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— Jag har kommit hit
for att lana bocker,
inte fér att bli om-
pysslad.

Forsok med LibQual+™
vid tvd svenska bibliotek

av Eva Alopaeus & Britt Omstedt

Trying out LibQual+™ in Sweden

The Economics Library of Géteborg University
Library and the Sahlgrenska University Hospi-
tal Library are two libraries operating under
very different conditions. They were among

the first Scandinavian libraries to partake in
the international user survey LibQual in 2004.
Emphasis in this article is on the experience of
the LibQual methodology rather than on the
individual results. From the Swedish point of
view, the survey could be improved e.g. in the
lay-out, the wording of the questions and also
simplified in respect to the data that is to be
collected for measuring representativeness.
On the whole however, working with LibQual
2004 was a rewarding experience. The process
was well structured and efficient. The techni-
cal aspect worked well. Contacts with ARL staff
were professional and accomodating. Participa-
tion in LibQual also brought several interesting
contacts with colleagues, at home and abroad.

Viaren 2004 deltog tre svenska bibliotek for
forsta gangen i den internationella anvindar-
undersokningen LibQual som administreras
av Association of Research Libraries, ARL.
Enkiten, som anvindes ingar i ett webbase-

rat program kallat LibQual, dr utarbetad av
ARL, i samarbete med Texas A&M Univer-

F

Eva Alopaeus (t.v.) dr bibliotekschef vid Sahl-
grenska Universitetssjukhuset i Goteborg och
Britt Omstedt dr bibliotekarie vid Ekonomiska
biblioteket, Goteborgs Universitet. De redovi-
sar hér erfarenheterna av LibQual-undersékning-
arna som genomférts vid deras resp. bibliotek

sity, och har anvints av nordamerikanska och
europeiska forskningsbibliotek sedan 2001. Ar
2004 deltog 209 institutioner. De svenska bib-
liotek som deltog var Ekonomiska biblioteket
vid Géteborgs UB, Kliniska centralbiblioteket
vid Sahlgrenska universitetssjukhuset och bib-
lioteket vid Lunds Tekniska Hogskola. Frin
Norden deltog ocksa biblioteket vid Handels-
hajskolen i Arhus (Lund-Thomsen, 2004).

Bakgrund

I denna artikel diskuteras erfarenheterna
for tvd av de deltagande svenska bibliote-
ken: Sahlgrenska Universitetssjukhusets kli-
niska centralbibliotek (SU) och Ekonomiska
biblioteket, Géteborgs Universitetsbibliotek
(Ge). De ir tva helt olika bibliotek med olika
forutsittningar men samarbetet 6ver institu-
tionsgrinserna kring enkiten har varit givan-
de, inte minst for att forstd metoden och tolka
resultaten.

Kliniska centralbiblioteket utfér informa-
tionstjinster for Sahlgrenska universitetssjuk-
husets personal. Biblioteket 4r centralt beliget
men i smé och otidsenliga lokaler. Biblioteket
bemannas av tvi bibliotekarier och ir &ppet
itta timmar per dag. Via bibliotekets webb-
plats nir sjukhuspersonal databaser, e-tid-
skrifter och sjukvirdsrelaterad Internetinfor-
mation.
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Ekonomiska biblioteket ir inhyst i vack-
ra, moderna lokaler i Handelshégskolans nya
byggnad. Besokare och anvindare ir frimst
studenter, forskare och lirare vid Handelshog-
skolans olika institutioner med inriktning pa
ckonomi, juridik, kulturgeografi, informatik.
Webbplatsen ir gemensam med hela Géte-
borgs UB. Personalen bestar av 25 personer
och oppettiderna dr 11 timmar per dag.

Anvindarundersékningar har naturligtvis
genomforts tidigare och varit mer eller mindre
tids- och personalkrivande. Den senaste som
genomfordes vid Ekonomiska biblioteket, ut-
arbetad av ett team fran Handelshdgskolan i
Stockholm, upplevdes som mycket tungar-
betad. Diskussioner, vid ett LibQual-mote i
Glasgow i januari 2004, med representanter
fran brittiska bibliotek, visade att liknande er-
farenheter var vigande skil att prova pa del-
tagande i LibQual 2004. Sahlgrenska univer-
sitetssjukhusets bibliotek, som ir en mindre
organisation, har tidigare genomfort manuella
undersdkningar baserade, liksom LibQual, pd
Servqual och kunnat dra fordel av resultaten
vid sitt forindringsarbete (Alopacus, 1998)

Syfte
Genom att anvinda LibQual som undersok-
ningsinstrument hoppas vi fa en forbittrad
kunskap om huruvida véra anvindares upp-
fattningar om den service vi erbjuder mot-
svarar deras forvintningar. Anvindarunder-
sokningar forhaller sig som regel till anvin-
darens/kundens uppfattning om den faktiskt
erbjudna servicen. LibQual ger dessutom ett
méct pd anvindarnas toleransnivder, avseende
olika aspekter pa bibliotekens service genom
att man frigar bade efter den ligsta acceptabla
nivin — miniminivin, och efter anvindarnas
onskenivéd d.v.s. deras forestillning om biblio-
teksservice nir den ir som allra bist.

Genom att gora en utv'airdering av vara
respektive biblioteks servicekvalitet parallelle
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med 200 andra bibliotek i Nordamerika och
Europa fir vi en stdrre referensram och fler
médjligheter till benchmarking eftersom alla
deltagande bibliotek far ta del av varandras re-
sultat. Att gora en LibQual undersdkning 4r
ett sitt att lyssna till vira anvindare som sam-
tidigt tar oss lite utanfor de egna viggarna.

Metod

Nir ett bibliotek ansluter sig till LibQual an-
sluter man sig till et firdigt, standardiserat,
webbaserat paket med vissa val- och tilliggs-
mojligheter. Registrering, fakturering, anpass-
ning och distribution av enkiten, insamling,
presentation och utvirdering; allt skots via
Internet. Det finns ocksd en mailinglista dar
deltagande bibliotek kan ridfriga och utbyta
erfarenheter med varandra och med LibQual-
teamet vid ARL.

LibQual bygger pa ServQual, presenterat
1990 (Parasuraman, 1990) - ett vildokumen-
terat utviirderingsinstrument som anvints
framfor allt inom den privata tjinstesektorn
men som ocksd tidigare har anvints i biblio-
teksmiljoer. Huvudinstrumentet i LibQual ir
en enkitsom ARL, med bidrag frin amerikan-
ska utbildningsdepartementet, omarbetat och
testat for att motsvara behov och férhillanden
inom forskningsbiblioteksvirlden. 2004 ars
enkit bestod av 22 pistdenden dir deltagarna
fick gradera sina minimikrav pa och énskemil
om servicen samt sin uppfattning om hur vil
dessa motsvaras av den service som faktiskt er-
bjuds pa det aktuella biblioteket.

Rent konkret bestar enkiten av 22 pésta-
enden om bibliotekets service fordelat pa de
tre servicedimensionerna service/bemétande,
informationsresurser och lokaler. Vid varje
pastiende ombeds respondenten virdera lig-
sta tinkbara servicenivi, 6nskad servicenivi
och upplevd serviceniva. Resultatet blir ett
mict pd diskrepansen mellan ligst, 6nskad

och upplevd servicenivd inom de tre dimen-
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sionerna. Utdver frigorna ombeds responden-
terna att ge egna kommentarer om biblioteks-
verksamheten.

Det enskilda biblioteket skickar inbjudan
till presumtiva deltagare tillsammans med en
lank till enkiten i ett e-postmeddelande. Ifyll-
da enkiter skickas av deltagarna direke till da-
tabasen vid Texas A & M University dir be-
arbetning sker och resultaten sammanstills.
Enskilda bibliotek kan i realtid folja svarsfrek-
vens, respondentens kategori och responden-
ternas fria kommentarer via LibQuals webb-
plats. Det éligger det enskilda biblioteket att
uppritta mailinglistor och skicka ut pdmin-
nelser.

Hur processen gar till finns noggrant be-
skrivet i LibQuals manual som ocksa innehal-
ler tips for ett smidigt genomférande base-
rat pd tidigare undersokningsomgangar. Dir
finns ocksd en tidsplan for nir olika forbere-
delser bor genomforas for bista arbetsging.

LibQual ar ett beprovat redskap. Den teo-
retiska grunden ir gedigen och enbart under
ar 2003 besvarades 125 000 enkiter vid nord-
amerikanska och brittiska bibliotek.

Enkitens utformning och fragor

Fran kommentarer inkomna under gang till
e-postadressen for fragor angdende under-
sokningen och frin de fria kommentarerna i
sjilva enkiten forstdr vi att flera respondenter
upplever enkiten som krivande, for ling och
lite rérig med allefér manga likartade fragor.
Fragornas utformning har ocksd kommente-
rats negativt. Det kan delvis rora sig om 6ver-
sittningsproblem men det finns anledning
att misstinka att det finns en kulturell aspekt
som har att géra med enkitens amerikanska
ursprung. Vi fick t.ex. fler kommentarer som
kan uppfattas som att frigorna tolkas som lar-
viga och lite f6r emotionellt firgade. Det rér
sig om de frigor som behandlar service/ be-

moétande dimensionen:

” om nagon bibliotekarie skulle vara lite
sur/trott/stressad nagon dag sa ar det
inte hela vérlden, jag ar hir for att lana
bécker inte for att bli ompysslad ...”

"professionellt bemétande ej personligt
bemétande 6énskvirt eller personligt

intresse ... ”

De enskilda biblioteken viljer inte sjilva sina
fragor utan ansluter sig till ect helt paket. Det
kan forst tyckas irriterande att inte sjilv vilja
vad man vill friga om men en positiv aspekt dr
att man far frigor man aldrig reflekterat 6ver
att ta med. Majlighet till Gverraskningar och
tankestillare alltsi. Bibliotekskonsortier har
mojlighet att vilja fem tilliggsfrigor frin ett
batteri av 40 fragor.

Svarsfrekvens

En webbaserad enkit har ofta en ligre svars-
frekvens dn vad man forvintar sig av en tra-
ditionell pappersenkit. En svarsfrekvens pa
30 % och uppét anses vara hog i LibQual
sammanhang, 15-20 % anses vara normalt.
Vira svarsfrekvenser lag runt 15 % procent.
LibQual handboken rekommenderar att 2-3
paminnelser skickas ut. Av oro for att bli an-
klagade for att sprida spam respektive tidsbrist
skickade vi bara ut en piminnelse.

Det Internetbaserade arbetssittet gjorde
det méjligt att folja antal inkomna svar i re-
altid. Det var mycket intressant att pd skir-
men faktiskt se den markanta 6kning i antal
besvarade enkiter som skedde strax efter p-
minnelsen. P4 Ge sig man tydligt atc 40 % av
svaren kom in efter pAminnelsen. Ytterligare
paminnelser hade sikert 6kat antalet besvara-
de enkiter. Nagon mojlighet att plocka bort
respondenter som redan svarat, for att slippa
paminna just dem, finns ¢j i systemet eftersom
det skulle réja identiteter enligt ARL:s kansli.
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Tittat men ej svarat eller svarat senare?

Vi kan utldsa av statistiken som LibQual till-
handahaller, att minga som fitc enkiten gace
in och tittat pa dess forsta sida, men sedan valt
att inte besvara den. Detta kan tyda pd att en-
kitens utformning eller omfattning kan verka
avskrickande. Men vi kan inte veta om de har
kommit tillbaka vid ett senare tillfille och di
besvarat den. I statistiken 6ver personer som
har tittat pa forsta sidan men inte besvarat en-
kiten finns ocksa triffar av skmotorers robo-
tar medriknade.

Urval
I LibQual undersokningen svarar varje biblio-
tek for urvalet av sin population for undersok-

ningen. Vid Ge var man i forsta hand intresse-

rad av de lantagare som tillhér den institution
som hyser biblioteket i sina lokaler, nimligen
Handelshégskolan vid Géteborgs universitet.
Tva grupper valdes ut att fa enkiten; studen-
ter tillhérande Handelshogskolan med aktuel-
la linekort, alltsi kinda biblioteksanvindare,
och samtliga anstillda. Studenterna plockades
ut ur lintagarregistret med hjilp av UB:s IT-
enhet, vildigt smidigt och enkelt for oss som
svarade for arbetet med enkiten. P4 SU distri-
buerades enkiten som en link till all personal
vid Sahlgrenska universitetssjukhuset.

Genomférandet
Enkiten genomférdes under mars-april 2004.
Forberedelserna startade med anmilan i no-

vember. Sedan foljde viss anpassning av en-
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kiten, val av uttryck, diskussion om dversitt-
ning, urval av population samt kontakter med
respektive IT-avdelning och informationsav-
delning. En tva-dagars utbildning i Glasgow
bevistades. En tidsplan upprittades och biblio-
tekspersonalen informerades. Personalen be-
svarade en testenkit och kom med omdémen,
mestadels positiva. Foljebrev till enkiten med
information om syfte och bakgrund och moj-
ligheten att delta i en utlottning forfattades.

Inbjudan att besvara enkiten skickades ut
pd utsatt datum av respektive bibliotek. Samti-
digt lades en link till enkiten ut pa webbplat-
ser inom respektive organisation. Smi flyg-
blad delades ut i linedisken, i bestillda bocker
och pd forskarplatserna for att 6ka mingden
svar. En pdminnelse skickades till alla efter en
vecka. Enkiten stingdes och linkarna plocka-
des bort efter ungefir en manad av respektive
bibliotek. Under hela processen kunde vi som
ansvariga folja antalet besvarade enkiter och
de fria kommentarernas innehdll i realtid pd
nitet. Det var litt beroendeskapande”, som
en brittisk kollega uttryckee det, speciellt att
lisa kommentarerna.

Under tiden som enkiten var 6ppen, pa-
gick insamling av uppgifter for det faktaun-
derlag som ARL begir in till jimf6relsemate-
rial for alla biblioteken och som underlag for
att bedoma representativiteten i svaren. Alla
uppgifter var inte helt litta att fi fram bl.a. pd
grund av olikheter i utbildningssystemen och
tjdnstestrukturen.

P4 valt datum stingde vi ned véra under-
sokningar och fick genast en fil med e-posta-
dresser till dem som anmilt att de ville vara
med i en utlottning. Lyckliga vinnare av USB-
minne respektive biobiljetter drogs ur dessa.

Efter nigra veckor fanns vara undersok-
ningsresultat att himta pd Internet i form av
en resultatbok pa 85 sidor. Bdde det samlade
resultatet och alla fria kommentarer gick ock-
sd att himta hem som excel-filer for egen bear-
betning. (Den som s4 ville kunde ocks4 ha fatt

resultatet som SPSS-filer.) Alla resultatbocker
for det aktuella dret dr tillgingliga for alla delta-
gande bibliotek. Syftet med LibQual 4r bland
annat att kunna jimfora sig med andra.

Efter ytterligare nigra veckor fick vi svara
pa tva enkiter frain ARL. Den ena handlade
om hur vi gite dll viga, den andra var en ut-
virdering om vad vi tyckte om LibQual, upp-
byggd pa samma sitt som enkiten till lanta-

garna.

Nagot om vara resultat

Resultaten presenteras bl.a. i form av ”Antark-
tiskartor”, en for varje vald anvindarkategori
samt en sammanfattande for alla kategorier.
S& hir kan det se ut for en lantagarkategori

vid ett bibliotek.

Vad visar figuren?

Om vi betraktar Antarktiskartan pa sid. 42
illustrerar vita filt pd kartan de minimikrav
som anvindarna uttrycke. Det yttre bla filtet
speglar anvindarnas upplevelser av den fak-
tiskt erbjudna servicen och visar allesd i vil-
ken grad biblioteket lyckas dvertriffa minimi-
kraven. Det gula filtet visar pd dnskenivd for
varje aspekt av biblioteksservicen.

Rétt pd figuren betyder att vi inte upp-
fyller minimikraven och gront betyder att vi
overtriffar dnskenivierna.

AS-aspekterna 1-9 behandlar uppfattning-
ar om service/bemétande. IC 1-8 behandlar
informationskontroll, d.v.s. anvindarnas moj-
ligheter att i biblioteket eller via vara elektro-
niska resurser komma 4t den information de

soker, medan aspekterna LP 1-5 handlar om

bibliotekets lokaler.

Service/bemétande

Nir det giller dimensionen AS service/bemo-
tande sd ar forvintningarna ungefir de samma
pd vara tvi bibliotek. Vad man sitter hdgst mi-
nimikrav pé dr kunnig personal, aspekten AS
5 pd figuren. Den bld markeringen visar att
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man upplever att personalen med god mar-
ginal dvertriffar minimikraven, men att man

naturligtvis kan bli bittre visar det gula

Informationskontroll
Dimensionen IC, informationskontroll,
handlar om véra anvindares méjlighet att nd
den information de soker. Det ir intressant att
fragornas utformning visar att detta inte bara
handlar om samlingarnas storlek utan ocksa
om hur man faktiskt kommer it materialet
med hjilp av elektroniska resurser och annan
utrustning. Hir ir bdde miniminivder och
onskenivder hoga vilket speglar anvindarnas
engagemang i bibliotekens kirnverksamhet.
Vi ser ocksd att de vill kunna gora mycket sjil-
va t.ex. via bibliotekens webbplatser och frin
sina arbetsrum. Man ir inte helt néjd med
tidskriftsbestinden (IC 8).

Att informationskontrollen upplevs som
den viktigaste dimensionen stimmer vil 6ver-
ens med resultaten bide i Nordamerika och
Storbritannien enligt utvdrderingen av de
brittiska bibliotekens deltagande i LibQual
2003 (Lock, 2003)

Lokaler

Dimensionen LP Lokaler tar upp frigor om
lokalernas beskaffenhet. Ar liget tillginglige
och inbjudande och finns det goda utrymmen
for enskild ldsning och fér gruppstudier?

Kartan visar ett exempel frin en anvindar-
kategori som ir stolt éver site biblioteks vackra
och attraktiva lokaler (LP 3) men mindre in-
tresserad av grupprum (LP 5)

Hir kan vi observera att det finns en tyd-
lig relation mellan fina lokaler och hogt still-
da forvintningar. Ar nagot bra hojer man som
biblioteksanvindare ocksa sina forvintningar.

Biblioteksutnyttjandet

Enkiten innehsll dessutom en friga om bib-
lioteksutnyttjandet. Vi har hir valt att jim-
fora Handelshdgskolans forskare/lirare med
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sjukhusets likare och sjukskéterskor eftersom
dessa grupper utgér personal som anvinder
biblioteket i sin yrkesutévning. Pd Ge sva-
rar 46 % av forskarna/lirarna att de anvin-
der bibliotekets tjinster vid besdk i biblioteket
varje dag eller nagon ging i veckan. Motsva-
rande siffra for SU- likare och sjukskéterskor
ar 15%. Dubbelt si minga, 31% anvinder
medicinska bibliotekets webbplats varje dag
eller nigon ging per vecka. Pi Ge svarar 85
% av forskarna/lirarna att de besoker biblio-
tekets webbplats varje dag eller nigon gang
per vecka. P4 bada arbetsplatserna svarar man
dessutom att man anvinder Google, Yahoo
eller icke-biblioteksrelaterade informations-
portaler flitigt. 58 % av likare/sjukskéterskor
och 71 % av ldrare/forskare gor si varje dag

eller nagon ging per vecka.

Hur ska resultaten anvindas?

Sahlgrenska universitetssjukhuset brottas med
resursproblem och det 4r viktigt att kunna ta
fram underlag som bekriftar nyttan med bib-
lioteket och visa att biblioteket gdr priorite-
ringar och arbetar kostnadseffektivt. Proble-
met med bristande tillging till elektroniska
informationsresurser har férhoppningsvis eli-
minerats eller d4tminstone minskat eftersom
sjukhuset sedan undersokningen utférdes
utdkat sina resurser med fem databaser och
1300 fulltexttidskrifter inom sjukvirdsrelate-
rade imnen.

P4 Ekonomiska biblioteket diskuteras re-
sultatet som ett led i bibliotekets verksam-
hetsutveckling, i de olika nybildade utveck-
lingsgrupperna som var och en tar sig an de
LibQual- aspekter som motsvarar gruppernas
ansvarsomrdde. En hel del synpunkter kom
fram som Ge, som ingdende i ett storre bib-
liotekssystem, inte sjilvt kan atgirda fullt ut.
Anvindarnas uppfattningar om och synpunk-
ter pa t.ex. gemensamma elektroniska resurser
och katalogens anvindarvinlighet kommer
att tas upp i diskussioner i de UB-centrala
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organen. Vad betriffar studenters tillging till
grupprum och studieplatser blir det med det-
ta resultat littare att pavisa for Handelshog-
skolan att biblioteket inte ensamt kan étgir-
da studenternas upplevda brist pi desamma.
Under 2005 kommer en annan del av Gote-
borgs UB, Biomedicinska biblioteket, att del-
ta i LibQual. Det kommer da att ge yteerligare
underlag for ev. forindringar i de UB-gemen-
samma funktionerna.

Om enkitens utformning

Vi tror att en anpassning av enkiten till svens-
ka forhillanden skulle forbittra svarsfrekven-
serna och anvindarnas forstelse for frigorna.
T.ex. genomforde vi en revidering av over-
sittningen infér den kommande omgingen
2005. Fragorna har dirmed forhoppningsvis
blivit lite mer “svenska” och lite mindre kins-
losamma utan att for den sakens skull paverka
syftet med varje enskild friga. De kulturella
aspekterna i enkiten dvs. om en enkit med
amerikansk ursprung gar att anvinda i Sve-
rige kan vi bara spekulera om. Vi kan kon-
statera att kulturella skillnader finns och att
dessa skillnader méjligtvis kan ha paverkat re-
spondenternas reaktion pi enkiten. Sjilva en-
kiten skulle kunna vara mindre omfattande
och fi en mer anvindarvinlig layout, men det
ir stdrre frigor som ligger utanfor vira moj-
ligheter att sjilva anpassa. Vi kan forsoka pi-

verka ARL.

Om arbetet med LibQual-processen

Det har varit givande att arbeta med LibQual-
undersdkningen. Hela proceduren ir littarbe-
tad, vilstrukturerad och effektiv. Det teknis-
ka har fungerat utmirke. Alla kontakter med
LibQual-sekretarietet pA ARL har varit profes-
sionella och tillmotesgiende.

Arbetet med LibQual 2004 har dessutom
lett till flera intressanta, professionella kon-
takter bade i Sverige och utomlands, genom
sin internationella anslutning. Vi behéver inte
bara lyssna till vad som hinder innanfor de
egna viggarna, utan ocksé fi impulser frin an-

vindare och personal i ett vidare perspektiv.
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