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Indledning

2011 modtog Aalborg Bibliotekerne ved Bibliotekschef
Bodil Have en bevilling pa 688.500 kroner fra
Udviklingspuljen for folke- og skolebiblioteker 2011 til
projektet "Veertensklasse i biblioteket”.

Projektet ligger inden for indsatsomradet "Ny
formidling i biblioteksrummet” og involverer som
hovedsamarbejdspartner, konsulentfirmaet, Danske
Verter ved Marianne Hvid.

Det Informationsvidenskabelige Akademi ved lektor
Carl Gustav Johannsen medvirker som evaluator og
SilkeborgogHerningBibliotekernedeltagerpdsidelinjen
i den forstand, at personale fra de to biblioteker har
mulighed for at deltage i de planlagte kursusaktiviteter,
ligesom bibliotekerne tester enkelte tiltag, for at kunne
vurdere relevanseniandre folkebiblioteker.

Ihenhold til projektplanen planlzegges projektetafviklet
i lgbet af 2011 og det fgrste halvar af 2012, saledes at
projektet afsluttes endeligt den 30. juni 2012. Styrelsen
har i en mail af 14. oktober 2011 fra juridisk konsulent,
Christian Sgndergard Christensen godkendt denne
forlengelse.Herefterviletkompetenceudviklingsforlgh
kunne tilbydes sektoren ultimo juni2012. Tidsplanen for
projektforlgbet er blevet endret ved flere lejligheder -
sidst altsa den 14. oktober 2011.

Projektet er ligeledes stgttet af Edvard Pedersens
Biblioteksfond.

Grundideen i projektet er klassisk gaende ud pa at
afprgve et koncept med dertil hgrende metoder fra den
private sektor i en offentlig sektors kontekst.

Konkretdrejerdetsigomatnyttigggreserviceprincipper,
der normalt mest bruges i detail- og turistbranchen til
forbedret formidling i biblioteket.

Tildette formal har Aalborg Bibliotekerne entreret med
konsulentfirmaet Danske Varter, derstar forlevering af
metoder til serviceudvikling gennem et sat specifikke
indsatser sasom veartskabspraksis, floorwalking,
mersalg, mystery shopping, uniformering og diverse
motivationstiltag.

| en biblioteksmassig sammenhaeng fokuserer
projektet pa servicen over for bibliotekets brugere.
| projektsammenhange benavnes de konsekvent
"gaester”, mens bibliotekspersonalet betegner sig
selv som "veerter”. Hele relationen mellem bibliotek og
brugere far dermed karakter af en vaertskabsrelation.

Indadtil er det specielt begrebet "vagt” og det at "vaere
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pavagt”ibiblioteket, som har vaeretifokus med henblik
pa delvis at opblgde det stive vagtbegreb.

Malet har i henhold til projektbeskrivelsen tydeligvis
veeret at fa de grundholdninger, som tilsyneladende
klzeber til vagtbegrebet bearbejdet og eendret.

| den forbindelse tales bredt om et behov for
professionel kompetenceudvikling og pa udvikling af
metakompetencer herunder relationskompetencer.

Herudover taler projektansggningen bredt og - maske
- en kende upraecist om at arbejde med ledelse, udvikle
et teoriapparat og - mere handgribeligt - om at
udvikle konkrete vaerktgjer til brug for hele det danske
biblioteksvaesen.

Mankanudledeenrakkeforskelligeevalueringskriterier
med tilhgrende malepunkter pad baggrund af de formal,
mal og succeskriterier, som den davarende Styrelse for
Bibliotek og Medier, der tilbage i 2010 bevilligede penge
til projektet, gerne sa komme ud af indsatsen eller
interventionen. Her fokuserer nogle pa resultaterne
af kompetenceudviklingsindsatsen, mens andre retter
sig mod holdninger, vardier og organisationskulturelle
aspekter internt i forhold til personalet og ledelsen
og i forhold til projektets gennemslagskraft i
organisationen.

Endelig er det vigtigt, atindsatsen ogsa ggr en markbar
forskel for bibliotekets brugere, geesterne.
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Gennem disse forskellige evalueringstemaer far
vi saledes belyst indsatsens effekter alsidigt fra
forskellige (brugernes og personalets) synsvinkler og
fra et kompetenceudviklingsperspektiv.

Endelig kunne man meget neerliggende evaluere,
hvorvidt der ved afslutning af projektperioden rent
faktisk foreligger en gennemtestet vaerktgjskasse til
brug for biblioteksvaesenet pa nationalt niveau. Her
vil hovedvaegten ligge pa i hvilken udstrakning, de
allerede foreliggende veerktgjer til veertskabspraksis,
floorwalking, uniformering og motivationsindsatser
er blevet beriget med en bibliotekspraktisk dimension
og tilpasset pa en made, som ikke pa forhand var
indlysende.

Hertil kommer evalueringstema nummer 4, som direkte
er blevet specificeret i bevillingsbrevet fra Styrelsen
den 14. januar 2011.

Sammenfattende kan de fire hovedevalueringstemaer
beskrives saledes:

I hvilken udstreekning har indsatsen (kurserne/
workshops) gjort en forskel i forhold til gaesterne
(dvs. bibliotekets brugere)?

Hvilken gennemslagskraft har projektets metoder
og vardier haft i forhold til bibliotekspersonalets
kompetenceudvikling?

Ihvilkenudstraekningerdersomresultatafprojektet
blevet udviklet et kompetenceudviklingsforlgb til
brug for danske folkebiblioteker?

| hvilken udstrakning er erfaringer fra Styrelsens
markedsfgringsprojekt blevet inddraget?

ovebe
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Hertilkommerensarskiltevalueringafde 10aktiviteter,
der er specificereti projektbeskrivelsen (punkt 37).

Da evalueringstemaerne alle opererer med forskellige
grader af malopfyldelse, har jeg - inspireret af den i
projektet anvendte sondring mellem "Minus, OK og
Plus-praestationer” - valgt at operere med fglgende
standarder.

Minus-standarden er i spil, nar et projektmal enten slet
ikke eller knap nok er gennemfgrt, OK forekommer, nar
en projektaktivitet er testet med varierende resultat
og plus praestationen, nar gennemfgrelsen af testen
overgar de normale forventninger. Da der ligger en del
subjektivitet i vurderingen, vil jeg - specielt, nar jeg
beveger mig i udkanterne (de serligt negative eller
seerligt positive praestationer) - vaere omhyggelig med
atredeggre for pr@misserne for mine vurderinger.

Nu handler evaluering selvsagt ikke om partout at
opna succes med en projektidé eller koncept, men om
at teste brugbarheden af det pa en sa valid og palidelig
made som muligt. Derfor kan en test, der pa palidelig
vis demonstrerer, at en bestemt idé eller koncept
ingen gang pa jorden har i hibliotekssammenhange,
udmeerket hgste et plus.

Vi vil i det fglgende afsnit se naermere pa, hvilke data
og dataindsamlingsmetoder, der er blevet anvendt i
forbindelse med evalueringen.

INd3INILOTIEIE
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Metode og dataindsamling

e
Danske Vaerter '

Starter vi med spgrgsmalet (om gaesternes udbytte),
har det veeret oplagt at fokusere pa brugerens
oplevelse af og tilfredshed med personalets vaertsrolle
- bade fgr og efter kompetenceudviklingsindsatsen for
personalet.

Konkret er en fgr- og efter-spgrgeskemabaseret
brugerundersggelse derfor blevet gennemfgrt. Far-
delen blev gennemfgrt i perioden fra den 27. juni
til den 4. juli 2011 i Aalborgs Hovedbibliotek, hvor
personalet uddelte spgrgeskemaer (udarbejdet i
samarbejde mellem den eksterne evaluator (CGJ) og
projektgruppen). Skemaet daekkede ti temaer (evne
til at spgrge ind og afdakke behov, ventetid ved
personlig betjening, bibliotekets image, personalets
genkendelighed, graden af positiv overraskelse,
forventninger, graden af at fgle sig som gast, evnettil at
foresla alternative lgsninger, graden af skraeddersyede
services og venlighed) med relevans for projektet.

Herudover var der spgrgsmal om respondenternes kgn
og alder. 432 udfyldte besvarelser kom retur, hvilket
er tilfredsstillende i forhold til at levere en palidelig
statusrapport med hensyn til en reekke af de specifikke
parametre, som vartsprojektet har som formal at
pavirke i forhold til bibliotekets gaester.

Efter gennemfgrslen af kurser og workshops blev en
tilsvarende efter-maling udfert i uge 19 i 2012 for at
vurdere i hvilken udstrakningen, projektaktiviteterne
havde haft en malbar effekt for gaesterne. Denne
efterundersggelse udviste - ofte markante -
forbedringer pa 9 ud af 10 serviceparametre (se
nermere herom nedenfor). De kvantitative data er
suppleret med interviews med to brugere den 21. maj
2012 og med specifikke brugerevalueringer og andre
brugerdata fx for mersalgs- og velkomstindsatsen.

Ser vi pa det andet spgrgsmal er bade kvalitative og
kvantitative data om udbudte kurser og workshops og

AALBORG
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‘, Herning Bibliotekerne
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SILKEBORG BIBLIOTEKERNE

gvrige projektrelevante aktiviteter og antal deltagere
blevet indsamlet og analyseret. Herudover foreligger
der mere detaljerede oplysninger om fire udvalgte
indsatsomrader: Floorwalking, mersalg, mystery
shopping og velkomstindsatsen. Hovedvagten
ligger dog pa de 23 kvalitative interviews af 20-45
minutters varighed med 19 deltagere (frontpersonale,
ambassadgrer, ledelse) om metoder og veerdier den
3. november 2011 (9 interviews) og den 21. og 22. maj
2012 (14 interviews). Analogt med den kvantitative
brugerundersggelse er de kvalitative interviews
ogsa gennemfgrte i en fgr-og-efter-raekkefglge
med henblik pa at indhente bade forventninger og
oplevede virkninger af kurser og praksis. Fordelingen
pa personalekategorier ser sadan ud: bibliotekschefen
(Bodil Have) 1 interview, ambassadgrer 6 interviews,
formidlere 12interviews ogomradeledere 4 interviews.

Interviewpersonerne blev udpeget af evaluator og
projektledelsen i samarbejde. Udvalgelsen havde
bl.a. til formal at sikre en vis bredde i forhold til
stillingskategori, uddannelsesbaggrund og ogsa til
graden af entusiasme/skepsisiforhold til projektet.

Den fgrste interviewserie omfattede i alt 9
interviews & 20 minutter med reprasentanter for
ambassadgrgruppen fra kl. 10-12 og fra kl. 13-14 med
frontpersonale, der havde deltageti kurser.

linterviewene spurgte jeg ind til deltagernes oplevelse
af kursernes relevans i forhold til deres daglige
serviceorienterede arbejdsopgaver og til deres
udbytte:

Hvilket/hvilke kursusaktiviteter har du deltageti?

Hvad har du lzert (hvilke nye kompetencer har du
erhvervet)?

I hvilken udstraekning vurderer du, at det du har lzert,
vil kunne bruges i praksis?

\ _-en veert il forskel
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I hvilken udstraekning vildet ®ndre - eller har allerede
@ndret - din praksis (kom gerne med konkrete
eksempler)?

Hvordan har gaesterne/ brugerne taget imod den
2ndrede praksis?

Ambassadgr gruppen blev herudover spurgt om deres
indtryk af:

I hvilket omfang og hvordan frontpersonalet har
erhvervet og gjort brug af kompetencer gennem de
afholdte kurser.

Hvordan har holdningen blandt frontpersonalet
veeret fgr, under og efter kurserne?

Det er sdledes i hgj grad effekterne af kurserne pa
holdninger og adfaerd hos frontpersonalet, der var
fokus paiinterviewene.

Rent teknisk blev interviewene optaget pa en digital
bandoptager, hvorfra ordrette citater, opsummeringer
og referater - pad basis af gennemlytninger - blev
uddraget af evaluator. Ordret transskription af i alt 13-
14 timersinterview ville her vaere alt for tidkraevende.

Ifglge en standardlaerebog i interviewteknik kan det
tage en erfaren sekretaer ca. fem timer at udskrive et
interview pa en time (Kvale, side 202).

| forbindelse med interviewene er respondenterne
blevet orienteret herom, ligesom jeg har forespurgt,
hvorvidt de respondenter, der direkte bliver citeret i
rapporten vil optraede med eget navn eller ikke. Ingen
af de interviewede har givet udtryk for et gnske om at
forhandsgodkende citater. Alligevel har jeg valgt - efter
gnske fra projektledelsen — at anonymisere citater fra
interviewene.

Tak

Forinden vil jeg gerne takke de, der iseer har medvirket
til denne evalueringsrapport. Mange har bidraget:
ikke mindst medarbejdere/verter, projektledere,
omradeledere, ambassadgrer, bibliotekschef Bodil
Have ved Aalborg Bibliotek og reprasentanter fra
Herning og Silkeborg Bibliotekerne.

En saerlig tak til Marianne Hvid, ejer af Danske Varter,
som har spillet en stor og meget betydningsfuld
hovedrolle i forbindelse med vartsprojektet i Aalborg,
for inspirerende og vardifulde input og oplysninger i
lobet af projektperioden og for kritisk gennemlasning
af udkast til evalueringsrapporten.

Side 6

Vurderingen af det tredje evalueringsspgrgsmal:

"I hvilken udstraekning er der som resultat af projektet
blevet udviklet et kompetenceudviklingsforlgb til
brug for danske folkebiblioteker?” har baseret sig pa
en kritisk analyse af kompetenceudviklingsforlgbet,
Vaertensklassens ni  pakkers indhold, relevans
og anvendelighed suppleret med data fra

samarbejdspartnerne, Silkeborg 0g Herning
bibliotekerne.
Endelig vil det fjerde spgrgsmal om, hvorvidt

erfaringer fra Styrelsens markedsfgringsprojekt er
blevet inddraget, blive behandlet primart ud fra mine
mgder med projektgruppen, min gennemlasning
af diverse skriftlige materialer o0g anvendte
undervisningsmaterialer.

Styrelsens markedsfgringsprojekter herdefineretsom
detprojekt,dererafrapporteretiStyrelsenforBibliotek
og Mediers og reklamebureauet, 11Designs, rapport
"Fra bgger til brugere - Forprojekt - Handlingsplan til
en ny formidlingsstrategi for folkebibliotekerne” fra
2008. Konkret bygger vurderingen pa de erfaringer, der
er praesenteret i rapportens afsnit 3, Sammenfatning
side 13-21.

Vi vil, inden vi gar over til de konkrete evaluerings-
spgrgsmal, se naermere pa de ideer og koncepter, der
ligger til grund for projektet.

En seerlig tak ogsa til Brian Rosenberg, CEO for firmaet
Servicemind i Herlev for veaerdifulde kommentarer til
afsnittetom mysteryshopping, herunderdirekte bidrag
i form afdelafsnittene om "Historisk perspektiv”, "Hvad
er mystery shopping?” og "Hvem benytter mystery
shopping?”

Endelig en seerlig tak til min kollega Professor Niels Ole
Pors for kyndig gennemlasning af mit manuskript og
for veerdifulde kommentarer.

'\ ) “en veert il forskel
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Idegrundlag og koncept

Teenk som/gaest,
optraed som veert

Vi ST3R P3

Idegrundlaget for Marianne Hvids og Danske Verters
indsats kan sammenfattes under begrebet det gode
vaertskab med det afledede adjektiv "vartskabelig”.

Tankegangen gennemsyrer projektet pa mange mader
og - ikke mindst - terminologisk. Brugere eller lanere
bliver til gaester og bibliotekets ansatte til vaerter.

Vasentlige dele af tankegangen bag kan findes
formuleret i bogen "Det gode vaertskab - Kunsten at fa
mennesker til at fgle sig velkomne” af Jan Gunnarsson
og Olle Blohm. Elementer af tankegangen findes ogsa
hos Lars AP i bogen "Fucking Flink”. Lars AP har ogsa
medvirket som foredragsholder i forbindelse med
vaertsprojektet. Danske Verter er langtfra ene om
herhjemme at tilbyde kurser og konsulentydelser
inden for veertskab. Pa internettet kan findes flere
tilsvarende leverandgrer fx Veertskabet.dk, der ogsa i
hgj grad baserer sig pa Gunnarsson og Blohm.

Ogsa "Det ordentlige menneske” af Henrik Jensen er en
bog-identungereende-somvartskabskonsulenterne
anbefaler som et opggr med "offermentalitet, egoisme
og darlige undskyldninger” og med flugten fra "god
gammeldags ordentlighed” (www.danske-vaerter).

"Det gode vaertskab” er velskrevet og krydret med
talrige personlige oplevelser og jordnare anekdoter fra
hotel- og restaurationsbranchen, hvor tankegangen
synes at have sldet an. For nylig lagde jeg lagde fx
meerke til, at Rica Holberg Hotel i Oslo smykker sit
brevpapir og logo med sloganet "Det Gode Vertskapet”.
Henvisninger til decideret teori er til gengzld mere
sparsomme.

Behovet for vartskab er begrundet i en moderne
verden, hvor det produkt du salger ikke adskiller sig
nevneverdigt fra det konkurrenterne salger, hvilket
"giver dig kun én mulighed for konkurrence, nemlig
maden du behandler dine kunder pd. Det handler bade
om den service du yder, og om hvordan du og dine

Side 7

medarbejdere opleves som personer, hvordan din
butik er indrettet, hvordan jeres hjemmeside fungerer,
hvordan (og om) | taleritelefonen.

Med andre ord: alt hvad kunden oplever i mgdet med dig
og dinvirksomhed. Det er det jeg kalder vaertskab. ... et
fgrste skridt er at holde op med at bruge ordet kunder
og i stedet teenke dem som gaester - faktorer, der har
indflydelse pa om jeg faler mig velkommen. Det er det,
jeg kalder veertskab” (Gunnarsson og Blohm, side 22).
Bogenerkritiskover forbegrebersomsegment, marked
og malgruppe; den har i stedet fokus pa mennesker
(Gunnarsson og Blohm , side 40-41). Det understreges
her, at "den du mgder er ikke bare hvem som helst,
men et menneske med sin personlige livserfaring”
(Gunnarsson og Blohm, side 34). Vigtigheden af at lzere
at "laese” gasterne betones, sa man ved, om man star
over for en "Andersson, Svensson eller en Hansson”
(Gunnarsson og Blohm, side 36-41). Ifglge Gunnarsson
og Blohm ma man aldrig lade sine private problemer ga
ud over en gaest, hvilket "sikkert (er) forklaringen pa, at
sa mange kan lide at ga i uniform, fordi det hjaelper dem
tilatga indirollen som professionel medarbejder i den
organisation, de arbejder for”.

En sammenligning med at spille skuespil ligger ikke
sa fjernt - fa rede pa, hvem man selv er for derefter
at tilfoare egne fglelser til rollen - som fx Marlon
Brando som Don Corleone i "Godfather”- det er kun
"darligt skuespil, der opleves som overfladisk og falsk”
(Gunnarsson og Blohm, side 81-82).

Denne argumentation rummer sandsynligvis ngglen til
Danske Varters betoning af synlighed og uniformering.

Selvom mange af de vardier fra turistbranchen, som
luftes af Gunnarsson og Blohm ogsa spiller en rolle
i Aalborg Bibliotekernes Vertsprojekt, forekommer
der ogsa en del baerende elementer fx floorwalking,

-en veert fil forskel
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mystery shopping, velkomstpakken m.m., der har
deres oprindelse andre steder fra. Fx har en sa&tning
fra Personalefolderen "Floorwalking” som: "Din
fornemste opgave er at bidrage aktivt til at lgfte
biblioteksoplevelsen fra OK til PLUS” bade hentet
inspiration i klassisk kvalitetsteenkning (sondringen
mellem tilfredsstillende o0g begejstringsskabende
kvalitet (Johannsen & Pors, side 124-125) og i moderne
oplevelsesgkonomi. At konceptet i sa hgj grad har
knyttetantil dagligdags og genkendelige situationer og
kontekster, udggrsandsynligvis envasentlig forklaring
pa den gennemslagskraft vartskabstaenkningen har
haftiforhold til bibliotekets personale.

Vel kan mange af begreberne umiddelbart have virket
overfladiske og poppede pa bibliotekets ansatte.
Imidlertid har den omstandighed gjort, at begreberne
forholdsvist let lod sig oversaette til en praksis,
selvom denne nye praksis for mange naermede sig
det graenseoverskridende - her taenkes specielt pa
aktiviteter som mersalg, floorwalking og mystery
shopping. Den korte vej fra teori til praksis betgd
saledes, at hele vartskabsfilosofien blev oplevet
som langt mere spandende og udfordrende, end man
umiddelbart skulle have forventet.

Oplevelsesgkonomien er en anden aktuel tendens,
der praeger taenkningen inden for turisme og
inden for kultursektoren. Oplevelsesgkonomi
og oplevelsesdesign kan derfor bruges til at
videreudvikle det teoriapparat som tankegangen
om vertskabelighed er afszt for. Allerede i det helt
konkrete udgangspunkt kan man tale om fzllestraek
mellem den kontekst, som oplevelsesgkonomien er
opstaet i og folkebibliotekernes nuvarende situation.
| en aktuel bog om "Oplevelsesdesign” tales der om
skaerpet konkurrence og helt konkret om, at "fysiske
salgssteder” udfordres kraftigt af "virtuelle sites”
(Jantzen, Vetner og Bouchet, side 13).

Jeg vil derfor ggre lidt ud af at diskutere
vaertskabstankegangen i forhold til de oplevelses-
gkonomiske grundbegreber. | Pine og Gilmores nu
klassiske skildring af oplevelsesgkonomien defineres
virksomheden som en "iscenesatter af oplevelser”.
Den skal nu ikke l&2ngere ngjes med at tilbyde blot varer
eller serviceydelser; den ma ogsa til at teenke pa at
knytte enoplevelse tildeneller de services, der tilbydes
(Pine og Gilmore, side 29-30).

Det klassiske eksempel er her, at bgnner til en kop kaffe
i uforarbejdet tilstand naesten ingenting koster. Prisen
stiger lidt ved forarbejdning, men indtages kaffen pa
Markuspladsen i Venedig stiger prisen eksplosivt.

Det eridette tilfaelde hverken kaffebgnnernes kvalitet
eller serveringen af kaffen, der er forklaringen pa,
at man pa Markuspladsen skal betale over 100 kr. for
en kop kaffe, men derimod den samlede oplevelse
(Hvenegaard Rasmussen, Jochumsen og Skot-Hansen,
side 157).

Side 8

Andre biblioteksforskere betoner oplevelsesgkonomi,
som noget der i saerlig grad skulle appellere til den
"kreative klasse” (Dahlkild side 281).

Oplevelsesgkonomiske tankegange synes ogsa at
udggre et vaesentligt elementi Vaertsprojektet.

Det fremgar fx klart af fglgende bibliotekschef Bodil
Have citat: "Jeg tror, at Vartensklasse vil ggre os
endnu bedre til at give rigtig gode oplevelser til alle
vore geester” (Bodil Have i den interne brochure
"4 veaertskabelige tiltag i Projekt Veertensklasse i
biblioteket”).

| Pine og Gilmores bog om oplevelsesgkonomien bruges
metaforen "en teaterforestilling” om faenomenet
oplevelse. Selvom teatermetaforikken ogsa har praeget
Veartsprojektet fx i begrebet "oplevelsesrummet”, hvor
der skelnes mellem on-stage og back-stage, kan det
diskuteres, hvor god en metafor deter.

Oplevelser kan nemlig ogsa vere forbundet med
ganske banale hverdagsaktiviteter, som bare har
faet en seerlig betydning. Denne betydning af ordet
"oplevelsesgkonomi” kommerefter min mening taettere
pa den made, der er arbejdet med tingene i Aalborg end
teatermetaforen gar.

Man kan diskutere, hvorvidt bibliotekerne tilhgrer
den primaere oplevelsessektor, hvis institutioner har
produktion af oplevelse som deres primaere mal eller
den sekundzre oplevelsessektor, hvor oplevelser
er et tilleeg til varer og serviceydelser (Sundby og
Barenholdt, side 10). Derimod er det oplagt, at den
spaending, der eksisterer mellem det allerede kendte
og det ikke-kendte, som ifglge oplevelsesgkonomiske
forskere som Jantzen og Vetner sarligt er i spil
ved oplevelsesdesign, ogsa har betydning i en
biblioteks- og kulturformidlingssammenhang. "Godt
oplevelsesdesign frembringer nemlig produkter, som
forbrugeren ikke forlods var klar over, at han eller hun
havde behov for, og bagefter ikke kan forstd, hvordan
hun eller han nogensinde har kunnet leve foruden”
(Jantzen og Vetner, side 48) er en tankegang, som i hgj
grad har praeget servicetankningen.

Et andet felt, hvor der er lighedspunkter
mellem oplevelsesgkonomiens begreber 0g
vaertskabstankegangen er samtidsanalysen.

Hertilbyderoplevelsesgkonomienenforstaelsesramme,
der fortaller, dels hvad det er, der ggr vaertsbegrebet
aktuelt, dels hvad det er for udfordringer, som man
star over for. En indikator for oplevelsesgkonomiens
relevans er, at andelen af den gennemsnitlige danske
husholdnings forbrug af oplevelsesbaserede goder i
perioden fra 1950-2000 steg fra ca. 12 % til knap 30%
afindtaegten.

Det ha&nger sammen med, at i oplevelsessamfundet er
kampen for den fysiske overlevelse blevet erstattet af
kampen for at fa sa megetud aflivet som muligt-her og
nu (Jantzen, Vetner og Bouchet, side 86).
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Det siges endvidere, at vor samtid, oplevelsessamfund,
er preget af moderne hedonisme, hvor nydelse,
sanseligt og folelsesmaessigt naervaer og engagement
er i fokus og hvor ansvaret for lykken er privatiseret
(Jantzen, Vetner og Bouchet, side 84). | veertsprojektet
er det maske ikke sa meget den sanselige nydelse,
der er i fokus, men det fglelsesmassige naerveer
og engagement er helt sikkert veerdier, der har
veeret kraftigt i spil ikke mindst fx i betoningen af
kombinationen af hjertelighed og faglighed som
feellesnavner for gode oplevelser.

Oplevelsessamfundet karakteriseres ved, at en serlig
form for veerdier er kommet i centrum. Vi kan tale
om, at selvudfoldelses- (velvaere, selvrealisering,
livskvalitet) og postmaterielle veerdier i takt med
gkonomiske strukturforandringer har faet starre
udbredelse isar i Nordvesteuropa (Jantzen, Vetner og
Bouchet, side 88-89). Andre beslaegtede etiketter pa
den aktuelle udvikling har vaeret opmaerksomheds- og
forventningsgkonomien (Jantzen, Vetner og Bouchet,
side 94). Oplevelsessamfundet er kendetegnet ved en
udvikling, hvor traditionelle vardier som pligtfglelse,
disciplin, lydighed, preestation, orden, beskedenhed,
punktlighed og selvbeherskelse taber fodfaeste til
fordel for selvudfoldelses- og engagementsveerdier
(Jantzen, Vetner og Bouchet, side 90). Vier her ovreien
karakteristik af brugerne — gaesterne.

Nutidens forbrugere skulle her vaere: "mindre
forudsigelige, mindre konforme, mindre ensformige,
mere engagerede, individualistiske og uafhangige og
bedre informerede end de traditionelle forbrugere”.

Oplevelsesgkonomien opererer her med tre nye,
postmaterielleveerdiskemaer:idealisme, individualisme
og hedonisme. De tre skemaer tegner forskellige veje til
lykken.

Etfaxllestreek er dog, atdeter et "mig”, der tager stilling
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Side 9

N@GLESNOR:

Alle ansatte ved Aalborg
Bibliotekerne bearer orange
noglesnor med navneskilt —
som minimum nér de bevager
sig i gaesteomrader.

Noglesnoren udleveres ved
"bestdet” vaertskabskursus.

og handler, og at fglelsesmassig vurdering friholder
individet for lange og omkostningsfulde kalkuler
(Jantzen, Vetner og Bouchet, side 94-95).

Et andet fallestrazk er, at den lykkelige aktivitet er
oplevelsesrig, og at oplevelser i det hele taget spiller
en vaesentlig rolle. Det gaelder ogsa for det idealistiske
skema. Oplevelsen af at have gjort noget etisk korrekt
og personligt meningsfuldt er et subjektivt bevis pa
malets berettigelse (Jantzen, Vetner og Bouchet,
side 91). Oplevelsestznkningen fgrer frem til, at
traditionstab, stgrre viden og gget skepsis over for
autoriteter fgrer til forbrugere/gaester med fglgende
kendetegn:

«  Formindsket loyalitet
Stgrre maerkekendskab

Krav om personlig kommunikation: gaesten
vil behandles som et enestdende individ med
informationer, der er skraeddersyede til dennes
behov

Krav om individualitet: produktet skal kunne

symbolisere geestens identitet

«  Kravom autencitet - produktet skal veere oprigtigt
og originalt og tiltale gaesten pa en personlig made
(Jantzen, Vetner og Bouchet, side 95)

Alle ovennavnte karakteristika synes ogsa at have
vaeretispil i veertsprojektet. | evalueringen af Mystery
Shopping udgjorde loyalitet sdledes et prioriteret
malepunkt, hvor Aalborg bibliotek opnaede 62 %, hvilket
skulle veere relativt pant ifglge Brian Rosenberg,
Servicemind. Gaesternes stgrre markekendskab - ikke
mindstpadendigitale markedsplads-harogsaihgjgrad
vaeret med i overvejelserne ikke mindst i forbindelse
med mersalg, for slet ikke at tale om den personlige
kommunikation, som er en helt central kerneveerdi i
vaertskabskonceptetogikurser, workshopsog mystery
shopping.

-en veert fil forskel
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Maske har der ikke i projektet vaeret sa meget fokus
pa hensynet til gaestens identitetsopbygning, men den
betydelige vaegt pa dialog peger dog lidt i den retning.
Autenticitetsdimensionen ma ogsa siges at have spillet
enrollefxiforbindelse med hjerte/hjerne metaforikken
og gennem slogans om gode cirkler "glade veerter gi'r
glade gaester. Som sa gi'r glade vaerter” og formler som
"Din holdning x dine handlinger = Vaertskab”.

P& baggrund af ovenstdende karakteristikker af
nutidens forbrugere har forskere i oplevelsesdesign
peget pa 10 kriterier for det oplevelsesorienterede
produkt (inklusive serviceydelser) (Jantzen, Vetner og
Bouchet, side 96-99):

Produktet skal tillade interaktivitet — forbrugeren
skal kunne opleve sig som medskaber af oplevelsen

Produktet skal fremme fornemmelsen af
relationens intimitet og personlige forpligtelse

Produktet skal bygge pa naerhed

Produktet skal vaere unikt

Produktet skal vaere autentisk og oprigtigt ment
Produktet skal vaere involverende

Produktet skal vaere levende (understgtte gnske
om at handle spontant - lade sig rive med)

Produktet skal vaere leerende

Produktet skal veere interessant - overraske
positivt ved at bryde med det kendte, ventede og
forudsigelige

Produktet skal vere relevant - forstaeligt,
transparent og tale til geestens relevansstruktur

Kravene om interaktivitet, intimitet, neerhed, unikhed,
autenticitet, involvering, liv, laering, interesse
og relevans har i varierende omfang veret i spil i
Vertsprojektet i Aalborg. Vi har allerede navnt fokus
pd den begejstringsskabende, plus kvalitet, (punkt
9) ligesom autenticitet (punkt 5) helt klart indgar
centraltivaertskabsfilosofien. Vaertskabstankegangen
kombination af standardisering og individualisering
understgtter ogsa punkt 4.

Det samme gzlder for fornemmelsen af intimitet,
personlig forpligtelse og narhed (punkt 2 og 3),
der afspejles i slogans som "Vi byder velkommen”,
"Stemning” og "Vistar pa hovedet for gaesten”.

Imange sammenhange - ikke mindsti Mystery Shopper
seancerne spillede relevanskriterier (punkt 10) i form
af evne til at spgrge ind til gaestens relevansstruktur
og kompetence til at foresla meningsfulde alternativer.

Tilbage star 4 kriterier, som der maske ikke har vaeret
sa meget fokus pa - dog uden, at man kan sige, at
kriterierne pa nogen made er blevet modarbejdet.

Det geelder interaktivitet, involvering, ggren levende
og leering. Det er sandsynligt, at nutidens geester
maske i hgjere grad end vartskabsfilosofien laegger
op til gnsker at involvere sig og skabe sammen med
biblioteket. Det er derfor pa dette punkt, at der nok
er en nuanceforskel mellem prioriteringerne inden for

Side 10

oplevelsesdesign og inden for vaertskabelig tankegang,
selvom man kan sige, at godt vertskab i traditionel
forstand fint kan forenes med at aktivere gaesterne
bl.a.ved atintroducere dem til en ny omgangskreds.

Jantzen, Vetner og Bouchet skriver et sted, at
oplevelsessamfundets forbrugere ikke er passive
modtagere i transaktionen, men aktive deltagere
i en relation (side 88), hvilket peger pa begrebet
relationskompetence som centralt.

| 2011 udkom bogen Relationer pa hiblioteker
- en antologi om mgdet mellem mennesker pa
folkebiblioteket, der handler om, hvordan "den
relationskompetente  biblioteksansatte har de
personlige og faglige kvaliteter, der ggr det muligt at
mgde samfundets bgrn narvarende, anerkendende og
pasamme tid med autenticitet og autoritet” (Andresen,
side 27).

| bogen tales ogsa om, at hvis bibliotekssektoren
har ambition om at foretage et rolleskift fra service
til opbygning af relationer, kraver det en faglig og
personlig opkvalificering, der er centeret omkring
bgrnebibliotekarens relationelle kompetencer
(Andresen, side 27). Det er et interessant spgrgsmal,
hvorvidt de kompetencer, der er udviklet i forbindelse
med Veertsprojektet er besleegtet med begrebet
"relationskompetence”, som sa vidt jeg kan se ikke
direkte optraederiundervisningsmaterialet fra Danske
Veerter.

Hvad relationskompetencer helt praecis daekker over,
udover at der er tale om en "teoribaseret ekspertviden
om fagets relationelle aspekter som supplement til
deres personligt erfarede relationelle kompetencer”
(Andresen, side 28) er uklart. Hertil kommer, at
bogens fokus er bgrnebiblioteket og malgruppen bgrn,
hvilket adskiller sig fra Vertsprojektets fokus og
malgruppe. Det synes i meget hgj grad at veere teorier
fra oplevelsesgkonomien, der her er i spil i forbindelse
med udvikling af relationskompetencer. Om projektet
"Relationer, der rykker” siges det direkte: "Pa det
teoretiske omrade anvendes forskellige retninger
inden for oplevelsesgkonomien (Andresen, side 31).

Mange af de fremhavede vardier svarer ogsa til de
vaerdisaet, der er blevet promoveret i forbindelse med
Veaertsprojektet fx at: "Projektdeltagerne er blevet
mere bevidste om, at det er vaesentligt at fokusere pa
positivt samspil frem for negative episoder” (Andresen,
side 57) og endnu mere tydeligt: "Man er blevet bedre
til at forlade sit skrivebord og ga ud og mgde dem der,
hvor de er i biblioteket og mere obs pd atfa en samtalei
gang” (Andresen, side 61). Selvsagt er der forskelle, der
bade kan hidrgre fra forskellige malgrupper og deraf
folgende kontekster og fra forskellige betoninger,
men det synes langt hen at veere analoge principper
og adfeerdsmagnstre, der er fokuseret pa i Randers-
projektet "Relationer der rykker” og i Aalborgs
Veartsprojekt.

Endelig vil jeg som afslutning pa teorigennemgangen
kort pege pa begrebet "The Service-Profit Chain”
(Heskett) som ophav til noget af tankegangen bag
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veertskab.

Service-profit kaeden er ligesom vartskonceptet
udviklet i den private sektor. Kazden skaber
forbindelse mellem overskud/profit, kunde loyalitet,
medarbejdertilfredshed, loyalitet og produktivitet.

Setninger som: "loyalty is a direct result of customer
satisfaction”og”'Valueiscreatedbysatisfied, loyal,and
productive employees” kan genfindes naesten ordret -
dog pa dansk - i kursusmaterialerne fra Danske Vaerter.
Et godt eksempel er formlen: "Glade varter gi'r glade
gaester. Som gi'r glade vaerter. Den gode cirkel starter
hos os selv hver isar”. Det er heller ikke tilfaldigt, at
Mystery Shopping spgrgsmalene laegger stor veegt
begreber som "gaesteloyalitet”, som ogsa er centralt i
veerdikeedetaenkning.

Vi har nu set pa idegrundlaget og tankegangen bag
vaertskabskonceptet. Gennemgangen giver anledning
til flere konstateringer. For det fgrste er det oplagt,
at meget af tankegodset i veertsfilosofien er hentet
i den private sektor. Pa den anden side er der ogsa en
klar etisk dimension i hele vaertskabskonceptet, der
bl.a. modvirker tendenser til at oversalge og padutte
gaesterne behov og ydelser, de ikke har behov for.

Faktisk angribes sadanne tendenser direkte i
kursusmaterialet fra Danske Vearter. Med afsaet i
figuren "szlger Helge”, der er bade anmassende,
mangler situationsfornemmelse, padutter behov,
bliver personlig alt for hurtigt og bruger ens navn
m.m., laegges afstand til en sadan adfzerd. "Vi vil ikke
veere som Szlger Helge" siges det direkte. Det gode
salg derimod karakteriseres som en kontekst, hvor
szlgeren i hgjere grad er en guide, der anviser gode
vejeatgd. Dyderidenne sammenhang er bl.a. zrlighed,
viden, produktkendskab og gjenabneregenskaber.
Helt central er ogsa konstateringen af, at bibliotekets
produkter er gratis. Selvom der blandt de aktiviteter,
der blev iveerksat i Aalborg, optreeder en med navnet
"mer-salg”, er det derfor ikke udtryk for, at biblioteket
nu er begyndt pa at optraede som selger og pa kradse
penge ind herfor.

En anden observation gar ud pa, at der er mange
lighedspunkter mellem veertskabskonceptet og
andre koncepter, der er populeere og oppe i tiden. Det
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gaelder ikke mindst i forhold til oplevelsesgkonomien
0og tankegangen bag oplevelsesdesign. Samtidig
ser det ud til, at der ogsa er elementer, der er meget
fremtraedende inden for oplevelsesdesign og knap
sa igjnefaldende i veartskonceptet. Det geelder
fx oplevelsesdesignelementerne interaktivitet,
involvering, ggren levende og lzering.

Som en tredje observation kan navnes, at hele
vaertskabstankegangen maske pa nogle kan virke lidt
overfladisk, slagordsagtig og poppet - specieltiforhold
til bibliotekarer, der er kendt for at laegge vagt pa hgje
krav til begrebsmaessig kompleksitet og tankemaessig
dybde.

Mankanogsaforestillesig,atnoglekanvaereforbeholdne
over for alt for proaktive formidlingsstrategier.
Faktisk kan ovennavnte samfundsanalyse, der bl.a.
ligger til grund for oplevelsesgkonomien, og hvor
en af forudsaetningerne er, at brugerne generelt er
blevet mere veluddannede og vidende, i virkeligheden
fore til to neermest modsatrettede strategier og
adferdsnormer for formidleren: 1) Respekt for
brugerens kompetencer og dermed for dennes valg; en
deraf efterfglgende tilbageholdenhed med at komme
med alternative forslag eller 2) Respekt for brugerens
valg men kombineret med en forstaelse for dennes
behov for at blive inspireret og udfordret.

Det er tydeligvis sidstnavnte strategi, der har vaeret
den foretrukne i Vaertsprojektet.

Det er ogsa vigtigt ikke kun at se pa ideerne isoleret,
men o0gsa beskaftige sig med hvordan de konkret er
blevet praesenteret og implementeret organisatorisk
i biblioteket. Inden vi gar over til implementeringen af
vaertskabsfilosofien i biblioteket kan vi konkludere,
at vartskabskonceptet suppleret med elementer
fra  oplevelsesgkonomien i almindelighed og
oplevelsesdesign i seerdeleshed vil udggre en egnet
teoretisk referenceramme bade til forstaelse af
vaertskabsprojektets processer og mekanismer og
- ikke mindst - til at videreudvikle projektet i retning
af ikke kun at skabe glade gaester men ogsa - i mange
tilfaelde - glade og aktive gaester.

-en veert fil forskel
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Gennemfgrte aktiviteter og ledelsens rolle

Projektansggningen taler om 10 forskellige aktiviteter,
som jeg her vil omtale en for en. Den fgrste hedder:
"Udvikle et fundament for arbejde med vaertskab.”
Det kan man i hgj grad sige, er sket med afsati kurser,
workshops, 6 sarlige indsatsomrader og ikke mindst
organisatorisk. Opbygningen af en hensigtsmaessig
organisatorisk infrastruktur med formidlere/veerter,
ambassadgrer, omradeledere og den gverste ledelse
og den senere arbejdsdeling i forhold til de fire
udvalgte indsatsomrader er tegn pa, at et steerkt
fundament har veeret opbygget, hvor ikke mindst
ledelse er taenkt ind og integreret i funktionerne. Det
gelder fx for de potentielt kontroversielle Mystery
Shopper-aktiviteter, hvor personalet dels opnaede en
vis indflydelse pa og blev informeret om de anvendte
evalueringskriterier, dels var sikret en bade fleksibel,
effektiv o0g personaleledelsesmassig forsvarlig
feedback mekanisme. Det samme gjorde sig geeldendei
forhold indsatsen omkring floorwalking, hvor der ogsa
abnedes en kanal for savel strategisk som praktisk
kommunikation om betjeningen i biblioteket.

Det geelder ogsa i detaljen fx i forbindelse med online-
tidskriftet, Veertens Nyt. S& pa den baggrund er
det min vurdering, at der i meget hgj grad endda er
blevet opbygget et hensigtsmaessigt organisatorisk
fundament for arbejdet med veartskab. Denne
organisatoriske opbygning har ogsa budt pa flere for
biblioteket organisatoriske nydannelser fx udpegning
af manedens medarbejder. Der har i denne satsning
ogsa veeret tiltag, som er lykkedes mindre godt fx Falge
Svends-ordningen; konceptet lod sig ikke realisere -
mest pa grund af helt lavpraktiske forhold omkring
koordinering af arbejdsomrader og tidspunkter for
makkerparrene. Alt i alt er det rimeligt at konkludere,
at den organisatoriske implementering har veeret
velfungerende, praeget af nytankning og konsekvent
og bredt gennemfgrt. Sa en OK prastation er helt
sikkert hjemme, og jeg er staerkt tilbgjelig til ogsa at
sige plus.

Bag dette fundament har der ogsa ligget en strategisk
teenkning med relevans for aktivitet nummer to:
"Udvikling af strategi for arbejde med veertskab”.

Strategien har gaet ud pa, at tildele Veertsprojektet
stor opmarksomhed og pa at tildele det de
ngdvendige ressourcer ikke mindst i form af ekstern
konsulentvirksomhed-fgrstogfremmestved Marianne
Hvid, Danske Varter, men ogsa Brian Rosenberg fra
Servicemind, i form af inspirationsrejser til Almere
Biblioteket i Holland, eksterne foredragsholdere
(Fucking Flink Lars AP, Farup Sommerland) m.m.

Side 12

Pa leengere sigt har strategien gaet ud pa at oversatte
vaertskabsfilosofien til en biblioteksmaessig
sammenhang og pa at opbygge en intern kompetence
med henblik pd senere at tilbyde denne til andre
biblioteker samt til selv at videreudbygge applikationer
til fx ogsd at omfatte de selvbetjente, abne biblioteker.
Specielti kraft af gnsket om og initiativet til at udvikle
perspektivet til andre grene af det fysiske biblioteks
eksplicitte virkeomrader, vil jeg ogsa her vurdere
praestationen som befindende sig pa plus niveau.

Som et tredje punkt taler projektbevillingen om
"Udvikling af lederforlgb”. Dette mal harveeret fremmet
gennem et antal pa 3-4 seerlige vartskabskurser
malrettet ledelsen  (Lederfundamentsdag den
14.4.2011; Veertskab for Ledere den 9.6. 2011;
Veaertskabsledelse i Farup Sommerland den 29.9.2011
og Lederkursus i forbindelse med Mystery Shopping
den 1.2.2012). Herudover har bade den gverste ledelse
og omradelederne pa en made, der er blevet bemarket
af personalet, demonstreret, at de synligt har stgttet
og bakket op om projektet.

En interviewet bibliotekar siger fx: "Mange af lederne
har vaeret opmarksomme - og det er OK med skrappere
opfglgning; lederne skal selv tage projektet serigst, det
er vigtigt; sommetider kunne lederne dog godt deltage
mere; de har veeret gode til at taenke projektetind i de
daglige aktiviteter.” | enkelte interviews er det blevet
sagt, at der har vaeret for megen top-down styring i
projektet. Dog erdetbemaerkelsesvardigt, atden mere
konsekvente og ikke mindst konsistente opfelgning pa
initiativer og tiltag - fxatalle baerer key-hangers-synes
at mgde forstdelse hos personalet. | Danske Varters
taenkning har der vaeret en eksplicit og tydelig skelnen
mellem chefgruppens(insisterende fokus, interesse for
oplevetveaertskabelighed) og omradeledernes (gare det
gode veertskab til virkelighed; sikre den ensartede hgje
gesteoplevelse) funktioner. Ligeledes tyder udsagn
fra personalet pa, at ambassadgrgruppens funktion
som vartskabelige uformelle ledere har fungeret. Pa
de serlige lederkurser er temaer som: "grundregel
nummer 1 er, at der skal veere sammenhang mellem
tale og adfeerd”, ledelsesadfaerd og stilarter, der
understgtter teamwork (energisk, kreativ, deltagende,
omsorgsfuld, lyttende, coachende ledelse), og hvordan
motivation primart skabes gennem personligt
demonstrerede veaerdier til forskel fra institutionelle
politikker, blevet gennemgaet. En omradeleder navner
om kurserne, at bade blgde og harde ledelsesprincipper
(kontrol og opfglgning) har veeret i spil.
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En anden omradeleder, hafter sig ved, at
lederne selv skal vaere verter - lederen skal ogsa
optreede veertskabeligt”. 0Ogsa en raekke andre
vertskabsdilemmaer har veeret drgftet fx, hvordan
ledere som har direkte personaleansvar, kan fglge sa
megetmedidriften,atdetblivermuligtatudgvefeedback
i forhold til den enkelte medarbejders vaertskab. 53 alt
i alt synes det som om, der i forbindelse med projektet
dels har fundet et lederudviklingsprogram sted og dels,
atdette program har sat sig markbare positive spor og
er blevet bemaerket af personalet. Saigen finder jeg, at
det giver mening at betegne prastationen som pa plus
niveau.

Hvad ambassadgrforlgbet angar, har to malrettede
kursusforlgh for de i alt 6 ambassadgrer vaeret afholdt
startende med et to-dages eksternt seminar, Veertskab
for ambassadgrer, fra den 12.-13. maj 2011 med at fa
afstemt forventninger med ambassadgrerne og fa
klarlagt roller. Endnu et malrettet kursus, Vartskab
for nye medarbejdere, opleering af ambassadgrer,
blev afholdt den 6. marts 2012. Kurset sigtede mod at
sette ambassadgrerne ind i undervisningsmetoder til
nye medarbejdere. Ambassadgrerne har haft en sarlig
rolle betinget af, at de pa den ene side ikke selv tilhgrte
ledelsen/omradeledelsen og som sadan derfor ikke
havde et formelt personaleansvar, og pa den anden side
indtog en saerlig rolle som ambassadgrer for projektet.
Begge uddannelsesforlgb tyder pa en helhjertet
indsats for at klaede ambassadgrerne pa til deres
formidlerrolle over for personaletiforhold til projektet.
Ambassadgrordningen har ikke veeret genstand for
kritik bortset fra, at der hos flere har veeret udtrykt
utilfredshed med, at personale med HK-baggrund ikke
har vaeret repraesenteretigruppen.

Detteville sikkert kunne have skabtetbredere ejerskab
i alle personalegrupper i forhold til vaertsprojektet. En
anden grund til, at ambassadgrtiltaget har lykkedes
er, at det har haft stor ledelsesbevagenhed - "det mest
ledelsesopmarksomme projekt jeg har prgvet " kalder
en formidler detietinterview.

VivilpadenbaggrundtildeleetOKtilambassadgrforlgbet.
Mit indtryk baseret pa interviews med ambassadgrer
og personale er, at ambassadgrgruppens indsats
har haft en positiv betydning for vaertsprojektets
organisatoriske implementering.

Treening af medarbejdere i veertskabsmetoder har fyldt
meget i projektet. Undervisningskonceptet har vaeret
bade gennemtaenkt og gennemarbejdet praeget af
variation og humor. Umiddelbart kunne man forvente,
at de meget enkle budskaber og slogans - "Teenk
som gaest — optraed som veert”; "Plus, OK, Minus” og
"Vi star pa hovedet for dig!” kunne give anledning til
naeserynken hos i hvert fald visse dele af personalet.
I mine talrige interviews og samtaler har en sadan
ironisk distance dog stort set vaeret fravaerende. Dette
forhold kan skyldes flere ting. Fgrst og fremmest har
undervisningen forlgbet godt; underviseren Marianne
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Hvids paedagogik og evne til at inddrage deltagernes
erfaringer har vaeret rost. Det samme gzlder for Brian
Rosenbergs praesentation af Mystery Shopping, hvor
ogsa hans lyttende og anerkendende stil roses af
mange. Mindst lige sa vigtigt mener jeg, at der bag de
mangeslogansgemmersigmegetbetydelige personlige
og faglige udfordringer. Isr den lidt mere pro-aktive,
dynamiske stil med direkte henvendelser til gaester
uden, at gaesten har spurgt, har efter manges udsagn
vaeret en absolut graenseoverskridende oplevelse. Sa
det kan godt veere, at noget af det har lydt banalt, men
den praksis, der har ligget bagved ordene, har vaeret alt
andet end banal. Hertil kommer, at kursusmaterialet
har veeret praeget af variation og frem for alt humor i
form af bl.a. sjove typer og ordspil.

Tilmangeandreudviklingsprojekteribibliotekssektoren
har der veret tilknyttet undervisning - af steerkt
varierende kvalitet. | forbindelse med vertsprojektet
har vi haft at ggre med et gennemtestet og
gennemarbejdet forlgh, sa pa den baggrund befinder vi
osallerede klart over middel. Overskrifter og satninger
som:"Serviceogsyltedeagurker”,” Kreativbrainstorm”,
"Sjov Fredag” og kampagnen, "jeg blev glad i dag, fordi!”
er typiske for de afholdte kurser. En satning som: "Sa i
bund og grund gar budskabet ud p4, at vi skal overfagre
alle disse gode tanker og handlinger fra vores private
liv til vores professionelle arbejde.” - lyder enkelt, men
det er alligevel sveert, fordi vartskab er noget man
"personligt skal patage sig, og du skal vaere villig til at
investere en del af dig selviarbejdet” (Marianne Hvid).

Sma historier fra dagligdagen, letfattelige symboler
(hjertelighed - et hjerte, faglighed - en hjerne), analogier
til  kunstskgjtelgh: tekniske faerdigheder(hjernen)/
kunstnerisk indtryk (hjertet) optraeder ligeledes pa
powerpoints fra kurserne. Der lzegges betydelig veegt
pa forhold som den enkelte gennem sin daglige adfzerd
kan andre pa: godt vaertskab kan ikke skematiseres -
det er "individuelt og situationsafhaengigt”.

Alligevel er der praktiske retningslinjer, grunddyder
for adfaerd: smil, gjenkontakt, hilse, vaere synlig, at
vaere positiv og evne til at blive bedre samtidig med,
at vi har det sjovt. Mange konkrete anbefalinger er
udbredte i ledelseslitteraturen fx principper omkring
klagehandtering og den lille historie om stenhuggeren,
der bygger en katedral.

Udover at materialet og undervisningen er padagogisk
veltilrettelagt og motiverende, ma vi ogsa tage i
betragtning, at emnet og konteksten for mange
biblioteksansatte - maske isar lidt aeldre +50-arige
- og dem er der mange af - kan virke kontroversielt. |
betragtning af denne sidstnavnte ekstra udfordring,
vil jeg ikke tgve med at tildele et plus til aktiviteterne
i forbindelse med traening af medarbejdere i
vaertskabsmetoder.

| projektansggningen anfares, at metoder til bedre
vaertskab ogsa vil blive testet. Jeg kan konstatere,
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at det er sket i fuldt omfang. | henhold den faglige
statusrapport for projektet afleveret den 23. april
2012 er velkomstindsatsen, floorwalking, standard for
godt veertskab og mystery shopping, malrettet salg/
mersalg og uniformering alle blevet testet. Den mest
systematisketestning harfundetstediforbindelse med
mystery shopping, hvor en ekstern konsulent harvaeret
tilknyttet, mens det for de gvrige aktiviteter gaelder, at
veerterne selv har indsamlet data og systematiseret
erfaringer. Som et eksempel pa den hgje standard for
testning af aktiviteter i Aalborg projektet, vil jeg her
bruge testrapporten vedrgrende malrettet salg som
eksempel.

Malrettet salg

Rapportenerpa7sider(1.597 ord) og belysererfaringer
med malrettet "salg” (udlan) af to materialetyper:
biografier og Filmstriben. Rapporten indeholder
bade en redeggrelse og en vurdering. Forberedelsen
bestod i et heldags salgskursus ved Danske Veerter -
og i den efterfglgende proces omkring valg af bog - og
medietitler til aktiviteten. Det fremgar ogsa, at 4 af
de 6 deltagende bibliotekarer selv havde meldt sig til
aktiviteten, mens 2 blev peget pa af ledelsen.

| salgskurset blev betydningen af produktkendskab
understreget, hvilket fgrte til, at sidemandsoplaring
blev iverksat i forhold til det ene produkt, Filmstriben.
Salgskampagnen vedrgrende biografier blev ivaerksat
i ugerne 13 og 14 i 2012 med 11 vagter a 2 timer med
hold af to bibliotekarer. Alle vagter blev gennemfgrt
i uniform. Pracise og relevante kvantitative data
angiver, hvor mange kontakter der var med gaster
pa de 11 vagter - det blev til 412 - og hvor mange af
vagterne, der resulterede i salg - dvs. udlan - og det var
29 %. Ogsa kvalitative data bl.a.i form af kommentarer
fra de deltagende bibliotekarer indgik i rapporten. Her
noterede man sig bl.a., at indsatsen gav anledning
til gode dialoger med gasterne. Der var ogsa den
kommentar, at de salgende varter skulle understrege,
atbggerne skulle lanes - nogle gaester troede nemlig, at
biblioteket solgte b@gerne.

Endelig var der ogsa den klassiske kommentar, at
situationen var lidt "graenseoverskridende.” Den
samme grundighed prager rapporteringen vedrgrende
malrettet salg af Filmstriben, der fandt sted i ugerne
15 og 17 i 2012. Her optraeder ogsa praecise tal for
besggende i alt, kontakter i alt og demonstrationer
i alt. Det gennemsnitlige antal kontakter pr. vagt var
63,2 og det gennemsnitlige antal demonstrationer pr.
vagt 36,6, hvilket var med til at ggre aktiviteten rimeligt
intensiv for vaerterne. Man var derfor ogsa ngdt til at
forkorte vagterne fra 3 til 2 timer.

Der er ogsa tal for, hvordan indsatsen ved indgangen
pavirkede brugen af Filmstriben. Med en stigning pa
10,9% fra marts til april 2012, kan man saledes ikke
tale om et decideret boom i brugen af Filmstriben.
Erfaringerne fra "salget” af Filmstriben gik ud pa, atdet
var nemt at fange folk og et nemt produkt at s=lge -
ogsa til engelsktalende.

Side 14

Faellesforerfaringerne med mersalgbringer rapporten
bl.a. felgende kommentarer:

- "Personligt var det meget graenseoverskridende
at veere sa opsggende, men gaesterne var utroligt
positive over, atvigjorde det. Ofte kontaktede vi jo
nogen som ikke havde et umiddelbart behov, men
som fik det efter, at vi havde talt med dem.”

- "Den opsggende stil er gre&nseoverskridende, men
detviharlzertved denne aktivitet er unikt, og noget
som vi ellers aldrig ville have prgvet. Det er meget
vaerdifuldt at have prgvet det.”

- "Det er nemmere at ggre det med uniform. -
Uniformen ggr en forskel ved disse specielle
aktiviteter.”

- "Geesterne reagerer positivt pa, at der bliver lagt
meerke til dem.”

- "Det kunne vzre godt at formidle bibliotekets
ukendte ydelser og aktivitetsprogram pa denne
made.”

- "Man blev i Igbet af aktiviteten mere og mere
fokuseret pa relevansen af at vaere bevidst om
malgrupper.”

- "De to mindst kendte biografier var dem, der
solgte bedst. Gasterne var glade for at blive
gjort opmarksom pa det mindre kendte. Man kan
sige, at folkebiblioteket tager over der, hvor den
kommercielle verden stopper. Gaesterne associerer
os med kvalitet.”

- "Detharveret skideskaegt - Aktivitetens form skal
dog overvejes, og resultaterne analyseres, hvis
aktiviteten skal driftes.”

- "Nar man er lidt usikker overfor det opsggende
arbejde, er detgodtatveere klaedt fagligt pa, dvs. et
godt produktkendskab.”

Som det fremgar af ovenstaende kommentarer, er det
ikke kun tale om en tilbageskuende afrapportering men
ogsa i hgjgrad om fremadrettede tiltag og ideer. Det er
ogsa tydeligt, at fagligheden - den konkrete viden om
produkterne har haft stor betydning. Til en vis grad kan
man sige, at den mere offensive formidlingsstrategi,
der ligger bag mersalgs aktiviteten rummer anderledes
faglige udfordringer end en mere reaktiv form for
publikumsbetjening.

Samletsetviljegikraftafdenualmindeligtsystematiske
og grundige tilgang til test af indsatsomraderne
vurdere dem som vaerende pa et klart plusniveau.

Projektansggningen taler ogsa om at arbejde med
motivationsindsatser. Jeg vil her indskraenke fokus
til de tre motivationsindsatser, der har veeret
specielle for vertsprojektet og dermed nye i Aalborg
biblioteks regi. Det drejer sig om tre indsatser:
Sjov Fredag, Fglge Svend og Manedens Vart. Som
allerede navnt har Danske Vearter brugt humoren
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i meget af sit undervisningsmateriale, hvorfor det
ikke er overraskende, at humoren ogsa bruges som
motivationsfaktor. Ideen med Sjov Fredag er, at de
forskellige omraders medarbejdergrupper pa skift
far ansvaret for at underholde alle bibliotekets
medarbejdere ved en fellessamling i kortere tid - ikke
helefredagen-typisk5-15minutter-medethumoristisk
indslag fx en sketch, en konkurrence, biblo-bingo o.l.
Interviewene peger pa lidt forskellige vurderinger af
indsatsen: Nogle er vildt begejstrede, andre peger pa
varierende grader af sjovhed og atter andre p3, at det
har veeret sveert atinvolvere alle omrader.

Felge Svend ordningen, der bygger pa ideen om, at den
konstruktive kritik iseer trives i trygge sociale rammer,
har man derimod efter nogen tid mattet opgive af
praktiske arsager. Det viste sig vanskeligt eller umuligt
atkoordinerearbejdetsaledes,atmakkerparrenehavde
vagter pa samme tid og dermed kunne kommentere
hinandens arbejde konstruktivt.

Manedens Vert havde i lighed med Fglge Svend
ordningen til formal at give plads for gensidig ros
og konstruktiv kritik og om at fa de gode historier
frem i lyset. Det sazrlige ved ordningen var, at det
var ansatte, der nominerede andre ansatte. Bade
vaertskabsindsatserinterntoverforkollegerogeksternt
over for gaesterne kunne bruges som begrundelser
i en indstilling. Vinderen af Manedens blev karet af
ambassadgrgruppen. Ledelsen var saledes ikke direkte
involveretiindsatsen. Som eksempler pa begrundelser
for nominering kan navnes, at en medarbejder spreder
god stemning. "NN spreder med sit exceptionelle humgr
en rigtig god stemning omkring sig” eller for, at NN fra
en gaest havde modtaget et brev: "Hejsa Bibliotek.
Jeg vil lige rose jer for jeres venlighed. Har lige faet
en fantastisk rundvisning af en meget venlig og smuk
kvinde. Jeg fik en startpakke. Mange tak for det.” Denne

www.vecertensklassen.dk
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SJOV FREDAG:

En af motivationsindsatserne
var ”Sjov fredag”. Her ses en
del af biblioteket personale i
heftig kamp om pladserne i en
stoledans.

Formilet er at vaere sammen
med sine kolleger pi en anden
mdde pa tveers af afdelinger,
for pd den méde at skabe
glade der rekker helt ud til

gaesterne.

tilgang til karing af Manedens Medarbejder er - sa vidt
jeg er orienteret - forskellig fra den traditionelle, hvor
det er ledelsen, der normalt suveraent afggr, hvem der
skal nomineres. Den af Aalborg bibliotek udviklede form
passer utvivlsomt bedre til organisationskultureniden
offentlige sektor.

Da kriteriet for kvaliteten af en indsats i forbindelse
med en ekstern evaluering ikke ngdvendigvis er,
at indsatsen skal veere succesrig, men snarere, at
testningen er palidelig, vil jeg her bedgmme indsatsen
med et OK.

Endelig taler projektansggningen om "udvikling
af et nyt teoriapparat” som en hovedaktivitet.
Resultaterne af denne indsats fremgar af det
ovenstaende afsnit: "Idegrundlaget og konceptet”. Da
det i hgj grad er undertegnede, der har videreudviklet
vaertskabsteoriapparat og peget pa veje for fortsat
udvikling, skal jeg her undlade at give mig selv karakter.
Dog skal jeg navne, Marianne Hvid fra Dansk Varter
har lest afsnittet og har den 12. juli 2012 knyttet
fglgende kommentar hertil: "Jeg er enig i, at vaertskab
er en del af oplevelsestankegangen - og jeg er ogsa
enig i, at vaertskabet med det fokus vi har haft i
Veertensklasse ikke "opfylder” hele spektret. Omrader
som interaktivitet, involvering, ggre levende og laering
- gor biblioteket dog meget i pa andre fronter - samlet
set er et moderne bibliotek i mine gjne i hgj grad en
"oplevelsesvirksomhed”. (Marianne Hvid, mail den
12.7.2012)

I gvrigt erklaerer hun sig meget enig i min analyse, der
kobler vertskabsfilosofien til oplevelsesgkonomi og
oplevelsesdesign.

Indsatsomradet kompetenceudvikling er behandlet
sarskiltiafsnitnummer 7
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Har indsatsen gjort en forskel

for bibliotekets gaester?

Temaet for det fgrste af de fire evalueringsspgrgsmal
er brugerne eller geesterne. Mere preecist lyder
spgrgsmalet: | hvilken udstrakning har indsatsen
(kurserne) gjort en forskel i forhold til geesterne (dvs.
bibliotekets brugere)? Og hvad karakteriserer mere
specifikt denne forskel? Dette spgrgsmal fokuserer
bade pa i, hvilken udstreekning og hvordan brugerne
har oplevet forskelle i bibliotekets service og specielt
i personalets adfard og pa, hvad brugerne har syntes
om denne forandring. Hermed er bade brugerens
oplevelse og tilfredshed i sggelyset.

Da det her handler om effekt af en indsats fra
bibliotekets side (kurser, workshops m.m.) er et
undersggelsesdesign indeholdende en fgr og efter
spgrgeskemaundersggelse blevet anvendt. Da det
bade er interessant og relevant at kunne generalisere
fra stikprgve til population, har malet fra starten vaeret
at straebe mod et antal pa ca. 400 besvarelser. Til dette
formal blev der ultimo juni 2011 (fra den 27. juni til den
4. juli) af personalet uddelt spgrgeskemaer (udarbejdet
i samarbejde mellem den eksterne evaluator (CGJ) og
projektgruppen).

Skemaer er blevet uddelt eller ligget fremme pa
biblioteketien periode, sa alle gaester - i princippet- har
haft lige stor chance for at modtage et skema.

Et taet samspil med projektgruppen skulle sikre, at
spgrgsmalene i skemaet blev daekkende og praecist
i forhold til projektets hovedformal. Af hensyn til
svarprocentenvardetligeledes vigtigt, at skemaet blev
overskueligt og ligetil at besvare. De ti temaer, der blev
spurgt ind til var (som tidligere naevnt): 1) personalets
evne til at spgrge ind til og til at afdaekke behoy,
2) ventetid ved personlig betjening, 3) gaesternes
opfattelse af bibliotekets image, 4) personalets
genkendelighed, 5) gasterne oplevelse af positiv
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overraskelse, 6)gaesternesforventninger, 7) gaesternes
grad af "fglen sig” som gaest, 8) personalets evne til at
foresla alternative lgsninger, 9) graden af personlige
og skreeddersyede services og 10) personalets
hjeelpsomhed. Herudover var der spgrgsmal om to
baggrundsvariable nemlig kgn og alder (fordelt pa tre
grupper: under 30, 31-50 og over 50 ar).

432 udfyldte besvarelser kom retur, hvilket er
tilfredsstillende - under forudsatning af, at stikprgven
errepraesentativ-iforhold tilat kunne generalisere fra
stikprgve til den totale population af biblioteksbrugere.
Ogsa besvarelsen af de enkelte spgrgsmal var
tilfredsstillende, idet der maximalt kunne vare seks
procent, der ikke havde besvaret et konkret spgrgsmal.
Detvar fra starten hensigten, nar kurser og workshops
var gennemfgrte, og der var gaet et stykke tid at
udfgre en tilsvarende maling for at vurdere i hvilken
udstraekningen, projektaktiviteterne havde haft en
malbar effekt pa gaesternes oplevelse og vurdering af
biblioteket.

Respondenterne fordeler sig med 178 mand og 254
kvinder, hvilket svarer til, at mandene udggr 41 % mens
kvinderne udggr 59 %. Aldersmaessigt er 48 % under
30, 24 % fra 31 til 50 og 29 % over 50 ar. Fordelingen pa
kgn og alder er nogenlunde den samme for mandene
og kvinderne - dog er der en lidt st@grre andel af de unge
under 30 blandt kvinderne (30 %) end blandt mandene.

| nedenstdende tabel er undersggelsens hovedtal
praesenteret. Skalaen pa fem trin fra 1 (helt uenig) til 5
(heltenig) i spgrgeskemaet er dog reduceret til tre trin,
idettrin 2 og 3 0g 4 og 5 er sldet sammen.

Vcertensklassen
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Tabel 1: Brugerundersagelse nr 1 (ultimo juni 2011) (procent i parentes) (n=432)

Spargsmal (antal) Helt uenig (1) Neutral (2-3) Helt enig (4-5) Ubesvaret
Nr. 3 (spgrgeteknik) 9 (2%) 116 (27%) 290 (67%) 17 (4%)
Nr. 4 (ventetid) 12 (3%) 106 (25%) 303 (70%) 11(3%)
Nr.5 (image) 114 (26%) 210 (49%) 89 (21%) 19 (4%)
Nr.6 (genkendelse) 26 (6%) 179 (41%) 223 (52%) 4 (1%)
Nr.7 (overrasket) 18 (4%) 147 (34%) 256 (59%) 11 (3%)
Nr.8 (forventninger) 19 (4%) 150 (35%) 256 (59%) 7 (2%)
Nr.9 (gaest/klient) 18 (4%) 138 (32%) 260 (60%) 16 (4%)
Nr.10 (alternativer) 10 (2%) 175 (41%) 221 (51%) 26 (6%)
Nr. 11 (skraeddersyet) 13 (3%) 160 (37%) 232 (54%) 27 (6%)
Nr. 12 (hjlpsomhed) |8 (2%) 73 (17%) 348 (81%) 5 (1%)

Pa baggrund af ovenstaende tal er nedenstaende Top 10 liste beregnet pa baggrund af fordelingen af helt eller
delvist helt enige respondenter (4 og 5).

Bibliotekernes top 10 (antal/procent)
"Bibliotekets personale erimgdekommende, hjelpsomme og smilende” (nr.12) — 4-5: 346 (80 %)
"Ventetiden ved personlig betjening er OK” (nr. 4) — 4-5: 303 (70 %)
"Bibliotekets personale er gode til at spgrge ind og fa afdaekket mine behov” (nr. 3) - 4-5: 290 (67 %)
"Bibliotekets medarbejdere far mig til at fole mig som gaest mere end som klient” (nr.9) - 4-5: 260 (60 %)
"Bibliotekets service overrasker mig ofte positivt” (nr.7) - 4-5: 256 (59 %)

"Bibliotekets personale leegger stor vaegt pa at tilbyde en personlig og skraeddersyet service frem for en
ensartet standardiseret ydelse” (nr. 11) - 4-5: 232 (54 %)

"Det er let at genkende bibliotekets personale” (nr.6) — 4-5: 223 (52 %)

"Bibliotekets personale er gode til at foresla alternative Igsninger, hvis den efterspurgte bog m.m. ikke er
hjemme” (nr. 10) - 4-5: 221 (51 %)

"Mine forventninger til servicen pa biblioteket er hgje” (nr. 8) — 4-5: 156 (36 %) -

"Bibliotekspersonalets image er meget traditionelt og ikke specielt service-minded” (nr.5) — 4-5: 89 (21 %) —
1-2:118 (27 %)

Ovenstaende tal kan give anledning til flere kommentarer. Typisk vil en servicevirksomhed stile mod, at 80 % skal
veere tilfredse eller meget tilfredse. Dette mal er kun ndet pa et parameter - dog til gengeeld et vigtigt et - nemlig
gaesternes oplevelse af personalet som imgdekommende, hjelpsomme og smilende. Hvad angar de gvrige ni
servicemal, kan biblioteket pa 7 ud af 9 notere sig, at over 50 % ser ud til at vaere tilfredse med servicen.

Ser vi pa gaesternes oplevelse af sig selv som gaest eller klienter, er det bemaerkelsesveaerdigt, at allerede inden
veertsprojektetsatterind, er der 60 % af brugerne, der har en oplevelse af at vaere gaest pa biblioteket. De to lavest
placerede preaestationer kan veere sveere at fortolke, fordi de ikke direkte knytter sig til oplevet tilfredshed.

Svarene peger entydigt pa, at forventningerne til bibliotekets service ikke er hgje, idet kun lidt over en tredjedel
oplyser at have hgje forventninger og det er jo ikke specielt tilfredsstillende for en serviceinstitution. Til
gengaeld synes biblioteket pa en raekke centrale serviceparametre sasom imgdekommenhed, individualiseret,
skraeddersyetservice og evne til, at fa brugeren til at fgle sig som gaest, markantat overga de i udgangssituationen
lave forventninger. Det samme galder for nummer 10 pa hitlisten, hvor fortolkningen er lidt mere kringlet, fordi
spgrgsmalet er negativt formuleret. Her er det kun hvert femte, der erklaerer sig uenig i, at bibliotekets image er
traditionelt og ikke specielt serviceminded. Dette svarmgnster peger ogsa i retning af lave forventninger, som
foglge af et traditionelt image.

Vi vil nu se pa svarmgnstre i forhold til de to baggrundsvariable, som vi har oplysninger om: kgn og alder. Er der
nogen markante og statistisk signifikante sammenhange her? Vi vil her se narmere pa et udvalg af spgrgsmal
naermere bestemtnr. 1, 3,4, 5 0g 10 ud fra en antagelse om, at kans- og aldersforskelle her muligvis kan spille ind.
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Hvad angar oplevelsen af personalet som imgdekommende, hjelpsomme og smilende viser det sig, at mandene
er mere positive end kvinderne - 86 % af ma&ndene mod 76 % af kvinderne - giver udtryk for stor og fuldstandig
enighed med udsagnet. Den samme tendens om end her lidt svagere ggr sig geldende, hvad angar bedgmmelsen
af personalets sensitivitet og evne til at spgrge ind: 71 % af mandene er overvejende enige, mens kun 64 % af
kvinderne giver udtryk for det samme.

Meandene er stadig lidt mere positive med hensyn til at fgle sig som gaest, om end forskellen nu er marginal - 61
% maend over for 59 % kvinder. Det samme gzlder hvad angar oplevelsen af at blive positivt overrasket, hvor lidt
flere af mandene (61 %) mod 58 % af kvinder har denne oplevelse. Hvor mandene synes mere begejstrede end
kvinderne, synes de ogsa at vaere mere kritiske, idet flere af mandene (25 %) tilslutter sig, at bibliotekets image
ikke er specielt service-minded end kvinderne (17 %).

Ser vi pa alder, er det interessant at undersgge om unge mennesker - 30 eller yngre skiller sig ud. Det ser ikke
sadan ud. | forhold spgrgsmal 1i Top 10 udger de unge 45 % af de tilfredse, hvilket er en lille underreprasentation
i forhold til, at de udggr 48 % af stikpregven.

Enlidtkraftigere underreprasentation finder viomkring vurderingenaf personalets evnetilatspgrgeind, hvorde
unge kun udggr 41 % af de tilfredse. Den samme ungdommelige skepsis praeger oplevelsen af at fgle sig som gaest;
her udggr de unge kun 40 %. Til gengzld synes biblioteket at have lidt mere held med at overraske generationen
under 30, selvom den stadig er let underrepraesenteret med 44 % af de, der fgler sig positivt overraskede.

Ser vi pa de unges syn pa hibliotekernes image, viser sig et interessant mgnster. Her er nemlig kun 33 % af de, der
erenige i dette udsagn unge; den andel de unge udggr af de, der er uenige udggr 48 %, hvilket praecist svarer til de
unges andel af det samlede antal respondenter. Dette mgnster kan fortolkes i retning af, at de unge pa 30 ar og
derunder markerer staerkere end andre aldersgrupper, at de er uenige i pastanden om, at biblioteket skulle have
et specielt traditionelt og ikke service-minded image. Det er en interessant iagttagelse.
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Tabel 2: Brugerundersggelse nr 2 (uge 19- 2012)(n= 591)(procent i parentes)

Spergsmal (antal) Helt uenig (1) Neutral (2-3) Helt enig (4-5) Ubesvaret
Nr. 3 (spgrgeteknik) 14 (2%) 137 (23%) 413 (70%) 27 (5%)
Nr. 4 (ventetid) 16 (3%) 181 (31%) 385 (65%) 9 (2%)
Nr.5 (image) 168 (28%) 265 (45%) 107 (18%) 48 (8%)
Nr.6 (genkendelse) 33 (6%) 167 (28%) 375 (63%) 16 (3%)
Nr.7 (overrasket) 18 (3%) 178 (30%) 368 (62%) 27 (5%)
Nr.8 (forventninger) 18 (3%) 217(37%) 342(58%) 14(2%)
Nr.9 (gaest/klient) 24(4%) 178(30%) 361(61%) 28(5%)
Nr.10 (alternativer) 22(4%) 192(32%) 336(57%) 41(7%)
Nr. 11 (skraeddersyet) 14(2%) 203(34%) 339(57%) 35(6%)
Nr. 12 (hjlpsomhed) | 16(3%) 63(11%) 501(85%) 11(2%)

Bibliotekernes top 10 (2012) (antal/procent)
"Bibliotekets personale erimgdekommende, hjelpsomme og smilende” (nr.12) — 4-5: 501 (86 %)

"Bibliotekets personale er gode til at spgrge ind og fa afdaekket mine behov” (nr. 3) — 4-5: 413 (73 %)

"Ventetiden ved personlig betjening er -OK” (nr. 4) — 4-5: 385 (65 %)
"Bibliotekets service overrasker mig ofte positivt” (nr.7) - 4-5: 368 (65 %)
"Det er let at genkende bibliotekets personale” (nr.6) — 4-5: 375 (63 %)
"Bibliotekets medarbejdere far mig til at fgle mig som gaest mere end som klient” (nr.9) - 4-5: 361 (64 %)

"Bibliotekets personale laegger stor vaegt pa at tilbyde en personlig og skraddersyet service frem for en
ensartet standardiseret ydelse” (nr. 11) — 4-5: 339 (61 %)

"Bibliotekets personale er gode til at foresla alternative Igsninger, hvis den efterspurgte bog m.m. ikke er
hjemme” (nr. 10) - 4-5: 336 (61 %)
"Mine forventninger til servicen pa biblioteket er hgje” (nr. 8) — 4-5: 342 (59 %) -

"Bibliotekspersonalets image er meget traditionelt og ikke specielt service-minded” (nr.5) — 4-5: 107 (18 %) -
1-2: 540 (55 %)

Hvad angar reekkefglgen er den nogenlunde uendret fra 2011 til 2012. Fire af aktiviteterne er placeret det samme
stedi2011 og 2012, tre er rykket en plads og tre er rykket to pladser op eller ned.

Detre hgjstplacerede dimensioner erde samme for de to malinger. Tilfredsheden ervoksetfor8afde 10 aktiviteter;
for nogle fx hjeelpsomhed og genkendelig i bemaerkelsesvaerdig grad.

Hvad angar image fortolker jeg det som en fremgang, at deri 2012 kun var 18 % - imod 21 % i 2011 - der var enige i,
at bibliotekets image var traditionelt og ikke-service minded.

Den eneste markante tilbagegang er med hensyn til vurderingen af ventetiden fra 70 % til 65 %. Det er muligt at
forklare alle @ndringerne ud fra mulige effekter af vaertskabsprojektaktiviteterne - og de negative reaktioner pa
ventetiden, idet vaertskabstankegangen netop betoner, at arbejdet skal g@res feerdigt i forhold til den enkelte.
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Personalets kompetenceudvikling

Rapportens andet overordnede evalueringstema
angar personalets kompetenceudvikling 0g
ledelsens rolle. Mere konkret lyder spgrgsmalet:
Hvilken gennemslagskraft har projektets metoder
og veerdier haft i forhold til bibliotekets personales
kompetenceudvikling?

Som allerede nzevnt bygger denne del af evalueringen i
meget hgj grad pa kvalitative data i form af interviews
med repraesentanter for forskellige personalegrupper
(formidlere, ambassadagrer, projektledelsen,
omradeledere) og med den gverste ledelse. Herudover
bygger afsnittet pd indsamlet dokumentation og
statistik i forbindelse med fem udvalgte indsatser:
Floorwalking, Mersalg, Mystery Shopping,
Velkomstindsatsen og Uniformering.

Floorwalking

Floorwalking har | Vaertsprojektet betegnet en seerlig
mere mobil og opsggende form for vagter. Som navnet
antyder, indeberer det, at udgveren med base i
biblioteket g-omrade cirkulerer, bevaeger sig rundt og
virker pa gulvet i hele biblioteket.

De klassiske vartskabsdyder (venlig anerkendelse
af geesten tilstedevaerelse, afdakning af dennes
behov, fokus pa gaesten etc.) er specielt vigtige for
floorwalkeren, der herudover kan medvirke til effektiv
ke aflastning og til, at tekniske problemer spottes og
hurtigt afhjelpes.

| Veertsprojektet udmaerker floorwalkeren sig ogsa ved
en hgjere grad af uniformering (det samme galder for
de veerter, der udgver mer-salgsaktiviteter).

Tankegangen bag er tydeligvis, at floorwalkeren - og
mer-salgeren - befinder sig i en fremskudt position
og derfor i hgjere grad bgr vaere genkendelige for
publikum.Kerneniargumenteter her,atgasten hurtigt
bgr kunne afggre, at den person, der mere eller mindre
direkte og uopfordret henvender sig til ham/hende, er
autoriseret hertil af biblioteket og ikke fx er agitator for
enorganisation eller en privat, kontaktsggende person.

| personalefolderen "Floorwalking” udgivet af Aalborg
Bibliotekerne i februar 2012 ggres der en del ud af
sondringen mellem floorwalker-vagter og "ordinzere
grundvagter”, hvor der typisk var en floorwalker ud af
etvagthold pa seks pa eftermiddags- og aftenvagterne
fra mandag til torsdag i forsggsperioden.

Forsggene med floorwalking fandt sted i perioden fra
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den 13. februar til den 29. marts 2012.

Procedurer til briefing og debriefing udgjorde en
selvstaendig bestanddel af floorwalker-konceptet.

Ideen var, at den obligatoriske og intensiverede
kommunikation mellem omradeledere og floorwalkere
ville indebare veasentlige fordele. | henhold til en
forelgbig skriftlig evaluering af floorwalking fra den 22.
marts 2012 har de systematiske briefing-aktiviteter
medvirket til at skabe et fazlles vidensmaessigt
fundament for holdet, der igen kunne medvirke til at
skabe team-spirit , klare aftaler om arbejdsfordeling,
et gget hvad-nu-hvis-beredskab og i det hele taget
skabe forudsaetninger for et velforberedt og motiveret
personale.

De-briefingen efter vagten kunne ligeledes have
positive effekter i form af opfelgning pa aftaler,
afhjelpning eller fejimelding af tekniske og IT-
problemerogtilenlgbende dialogom vaertskabspraksis
mellem omradeledere og personale. Pa den made
kan man ogsa sige, at de systematiske briefing- og
debriefing processer har abnet en dgr for en mere
virkelighedsneer og handlingsorienteret dialog mellem
ledelse og personale med bedre mulighed for at
handtere problemer inden, de vokser sig for store.

Ulemperne ved de systematiske briefinger er selvsagt,
at de tager tid - for omradelederne estimeres, at der
- udover tid til forberedelse - bruges 5-10 minutter
til briefing og debriefing pr. vagt. Samlet set virker
specielt selve floorwalking-konceptet ikke specielt
revolutionerende i forhold til, hvordan et bibliotek
tidligere har kunnet organisere arbejdsdelingen
vedrgrendevagter.Alligevelerdetbemarkelsesverdigt,
at kun en enkelt af de interviewede medarbejdere
oplyser, atde har prgvet floorwalking tidligere.

Vi vil nu se naermere pa, hvordan i fgrste omgang
personalet, veerterne, har evalueret oplevelsen og
effekten af floor-walking aktiviteterne.

Pa det overordnede plan giver stort set alle i de 10-
12 interviews i november 2012, hvor vi kom ind pa
aktiviteten udtryk for en positiv holdning. En enkelt er
en smule forbeholden, men fremhaver floorwalking
som en aktivitet, der ggr det muligt for lederen at
tage problemerne i oplgbet. Der er til gengzld en
stor variation med hensyn til, hvad der udger de
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positive aspekter ved floorwalking. For vaert NN er det
primaert et veerktgj til at stimulere en mere proaktiv
og initiativtagende tilgang til arbejdet frem for en
afventende, mens Veart NN vurderer, at floorwalking
er godt for arbejdsmiljget, idet det fremmer tryghed,
tillid og trivsel. Pa samme linje befinder ambassadagr
NN sig, nar vedkommende taler om, at det giver energi
at floorwalke. Samtidig er vedkommende bevidst om,
at det for mange biblioteksansatte kan opleves som
grenseoverskridende at veere direkte opsggende.

Ambassadgr NN lagger vaegt pa, at floorwalking
reprasenterer en systematisering af noget, vi egentlig
godt vidste i forvejen. NN vurderer, at floorwalking
fremmer synlighed ved ikke at veere bundet til en
skranke. Andre hafter sig ved mere specifikke fordele
knyttet til aktivitetens enkelte bestanddele: selve
floorwalkningen og de dertil knyttede briefing og
debriefing processer. Vaert NN peger saledes pa, at
floorwalkerne har en positiv effekt som aflastende i
forhold til kgdannelser. NN Izegger derimod st@rre vaegt
pade-briefingsometeffektivtmiddel tilatfa handteret
og lgst praktiske problemer fx behovet for en stgrre
skraldespand, scanningsudstyr o.l. Ogsa NN lzgger
vaegt pa briefing og debriefing; vedkommende ser dog
mere dens nytte i forhold til effektiv kommunikation
om, hvad der matte vaere fokus pa den pagaldende
uge - det kunne fx veare bibliotekets hjemmesider,
afleveringsautomater o.l.

Floorwalking har ogsa for vedkommende en vigtig
intern kollegial funktion, der bidrager til, at den enkelte
medarbejder kan have fingeren pa pulsen, sikre
opfglgning og forebygge "hjemmeblindhed.” Konkrete
temaer sasom den delvise uniformering i forbindelse
med floorwalking er heller ikke noget, som giver
anledning til negative kommentarer.

www.vcertensklassen.dk
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FLOORWALKING:

Uniformerede floorwalkere
opseger og hjzlper
bibliotekets gaester med de
hurtige foresporgsler.

Alt i alt tyder de gennemfgrte interviews pa, at de
tilsigtede formal med floorwalking i hgj grad opleves
som opfyldte af de interviewede omradeledere,
ambassadgrer og veerter.

Til gengald er det lidt sveerere at vurdere, hvilken
direkte effekt floorwalker-indsatsen har hafti forhold
til publikum. Vanskeligheden ved at gennemfgre en
sadan vurdering er hovedsageligt, at det er svaert for
gaesterne specifikt at udskille denne serviceforbedring
omkring gen fra bibliotekets gvrige service.

Helt specifikt kan her navnes, at 2012
brugerundersggelsen faktisk kun udviste betydelige
forringelser pa et enkelt punkt: tilfredsheden med
ventetiden. Da floorwalking netop har som et af sine
erklzerede mal at afhjelpe kedannelser, tyder de data
vi har til radighed, saledes ikke umiddelbart pa, at
gaesterne har lagt marke til nogen forandringer til det
bedre med hensyn til kger og ventetid - snarere det
modsatte.

Floorwalking har ogsa veeret afprgvet i Silkeborg. Her
har man ifglge styregruppemedlem og publikumschef,
Inge Kring, valgt at kalde deres floorwalkere for
"blaeksprutter”( Veertens Nyt, nr. 2, 2012).

‘ VY certensklassen
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Mystery Shopping

Historisk perspektiv

Mystery Shopping stammer helt tilbage fra 40’ernes
USA, hvor AC Nielsen var en af de fgrste til at benytte
undersggelsesformenidetailhandlen. Fgrstistarten af
90’erne kom mystery shoppingen sa til Europa.

Fgrst i Frankrig og Storbritannien og herefter bredte
faenomenet sig til en lang raekke andre europaeiske
lande, herunder Danmark, hvor firmaet Servicemind i
Herlev var pioner pa omradet tilbage i 1997.

Hvad er mystery shopping?

Mystery shopping er en undersggelsesform, hvor
almindelige kunder, inden de foretager deres indkagb,
bliver vejledt i, hvad de skal observere og hvordan de
skal agere.

Pa baggrund af deres observationer udfylder de sa
et spgrgeskema, som typisk indeholder spgrgsmal
om, hvordan forretningen fremstod og hvordan
medarbejderen handterede kundesituationen,
herunder om kunden fik den oplevelse, som den
pagzldende virksomhed gnsker at give deres kunder.

Shopperne rekrutteres blandt helt almindelige kunder
til Serviceminds netvaerk af kunder, som herefter
foretager de anonyme prgvekgb for virksomhederne.
Shoppernetvaerket bestar af 67 % kvinder og 33 %
mand og har en gennemsnitlig alder pa 35 ar.

Der er som hovedregel ikke nogen krav til shoppernes
uddannelsesmaessige baggrund, idet shopperne
skal reprazsentere den almindelige europeiske
forbruger. Alle shoppere har dog underskrevet et
st retningslinjer for hvervet som mystery shopper,
forinden de far mulighed for at gennemfgre opgaver.

Safremt der for den enkelte opgave ikke er specielle
krav til profilen, s& som alder, interesser, kan eller
andet, sa vil opgaverne blive udbudt til hele shopper
netvaerket. Herefter er det de shoppere, som tilmelder
sig opgaven, som far den. Forinden opgaven udfares
skalshopperengennemlase engrundigvejledningsamt
spgrgerammen. Senest 24 timer efter besgget skal

spgrgeskemaet udfyldes elektronisk pa shopperens
personlige online profil med alle de observationer, som
shopperen har gjort sig. Nar skemaet er registeret
i Serviceminds system, gennemlzeses det af et
selvstaendigt korps af korrekturlaesere, som sikrer
kvaliteten af de endelige rapporter til kunden.

Hvem benytter mystery shopping?

Blandt Serviceminds kunder er typisk store danske og
internationalevirksomhederindenforisaerdetailhandel
og hotel- og restaurationsbranchen. Der forekommer
dog ogsa i mindre omfang virksomheder indenfor den
finansielle sektor samt gvrige erhverv som healthcare,
el-forsyningsselskaber, vikarbureau m.v..

| den statslige og kommunale verden benyttes i hgjere
grad mystery calling, som blot er den telefoniske
udgave af mystery shopping.

Bibliotekserfaringer med mystery shopping

Selvom tanken om at teste kvaliteten af
biblioteksservice ved hjzlp af mystery shopping - eller
"skjult testning”, som er den betegnelse, der typisk har
veaeret brugt i biblioteksregi, ingenlunde er ny og har
veeret afprgvet i bibliotekssammenhange herhjemme
siden starten af 1980'erne, er Veertsprojektet den
fgrste gang i dansk bibliotekshistorie, at metoden
er blevet organisatorisk implementeret og anvendt.
Allerede i 1970'erne foregik der forsgg hermed i USA.

Resultaterne af de fgrste danske "skjulte test”
af referencearbejdets kvalitet blev gennemfgrt
af Amternes og Kommunernes Forskningscenter,
AKF og publiceret i 1982 (Larsen & Mgrch). Senere
i 1987 (Elkeer, Haag Jespersen og Gade Svendsen)
blev metoden udviklet yderligere af studerende fra
Danmarks Biblioteksskole. Denne undersggelse naede
en korrekthedsprocent pa 45 (som nogenlunde svarede
til det "normale” niveau for korrekthedsprocenter fra
de amerikanske tests).

Et stort gennembrud for metoden fandt sted i
forbindelse med det norske projekt "Finner biblioteket
svaret” i 1994. Her "overgik” nordmandene i gvrigt
klart danskerne ved at opna en korrekthedsprocent
pa kun 23,8 % (Johannsen 1998). Dog skal det naevnes,
at risikoen for at fa et decideret, positivt forkert svar
med 4,1 % var markant lavere i Norge end i Danmark,

www.vcertensklassen.dk
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hvor fejlprocenten var helt oppe pa 30 % (da et af
testspgrgsmalene gik pa jagttider, kunne fejl have nok
sa alvorlige konsekvenser for vildtet.)

Udover de nevnte forsgg synes mystery shopping -
mig bekendt - ikke at have vaeret anvendt systematisk i
danskefolkebibliotekertilkvalitets-ogserviceudvikling.

Veaertensklasse-projektets anvendelse af
skjult test/mystery shopping er saledes alene
ved sin gennemfgrelse enestdende i dansk

folkebibliotekssammenhange. Ogsa pa andre punkter
adskiller mystery shopping i veertenklasseprojektet sig
fra hidtidige bibliotekserfaringer.

De anvendte kvalitetsparametre udggr et af dem. Hvor
de klassiske skjulte bibliotekstest typisk fokuserede
pa en enkelt - eller to dimensioner - korrektheds- og
fejlprocenten arbejder Vartensklasses mystery
shopping undersggelsen med et mere komplekst og
nuanceret kvalitetsbegreb bestdende af mere end 20
forskellige dimensioner.

Disse kunne fx vaere, hvorvidt vaerten/ medarbejderen
bgd velkommen, smilede, nikkede eller hilste, hvorvidt
vaerten havde fokus pa gaesten under hele betjeningen,
stillede relevante spgrgsmal for at afdaekke gaestens
behov, hvorvidt verten inspirerede geesten ved
uopfordretatorientere omandre af bibliotekets behov,
og hvorvidt vaerten gjorde arbejdet feerdigt ved fx
at opsummere samtalen for at sikre, at alle gaestens
behov blev daekket.

For det andet dakkede vartensklasse-testen
et bredere spektrum af ydelser end de hidtidige
kvalitetstest af referencearbejdet- eller bibliotekernes
informationstjenesters kvalitet havde gjort.

Overordnet opererede testen med tre typer af
serviceydelser eller situationer:

1. Indmelding
2. Emneforespgrgsel
3. Vejledning

Til hver hgrte et szt af generelle spgrgsmal
og observationspunkter og et sat af mere
situationsspecifikke dimensioner.

For det tredje var ogsda selve bedgmmelsen
af preestationen vasentlig mere nuanceret i
vaertskabsprojektetenditidligere gennemfgrte forsgg.
For nogle spgrgsmals vedkommende var der simple ja/
nej-spgrgsmal fx "Gaesten blev bemaerket med et smil,
nik og/eller hilsen, da gaesten kom inden for synsfeltet
af den fgrste medarbejder” eller "Hvis det relevante
materiale ikke var hjemme, forsggte medarbejderen da
at hjalpe gaesten pad anden vis”.

| andre tilfeelde opereredes med et mindre antal
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svarmuligheder fx "Medarbejderen stillede flere
uddybende spgrgsmal (flere end 2)",” Medarbejderen
stillede1-2uddybendespgrgsmal” eller"Medarbejderen

stillede ingen uddybende spgrgsmal”.

Udover de nuanceringsmuligheder, der 1a i de
varierende svarmuligheder, havde mystery shopperen
ogsa mulighed for at karakterisere betjeningen med
kvalitative termer fx: "Gaesten spurgte til forskellen pa
Lonely-Planet-serien og Politikens rejseguide.

Hertil svarede medarbejderen meget kompetent,
at Lonely-Planet-serien havde en oversigt over
sovesteder og derfor var bedst til at medbringe pa
rejsen, hvorimod Politikens rejseguide snarere kunne
inspirere til steder man gnskede at besgge pasin rejse.”

Udover de mere detaljerede spgrgsmalstyper og
svarmuligheder rummede veertsprojektets mystery
shopping koncept procedurer for beregning af den
samlede score og detaljerede observationsskemaer.

Hovedforskellen mellem vaertsprojektets og tidligere
forsgg pa skjult testning 13 imidlertid, ud over de
tre ovenfor navnte forskelle, i meget hgj grad i den
organisatoriske implementering.

Forud for den skjulte test, der gennemfgrtes i
februar og marts 2012 med 53 forespgrgsler inden
for de tre ovennavnte serviceydelser (indmelding,
emneforespgrgsel og vejledning), var personalet blevet
orienteret om testen og specifikt om, hvilke aspekter
der ville blive lagt vaegt pa og spurgt ind til.

Vurderingskriterierne var dermed kendt pa forhand.
Vigtigere endnu var systematikken i opfglgningen,
hvor resultatet af den enkelte test af den enkelte
medarbejder blev drgftet med den pageldende
medarbejders leder med henblik pa opfelgning i form
af adressering af evt. problemer og planlaegning af
forbedringstiltag.

Testen fik dermed et udpraeget konstruktivt sigte.

Jeg har kigget narmere pa de 53 bedgmmelser. |
gennemsnit har de bedgmte veerter opndet en score pa
2,7.

Derefter har jeg narmere undersggt, om der skulle
veere forskelle mellem de 23 ekspeditioner eller
betjeningssituationer, der opnaede en score pa over
2,7 og de 30 ekspeditioner, der enten |a pa eller under
gennemsnittet.
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| farste omgang har jeg set pa om der er forskelle i
forhold til kgn, alder og opgavetype pa de, der scorer
over og de der scorer under gennemsnittet for at fa
et fingerpeg om, hvorvidt de tre faktorer har spillet en
rolle for praestationsniveauet:

Under
gennemsnittet

Kgn Over
gennemsnittet

Kvinder 70% 57%
Mand 30% 33%
Uspec.” - 10%

I{gefererer til ekspeditioner, hvor der medvirker flere veerter af forskelligt
n.

Alder Over Under
gennemsnittet | gennemsnittet

20-29 12% 28%

30-39 18% 12%

40-49 18% 16%

50-60 53% 44%

Opgavetype Over Under
gennemsnittet |gennemsnittet

Indmelding 14% 38%

Emnesggning 52% 31%

Vejledning 33% 31%

Ovenstaende tabeller viser flere ting. Lad os
indledningsvis starte med at se pa, hvad oversigten
ikke viser.

Den viser fx ikke, at kvindelige biblioteksansatte
leverer en bedre servicekvalitet end mandlige. Det
gar den ikke, fordi der i gruppen under gennemsnittet
optraeder en kensmassigt uspecificeret gruppe pa 10
%. Den manglende specifikation skyldes dog ikke, at de
pagaldende mystery shoppere ikke har vaeret i stand
tilat afgegre den pageeldende vaerts kgn, men at deri 10
% af ekspeditioner har vaeret flere veerter af forskelligt
kgn og af forskellig alder involveret. Omvendt giver
tallene heller ikke beleeg for at haevde, at mand
producerer bedre service end kvinder.

Tallene for aldersfordelingen er ogsa interessante. De
viser overordnet, at hverken hgj eller lav alder er nogen
hindring for at levere god service over gennemsnittet.
Det hgje praestationsniveau er en realistisk mulighed
bade for det "gra guld” og for den nyansatte i 20’erne.
Opdelingen pa opgavetype kunne give anledning til at
tro,atbestemte opgavetypervarnemmere atopna hgje
scorer pa end andre. Fx er forskellene pa praestationer
over og under gennemsnittet for serviceydelserne
indmelding og emnesggning betydelige. Pa den
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baggrund har jeg set narmere pa de to ydelser:
indmelding og emnesggning.

Der forekommer i mit materiale 12 situationer med
indmeldelseog2l medemnes@gning. Gennemsnittetfor
indmeldelsespraestationerneer 2,5 og foremnesggning
2,9. Tallene indicerer, at der generelt scores hgjere
i emnesggnings- end i indmeldelsessituationer. Det
haengersandsynligvissammen med service med hensyn
tilemnesggning er traditionelt taettere integreretiden
biblioteksmaessige og bibliotekariske professionalisme
end service i forbindelse med indmeldelser. Denne
observation bekrafter i gvrigt, at mystery shopping,
som den er blevet gennemfgrt i Aalborg i februar-
marts 2012, hanger fint sammen med grundlaeggende
professionsveerdier.

For at give et neermere indtryk af de kriterier og den
adfeerd, der har veeret udslagsgivende for, hvordan
praestationerne er blevet bedgmt, har jeg udvalgt
de fem hgjest scorende og de fem lavest scorende
preaestationer til en mere detaljeret, kvalitativ analyse.

Starter vi med top 5 praestationer fordeler de sig pa
fire emneforespgrgsler og en vejledning. Mystery
shopperens observationer fordeler sig pa fire
hovedpunkter:

1) Velkomsten

2) Hvorvidt veerten star pa hovedet for gaesten (et af
vartskabsindsatsens slogans)

3) Hvorvidtvarten inspirerede gaesten
4) Hvorvidtvaerten gjorde sit arbejde faerdigt.

Under velkomsten spiller elementer som smil,
opmarksomhed, lydhgrhed, kropssprog og gjenkontakt
en stor rolle. Den hgjtpraesterende medarbejder
starter ekspeditionen med et smil og er under
betjeningen "meget opmaerksom og smilende”. Vaerten
demonstrerer stor villighed til at hjzlpe - det noteres
her som et plus, hvis veerten yder mere end ngdvendigt
og endelig laegges der vagt pa, at vaerten spgrger om
geesten kender biblioteket.

Under vi-star-pa-hovedet-kriteriet lagges der veegt
pa veertens fokus pa gasten under hele betjeningen;
selv da gaesten var ved at kigge efter den specifikke
bog holdt medarbejderen afstand, men havde stadig
gesten inden for sit synsfelt, hedder det om den
hgjtpraesterende vaert. Det spiller ogsa en rolle, om
vaerten stiller relevante, uddybende spgrgsmal for
at afdaekke gaestens behov. Her spgrger topvaerten
fx, om gaesten har prgvet at anvende lydbgger fagr
og orienterer om forskellige typer og alternativer fx
e-bgger. Et andet eksempel pa en top-betjening er, hvor
gesten der efterspgrger rejsebgger, af vaerten far
uddybende spgrgsmal til litteraturtype (fx rejseguides,
skgnlitteratur, historisk litteratur), om hvilket omrade
i verdensdelen, der skulle besgges, hvordan gaesten
havde planlagt at rejse rundt etc. Ogsa pa andre mader
bedsmmes formidlingsindsatsen fx laegges der vaegt
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pa, at veerten fortezeller om det foresldede materiale
med "indlevelse og begejstring”. Dette kan fx udtrykkes
gennem smil, humor og detaljerede redeggrelser.

Mystery shopperens evalueringsskemaer er fleksible,
hvilket betyder, at hvis fx det relevante materiale er
hjemme, er der ingen krav om at foresla alternative
materialer.

Under inspirationstemaet fokuseres pa, om veaerten
uopfordret fortzeller om et eller flere af bibliotekets
andre tilbud. Under emnet udenlandsrejser kunne
det fx veere, at vaerten ggr gaesten opmarksom pa
et arrangement pd biblioteket om emnet. Det kan
0gsad veere, at veerten orienterer om Goggle Maps.
Den hgjtpraesterende forsyner her gaesten med
brochuremateriale. Det taller ogsa, om medarbejderen
inspirerer geesten med en bog eller en hjemmeside, som
ikke direkte omhandler det sggte emne. En orientering
om bibliotekets samarbejdspartnereinden for lydbgger
er et eksempel herpa.

Endelig er det en faktor om medarbejderen "virker
kompetent og svarer sikkert pa gastens spgrgsmal”.
Her teller det, at vaerten har overskud til at tage sig
tid og veere humoristisk. Det kunne fx ogsa veere en
vaert, der kvalificeret fortaeller om i hvilke situationer
Lonely Planet guider er optimale i forhold til Politikens
Rejseguides og omvendt.

Under "Vi ggr arbejdet fzerdigt” har det betydning,
om verten tjekker om gaesten er fortrolig med
selvbetjeningsautomaterne og evt. tilbyder at guide
gaesten igennem selvbetjeningen. Det er ogsa vigtigt,
at verten opsummerer samtalen for at sikre, at alle
behov er dekkede og endelig, at denne afslutter
ekspeditionen med et smil og en venlig bemarkning.
| tilfelde hvor gaesten fx selv henter de sggte
materialer pa nettet, falder kravene om instruktion i

www.vecertensklassen.dk
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MYSTERY SHOPPING:

Aalborg Bibliotekernes
personale har i dag en
positiv holdning til Mystery
Shopping

selvbetjeningsautomatikken selvsagt bort.

| konklusionsafsnittet bliver mystery shopperen sa
bedt om at vurdere den generelle stemning med tre
muligheder: Ja - god stemning, delvis rigtigt/neutral
stemning og nej - darlig stemning ligesom shopperen
bliver bedt om at tage stilling til, om denne pa baggrund
af besgget vil anbefale biblioteket til andre.

Samlet set spiller faglig og professionel viden en
betydelig rolle for at opna topkarakterer. Det er ikke
nok at smile og se venlig og interesseret ud. Tidlige
tiders tro pa betydningen af lette bergringer og smart
tgj for servicekvaliteten teller heller ikke i forhold
til de kriterier og de skemaer, der har veeret anvendt.
Ogsa de elementer og spgrgeteknikker, som indgar i
bibliotekaruddannelsen og beslegtede uddannelser
om fx laner- bibliotekar- dialogen, er fortsati meget hgj
grad i spil i det aktuelle mystery shopping koncept. Det
er ogsa vigtigt at understrege, at en solid faglig viden
om medier, litteraturtyper og kvalitet er helt afggrende
for at opna topscoringer.

Vi vil nu ga videre med praestationerne i den modsatte
ende, bunden af skalaen.

Fordelingenerhertoindmeldinger,enemneforespgrgsel
og to vejledninger. Overordnet er en bundplaceret
emneforespgrgselsekspedition karakteriseret ved, at
vaertenikkestarpahovedetforgaesten: derstillesingen
uddybende spgrgsmal, og medarbejderen forsggte
ikke, da det relevante materiale ikke var hjemme, pa at
hjeelpe gaesten pa anden vis andet end ved at reservere
materialet for geesten. Varten fortalte ej heller
uopfordretom eteller flere af bibliotekets andre tilbud.

Til gengald svarede medarbejderen kompetent pa
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spgrgsmal om at reservere bogen. Faktisk konkluderer
shopperen, at gaesten fik den hjzelp, som denne havde
spurgt om — men heller ikke mere.

Sa er der nogle mere subjektive kommentarer
fra shopperen vedrgrende velkomsten om, at
medarbejderen virkede stresset, spurgte om CPR-
nummeret pa en "upersonlig made” - men vaerten var
pa inden made decideret uhgflig. Den darlige score ser
overvejende ud til at hidrgre fra, at der ikke blev stillet
uddybende spgrgsmal og at der ingen forsgg blev gjort
pa at finde alternativt materiale.

Vedrgrende indmeldingssituationerne smilede
medarbejderne og havde fuldt fokus pa gaesten; hvad
der manglede og hvad der forarsagede den lave score
var, atveerten ikke tilbgd at udlevere en velkomstpakke,
ligesom gaesten heller ikke blev tilbudt en guidning
gennem selvbetjeningen eller en opsummering af
samtalen.

Omkring de to vejledningssituationer er det ogsa
punkterne”Vistarpahovedetforgaesten”,"Viinspirerer
vore geester” og specielt "Viggr vores arbejde feerdigt”,
der er arsagen til den lave score. Varten stiller ingen
uddybende spgrgsmal, gaesten bliver ikke orienteret
om bibliotekets andre tilbud, ligesom vearten ikke
opsummerer samtalen for at sikre, at alle behov er
deekkede.

Det er saledes tydeligt, at de allerlaveste scoringer ikke
skyldes medfgdte vanskeligheder hos de pagaldende
medarbejdere eller faglige og professionelle mangler,
men i hgjere grad ma tilskrives uvidenhed om
bibliotekets aktuelle servicepolitik og standarder for
service; detskulle ikke vaere s svaert ved en indmelding
at huske at udlevere bibliotekets velkomstpakke og
tilbyde den obligatoriske rundvisning.

Vivil nu til slut med afsatide gennemfgrte interviews
se pa, hvordan personalet - varterne - har vurderet
mystery shopping aktiviteterne. Temaet Mystery
Shopping var pa dagsordenen allerede inden besggene
fandt sted den 3. november 2011, hvor det indgik i tre
interviews. Alle talte her om fordomme, delte meninger
og skepsis. En pegede p4, at det i en situation med
delte meninger og skepsis var serlig vigtigt at "klare
rammer og etik var aftalt”. En anden gav udtryk for, at
indsatsomradet var "spandende” og at det ville virke
"positivt pa servicekvaliteten”.

Efterde53besggvargennemfgrtifebruarogmarts2012
blevderden21l.og22. maj 2012 gennemfgrt en ny serie
interviews med ledelsen, omradeledere, ambassadgrer
ogformidlere/vaerter.Her blevmysteryshopping bergrt
i 12 interviews. Udsagnene, der generelt var positive,
kunne fordeles pa fglgende overskrifter. Tilfredshed
med den made konceptet var blevet introduceret pa i
biblioteket. At personalet allerede i 2011 havde opnaet
erfaring med selv at optraade som mystery shoppere i
forretninger i bibliotekets nabolag, blev her betragtet
som et plus: "Toppen af modstanden blev taget af, da
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vi selv var mystery shoppere” siger en vart. Selve
introduktionen af konceptet i biblioteket var ogsa
genstand for megen ros. lkke mindst Brian Rosenberg
fra firmaet Servicemind blev rosende fremhavet
for sin evne til at afmystificere begrebet og ggre det
ufarligt af bl.a. bibliotekets chef, Bodil Have; i mange
af interviewene med verter faldt andre tilsvarende
rosende bemarkninger.

Hvad derisaer virkede var abenheden og transparensen
omkring proceduren, hvor det blev fremhavet som et
meget positivt traek, at mystery shoppernes drejebog
eller spgrgerammen blev sat til diskussion, hvor
ordlyden af et spgrgsmal om tidligere hiblioteksbesgg
blev @ndret efter forslag fra personalet.

Flere af de interviewede varter havde prgvet mystery
shopping i andre sammenhange i forbindelse med
tidligere jobs i McDonalds og en engelsk restaurant.
Her blev pointeret som et positivt traek, at Aalborg
Bibliotekernes mystery shopping var varslet til forskel
fraiMcDonalds og den engelske restaurant.

Alt i alt var holdningen til mystery shopping positiv i
alle de gennemfgrte interviews. Ogsa at de lokale TR-
repraesentanter havde vaeret inddraget blev navnt. Af
positive effekter navnes, at det er "rart at fa at vide,
hvordan man virker pa andre”, og at indsatsen skaber
"anledning til gode snakke om betjening”. Selvom der
er flere, der anbefaler at fortsaette indsatsen og ggre
denregelmaessig-arlig eller hvertandet ar-er der ogsa
advarsler fremme om at passe pa "med at ggre det for
standardiseret - vi er pa graensen” udtaler en veert.

Alt i alt har mystery shopping aktiviteten altsa vaeret
oplevet som bade meningsfuld, nyttig og gennemfgrt
med hensynstagen til etiske standarder for
personaleledelse. Dette er bemaerkelsesvaerdigt alene
pa baggrund af, at det er fgrste gang mystery shopping
harvaeret afprgvetidanske biblioteker ogibetragtning
af, at konceptet fra starten var omgaerdet af megen
skepsis og forbehold.

Ogsa i Herning forsggte man sig med mystery
shopping under ledelse af styregruppemedlem og
formidlingschef, Iben @sterbye. Med afsat i et nyt
udarbejdet servicekodex med enkle retningslinjer for
synlighed, adfaerd og imgdekommenhed gennemfgrtes
iuge 10i2012ialt8 besag af mystery shoppere.

Da testen i Herning blev gennemfgrt uden medvirken
fra et professionelt firma, valgte man at evaluere
holdindsatser frem for enkeltindivider, ligesom testen
udelukkende resulterede i kvalitative data - "brugeren
oplevede, at der blev hilst og smilet pa vejen ind i
Brugerarealet”. Ved de i alt 8 testbesgg benyttede
shopperne sig af et detaljeret observationsskema
med 5 punkter: "Kommer der hjzlp, nar man ringer pa
klokken?, Hvis medarbejderen ikke kan svare, bliver du
sa fulgt hen til en der kan.
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Velkomstindsatsen

| danske folkebiblioteker er der en varierende praksis
med hensyn til velkomstmateriale til nye lanere/gaester.
Indsatsenerikkedirekteeksplicitnavntidenoprindelige
projektplan men navnes i den faglige statusrapport
fra den 25. januar 2012. Velkomstindsatsen er udover
i Aalborg ogsa blevet testet i Herning og Silkeborg. |
Aalborg indmeldes der arligt ca. 11.000 pa biblioteket,
sa omradet er stort og vigtigt. Indsatsen har bestaet
bade i en systematisering og intensivering af den
hidtidige indsats. Systematiseringen kommer til
udtryk gennem fremstilling af velkomstmapper
og intensivering gennem obligatoriske tilbud om
bl.a. rundvisninger. Indsatsen blev evalueret i form
af en spgrgeskemaundersggelse i uge 7 til 10 pa
Hovedbiblioteket i Aalborg. 470 skemaer blev uddelt og
190 kom retur. 79 af respondenterne var mand og 111
kvinder. Af dem erklarede 92 % sig “meget tilfredse”
med velkomsten, mens 6 % var tilfredse. Vedrgrende
de enkelte elementer i velkomstindsatsen var 93 %
meget tilfredse eller tilfredse med velkomstmappen og
98 % meget tilfredse eller tilfredse med den personlige
introduktion. Ogsa de ledsagende kommentarer tydede
pa meget stor tilfredshed hos hibliotekets gaester med
indsatsen. Her nogle eksempler herpa: “jeg havde
ikke benyttet biblioteket i Aalborg Midtby i over 20
ar - Fantastisk dejligt at vaere tilbage - og sikken en
fantastisk dejlig velkomst af personalet”, “Alt i fineste

n ou

orden :-)", “Det var bedre end man overhovedet kunne

forestille sig”, “Det var thumbs up”, “Det var super godt
- fglte mig meget velkommen”.

Der blevialtuddelt 1.180 voksenmapper og 351 til bgrn.
Personalet giver i mange af interviewene udtryk for at
vaere blevet positivt overraskede over den betydelige
interessere blandt de ny indmeldte for rundvisninger
pa biblioteket.
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OgsaiHerningblevVelkomstindsatsentestetiperioden
fra den 15. marts til den 14. april 2012 med uddeling
af spgrgeskemaer. De 59 returnerede skemaer viste
en hgj grad af tilfredshed med gaesternes farste
mgde med biblioteket, med introduktionen og med
tidsforbrugetiforbindelse hermed. Af kommentarer fra
gaesterne i Herning kan navnes: "Super god velkomst.
Blev introduceret til en masse nemme mader at bruge
biblioteket pa.” Evalueringen af Velkomstindsatsen
tyder klart pa, at der ogsda pa traditionelle
aktivitetsomrader er basis for serviceudvikling og
forbedringsmuligheder.

Uniformering

Uniformering har ogsa veeret et tema i forbindelse
med vertsprojektet i Aalborg. Begrundelse har dels
veeret at skabe gget synlighed, dels at den mere pro-
aktive stil skaber behov for en mere sikker og hurtig
identifikation af bibliotekets personale, varterne.
Projektet har i Aalborg arbejdet ud fra en fleksibel
tilgang til uniformer. Alle medarbejdere er blevet
forsynet med ngglesnore, key-hangers. Det har bevidst
ikke vaeret nogetden enkelte medarbejder kunne vaelge
fraellertil, mennogetobligatorisksomvargenstand for
ledelsesmaessig bevagenhed og opfelgning. Herudover
har man i forbindelse med sarligt intensive service
kontekster som mersalg og floorwalking arbejdet med
en udvidet model for uniformering med ensartede
trgjer og poloshirts. Der erikke rapporteret omuvilje til
de anvendte uniformeringsmodeller og i interviewene
er der heller ikke kommet negative reaktioner frem.
Herudover synes det dokumenteret, at brugerne/
gaesterne har modtaget tiltaget positivt, idet der i de
gennemfgrte brugerundersggelser er en markant
stigning fra 52 % til 63 %, der er enige i, at "Det er let at
genkende bibliotekets personale”. Vi vil nu se naermere
pa det tredje evalueringstema.

VELKOMSTMAPPE:

Aalborg Bibliotekerne
indmelder hvert dr ca. 11.000
nye gaster — en oplagt
mulighed for at fortelle om
vores tilbud.
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Udvikling af et

kompetenceudyviklingsforigb

Indledningsvist vil jeg konstatere, at der ved
projektafslutningen foreligger en beskrivelse af et
kompetenceudviklingsforlgb for vaertskab i biblioteker.
Beskrivelsen fylder 10 sider og er pa 1.530 ord. Der
er i alt omtalt 9 forlgb af varierende varighed - typisk
fra 2-3 timer til 1 dag - i et enkelt tilfeelde (kurser for
ambassadgrer) endog 2 dage.

Om kursusprogrammet har man anvendt
endnu et elegant ordspil: "Vartensklassen”.
| den overordnede beskrivelse hedder det, at
kompetenceudviklingsforlgbet er udviklet af Aalborg
Bibliotekerne for danske biblioteker, med service og
biblioteksvaertskab i fokus og videre at: "Brugerne,
lanerneellersletogretgaesterneerdetvigtigste og hele
omdrejningspunktet for bibliotekernes virksomhed.
Erfaringerne fra projektet Biblioteket i Vartensklasse
er fundamentet for Veartensklassen. Her har det
vist sig, at hvis man vil ggre sin virksomhed eller
organisation vartskabelig, sa kraver det involvering
af HELE organisationen fra ledelse over administration
og stabsfunktioner til dem, der betjener og servicerer
gesterne direkte. Vaertensklassen drives af Aalborg
Bibliotekerne, pakkerne er fleksible og tilrettes lokale
forhold.”

Malgruppen varierer fra kursuspakke til kursuspakke.
Pakke 1, "Introduktion til biblioteksvaertskab” og
pakke 3, "Vertskab for alle” henvender sig begge til
alle medarbejdere pa alle niveauer. To af kurserne
henvender sig specifikt til ledere. Det drejer sig om
Pakke 2, "Vertskabsfundament - en lederdag med
strategisk sigte” og Pakke 4, "Vartskabsledelse - det
personlige lederskab”.

To af kurserne henvender sig specifikt til andre
velafgraensede grupper i vartskabsuniverset:
ambassadgrer (Pakke 5, "Vaertskab for ambassadgrer”)
og frontpersonale (Pakke 6 , "Vertskab for
frontpersonale”).Endeligerdertrekurser,derfokuserer
pa sarlige indsatsomrader: floorwalking (pakke 7),
mystery shopping (pakke 8) og velkomstindsatsen
(pakke 9).

Da kurserne umiddelbart kan minde om de kurser, som
Aalborg bibliotek og Herning og Silkeborg biblioteker
selv deltog i i forbindelse med projektet, kan der
vaere grund til at se narmere pa om slutproduktet
dokumenterer, at bibliotekernes medvirken har sat sit
praeg pa kursuspakken. En igjnefaldende forskel er her,
at kurserne nu ikke mere udbydes af Danske Veerter,
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men af Aalborg Bibliotekerne i samarbejde med Danske
Veerter. En anden forskel ligger i bemandingen i form
af undervisere eller facilitatorer, som de bliver kaldt i
kursusmaterialet.

Pa tre af kurserne er Aalborg Bibliotekerne alene
om undervisningsindsatsen: Det gelder pakke
1, "Introduktion til biblioteksvaertskab”, pakke 7,
"Floorwalking” og pakke 9, "Velkomstindsatsen”. Pa et
enkelt kursus er Danske Veerter alene, nemlig Pakke 4,
"Vaertskabsledelse - det personlige lederskab”.

P& de 5 gvrige kurser bestar bemandingen af en
medarbejder/vaert fra Aalborg Bibliotekerne og en
instruktgr fra Danske Varter. | et enkelte tilfelde
- i forbindelse med Mystery Shopping kurset -
er det dog firmaet Servicemind, der optrader
sammen med en medarbejder fra Aalborg. S& hvad
angar den praktiske udfgrelse af kurserne, kan vi
konstatere, at hiblioteket i hgj grad har sat sit praeg pa
kompetenceudviklingsforlgbet.

Ser vi pa de konkrete kursusbeskrivelser er det
ogsa tydeligt, at erfaringerne fra projektet har
haft betydning for kursusindholdet pa den made, at
bibliotekskonteksten fra starten af er indarbejdet. Der
er ogsa sket en tilpasning af kursusudbuddet gennem
diverse bindinger og forudsatningskrav, der kan veere
med til at sikre et optimalt udbytte. | sin nuvarende
form kan man sige, at kursusprogrammet maske
kunne forbedres yderligere ved fx at praecisere, hvilke
kompetencer en medarbejder eller leder forventes
at veere blevet bibragt som resultat af deltagelse i
kurset. Fx er det lidt uklart, hvad forskellen er mellem
"Introduktion til biblioteksveertskab” og pakke 3,
"Veaertskab for alle”, der begge henvender sig til alle
medarbejdere pa alle niveauer. Det kan her fx veere
svaert at gennemskue konkret, hvad forskellene er
mellem en "meget kort indfgring i veertskabsfilosofien”
i kursus 1 og "Indfgring i vaertskabsfilosofien” i kursus
3udover, atdet fgrste kursus er pa 2 timer og det andet
pa 3 timer. Her kunne kursusbeskrivelserne helt sikkert
finpudses og forbedres.

Desveerre giver det materiale jeg har modtaget, om
kursuspakken hellerikke mulighed foratvurdere hvilken
pris, kurserne vil blive udbudt til. Det kan jo sikkert
i disse sparetider veere afggrende for, hvor meget
tilbuddet vil blive benytteti dansk biblioteksvaesen.

Jegvilendeligbehandledetsidsteafdefireoverordnede
evalueringstemaer.
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Inddragelse af Styrelsens

markedsfgringsprojekt

Erfaringerne fra Styrelsens markedsfgringsprojekt
kan findes formuleret i rapporten fra 2008, "Fra bgger
til brugere”. | sammenfatningen og i de efterfglgende
37 anbefalinger fra 11Design (side 13 -21) bergres
en reekke meget forskellige temaer spandende fra
distinktionen mellem brugere og ikke brugere, over
diverse mega- og minitrends til spgrgsmal vedr.
ledelse og medarbejdere og den interne og eksterne
kommunikation. Vivil heriszar beskaftige os med de tre
sidstnaevnte: ledelse og medarbejdere og den interne
og eksterne kommunikation.

Om ledelse og medarbejdere siges, at ledelsen tidligere
i hgj grad har fokuseret mere pa "interne vardier end
pa brugerveerdier” og at ledelsesmiljget mere har
vaeret praeget af "faglighed end af brugerorientering”,
hvorved ledelsens og medarbejderens adfeerd har
udgjort den "vasentligste barriere " for at flytte
bibliotekernes i retning af brugernes forventninger
og behov. Det anbefales, at medarbejdernes faglige
kompetencer fastholdes og udvides betydeligt med
"serviceorienteretadfaerd ... pa niveau med den adfaerd
som udgves af de bedste kommercielle virksomheder.”
(Styrelsen, side 15-16). Denne erfaring ma siges helt
praecist at svare til det fokus, som vartsprojektet har
haft, og som jo kommer klart til udtryk i projektets
grundide, der jo er at nyttigggre erfaringer med
serviceudvikling fra den private sektor - in casu:
turistbranchen -iden offentlige sektor.

At Aalborg Bibliotekerne allerede er naet et pant
stykke sammenlignet med private aktgrer viser fx
resultaterne fra Mystery Shopping aktiviteten, hvor
Aalborg biblioteks gaesteloyalitet ndede op pa 62 %,
hvilket ifglge Brian Rosenberg, Servicemind, er ganske
paentsammenlignet med private aktgrer.

Vedrgrende den interne kommunikation, der kritiseres
af 11Design for atvaere forinstitutionel og forteenkt ud
fra et afsendersynspunkt, har vaertsprojektets fokus
ogsa veeret at andre denne situation (Styrelsen, side
17). Alene vertskabsprojektets overordnede slogan
"Vistar pa hovedet for dig!” peger i retning af en meget
steerkere kunde- eller rettere geesteorientering, der
er markant til stede isaer i den personbarne, mund-
til-mund kommunikation. | evalueringen har jeg ikke
konkret set pa fx brochurematerialets udformning
fgr og efter projektet, men mere haeftet mig ved de
overordnede zndringer i kommunikationskulturen i
Aalborg bibliotek.

Omkring den eksterne kommunikation har fokus

Side 29

i Styrelsens rapport i hgj grad veeret rettet mod
gnskeligheden af en national markedsfgring og
branding af biblioteket. Denne vinkel er mindre relevant
i forbindelse med vaertsprojekt.

Blandt de mange konkrete anbefalinger (Styrelsen,
side 19-21) er der adskillelige, der er blevet fulgt i
vaertsprojektet. Fx nummer 15 om at udarbejde en
strategi for serviceledelse og endre nuveerende
adferdsmgnstre i serviceorienteret retning, der jo
naesten svarer til veertsprojekts hovedformal.

Anszettelse af personer med erfaringer i
serviceorienteret kundebetjening (anbefaling nr. 16)
har ogsa vaeret udnyttet i vaertsprojektet; dog konkret
i form af, at man bevidst har satset pa at udnytte de
kompetencer og erfaringer personer fra andre end
bibliotekssammenhange har haft.

Ogsa pa andre punkter er anbefalinger blevet fulgt
direkte fx anbefaling 18: "Kurser med hovedvagt
pa trening”, 19: "Ledelsesudvikling med hovedvaegt
pa brugerorienteret adfaerd” og 22: "Systematisk
evaluering og belgnning i forhold til fastlagte mal
(serviceorienterede)”.Hvad angarsidstnavnte kan man
sige, at evaluering gennemfgrtes i Mystery Shopping
regi, mens belgnningen fandt sted i form af positiv
feedback. Mere indirekte kan udpegning til Manedens
veerto.l. ogsa betragtes som en belgnningsmekanisme.

Ogsa andre anbefalinger er blevet fulgt. Det galder
fx nummer 25: "Kontant og systematisk dialog med
brugere”, 26 "Undersggelser af brugertilfredshed i
forhold til opsatte mal”, og 28 "Personalet ggres let
identificerbart - ved et veldesignet kladningsstykke”.

Sammenfattende kan man sige, at Styrelsens
anbefalinger er fulgti meget hgj grad. Hvor man i nogle
tilfeelde ikke har fulgt relevante anbefalinger fx om
at ggre skiltningen mere forstdelig (anbefaling nr. 29)
handler det mere om tidsplaner end egentlig uvilje.

Der er ogsa tilfalde, hvor en anbefaling kan hgre til en
anden eller senere sammenhang fx omkring tilpasning
afabningstider til brugernes behov (anbefaling nummer
31). Endelig er der anbefalinger som maske kanter
med vaertskabskonceptet fx oprettelse af brugerrad
omkring hvert bibliotek (anbefaling nr. 24).
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Konklusion

Skal man pege pa et helt overordnet mal eller
malsaetning for Vaertskabsprojektet, kan det meget vel
have veretatabne gjnene for materialer og aktiviteter,
man paforhandvidste,atmanhavde behovfor,mensom
ved nermere eftersyn viser sig at vaere uundvarlige.

| forhold til bibliotekets brugere - eller geester som det
hedder med projektets jargon-handlededetomatlaere
at udgve en mere pro-aktiv service, der inspirerer og
stimulerer brugerne; i forhold til personalet/varterne
om at stimulere en fortsat serviceudvikling og ikke
mindst om at udfordre fordomme om, hvad der passer
til og kan lade sig ggre pa et dansk folkebibliotek og
hvad der ikke kan. Seetter vi dette som et overordnet
mal for veertsprojektet, ma vi - pa basis af ovenstaende
projekt - konstatere, at projektet er lykkedes i meget
hgj grad.

Dererblevetudvikletstandarder, metoderogpraksisser
til at inspirere brugerne og udvide deres kendskab til
bibliotekernes services og materialer og der er blevet
udviklet serviceformer og betjeningskonventioner,
som for mange biblioteksansatte nzermest var
graenseoverskridende. Kort sagt: bade bibliotekerne og
deres personale ser ud til at have flyttet sig.

Pa et mere konkret plan er projektets vel nok mest
igjnefaldende resultat, at der bestdr en statistisk
signifikant sammenhang mellem en bevidst og
malrettet vaertskabsindsats fra bibliotekets side og en
virkning pa brugernes oplevelser og tilfredshed med
biblioteket. Vaertsprojektet har med andre ord vist, at
detkannytte. Trods krise og sparetider kandet nytte at
nytanke og serviceudvikle. Der er ikke basis for at tro,
atviallerede har prgvet det hele i bibliotekerne.

Pa det formelle plan har Aalborg bibliotek - som
dokumenteretidetaljerpddeforegaendesider-formaet
at leve op til samtlige bade overordnede projektmal
og mere detaljerede aktivitetsmalsatninger. Et af de
overordnede projektmal handlede om arbejde med
"vagtbegrebet”, hvilket er sket pa en forholdsvis radikal
made, idet man overfor det institutionsorienterede
vagtbegreb har arbejdet med en bredere og langt mere
brugerorienteret forstaelsesramme med inspiration
hentet bade i vartskabsfilosofien og i moderne
oplevelsesdesign.

Side 30

Som et andet karakteristisk traek ved vartsprojektet
har det bidraget til at bygge bro mellem forskellige
verdener: det har givet frirum til kreativitetsudlgsende
humor og arbejdsglade samtidig med, at det har virket
for standardisering, systematisk og evidensbaseret
udvikling i folkebibliotekssektoren og det har opereret
med enfinbalance mellem fokusering og effektivisering
padeneneside og motivering ogdynamik pa den anden.

Egentlig ligger det uden for rammerne af en sadan
evaluering at pege p3, hvilke arsagssammenhange og
mekanismer, der har skabt de gode resultater; dog kan
jegikkeladevaeremedatpegepaenualmindeligfrugtbar
kombination af ledelsesmassigt mod, engagement
og bevagenhed, reelle indflydelsesmuligheder for
personalet (fx pa mystery shopping kriterierne),
organisatorisk nytankning (fx ambassadgrordningen)
og ikke mindst dygtige eksterne samarbejdspartnere
(Dansks Varter og Servicemind).

Skgnhedspletter eller ting, som kunne optimeres
yderligere, har heller ikke helt kunnet undgds; de er
omtalt hist og her ovenfor. Organisationsteoretisk kan
man hverken sige, at projektet har hyldet den blgde
eller den harde ledelsesstil; det har derimod formaet
at kombinere elementer fra begge stilarter pa en
talentfuld og frugtbar made.

Perspektiverne for videreudvikling er i hgj grad til
stede; dels i bredden forhold til andre folkebiblioteker
og dels i dybden i forhold til andre sider af det fysiske
bibliotek fx de selv-betjente, abne biblioteker.
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