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Abstract

Min studie behandlar dmnet upplevd tjdnstekvalitet ur ett anvandarperspektiv, hur
kvalitet kan upplevas vid anvandande av bibliotekets tjanst att skicka medier hem till
bokbusslantagare. Den teoretiska referensram kring vilken jag bygger mina
resonemang kommer fran Service Management och inkluderar bland annat teorier
om forvantad respektive upplevd tjanstekvalitet, gap-teori och kvalitetsdimensioner.
Studien har genomforts med en kvalitativ. metod genom intervjuer med
bibliotekspersonal och lantagare som anvant tjansten. Resultatet visar att det finns
en skillnad i hur bibliotekspersonalen och lantagarna definierar god service, att det
finns vissa faktorer som péverkar lantagarnas upplevda tjanstekvalitet i hogre grad
dn andra och att dessa inte alltid stimmer Overens med bibliotekspersonalens

uppfattning.

Tjénsten som studerats dr en forsoksverksamhet i projektet Bibliotekssamverkan i
Norrland (BIN), och har under drygt ett ar anvénts vid bibliotek i Lycksele och

Krokom.

Nyckelord:

Upplevd tjanstekvalitet, bibliotek, bokbuss, service, Gap-teori, Servqual,

kvalitetsdimensioner, BIN -projektet
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1. Inledning

Den hér uppsatsen handlar om hur manniskor kan uppleva kvalitet i en
tjanstesituation. Tjansten som studeras innebér att bibliotekets medier skickas direkt
hem till bokbusslantagare med post, de maénniskor som ingar i studien &r

bokbusslantagare och bibliotekspersonal.

1.1. Problemomrade

Jag tror att alla manniskor pa nagot satt kan relatera till begreppen god respektive
délig service. | manga tjanstesituationer da en person ar i nagon form av kontakt
med ett foretag eller en institution, far denne en kansla som antingen ar positiv eller
negativ och som paverkar upplevelsen av hela situationen. Personen upplever att
han eller hon antingen fatt god eller dalig service. Service i min studie kan Gverséttas
med begreppet tjanstekvalitet och jag studerar hur denna tjanstekvalitet uppfattas av
de personer som utsétts for en viss tjanst, alltsd den upplevda tjanstekvaliteten i en
specifik situation.

Tjanstekvalitet ar nagot som traditionellt kopplats till tjansteforetag och dess
kunder, vilket i stor utstrackning handlar om vinstdrivande verksamheter som styrs
med intentionen att 6ka sitt ekonomiska kapital och vara konkurrenskraftiga pa en
marknad. Biblioteket som offentlig institution & mahanda inte det forsta man
forknippar med ett vinstdrivande foretag, men steget dit ar inte sa langt anda.
Bibliotek idag agerar i allra hdgsta grad pa en marknad dér det galler att vara battre

an sina konkurrenter. Dessa konkurrenter bestar inte bara av andra bibliotek som &r



beroende av samma resurser fran stat och kommuner, utan ocksd av andra
informationskanaler som under den informationsteknologiska revolutionen véxt sig
oerhort starka och som biblioteken inte har kontroll 6ver. Marknaden som
biblioteken konkurrerar pa r inte langre lokal, regional, eller ens nationell utan
stracker sig Over hela varlden. Darfor &r det inte helt osannolikt att det kan vara
viktigt for biblioteken att tdnka i termer som konkurrens och anstrdnga sig for att
maximera den upplevda tjanstekvaliteten. 1 min studie ses biblioteket som ett
tjansteforetag och kunderna &r anvandare av en av dess tjanster, i det hér fallet
bokbusslantagare som nyttjar tjansten att fa medier hemskickade med post.

Den aktuella tjansten ingar i projektet Bibliotekssamverkan i Norrland (se
kapitel 3.1.) och ar ett forsok att undvika att delar av bibliotekets bestand star
outnyttjat pa bokbussens hyllor mellan bokbussturerna. Bokbussen kor till sina
héllplatser med en viss intervall, och om en lantagare vill ha en bok som inte finns
med i bussen torde tva saker handa som kan paverka den upplevda tjanstekvaliteten;
bokbusslantagaren far inte den Onskade boken forran tidigast néasta bokbusstur;
boken stalls pa en hylla pa biblioteket och ar inte tillganglig for bibliotekets lokala
lantagare under denna period, 4ven om den inte &r utldnad till en annan lantagare.
Genom forsoksverksamheten att skicka medier hem till bokbusslantagare med post,

vill man unders6ka om detta kan undvikas och om servicen till Iantagarna hojs.*

1.2. Syfte och problemformulering

Min studie syftar till att ge en forstaelse for hur kvalitet i en tjanstesituation kan
upplevas av den som nyttjar tjansten. Tjanstesituationen &r nar en bokbusslantagare
bestéller en bok som inte finns med pa bokbussen och far den hemskickad med
post i intervallen mellan bokbussens turer. Genom att fa en forstaelse for hur
tjanstekvalitet kan definieras och forstas, kan jag fa en uppfattning om pa vilka satt

denna tjanst kan paverka lantagarnas upplevda tjanstekvalitet.

Min problemformulering lyder:

Vad paverkar lantagares upplevelse av tjanstekvalitet vid nyttjande av en av bibliotekets tjanster?

1 Informationsblad till deltagande bibliotek i BIN-projektets forsoksverksamhet.
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For att na hit kommer jag under studien éven arbeta med foljande fragor:
- Vad innefattar begreppet upplevd tjanstekvalitet?
- Hur kan upplevd tjanstekvalitet studeras och matas?

- Hur kan upplevd tjanstekvalitet studeras utifran ett biblioteksperspektiv?

1.3. Tidigare forskning

Mitt forskningsomrade innefattar hur och varfor en tjanst kan upplevas som bra
respektive dalig av anvandaren, om tjansten uppfattas ha god dler dalig kvalitet.
Teorier som behandlar detta, upplevd tjanstekvalitet, utgér min teoretiska
utgangspunkt. Dessa teorier har framkommit i studier inom Service Management-
omradet, varfor det har varit naturligt for mig att soka mig till denna litteratur. Jag
fokuserar framforallt pa tva teoribildningar i studien. Den forsta star en
skandinavisk forskare for, Christian Gronroos, som dr professor i foretagsekonomi
vid svenska Handelshdgskolan i Helsingfors. Han konstruerade i borjan av 1980-
talet modeller som visar vad tjanstekvalitet bestar av och vad som paverkar kundens
upplevda tjanstekvalitet. (Se kapitel 4.4.)

De amerikanska forskarna A. Parasuraman, V. A. Zeithaml och L. L. Berry
utgick bland annat fran Gronroos teori nar de vid mitten av 1980-talet gjorde en
studie av tjansteforetag och dess kunder. Utifran det insamlade materialet kunde de
bland annat konstruera en modell 6ver upplevd tjanstekvalitet (Se kapitel 4.4.1.) och
ett verktyg for att mata upplevd tjanstekvalitet. (Se kapitel 4.5.1.) Dessa amerikanska
forskares resultat &r den andra teoribildningen jag fokuserar pa i uppsatsen.

Inom biblioteksomradet, bade i Sverige och utomlands, har man under senare
artionden borjat intressera sig for tjanstekvalitet och utifran forskningsresultaten
fran personerna som namnts ovan genomfort studier pa upplevd tjanstekvalitet. (Se
kapitel 4.5. och 4.6.)

1.4. Disposition

Efter inledningen fortsatter uppsatsen med ett metodkapitel dér jag beskriver och
motiverar mitt val av metodologisk utgangspunkt och redogor for min datasamling,
min databearbetning och min kallkritik. Har redovisar jag ocksa nagra

metodologiska problem jag uppmarksammat under arbetets gang.
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Nasta del utgors av den forsta av tva empiridelar i uppsatsen. Jag presenterar har
BIN-projektet och den del av detta som jag har studerat. Den forsta empiridelen
innehaller ocksa en beskrivning av hur respektive bibliotek arbetat med tjansten att
skicka medier till bokbusslantagare.

Kapitel fyra ar uppsatsens teoridel, och innehaller en presentation av de teorier
inom upplevd tjanstekvalitet jag arbetat med. Kapitlet innehaller begreppsdefinition,
hur tjdnstekvalitet kan upplevas, studeras och métas, samt hur detta kan kopplas till
bibliotekets verksamhet.

Nésta avsnitt i uppsatsen &r den andra och sista empiridelen. Kapitlet fokuserar
pa hur den tjanst som beskrivits i den tidigare empiridelen (kapitel 3.) har upplevts
av alla inblandade daven om det centrala & vad de som nyttjat tjansten, alltsa
bokbusslantagarna, har for kanslor infor den. Kapitlet &r strukturerat efter teman
som jag kunde urskilja efter de intervjuer som genomforts. Efter detta foljer en
analysdel dar jag kopplar ihop de teorier jag arbetat med, med det resultat jag fatt av
intervjuerna. Med hjalp av de teoretiska utgangspunkterna forsoker jag tolka och
forsta den empiriska verklighet som respondenterna bjudit med mig in i.
Analyskapitlet ssmmanfattas i nagra slutsatser, och uppsatsen avslutas darefter med
nagra slutord som jag hoppas kan inbjuda till vidare forskning inom det har

omradet.

I min uppsats har jag alltsa valt att dela upp empirin i tva delar, kapitel tre ar den
forsta och Kkapitel fem den andra. Déaremellan har jag placerat teoridelen.
Anledningen till denna struktur &r att de tva empiridelarna har olika funktioner; den
forsta syftar framst till att ge ldsaren en beskrivning av verksamheten och hur
biblioteken i studien arbetat med tjansten; den andra fokuserar pa den upplevda
tjanstekvaliteten. FOr att lasaren lattare ska kunna ta till sig det insamlade materialet
valde jag att dela det i tva delar och placera teorikapitlet daremellan, vilket ocksa ger
en forstaelse for den teoretiska ram efter vilken jag strukturerat de intervjuer som

ligger till grund for kapitel fem.



2. Metod

I foljande avsnitt beskriver jag den metod jag valt for att
genomféra min studie. Jag inleder med att redogéra for
betydelsen av kunskapssyn och motiverar darefter mitt val av
metod. Dérefter beskriver jag min datainsamling och mitt urval,
och avslutar med Kallkritik och nagra metodologiska problem

som jag har stott pa.

2.1. Kunskapssyn

Beroende pa vilken syn en forskare har pa verkligheten och pa begrepp som
”sanning” och “kunskap”, paverkas savél arbetssattet som resultatet. Det ar ocksa
viktigt for lasaren att kanna till utifran vilka premisser nagonting ar skrivet. Darfor
anser jag att det ar viktigt att redogéra fér min uppfattning om vilken mojlighet det
finns att samla information om varlden.

Jag har en hermeneutisk hallning till min omvarld. Hermeneutikern menar, till
skillnad fran positivisten, att det inte finns en objektiv verklighet. For att omvirlden
ska kunna studeras maste forskaren skapa sig en forstaelse for hur méanniskor tolkar
verkligheten och gor den meningsfull, vilket utgar i deras upplevelser och kanslor.
Virlden &r alltsa en subjektiv avbild som varje manniska skapar.2 Jag tror inte att det
finns en objektiv verklighet som &r densamma for alla och inte heller att det bara

finns en enda sanning. Allting har tolkats och &r darfor mer eller mindre subjektivt. |

2 Dag Ingvar Jacobsen, Vad, hur och varfor? Om metodval i foretagsekonomi och andra samhallsvetenskapliga &mnen
(2002), s. 31-33.



min studie marks min hallning exempelvis genom att den utgar fran manniskors
upplevelser och kénslor, och att det ar just dessa méanniskors upplevelser och
kanslor som intresserar mig. Jag utgar inte fran att personerna som ingar i min
studie upplever samma fenomen pa samma satt, studien gor inga ansprak pa att

forklara en objektiv verklighet utan &r min tolkning av deras verklighet.

2.2. Kvalitativ metod

I min studie stravar jag efter en forstaelse for hur ett fenomen upplevs av de
inblandade och har darfér valt en kvalitativ metod. En kvalitativ metod syftar till att
forsta snarare an att forklara ett fenomen. Forskaren stréavar efter att na sa djup
kunskap som mgjligt om nagra fa undersokningsenheter, istéllet for att som den
kvantitativa forskaren ga sa brett som mojligt. Den kvalitativa forskaren ar
intresserad a/ det unika och foérsoker att beskriva sammanhang.3 Med kvalitativ
metod kan man mena antingen sjélva datainsamlingen, analysmetoden eller bada
delarna tillsammans. Datainsamlingen i en kvalitativ metod bestar ofta i
observationer eller ostrukturerade intervjuer, analysmetoden syftar till forstaelse och
ar 6ppen for flera tolkningar.4

Jag har genomfért 6ppna intervjuer, dvs. intervjuer utan fasta svarsalternativ,
och prioriterat att anvanda fa undersokningsenheter for att na en djupare forstaelse
av just dessa. | analysdelen har jag stravat efter en forstaelse av de specifika
respondenternas upplevelser, varit medveten om min egen tolkning men forsokt
vara 6ppen for andra. Darmed kan man alltsa saga att jag anvant en kvalitativ metod
bade under datainsamlingen och under analysen.

Min studie dr en fallstudie, vilket innebér att jag studerar en specifik h&dndelse
och en specifik grupp maéanniskor. Enligt metodologisk litteratur karaktariseras
fallstudien av fyra egenskaper: den &r partikularistisk, den fokuserar pa en specifik
situation; den ar deskriptiv i det att den innehaller en omfattande beskrivning av det

som studerats; den ar heuristisk, vilket innebér att studien ger lasaren dkad forstaelse

3 Idar Magne Holme & Bernt Krohn Solvang, Forskningsmetodik: Om kvalitativa och kvantitativa metoder (1997), s.
78.

4 Maj-Britt Johansson-Lindfors, Att utveckla kunskap: Om metodologiska och andra vagval vid samhéllsvetenskaplig
kunskapsbildning (1993), s. 73.



av det som studerats; och slutligen &r fallstudien ofta induktiv.> Dessa fyra
egenskaper har jag i min studie mer eller mindre strdvat efter. Studien &r
partikularistisk pa sa vis att jag fokuserar pa en specifik tjanst som biblioteken
erbjudit sina lantagare, den ar deskriptiv i och med att jag grundligt beskriver hur
tjansten tillimpats pa biblioteken och hur lantagarna upplever den, studien &r
forhoppningsvis heuristisk sa att lasaren ges okad forstaelse for tjansten och hur den
upplevs. Den fjarde egenskapen, att en fallstudie ofta dr induktiv, har jag delvis valt
bort i min studie och anvander istéllet bade en induktiv och en deduktiv ansats.

Den rent deduktiva ansatsen utgar fran teorin som sedan éverfors pa empirin,
exempelvis da en forskare formulerar en hypotes som sedan testas i en empirisk
verklighet. 1 en rent induktiv ansats gar forskaren andra vagen fran empiri till teori.
Det huvudsakliga arbetet i en deduktiv ansats ligger fore datainsamlingen, och under
datainsamlingen och analysen i den induktiva. Fa studier ar emellertid helt och hallet
det ena eller det andra, de flesta forskare anvander bada ansatserna vid nagot tillfalle
I samma studie. Denna vaxling mellan deduktiv och induktiv ansats kan borja
antingen induktivt, fortsatta deduktivt och sedan aterga till induktivt, eller tvart om.
Att inleda deduktivt och sedan véxla &r vanligast bland hermeneutiska forskare som
anvander bada ansatserna.t Detta ar ocksa det satt jag arbetat med min studie, jag
inledde deduktivt genom att fa en Gverblick av de teoretiska utgangspunkterna for
att med dessa i bakhuvudet formulera teman till intervjuerna. Ddrefter fortsatte jag
induktivt ndr jag ldmnade teorin och 6vergick till den empiriska datainsamlingen dér
respondenterna till stérsta delen styrde. I analysen aterkopplas sedan teorin med det

empiriska material som samlats in och tolkats.

2.3. Datainsamling
Materialet till den hér uppsatsen har samlats in genom studier av tryckta kallor och
kvalitativa intervjuer.

En kvalitativ intervju syftar till att nd kunskap om nagot som nagon annan vet,

nagot som forskaren nte kan iaktta direkt, exempelvis manniskors kanslor och

5Sharan B. Merriam, Fallstudien som forskningsmetod (1988), s. 25-27.
6 Johansson-Lindfors, s. 55-60.



erfarenheter.” En kvalitativ intervju kan, till skillnad fran en kvantitativ, utformas
efter varje enskild respondent. Den &r Oppen och liknar i basta fall ett samtal mellan
forskare och respondent, och ar ocksa darfor mer kravande av den som intervjuar.8
Intervjun kan ha delvis strukturerade eller helt ostrukturerade fragor, saknas struktur
helt dr det vanligt att intervjun kompletteras med en observation.® Jag anser att
Oppna kvalitativa intervjuer passar val till min studie, eftersom den har foljande tre
egenskaper; den innefattar endast fyra respondenter; jag ar intresserad av vad den
enskilda individen vill saga; och jag ar intresserad av att forsta hur respondenten
upplever ett visst fenomen. Detta val har jag funnit stéd for hos Jacobsen. 10

Nar jag utformade min intervjumall (se bilaga 2 och 3) utgick jag fran ett antal
teman, dimensioner for tjanstekvalitet, som jag bekantat mig med genom den férsta
genomlasningen av de teorier jag skulle anvanda. Jag har alltsa valt en delvis
strukturerad, semistrukturerad, intervjuteknik. Under varje tema formulerade jag
exempel pa fragor som skulle stallas, dessa var dock inte helt faststallda vid
intervjutillféllena. Hela tiden var jag 6ppen for att &ndra ordning, formulering och
tyngdpunkt i mina fragor om situationen skulle kréava det.

Intervjumallen skiljde sig redan fran borjan nagot mellan intervjuerna med
personal och med lantagare. Intervjuerna med personalen syftade i hogre grad &n de
med lantagarna till att ocksa fa inblick i hur arbetet med att skicka ut medier gatt till,
eftersom dokumentationen av detta var nagot sparsam. Darfor hade forsta delen i
intervjuerna med personalen en hdogre grad av struktur &n resterande intervju. |
intervjuerna med lantagarna var mitt primara syfte att forsta hur de upplevde den
nya tjansten som biblioteket erbjod, graden av struktur var darfor genomgaende lag
sa att deras upplevelser skulle styra. Jag valde att genomfora intervjuerna med
bibliotekspersonalen fore intervjuerna med lantagarna, eftersom jag da fatt forstaelse
for vad tjansten inneburit pa biblioteken och sa kunde anpassa intervjuerna med
lantagarna till deras respektive bibliotek. Samtliga respondenter i studien
uppmanades att tala fritt och inte dra sig fran att berdtta om exempel och

upplevelser.

7 Merriam, s. 86.

8 Holme & Solvang, s. 99-100.
9 Merriam, s. 88.

10 Jacobsen, s. 160-161.
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Saval intervjumallen for personalen som for lantagarna dndrades nagot, bade under
och efter varje intervju. Vid nagot tillfalle markte jag en tendens till missforstand, att
den fraga jag stallde kunde tolkas pa ett annat satt, vilket resulterade i att jag efter
intervjun formulerade om fragan och fortydligade. Ett annat exempel pa nar mallen
forandrades, var nar en respondent kom in pa ett omrade som jag inte sett som
viktigt, men utifran vad som berattades for mig fick jag nya idéer som ocksa
anvéndes i foljande intervju. Denna metod har jag funnit stod for i litteraturen, dar

det konstateras att:

Varje observation eller intervju bor delvis styras av vad den foregaende
gett. Det man upptiacker nar man da och da gar igenom sina
féltanteckningar ska i viss utstrackning styra vad man letar efter i
pafoljande observationer eller intervjuer. it

2.3.1. Val av tryckta kallor

Vid urvalet av de tryckta kéllor som anvdnts i studien har jag tagit hansyn till
féljande egenskaper hos kallan:

- Vem &r forfattaren?

- I vilket syfte ar det skrivet?

- | vilket sammanhang &r det skrivet?

- Nér &r det skrivet?

- Ar kéllan en forstahandskélla eller en andrahandskalla?

Jag har i min studie strdvat efter att anvénda litteratur som forfattats av personer
som ar auktoriteter inom omradet och skriver for att driva forskningen framat, inte
for att propagera eller sélja nagot. Om en forfattare ar auktoritet inom ett omrade, &r
denne ofta citerad och refererad av andra forskare och forfattare. 12

I den man det varit majligt har jag endast anvant artiklar ur vetenskapliga tidskrifter
och bocker med koppling till den akademiska vérlden. Ddrmed inte sagt att allt som
produceras inom akademien dr av hogre kvalitet &n annat material, men det &r

skrivet i ett sammanhang som framjar forskning och har en genomtankt metodologi.

11 Merriam, s. 137.
12 1bid. s. 78.
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Vad géller dateringen av de tryckta kéllor som anvants i uppsatsen, har jag till viss
del frangatt rekommendationer om att i sa stor utstrackning som majligt anvinda
den senaste litteraturen inom omradet.13 De teorier som jag utgar ifran formulerades
och utvecklades under 1980-talet, och &ven om senare verk behandlat dessa och
redogjort for dem, anser jag att det varit béttre att strava efter atervanda till den
ursprungliga forstahandskallan. | litteraturen har jag forsokt att folja de utvecklingar
som gjorts av teorierna och hénvisa till den ké&lla dar utvecklingen presenteras, i
stéllet for att referera till ett dversiktligt verk av senare datum som beskriver hela
utvecklingen. Genom att atervanda till forstahandskallan i sa stor utstrackning som

mojligt utsdtts jag mindre for andras tolkningar.

2.3.2. Val av empiriskt material

Ett visst urval hade redan gjorts innan jag paborjade arbetet med uppsatsen, de tva
bibliotek som ingar i min studie & de som deltar i forsoksverksamhet inom
Bibliotekssamverkan i Norrland. Det empiriska materialet har samlats in genom
sammanlagt fyra intervjuer, varav tre har varit telefonintervjuer. Varje intervju
bandades och pagick i mellan en och en och en halv timme. Urvalet av respondenter
gjordes inom tva grupper; tva intervjuer med personal och tva med lantagare. En
bibliotekarie och en lantagare vid varje bibliotek intervjuades.

Ett icke-sannolikhetsurval beskrivs i litteraturen som nagot som brukar anvandas i
kvalitativa fallstudier, eftersom det inte baseras pa slumpmassighet och darfor inte
kan anvandas till att uttala sig generellt om en population.4 En form av icke-
sannolikhetsurval &r ett malinriktat, eller andamalsenligt urval, som grundar sig i att
forskarens syfte ar att forstd och uppticka olika handelser och hur dessa hanger
ihop. Darfor maste man vélja de respondenter man tror man kan ldra sig s& mycket
som mojligt av i det specifika fallet, inte de man tror motsvarar ett genomsnitt ur en
viss grupp.1s Denna typ av urval, ett dndamalsenligt icke-sannolikhetsutval, har jag
tilldmpat i min studie till intervjuerna med bibliotekspersonalen, eftersom
personerna har valts ut for sin kunskap och sina erfarenheter av en specifik

handelse. Inom personalgruppen valdes den bibliotekarie pa respektive bibliotek

13 Merriam, s. 78.
14 Ibid. s. 61; Holme & Solvang, s. 183-184; Jacobssen, s. 350.
15 Merriam, s. 61.
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som arbetat med den aktuella tjansten. Ocksa i urvalet av respondenter i
anvandargruppen har jag avsiktligt valt de personer som besitter information och
erfarenheter, jag har valt personer som dels anvént bokbussen tidigare, dels vid fler
an ett tillfalle tagit del av tjansten att fa medier hemskickade. Till detta tog jag hjalp
av den utvalda personalen pa respektive bibliotek, eftersom de kanner till sina

anvandare i storre utstrackning &n jag och kontaktade dem fore jag sjélv gjorde det.

2.3.2.1. Databearbetning av det empiriska materialet
Ndr intervjuerna genomforts transkriberades de till papperskopior som jag sedan
kodade enligt teman som gick att urskilja av texten. Eftersom jag uppmuntrat
respondenterna att tala fritt under intervjuerna, foljdes inte de teman som jag
konstruerat intervjumallen efter helt och hallet, och ocksa ytterligare teman tillkom.
Under varje tema samlade jag de uttalanden som gjorts av respondenterna,
bade av personal och av anvindare. Varje tema kunde da, efter ytterligare
bearbetning och tolkning fran min sida, delas in i kategorier som behandlade samma
huvudtema. Detta ledde till att jag gjorde en ny kodning for varje sadant tema, varje

huvudtema delades in i kategorier.

2.4. Teoretisk & empirisk kallkritik

Min teoretiska kallkritik bestar i huvudsak av att jag i nagra fa fall har tvingats
anvanda en andrahandskaélla eftersom jag inte haft tillgang till forstahandskallan.
Detta dr givetvis beklagligt, men jag gjorde i de fallen en bedémning och anser att
det &r viktigare att den specifika uppgiften tas med an att den uteldmnas. Jag
redovisar detta och har vid nagot tillfalle ocksa funnit stod for uppgiften i en annan
kélla.

Betrdffande det empiriska materialet &r varje del av informationen tolkad av
savdl mig som respondenterna. | forsta laget tolkas min fraga av varje respondent,
och sedan tolkas deras svar av mig. Detta medf6r naturligtvis att det ar oundvikligt
att bortse fran risken for missuppfattningar. Jag har dock i den man jag ansett det
mojligt reducerat den risken genom mina 6ppna fragor och att allt material har

spelats in och skrivits ner ord for ord. De Oppna fragorna har inneburit att
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respondenten kunnat fylla intervjun med vad de vill lyfta fram inom ett angivet
omrade.

En annan aspekt att ta upp betrdffande det empiriska materialet ar att
respondenterna pa biblioteken valde ut respondenterna i anvandargruppen. Trots de
riktlinjer jag gav for vilken typ av anvdndare jag var intresserad av kan detta urval ha
varit strategiskt, personalen kan medvetet ha valt anvédndare som &r odelat positiva
till bibliotekets verksamhet i stort och ocksa till den aktuella tjansten. Ett strategiskt
urval innebdr att respondenterna véljs ut eftersom man vet att de kommer att ge en
viss typ av svar. Enligt Jacobsen kan detta innebéra ett snett urval, som kan medfora
att drligheten i studien brister pa sa vis att forskaren medvetet uteldmnar andra
perspektiv pa det som studeras.16 Detta var jag medveten om innan intervjuerna
med anvandarna genomfordes, och jag kunde darfor vara uppmarksam pa tendenser
och stélla fragor pa ett sadant satt att denna brist synliggjordes. Dessutom utgar jag
anda fran att de personer som anvander den hér tjansten &r positiva till den,
eftersom den liksom bibliotekets dvriga verksamhet ar frivillig. Vidare &r inte min
avsikt i studien att utvardera om tjansten ar bra eller dalig, utan att forsta den
upplevelse anvandarna har av den. En positiv upplevelse &r darfor lika intressant

som en negativ upplevelse.

2.5. Metodologiska problem

Intervjuer av kvalitativ karaktar kraver som tidigare ndmnts mer av intervjuaren an
en kvantitativ intervju gor. Det galler att vara lyhord och lyssna pa respondenten for
att kunna utveckla och fa ut sa mycket som majligt av intervjun. Det faktum att jag i
tre av fyra fall gjorde telefonintervjuer, kan ha forsvarat mojligheten till lyhrdhet.
Relationen mellan forskaren och respondenten &r viktig i intervjusituationen och
den relationen &r littare att uppna da de mots ansikte mot ansikte. Den karaktar av
ett samtal som stravas efter vid den kvalitativa intervjun &r svarare att uppna over
telefon an dé de inblandade mots personligen. Vid en telefonintervju gar dessutom
forskaren miste om att uppfatta respondentens kroppssprak och minspel, och

Jacobsen menar att det pa grund av dessa brister ar direkt olampligt att genomfora

16 Jacobsen, s. 352.
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en intervju med Oppna fragor Over telefon.t” Jag upplever emellertid att
telefonintervjuerna gick bra, att respondenterna var Gppna och att den typiska
intervjusituationen med fraga — svar, fraga — svar inte dominerade utan liknade i
storre utstrackning ett samtal.

Innan jag genomforde intervjuerna anade jag att respondenterna kunde inta en
forsvarsstallning av hela biblioteket, eftersom ekonomin inom landsbygdens
biblioteksverksamhet i regel ar dalig. Respondenterna skulle kunna vilja trycka extra
mycket pa hur viktigt det ar med bokbussen och tro att jag skulle kunna paverka
laget. Jag papekade darfor for anvandarna att intervjun inte syftade till att bedéma
eller utvardera bibliotekets verksamhet som sadan och inte heller den studerade
tjansten.

Den ansats jag har valt, att borja i teorin, fortsdtta i empirin och sedan ga
tillbaka till teorin innebér att jag innan jag borjade samla in det empiriska materialet
visste vad jag var intresserad av att soka efter. Jag har dock inte strdvat efter att
genom intervjuerna testa en teori, den teoretiska referensramen har framforallt
fungerat som en grund for en bredare forstaelse av tjanstekvalitet. Snarare an att se
detta som ett problem har jag sett det som en mdjlighet att tidigt kunna ringa in de

omraden som intresserar mig.

17 Jacobsen. s. 161-162.
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3. Arbetet med medieutskicken

I kapitlet som foljer beskrivs den forsoksverksamhet inom BIN som
studerats i uppsatsen. Efter en kort redogdrelse av BIN-projektet samt
tjansten dar man skickat medier hem till lantagare, foljer en beskrivning
av hur arbetet med utskicken fungerat vid de tva bibliotek som deltagit i
verksamheten. Materialet i kapitlet grundar sig i huvudsak pa intervjuer
med den personal som arbetat med projektet pa respektive bibliotek, men

ocksé pa intervjuer med lantagare i bada kommunerna.

3.1. Bibliotekssamverkan i Norrland

Bibliotekssamverkan i Norrland (BIN) startade ar 2002 och avslutas under 2005.
Projektet drivs av lansbiblioteken i norrlandslanen tillsammans med lanecentralen i
Umed, och malet &r att hitta nya former for att forbéttra kunskapsforsorjningen i
dessa lan. Ett av de uttalade syftena dr “att genom att satta den enskilda brukaren i

centrum tillhandahalla en forbéttrad service for alla pa lika villkor”.18

3.1.1. Forsoksverksamhet: att skicka medier hem till bokbusslantagare

Den forsoksverksamhet inom BIN som studeras i den har uppsatsen, handlar om
att forsoka undvika att bokbusslantagarnas reserverade bdocker ligger outnyttjade pa
biblioteket mellan bokbussturerna. Genom att skicka bocker direkt hem till
lantagarna med post sa att dessa far tillgang till dem fortare, vill man se om bockerna

ocksa kommer tillbaka till biblioteket fortare och darmed om kotiderna blir kortare.

18 Projektbeskrivning, BIN-projektet, http://www.ylb.se/bin/sammanfattning.pdf
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Man vill att denna verksamhet ska leda till att man hittar satt som innebéar 6kad

service for den enskilde lantagaren. 10

3.2. Forsoksverksamheten pa de tva studerade biblioteken

Bibliotek i tva norrlandskommuner, Lycksele och Krokom, har deltagit i
forsoksverksamheten och fatt bidrag till kostnader knutna till utskicken. Den for
utskicken ansvariga personalen och ett par av de som anvént tjansten beréttade for

mig under intervjuer hur man arbetat pa respektive bibliotek.2

3.2.1. Arbetet med bokbuss tidigare
Bokbussen i Lycksele och Krokom har genom aren kort med olika intervaller. Den
senaste tiden har bada biblioteken besokt varje hallplats med bussen var fjarde vecka
med undantag for ledigheter sasom jul och sommar, da bestken varit med glesare
mellanrum. Tidigare kunde det se ut pa foljande satt, berdttar personalen: En
lantagare kom till bokbussen och ville lana en specifik bok. Boken fanns inte med pa
bussen, men den fanns i bibliotekets bestand och stod pa huvudbiblioteket. Nér
bussen kom tillbaka till huvudbiblioteket togs den aktuella boken undan och stalldes
pa en aviseringshylla dar den stod fram till bokbussens nasta tur till byn, alltsa fyra
veckor senare. Forst da kunde lantagaren fa tillgang till boken om denne inte hade
mojlighet att ta sig till huvudbiblioteket. Boken lanades fram till det att bokbussen
kom nasta gang, efter ytterligare fyra veckor. Detta scenario géllde om den Onskade
boken inte var utlanad till ndgon annan lantagare. Om s var fallet och boken inte
kommit in till biblioteket fore bokbussens nasta tur, fick bokbusslantagaren som
bestallt den vanta en intervall till.

| Lycksele har man pa biblioteket dven tidigare skickat hem bdcker till
bokbusslantagare vid vissa tillfallen och bekostat det sjdlva, exempelvis da det har

varit lang ké pa en bok eller lang tid till nasta bokbusstur. Under den har

19 Informationsblad till deltagande bibliotek i BIN-projektets forsoksverksamhet.

20 Materialet i fortsattningen pa det har kapitlet bygger pa fyra intervjuer som gjordes mellan den 14 och 22
mars, 2005. | texten framgar fran vem eller vilka informationen kommer. Information om arbetet med
tjansten pa biblioteken kommer, om inget annat anges, fran bibliotekets personal. Intervju med Karin
Soderlund, Lycksele bibliotek 2005-03-16; Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22;
Telefonintervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14; Telefonintervju med lantagare, Krokom
2005-03-22.
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forsoksverksamheten har man tack vare projektbidraget kunnat skicka fler bocker dn
man gjort tidigare, och ocksa bocker som det inte varit sa 1ang ko pa.

Krokoms bibliotek har tidigare mer séllan anvant denna typ av tjanst, det har
hant i undantagsfall da det handlat om exempelvis en fjarrlanebok som man varit

angelagen om att fa ivag fort.

3.2.2. Det praktiska arbetet med tjansten
Varje bibliotek fick 10 000 kronor var i projektbidrag, pengar som anvants till porto
och inkop av vadderade pasar att skicka medierna i.

De forsta utskicken gjorde man i Lycksele i november 2003 och i Krokom i
februari 2004. | Krokom uppskattar personalen siffran skickade pasar under
projektet till omkring ett hundra stycken, i Lycksele & man mer osaker eftersom
man dar till viss del skulle ha skickat medier till Iantagare anda.

Det ar framforallt tryckta bocker som har skickats, vid Krokoms bibliotek har
man i viss man ocksa skickat kassett- och cd-bocker. Men det vanligaste ar tryckt
material, nya romaner som manga star i ko pa och vill ldsa. De populdraste nya
bockerna som vanligtvis har den hogsta utlaningsstatistiken pa biblioteket.

De lantagare som nyttjat den héar tjansten &r respektive biblioteks
bokbusslantagare. | bada kommunerna forenas de enligt personalen av nagra
gemensamma drag; de ar ofta kvinnor Gver femtio ar, de bor langt bort fran
huvudbiblioteket och har lange anvéant bokbussen, de lanar och laser mycket bocker,
stéller sig i ko och ar val insatta i det nya som ges ut. De vill alltsa ofta lana samma
bocker. | Lycksele ar personalen osaker pa hur manga lantagare som nyttjat den har
tjdnsten eftersom man inte fort statistik Over detta, men i Krokom uppskattar man
antalet till omkring 30 stycken. P& bada biblioteken har vissa lantagare fatt bocker
skickade till sig fler an en gang.

De studerade biblioteken har erbjudit samma mojligheter att bestélla en bok.
Lantagaren kan bestélla direkt pa bokbussen om boken inte finns med, det gar ocksa
att ringa till biblioteket eller gora bestéllningen pa Internet. Bestéllningar som gors i
bussen hanteras nagot olika pa biblioteken, beroende pa att de har olika teknik med
sig ombord. I Krokom laddar man varje morgon in uppgifter fran bibliotekets

katalog sa bokbusspersonalen, forutsatt att ingenting hant med boken under dagen,
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direkt pa bussen kan se om en bok finns inne pa biblioteket och hur manga som
eventuellt star i ko pa den. | Lycksele har man inte den mojligheten utan kan endast
se om en bok ar reserverad nar den lamnas igen, men inte hur manga som star i ko.

Lantagaren i Lycksele berattar att hon oftast gor sina bestéllningar genom att
ringa och prata med den ansvariga personalen pa biblioteket, medan lantagaren i
Krokom framforallt anvénder Internet dar hon med hjélp av en personlig kod kan
reservera bocker som det ar ko pa.

Nar en bok bestills pa bussen i Lycksele skriver bibliotekarien en
bestéllningslapp som l&ggs i en burk. Morgonen efter bokbussturen tar den
ansvariga personalen, som alltsa inte alltid finns med pa bokbussen, hand om
bestallningarna och lagger in reservationer pa de aktuella bockerna. Det som skiljer
de bada biblioteken at i hanteringen av bestéllningar, ar att i Krokom behover de
inte goras sa formellt. Har ar den ansvariga personalen alltid med pa bussen, och det
kan racka att hon i forbifarten snappar upp ett énskemal om en bok fran en
lantagare for att hon senare ska skicka ut den boken. Lantagaren i Krokom som jag
intervjuat har dock aldrig fatt en bok hon inte uttryckligen bestéllt hemskickad med
post. | Lycksele har man inte pa det har sattet skickat spontant nagon gang, det har
hant att man anvéant tjansten utan formella bestallningar om bokbussen av nagon
anledning inte kOr en viss tur, och lantagarna ber om att fa ”nagra bra bocker”.

Nadr den Onskade boken &r bestélld och personalen har bearbetat bestallningen,
gors alltid en avvdgning. En bok som finns inne pa biblioteket eller kommer in
mellan bokbussens turer skickas inte alltid till lantagaren som bestallt den. Faktorer
som paverkar avvagningen ar hur lang tid det ar kvar till nasta bokbusstur och hur
manga bocker lantagaren fick med sig vid det senaste besoket. Bestimmer man sig
for att inte skicka boken tas den med vid nésta bokbusstur. Dar lanas den ut till
lantagaren personligen, i Lycksele har man ibland lanat ut den bestéllda boken och
lagt den i lantagarens brevldda om personen som bestéllt den inte kommer till
bussen. Ska boken skickas lanas den ut, stoppas i en vadderad pase och laggs till
posten.

Boken lamnas tillbaka antingen pa respektive bokbuss, huvudbibliotek eller
nagon av bibliotekets filialer. Det ar ett fritt flode mellan enheterna, men det

vanligaste ar att lantagaren lamnar tillbaka boken pa bussen. I Krokom har man
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dessutom provat att anvanda tjansten at andra hallet. En lantagare som fatt en bok
pa bokbussen fick da ocksa en vadderad pase adresserad till Krokoms bibliotek, som
anvandes for att skicka tilloaka den lasta boken till huvudbiblioteket direkt istallet
for att vanta pa bussen.

Om en bok skickats till en lantagare som vill ha boken i de fyra veckor som
lanetiden normalt &r, stammer inte aterlamningsdatumet med bokbussturen. De
alternativ som da aterstar ar att antingen lasa ut boken fore bussen kommer nésta
gang, eller se till att ta sig till huvudbiblioteket eller nagon filial. Lantagarna pa de
studerade biblioteken lamnar ofta tillbaka bocker pa de fasta enheterna, antingen via
sina barn eller nar de sjalva har vagarna forbi. Saval personal som lantagare i
Lycksele berattar att det inte ar ovanligt att aven pasen boken skickats i lamnas
tillbaka tillsammans med boken, dven om den inte skickas tillbaka. P& sa vis kan
pasen anvandas igen.

Innan tjansten anvindes for forsta gangen, hade inget av de studerade
biblioteken pa nagot satt marknadsfort eller berattat om den for sina lantagare.
Detta gjordes medvetet, eftersom det har varit en relativt sparsmakad verksamhet. |
Lycksele berattade man forst nar lantagaren ville ha en bok som inte fanns inne, att
den eventuellt kunde komma med posten. Lantagaren i Lycksele som jag intervjuat
visste dock ingenting om tjansten, boken kom med posten som en Overraskning.
Forst nar hon ringde till biblioteket for att tacka for den, fick hon berattat for sig
om projektet. I Krokom skickade man i forsta utskicket till en lantagare med en lapp
som skulle aterlamnas tillsammans med boken, dar tjansten kort presenterades. Da
fick lantagaren ta stallning till om det var nagot man ville fortsatta nyttja.

Den ansvariga personalen pa de studerade biblioteken ar OGverens om att
tjansten har fungerat utan nagra storre problem, kampen med lantagare som inte
lamnar tillbaka bocker i tid har forekommit dven har, men det &r inget nytt problem
utan finns i alla bibliotekssystem menar man. Respondenten vid biblioteket i
Krokom berattade emellertid om ett misstag som skedde niar man skickade med en
pase i pasen till en anvandare. Den extra pasen skulle anvandas till att direkt skicka
vidare boken till nasta anvandare i kon, och pa det sattet undvika att biblioteket bara
fungerade som mellanhand. Det misstag som skedde var att boken aldrig

avregistrerades fran den forsta anvandaren, trots att denne inte langre hade boken.
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4. Att uppleva kvalitet I en tjanst

| foljande kapitel redogor jag for nagra av de olika teoribildningar som
finns inom omradet upplevd tjanstekvalitet, med fokus pa tva av de
framsta. Jag inleder med att beskriva hur man inom Service Management-
litteraturen definierar och illustrerar de ord som tillsammans utgor
begreppet tjanstekvalitet; tjdnst och kvalitet. Ddrefter redogor jag for
teoribildningarnas uppfattning av vad tjanstekvalitet bestar av, hur den
kan upplevas samt hur den kan métas. Slutligen beskriver jag pa vilket
satt dessa teorier har koppling till bibliotekets verksamhet, och redogor
for nagra av de studier inom kvalitetsforskning som gjorts pa bibliotek.

4.1. Begreppet "tjanst”
Tjanstesektorn har under 1900-talet véxt sig allt storre och foretag som inriktar sig
pa att sédlja och leverera tjanster blivit fler och fler. Betydelsen av begreppet har i
samma takt blivit bredare, de flesta varor kan idag ocksa ses som en tjanst beroende
pa hur de presenteras och anpassas till en kunds behov. En fysisk produkt ar
fortfarande en vara, men det sétt foretaget som séljer den hanterar situationen, ingar
I beskrivningen av en tjanst.2

Christian Gronroos utgar fran tidigare artiondens beskrivningar av tjanster nar

han presenterar féljande definition:

21 Christian Gronroos, Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truth in Service Competition
(1990), s. 25.
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En tjénst &r en aktivitet eller serie aktiviteter av mer eller mindre abstrakt
slag som normalt, men inte nddvandigtvis, dger rum i interaktionen
mellan kunden och tjansteforetagets medarbetare och/eller fysiska
tillgangar eller varor och/eller system som tillhor tjansteleverantoren. De
tillhandahalls som losningar pa kundens problemz22

En tjanst &r alltsa enligt Gronroos en aktivitet eller en process. Tjansten konsumeras sa
lange processen haller pa, men sedan upphor den att finnas. Den existerar bara
under produktionsprocessen, till skillnad fran en produkt som har en fysisk karna.
En produkt varar vanligen langre &n produktionsprocessen och konsumeras i
huvudsak efter den producerats. Kunden ar delaktig i den process i vilken en tjanst
skapas. Tjansten ar ocksa mer eller mindre abstrakt till sin karaktar dven om den
kan innehalla konkreta element. Det abstrakta gor tjansten subjektiv och svar for
kunden att vardera och beskriva. Bristen pa pataglighet hos en tjanst kan foretag
reducera genom att inkludera patagliga element sasom medlemskort etc. 24

En tjanst innefattar vidare oftast interaktioner av nagot slag med
tjansteleverantoren. Dessa interaktioner forekommer aven i fall da en kund inte ar
narvarande da sjalva karntjansten utfors, exempelvis da en trasig bil lamnas in pa en
bilverkstad. | det fallet &r inte bilagaren narvarande under tiden da den faktiska
reparationen utfors, men det férekommer trots det en interaktion med verkstaden
da bilen lamnas in och hamtas ut. Bilagaren kan kanske inte konkret tala om och
inte heller vardera exakt vad den tjanst han eller hon betalat for har inneburit, mer
an att bilen forhoppningsvis blivit lagad, men kan anda vérdera bilverkstaden baserat
pa de interaktioner som forekom i tjansteprocessens bada édndar.2s Dessa
interaktioner kallas i Service Managementlitteraturen for sanningens dgonblick och de
ager rum vid ett flertal tillfallen i en tjanstesituation, fran den forsta kontakten
mellan tjansteforetag och kund och fram till efter tjansten utforts. Varje gang en

kund, eller en potentiell kund, &r i ndgon form av kontakt med en tjansteleverantor

22 Christian Gronroos, Service Management: Ledning, Strategi och Marknadsforing i Servicekonkurrens (1992), s. 29;
Gronroos (1990), s. 27.

23 Christian Gronroos, Strategic Management and Marketing in the Service Sector, (1982), s. 21.

24 Gronroos (1990), s. 29.

% |bid. s. 27-28.
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skapas dessa sanningens dgonblick, och dessa dgonblick har stor betydelse for kundens
upplevelse av saval tjansten som tjansteleverantoren. 2

De karaktédrsdrag som innefattas i Gronroos definition av en tjénst, innebdr att
tjanster inte kan hallas i lager pa samma satt som varor kan. Tjanster &r heterogena,
utférandet pa tjansten varierar hela tiden beroende pa tjansteféretaget, kunden och

det aktuella tillfallet och upplevs olika varje gang.2?

4.2. Begreppet “kvalitet”

Liksom en tjanst alltsd upplevs subjektivt, gor kvalitet det i allra hogsta grad. Trots
att det ar enkelt att tala om kvalitet som nagot som antingen finns eller inte finns,
blir det svarare nar begreppet ska verbaliseras. Kvalitet inom tjanstesektorn &r en
kdnsla. Det finns ingen allméngiltig definition i Service Managementlitteraturen,
men man &r Overens om att kvalitet handlar om vad kunden upplever. Ett exempel

pa en beskrivning ar:

Kvalitet ar vad kunderna anser vara kvalitet, och kvaliteten pa en speciell

produkt eller tjanst &r bara s hog som kunderna upplever att den &r.2s

4.3. Kvalitetsdimensioner
Enligt definitionen av kvalitet ovan dr det ett begrepp som har lika manga betydelser
som det finns kunder. Men det kan anda finnas gemensamma faktorer hos, i det hér
fallet, tjanster som kan paverka den grad av kvalitet som kunden upplever. Flera
forskare har foreslagit olika dimensioner av kvalitet som paverkar upplevelsen.
Christian Gronroos exempelvis, menar att den kvalitet som en kund upplever har
tva grundlaggande dimensioner; en teknisk kvalitetsdimension och en funktionell
kvalitetsdimension. 20

Den tekniska dimensionen &r en resultatdimension som baseras pa det resultat
som kommer ur ett foretags verksamhet, alltsa vad en kund far nar interaktionen

med foretaget ar Over. Det kan handla om maten som serveras pa en restaurang

26 Gronroos (1992), s. 15-16.

21.Grénroos (1990), s. 30.

28R.D. Buzzell & B. T. Gale, The PIMS Principle: Linking Strategy to Performance (1987), s. 111. Citeradei
Gronroos (1992), s. 39.

2. Grénroos (1982), s. 61-63.
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eller, for att aterknyta till exemplet ovan, nya delar till bilen sa att den gar att kora
igen. Allt detta spelar roll for kundens upplevelse av kvalitet, men kan ses som en
rent teknisk 16sning pa ett problem och sa upplevas och beskrivas pa ett relativt
neutralt satt.30

Gronroos papekar att ett foretag inte langre kan konkurrera med enbart
tekniska l6sningar eftersom kunder tar dessa for givna, och istéllet varderar andra
saker vid en tjansteleverans.3! Sadana saker hor till den funktionella dimensionen av
kvalitet, en processrelaterad dimension som handlar om hur en tjanst levereras av
foretaget under interaktionen med kunden. Denna dimension &r i hogre grad an den
tekniska en subjektiv upplevelse som &r beroende av tjansteleverantrens agerande i
motet med kunden.32 | den funktionella kvalitetsdimensionen har alltsa sanningens
Ggonblick stor betydelse.

Ett foretags image och rykte har betydelse for bade den tekniska och den
funktionella kvalitetsdimensionen. Image kan beskrivas som den bild allménheten har
av ett foretag och som foretaget bara i begransad utstrackning kan paverka. Imagen
fungerar som ett filter for upplevelsen av de bada dimensionerna och paverkas av
exempelvis reklam, kommunikation mellan kunder (s.k. ”word-of-mouth”) och
pris.33

De tva kvalitetsdimensionerna samt foretagets image illustreras pa foljande sétt
av Gronroos:

De tva kvalitetsdimensioner  som
Totalkvalitet Gronroos lyfter fram, menar han ar

T T grunden for hur kvalitet ar uppbyggt.

Image

Dessutom finns det ytterligare faktorer

[Teknisk kvantetpé] [Funktionell kvalitet] som paverkar kundens upplevelse av

resultatet: vad _J {_pa processen: hur kvalitet, och som kan tillhora antingen den

Modell ur Grénroos 1990 s 38. tekniska eller den funktionella

Egen framstallan. kvalitetsdimensionen.

30 Gronroos (1982). s. 61.
31 Gronroos (1992), s. 39.
32 Gronroos (1982), s. 62.
33 1bid., s. 64.
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De amerikanska forskarna Parasuraman, Zeithaml och Berry genomfoérde 1985 en

studie av kvalitet i tjdnsteforetag. | studien ingick ledningar for fyra typer av

tjansteleverantorer samt deras nuvarande eller tidigare kunder. Utifran intervjuerna

med kunderna kunde man dra slutsatsen att det finns generella kriterier for hur

kvalitet varderas, oavsett vilken typ av tjanst det handlar om. Dessa Kkriterier

sorterades sedan in av forskarna i tio kategorier, tio determinanter for tjanstekvalitet:

(se bilaga 1)

?

Palitlighet handlar om foretagets formaga att leverera tjansten korrekt och pa
avtalad tid,

Reaktionssnabbhet innebér foretagets vilja att hjélpa kunden och utféra
tjansten snabbt;

Sakkunskap ar att samtliga i ett foretags personal har den kompetens som
kréavs for att utfora tjdnsten;

Tillganglighet innebér att foretaget ar latt att komma i kontakt med, saval
fysiskt som via andra medier och att det inte ar langa vantetider for att @
tjansten;

Bemotande handlar om att personalen &r artig och visar respekt infor kunden
och dennes egendom;

Kommunikation innefattar att foretaget anpassar spraket till kunden och att
de lyssnar pa kunden;

Tillforlitlighet har att gora med att foretaget inger trovérdighet och att
kundens bésta sdtts i forsta hand;

Sakerhet innebér att kundens handlingar behandlas konfidentiellt och att
tjansten ar fri fran fysisk fara och tvivel;

Forstaelse innebar att foretaget anstranger sig for att forsta och lara sig
kundens specifika dnskemal och behov, att de kanner igen stamkunder och
ger personlig uppmarksamhet, och slutligen;

Pataglighet som ar de fysiska element som d&r kopplade till tjansten,

exempelvis lokaler, utrustning, personal och andra kunder.34

34 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry, “A conceptual model of Service Quality and its implications
for future research” i Journal of Marketing, vol. 49, (Fall 1985), s. 46-47.

-25-



Dessa tio determinanter for tjanstekvalitet reducerades senare till fem, dd man

analyserat dem och funnit att nagra av dimensionerna &verlappade varandra.

Dimensionerna palitlighet
’ /ﬁ IYTAT
. . . Sakkunskap Palitlighet
reaktionssnabbhet, och pataglighet Bemotande :
Tillforlitlighet [ Reaktionssnabbhet ]

beholls intakta, medan sakkunskap, | \__ Sakerhet )

e piel . Pétaglighet
bemotande, tillforlitlighet och sékerhet || Tillganglighet

. . . Kommunikation P
grupperades till den nya dimensionen —>_Tillforsikt

\_  Forstdelse )

tillforsikt, och tillganglighet, | >

Egen modell

kommunikation och forstaelse sattes
thop till empati.3s

| senare studier har det framkommit att dimensionen palitlighet oftast visat
sig vara viktigast for kunden, samt att pataglighet ar den dimension som &r minst
viktig.36

Groénroos har placerat in de tio ursprungliga determinanterna i antingen den
tekniska eller den funktionella kvalitetsdimensionen. Bara en av samtliga tio,
sakkunskap, kunde klart séttas in i den tekniska dimensionen. De Ovriga menar han
ar processrelaterade och tillhér darmed med funktionella kvalitetsdimensionen. 37
Detta stodjer hans uppfattning om att den funktionella kvalitetsdimensionen &r av
storre vikt dn den tekniska dimensionen for att en kund ska uppleva kvalitet i en
tjdnstesituation. 3 Det empiriska materialet i hans studie visade ndmligen att problem
med den tekniska kvaliteten pa tjanster kan ursaktas av kunderna, om den funktionella
kvaliteten dr tillrdckligt hog. Déaremot kan oftast inte en hog teknisk kvalitet
kompensera bristande funktionell kvalitet.3

Gronroos framhaller ocksa en annan dimension av kvalitet som paverkar
kundens upplevelse, upplevd kontroll. Om en kund inte kdnner sig ha kontroll over
situationen i konsumtionen av tjanster, paverkas upplevelsen av kvalitet negativt.
Om en tjanst exempelvis plotsligt visar sig ta langre tid an véntat kan leverantdren

antingen lata bli att ge information till kunden, som da sannolikt kommer att bli

35 A, Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry, “SERVQUAL.: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality” i Journal of Retailing, vol. 64, (Spring 1988), s. 23.

%6V, A Zeithaml & A. Parasuraman, Service Quality (2004), s. xii.

37.Gronroos (1992), s. 46.

38 Gronroos (1982), s. 73.

39 1bid. s. 78.
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missnojd, eller beratta och erbjuda en ny tidsram till kunden. Aven om denna nya
tidsram &r negativ pa sa satt att tjansten kommer ta langre tid, kommer kunden att

kanna att den upplevda kontrollen i viss man atertas. 40

4.4. Upplevd tjanstekvalitet
Man skiljer mellan begreppet tjénstekvalitet och tillfredsstéllelse i litteraturen.
Parasuraman m.fl. menar att det finns en relation mellan begreppen, men att
tillfredsstallelse &r knutet till en kontakt med ett foretag vid en specifik situation medan
tjdnstekvalitet &r en attityd och handlar om en mer generell instélining till en tjanst
eller ett foretag. Relationen dem emellan bestar i att flera incidenter som inneburit
tillfredsstallelse  for kunden sa smaningom resulterar i en uppfattning av
tjanstekvaliteten. 41 Motsatt relationsverkan namns ocksa i litteraturen, nagra menar
att den upplevda tjanstekvaliteten paverkar kundens tillfredsstallelse; att kundens
generella hallning till en tjanst eller ett foretag paverkar tillfredsstéllelsen i de
specifika tjanstesituationerna.4

Studier i konsumentbeteende avseende produkter, visar att en konsument
innan ett kop formar forvantningar pa vad produkten kommer att utfora. Nar den
sedan anvands jamfor konsumenten kvaliteten pa utforandet med sina
forvantningar. Konsumenten blir n6jd om det som produkten presterar motsvarar
eller Overtréffar forvantningarna, och naturligtvis besviken om det motsatta
intraffar.43 Denna relation mellan forvantad kvalitet och upplevd kvalitet gar att
applicera ocksa pa tjanster, menar forskare. Nér den tjanst kunden forvantar sig inte
motsvaras av den tjanst som foretaget levererar blir den upplevda tjanstekvaliteten
ldg. Motsvaras den upplevda tjansten av den forvantade blir kunden néjd, och riktigt
tillfreds blir kunden om den upplevda tjdnsten Gvertraffar forvantningarna. 4

Ett fenomen som har att gora med en kunds forvantningar &r toleranszonen.
Denna definieras som utrymmet som finns mellan den niva kunden onskar fa pa

tjanstekvaliteten, och den lagsta niva av tjanstekvalitet kunden &r villig att acceptera.

40 Gronroos (1992), s. 49.

41 Parasuraman, Zeithaml, Berry, (spring 1988), s. 16.

42 Hilde Radland, Brit Skotheim, Rita Aars-Nicolaysen, Brukeren i sentrum: hvordan kan bibliotek bruke
SERVQUALL for & male servicekvalitet (Oslo 1999), s. 10.

43 Se exempelvis: John E. Swan, Linda Jones Combs, ”Product Performance and Consumer Satisfaction: A
New Concept” i Journal of Marketing, vol.70 (April 1976), s. 25.

4 Parasuraman, Zeithaml, Berry, (1985), s. 48; Groénroos (1982), s. 60.
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Den upplevda kvaliteten pa en tjanst maste alltsa minst ligga inom toleranszonen for
att en kund ska bli n6jd, och inte under den lagsta acceptansnivan. 45

Upplevd tjanstekvalitet kan sa definieras som skillnaden mellan vad en kund
forvantar sig av en tjanst och den faktiska upplevelsen av tjansten. Forhallandet

mellan forvantad och upplevd tjanst illustreras av Gronroos pa foljande sétt:

Forvantad . Upplevd
Upplevd tjanstekvalitet

Modell ur Gronroos, 1982, s. 60. Egen framstallan.

Denna modell kan byggas ihop med Gronroos modell av de tva

kvalitetsdimensionerna och foretagets image som jag redogjorde for i kapitel 4.3.,

som en ytterligare illustration for hur upplevd tjanstekvalitet kan forstas:

Forvantad Upplevd tjanstekvalitet Upplevd
tjanst tjanst
Image

Teknisk Funktionell
kvalitet kvalitet

Modell ur Grdnroos, 1982, s. 67. Egen framstallan.

Den tekniska och den funktionella kvaliteten tillsammans bildar alltsa, efter den har
filtrerats genom foretagets image, den upplevda tjdnstekvaliteten. Den upplevda
tjanstekvaliteten bestdms av skillnaden mellan den tjdnst som kunden forvéntar sig
och den tjanst som kunden upplever.

Faktorer som paverkar kundens uppfattning av foretagets image ar som jag
ndmnt ovan exempelvis reklam, kommunikation mellan ménniskor och pris. Imagen

och det som paverkar denna samt kundens behov har ocksa betydelse for den tjanst

45 Colleen Cook, Fred Heath, Bruce Thompson, " Zones of Tolerance” in Perceptions of Library Service
Quality: A LibQUAL+™ Study” i portal: Libraries and the Academy, vol. 3 (nr. 1, 2003), s. 116.
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kunden forvéntar sig av foretaget, menar Gronroos.“¢ Lagger man till dessa faktorer
utvecklas modellen ytterligare. Har forekommer alltsa foretagets image tva ganger, &
ena sidan som ett filter, & andra sidan som faktorer kopplade till kundens

forvantningar:

Forvintad Upplevd tjanstekvalitet Upplevd
t] S tjanst

- Image ' mage

- Reklam

- Word-of-

mouth Teknisk Funktionell
- Behov kvalitet kvalitet

- Pris

Modell ur Grénroos, 1990, s. 41. Egen framstallan.

Ett foretag kan i sin verksamhet dessutom paverka kundens forvantningar genom
att exempelvis lagga till extra tjanster vid sidan av bastjdnsten. Dessa tjanster tas
emot av kunden, och efterhand hojs kundens forvantningar och extra tjénster
forutsatts aven i fortsattningen ingé i bastjansten. Det blir en inlérd forvantning som
utvecklas efter tidigare erfarenheter.4

Jag ska gora ytterligare en modifikation med modellen ovan genom att l&gga till
de tio determinanter for tjanstekvalitet som beskrevs i kapitel 4.3., fenomenet
toleranszon, samt hur extratjanster och inldrda upplevelser paverkar kundens
forvéntningar. Av de tio determinanterna for tjanstekvalitet har sakkunskap
betydelse for den tekniska kvalitetsdimensionen, och de Gvriga nio paverkar tjanstens
funktionella kvalitet. Dessa tio determinanter for tjanstekvalitet filtreras genom
foretagets image och paverkar den upplevda tjanstekvaliteten. De forvantningar som
en kund har pa en tjanst bestar av tva ytterligheter; den lagsta nivan pa kvaliteten
som kunden é&r villig att acceptera, samt den niva pa kvaliteten som kunden 6nskar.
Utrymmet mellan dem &r den sa kallade toleranszonen, i vilken kvalitetsnivan pa en

tjanst maste ligga om kunden ska bli n6jd. Den tjanst som kunden upplever blir sa

46 Gronroos (1990), s. 41.

47 Peter Hernon & John R. Whitman, Delivering satisfaction and Service Quality: a customer-based approach for libraries
(2001), s. 33; Carl Gustav Johannsen, foreldsning “Quality management and performance measurement”
(K6penhamn 1995), refererad av Eva Alopaeus, Uppfattningar om kvalitet pd medicinska bibliotek (Boras 1997), s
7.
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smaningom en forvéntad tjanst, eftersom en kund lar sig av sina erfarenheter att

denne kan forvanta sig den extra tjansten.

Lagsta Tolerans- Onskad > Paverkar
acceptansniva zon tjdnstekvalitet .
P ] ---- Ledertill
3
\
Férvantad Upplevd tjanstekvalitet
tjanst
‘_/

- Reklam L2
- Image A
- Word-of- Inlard tjanst
mouth . .
- Behov Tekr_usk Funktionell
) kvalitet kvalitet

Sakkunskap Palitlighet Reaktionssnabbhet

Sakerhet Bemotande
Tillgédnglighet ~ Forstaelse
Tillforlitlighet ~ Pétaglighet
Kommunikation

Egen modell. Efter Gronroos 1982 & Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, C. G.
Johannsen, 1995, Hernon & Whitman, 2001.

4.4.1. Gap-teori
Ndr Parasuraman m.fl. genomfort sin datainsamling genom intervjuer med
ledningen for olika typer av tjansteféretag och deras kunder, kunde de identifiera
vissa skillnader mellan ledningens uppfattning av tjanstekvalitet och de uppgifter
foretaget utfor for att leverera tjansten till kunderna.¢ Fyra sadana skillnader
identifierades, fyra gap, som ligger till grund for ett femte gap, det som Groénroos
beskriver som upplevd tjanstekvalitet; gapet mellan en kunds forvantade tjanst och
den upplevda tjansten.

Parasuraman m.fl. konstruerade en modell dver dessa gap, vilka maste stangas
for att kunden ska uppleva god tjanstekvalitet.
Det forsta gapet, gap ett, ligger mellan det kunden forvéntar sig av en tjanst och

ledningens uppfattning av vad kunden forvantar sig. Ledningen uppfattar alltsa

48 Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), s. 44.
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kundens forvantningar felaktigt.4 Eftersom det &r svarare att vardera en tjanst
genom patagliga egenskaper an en produkt torde det vara svarare att avgora vad
kunden forvantar sig i ett tjansteforetag. Detta skulle innebéra att gap ett generellt &r

storre i ett tjansteforetag an i ett produktionsforetag.so

Gap tva ar
. "Word-of- Personliga Tidigare
skillnaden mellan mouth” behov erfarenhet
det ledningen tror | Kund 3
att kunden e —> > [ Forvantad tjanst ]4—

A Y

forvantar sig, och

. v
de specifikationer [ Upplevd tjanst ]4—

av  tjanstekvalitet ! ’
———
foretaget stallt !
B I Extern
upp. Trots att | Foretag ! Let}/éenrgtr;av ---»| kommunikation
) ) ! till konsumenten
ledningen  kéanner | A y
) ! GAP3 | T GAP 4
il vad deras | v
[} ..
L I Overséttning av
kunder forvéntar | uppfattning til
: ! specifikationer av
sig av en tanst, ! tjanstekvalitet
. [}
har man inte ! y —Y
! GAP2 o
lyckats — Oversatta ! . .
GAP 1 ! Ledningens uppfattning
detta til en | T 7 ------ > om kundens

forvantningar

gemensam Gap-modell, Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985. Egen framstallan.
kvalitetsstandard

som hela foretaget jobbar efter. Man har svart att leva upp till det man vet forvéntas
av foretaget. Gap tre finns mellan foretagets specifikationer for tjanstekvalitet och
den tjanst som levereras till kunden. Nar det finns klara riktlinjer fér hur man pa
foretaget ska jobba for att ge kunden en tjanst med bra kvalitet, men kanske anda
misslyckas med detta. Gap fyra, mellan den kommunikation som sker med kunden
genom externa kanaler och leveransen av tjansten, handlar om fGretagets
marknadsforing. Eftersom en kunds forvantningar pa en tjanst paverkar den

upplevda kvaliteten, ar det viktigt att inte lova for mycket i den information

49 Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), s. 45.
50V, A, Zeithaml, L. L. Berry, A. Parasuraman, “Communication and Control Processes in the Delivery of
Service Quality” i Journal of Marketing, vol. 52, (April 1988), s. 37.
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foretaget tillhandahaller. Det kan ocksa handla om det omvanda, att foretaget inte
informerar kunden om vilka atgarder som vidtas “bakom kulisserna” for att ge en
tjanst med hog kvalitet. Skulle kunden fa denna information, skulle den upplevda
tjanstekvaliteten kunna paverkas positivt. Detta gap kan alltsd paverka saval kundens
forvantningar pa en tjanst som den faktiska upplevelsen. De forsta fyra gapens
storlek paverkar storleken pa gap fem, som ar skillnaden mellan kundens
forvantningar och upplevelse. For att ett foretag ska uppna hog tjanstekvalitet maste
man stanga detta gap, vilket i sin tur maste foregds av att de fyra forsta gapen

stangs. 5!

4.5. Att méata upplevd tjanstekvalitet
Pa grund av att upplevd tjanstekvalitet ar ett otydligt och subjektivt begrepp ar det
svart att mata kvalitet pa en tjanst i forhallande till en produkt, som har fler tydliga
och mindre subjektiva faktorer for kvalitet sassom exempelvis hallbarhet. Darmed ar
det inte sagt att det ar oviktigt att mata kvalitet pa en tjanst, tvartom vill
tjansteforetagen kunna identifiera och mata upplevd tjanstekvalitet for att kunna
marknadsfora sin verksamhet.s2

Det har emellertid saknats ett praktiskt verktyg for att kunna utféra en
operationalisering av abstrakta varden sasom upplevelser av kvalitet. Men sedan
forskarna definierat inneborden av upplevd tjanstekvalitet och natt forstaelse for vad
som paverkar en kunds upplevelse av kvalitet i en tjanstesituation, har man ocksa
kunnat konstruera ett verktyg for att vardera dessa upplevelser. Det forsta, och det
som diskuteras mest i litteraturen, heter SERVQUAL och beskrivs nedan i kapitel
4515

4.5.1. SERVQUAL
SERVQUAL é&r en kvantitativ metod for att méta tjanstekvalitet. Den utvecklades
av Parasuraman, Zeithaml och Berry i slutet av 1980-talet, utifran de tio dimensioner

(senare fem) av tjanstekvalitet deras tidigare studie resulterat i.54 Verktyget dr

51 Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), s. 45-46.

52 Gronroos (1982), s. 57.

53 Parasuraman, Zeithaml, Berry, (Spring 1988)

54 Parasuraman, Zeithaml, Berry, (Spring 1988), s. 17.
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konstruerat som en frageformular med péstdenden som representerar varje
kvalitetsdimension.

Metoden bestod fran borjan av tva delar; den forsta inneholl ett antal
pastdenden om forvantningar pa ett tjansteforetag i allmanhet som utfor tjanster inom
ett speciellt omrade; den andra inneholl ett antal pastdenden om upplevelser av en
specifik tjansteleverantors utforande inom samma omrade. Pastaendena i de bada
delarna motsvaras av varandra. Ett pastaende i forvantningsdelen motsvaras av
samma typ av pastaende i upplevelsedelen. Om forvantningspastaendet exempelvis
lyder: Nér ett idealt telefonforetag lovar att de ska gora nagot inom en iss tid, gor de det, blir
upplevelsepastaendet: Nar XXX (det tjansteforetag som undersoks) lovar att de ska
gora nagot inom en viss tid, gor de det. Varje pastaende vérderas av de kunder som ingar i
den aktuella studien enligt en sju-gradig skala, dar respondenterna tar stéllning till
hur val de instdimmer. Forvantningsdelen visar hur en kund tycker att foretag inom
ett specifikt omrade bor agera utifran vissa dimensioner av kvalitet, och
upplevelsedelen visar hur kunden tycker att ett specifikt foretag agerat utifran
kvalitetsdimensionerna. ~ Skillnaden i podng mellan  férvéntnings- och
upplevelsedelen ar ett kvantitativt matt pa tjanstekvalitet.55

SERVQUAL testades och utvecklades kontinuerligt, och en tredje del lades till.
| denna ombads kunden att védrdera vikten av de fem dimensionerna av
tjanstekvalitet som beskrivs, genom att fordela sammanlagt ett hundra poéng. Den
dimension som gavs flest poang var viktigast. Denna del ger en indikation pa vilken
dimension som upplevs vara viktigast respektive minst viktig for kunden, men ar
ocksa ett satt att kontrollera att kunden kan skilia mellan de fem olika
dimensionerna och ar sa ett verifierande av deras lamplighet. 56

Forskarna som konstruerat SERVQUAL-verktyget menar att det géar att
applicera pa ett brett spektrum av tjansteomraden, eftersom dimensionerna av
tjanstekvalitet som det bygger pa inte 4r kopplade till nagon speciell typ av tjanst.
Dock menar man att verktyget kan anpassas till den tjanst eller det foretag i vilket

kvalitet ska matas.5” Trots detta har verktyget varit foremal for en del diskussioner.

% 1bid. s. 17.

%6 A, Parasuraman, L. L. Berry, V. A. Zeithaml, “Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale” i
Journal of Retailing, vol. 67, (Nr. 4, Winter 1991), s. 431.

57 Parasuraman, Zeithaml, Berry, (Spring 1988), s. 31.
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Kritiken har i huvudsakliga drag bestatt i ett ifragasattande av verktygets
allméangiltighet och de fem kvalitetsdimensionernas generaliserbarhet pa alla typer av
tjanster. Studier har visat att dimensionerna maste modifieras for att kunna
appliceras pa olika tjansteomraden.s8 Dessutom har nagra forskare ifragasatt
SERVQUALS dubbla set av pastdenden. J. J. Cronin och S. A. Taylor, tva
amerikanska forskare, menade exempelvis att forvantningsdelen i verktyget var
onddig och utvecklade ett nytt matverktyg, SERVPERF, som ett alternativ.
SERVPERF baseras pa samma dimensioner for kvalitet som SERVQUAL ér
utvecklat av, men bestar bara av pastaenden som handlar om upplevelser av en
utford tjanst.> SERVPERF har inte anvants lika flitigt som SERVQUAL.

Studier dar SERVQUAL-metoden anvénts for att mata upplevd tjanstekvalitet
kommer emellertid fram till att verktyget tjanar sitt syfte, om man ser resultatet som
en indikation pa tendenser och vid sidan av det genomfor ytterligare matningar och

undersokningar av tjanstekvalitet.s0

4.6. Kvalitet pa bibliotek

Kvalitet pa bibliotek har historiskt oftast matts i forhallande till storleken pa
bibliotekets samling, hur val den tacker olika omraden samt hur val bestandet har
nyttjats av anvandare. Detta dr visserligen inte konstigt, eftersom det &r lattare att
mata antal bdcker eller antal besdkare &n upplevelser och tyst kunskap hos
personalen.6! Men detta, traditionella, satt att mé&ta kvalitet dr inte ldngre
meningsfullt menar flera forskare, eftersom sa mycket information idag finns
tillgdnglig ocksa genom kanaler utanfor biblioteket.62 Visserligen har det ocksa

tidigare forekommit diskussioner och studier pa den tjanstekvalitet som ges pa

58 Se exempelvis: Colleen Cook & Bruce Thompson, ”Reliability and Validity of SERVQUAL Scores Used to
Evaluate Perceptions of Library Service Quality” i The Journal of Academic Librarianship, vol. 26, (nr. 4: 2000), s.
248-258.

59 . Joseph Cronin & Steven A. Taylor, ”"Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension” i
Journal of Marketing, vol. 56, (July 1992), s. 55-68.

60 Se exempelvis: Hilde Radland, Brit Skotheim, Rita Aars-Nicolaysen, Brukeren i sentrum: hvordan kan bibliotek
bruke SERVQUAL for & male servicekvalitet (1999); Danuta Nitecki, ”Changing the Concept and Measure of
Service Quality in Academic Libraries” i The Journal of Academic Librarianship, (May 1996), s. 181-190.

61 Helena Kettner, ”Kvalitetsarbete pa bibliotek 1: Ar bibliotek kund- eller produktorienterade?” i DIK forum,
(nr. 5:1997), s. 14. (1997a)

62 Se exempelvis: Kettner 19974, s. 14; Rgdland, Skotheim, Aars-Nicolaysen (1997), s. 1; Danuta A. Nitecki,
“Changing the Concept and Measure of Service Quality in Academic Libraries” i The Journal of Academic
Librarianship (May 1996), s. 181-190.
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biblioteket, men dessa har oftast baserats enbart pa bibliotekspersonalens
uppfattning av vad anvandaren vill ha.&

Att biblioteket borde borja se sina anvdndare som kunder och aktivt arbeta
med tjanstekvalitet ar nagot som samtliga artiklar om tjanstekvalitet pa bibliotek jag
tagit del av tar upp. Kettner tror exempelvis att anledningen till att manga bibliotek
inte gjort det tidigare &r eftersom de arbetar efter synen att dess besdkare inte &r
kunder i vanlig bemadrkelse, att de inte betalar for tjansten direkt och darfor inte har
samma forvantningar pa verksamheten. Inom néringslivet ar det pa ett annat satt
kunden som stéller krav, menar hon. Begreppen “lantagare” och “anvandare”
indikerar att dessa personer bara nyttjar det som finns.64

Samtidigt har bibliotek mer och mer bérjat arbeta utifran et kundperspektiv,
och litteratur har dykt upp som behandlar omradet. Aven héar utgar man ofta fréan
Parasuramans m.fl. gap-teori, framfor allt &r det gap fem, gap tre och gap ett som
behandlas. Flera studier har genomfoérts for att férsoka mata biblioteksanvéndares

upplevda tjanstekvalitet.

4.6.1. Kvalitetsstudier pa bibliotek

Den forsta studien av upplevd tjanstekvalitet pa bibliotek i Sverige med hjélp av
SERVQUAL, genomfordes av Helena Kettner ar 1996.65 Resultatet visade att de
flesta lantagare var positiva till hur biblioteket utfor sina tjanster, samt att
bibliotekets personal och lantagare i stort sett hade samma forvantningar pa och
upplevelser av bibliotekets tjanster.

Dessutom visade studien att den forvantade tjansten enligt lantagarna kunde
ses ur fler an ett perspektiv; dels vilken kvalitet som Gnskades, men ocksa vilken
kvalitet som de ansag rimlig att énska. De flesta tillfrdgade lantagare i studien hade
lagre forvantningar pa det studerade biblioteket an pa andra serviceinrattningar.
Forklaringen som gavs var att man hade lagre forvantningar pa offentliga
institutioner i allmanhet och pa bibliotek i synnerhet, eftersom man var medvetna
om bibliotekets knappa resurser och ekonomiska problem. Forskaren mottes av

kommentarer som;

63 Rgdland, Skotheim, Aars-Nicolaysen (1999), s. 3.
64 Kettner, (1997a), s. 14.
6 Helena Kettner, Forvantad och upplevd kvalitet pa bibliotek (1996).
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De [personalen] gor nog sa gott de kan. Visserligen skulle det vara bra
om det gick lite snabbare, men det kan man val inte begéra.s

Studier av tjanstekvalitet pa bibliotek utomlands, gjorda utifran Parasuramans m.fl.
dimensioner pa kvalitet, visar att lantagare och bibliotekspersonal inte alltid har
samma uppfattning om férvantningar pa de tjanster biblioteket utfor. Edwards och
Brownes studie exempelvis, ar gjord vid forskningsbibliotek i Australien och visar
att det finns skillnader i vilka kvalitetsdimensioner som anses viktigast for en tjanst.
Personalen underskattade betydelsen av reaktionssnabbhet, och Overskattade
betydelsen av tillforsikt.67

I Niteckis studie av tjanstekvalitet vid bibliotek visade det sig att
kvalitetsdimensionerna som Parasuraman m.fl. stéllt upp i vissa fall Gverlappade
varandra. Framforallt var palitlighet, reaktionssnabbhet, tillforsikt, samt empati
svara for respondenterna att urskilja. Detta, menar hon, ar en indikation pa att
forskaren bor vara forsiktig i sin tolkning av resultat av studier pa bibliotek utforda
med hjélp av kvalitetsdimensionerna, men att SERVQUAL trots det kan anvéandas
inom bibliotekets verksamhet forutsatt att det modifieras nagot. |1 den del av
SERVQUAL dar respondenten ombes fordela poang utifran hur viktig de anser att
en kvalitetsdimension dr for den upplevda tjanstekvaliteten, visade Niteckis studie
att palitlighet betraktades som viktigast och pataglighet som minst viktigt. Detta
stimmer O©verens med Parasuramans m.fl. egna studier som visade samma
vérdering.68

Utifran SERVQUAL har man dessutom utvecklat ett verktyg som mater
upplevd tjanstekvalitet specifikt inom biblioteket och dess tjanster. Verktyget heter
LibQUAL+™ och har framforallt anvants pa forskningsbibliotek runt om i vérlden.
Det bestar av tjugofem stycken pastdenden (items) som &r indelade i fyra
huvudgrupper: 1) det totala intrycket av servicen, 2) biblioteket som plats, 3) graden
av egenkontroll, samt 4) informationstillgang. LIbQUAL+™ har en niogradig skala

dar respondenten ska gradera varje pastaende, ett ar lagt och nio &ar hogt.

6 Helena Kettner, "Kvalitetsarbete pa bibliotek 2: Statens psykologisk-pedagogiska bibliotek ur ett
kundperspektiv” i DIK forum (nr.8:1997), s. 20. (1997hb)

67 Susan Edwards, Mairéad Browne, “Quality in Information Services: Do users and librarians differ in their
expectations?” i Library and Information Science Research, vol. 17 (nr 2:1995), s. 163-182.

68 Nitecki, s. 185.
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Datamaterialet fran en LibQUAL+™ -studie kan exempelvis bearbetas med hjélp av
fenomenet toleranszon. Varje pastdende vérderas da pa tre olika satt; den lagst
accepterade nivan pa tjansten, den upplevda nivan pa tjansten och cen onskade

nivan pa tjansten. 6

%9 Cook, Heath, Thompson, (2003), s. 114-116.
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5. Upplevelser av medieutskicken

Foreliggande kapitel utgar fran intervjuer med personal och lantagare vid
tva bibliotek som provat tjansten att skicka medier hem till
bokbusslantagare. Kapitlet ar indelat efter teman, inte efter de bada
biblioteken eller intervjugrupperna. | forsta hand &r det lantagarnas
upplevelser som star i fokus i kapitlet.

5.1. Service

Personalen vid de bada studerade biblioteken anser att syftet med den hér tjansten
ar att forkorta kotiden pa bocker som manga vill lasa. Genom att gora detta hojer
man servicen till anvdndarna, menar man. God service i den hdr tjansten, &r ur deras
perspektiv framfor allt att anvandaren ska fa tillgang till en 6nskad bok sa fort som

mojligt.

Ja...alltsa koerna blir ju kortare och pa det sattet far dom ju liksom
snabbare tillgang till dom hér bockerna som ér efterfragade. Det ar ju det
som &r liksom servicen.”

Har biblioteket hog rotation pa populara bocker far fler chans att ldsa dem snabbt,

vilket gynnar servicen.

0 Telefonintervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14

-38-



[...] for att det &r ju roligt att l&sa bockerna medan dom fortfarande &r
nagorlunda aktuella och det diskuteras och pratas om dom [...J

| samtalen med lantagarna som nyttjat den hér tjansten &ar det framst andra faktorer
som kopplas till att de kénner att de fatt god service. Tiden det tar att fa en bok de
bestallt ar en aspekt och de menar att det ar roligt att fa en bok fort, men det &r
viktigare att bestallningen hanteras direkt och att boken skickas nar den vé&l kommer

in.

Jag tycker kanske att huvudsaken &r att jag far den...nan gang...men &r
det en bra bok, sa visst langtar man ju till att den ska komma...det gor

man ju.”

Lantagarna lyfter ocksd fram det viktiga i att man, dven om man bor pa
landsbygden, far tillgang till bibliotekets verksamhet. Har man inte heller mojlighet
att alltid ta sig till bokbussen kan man genom tjansten dnda anvanda biblioteket och

inte hamna efter i kon pa populara bocker, eftersom boken skickas danda hem.

Det viktiga det ar ju att ndr jag har gjort en reservation till exempel via
nétet...att dom verkligen, att det inte & nagon annan som far den fore
mig. [---] Att man verkligen far behalla sin plats i kon da, fast som man
bor langt pa sidan. Tank dig sjélv, man kan ju inte ha den [boken] i hyllan
i tre veckor i Krokom bara for att vanta pa att aka hit...det gar ju inte,

nar det ar jattelang k.73

Det &r ocksa viktigt for lantagarna att kanna att personalen gor allt dom kan, att
dom gor sitt basta for att de ska fa sin bestéllda bok. Lantagaren i Lycksele uttrycker

det s&har:

1 Telefonintervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14
72 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
73 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
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Néar dom skickar med post, da har ju boken kommit in, och dom har
gjort sitt yttersta for att jag ska fa den istallet for att vénta tills...kanske
lange da, till nasta tur. Det tycker jag ar alldeles stiligt gjort.”

Service pa bibliotek och i bokbussen skiljer sig ndgot fran service i den har tjénsten,
menar lantagarna. God service nar man anvander biblioteket, menar man ér att det
ska finnas nagon tillganglig att frdga om man behdver hjalp, men ocksa att man ska
fa tips om bocker och darigenom oppnas for nya genrer. Vid anvandning av
bokbussen lyfts, forutom detta, anpassningen av bocker fram som sarskilt viktigt for
lantagarna. Personalen kan ta med sig speciella bocker till speciella bokbussturer

vilket gor att lantagaren kanner sig sarskilt uppmarksammad.

5.2. Tid

Centralt for att bibliotekarierna ska kidnna att de ger sina lantagare god service, ar
alltsa att det ska ga sa fort som majligt att tillhandahalla en énskad bok. Det ar ocksa
en del av syftet med forsoksverksamheten man deltar i, &ven enligt
projektbeskrivningen for Bibliotekssamverkani Norrland.”™

Samtliga intervjuade i den hdr studien tycker det &r onddigt om en bok som
manga vill lasa star pa en hylla pa biblioteket i fyra veckor, nir den kan skickas till
lantagaren och pa sa satt aterlamnas till biblioteket fortare. Personalen pa
biblioteken papekar att tjansten innebar att lantagaren kan fa tillgang till en bestalld
bok inom ett par dagar, till skillnad fran tidigare, da den kortaste tiden lantagaren
fick vanta var till ndsta bokbusstur. Under tider da bussen kor med langre
mellanrum, exempelvis under sommaren, forldngs denna period ytterligare.
Beroende pa hur lang ko det ar pa en bok och om den éterlimnas i tid, kan
lantagaren visserligen fortfarande fa vanta pa bestallda bocker.

Bibliotekens avvagning om huruvida man ska skicka en bok eller inte, gors fran
fall till fall. Till Iantagare som bibliotekarien pa Krokoms bibliotek vet laser fort, kan
hon skicka ut en bok &ven om det bara &r en eller ett par veckor innan bokbussen
kommer till den byn. Hon vet dnda att lantagaren hunnit lasa ut den och kan lamna

tillbaka den pa bussen.

74 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
5 Projektbeskrivning, BIN-projektet, http://www.ylb.se/bin/sammanfattning.pdf

- 40 -



[...]om vi vet att det ar en jatte-kdbok och vi vet att lantagaren for
tillfallet har ganska fa bocker hemma, och att det ar en valdigt snabb
lasare...da kan vi skicka den dven om det bara &r tva veckor kvar tills
bussen ska komma, for da vet vi att hon har last ut den och lamnar
tillbaka den nar vi kommer med bussen nasta gang. Sa att det bygger ju
liksom pa att man kanner folk ganska val.?

Respondenten vid Krokoms bibliotek beréttar vidare att om en bestélld bok inte ska
skickas till en lantagare som man vet har manga bocker hemma, och om bokbussen
ska dka den turen om ett par veckor, kan hon ringa runt till lokala lantagare pa
huvudbiblioteket som star langre ner i kd pa boken, och fraga om de vill ha den i ett
par veckor och i sa fall fa ga fore en bokbusslantagare. Pé sa satt behdver inte boken
sta outnyttjad pa bokbussens hylla i biblioteket i onddan.

I Lycksele betonar man att man inte har skickat ut bocker da det ar for kort tid
till bussen kommer, eftersom man anser att det &r viktigt att lantagaren far
atminstone nagra veckor pa sig att lasa for att inte kdanna sig stressad. Detta paverkas
ocksa av bokens kvaliteter, en tjock och tung bok kraver naturligtvis mer tid an en
tunnare. Om lantagaren kanner sig stressad och darfor inte laser boken, har

utskicket varit sldseri med resurser menar man.

Man kan ju liksom inte skicka ut boken och tro att lantagaren ska hinna
ldsa den om det bara &r en vecka till bokbussturen.”

I Krokom har personalen rakat ut for att en anvandare inte velat nyttja tjansten, just
for att denne upplevde stress 6ver kanslan att boken maste lasas ut snabbt om den
skickats.

Respondenten pa biblioteket i Lycksele lagger en pappersremsa i populdra
bocker, dér det star att det ar en bok som manga vill lasa och att man ar tacksam om
den lamnas tilloaka sa fort som mojligt. Anvandaren i Lycksele berattar att hon
prioriterar att ldsa de bockerna forst, om hon har en stor méngd bocker hemma.
Hon ser det inte som ett krav fran biblioteket eller blir gressad dver remsorna,

tvartom tycker hon att det 4r bra att de finns som hjalp och paminnelse, hon vet

6 Telefonintervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14
7 Intervju med Karin S6derlund, Lycksele bibliotek 2005-03-16
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sjalv hur roligt det ar att f& en bok man bestallt. Aven anvandaren i Krokom
prioriterar de bocker som hon far hemskickade eftersom hon vet att det dr populara

bocker, &ven om de inte har nagon remsa i sig.

Jag tycker att det &r snéllt av dem att de skickar den [boken] hit, och da
tycker jag att da kan val jag vara sa schysst att jag till att borja med
prioriterar att lasa den forst, och sen att jag forsoker aterlimna den
ocksa...sa om jag laser den pa en vecka sa tycker jag att det kanns
konstigt att ha den liggande i kanske tva.’

Lantagarna vet inte hur lange det dréjer innan en bok de bestéllt som &r utlanad
kommer med posten. Det &r heller ingenting som biblioteken beréattar eftersom det
ar svart att veta exakt nar bockerna kommer tillbaka, eciellt om det ar lang ko.
Talar respondenten vid Krokoms bibliotek med lantagaren om vantetiden ar det
snarare sa att hon berattar nar hon kommer att gora vad, nar boken val har kommit
in till biblioteket, och hur lang tid det borde ta darefter.

Lantagaren i Krokom kan tack vare sin personliga kod till sidan pa Internet fa
en uppfattning om ungefar hur lang tid det kan tankas ta att fa en bok, om det bara
ar ett par fore henne i kon. Men det vanligaste ar att lantagarna inte vet nar boken
kommit in till respektive bibliotek och skickats ut. Gors en bestallning pa bokbussen
i Lycksele, gar det som ndmnts ovan inte heller att se hur manga som star i ko pa
den aktuella boken. Har inte lantagaren nagon kontakt med biblioteket mellan
turerna, tar det till nasta besok av bokbussen bara att fa veta vilken placering man
har i kon. Lantagaren i Lycksele beréttar att hon brukar ringa till biblioteket eller bli
uppringd nagon dag efter att bussen varit i byn om hon gjort en bestallning da, och
far da reda pa bokens status. GOr hon inte det gar hon efter turlistan for bokbussen,
vid nasta tur kan hon antingen fa besked eller fa boken om den inte kommit med

posten.

5.3. Personalens upplevelser av tjansten
Personalen pa de studerade biblioteken har inte upplevt nagot merarbete med

tjansten som stér. Aven om inte boken ska laggas i en péase och skickas ivag, sd ska

78 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
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den dnda hanteras och stéllas ut pa en hylla. Den extra minuten som det kanske
handlar om tycker de det &r vart for att ge lantagarna den har servicen. Det som
upplevts negativt med tjansten bland personalen pa bada studerade biblioteken, &r
att den ibland hammats av ekonomifragor. Den begransade ekonomin har gjort att
man inte helt och hallet kunnat tanka service, utan varit tvungna att hushalla med
resurserna. Hade man haft mdjlighet att skicka utan ekonomi i bakhuvudet hade
man ytterligare kunnat agera for att effektivisera kon pa populara bocker, menar de.
Lantagarna upplever att personalen pa respektive bibliotek varit positiva till
tjdnsten och att utféra den, vilket har visat sig i den kontakt de har haft med
personalen under projektets gang. Vid sidan av att det borde upplevas positivt att
koerna minskar, tror de ocksa att personalen upplever tjansten positivt eftersom
lantagarna &r sa tacksamma och beréttar det. De tror ocksa att tjansten kan innebara
att intresset for bokbussen kan 6ka och att bokbussen behaller sin lantagarkrets,

vilket torde g6ra personalen positiv.

5.4. Lantagarnas upplevelser av tjansten

Intrycket personalen har fatt av lantagarnas upplevelse av tjansten ar positivt. De
tror att lantagarna kanner sig utvalda av att fa tillgang till den har tjansten och har
hort fran dem att det kdnns som julafton nar det helt plotsligt kommer en bok med

posten.

Ja men det &r ju alltid en glad Gverraskning ndr man kommer ut till
postladan och sa ser man att nu har jag ett paket fran biblioteket. [---]

Och dem [glada Gverraskningar] ar det ju inte sa gott om i dessa tider.”

I Lycksele tror personalen dessutom att de som anvénder tjansten far en positiv bild
av hela biblioteket, och att en lantagare som har nyttjat tjansten fortsatter att
anvanda huvudbiblioteket om denne flyttar ndrmare stan.

Till en borjan var emellertid lantagarna kritiska till den nya tjansten man erbjod
vid biblioteken. Enligt personalen berodde det pa att bokbussens lantagare ar

medvetna om den daliga ekonomi kommunen tampas med, och att de inte ville vara

7 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
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till besvéar och kosta pengar. Denna instéllning forsvann nar man fran bibliotekets
sida forklarade att pengarna kom fran projektet, och att tjansten erbjuds for att nasta

lantagare ska fa boken fortare.

Ménga av de har lantagarna &r ju lite aldre damer...och de tycker ju
att...det far inte kosta nagot, de vill inte vara besvarliga. Och nar man da
forklarar att de nastan ar mer besvérliga om vi inte far skicka...da gar

dom med pa det®

Eftersom lantagaren i Krokom hemifran sin dator kan se nar bocker hon bestallt
kommit tillbaka till biblioteket, vet hon nar hon ska borja vanta pa pasen. De flesta
andra lantagarna har inte den mojligheten, och for dem kommer alltid boken som en
overraskning. Med vetskapen om att en bok finns pa biblioteket kommer ocksa
forvantningarna pa att den ska skickas till henne. Bocker som det ar lang ko pa har
hon inte samma forvantning pa att fa eftersom det da &r svarare att uppskatta nar
boken kommer att aterlamnas till biblioteket. For att slippa ga och vénta pa boken,
ar det darfor battre om hon reserverat en bok och star langt ner i kon. Hon blir
gladast nar det kommer en bok som hon inte gatt och vantat pa. Mest positivt

overraskad blev hon nar boken kom med posten forsta gangen.

Jo men och da vart jag s& himmelens 6verlycklig for det var en bok jag
hade véntat pa och sa hade bokbussen just varit har och sa hade den inte
kommit in...och det var en san har bok som skulle ha kommit in, fast
den hade inte kommit in.&t

Lantagaren i Lycksele gar aldrig och véntar specifikt pa en bok, inte sa att hon
tanker pa och stors av det. Eftersom hon inte vet exakt nar boken kan komma har
hon heller inga forvantningar pa att den ska komma. Hon litar pa att biblioteket gor

sitt basta for att hon far den nar det ar hennes tur.

Jag vet ju aldrig nar dom far in den dar boken...och dom skickar ju den
alltid sa fort den kommer in och dom vet att jag star pa tur och har

80 Intervju med Karin S6derlund, Lycksele bibliotek 2005-03-16
81 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
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bestallt, da skickar de ju den. Sa jag menar det blir ju som aldrig att man
direkt gar och...star och hoppar jamfota och tanker kommer han aldrig?
Utan man har fatt lara sig att ha lite talamod...for det ar fler som laser an

jag 8

Lantagaren i Krokom har upplevt att bocker hon tycker borde skickas till henne inte
gor det. Hon kan se att boken har kommit in till biblioteket pa Internet men hon far
den inte med posten dnda, d&ven om det kan vara tva veckor kvar till bussen kommer
med den. Eftersom hon vet hur bra tjinsten normalt fungerar, reagerar hon nar

nagonting inte gar som det ska.

[...] det kan nog bli klick dér ibland att...men jag vet inte riktigt vad som
hander...men det dr bocker som jag kanske har forvantat mig att jag
skulle fatt skickade och sa har jag inte fatt det. [---] Jag har sett att den
har legat klar for avisering da, men den har kommit med bokbussen

istallet.83

Personalen vid de studerade biblioteken varit noga med att beréatta for lantagarna att
tjansten ar en del av ett projekt och att det bidrag man fatt for att utfora den
kommer att ta slut, och tror darfor inte att mer 4n nagon enstaka lantagare kommer
att bli avsevart besviken ndr den forsvinner. De flesta ser tjdnsten som en extra
bonus, tror personalen, och kommer att finna sig i att den upph6r dven om de
kanske kommer att 6nska att den skulle kunna fortsatta.

Ingen av lantagarna vill att biblioteken ska sluta erbjuda den hér tjansten, men

poéngterar att bokbussen dar viktigare.

5.5. Personlig kontakt

Tjansten att skicka medier hem till lantagare fungerar bast om personalen vet vilka
de ger den till, speciellt nar det galler att gora avvagningar om en bestélld bok ska
skickas till en lantagare eller inte. Personalen upplever att de har god kontakt med
lantagarna, det finns en stérre personkannedom i mindre enheter sésom bokbussen

och filialer &4n pa huvudbiblioteket, tror man. Hela tiden for biblioteket en dialog i

8 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
8 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
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allménna fragor om bokbussen som kan galla om den blir instélld eller kommer
tidigt. Om en tur av nagon anledning blir installd ringer personalen runt till
lantagarna och berattar det, och fragar om de kan skicka nagra bocker.

Vid nyttjandet av tjansten att fa en bok hemskickad upplever lantagarna ocksa
en personlig kontakt fran biblioteket. Ofta skickar personalen med en lapp i pasen
dér de skrivit en personlig halsning och en uppmaning om att de ses pa bokbussen.
Aven julhalsningar skickas ibland till vissa ldntagare i pasen.

Bibliotekens personal kanner till sina lantagares nskemal i stor utstrackning.
Om personalen kommer 6ver en viss bok, kan det hinda att de tanker pa en speciell
lantagare pa bussen och tar med boken och visar upp den for personen. I Lycksele
skickar man som jag tidigare namnt inte ut en sadan bok till lantagaren oanmalt,
vilket man ibland gor i Krokom om man vet att personen gick fran bussen lite

besviken 6ver att han eller hon inte fick med sig sa manga bocker sist.

Om man vet att dom fragade efter nagot sarskilt men kanske inte skrev
ner det som ett dnskemal utan pratade lite 16st ut i luften, och sa hittar
jag bocker av samma forfattare eller...ja...bocker som liksom kénns réatt
da...da kan jag stoppa dem i ett kuvert och skicka ocksa.s

Den kunskap bibliotekets personal har om specifika lantagares dnskemal och smak
ar viktig ocksa for lantagarna. Att personalen tar med andra bocker de tror att
lantagaren tycker om i fall inte den bestéllda boken kommit in, uppskattas mycket.
Personalens kunskap om detta ger ocksa lantagaren majlighet att fa tips och rad om
forfattare eller bocker som personalen tror de skulle tycka om. Dessutom uppskattas
det av lantagarna att personalen verkar bry sig om dem genom att de kanner till
deras individuella egenheter.

Personalen vid de studerade biblioteken ser ingen risk i att kontakten med
lantagaren skulle forsamras av den har typen av tjanst, dar sa gott som ingen
personlig interaktion alls behover forekomma for att lantagaren ska kunna ta del av
bibliotekets verksamhet. Daremot tror de att kontakten med lantagaren kan

forstarkas genom en sadan har tjanst.

84 Telefonntervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14
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Ja, jag tror definitivt inte att det & ndgon som uppfattar det som
opersonligt. Jag tror tvartom att dom liksom ser framfor sig vilka vi &r
och kanner igen oss och vet att det hér...ja det &, nu far dom tagit
kontakt med mig. Att dom kanner sa liksom, som att...att dom kanner
sig snarast lite utvalda...det tror jag...och det & dom ju ocksass

| Lycksele &r inte personen som hanterar tjansten alltid med pa bokbussen och
traffar inte anvandarna regelbundet. Hon upplever att den hér tjansten har gjort sa

att hon ges majlighet till en kontakt som hon annars inte skulle ha haft alls.

Nej men egentligen sa kanns det pa nagot satt, for mig, som ju sitter hér
pa marktjanststolen, sa har jag ju battre kontakt med dem...genom att
jag liksom skickar sma paket till vissa. Och ja, att man kanske oftare,
nagot oftare ringer och bestéller bocker. F--] Jag har inget ansikte pa

dom, men jag har en valdigt valbekant rost.s

I Krokom tror bibliotekarien att den hdr tjansten kan innebdra att man stéarker
kontakten med lantagare som allt mer séllan anvander bokbussen.

Lantagaren i Lycksele tycker inte att kontakten med personalen blivit samre for
att hon inte traffar bokbusspersonalen vid varje bestk, hon pratar ofta med
personalen i telefon n&r hon bestaller bocker och ar ndjd med den relationen.
Lantagaren i Krokom tycker inte heller att kontakten med personalen forsamrats for
henne personligen genom den hér tjdnsten, men hon tror att tjansten i extrema fall
kan leda till att den gor det. Det kan hdnda om lantagaren bara skulle anvénda
Internet for att bestdlla bocker och aldrig besdka bokbussen. Detta ser hon
emellertid inte som néagon risk, eftersom hon tror att det &r viktigt for en person

som tycker om att lasa att traffa andra l&sare.

5.6. Ersattning eller komplement till bokbussen

Sa lange vi har majlighet att ha bokbussen kvar, sa tror jag att bade vi
som personal och lantagarna foredrar det. Men om det, ve och fasa,

85 Telefonintervju med Ingrid Nilsson, Krokoms bibliotek 2005-03-14
8 Intervju med Karin S6derlund, Lycksele bibliotek 2005-03-16
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skulle vara sa att bokbussen inte skulle finnas kvar, sa maste man ju
utvidga den har typen av service, och mer marknadsfora det, pa ett annat
satt.s?

Citatet kommer fran bibliotekarien i Lycksele, men ingen av respondenterna i den
har studien vill att tjansten ska ersédtta bokbussen. Det finns enligt personalen ingen
lantagare som bara anvander tjansten och inte bokbussen. De lantagare som far
bocker hemskickade gar fortfarande till bokbussen en gang i manaden i den man de
kan och lanar darifran ocksa. Det finns en medvetenhet bland lantagarna i studien
att bokbussen kommer var fjarde vecka och man har vant sig vid att det ar da man

l&nar bocker.

[...] men eljest sa &r vi ju som sa van att det &r endast de ganger som
bokbussen har gatt som vi lanar.ss

Darfor kan tjansten ses av alla som ett komplement till bussen, en extratjanst som
ger mojlighet att fa en bok aven om man inte haft mojlighet att lana nagon
annanstans ifran.

Eftersom det har varit en begrénsad verksamhet, tror personalen i Krokom att
det skulle vara svart rent praktiskt att ersdtta bokbussen med det har. Det &r en
relativt liten del av den totala bokbussutlaningen som sker genom den hér tjansten;
bussen lanar ut omkring 2000 bocker i manaden, under det har dryga aret man
erbjudit tjansten har man skickat omkring 100 bocker.

Man tror fran bibliotekets sida att lantagarna inte vill ersitta bokbussen med
tjansten, eftersom de som fatt bocker hemskickade ar personer som lanar och laser
mycket och tycker om bocker. FOr dem rdacker den inte med att bestdlla en bok, de
vill ta i boken och bladdra i den. Att hélla i bockerna lyfts fram som viktigt hos
lantagarna ocksa. Det ar inte bara en boktitel eller en forfattare som far lantagaren i
Krokom att vilja lasa en bok, det kan vara nagonting helt annat som hon upptacker
forst nar honkéanner pa och bladdrar i en bok. Det ar viktigt att rora sig i miljoer dar

det finns fysiska bocker tycker hon, &ven om hon inte ar ute efter att lana nagot. Da

87 Intervju med Karin Sdderlund, Lycksele bibliotek 2005-03-16
8 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
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kan hon anda hitta nagot som intresserar henne men som hon inte visste om. Vid en
bestéllning pa bussen, Internet eller 6ver telefonen maste hon veta vad hon vill ha
for bok.

Ibland &r det sa konstiga saker som talar till en nar man tar en bok...det
behdver inte alls vara varken titel eller nat annat, det kan ju vara en bild i

som gor att man tar i boken...eller nagonting annat.s?

[...] det kan ju vara s& att man bara vill titta igenom allting, det &r inte
sakert att man vill lana hem det.%

Dessutom menar alla respondenter att det sker ett socialt utbyte pa bussen som man
skulle missa om tjansten ersatte den. Dels sker utbytet mellan en lantagare och
personalen, men ocksa mellan en lantagare och andra lantagare. Detta utbyte ar
viktigt, tycker lantagaren i Krokom, eftersom det ar latt att hamna i ett fack dar man
bara laser bocker av en speciell typ. Genom att traffa andra l4sare ar det lattare att ta

sig ur det dar facket menar hon.

Jag tror att det kan bli farligt om det gar 6ver i att bli bara det hér att det
skickas. [---] Da blir det ju ens egna inskrankta varld bara...det &r ju den
lite grann som Gppnas nytt i och med att man ar pa bokbussen och i och
med att man &r pa biblioteket.o:

Lantagaren i Lycksele &r den respondent som ar minst negativ till att bara anvanda
tjansten. Hon vill visserligen ha kvar bokbussen ocksa, inte minst for andras skull,
och hon tycker att man blir mer nyfiken genom att se bdckerna &n att bara bestalla.
Men trots det skulle hon kunna tédnka sig att enbart anvdnda den hdr tjansten,
eftersom hon under vissa perioder inte kan ta sig till bokbussen. Hon har vant sig
vid att fa sin kontakt med biblioteket nar hon ringer dit, och hon pratar ofta en

stund med bibliotekarien.

8 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
9 [bid.
9 Ibid.
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Ja...varfor inte...sa lange jag kan ringa in och fa det jag har 6nskat mig,
sa ar det ju ingenting fel med det.2

Inget av biblioteken har stallt in bussturer och skickat istallet, eller slutat aka till vissa
byar och skickat istéllet, berattar personalen. Det &r viktigt att den ena verksamheten
inte utesluter den andra utan att tjdnsten ses som ett komplement och en
forlangning av bokbussen. Om tjansten anda skulle ersatta bussen tror man den
skulle behova utvecklas, utvidgas och ocksa marknadsforas. Lantagaren i Krokom
menar att om den hér tjansten skulle ersdtta bussen, dr det viktigt att det finns fler
sokmajligheter i katalogen och fylligare uppgifter. Men hon tror att det anda inte
skulle kunna goras béttre dn att kunna ga in bland bockerna ibland och titta och

kdnna.

5.7. Effekter av tjansten

Personalen pa biblioteket i Lycksele tror att den enda effekt den hér tjansten kan ha
haft pa lantagarnas lasvanor &r att de kanske hunnit lasa fler bocker eftersom de far
tillgang till dem snabbare. I Krokom ser bibliotekarien en majlighet att lantagaren
genom tjansten, sa som de har anvant den, laser en bok som han eller hon var
intresserad av men som inte fanns pa bokbussen och som de inte kulle anstranga
sig ytterligare att fa tag pa. Om boken skulle komma i brevlddan efter nagra dagar,
dven om lantagaren inte gjort en formell bestallning, skulle denne kanske lasa boken
anda.

Respondenten vid biblioteket i Krokom upplever en forandring bland
personalen pa savdl huvudbiblioteket som filialerna efter deltagandet i projektet.
Personalen har blivit mer angeldgen om att bocker inte bor sta pa hyllan i onddan,
projektet har okat medvetenheten om detta anser hon. Hon ser ocksa att tjansten
har hjalpt till att locka tillbaka lantagare som &r pa vag att sluta anvanda bussen. Vid
ett tillfalle skedde det ett misstag med en kvinnas bestéallning pa bokbussen.
Bestallningen forsvann och kvinnan var mycket besviken och pa vag bort fran
bokbussen som lantagare. Da anvdnde man den har tjansten som ett satt att fa

tillbaka henne. Man fick tag pa en av bockerna pa en filial, skrev ett véanligt brev och

92 Telefonintervju med lantagare, Lycksele 2005-03-22
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skickade boken snabbt hem till henne i en pase. Nu har hon kommit tillbaka som
lantagare ocksa pa bokbussen.
De tillfragade ldntagarna ser inte att tjdnsten inneburit forandrade lasvanor,

dven om inte tjdnsten fanns skulle de lasa lika mycket.

Jag skulle inte lasa mindre...men jag skulle fa vénta langre pa manga
bocker %

Redan nu lanar de andra bocker pa bussen i vantan pa att den bok de bestallt
kommer, dven om den genom den har tjansten kan komma bara nagra dagar efter
bussen besokt byn. De skulle inte heller besdka huvudbiblioteket eller bokbussen i

annorlunda utstrackning, tror de.

93 Telefonintervju med lantagare, Krokom 2005-03-22
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6. Analys

For att tolka och analysera den data som jag samlat in genom intervjuer,
anvander jag mig av de teorier jag redogjort for. (Se kapitel 4) Nagra av
faktorerna som enligt tidigare forskningsresultat paverkar kundens
upplevda tjanstekvalitet lyftes fram i begransad utstréckning eller inte alls av
respondenterna, och diskuteras darfor bara delvis har.

Utgar man fran synen att upplevd tjanstekvalitet ar skillnaden mellan den tjénst en
kund forvantar sig och den tjanst som kunden upplever, innebar upplevd
tjanstekvalitet i det har fallet skillnaden mellan bokbusslantagarens forvantningar pa
att en bestdlld bok ska skickas hem och hur sjalva utskicket upplevs. De tva
bokbusslantagare jag varit i kontakt med, skiljer sig at just nar det géller den
forvantade tjansten. Lantagaren i Krokom har genom sin personliga Internet-kod
tillgang till information dar ton ser sina bestallda bockers lanestatus, vilket inte
lantagaren i Lycksele har. Den sistnamnda har visserligen ocksa hon tillgang till
information om en bestélld boks status, efter bokbussens bestk da bestallningen
gjorts ringer hon till biblioteket eller blir uppringd for att fa reda pd hur manga som
star i k6. Detta gor hon dock direkt efter bokbussen varit i byn, vilket innebér att
hon bara en gang far information om en boks lanestatus. Ar det manga i ko pa
boken fdljer hon inte bokens vég genom kon med flera telefonsamtal. Ett tdnkbart
resultat av detta som min studie visar ar att lantagaren i Krokom darfor ges
mojlighet till andra férvantningar pa tjansten an lantagaren i Lycksele. Hon kan se

nar en bestélld bok finns tillganglig pa biblioteket och darmed ocksa nér den kan
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skickas ut till henne vilket gor att den upplevda tjanstekvaliteten kan férsamras nér
nagot gar fel och boken inte skickas ut. Detta upplever inte lantagaren i Lycksele pa
samma satt eftersom hon inte utnyttjar tillgangen till samma information. Hon har
lagre forvantningar pa tjansten vilket ocksa betyder att det &r lattare for henne att
uppleva hog tjanstekvalitet. For lantagaren i Krokom haller tjansten med utskick i
storre utstrackning pa att bli en inlard tjanst, hon blir snabbare otalig nar boken
drojer.

Tjansten att skicka hem medier till bokbusslantagare har en teknisk och en
funktionell kvalitetsdimension. Den tekniska, vad lantagaren far, ar den fysiska pasen
med en bok i och eventuella personliga hélsningar fran bibliotekarierna. Denna
dimension tror jag i det har fallet ar mer frikopplad fran tjansteforetaget, alltsa
biblioteket, an vid andra tjanster. Intervjuerna med lantagarna som nyttjat tjansten
visar inga tecken pa att bilden av biblioteket som helhet paverkas negativt for att
lantagaren upplever att det &r en dalig bok. Detta kan jamforas med den tekniska
dimensionen i exemplet med bilverkstaden ovan. Om denna dimension inte ger ett
tillfredsstéllande resultat, anser jag att detta har storre betydelse for kundens
upplevda tjanstekvalitet. Gronroos menar att den enda av de tio determinanter for
tjanstekvalitet som Parasuraman m.fl. introducerat som hor till den tekniska
kvalitetsdimensionen dr sakkunskap. Min studie visar att bibliotekets personal
kopplar samman denna dimension med forstaelse, som &r en funktionell
kvalitetsdimension enligt Gronroos. Detta ar ytterligare en indikation pa att den
tekniska dimensionen i enlighet med hans uppfattning &r av underordnad betydelse
for upplevd tjanstekvalitet.

Den funktionella kvalitetsdimensionen spelar storre roll for att lantagarna ska
uppleva hog tjanstekvalitet. 1 denna ingar hela kedjan av handelser, sanningens
dgonblick, fran det att lantagaren Onskar lana en bok som inte finns med pa
bokbussen till det att den utskickade boken dterlamnas. De av Parasuramans m.fl.
determinanter for tjanstekvalitet som ar av funktionell karaktar och som gar att
urskilja av intervjuerna med lantagarna i min studie ar:

? Palitlighet: Att biblioteket hanterar bestallningarna korrekt, sa att lantagaren

far behalla sin plats i kon.
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? Reaktionssnabbhet: Att biblioteket hanterar bestéliningen fort, och att boken
skickas ut sa fort den har kommit in.

? Tillganglighet: Att tjansten inte &r beroende av tid och plats som andra av
bibliotekets tjanster dr, exempelvis bokbussen.

? Bemotande: Personalens bemétande vid bestéllning, oavsett om den gors pa
bokbussen, Gver telefon eller pa Internet. Att personalen verkar positiv till att
utfora tjansten. Aven personalens bemaétande nér boken har nétt lantagaren
genom de personliga hélsningarna. Detta hdnger samman med nésta punkt.

? Pataglighet: Forutom den fysiska boken och pasen den skickats i innefattar
denna dimension ocksa eventuella halsningar fran personalen och medféljande
remsor med information om att manga koar pa boken, bada dessa patagliga
element uppskattas av lantagarna. Hit hor ocksa 6vriga lasare som star fore och
efter lantagaren i kon pa en bok.

? Kommunikation: Att biblioteket for en dialog med lantagarna om kotider,
samt i fallet med lantagaren i Krokom att det finns en fungerande
kommunikation mellan bibliotek och lantagare om nar en bok skickas. Detta
for att undvika att det sker ett utskick i samband med att lantagaren planerar
att besoka huvudbiblioteket.

? Tillforlitlighet: Att lantagarna litar pa att bibliotekets personal gor vad de kan
for att se till att lantagaren far sin bestéllda bok, och sa sétter dennes bésta i
forsta hand.

? Forstaelse: Att bibliotekets personal kanner till vilken typ av bocker som
enskilda lantagare tycker om. Bibliotekarien i Krokom anvander denna
determinant i tjdnsten genom att ibland skicka ut bocker som inte bestallts
formellt men som hon tror skulle passa lantagaren. Pa bada biblioteken &r
detta en determinant som annars framst kopplas till bokbussen i stort, da man
anpassar bestandet efter vilken tur som kors. For lantagarna marks personalens
forstaelse exempelvis genom tips och rad om bocker.

? Sakerhet: Att lantagarens uppgifter hanteras konfidentiellt. Genom tjansten
uppnas en hogre integritet an vanligtvis annars eftersom det bara, forutom

lantagarna sjélva, ar den bibliotekarie som skickar ut boken som vet vilken bok



som skickas till vilken lantagare. Denna determinant lyfts inte fram som viktig

for lantagarna i min studie.

De lantagare som ingar i min studie lyfter i intervjuerna framforallt fram fem av
dessa faktorer som kan sdgas paverka deras upplevda tjanstekvalitet positivt. Den
forsta ar att de genom den har tjansten kan nyttja biblioteket d&ven om de bor langt
fran huvudbiblioteket och filialer och inte har majlighet att anvanda bokbussen varje
gang den kommer, dvs. tillganglighet. Den andra &r att de kdnner engagemang fran
personalen pa biblioteket, att de gor sitt basta, dvs. tillforlitlighet. Den tredje ar att
de kan lita pa att boken skickas ut till dem nar det &r deras tur att fa dem, att de inte
langre hamnar efter i kon pa populara bocker, dvs. palitlighet. Denna faktor hanger
ihop med den fjarde, som &r att bestéllningar hanteras fort och att boken skickas ut
till lantagaren sa fort den kommer in till biblioteket, dvs. reaktionssnabbhet. Den
sista av kvalitetsdimensionerna som har central betydelse for lantagarnas upplevda
tjanstekvalitet ar forstaelse, att de kanner att bibliotekspersonalen kanner till deras
onskemal och kan ge tips och rad om bocker. Med denna kunskap kan personalen
ocksa anpassa bokbussens bestand och i ett av fallen tjansten med utskicken.

En kunds upplevda kontroll, som enligt Gronroos &r viktig for den upplevda
tjanstekvaliteten, har pa ett satt motsatt effekt i den studerade tjansten. Betydelsen
av upplevd kontroll tonas ner av lantagaren i Lycksele, det gor ingenting att hon inte
vet ndr en bok ska komma med posten. Hon vet inte ndr den kommer in till
biblioteket och hon litar pa att personalen gor sitt basta for att hon ska fa den nar
det 4 hennes tur. Lantagaren i Krokom har tillgang till information hela tiden
genom Internet, vilket ger henne hogre grad av upplevd kontroll. Men fér henne &r
detta inte alltid positivt eftersom hon ddrmed kan upptécka eventuella misstag med
att boken inte skickas ut direkt nar den kommit in till biblioteket. Upplevd kontroll
innebdr i den hér tjansten att lantagarens forvantningar hojs, och sa ocksa att
toleranszonen blir mindre och det ar svarare att na hog upplevd tjanstekvalitet.
Toleranszonen for lantagarna verkar annars vara bred, vilket kan paverkas av att de vid
langa koer inte vet exakt nar boken kommer att aterlamnas och darmed inte kan ha
forvantningar sa langt i forvag pa nar boken kommer skickas ut. Kettners studie

visade att lantagare har laga forvantningar pa bibliotekets tjanster vilket kan ses som

-55-



att de har en bred toleranszon. Denna attityd métte jag till viss del ocksa i mina
intervjuer med lantagarna, sa lange personalen gor sa gott de kan ar de nojda.

Jag har i studien kunnat identifiera nagra av de gap som enligt litteraturen har
betydelse for en kunds upplevda tjanstekvalitet. (Se kapitel 4.4.1.) Av de fyra gap
som enligt teorin paverkar det femte dr gap ett (mellan foretagets uppfattning av vad
kunden forvantar sig av en tjanst och vad kunden faktiskt férvantar sig) och gap fyra
(mellan den externa information foretaget tillhandahaller till kunden och leveransen
av tjansten) framforallt applicerbara pa min studie.

Personalen lyfter fram de forkortade vantetiderna pa bocker, att det gar fort att
fa den bestallda boken, som det viktigaste for lantagarna medan lantagarna sjélva i
storre grad prioriterar att sjélva hanteringen av bestallningen sker sa fort som mojligt
och att personalen gor sa gott de kan. Personalen har dock rétt i sin uppfattning om
att lantagarna genom tjansten kanner sig utvalda och darfor uppskattar tjansten. Det
finns alltsd en skillnad mellan vad bibliotekets personal uppfattar att lantagarna
forvantar sig och det dessa faktiskt forvantar sig. Denna skillnad gller dédrmed
ocksa for hur bibliotekspersonal respektive lantagare definierar begreppet “service”,
I alla fall hur de varderar betydelsen av de element som innefattas i begreppet.

Skillnaden mellan bibliotekets externa information till lantagarna och
leveransen av tjdnsten ar intressant, eftersom ingen sadan information eller
marknadsforing har gt rum. Detta &r alltsa kanske inte ett direkt gap, men det har
utan tvekan paverkat lantagarnas upplevda tjanstekvalitet. Pa grund av att lantagarna
inte visste nagot om tjansten innan de fick den, hade de heller inga forvantningar pa
den vilket ledde till att bada lantagarna i studien i alla fall forsta gangen blev glatt
Overraskade. Ser man tjanstekvalitet som en generell attityd som grundar sig i
positiva situationer (att tillfredsstéllelse 1 specifika situationer leder till
tjanstekvalitet), har alltsd bristen pa marknadsforing péaverkat den upplevda
tjanstekvaliteten positivt. Lantagarna hade inga forvantningar pa att den bestéllda
boken skulle komma tidigare an néasta bokbusstur. Nir den da kom med posten

hojdes den upplevda tjanstekvaliteten eftersom tjansten Gversteg forvantningarna.
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7. Slutsatser

Efter en tillbakablick till uppsatsens syfte och problemformulering,
sammanfattar jag hédr de resultat som min studie gett och som jag
diskuterat i foregaende kapitel i nagra slutsatser. Dessa slutsatser illustreras
sedan i en modell Over lantagarnas upplevda tjanstekvalitet vid
anvandandet av bibliotekets tjanst att skicka hem medier till

bokbusslantagare.

Syftet med den har studien var att na forstaelse for hur kvalitet i en tjanstesituation
kan upplevas av den som nyttjar tjansten. Genom intervjuer med bibliotekspersonal
och med lantagare som fatt bocker hemskickade med post och en genomgang av
teorier som behandlar upplevd tjanstekvalitet, anser jag att jag fatt en god forstaelse

for detta.
Min problemformulering 16d:

Vad paverkar lantagares upplevelse av tjanstekvalitet vid nyttjande av en av bibliotekets tjanster?
Min studie visar att det finns flera faktorer som paverkar lantagarnas upplevda
tjanstekvalitet i tjansten att fa medier hemskickade med post. Nagra faktorer
framtrader mer &n andra, lantagarna i den hér studien &r 6verens om vilka av dessa
som &r viktigast for hog upplevd tjanstekvalitet. De bibliotekarier som ingar i
studien ar ocksa de samstammiga i vad de tror paverkar lantagarnas upplevelse av

kvalitet, men deras tyngdpunkt skiljer sig till viss del fran lantagarnas.

-57-



Dessutom stallde jag nagra ytterligare fragor:

Vad innefattar begreppet upplevd tjanstekvalitet?

Tjénstekvalitet kan beskrivas som skillnaden mellan vad en kund férvantar sig
av en tjanst och den tjanst som personen faktiskt upplever. | det har fallet innefattar
begreppet skillnaden mellan vad en bokbusslantagare forvantar sig av bibliotekets
tjanst att skicka medier hem med post, och den faktiska upplevelsen av fénsten.

Forvantningar och upplevelser paverkas av olika faktorer.

Hur kan upplevd tj&nstekvalitet studeras och matas?

Studier visar att manniskor definierar kvalitet pa en viss tjanst enligt ett antal
kvalitetsdimensioner. Genom att jdmfora den forvantade tjansten med den upplevda
tjansten enligt dessa kvalitetsdimensioner kan man fa ett matt pa upplevd
tjanstekvalitet. Ett verktyg som anvands for att mata upplevd tjanstekvalitet pa det
hér sattet &r SERVQUAL.

Hur kan upplevd tjanstekvalitet studeras utifran ett biblioteksperspektiv?

Eftersom det finns kvalitetsdimensioner gemensamma for  flera
tjansteomraden som paverkar kunders upplevda tjanstekvalitet, menar forskarna
som konstruerat SERVQUAL att verktyget kan anvéndas inom olika typer av
tjanster. Matningar av upplevd tjanstekvalitet vid bibliotek har gnomférts med
hjalp av SERVQUAL. | manga fall har verktyget modifierats nagot for att battre
lampa sig for bibliotekets tjanster, men forskare som genomfort studier med
SERVQUAL pa bibliotek menar dnda att verktyget gar att applicera ocksa pa
bibliotekets verksamhet. Ett madtverktyg som anpassats speciellt till bibliotekets
verksamhet ar LibQUAL+™, vilket bygger pa en liknande matmetod som
SERVQUAL.

Mina resultat kan sammanfattas i f6ljande slutsatser:
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Den tekniska kvalitetsdimensionen &r av underordnad betydelse for
lantagarna som anvéant tjansten att fa medier hemskickade med post.
De determinanter som paverkar lantagarnas upplevelse av tjansten gar alla att
koppla till den funktionella kvalitetsdimensionen. Lantagarna lyfte inte fram
nagon faktor som direkt hor till en teknisk dimension i intervjuerna. Den
determinant som enligt Gronroos kan kopplas till den tekniska
kvalitetsdimensionen dr sakkunskap, vilken i intervjuerna med personalen

lyftes fram som forstaelse for lantagaren.

De kvalitetsdeterminanter som framforallt paverkar lantagarnas upplevda
tjanstekvalitet ar tillganglighet, tillforlitlighet, palitlighet, reaktionssnabbhet
och forstaelse.
Determinanter reaktionssnabbhet framtrader i intervjuerna pa tva satt. Dels
handlar det om att bestéllningen av en bok ska hanteras sa fort som mgjligt av

personalen, dels att den bestéllda boken ska na lantagaren sa fort som maijligt.

Lantagarnas forvantningar pa tjansten paverkas av:

& Tillgang till information om en bestélld boks lanestatus, vilket hojer

forvantningarna.
Lantagaren i Krokom har genom sin Internet-kod mojlighet att pa egen hand
folja kons utveckling, och ser darfér om en bok hon bestallt har aterlamnats till

biblioteket och borde skickas till henne.

# Tillgang till information om en bestalld boks status ger lantagare upplevd
kontroll, vilket hojer forvantningarna.
Lantagaren i Krokom har genom sin Internet-kod upplevd kontroll Gver

tjanstesituationen. Detta leder till att hennes forvantningar pa tjansten hojs.

& Brist pa marknadsforing av tjansten, vilket sanker forvantningarna.
Marknadsforing ar nagot som paverkar férvantningarna en kund har pa ett

foretags tjanster. Biblioteken i min studie har medvetet valt att inte informera
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eller gora reklam for tjansten, vilket innebar att lantagarna da de fick tjansten
inte hade nagra forvantningar pa att den skulle erbjudas eller hur den skulle

fungera. Darmed Oversteg tjansten lantagarnas forvantningar.

& Tjansten har blivit inlard, vilket hojer forvantningarna.
Att en tjanst blivit inlard &r en foljd av att:
? lantagaren normalt far boken nar denne star pa tur
? lantagaren upplever att bestéllningen hanteras fort
? lantagaren far den bestéllda boken snabbare 4n tidigare

? lantagaren har okad tillgang till bibliotekets verksamhet, avstand och

oppettider paverkar inte

Det finns en skillnad mellan lantagarnas och bibliotekspersonalens

uppfattning om vad som ar viktigast for att den upplevda tjanstekvaliteten

ska paverkas positivt.
Den intervjuade personalen vid de studerade biblioteken lyfter fram forstaelse
for lantagarnas ©nskemal och den dimension av reaktionssnabbhet som
innebdr att lantagaren far sin bestallda bok fort, som det viktigaste for
lantagarnas upplevelse av tjansten vilket bidrar till den upplevda
tjanstekvaliteten. Lantagarna daremot, betonar forutom forstaelse istéllet
tillgangligheten till biblioteket trots fysiska avstand, att personalen gor sitt
béasta, att lantagaren far sin bestallda bok nar det ar dennes tur, samt att

bestallningen hanteras fort av personalen som det viktigaste for den upplevda
tjansten.
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Dessa slutsatser kan illustreras i en egen modell 6ver lantagares upplevda

tjanstekvalitet i den studerade tjénsten:

[ Tillgang till information om bokens status. ]4—{ Personlig Internet-kod ]

Upplevd %"—*[ Information om tjénsten innan den nyttjats. ]4—[ Marknadsforing |

kontroll

v

( Forvantad tignst  |—— [ Upplevd tjanstekvalitet Je——  Upplevd tianst )

—»{ Inlérd tjanst }4 Funktionell Teknisk
kvalitet kvalitet

P P . A
—{ Tillganglighet till bibliotekets tjanster trots avstand ]7‘
( Tillforlitlighet )
Engagemang fran personalen, att de gor sitt bésta. ) SR
s T ~N \\\:\
palitlighet | |~ %1
Att lantagarna far boken nar de star pa tur. ) R lantagare
Reaktionssnabbhet ) ol ,’,
Att bestéllningen hanteras av personalen fort. ,,’
{ N I/I
Forstaelse 4
Att personalen kanner till lantagarnas onskemal. | RN . Enligt
p - . personal
Reaktionssnabbhet -7
Att den bestallda boken nar lantagaren fort. )

Informationskalla ------ Paverkar —»
Potentiell paverkan Hindrar paverkan
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8. Slutord

Arbetet med den hér studien har véckt tankar hos mig som jag i foljande
kapitel delar med mig av. Nagra tankar kan ocksa ses som forslag pa vidare

forskning inom omradet.

Den hér studien & genomford med en teoretisk referensram som till stora ligger
utanfor det biblioteks- och informationsvetenskapliga féltet. Genom att anvénda
mig av teorier som normalt framst hor hemma inom foéretagsekonomi, har jag fort
in tvarvetenskapliga inslag och ddrmed ett annat perspektiv i min studie. Detta
hoppas jag gett lasaren mojlighet till okad forstaelse for det som studerats.
Svarigheterna har, forutom att jag tvingats satta mig in i en helt ny vetenskaplig
disciplin, legat i att Gverfora begrepp fran ett foretagsekonomiskt tankesatt till
bibliotekets verksamhet.

En av bibliotekets uppgifter dr att frdmja intresse for Iasning och litteratur.%
En tjanst som den har, att skicka medier hem till bokbusslantagare, framjar inte
lasning och intresse pa samma sitt som ett bibliotek eller en bokbuss anser jag.
Darfor haller jag med respondenterna i den har studien om att tjansten fungerar bést
som ett komplement, inte som en ersattning for bokbussen. Nar lantagaren
anvander den har tjansten maste denne veta vad han eller hon &r ute efter, som en

av lantagarna i studien papekar far hon inte pa samma sétt nya idéer till lasning som

% | bibliotekslagen (1996:1596) 2§ star det att: "Till framjande av intresse for ldsning och litteratur,
information, upplysning och utbildning samt kulturell verksamhet i 6vrigt skall alla medborgare ha tillgang till
ett folkbibliotek”.
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pa bokbussen dér det finns flera bocker. En sadan hér fanst kan stilla ett redan
befintligt intresse for lasning i specifika situationer da lantagaren vet vilken bok de
vill lasa, men inte skapa detta intresse.

De lantagare som ingar i den har studien har anvant den aktuella tjansten. Det
ar deras upplevda tjanstekvalitet som varit central for mig. En liknande studie skulle
ocksa kunna goras bland de lokala lantagarna pa respektive huvudbibliotek. Om
bokbussen och biblioteket har samma bokbestand flodar bockerna fritt daremellan,
vilket torde innebéra att de lantagare som anvander huvudbiblioteket ocksa kan ha
markt av den hér tjdnsten, mer indirekt. Tjansten att skicka medier hem ftill
bokbusslantagare kan haft en effekt dven pa deras upplevda tjanstekvalitet.

Vid flera folkbibliotek i Sverige finns sa kallade “snabblan”, eller “expresslan”,
som innebar att nya populara bocker har kortare lanetid for att 6ka rotationen sa fler
far mojlighet att lasa dem. De bocker som skickats till lantagare genom den hér
tjansten ar ocksa oftast nya, populdra bocker. Skulle tjansten att skicka hem medier
till lantagare fungera at andra hallet ocksa, sa att lantagarna skickar tillbaka boken till
biblioteket kanske det skulle ga att anpassa lanetiden efter bockernas popularitet
dven pa bokbussen.

Min studie har utgatt fran att den tjanstekvalitet som lantagarna upplever
grundas i dimensioner som i storst utstrdckning har att géra med biblioteket. Man
skulle kunna vanda pa perspektivet ocksa, och tanka sig att det 4r lantagarna som
har nyttjat den hér tjansten som paverkar tjanstekvaliteten, genom att se de tio
determinanterna  for  tjanstekvalitet som  dimensioner hos lantagarna.
Reaktionssnabbhet skulle da exempelvis innebéra att anvandarna laser en bok som
skickats ut snabbt, palitlighet att anvandarna laser ut boken och aterlamnar den pa
avtalad tid etc. Alla determinanter gar dock kanske inte att applicera pa detta satt.
Att vinda pa perspektivet pa det sattet skulle kunna leda till en ytterligare forstaelse
for upplevd tjanstekvalitet och i vilken grad de sjdlva kan bidra till denna. Jag fann i
min studie stod for att lantagarna medvetet forsoker bidra till 6kad tjanstekvalitet,
genom den mentalitet som jag upplevde fanns hos dem. Utan direkta krav fran
biblioteket prioriterar de att lasa bockerna som skickas hem och ldmna tillbaka dem
fort, av hansyn till andra lantagare. Jag ar tveksam om denna mentalitet finns hos

andra tjanster, da jag tror att man i storre utstrackning nyttjar hela perioden man
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betalat for eller har ratt till. Kanske handlar det om att man inte pd samma satt
direkt betalar for att anvanda bibliotekets tjanster, kanske beror det pa nagot annat.

Det far framtida studier utvisa.
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BILAGA1
TIO DETERMINANTER FOR TJANSTEKVALITET.

? Palitlighet (reliability)
o  Att vara konsekvent tillforlitlig.
0 Attutforandet gors korrekt forsta gangen.
0 Atteventuell fakturering ska fungera.
0 Attarkiv &r korrekta.
0 Atttjansten utfors pa avtalad tid.
? Reaktionssnabbhet (responsiveness)
0 Attde anstéllda ar villiga att utféra tjansten.
0 Atttjansten tillhandahélls i ratt tid.
0 At skriftliga dverenskommelser och bekraftelser skickas pa en gang.
0 Att personal aterkommer till kunden snabbt.
0 Att tjansten tillhandahalls snabbt, att exempelvis méten bokas snabbt.
? Sakkunskap (competence)
0  Att de som utfdr tjdinsten har den kompetens som Krévs.
0 Att kontaktpersonalen har den kompetens som krévs.
0 Att organisationen ar kapabel till forskning.
? Tillganglighet (access)
0 Attdet ar latt att komma i kontakt med foretaget.
0 Att det inte &r ldnga vantetider for att fa tjansten.
0 Att foretaget har lampliga dppettider.
0 Att foretaget har Iamplig placering av betjaningsstéllen.
? Bemotande (courtsey)
0 Att kontaktpersonalen visar artighet, omtanke och respekt.
0 Att kundens egendom behandlas med omtanke.
0 Att kontaktpersonalen genom sin fysiska uppsyn ger ett helt och rent intryck.
? Kommunikation (communication)
0 Att kunderna halls informerade pa ett sprak de forstar.
0 Att anpassa spraket nar foretaget informerar om tjansten och hur mycket den kostar.
0 Att foretaget lyssnar pa kunden.
0 Att foretaget forsakrar kunden om att dennes problem kommer att tas om hand.
? Tillforlitlighet (credibility)
0 Att kundens bésta sétts i férsta hand.
0 Att foretaget inger trovardighet och arlighet.
? Sékerhet (security)
0 Atttjansten &r fri fran saval fysisk som finansiell fara, risk och tvivel.
0 Att kundens handlingar behandlas konfidentiellt.
? Forstéelse (understanding / knowing the customer)
0 Att foretaget anstranger sig for att forstd kundens behov.
0 Att foretaget lar sig kunders speciella 6nskemal och att stamkunder kanns igen.
0 Att foretaget ger kunden personlig uppmérksamhet.
? Pétaglighet (tangibles)

0 De fysiska element som dr kopplade till tjansten; lokaler, utrustning, personal, andra kunder.

o De fysiska uttryck som tillhandahélls genom tjénsten, exempelvis medlemskort.

Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985
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BILAGA 2
INTERVIJUMALL, BIBLIOTEKSPERSONAL.

Bakgrund:

Hur kommer det sig att biblioteket deltar i det har delprojektet?
Nadr startades arbetet med projektet?

Hur arbetade man med bokbussen innan projektet startade? Om man pa biblioteket
skickat medier dven tidigare, hur arbetade man innan det?)

Vilket upplever du &r syftet med projektet? (Ersatta / komplettera bokbussen?) Vad
kan det innebé&ra for utvecklingen av bokbussen?

Projektet i siffror:

Hur manga av bibliotekets personal har nagon gang arbetat med tjansten?

Vilken omfattning har det varit pa tjansten, hur mycket har den nyttjats? (Antal
skickade medier)

Hur manga lantagare har anvént tjansten?

Det praktiska arbetet:

Finns det nagot gemensamt hos dessa lantagare, ex. geografi, eller ar det val av
bocker som avgjort?

Kan du beskriva den kedja av moment som det praktiska arbetet inneburit? (Fran
det att lantagaren velat ha en bok, till dess att den aterlamnas till biblioteket.)

Internet? Hur manga lantagare tror ni har tillgdng? Kan tjansten nyttjas via Internet?

Har tillhandahallandet av den hér tjansten kréavt andra resurser an tidigare? Fler?
Vilka?

Har tillhandahallandet av den har tjansten kravt merarbete fran bibliotekets sida?
Vilket? Hur har detta (eventuella) merarbete upplevts av personalen?

Hur har man pa biblioteket introducerat lantagarna till tjansten?
Har man pa biblioteket pa nagot satt marknadsfort tjansten? Hur?

Har det funnits funderingar eller problem under arbetets gang? Hur har man i sa fall
hanterat dessa?
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Uppfattning om lantagarens upplevelse:

Vilket, upplever du, ar intrycket av lantagarnas upplevelser av tjansten?

Tror du att den hér tjansten kan paverka lantagarnas lasvanor? Hur? Vilka tecken
har ni sett pa det?

Vad tycker du att lantagarna vinner pa att nyttja den har tjansten?

Vad tror du lantagarna tycker sig vinna med att nyttja tjansten?

Hur skulle en sadan har tjanst fungera idealt? Pa vilka satt stimmer eller skiljer sig
projektet fran den asikten?

Upplever du att lantagarens 6nskemal har forandrats sedan tjansten blev tillganglig?
Pélitlighet:

Har fel eller misstag kopplade till tjansten intraffat ndgon gang? Hur hanterade man
i sa fall dessa?

Finns det nagon (officiell eller inofficiell) tidsram inom vilken tjansten ska
tillhandahallas?

Reaktionssnabbhet:

Ar det viktigt for biblioteket att tjansten tillnandahélls snabbt? Hur arbetar man i sa
fall for att uppna det?

Har ni den informationstillgangen som ni behover for att kunna serva lantagaren pa
plats?

Tillforsikt:

Kravs det nagon sérskild kunskap for att tillnandahalla tjansten? Stalls det
exempelvis nagon sarskild typ av fragor bland anvandarna?

Empati:

Har tjansten inneburit att fler lantagare kommit i kontakt med bokbussen, att nya
lantagare tillkommit?

Kanner ni till era ”stamkunder”, deras lasvanor, dnskemal 0.s.v.? Anvander ni den

kunskapen? Hur? Risk for att ni missar kunskap om lantagarna? (om
kommunikationen enbart sker ex. genom brev t.o.m. till annan personal)

Pataglighet:
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Hur tror du att "det rumslosa biblioteket” upplevs av lantagaren? Faror /
mojligheter?

Hur kan man gora tjansten mer pataglig for lantagaren?
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BILAGA3
INTERVIJUMALL, LANTAGARE.

Service-begreppet allmént, biblioteksverksamhet:

Service: fysisk utrustning m.m., tillforlitlighet, tidsaspekt, personalaspekt, forstaelse
for dig.

Vad tycker du &r "god service” i bibliotekets verksamhet?

Kan du beskriva din bild av ett idealt bibliotek? Vilken service ska ges dar, tycker
du?

Kan du beskriva din bild av en ideal bokbuss? Vilken service ska ges dér, tycker du?

Vad tycker du &r det viktigaste
pa biblioteket
pa bokbussen
med tjdnsten
for att kanna att du far god service?

Din anvdndning av bokbusstjansten:

Hur lange har du lanat bocker fran bokbussen?

Hur ofta lanar du bocker fran bokbussen?

Hur ofta kommer bokbussen till din by? Stannar den ndra déar du bor?

Brukar du lana fler an en bok i taget fran bokbussen?

Anvéander du huvudbiblioteket ocksa?

Hur manga bocker ungefar har du fatt skickade till dig under det har projektet?

Tjénsten i praktiken:

Hur fungerade det innan, om du ville ha en bok som inte fanns inne?

Hur kommunicerar du med biblioteket nar du vill bestalla en bok? Ar du nojd med
det, eller skulle du vilja ha fler/farre/andra mojligheter?

Vilka moment bestar tjansten av, hur tror du det skots pa biblioteket? Fran det att
du bestéller en bok till du lamnar tillbaka den?

Kan du lana en bok du fatt hemskickad under hela lanetiden (4 veckor)?
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Har det hént att du inte har last bocker som du fatt hem? Vad beror i sa fall det pa?

Din upplevelse av tjansten:

Hur upplever du tjansten?
Vad, upplever du, ar s bra med den har tjansten?
Finns det nagot som du tycker skulle kunna bli béttre? Hur?

Ur bibliotekets perspektiv:

Varfor tror du att biblioteket har provat den hér tjnsten?
Vad tror du biblioteket tycker att du vinner pa tjansten?
Vad tror du biblioteket tycker skulle kunna bli battre med tjansten?
Lasvanor:
Om inte tjansten funnits, tror du att du:
skulle l&sa mer / mindre biblioteksbdcker?
skulle I&sa mer / mindre andra bocker?
skulle besdka bussen mer / mindre?

skulle besokt huvudbiblioteket mer / mindre?

Lanade du en annan bok under tiden tidigare, om inte boken du ville ha fanns inne?
Gor du det fortfarande, dven om du bestéller den?

Forvéantningar:

Innan du fick tjansten forsta gangen, var du da helt klar 6ver vad den innebar? Hur
introducerades den?

Hur ser du pa den har tjansten i jamforelse med en annan tjanst dar du bestaller
nagot och far det hemskickat, exempelvis fran ett postorder foretag? (Ex. tid, ratt
vara, personal)

Erséttning / komplement:

Skulle du kunna tanka dig att fa alla biblioteksbdcker hemskickade? Varfor / varfor
inte?

Reaktionssnabbhet:

Ar det viktigt for dig att du far en bok som du har bestallt fort?
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Har du nagon gang kant dig stressad over att du maste skynda dig tillbaka med
boken? Vad ar det som gor att du kanner sa?

Varfor tror du det &r viktigt att bockerna lamnas tillbaka fort?

Vet du om hur lang tid det kommer ta for att fa tjansten? Ar det viktigt for dig att
veta det?

Hur lange har du fatt vanta pa en bok? Kortaste tiden / Langsta tiden?
Hur lange véntar du pa en bok, hander det att du skaffar den pa annat satt?

Nér tjdnsten upphor, och kotiderna kanske blir [angre, kommer du att kdpa boken
sjalv da?

Hur upplever du tiden mellan en forfragan och beskedet?
Palitlighet:

Har du varit med om att det har blivit nagot fel nagon gang som ar kopplat till
tjansten? Vad gjorde man at det? Skulle man kunna hanterat det pa nagot annat satt?

Tillforsikt:

Om du har haft fragor som ror tjansten, har du da upplevt att du fatt ratt hjalp
snabbt?

Integritet — att andra inte ska veta vad du lanar for bocker, upplever du nagon
forandring angaende det nar du anvander tjansten?

Empati:

Hur upplever du att bibliotekets personal staller sig till att utfora den har tjansten?
Ar de positiva eller negativa? Hur visar de det?

Ké&nner du att det &r viktigt for dig att ha en personlig relation med den personal
som utfor tjansten? Varfor / varfor inte? Kanner du att du har en sadan kontakt?
Hur? Vad skulle kunna goras for att forbattra den kontakten om den inte finns?

Tycker du att personalen kanner till dina 6nskemal? Tycker du det &r viktigt?
Varfor?

Pataglighet:

Hur upplever du det "rumsldsa” biblioteket? Positivt / negativt?
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Kontakten med bibliotekarien vid tjansten? Forlorat / forstarkts? Var kan goras for

att forbattra den vi tjansten?

-75-



