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Skraeddersyet biblioteksservice i sma lokalsamfund

Borgerinddragelse og medarbejderudvikling i bibliotekerne i Ny Horsens Kommune

Projektet havde 2 formdl. Dels skulle der arbejdes med udviklingen af tidssvarende bi-
blioteksservice i mindre lokalsamfund. Dels var det malet at gennemfare en intern udvikling af en
feelles organisationskultur og veerdisaet i de 3 biblioteksveesener i sammenlaegningskommunerne
Horsens, Breedstrup og Gedved.

Der var 4 overordnede elementer i projektet omkring udvikling af tidssvarende bi-

blioteksservice i sma lokalsamfund:

» Afprgvning af nye betjeningsformer for biblioteksservice i mindre lokalsamfund.

» Afdeekning af vigtigheden for brugerne af det fysiske biblioteksrum.

» Analyse af i hvor hgj grad en digital biblioteksservice kan erstatte eller supplere den traditionelle
biblioteksbetjening.

 Evaluering af forsgget, herunder effektmalinger.

Hvad angar intern organisationsudvikling var malene:
» At udvikle en feelles organisationskultur og et feelles veerdiseet.
» At gennemfgre personaleudvikling/forandringsprocesser.

Projektforlgb

Projektet forlgb i perioden 1. december 2005 til 30. april 2006. Det fandt sted i de 2 lokalsamfund
Hatting i Horsens Kommune og Sgvind i Gedved Kommune. | Hatting var der ikke et fysisk
bibliotekstilbud, mens der i Savind var et lille bibliotek med abningstid mandag og torsdag.

| Hatting var malet at give borgerne en skraeddersyet biblioteksservice og at tage ny teknologi i
anvendelse i sa stort et omfang som muligt. Sgvind skulle virke som sammenligningsgrundlag, dog
skulle der seettes fokus pa brugernes gnsker og behov.

| efteraret 2005 afholdtes fokusgruppeinterview i Hatting og Sevind, og servicekonceptet blev
planlagt. Forsgget med det nye biblioteksservicetiltag i Hatting forlgb i perioden december 2005 til
april 2006. Sidelgbende med forsgget blev der arbejdet med organisationsudvikling. 1 maj 2006
blev der gennemfart en brugerundersggelse blandt deltagerne i serviceforsgget. Samme maned
blev erfaringer og resultater af forsgget opsamlet i en dokumentations- og evalueringsrapport.



Mal for projektet:

Primeere mal:

Afdaekke brugernes oplevelser af serviceydelsen.

Afdaekke brugernes forventninger til en serviceydelse.

Afdeekke udviklingsbehov, der kan give stgrre brugertilfredshed.
Forbedre dialogen mellem brugerne og det offentlige.

Sekundaere mal:

Afdaekke udesekkede behov hos brugerne.

Afdaekke medarbejdernes vurdering af en serviceydelse.
Afdaekke faglige krav til kvalitetsopfyldelse.

Afdeekke udviklingsbehov, der kan give starre medarbejdertilfreds-
hed/arbejdsglaede.

Kompetenceudvikling blandt medarbejdere.

Forbedre dialogen mellem ledelse og medarbejdere.
Koble kvalitet i arbejdet med ydelseskvalitet.

At effektivisere.

At spare ressourcer.

Projektets organisatoriske rammer

Der blev nedsat en styregruppe bestdende af bibliotekslederne i de 3 kommuner (Horsens,
Gedved og Braedstrup) samt en projektgruppe bestaende af 4 repraesentanter fra Horsens
Bibliotek, 2 repraesentanter fra Braedstrup Bibliotek og 2 repreesentanter fra Gedved Kommunes
Biblioteker. En freelancekonsulent blev tilknyttet projektet til at bista projektgruppen. Konsulenten
varetog  fokusgruppeinterviewene,  brugerundersggelsen samt redaktarfunktionen  pa
evalueringsrapporten.

Ressourcer:
Projektet har faet et tilskud pa 345.000 kr. fra Udviklingspuljen for
folke- og skolebiblioteker. Der er brugt i stgrrelsesorden 1.000-3.000
arbejdstimer.

Inddragelse og dialog

Fokusgruppeinterview
Der blev gennemfart 2 fokusgruppeinterview omhandlende biblioteksbetjening i Hatting og et om
det fysiske bibliotek i Sgvind.

| Hatting blev deltagere til interviewet i farste omgang forsggt rekrutteret via information om
projektet pa Horsens Biblioteks hjemmeside, via opslag i en raekke lokale forretninger og
institutioner samt gennem en mere direkte rekruttering blandt udvalgte borgere og grupper. Til
hvert interview deltog 8 borgere og et projektgruppemedlem. Interviewene omhandlede bl.a.
borgernes gnsker til biblioteksbetjeningen, deres behov for inspiration, vejledning og formidling, det
virtuelle bibliotek og borgernes brug af pc og Internet.

I Sgvind, hvor der kun afholdtes et interview, deltog 10 brugere, en medarbejder ved Sgvind
Bibliotek (som var projektgruppemedlem) og intervieweren. Interviewet her handlede iseer om det
fysiske biblioteks betydning og til dels om oplevelsen af det virtuelle bibliotek.

Forsgget med skreeddersyet biblioteksservice



| denne del af projektet blev det muligt for borgerne i Hatting at bestille materialer fra Horsens
Bibliotek pr. e-mail i biblioteksbasen eller at sende en emnebestilling til biblioteket. Medarbejderne
pa Horsens Bibliotek pakkede sa& materialerne, og disse blev kart direkte til brugerens
privatadresse pa bestemte tidspunkter.

Projektet blev annonceret vha. pressemeddelelser til diverse aviser og via et husstandsomdelt
postkort til alle i Hatting. Der blev desuden opheengt plakater forskellige steder i lokalomradet, og
projektet blev omtalt pa alle de involverede bibliotekers hjemmesider samt pa et arrangement
afholdt i Hatting Lokalcenter, hvor der ogsa var tilbud om, at borgere uden e-mailadresse kunne
benytte lokalcentrets computer til at blive oprettet som bruger i projektet.

| lgbet af forsggsperioden havde projektet 133 brugere, heraf 87 voksne og 46 bgrn, den yngste
deltager var 1 ar, den eeldste var 74 ar. Brugerne var fordelt pa 46 husstande.

Som udgangspunkt blev udbringningen af bibliotekskasser til deltagerne i Projekt Skreeddersyet
inddelt i 4 ruter, og bibliotekskasserne blev udskiftet hver 4. uge. Det var muligt at sende materiale,
som borgerne selv havde hentet pa Horsens Bibliotek, med retur i kasserne. Som start pakkede
biblioteket en introduktionskasse til brugerne ud fra ken og alder. Efter den farste tilbagemelding
fra brugerne viste det sig dog vanskeligt, fordi disse var for forskellige og havde forskellige
interesser. | stedet for standard-kasser blev der pakket skreeddersyede kasser ud fra
tilbagemeldinger om interesse-omrader. | kasserne blev ogsa lagt overraskelser, som biblioteket
havde udvalgt til inspiration for brugerne.

Det var ambitionen, at brugerne skulle kunne ga ind pa deres egen personlige inspirationsside
med ideer til leesning a la "andre brugere, der lante denne bog lante ogsa...”, men hele
inspirationsdelen af projektet gik ikke helt som forventet. Ideen var for sarbar med hensyn til it og
behgvede flere it-ressourcer.

Intern organisationsudvikling

Der var ikke tilknyttet en ekstern konsulent til denne del af projektet, men denne del var i stedet

forankret hos 2 af projektgruppens medlemmer (kaldet organisationskultur-gruppen OKG), som

havde en seerlig interesse og en vis erfaring med dette omrade. Metoden Appreciative Inquiry (Al)

blev anvendt. Denne metode fokuserer pa mulighederne frem for problemerne. OKG var

tovholdere, og hele projektgruppen fungerede som afprgvere af metoden, inden hele personalet

skulle i gang. Der er arbejdet med fglgende trin:

» At starte sammen — og at stoppe op sammen (arbejde med veerdier).

« At seette ord pa det, som medarbejderne gnsker at fare med over i det ny Horsens Bibliotek
(alle udfyldte veerdikort).

« At fa kendskab til alle udsagnene (veerdikortene blev samlet i et vaerdikatalog).

+ Attale sammen — pa tveers.

» At tale sammen — med brug af Al — om udsagnene og om "opmaerksomheds-punkterne” (dvs.
de punkter, hvor medarbejdernes udsagn var i modstrid og de punkter, som OKG undrede sig
over).

OKG har efterfglgende benyttet SWOT-analyse til at samle op pa resultaterne fra arbejdet med
organisationsudvikling (styrker — svagheder — muligheder — trusler).

Brugerundersggelser i Hatting og Sgvind

Ved Projekt Skreeddersyets afslutning gennemfgrtes en sammenligning af bruger-holdninger til
savel traditionel service (Sgvind Bibliotek) som til den nye servicemodel (det skreeddersyede
bibliotek i Hatting). Undersggelsen blev foretaget via spgrgeskemaer udleveret til alle besggende
pa Sgvind Bibliotek i gennem en 2 ugers periode, dvs. pa de 4 abningsdage. Alle deltagere i
Projekt Skreeddersyet fik tilsendt et spgrge-skema.



Effekt og forandring

Projektet er blevet selvevalueret, og dermed har medarbejderne selv vurderet udbyttet af projektet.
Evalueringen har veeret behandlet i det midlertidige samarbejdsudvalg, som var etableret i
forbindelse med projektet. Evalueringen rummer mange smaklip fra interview med medarbejderne.

Projekt Skreeddersyet ndede ikke sa langt som forventet med it-ambitionerne. Bade ideen om en
inspirationsside og et debatforum naede ikke i gang. Ideerne kan dog overfares til den generelle
biblioteksservice og hjemmeside.

Brugerne i Projekt Skreeddersyet skulle efterhanden veere blevet mere selvhjulpne, mere aktive og
langt mere specifikke i deres bestillinger. Forsgget naede ikke dertil. Brugernes tilbagemeldinger
var ikke tilstreekkeligt konkrete. Medarbejderne brugte en del ressourcer pa at pakke bogkasser ud
fra brugernes interesseomrader.

Brugerundersggelsen af de 2 biblioteksformer viste en stor tilfredshed med begge former.
Brugerne af det fysiske bibliotek var meget glade for det, og deltagerne i forsggsprojektet med det
skreeddersyede bibliotek i Hatting var meget begejstrede.

| forhold til projektets mal om intern organisationsudvikling fremhzeves felgende resultater:

» Der er igangsat en god proces, som kreever stadig opfglgning, og det er et godt ar-
bejdsredskab/fundament at ga ud fra.

» Medarbejderne har leert hinanden at kende og har samarbejdet om konkrete opgaver, hvilket

gar, at de mere faler sig som ét folkebibliotek.

Medarbejderne er mere positive end 3 maneder tidligere.

Der skabes nye ideer, nar nye mennesker bliver bragt sammen.

Den interne udveksling/samarbejde er naet meget laengere end forventet.

Brug af en intern proceskonsulent har den fordel, at de, der har styret projektet, bliver i huset i

modsaetning til en ekstern konsulent.

Gode rad fra projektet

Det anbefales i mindre grad at anvende spgrgeskemaer, idet besvarelserne ofte er: Vi vil have det
samme, blot mere af det.

Projektet har mange konkrete anbefalinger f.eks. i forhold til markedsfaring og gennemfarelse af
projektet.






