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Feelles om god service
- en serviceuddannelse

Carina Garney, cgga@kb.dk,AU Library Nobel
Bente @stergaard, beo@kb.dk, AU Library Sundhedsvidenskab

Pa AU Library har vi i det tvaergaende
band for service og studiemiljo ar-
bejdet med begrebet service, hvilket
resulterede i en 3-dags serviceud-
dannelse for kollegaer med vagter i
biblioteket.

Serviceuddannelsen havde flere
formal. Vi enskede med denne kom-
petenceudviklingsindsats at saette
fokus pa brugernes serviceoplevelse.
Vi havde desuden et enske om give
AU Library en fzlles referenceramme,
og skabe grundlaget for en ny faelles
servicekultur pad bibliotekerne under
Det Kgl. Bibliotek i Aarhus.

Baggrund

Allerede i 2015 opstod idéen om at
lave en serviceuddannelse.

Pa AU Library lavede vi en mindre
intern undersegelse, hvor vi intervie-
wede vores kollegaer. Vi spurgte ind
til indretning af biblioteket, valg af
skranke og deres syn pa service. Det
blev til rapporten:’ Skranker, skrive-
borde og service’®).

Generelt var holdningen, at vi mente
selv,vi gav en god service, men det var
som sadan ikke noget, vi arbejdede
bevidst med. Vi var ogsa enige om, at
medet med brugeren var en kerneop-
gave, men mange biblioteker var allige-
vel nedsaget til at lade skranken vaere
ubemandet jaevnligt pga. fx maeder.

Opfattelsen af servicebegrebet var
generelt meget indforstaet og meget
forskelligt, afhangig af hvilket biblio-
tek vi spurgte. Nogle fa steder havde
man arbejdet med service, men ellers
var det ikke noget, der fyldte i folks
bevidsthed - det L3 ligesom bare i vores
bibliotekar-gener.

Det var derfor tydeligt, at der var et
behov for at seette service pa dagsor-
denen. Den faelles servicekultur kunne
vi kun skabe, hvis vi fik sd mange af
kollegaerne med vagt-opgaver med pa
uddannelsen, og det kraevede midler.
Vi besluttede os for at ansege Statens
Kompetencefond om midler, og vi var

heldige. Vi fik 280.000 kr. til at lave
uddannelsen for.

Serviceuddannelsen

Resultatet blev en serviceuddannelse
pa 3 dage fordelt over 2 maneder. Vi
valgte at kalde det en uddannelse, da
vi gerne ville skabe et forleb, som ud
over at besta af 3 'undervisningsdage’
0gsa bestod af 'hjemmearbejde’ bade
for, mellem og efter uddannelses-
dagene. Pa dag 1 og dag 2 var vi 90
medarbejdere afsted, mens vi pa dag 3
var 60.

Afdelingslederne spillede en stor rolle
i forhold til serviceuddannelsen. Dels
sergede de for at uddannelsen blev
prioriteret, saledes at relevante medar-
bejdere blev sendt afsted - dels hjalp
de med at facilitere hjemmearbejdet
og afseette tid til det pa personale-
meder.

Midlerne fra Statens Kompetencefond
gjorde, at vi kunne kebe hjaelp til at
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facilitere forlebet pa selve uddannel-
sesdagene. Vi fik kontakt til Anders
Nielsen fra DBC i Kolding, som vi kend-
te fra Bibliotekarforbundet, hvor han
har lavet flere webinarer.

Anders Nielsen stod selv for flere

af oplaeggene pa uddannelsen bl.a.
udferelsen af DISC-testen, som alle
deltagende kollegaer skulle tage. En
DISC's profil analyse malte kort fortalt
en persons adfaerd pa 4 parametre: "D |
S C”: D for Dominans (Dominance), | for
Indflydelse (influence), S for Stabilitet
(Steadiness) og C for Tilpasningsdyg-
tighed (Compliance)

DISC-testen skulle bruges til, at vi som
personale fik indblik i vores egne styr-
ker og begraensninger. Det var svaert
for nogle af kollegaerne at forsta me-
ningen med testen, og nogle frygtede,
at det var en personlighedstest. Det
beted, at vi var nedt til at holde alt
anonymt og love, at ingen fik adgang
til resultatet af testen. Efter testen
faldt der heldigvis ro pa, og flere af
kollegaerne valgte selv at bruge resul-
tatet aktivt i flere hjemmearbejdsop-
gaver.
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Vores forste oplaegsholder var Seren
Bechmann, som er en kendt konsu-

lent/forfatter inden for Service Design.

Hans opgave var at definere en braen-
dende platform, sa alle var 100% med
pa, hvorfor det er sa vigtigt at arbejde
med service.

Med meget konkrete eksempler for-
klarerede han, hvad god/darlig service
betyder for en virksomhed/organisati-
on. Han sagde bl.a., at alt kommunike-
rer,og at det ikke altid var veltilrette-
lagte budskaber, der kommunikerede
mest. Maske var det en telefon, der
ikke blev taget, maske var det besveer-
lige eller uforstaelige arbejdsgange
eller en mail fuld af stavefejl. Pointen
var, at uanset hvor man sad henne i
organisationen, sa sendte vi alle sig-
naler mere eller mindre bevidst, men
nar det drejede sig om brugeroplevel-
ser,sd var det alles ansvar.

Den sidste dag af Serviceuddannelsen
skulle handle om brugerinddragelse.
Vi valgte at arbejde med Design Thin-
king for at fa vaerktejer til at inddrage
brugerne og skubbe lidt til den made,
som vi griber vores opgaver an pa.

Vi inviterede Dokk1, som har arbejdet
med det i flere ar og fik dem til at af-
holde en workshop, hvor vi arbejdede
med egne cases. Vi blev ikke 'faerdigud-
dannede’ Service Designere, men fik vi
afprevet nogle af metoderne. Senere
har et bibliotek fx lavet nye skilte med
baggrund i en af metoderne, et andet
bibliotek har indrettet et modelokale
med udgangspunkt i en hjemmelavet
prototype. Et tredje bibliotek har de
brugt Design Thinking til at definere
deres serviceudfordringer.

Mellem hver uddannelsesdag sparre-
de vi med Anders Nielsen i forhold til
hjemmearbejde. Vi fik i den forbindelse
et stort inspirationskatalog, som inde-
holdte forskellige evelser/opgaver,som
lagde sig op af uddannelsesdagens op-
laeg. Herfra kunne bibliotekerne valge
den opgave, som talte mest til dem.

Evaluering

Som afslutning pa hver uddannelses-
dag havde kollegaerne mulighed for
at evaluere dagen. Langt de fleste var
positive. Vi oplevede, at isaer hjemme-
arbejdet mellem uddannelsesdagene
var meget givtige, da vi her kunne



afpreve det,vi havde lzert i direkte
forleengelse af uddannelsesdagene.
Det betod, at alt var frisk i erindring
og motivationen storre.

Men der var ogsa fa kritiske rester. Vi
oplevede, at nogle af vores kollegaer
sa en uddannelse i service som et
overfledigt tiltag. Hvorfor arbejde med
noget, som vi gor godt i forvejen? | en
travl hverdag kan det veere svaert at
se nedvendigheden af at arbejde med
begrebet 'service’ pd samme niveau
som nogle af de avrige opgaver, sa
malet var netop at give rum og tid til
at tale om service/brugerne og have
ledelsens opbakning til, at dette ogsa
er vigtigt. | betragtning af at mange
ikke havde deltaget frivilligt, matte

vi ogsa forvente en anden motivation
end hvis det havde varet selvvalgt.

Brugerundersogelse

Som afslutning pa projektet lavede
vi en brugerundersegelse, der skulle
give os et billede af brugernes opfat-
telse af den service, vi tilbyder. | alt
deltog 1628 studerende og ansatte i
undersagelsen.

Undersegelsen viste en stor tilfreds-
hed med biblioteket generelt. En
sammenligning med vores bruge-
rundersagelse fra 2016 viste en paen
stigning i tilfredsheden.

Ogsa nar spergsmalene gik pa den per-
sonlige service, sa viste brugerunderse-
gelsen, at hovedparten af brugerne var
meget tilfredse/tilfredse. Det betyder
ikke, at der ikke er noget at ga i gang
med. | undersegelsen havde brugerne
nemlig ogsa mulighed for at komme
med deres kommentarer i forhold til
forbedringer pa bibliotekerne, og her
var der flere konkrete forslag til det
fysiske rum.

Hvad har vi faet ud

af det?

En serviceuddannelse pa 3 dage
skaber ikke en revolution, men
mindre kan ogsa gere det.

Vi har faet sat service pa dagsor-
denen. Det er blevet skrevet ind i
handleplanerne for hele organi-
sationen. Det er blevet et natur-
ligt punkt pa vores personaleme-
der, hvor det tidligere la hos den
enkelte kollega at finde ud af.

Vi har faet skabt en fzlles refe-
renceramme. Det betyder, at de
fleste ved, hvad vi taler om, nar
vi naevner de 4 trin i en samta-
leopbygning eller gver os i at
spotte brugernes DISC profiler.

Vi har med uddannelsen pa-
begyndt arbejdet med at skabe et
grundlag for en faelles servicekultur pa

bibliotekerne under Det Kgl. Bibliotek
i Aarhus.

Ligeledes har vi faet vaerktejer til at
inddrage brugerne og skabe nye lgs-
ninger for vores hverdagsudfordringer.
Flere af AU bibliotekerne er allerede
godt i gang. Fx har et bibliotek arbej-
det med 'bruger-guidede ture’ hvor
brugerne viser personalet rundt i
biblioteket og fortzeller hvad de me-
ner om vores service og faciliteter, et
andet bibliotek bruger kunderejser til
at gentaenke biblioteksbetjeningen af
sygehuset, et tredje bibliotek har brugt
vaerktojet '|déstafetten’ fra inspirati-
onskataloget til fx at synliggere fag-
ligheden, bedre skiltning ol. Derudover
er der arbejdet med en graffiti-vaeg,
hvor brugerne hurtigt har kunne give
tilbagemeldinger pa fx indretning af
et omrade.

Generelt har vi faet sterre fokus pa
medet med brugerne. Der har vaeret en
stor interesse for at benytte de mange
forskellige vaerktojer, som kom i spil
under serviceuddannelsen. Projektet
"Faelles om god service’ har kort sagt
givet os inspiration til i hejere grad at
inddrage brugerne.
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