Brugerundersggelser pa forskningsbibliotekerne

— mellem ritual og refleksivitet?

Af Filip Kruse

Filip Kruse offentliggjorde i 2002 resultaterne af en analyse af
danske forskningsbibliotekers brugerundersggelser i en tiarig
periode fra 1990-2000. DF Revy har bedt Filip Kruse om at sam-
menfatte undersogelsens resultater i en artikel. Der bliver des-
uden lejlighed til at hore mere om emnet ved DF’s internatmeade i

februar, der har performance measurement som tema.

Hvorfor nu det?

Brugerundersegelser er moderne — ikke

i den forstand, at de er en ny og ukendt
aktivitet, at de revolutionerer de offent-
lige institutioner, at de er i stand til at
forbavse omverdenen eller lignende. De
herer derimod til det moderne. De er en
del af 1980’ernes kritik af den institutio-
naliserede velfaerdsstat for at vaere styret
af et hierarkisk forvaltningssystem og

af steerke professionsgrupper. Til disse
akterers pastaede feelles meriter horte bl.a.
umyndiggerelse af brugere og borgere og
produktion af ydelser uden smalig skelen
til brugernes behov. Heroverfor lod de
politiske krav pa decentralisering, direkte
brugerbetaling, fritvalgsordninger, lige-
verdig dialog mm. — og endelig brugerun-
dersogelser.

Disse sidste fik i Danmark fra starten den
utaknemmelige opgave at fungere som
erstatning for det marked som ellers er
mekanismen, der giver producenterne in-
formation om hvad kunderne foretraekker!.
Fra at have veaeret del af et institutionskri-
tisk frontalangreb er brugerundersegelser
gaet hen og blevet en integreret del af livet
i offentlige institutioner. Brugerunderso-
gelser og evalueringer gar hand i hand
med benchmarking, mission statements,
servicedeklarationer, institutionel refleksi-
vitet, responsivitet og hele det gvrige New
Public Management vokabularium.

Men hvad er det sa for en historie, der i
dag kan fortaelles om brugerundersogel-
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serne? Er det historien om de en gang
professionelle institutioner, der nu med
afset i kvartarlige voxpops febrilsk jagter
de sidste nye trends? Er det historien om
de snedige institutioner, der ud fra omhyg-
geligt generaliserede brugerundersogelsers
forudsigelige resultater fortsaetter med
business as usual? Eller er det historien
om de refleksive institutioner, der tager
bestik af bade, hvordan deres ydelser
bruges, og hvad brugerne nu og fremover
gerne vil have?

Det folgende handler om, hvilken historie
der kan fortaelles om de danske forsk-
ningsbibliotekers brugerundersegelser?. 1
den forste del ser jeg pa udvalgte dele af
en analyse af disse brugerundersogelser
fra 1990 — 2000. Denne undersogelse-af-
undersogelserne koncentrerer sig om to
spergsmal:

¢ Indhold — hvad handler de om? og

* Kvalitet — hvor gode er de, malt med
gaengs samfundsvidenskabelig male
stok?

I anden del gér jeg neermere ind pa hvad
brugerundersggelserne er for forsknings-
bibliotekerne, hvilke virkninger de har, om
de producerer nyttig viden osv. Og dermed
kommer vi teettere pa at forstd, hvorfor de
ser ud som de gor. Det centrale spergsmal
er her:

* Betydning — er de overhovedet vigtige
for bibliotekerne?
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Tilsammen skulle disse tre analyser gere
det muligt at finde ud af, hvilken historie
der er den mest rigtige.

Hvad handler brugerundersggelserne
om, og hvor gode er de?

I perioden mellem 1990 og 2000 har 32
forskningsbiblioteker® foretaget i alt 51
brugerundersggelser. Ser vi pa disse under
et, er tre forhold vard at bemerke:

1. Ikke alle biblioteker har foretaget
brugerundersegelser; nogle har foretaget
flere og andre ingen. Generelt er brugerun-
dersegelser mest udbredt blandt de store
og mellemstore biblioteker pa det humani-
stisk-samfundsvidenskabelige omrade.

2. De fleste brugerundersogelser — tre
fijerdedele — er foretaget i sidste halvdel af
undersggelsesperioden.

3. Den hyppigst anvendte metode er sur-
vey-undersggelser med brug af sperge-
skema. Kun i fem undersegelser anvendes
kvalitative metoder alene — individuelle
eller gruppeinterviews med abne sporgs-
mal — eller i kombination med kvantitative
metoder.

En nermere analyse af undersogelsesvari-
ablene afdakker, at godt tre fjerdedele af
alle* kan placeres inden for fire kategorier,
der samtidig er dimensioner i forholdet
mellem bruger og bibliotek:
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* Adfeerd — hvordan bruges bibliotekets
ydelser aktuelt?

» Tilfredshed — hvordan vurderes ydel-
serne?

* Vigtighed — hvor stor betydning har de?

* Fremtid — hvad forventer brugerne af
biblioteket fremover?

Antallet af variable i undersogelserne
svinger fra 131 til 1. Antallet af underse-
gelsesspargsmal er ofte lavere end antallet
af variable. Det skyldes, at flere spergsmal
ofte stilles under en felles overskrift, hvad
der far spergeskemaet til at fremtraede
mere overskueligt. Derfor er spergsmalene
analyseret som variable og derefter kodet
i forhold til temaerne ovenfor. Séledes
kan den vagt, temaerne har i den enkelte
undersggelse, bestemmes. Det gaelder
generelt, at de store forskningsbiblio-
tekers undersegelser er de mest omfat-
tende — har flest variable. Derefter folger
de mellemstore. Dog varierer antallet af
variable over tid og i forhold til antallet af
undersagelser pa det enkelte bibliotek. De
&ldre undersogelser er ofte meget store og
eventuelle senere undersagelser pa samme
bibliotek er hyppigt mindre. Dette kan
tentativt forstas séledes, at de meget store
underseggelser dels er tidstypiske, dels
udtrykker bibliotekets egen erfaring med
brugerundersogelser sdledes, at senere
undersogelser kan afgrenses og malrettes
sterkere.

Ser vi pa, hvor ofte de forskellige variable
er brugt — og dermed hvilke temaer der
dominerer — viser det sig, at brugerad-
feerd og brugertilfredshed er de hyppigst
forekommende, mens brugervigtighed
og brugerforventninger optrader betyde-
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ligt sjeeldnere. Det er altsa veesentligt for
bibliotekerne at kende brugernes praktiske
omgang med ydelserne og deres tilfreds-
hed eller utilfredshed. Men det er abenbart
mindre vesentligt at vide, hvilke ydelser,
der er vigtige for brugerne. Det er ellers en
almindelig teknik i brugerundersogelser

at afbalancere tilfredshed med betydning.
Dette letter en efterfolgende prioritering
saledes, at der f.eks. ikke satses mange
ressourcer pa at forbedre ydelser, der

har marginal betydning for brugerne.
Brugernes ensker og krav til fremtidige
biblioteksydelser spiller ligeledes en
tilbagetrukket rolle. Variable, der vedre-
rer brugernes ensker til bibliotekerne i
fremtiden, er overhovedet de sjaeldnest
anvendte. Variable inden for vigtigheds-
eller betydningsdimensionen kan ogsa
have en fremtidsrelatering, men ogsé disse
er sjeldent forckommende. Alt i alt er
brugerundersggelsernes fremtidsoriente-
ring séledes svag. Dette peger umiddelbart
pa en mere begraenset refleksivitet, idet
spektret af forhold, som brugerne sperges
om, indsnavres.

Undersogelsernes kvalitet kan analyseres
ved at anvende fire konceptuelle redska-
ber’:

* Formal — som formuleret igennem
maélsaetning, oplaeg og lignende.

* Design — valg af metode og data, set i
forhold til formal

* Redskaber — indhold og form, set i for
hold til formal og design

* Metode — anvendt i praksis

Generelt er forméalene meget dbent og
generelt formulerede: ’hvad brugerne
mener” og “holdninger til bibliotekets
service” er typiske eksempler. Det betyder,
at hvad der er det reelle tyngdepunkt i
den enkelte undersoggelse forst viser sig i
valget af undersegelsesvariable. Og her
begrundes det ikke narmere. Tilsvarende
gaelder det for designet, at der praktisk
taget ingen steder argumenteres for valg
af metode og data. Og det er umiddelbart
besynderligt, da netop de meget abne
angivelser af formal ville gere det muligt
at arbejde med flere forskellige designs.
Undersogelsesredskaberne er til gengeld
uden starre problemer: operationalisering
af variable, spergsméalsformuleringer osv.
er generelt af god kvalitet. De vigtigste
metodeproblemer er, at der oftest mangler
bearbejdning af forhold som udvalgelse
og sammensa&tning af undersagelsesgrup-
pen, frafald og andet af betydning for
vurdering af underseggelsesresultaterne.

Sammenfattende er det veerd at bemaerke,
at brugerundersegelserne stort set alle er
kvantitativt funderede survey-undersogel-
ser. Pa den baggrund er det bemerkelses-
veerdigt, at metodiske problemer omkring
af undersegelsesgruppens udvelgelse,
sammensatning, repraesentativitet osv.
sedvanligvis ikke behandles. Videre er det
vanskeligt at se, hvorfor brugertilfredshed
— som tilleegges en helt central betydning
— ikke afbalanceres med brugervigtighed.
Dette sveekker umiddelbart brugbarheden
af resultaterne. Endelig er undersogelser-
nes fremtidsorientering svag, fokus ligger



pa de aktuelle biblioteksydelser og ikke pa
brugernes gnsker om alternativer, forslag
til fremtidige ydelser etc.

Er brugerundersggelserne vigtige?

For at forsta hvad brugerundersggelserne
er, ma vi ogsa se pa, hvad de har betydet
for bibliotekerne og herunder, hvad der er
kommet ud af dem. En spergeskemaun-
dersogelse blandt et udvalg af de deltagen-
de forskningsbiblioteker® reprasenterende
17 biblioteker og 22 brugerundersegelser
skulle belyse baggrunden for undersggel-
serne, deres organisation, om der fremkom
ny viden og endelig, hvad det hele resulte-
rede i. Her ser vi alene pa:

* Viden — hvad har bibliotekerne faet
noget at vide om? Er det ny eller gam
mel viden? Er den vigtig?

* Virkninger — har undersogelserne
pavirket bibliotekernes service?
Hvilke dele? Hvor meget?

Bibliotekerne vurderer, at de fleste bruger-
undersggelser har givet ny viden, iser om
brugertilfredshed og brugeradfaerd. Der-
neast har de givet ny viden om brugereon-
sker og brugerprioriteringer. Men selvom
viden er ny, behegver den jo ikke at vaere
vigtig. Den nye viden om brugertilfreds-
hed anses for den vigtigste, dernast viden
om brugerensker og bruger-prioriteringer,
mens den nye viden om brugeradfaerd vur-
deres som mindre vigtig. Sammenfattende
vurderer bibliotekslederne, at undersegel-
serne hovedsagelig har bekraftet eksiste-
rende viden. Men hvordan kan det henge
sammen med, at de samtidig vurderer, at
de fleste undersogelser har frembragt ny
viden?

En mulighed er, at bibliotekerne igennem
brugerundersagelserne far bekreeftet en
mere organisationsintern viden, de al-
lerede har. Undersogelserne giver saledes
denne viden en ny og mere officiel status.
En anden mulighed, som ikke strider imod
denne, er, at bibliotekerne selv i1 brugerun-
dersogelserne konstruerer den bruger, de
sporger. Derfor bade kender de svarene

— og kender dem alligevel ikke. Dette
kunne pege i retning af mere ritual og
mindre refleksivitet. Disse spergsmal ser
vi nermere pa afslutningsvis.

Og hvilke virkninger har brugerunderse-
gelserne sé haft?

De har sterkest pavirket bibliotekernes
formidling, herunder undervisning, hjem-
meside etc. Udbuddet af materialetyper og
kontakten til brugerne er naestmest pavir-
kede, og endelig er den faglige daekning,
abningstiderne, ekspeditionshastigheden
mm. mindst pavirkede. Sammenfat-
tende vurderes pavirkningen for de fleste
undersogelser at have varet en justering
af bibliotekernes service, snarere end en
grundlaeggende forandring. Dette kunne
bestyrke tolkningen af de lidt modsigel-
sesfulde vurderinger af ny og gammel
viden ovenfor.

Hvad handler historien sd om?

Det ligger i brugerundersegelsens natur,
at den skal vere institutionens spejlen sig
i den omverden, institutionen er til for.
Brugerundersggelsen skal geore det muligt
at sammenholde de ydelser, der produce-
res, med brugernes behov. Her har vi set,
at forskningsbibliotekernes undersogelser
koncentrerer sig om at belyse brugernes
tilfredshed med de eksisterende ydelser

og deres praktiske adfaerd i forhold til
disse. Og selvfolgelig er de eksisterende
ydelser vigtige at f4 brugernes vurdering
af. Kernen i al evaluering er retrospektiv,
det gaelder om at fa feed-back pa det man
producerer.

Spergsmalet er blot, om det er tilstrak-
keligt. Vi har set, at forhold som brugernes
eventuelle ensker om helt andre ydelser
eller deres vurderinger af de forskellige
ydelsers relative vigtighed, stort set lades
ude af betragtning. Det er séledes pa for-
hénd fastlagt, hvilke dele af ydelserne, der
skal spejles og hvilke spejlbilleder — dvs.
hvilken viden — man kan fa retur. I denne
fastleeggelse indgar ogsa de forskellige
metodiske forhold sdsom afgreensning af
undersoegelses-gruppe, valg af metode og
design osv.

I denne forstand kan det siges, at biblio-
tekerne selv konstruerer de brugere, de sa
efterfolgende udsperger’. Dette problem
er imidlertid ikke absolut, men relativt:
et vigtigt spergsmal er, om praeemisserne
for konstruktionen er synlige og dermed,
om betingelserne for vidensproduktionen
er gennemsigtige. Her er det sé karakte-
ristisk, at der kun i meget fa af brugerun-
dersegelserne argumenteres abent for de
foretagne metodiske valg.

Umiddelbart kan vi aflive den forste
historie om institutionernes professio-
nelle forfald, om de popularitetsjagende
biblioteker, der jagter de sidste nye trends.
Det er netop de eksisterende ydelser, der
er centrale, og der er en igjnefaldende tro-
fasthed over for evalueringens historiske
grundform, effektevalueringen, med dens
styrker og svagheder.
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Dette betyder, at brugerundersegelserne
nok indgér i bibliotekernes refleksive
sammenhange, institutionernes handlinger
gennemlyses konstant af ny information,
modernitetens eksistensvilkar er usik-
kerhed, at vide er ikke lengere det samme
som at vare sikker osv. osv. Men sporgs-
malet er, hvor kritisk den nye viden er,
eller rettere sagt har mulighed for at vaere.

Den anden historie om institutionerne
som tryghedsnarkomaner er til gengaeld
sveerere at blive fri for. Brugerundersogel-
serne konstruerer brugere af en bestemt
type, som ikke &bner op for nye roller,
hverken pa bruger- eller institutionsside.
Tvertimod er den bruger, som bibliote-
kerne konstruerer, en amputeret og stort
set passiv masseforbruger, hvis krav og
onsker til fremtidige biblioteksydelser er
uinteressante. Og problemet kan her i et
lidt videre politisk perspektiv veere, om
de mere ritualiserede brugerundersegelser
kan indlese de mél, de fra starten skulle®.

Noter

1 I Finansministeriet (1988) omtales brugerunderse-
gelser forste gang som metode til at belyse borgernes
behov for offentlige ydelser.

2 Den samlede undersegelse kan lases i Kruse
(2002).

3 Her er fulgt Biblioteksstyrelsens inddeling i
store forskningsbiblioteker, mellemstore og sma
forskningsbiblioteker, der bygger pé antal ansatte,
udlanspraksis, deltagelse i ldnesamarbejde samt
biblioteksledelse.
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I
Hvilke virkninger har brugerundersggelserne haft?

Den sidste historie om de refleksive
institutioner kan godt tile et genher. 1
hvert fald dele af den. Viden fra brugerun-
dersggelserne implementeres faktisk af
bibliotekerne, mest i selve formidlingen,
men ogsd andre omrader aendres. Effekten
beskrives af bibliotekerne selv som en
justering, snarere end en grundlaeggende
forandring. Sa bibliotekerne er refleksive
institutioner. Men alligevel: Den viden,
der medferer endringerne, er i de fleste
tilfaelde viden, bibliotekerne havde i forve-
jen. Sé refleksiviteten ma siges at vaere
begraenset.

— Men betyder det, at vi skal til at lave om
pa vores forstaelse af, hvad brugerunder-
segelser er? Det ser ud til, at de foruden at
vere et instrument til at indsamle omver-
denens billeder af de offentlige institutio-
ner, abenbart ogsa fungerer som del af en
proces, hvor viden bliver socialt anerkendt
inde i institutionerne selv. S& maske skal
neglen til at forsta, hvorfor brugeren i bib-
liotekernes brugerundersegelser er en sé
amputeret konstruktion, seges her. Dette
er imidlertid en helt anden historie.

4 De, der ikke kan placeres, vedrerer primart
respondentoplysninger sdsom alder, ken, studium,
ansettelsessted etc.

5 Inspiration hentet i bl.a. Barkmann og Folster
(1996), Lomborg (1998) og Patton (1996).

6 Udvalget foretoges ud fra kriterier som aktualitet,
sekventialitet (tidligere undersegelser fra samme
bibliotek), spredning i design mv. Bibliotekslederne
har besvaret et spergeskema for hver brugerunderse-
gelse pa biblioteket.
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