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Inledning

Under drygt ett ar, fran februari 2010 till maj 2011, genomférde Karolinska Institutets
Universitetsbibliotek (KIB), Stadsbiblioteket i Stockholm och Stockholms Universitetsbibliotek
(SUB) tillsammans projektet Hur gor jag? — en utmanande 7-stegskur for medvetet
bemotande pa bibliotek. Detta gjordes for att kunna ge bibliotekens kunder ett gott bemétande
och for att 6ka kunskapen och medvetenheten om betydelsen av gott bemdtande bland
personalen.

Syfte och mal

Ambitionen var att pa vart och ett av de deltagande biblioteken astadkomma en gemensam,
dverenskommen och kvalitetsséakrad hog och jamn niva pa bemotandet. Projektet bygger pa
tanken att vi for att uppna detta kontinuerligt maste reflektera, préva och utvardera vart
beteende.

Malet med projektet var att utforma, genomfora, utvardera och darefter sprida ett antal kon-
kreta och anvéndbara redskap for aktivt bemdtandearbete i vardagen, och med hjélp av dessa
utveckla professionella fardigheter och beteenden for gott bemoétande. Detta skulle ske genom
att sammanstélla en "bemotandekur” - en samling konkreta metoder som kan anvandas inom
alla typer av bibliotek.

Fragestillning

Den fraga som projektet forsokt svara pa ar hur val de sju metoderna som testats vid de olika
biblioteken fungerar for att arbeta med att utveckla medvetenheten om och kunskap for att ge
ett gott bemdtande.

Bakgrund

En drivkraft bakom projektet ar dvertygelsen om att bemétande &r en strategiskt viktigt fraga
att arbeta med for svenska bibliotek. Det &r inte bara vad vi sager till en kund som é&r viktigt,
utan aven hur vi sager det, oavsett om det ar i telefon, via chatt eller pa plats i biblioteket. Det
har ocksa med bibliotekens trovardighet som institution att gora - ska biblioteken kunna
behalla det hoga anseende man har dven i framtiden, maste det goras aterkommande
kundundersokningar for att se hur bemdotandet upplevs.

Konkreta handledningar fran andra branscher for hur man kan forbattra kundbemotandet inom
en organisation ar svara att hitta eller ta del av da de ofta ar affarshemligheter. Inom
biblioteksbranschen finns ett stort behov av att ta fram fungerande verktyg och metoder. Detta
ville de tre deltagande biblioteken avhjélpa genom att utforma, préva, utvérdera och sprida de
metoder och de resultat man kommit fram till. Genom samarbetet ville man dels dra nytta av
varandras erfarenheter och dels tillsammans préva och utvardera metoder for att sitta samman
en “bemdtandekur”. Denna kur skulle respektive bibliotek sedan kunna utga fran i det
fortsatta bemotandearbetet.



En teoretisk utgangspunkt som har styrt utformningen av projektet ar Stina Halls resonemang
kring bemé&tande och vad som kravs for att fa en bestaende forandring hos en individ (Hall,
2001):

» Man maste forsta vad ett gott bemotande ar
« Man maste vilja ge ett gott beméotande
« Man maste kunna ge ett gott bemotande

Litteraturdversikten Bemotande pa bibliotek — bade service management och solidaritet
(Sundstrém, 2008) har ocksa varit en inspirationskalla. Inom ramen for projektet har litteratur
anvants som utgangspunkt for bland annat diskussionsklubbarna och som stod vid utformande
av metoder, t ex kollegial observation och Appreciative Inquiry. Delar av den litteratur som
varit anvandbar for projektets genomférande och som gett insikter om bemdétande listas i
litteraturférteckningen nedan.

De deltagande bibliotekens tidigare erfarenhet av bemétandearbete

Stadshiblioteket, KIB och SUB hade redan aren innan projektet startade pa varsitt hall och i
olika utstrackning arbetat med att medvetandegora och samtidigt utveckla gott bemotande pa
respektive bibliotek.

KIB har sedan slutet av 1990-talet, utifran bland annat Siv Theirs tankar om kunden i centrum
(Their, 1994) medvetet arbetat for att utveckla bibliotekets kundbemdtande, &ven genom séttet
att organisera kundtjansten. Malin Essén, chef for KIB:s kundtjénst intervjuas i Sundstréms
bok och héll vid Ikonerakademin 2007 foredraget ”Ar lantagaren en kund?”.

Stadsbiblioteket i Stockholm har sedan 2008 arbetat pa olika séatt med bemotande i
organisationen. Sedan tidigare pagick ett utvecklingsarbete fran samlingsfokus till anvéandar-
fokus, dvs. mindre fokus pa uppbyggnad av samlingarna och mer fokus péa férmedling av
samlingarna. Genom ett mer systematiskt arbete med fragor kring bemotande sattes fokus mer
pa relationen och mindre pa transaktionen, dvs. mindre fokus pa vad och mer fokus pa hur.
Stadsbiblioteket tillsatte en ny funktion, samordnare av det publika arbetet, for att leda och
utveckla arbetssétt och bemotande.

P& SUB har man arbetat internt med bemétandefragor i de team som bemannar kundtjansten
och man har under 2008-2009 gemensamt tagit fram en medarbetarplattform med hjalp av
bidrag fran Utvecklingsradet. Den handlar ocksa om bemdtande, det mellan kollegor.

Metod

Grundtanken var att i verksamheten prova ett antal metoder for att héja och jdmna ut
bemadtandenivan och med hjélp av samtal och gemensam reflektion utvardera dem. Orsaken
till att man ville fokusera pa reflektion var att man pa KIB sedan tidigare hade goda
erfarenheter av att anvanda reflektion som metod for att skapa insikt och underlatta larande.
Och eftersom utgangspunkten har varit att bemotande handlar om att man som individ forst
maste forsta vad ett gott bemdtande &r, for att sedan vélja huruvida man vill ge ett gott
bematande eller ej, och sist ocksa kunna leverera det, kandes det naturligt att huvudsakligen



anvanda reflektion for att utvérdera metoderna i 7-stegskuren. En forhoppning var att man
genom reflektion inte bara skulle kunna utvardera metoderna utan ocksa skapa goda
forutsattningar for det egna individuella larandet genom en berikande dialog.

Lotta Astrand och Malin Essén pa KIB skrev projektplanen dér de sju metoderna
presenterades, men pa ett skissartat satt och med alternativa forslag pa genomforande, vilket
innebar att de tre projektgrupperna pa de deltagande biblioteken sjalva kunde utforma
metoderna som de tyckte var passande.

Metoderna valdes ut och sattes samman dels for att de skulle passa for att uppfylla projektets
syfte, dels for att de var olika och kompletterade varandra. Vissa metoder &r l&tta att delta i,
andra kraver mer av deltagarna. Nagra metoder innehaller en del teori (exempelvis
diskussionsklubb), andra bygger pa praktik (exempelvis traning, kollegial observation,
veckans utmaning). Metoderna har dven innehallt gemensamt erfarenhetsutbyte genom dialog,
bade inom metodernas genomférande och utanfor, i det vardagliga arbetet. Syftet med
metodernas utformning var ocksa att reflektionerna éver de forst genomgéangna metoderna
skulle kunna generera forslag och input som kunde anvandas nar man genomforde de dvriga
metoderna. Man bygger pa sin erfarenhetsbas genom att testa metoderna en efter en.

Det ar en medveten tanke bakom det faktum att de deltagande biblioteken &r relativt olika
varandra vad géller organisation och uppdrag: Stadsbiblioteket &r ett stort folkbibliotek, SUB
ar ett stort universitetsbibliotek (50 000 studenter) medan KIB ar ett litet universitetsbibliotek
(6 000 studenter). Idén var att det skulle ge ett mer allméngiltigt resultat om metoderna i 7-
stegskuren testades pa olika typer av bibliotek, dar forutsattningarna skiljer sig at.
(Naturligtvis vore det intressant att ha samarbetat med ytterligare olika typer av bibliotek, till
exempel sjukhushibliotek och skolbibliotek, men det aterstar nu for alla andra bibliotek i
Sverige som vill att sjélva anvanda bemdtandekuren och utvardera vilka metoder som
fungerar bést for dem.)

Hur projektet har genomforts

Projektet har haft en styrgrupp bestdende av Malin Essén fran KIB, Anne Jarvinen fran SUB
och Johanna Hansson fran Stadsbiblioteket. Varje bibliotek har haft en projektgrupp med en
projektledare som lett gruppen. De tre projektledarna har traffats vid behov for att planera och
utforma metoder samt inte minst for att dela med sig av erfarenheter och inspirera varandra.
Meningen var att de tre biblioteken skulle delta i projektet utifran de olika forutséttningar som
forelag pa respektive bibliotek. Alla bibliotek behdvde inte genomfora samtliga metoder i
kuren, utan varje bibliotek kunde vélja vilka metoder man ville utféra. Ambitionen var dock
att varje metod skulle testas av atminstone tva bibliotek, for att resultatet skulle kunna anses
mer allmangiltigt om metoden hade utforts pa olika typer av bibliotek. (Detta uppfylldes
ocksa, med undantag av metoden Traning genom kunskapsteater, som endast genomférdes av
KIB.)

Mer om hur de tre biblioteken jobbat med projektet beskrivs nedan.



Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

KIB har 115 anstallda, varav 50 jobbar med kundtjanst. Ledningen ansag inte att man skulle
inféra obligatorium, men déaremot uppmanade man alla att ta chansen att delta i projektet.
Generellt 1ag fokus pa att personal med arbetsuppgifter i kundtjanst skulle vara med och testa
metoderna.

En projektgrupp skapades, bestaende av fem representanter fran de fem avdelningar pa KI1B
som sysslar mest med kundmoéten. Syftet med denna fordelning var att projektets arbete
naturligt skulle spridas i hela organisationen.

Eftersom KIB initierade detta samarbetsprojekt, och skrev ihop och skickade in
projektansdkan, har man ocksa haft en samordnande roll i projektet. Darfor var det naturligt
att testa alla sju stegen i kuren. Pa KIB har metoderna genomforts i en tankt ordning av
stigande svarighetsgrad: de inledande metoderna skulle vara enkla att delta i utan
forberedelse, medan de senare metoderna kravde mer av deltagarna. Metoderna i 7-stegskuren
ar alltsa tankta att fungera som steg i en trappa - nar man har klarat ett trappsteg, ar man redo
att ta ett kliv upp pa nésta.

Den inledande metoden var veckans utmaning som personalen var bekant med sedan tidigare,
eftersom man hade lanat in upplagget fran Stadsbiblioteket och testat metoden redan 2009.
Sedan sjosattes majligheten att skriva pa projektets blogg om ”Nar jag var kund” (spegling
och reflektion). Efter det gavs en inspirationsforelasning av ett bemotandeproffs, varpa det
foljde en diskussionsklubb med tema bemétande. Efter nagra manaders sommaruppehall var
det sa dags for en ny diskussionsklubb med tema feedback. Sedan foljde praktisk traning i
form av kunskapsteater. Efter detta var tiden mogen for att skapa spelregler och ta fram en
verktygslada. Allt detta ledde fram till metoden kollegial observation, vilket ar ett helt projekt
i sig att genomfora, och dar endast fyra personer fick delta eftersom metoden krévde en
begrénsning i omfattning.

Stadsbiblioteket i Stockholm

Stadsbibliotekets bemdtandearbete startade 2008 med en serie forelédsningar i amnet
bemotande som gav diskussioner om yrkesrollen och kompetensen. Bibliotekarierollen har
forandrats fran en expertroll till en samspelsroll eftersom den utgar fran ett samarbete med
anvandaren som ar delaktig med sina kunskaper. En férandrad yrkesroll och ett férandrat
arbetssétt borde aterspeglas i forhallningssatt och bemétande gentemot anvandare. Det later
sjalvklart men finns det alltid en medvetenhet om det?

Nar Stadsbiblioteket pabdrjade sitt bemotandearbete fanns det framforallt tva olika
forhaliningssatt hos personalen: ”Antligen! Bemotande &r sa viktigt!” och "Varfor?
Bemotande kan vi redan!”. | arbetet med bemdtande har det darfor varit viktigt att fortydliga
att det handlar om:

e det gemensamma bemétandet, inte det enskilda

e det professionella bemdtandet, en bemotandekompetens som gar att lara sig

e ett kontinuerligt forbattringsarbete

Stadsbibliotekets bemotandearbete har drivits och utvecklats av samordnaren av det publika
arbetet, en ny funktion sedan 2008. Samordnaren och en grupp medarbetare pa Stadsbiblio-
teket gick under varen 2009 en utbildning i evidensbaserat biblioteksarbete, Definitely, maybe
eller Do the right thing anordnad av Regionbibliotek Stockholm. Gruppen tog fram en



handlingsplan for fortsatt bemotandearbete: Ett evidensbaserat arbetssatt kring bemdtande och
arbetsrutiner. | detta forarbete drogs slutsatsen att bemotande &r en bibliotekskompetens i sig.
Ett arbete for att utveckla bem&tandekompetensen hos personalen bor innehalla tre viktiga
delar: kunskap, verktyg och reflektion.

Syftet med bemdétandearbetet pa Stadsbiblioteket har varit att uppna ett Gverenskommet och
jamnt bemotande av hog kvalitet. Det handlar om att kvalitetssdkra forhallningssatt och
gemensamma arbetssatt i motet med anvandarna. Malet for deltagandet i projektet har varit att
genom olika metoder 6ka medvetenheten om det professionella bemdétandet och skapa en
gemensam grund for ett gott bemdtande.

P& Stadsbiblioteket arbetar ca 80 personer och ca 75 av dessa arbetar publikt i olika grad.
Bemotandeprojektet har darfor engagerat de flesta medarbetare och genomforts i alla tre
enheter: Lana, Lasa och Lara. Stadsbiblioteket befann sig redan i ett utvecklingsarbete kring
bemdtande nér projektet startade och valde att inte skapa en sarskild projektgrupp for detta.
Stadsbiblioteket genomforde fem av sju steg inom kuren: veckans utmaning,
diskussionsklubb, inspirationsforelasning, regler och verktygslada och kollegial observation.

Stockholms universitetsbibliotek

Stockholm universitetsbibliotek har ca 130 anstéllda, drygt 50 av dem arbetar med
kundservice. Biblioteket bestar av ett huvudbibliotek och 11 filialer av olika storlek, de flesta
sma. Pa huvudbiblioteket har kundtjansten organiserats i team, fyra team med sju medlemmar
var som alternerar och bemannar biblioteket kl. 8-18 pa vardagarna.

Arbetet med att skapa ett medvetet forhallningssétt i kontakten med kunderna hade pabérjats
med utbildningsdagar innehallande workshop och forelasning. Det gemensamma arbetet med
Medarbetarplattformen bidrog ocksa en hel del, internt bemaétande skiljer sig inte sd mycket
fran kundmoten. Tanken med att delta i detta bemdtandeprojekt var att kunna testa och fa
fram konkreta, beprévade verktyg i detta arbete, och genom samarbetet med de andra
biblioteken dra nytta av varandras erfarenheter.

Utgangspunkten var att alla som arbetar med kundkontakt vid informationsdiskarna skulle
kunna ingd i projektet, bade pa huvudbibliotek och pa filialer. Det skapades en projektgrupp
med representanter fran olika team och filialer som valde vilka av de sju metoderna man
skulle genomfora och hur arbetet skulle utforas. Fokus lades pa kundbemétande vid
informationsdisken och inte sa mycket pa till exempel e-post och chatt. Projektgruppen deltog
ocksa mer aktivt i projektet och uppmuntrade och drog med sig de évriga vid behov.
Projektledaren deltog pa kundserviceteamens maéten for att lyssna pa reflektioner och asikter
om metoderna. Fyra steg av kuren valdes ut: veckans utmaning, bemétandeblogg for spegling
och reflektion, inspirationsforelasning samt verktygsladan.

7-stegskuren

Har ar de sju stegen som biblioteken har anvént sig av:
1. Veckans utmaning

2. Bemotandeblogg for spegling och reflektion

3. Inspirationsforeldsning



4. Diskussionsklubb

5. Tréning genom kunskapsteater
6. Regler och verktygslada

7. Kollegial observation

1. Veckans utmaning

Beskrivning av metoden

Veckans utmaning gar ut pa att alla som arbetar i kundtjansten far i uppgift att
uppmarksamma och i praktiken testa olika beteenden och férhallningssatt i métet med kunden
under en vecka. | uppgiften ingar aven att man direkt efterat skall fundera pa hur det kandes
att gora sa och vad man upplevt att det eventuellt fatt for effekter samt att skriva ner sina
reflektioner.

Genomférandet pd Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

| projektansokan namndes att KIB ville utga fran sadant som kunderna uttryckt missnoje med
angaende just bemétande till exempel i den kundundersokning KIB genomforde 2007. Inten-
tionen att folja det gjordes i den man det gick att hitta passande uppgifter for metoden.

Personalen pa KIB skickade in forslag pa uppgifter som kunde fungera som utmaningar.
Projektgruppen utgick fran dessa forslag, lade till gruppens egna idéer och utformade
uppgifterna for veckans utmaningar (se bilaga 1). Totalt genomférde KIB veckans utmaning
vid sex olika tillfallen: fyra tillfallen under varterminen 2010, tva tillfallen under hostterminen
2010. Under varterminen portionerades de olika utmaningarna ut med nagra veckors
mellanrum, varje enskild utmaning pagick under en veckas tid. Under héstterminen utokades
tidsperioden for att utféra utmaningarna till tva veckor per utmaning. Anledningen till detta
var att en vecka upplevdes som en kort period, sarskilt for dem som endast har ett eller ett par
pass i kundtjansten per vecka.

Utmaningarna annonserades via den kundbemotandeblogg som startats for projektets rakning,
samt genom att de ansvariga for kundtjanstens arbetslag fick i uppgift att informera om
uppgiften, poangtera vikten av att genomfoéra dvningen och forklara hur det praktiskt skulle ga
till. Som en extra paminnelse sattes lappar upp i nara anslutning till informationsdiskarna vid
ett par tillfallen under pagaende utmaning. Medarbetarna uppmanades att skriva ner sina
reflektioner i kundbemotandebloggen. Det var fullt tillatet att skriva ett anonymt inlagg.
Uppgiften var liksom 6vriga metoder i projektet inte obligatorisk.

Metoden utvarderades med hjélp av en pappersenkat som delades ut pa respektive
avdelningsmate. Vid utdelningstillfallet gavs tidsutrymme att fylla i blanketten pa plats. 53
personer svarade pa enkaten. Férutom svaren som inkom i kundbemotandebloggen gav
metoden aven upphov till en del muntlig diskussion och reflektion. Det far anses som ett
positivt resultat att utmaningarna diskuterades i kundtjanstlagen och pa lunch- och fikapauser.
Aven de som tycker att det ar en sjalvklarhet att bara namnskylt reagerade och kommenterade,
om &n inte i bloggen.



Ett direkt och mer konkret resultat av den hér metoden ar att KIB:s IT-avdelning bestéllde
namnskyltar till sin supportpersonal att béara i samband med att de under sina supportpass
moter kunderna ute i biblioteket.

Genomférandet pd Stadsbiblioteket i Stockholm

Stadsbibliotekets bemdtandearbete bestod inledningsvis till stor del av teoretiska forelédsningar
som foljdes upp med gemensam diskussion pa kompetenstimmar och andra ordinarie méten.
Medarbetarna uttryckte tidigt behovet av att konkretisera arbetet och ett satt att koppla teori
och praktik har varit veckans utmaning. Stadsbiblioteket genomforde forst en workshop med
alla medarbetare for att beskriva moétet med anvandarna som en process: var startar och slutar
motet med anvandarna? Resultatet blev en kartldggning och att deltagarna identifierade ett
antal s.k. bemétandefaktorer som ar sérskilt viktiga for ett gott bemdétande. Dérefter utmanade
medarbetarna sig sjalva med dessa bemotandefaktorer under en vecka i taget (se bilaga 1).
Varje utmaning foljdes upp med en kompetenstimme fér gemensam diskussion och analys av
de erfarenheter som gjorts. Dokumentationen av veckans utmaning blev underlag for
utformandet av regler och verktygslada.

Instruktionen infor varje veckas utmaning var att testa olika satt att fraga, visa och gora for att
se vad som fungerar bést i olika situationer samt dokumentera vad som h&nde och hur det
upplevdes med enkla och reflekterande anteckningar. Medarbetarna delade med sig av
anteckningarna och de egna erfarenheterna och tankarna pa kompetenstimmen efterfoljande
vecka.

Kompetenstimmarna efter veckans utmaning blev dven en utvardering av metoden. Den dver-
gripande uppfattningen var att manga av utmaningarna var sjalvklarheter men samtidigt
viktiga att bli pAminda om. Det var svart att ta sig tiden att skriva ner sina erfarenheter och
tankar, men anteckningarna fran de gemensamma diskussionerna blev anda en betydelsefull
dokumentation. Resultatet av veckans utmaning blev anvéndbara verktyg och ett mycket bra
underlag for gemensamma arbetssatt och forhallningssatt.

Genomférandet pa Stockholms universitetsbibliotek

SUB presenterade en ny utmaning varje vecka som alla som arbetar i kundtjanst pa
huvudbiblioteket, Larum och de andra filialerna skulle arbeta med under sina pass i
informationsdiskarna. Utmaningarna pagick fran april till oktober, med uppehall under
sommaren.

Utmaningarna blev totalt nio stycken. De presenterades pa mandag formiddag, bade genom
att laggas ut pa den Ning som skapats for projektets rakning, (en Ning &r en social webbplats
med utrymme for bloggar, forum och kommentarer, se vidare forklaring i avsnittet
Bemotandeblogg for spegling och reflektion nedan) och genom lappar som sattes upp vid
informationsdisken pa huvudbiblioteket. Efter avslutad tjanstgoring diskuterades effekterna av
veckans utmaning och synpunkterna skrevs ned, antingen direkt pa Ningen eller pa de lappar
som hade lagts ut, dar det fanns utrymme for kommentarer och anteckningar. Synpunkterna
pa lapparna fordes ocksa de in i Ningen. Varje utmaning hade sin egen trad dar. Det var ett
stort engagemang bland kollegorna och ofta givande diskussioner. Vissa utmaningar ledde till
storre diskussioner an andra.

Enligt SUB:s erfarenhet var veckans utmaning en bra och enkel metod att borja med. Alla
kunde delta och det var naturligt att fa in utmaningarna i det dagliga arbetet. Vissa metoder



kravde mer av de deltagande 4n andra. Man ska nog fundera pa i vilken ordning man goér dem.
Starta med nagon enklare och sedan trappa upp det. Det var bra att presentera dem en och en
och inte alla pa en gang, det gjorde att det blev lite 6verraskningsmoment i det hela. Efter
varje utmaning gjordes en sammanstéllning och kort utvardering av just den utmaningen.

Sammanfattande reflektion

Detta var en av de mest uppskattade och lyckade metoderna i 7-stegskuren. Den &r enkel,
konkret och ett bra sétt att vacka engagemang. Metoden inbjuder till stor delaktighet fran
medarbetarna fran borjan till slut och har tydlig koppling till det vardagliga arbetet. Veckans
utmaning leder till intressanta diskussioner och blir ett satt att reflektera 6ver bade arbetssatt
och bemdgtande i det publika arbetet. Erfarenheterna och de gemensamma diskussionerna ar
viktigare an dokumentationen. Det ar en bra metod att ateranvanda, exempelvis for att testa
och implementera riktlinjer och spelregler.

2. Bemotandeblogg for spegling och reflektion

Beskrivning av metoden

Metoden gar ut pa att reflektera 6ver bra och daliga bemotandesituationer man varit med om
som kund i olika sammanhang utanfor biblioteket dvs. nar man inte sjalv ar i sin pro-
fessionella roll. Man ska dven dela med sig av dessa beréttelser, till exempel via en blogg, sa
att andra kan lasa och reflektera éver métet. Meningen ar att man genom att ldsa om en annan
persons erfarenheter bade kan reflektera dver vad som hant och hur man tror att man sjalv
skulle agerat i samma situation.

Metoden bemotandeblogg for spegling och reflektion bygger pa att sammanstélla exempel pa
moten i andra sammanhang an pa biblioteket, exempelvis positiva eller negativa bemétanden
man fatt som kund. Spegling inbegriper att se pa sig sjalv genom att titta pa andra. Genom att
reflektera ver hur dessa moten paverkat upplevelsen av den utforda servicen gar det att
diskutera vad som é&r ett bra respektive daligt bemotande, och ocksa reflektera éver hur vi
sjalva bemoter andra.

Genomférandet pd Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

Under cirka tio manaders tid uppmanades personalen pa KIB att skriva om olika
bematandesituationer dar man sjalv varit kund i en kundbemotandeblogg pa intranatet. Dar
kunde alla kollegor ta del av beréttelserna, reflektera och kommentera bemdétandet. Meningen
med att anvanda en blogg var att kunna dokumentera och sprida materialet pa ett effektivt
satt, dessutom var personalen sedan tidigare van att blogga eftersom hela intranatet pa KI1B
bestar av olika bloggar. Denna kundbemotandeblogg fungerade samtidigt ocksa som
kommunikationskanal for hela bemotandeprojektet eftersom projektgruppen pa KIB gjorde
beddmningen att det skulle bli for smalt att ha en blogg enkom med syfte att skriva om
spegling och reflektion. For att géra metoden lite mer lattillganglig borjade metoden snart ga
under namnet ”Nar jag var kund”. Genom att gora ett inldgg med denna rubrik i
bemadtandebloggen deltog man alltsa i metoden spegling och reflektion.

Under den period da metoden testades kom det in 26”Nar jag var kund”-berattelser till
bloggen. Som avséndare till dessa 26 berattelser stod dock endast tio olika deltagare, som
alltsa skickat in fler &n en beréttelse var. Projektgruppen pa KIB anser inte att metoden
fungerade optimalt - deltagandet borde kunnat vara hogre eftersom man hérde att personalen



sinsemellan diskuterade olika bemd&tandesituationer de varit med om. Intressant att notera var
aven att av de 26 berdttelserna i bloggen handlade 19 stycken om negativa bemétanden. Man
kan alltsa konstatera att det fanns en storre drivkraft att skriva om det man upplevt som ett
daligt bemdtande.

En webbenkat konstruerades for att utvardera metoden och den gick ut till hela
personalstyrkan pa biblioteket eftersom det inte bara var de 50 anstéllda med kundtjanstpass
som kunde delta i metoden. Det kom in 17 svar, och av dessa tror fyra av fem att metoden
leder till att "vi blir mer medvetna om vart kundbemdtande™. Har ar nagra reflektioner fran
enkaten: ”Kul och givande att jamféra sig med andra branscher som har kunder, inte bara
bibliotek.” "Reflektion ar underskattat. Skriftligt ar jattebra, det hander nagot nar man skriver,
man kommer ett steg langre i tanken.” Metoden 6kade bade medvetenheten och lusten att
tanka pa hur man agerar i ett kundmate och att man haller amnet levande genom att man
diskuterar med sina arbetskamrater om de kundmdten man last om i bloggen.

Resultatet kéanns en smula magert - kanske inte sjalva antalet historier i sig, men daremot det
faktum att endast tio personer deltog. Formodligen &r det betydligt fler personer som l&st och
reflekterat 6ver historierna utan att sjalva bidra. Kanske skulle man ha marknadsfért metoden
mer kraftfullt? Formodligen skulle det ha varit battre att genomféra metoden under en
begransad tid pa tva - tre manader, om man da samtidigt satsade mer pa att fa fler kollegor att
bidra.

Genomférandet vid Stadsbiblioteket i Stockholm

P& Stadsbiblioteket skapades ett forum for ”Publik avstamning” pa samverkansytorna pa
intranatet. Pa forumet ar det fritt fram for vem som helst som ar medlem att posta lankar, an-
slag och att starta nya diskussionstradar. Intranatet ar gemensamt for hela Stockholms Stad,
men detta forum &r slutet for dem som arbetar i biblioteksverksamheten pa olika sétt.

P& forumet diskuteras sadant som kundbemotande, schemafragor och annat som hér den dag-
liga verksamheten till. Dessvarre ar diskussionen pa detta forum &nnu sa lange inte speciellt
livlig, men man hoppas att det kan komma att bli en bra yta for kommunikation och diskus-
sion nar man vél har vant sig vid den.

Genomférandet pd Stockholms universitetsbibliotek

*Jag gillar att Friskis & Svettis-personalen alltid sager hej och hejda, jag gillar inte att
Glitter-personalen alltid kommer fram valdigt nara och fragar om man behdéver hjalp (hur
ofta behdver man hjalp nar man kollar pa billiga smycken?). Det ar en balansgang!”’

Enligt metodbeskrivningen i projektet skulle dokumentation och spridning ske genom en
internblogg, men SUB:s bemd&tandegrupp fann det 6nskvért att skapa ett mera socialt forum
som inbjuder till mera levande diskussioner och skapade darfor en Ning for projektet.
Samtliga deltagare inbjods till Ningen och uppmanades att anvanda den sa mycket som
mojligt. For att uppvéga att vissa i personalstyrkan ar mera vana vid att anvanda sig av sociala
medier, medan andra forhaller sig mera avvaktande, hade man ocksa mojligheten att lamna
texter eller kommentarer vid en sarskild plats bakom informationsdisken eller att skicka in
dem med e-post. Dessa fordes sedan in i Ningen av projektets arbetsgrupp.

Av de kommentarer som inkommit pa Ningen, kan man dra féljande slutsatser: framfor allt
gor personalens beteende avtryck! Manga reflekterade 6ver att bemotandet man far snabbt



avspeglar sig i hur man ser pa ett foretag eller en serviceinrattning, positivt eller negativt. Som
personal galler det att vara tillmoétesgaende men inte efterhangsen eller paflugen. Manga
jamforde med forséljare pa gatan eller expediter i butiker som fragar innan man sjalv undrar.
Att ha en personlig stil sdgs som valkommet, sa lange den &r professionell. Daremot ger ett
konstlat eller kanslolost beteende daliga signaler. Det framgick ocksa att det inte dr nagon idé
att smittas av en sur besokare, det gor bara motet samre. Om matet ar langt och besékaren
konstant ar sur eller har en dalig attityd kan det vara svart att hantera. En viktig punkt att
arbeta med ar hur man staller sig utanfor situationen och behaller lugnet, att inte ta nagot
personligt.

De intryck SUB har fatt av metoden &r att det ses som givande att reflektera 6ver bemotande
ur ett vidare perspektiv. Inlaggen och kommentarerna pa Ningen gav en intressant och livfull
diskussion, men deras livslangd var tamligen kort da de flesta inlaggen ar skrivna under en
fyraveckorsperiod och da merparten forfattades under ett fatal dagar. Att anvanda Ningen som
diskussionsverktyg har varit tveeggat, da det i sig inbjuder till kommentarer och diskussion
men samtidigt exkluderar dem som &r ovana vid sociala medier eller att skriva pa webben. Att
kombinera Ningen med nagot slag av workshop eller diskussionsinslag kan darfor vara att
rekommendera. Att skapa en Ning &r numera avgiftsbelagt, men det finns andra fria alternativ
att tillga, exempelvis Wall.fm.

Sammanfattandet reflektion

Metoden var uppskattad av biblioteken samtidigt som det fanns nagra sjalvklara svarigheter
med den. Blogg eller Ning ar valfungerande forum for en sadan har metod dar det galler att
kunna na och beréatta for si manga som majligt, men det kraver ocksa att man aktivt gar in,
laser och kommenterar. Det krdver tid och lust, och &ven kunskap om hur det tekniska
fungerar.

Bada biblioteken som genomfort metoden konstaterar att det &r ett fatal personer som &r
aktiva och att det antagligen ar bést att gora detta till en tidsbegransad metod. Annars dér den
ut och effekten blir inte som den kunde ha blivit. Det ar givande att diskutera bemodtande som
man sjalv blivit utsatt for eller har sett. Kanske hade en workshop eller gemensamma
diskussionstillfallen gjort det mer givande. Skapar man rétt forutsattningar kan det har bli en
riktigt givande metod.

3. Inspirationsforelasning

Beskrivning av metoden

Metoden gar ut pa att ge extern inspiration genom att anlita en forelasare fran en annan
bransch. Inspirationsforel&sningen kan anvandas for att skapa ett gemensamt startskott i
arbetet med kundbemétande. Efter forelasningen halls gemensam reflektion om hur innehallet
kan anvandas for att utveckla den egna organisationens bemdotande.

Genomférandet pd Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

KIB:s tanke var att bjuda in en extern férelasare inom bemétandebranschen for att ge en
energiinjektion till projektet, hitta nya infallsvinklar och fa hela organisationen att kanna
delaktighet i projektet. Alla medarbetare inbjods att delta i ett av tva tillfallen, totalt deltog 43
av 115 medarbetare.
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Valet av forelasare foll pa Katarina Moritz. Hon har mangarig erfarenhet fran
servicebranschen och driver ett konsultforetag inom kundvard och kundrelationer. Fore
forelasningen fick hon grundlig information om KIB:s verksamhet och
kundbemdétandeprojektet. Under forelasningen (tva och en halv timme) beskrev hon olika
metoder for att arbeta med ett professionellt kundbemotande for en organisation och den
enskilde medarbetaren. Genom évningar och exempel fick deltagarna arbeta med attityder och
malsattningar for ett gott kundbemdtande. Under en av 6vningarna fick deltagarna skriva ned
idéer om hur man ska arbeta for att uppna KIB:s uppsatta mal for kundbemotande: KIB:s
kunder skall ges ett professionellt och medvetet gott kundbemotande.

Exempel pa idéer som framkom var:

”Sétta sig in i kundens position/behov, visa engagemang”

”Behandla alla olika”

"Proaktivt fraga om hjalp behdvs”

”Ha bra rutiner for hur olika kundarenden ska hanteras”

"Prestigeloshet bade mot kund och kollegor”

" 16nepolicyn — Kkriterium for beléning”

"Hierarchy of irritation: "Vad stor dig mest i vart bemotande?” Fraga kunderna
— atgarda”

Katarina Moritz gav flera handfasta tips och forslag pa stod man kan anvanda sig av. Hon
avslutade foreldsningen med att visa filmen Fish, om en fiskmarknad i USA som anvénds for
att visa pa satt att arbeta med organisationskultur och kundbemotande
(http://www.charthouse.com).

Efterat utvarderades forelasningen av deltagarna och det enda negativa som framfordes var att
den var for kort(!). Det som fordes fram som positivt var framforallt att foreldsningen varit
inspirerande och rolig och bjod pa manga konkreta exempel och tips.

Inspirationsforeldsningen fungerade som det startskott och energiinjektion den var amnad att
vara. Den fick brett genomslag och flera medarbetare som upplevdes som svara att fa med pa
taget deltog. Efter forelasningen refererade manga medarbetare till den under diskussioner om
kundbemdétande. Kundbemdtandegruppen ansag att metoden fungerade bra for att pa ett
inspirerande satt hoja delaktigheten, och att detta kunde vara ett aterkommande inslag en eller
tva ganger om aret. Dock bor man utarbeta metoder for att folja upp forelasningen sa att inte
de nya insikterna och kunskaperna faller i glémska efter ett tag. Ett sétt att gora detta kan vara
att aterkoppla genom arbetsmaterial eller diskussioner.

Genomférandet pd Stadsbiblioteket i Stockholm

Stadshibliotekets bemotandearbete startade med en serie inspirationsforelasningar som utifran
olika perspektiv uppmuntrade till och paminde om vikten av ett gott bemétande och att arbeta
kontinuerligt med bemdétandefragor. Forelasningarna foljdes upp med gemensam reflektion
och diskussion pa kompetenstimmar och andra ordinarie moten.

Har ar ett urval bra och uppskattade foreldsare:
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e Karin Sundstrom, Regionbibliotek Stockholm om rapporten "Bemétande pa
bibliotek — bade service och solidaritet”

e Anette Eliasson, lansbibliotekarie i Halland om samtalet som ett redskap for ett
gott bemotande i biblioteket, yrkesrollen och kompetensen

e Lotta Gustafsson, projektledare for Véxjé UB:s bemo6tandeprojekt om att arbeta
med bemdétandefragor

e Vanya Rosen, uthildare av Nonviolent Communication, om grupputveckling och
feedback

| utvérderingar efter forelasningarna har olika uppfattningar uttryckts. En del medarbetare
kanner sig mycket inspirerade, bekraftade eller tycker att de har fatt ny kunskap. Andra
uttrycker att de kanner sig kritiserade, ifrdgasatta eller har hort allt férut. Efter en serie
forelasningar uppstod en mattnad pa denna form av kompetensutveckling och pa teoretiska
resonemang. Medarbetarna efterlyste storre koppling till det praktiska och dagliga arbetet.

Forelasningarna har gett intressanta diskussioner om yrkesrollen, kompetensen,
kommunikation och bemétande - bade kundbemdétande och kollegialt bemotande. Det har
varit betydelsefullt att folja upp varje forelasning med tillfalle till gemensam diskussion. Vi
har olika formaga att ta till oss ny kunskap och relatera till den egna erfarenheten. Det ar
viktigt att skapa utrymme for att dela med sig av kunskap, gora kopplingar till konkreta
situationer i arbetet och lata vara olika forestallningar och forhallningssatt motas. Det ar i det
reflekterande samtalet 6ver erfarenheter som vi tillsammans utvecklar var
bemotandekompetens.

Genomférandet pd Stockholms universitetsbibliotek

Efter diskussioner i SUB:s bemdtandegrupp enades man om att bjuda in Magnus Séderlund,
professor i foretagsekonomi med inriktning mot marknadsforing vid Handelshégskolan i
Stockholm. Hans specialomrade ar forskning om konsumenters beteende. Han har bl.a. skrivit
bockerna Den lojala kunden, Den néjda kunden och Matningar och matt: i
marknadsundersokarens varld.

SUB valde att lagga forelasningen en eftermiddag i augusti for att sa manga som majligt inom
biblioteket skulle kunna narvara. Alla som jobbar med kundtjanst pa huvudbiblioteket och
filialbiblioteken var inbjudna. En majoritet av dem deltog i forelasningen. Tanken var ocksa
att detta skulle bli en kickoff infor hostterminen for alla.

Magnus Soderlunds forslag till upplagg pa forelasningen var att ga igenom ett antal kanda
metoder for hur man méter kunder och i upplagget ingick ocksa att vad man ska tanka pa nar
man anvander metoderna och titta pa vad de har gett for resultat — och hur de forhaller sig till
generella teorier om faktorer som paverkar kunden. Han uppehdll sig mycket kring sitt eget
forskningsomrade och tog exempel ur sin forskning. Han gjorde aven ett tankeexperiment
med alla som var dar, som skulle inga i kommande forskning.

P& SUB ér det har kanske den metod som har gett minst resultat ute i disken och den som folk
har diskuterat minst. Det gjordes ingen gemensam reflektion. Men féreldsningen var givande
som en gemensam upplevelse och start infor den kommande hosten. Kanske var &mnet lite
langt fran var verklighet, fast det var tankevackande att ta del av hur andra verksamheters satt
att agera och tanka kan kopplas samman med var. Man ska nog fundera mera 6ver vad man
vill ha ut av forelasningen nar man valjer forelésare.
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Sammanfattande reflektion

Inspirationsforeldsningarna var en positiv upplevelse for samtliga tre bibliotek och fungerade
som en gemensam start eller energiinjektion. De var inspirerande och gav upphov till
diskussioner om yrkesrollen, bemétande, kommunikation och kompetens. Det &r nog viktigt
att efterat ha en gemensam diskussion och reflektion for att ta vara pa de insikter som kommit
fram under forelasningen. Man kan vélja mellan att gora detta en enda gang eller ha
upprepade foreldasningar, bada alternativen ger goda effekter. Man ska fundera éver vad man
vill ha ut av dessa foreldasningar och fundera pa vem man bjuder in som forelasare, om det ska
vara nagon som har biblioteksanknytning eller nagon som kommer fran ett helt annat omrade.

4. Diskussionsklubb

Beskrivning av metoden

Stadsbiblioteket och KIB hade tidigare anvant metoderna tidskriftsklubb respektive Journal
Club for att lyfta och diskutera biblioteksrelaterade &mnen och koppla forskning och teori till
det praktiska arbetet.”Varldens billigaste kompetensutveckling!” som Malin Ogland beskriver
tidskriftsklubben i "Ett steg till! En metodbok for biblioteksutveckling” (Aleman, 2009). For
att kort beskriva metoden ar forsta steget att bilda en grupp och diskutera vilket syftet ar med
tidskriftsklubben. Utifran syfte valjer man en intressant text att ldsa och en person i gruppen
far i uppgift att géra en bakgrundsanalys av texten och forfattaren. Nar gruppen traffas inleder
personen som gjort bakgrundsanalysen och sedan diskuterar alla deltagare texten enligt en
viss mall (se Genomforandet pa Stadsbiblioteket i Stockholm).

Inom projektet kallades metoden for diskussionsklubb, for att markera att det inte handlade
om analys av vetenskapliga artiklar utan att syftet var gemensam diskussion och reflektion
kring de aktuella &mnena. Under diskussionsklubben anvandes inte tidskriftsklubbens mall
utan texten diskuterades under friare former. Syftet var att ta sig an begreppet bemétande och
feedback, som ett satt att starta respektive bredda arbetet med bemdtande.

Genomférandet pa Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

KIB genomforde tva diskussionsklubbar med var sitt tema. Man inledde med en
diskussionsklubb pa temat bemétande, dels for att tidigt i projektet fa igang en diskussion och
for att personalen skulle borja fundera pa vad bemotande innebar. Texten som skulle lasas var
ett antal kapitel ur boken ”Professionellt bemétande” (Weiner Thordarson, 2009). Man
inledde med en kort presentation av texten och efter det fick samtliga deltagare ta upp nagot
som fangat deras uppmarksamhet, eller dela med sig av nagon reflektion kring dmnet. Sedan
fordes en diskussion utifran de uppslag som framkommit. Efter motet fick deltagarna
utvérdera diskussionsklubben med PMI-metoden (P star for positivt, M for minus och 1 for
intressant).

Den andra diskussionsklubbens tema var feedback och har anvandes boken ”Feedback”
(Diestad, 2005). Forsta tillfallet av denna diskussionsklubb genomfdrdes i samarbete med
Stadsbiblioteket och redovisas mer utforligt nedan, under rubriken Gemensam
diskussionsklubb, Karolinska Institutets Universitetsbibliotek och Stadsbiblioteket i

! Beskrivning av utvarderingsmetoden PMI: Alla deltagare far tre olikfargade post-it-lappar var dér de far
kommentera under rubrikerna plus, minus och intressant. Lapparna &r kodade: en farg ska anvéndas for att skriva
nagot positivt, en annan farg anvands till att skriva nagot man tyckte var mindre bra (minus), och lappen med
den tredje fargen anvands till att skriva ndgot som man tycker var intressant
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Stockholm. Det ska dock tillaggas att intresset for diskussionsklubben om feedback var sa
stort pa KIB att den holls internt vid ytterligare tre tillfallen pa KIB. Diskussionsklubben med
tema feedback utvarderades pa KIB med hjalp av en webbenkat.

Det var ett stor deltagande i utvarderingarna av bade diskussionsklubben med tema
bemotande och diskussionsklubben med tema feedback och resultatet var 6verlag positivt. Det
marktes att metoden var nagot som manga tyckte var bade intressant och givande.

Nagra kommentarer fran utvarderingarna av KIB:s bada diskussionsklubbar:

"Givande! Skulle vilja ha det mer aterkommande!”

”Saknar — Vad vi kan gora battre? Hur gar vi vidare?”

”Att flera ur ledningsgruppen &r med — viktigt att ha dem i ryggen.”

”Bra form for att ta upp d@mnet. Det finns ett bra och livligt diskussionsklimat.”
”Alltid bra med diskussioner och reflektioner.”

"Kul att diskutera bemétande pa detta satt.”

Genomférandet pd Stadsbiblioteket i Stockholm

Stadshiblioteket provade metoden tidskriftsklubb forsta gangen i borjan av bemétandearbetet
och anvinde en modell utarbetad av Malin Ogland p& Regionbibliotek Stockholm (Aleman,
2009). Medarbetarna forberedde sig genom att lasa ett kapitel ur Karin Sundstroms rapport
"Bemotande pa bibliotek” (Sundstrém, 2008). Darefter traffades personalen vid de olika
enheterna pa ordinarie métestid for att diskutera och analysera texten med stod av vissa
fragestallningar om forfattaren, publicering, doman, textanalys och innehall.

Det blev bade ett tillfalle att testa metoden och ett givande sétt att starta ett samtal kring be-
greppet bemotande. Uppfattningen var att det ar en bra form for gemensam diskussion och
reflektion kopplat till det praktiska arbetet men som kraver traning. Det &r viktigt att hitta en
engagerande text och att anpassa samtalsformen efter behov och syfte.

Gemensam diskussionsklubb, Karolinska Institutets Universitetsbibliotek och
Stadsbibliotek i Stockholm

Stadsbiblioteket och KIB hade vid ett tidigare tillfalle haft en gemensam tidskriftsklubb vilket
blev upptakten till samarbetet kring bemétande. Tio deltagare fran varje bibliotek laste samma
text och traffades pa Stadsbiblioteket for att diskutera. Texten var ett kapitel ur Stina Halls
"Det offentliga motet: Om etik, tilltro och bemétande pa Forsakringskassan” (Hall, 2001). Det
var en mycket positiv erfarenhet och vi bestdmde oss for att ha ytterligare ett gemensamt
tillfalle inom projektet.

Den har gangen andrades namnet till diskussionsklubb for att fokusera mindre pa formen och
mer pa innehallet i texten. Tio medarbetare fran respektive Stadshiblioteket och KIB bjdds in
till en gemensam diskussionsklubb kring &mnet feedback. Syftet var en éppen dialog om
feedback och det kollegiala bemotandet, vart bemotande medarbetare emellan. Under diskus-
sioner kring bemotandet av vara besokare uppmarksammades behovet av att kunna ge varan-
dra bade positiv feedback och konstruktiv kritik. Bade for att ”leva som vi lar” och for att
uppréatthalla ett medvetet och 6verenskommet bemotande av hog kvalitet.
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Diskussionsklubben hade en samtalsledare fran KIB som tillsammans med projektgruppen
hade valt text och forberett fragestéallningar att diskutera utifran. Texten var nagra kapitel ur
boken ”Feedback” (Diestad, 2005). Samtalsledaren borjade med en kort presentation av texten
och sedan féljde en runda dar alla deltagare fick presentera sig och saga nagot kort om den
egna lasningen. Darefter diskuterades texten utifran fragestallningarna i mindre och mixade
grupper. Nar grupperna var klara skrev samtalsledaren pa tavlan de olika tankar grupperna
hade kommit fram till. Under de sista tio minuterna gjordes en kort utvardering av motet dar
deltagarna fick séga vad de tyckte om metoden. Resultatet av diskussionsklubben blev en lista
med forslag pa situationer och séatt att genom feedback starka och utveckla varandra och
verksamheten (se bilaga 2).

Samlad reflektion kring metoden frdn de deltagande biblioteken

Den 6vergripande upplevelsen var att det var inspirerande att traffa kollegor fran ett annat
bibliotek, att det lyfte blicken fran interna problembeskrivningar och att det blev ett
inspirerande kollegialt kunskapsutbyte.

For projektledaren lag den storsta utmaningen i att hitta en engagerande text som passade alla
vad galler amne, kunskapsniva, sprak och omfattning. Det var viktigt att ha ledningens stod
for att se det som ett tillfalle fér kompetensutveckling och skapa mojlighet for medarbetarna
att delta under arbetstid. Det var ocksa betydelsefullt att cheferna laste och diskuterade samma
text, i ledningsgrupp eller tillsammans med medarbetarna.

5. Traning genom kunskapsteater

Beskrivning av metoden

Metoden Tréning genom kunskapsteater syftar till att genom att trdna, gestalta och observera
beteendet vid motet med kunden 6ka medvetenheten om och utveckla det egna bemétandet.
Ett aktivt deltagande 6kar inl&rning och reflektion. En form for detta &r rollspel dar man
tillsammans spelar upp kundsituationer for att reflektera dver sitt eget och kollegornas
bemdtande.

Genomférandet pd Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

KIB valde att prova en form av rollspel. Man beslutade sig for att anlita Learning4U, ett
foretag som anvénder sig av upplevelsebaserad utbildning enligt pedagogiken att lara genom
att agera. Ett annat ord som Learning4U anvander for att beskriva sin verksamhet &r
kunskapsteater. Foretaget har vid ett flertal tidigare tillfallen anlitats av KI, med mycket gott
resultat. FOr att 6ka hela personalens delaktighet i projektet var det vardefullt med en aktivitet
dar alla avdelningar kunde delta, inte bara kundtjanstpersonalen. Som forberedelse infor
workshopen holls ett mote med foéretaget for att satta in dem i verksamheten och klargéra
vilket syfte man hade och vilka mal man ville uppna.

Under en halvdag deltog sa ca 35 personer i en workshop som leddes av en psykolog och tva
skadespelare fran Learning4U. Workshopen inleddes med en kortare forelasning om olika
kommunikationsstilar, och deltagarna fick sedan genomfora ett test som indikerade vilken typ
av kommunikationsstil man var mest bendgen att anvénda sig av. Kommunikationsstilarna var
Diplomatisk, Entusiastisk, Analytisk och Padrivande. Déarefter indelades deltagarna i grupper
med andra som hade samma kommunikationsstil. | grupperna arbetade man fram exempel pa
besvarliga kundsituationer, till exempel:
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e “Stressade personer som inte kan vanta pa ett bra jobb, man far [som personal] inte en
chans att svara pa ett bra satt.”
e ”Kunder som minsann inte’ tdnker férsoka motas, nar man sjalv forsoker.”
o “Konflikt mellan att géra kunden nojd och folja vara regler. T ex vidimera betyg, ge
bort kuvert, lana telefon.
Utifran detta fick en skadespelare och en deltagare sedan stélla sig upp och improvisera fram
ett besvérligt kundmote. Resten av gruppen diskuterade sedan hur de hade upplevt situationen
och gav forslag pa olika satt att hantera den.

Sammanfattande reflektion

Deltagarna utvarderade workshopen och det framkom att man ¢verlag upplevde att det var en
bra eller mycket bra metod som gav inblick i bemétande och skapade delaktighet. Méanga
onskade att man hade avsatt &nnu mer tid for workshopen sa att fler hade fatt tillflle att spela
mot skadespelarna. Deltagarna i workshopen var namligen Gverens om att detta moment ledde
till reflektion och insikt hos den person som fick tillfalle att agera. Projektgruppen pa KIB
upplevde ocksa att workshopen ront stor uppskattning och skapat entusiasm hos personalen.
En asikt som delades av projektgruppen och dvriga deltagare var att det hade varit 6nskvart att
avsatta annu mer tid for diskussion och analys. En idé att ga vidare med &r att ateranvéanda
testet som delar in deltagarna i fyra olika kommunikationsstilar, men istéllet for att lata
deltagarna svara pa hur man sjalv tycker att man kommunicerar dela in alla i par och lata dem
fylla i testet for varandra, det vill sdga utifran hur man upplever att den andres
kommunikationsstil ar. Detta for att fa ytterligare insikt i hur andra upplever den
kommunikationsstil och det bemgdtande man ger.

Metoden ledde till stor delaktighet eftersom alla uppmuntrades att delta aktivt under lustfyllda
former. Att anlita externa, professionella aktorer medfor stort varde genom de nya perspektiv
och infallsvinklar man far pa amnet. Det ar samtidigt forenat med en ganska stor kostnad,
bade att anlita ett foretag och att ta personalens arbetstimmar i ansprak. Metoden generar bade
ny kunskap och uppmuntrar till reflektion. Det skulle vara dnskvart att ha nagon form av
uppfoljning pa intern niva for att ta tillvara och bygga vidare pa det man larde sig vid tillfallet.

6. Regler och verktygslada

Beskrivning av metoden

Syftet med den har metoden ar att fa fram en verktygslada som innehaller tydliga, gemensamt
framtagna och dverenskomna regler for hur man som anstélld ska forhalla sig i kundmotet,
och som komplement till dessa regler ett antal 6vriga "verktyg” som ar konkreta tips pa hur
man med hjélp av olika beteenden och handlingar kan ge gott bemdtande.

Att ta fram regler och en praktisk verktygslada blir ett satt att inat i organisationen befasta hur
man vill forhalla sig till bemotande. Det ar bra att ha tydliga och gemensamt 6verenskomna
regler pa en arbetsplats, sa alla vet vad som géller (Weiner Thordarson, 2009). Reglerna far
desto storre legitimitet da de ar gemensamt framtagna och accepterade. Att ha dessa regler
skapar trygghet, och det blir enklare att prata om eventuella évertradelser.

Genomforandet pd Karolinska Institutets Universitetsbibliotek
Projektgruppen pa KIB beddmde redan fran borjan att den har metoden skulle passa bast att
genomfdra mot slutet av projektet, utifran resonemanget att det ar forst nar man har jobbat

16



med bemdtande under en langre period i organisationen som det har mognat fram en
forstaelse som gor det enklare att vaska fram regler for kundmoten och Gvriga redskap i
verktygsladan. Sjalva skapandet av regler var ocksa avgorande for att kunna genomfora
kollegial observation, den sjunde och sista metoden i 7-stegskuren. Man maste ha gemensamt
overenskomna regler som grund for att kunna ge och ta feedback nar man genomgar metoden
kollegial observation, det ar en grundférutsattning. (Aleman, 2009).

Nér det véal var dags att borja jobba med framtagandet av reglerna var det efterlangtat - under
projektets lopp hade det pa KIB vuxit fram ett behov att fa fram riktlinjer att samlas kring i
den fortsatta diskussionen kring bemotande. Ocksa de dvriga verktygen i verktygsladan var av
sadan art att det visade sig klokt att ha avvaktat med faststallandet av dem, nar man nu var
framme vid slutet av projektet hade de mognat fram erfarenhetsméssigt hos dem som hade
tankt mycket kring bemétande i over ett ars tid. Verktygsladan har vuxit fram ur erfaren-
heterna av att ga igenom de olika stegen i kuren, och &r avsedd att vara ett svar pa ”Hur gor
jag?”, fragan som ar inbyggd i projektets namn. KIB:s verktygslada aterfinns i bilaga 3.

Infor framtagandet av regler hade KIB dessa mal: att fa fram regler for kundmétet som man
kan sta for, som kan efterlevas, och som ska kunna revideras vid behov. Reglerna skulle vara
ett svar pa den generella fragan ”Vad &r ett bra bemétande?” och de skulle ocksa besvara den
mer specifika fragan “Hur ska vi pa KIB vara for att leva upp till det”. For att hitta en lamplig
metod att anvanda vid den workshop da reglerna skulle skapas anlitades
organisationspsykologen Anders Risling som konsult. Han rekommenderade metoden
Appreciative Inquiry (uppskattande undersokning pa svenska), dels for att det &r en metod
som skapar hog delaktighet i stora grupper, dels for att man fokuserar pa det som redan &r bra
eftersom man identifierar framgangsfaktorer och ratt beteende. Metoden inbegriper ocksa
mycket positiv feedback, direkt och indirekt.

Alla 115 anstallda pa KIB bjods in till workshopen utifran resonemanget att det inte bara ar de
som jobbar i kundtjansten som har méten med kunder och att alla anstallda kan ses som
kunder till varandra. Dessutom var det meningen att si manga som majligt skulle vara med
och paverka reglernas utformning. Det blev 43 personer som kom att delta i den tre timmar
langa workshopen, samtliga avdelningar pa biblioteket var representerade. Deltagarna var
indelade i sma grupper pa fyra till sex personer. | varje grupp fanns en vard som forde
samtalet. Vardarna och ledaren av workshopen hade fatt nagra timmars utbildning i vad
metoden gick ut pa av Anders Risling. | korthet gar metoden ut pa att varje deltagare far
berétta om en egen erfarenhet, i vart fall ett positivt laddat kundméte. Sedan far man lyssna
till de andras goda erfarenheter. Till sist har alla deltagare hort ett stort antal berattelser, och
da ska man vaska fram de gemensamma framgangsfaktorerna ur alla dessa beréattelser. Nar
workshopen var slut efter tre timmar hade man gemensamt kommit fram till méngder med
exempel pa vilket beteende som var orsaken till att dessa moten blev positiva kundmoten.
Vérdarna och ledaren for workshopen samlades i nagra timmar efterat for att ytterligare
bearbeta det som framkommit sa att det som slutligen aterstod var dokumentet Spelregler for
kundmoten pa KIB. Se bilaga 3.

Spelreglerna finns pa KIB:s intranat samt anslagna pa flera stéllen i arbetslokalerna. De ar
bara till for intern spridning. Spelreglerna &r att betrakta som ett arbetsdokument, eller snarare
ett policydokument, och som sadant inget som ar tankt att exponeras for kunderna. Meningen
ar att de ska vara ett levande dokument som ska kunna revideras vid behov.
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En webbenkat skickades ut till samtliga deltagare i workshopen foér framtagande av regler.
Nastan alla som svarade pa enkéaten var positiva, bade vad det gallde metoden som sadan och
hur passande metoden var for att ta fram regler for kundmotet. En person skrev att metoden
ledde till att ”[...] man fick "syn" pa varandra och varandras kompetens.” Fler roster: ”Kund-
motet sker i levande livet och inte i teorin sa darfor ar metoden bra eftersom den gar ut pa att
samla pa sig praktiska exempel att dra lardom av”. En dvervaldigande majoritet av dem som
svarade pa enkéaten kande sig mycket delaktiga i framtagandet av spelregler for kundmoten.
Sé har motiverade nagra av dem sitt svar: "Jag har sjélv fatt vara med och diskutera och
paverka formulerandet av reglerna i samarbete med andra. Reglerna ar inte ndgot som kommit
som ett pabud uppifran dvs. formulerats av en "hogre instans". Andra reflektioner lat sa har:
"Jag tycker att det var bra att spelreglerna blev sa konkreta! Absolut inte bara floskler utan
praktiska riktlinjer att folja.” Man kan konstatera att de allra flesta av dem som svarat pa ut-
varderingen var positiva till workshopen och framtagandet av regler. KIB kan rekommendera
anvandandet av metoden uppskattande undersokning for att skapa regler. For en utvardering
av hur reglerna fungerar i praktiken, se metoden kollegial observation.

Resten av verktygsladan har inte utvarderats. Orsaken till detta ar att verktygen bestar av
praktiska tips pa handlingar och beteenden som kommit fram under projektets gang, sa sjélva
verktygsladan ar i sig ett slags utvardering, ett koncentrat av vad bemétandearbetet har givit i
erfarenheter och som har samlats in under projektets gang och sammanstallts forst i slutet av
projekttiden.

Genomférandet pad Stadsbiblioteket i Stockholm

Samordnaren av den publika verksamheten och platsansvariga for de olika
bemanningspunkterna arbetade fram ett forslag pa riktlinjer for arbetet i det fysiska
biblioteket, "Riktlinjer for publikt arbete”. Riktlinjerna har diskuterats och bearbetats nagra
ganger. De finns alltid med som stod for diskussionerna under publik avstamning, ett mote
som enheterna har varje manad tillsammans med publik samordnare for att lyfta behov och
forbattringsomraden i den publika verksamheten och i motet med anvandarna. Syftet ar att
riktlinjerna ska fungera som en gemensam grund for hur man arbetar och moter anvandarna i
biblioteket. Genom arbetet med riktlinjerna tydliggjordes tre olika nivaer for stoddokumentet
och som definierades som en trestegsraket:

1. Instruktioner — rutiner och regler
2. Riktlinjer — forhallningssétt och arbetssétt. Se bilaga 3
3. Policy — vérdegrund och “organisationskultur”

En tidig malsattning for bemotandearbetet var att ta fram en bemétandepolicy for Stadsbiblio-
teket som skulle kommuniceras till anvandarna. En workshop genomfordes med syfte att uti-
fran erfarenheter och kunskaper om bemétande formulera en bemétandepolicy som beskriver
bibliotekets gemensamma forhallningssatt i moétet med anvandarna. En inbjudan gick ut till
alla medarbetare och chefer och 14 personer deltog. Workshopen leddes av den publika
samordnaren och en projektledare inom Stadsbiblioteket. Den inleddes med en gemensam
reflektion och aterblick éver det tidigare bemotandearbetet. Sedan blev det intensivt och
kreativt grupparbete med stod av en metod kallad Dokumentmaskinen (Mattsson, Jéborn,
2009). Varje grupp arbetade med att formulera ett forslag till policy som sedan skickades
vidare till nasta grupp for bearbetning. Pa sa satt fick alla grupper ge och fa bidrag till alla
forslag. Resultatet blev lyckat med fyra genomarbetade forslag till bemotandepolicy. Arbetet
med att ta fram en slutgiltig policy pagar.
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Riktlinjerna hade troligtvis fatt battre forankring om fler medarbetare hade varit engagerade
fran borjan. Delaktighet ar basta grunden for forankring. Metoden i workshopen for bemot-
andepolicyn uppskattades av deltagarna som ett roligt och inspirerande sétt att na samsyn och
konkret resultat. Resultatet i fyra forslag uppfattades som framgangsrikt men det maste foljas
upp med mer tid och mgjlighet till férdjupning.

Genomférandet pd Stockholms universitetsbibliotek

SUB har arbetat lite sekundart med metoden regler och verktygslada, eftersom man utifran
metoderna veckans utmaning och bemétandeblogg for spegling och reflektion arbetade ihop
ett regeldokument for vad man ska tanka pa i métet med kunden, framforallt i det fysiska
motet, men ocksa i telefon, via e-post och chatt. Att man gjorde pa det har sattet beror pa att
hela biblioteket, strax innan bemoétandeprojektet, varit involverade i att ta fram en
medarbetarplattform, som ska ligga till grund for hur medarbetarna ska agera i méten med
kollegor och kunder. Plattformen togs fram genom aktiva méten och workshops.

De punkter om regler i kundmotet som man fick fram var ocksa for SUB ett bra sétt att
sammanfatta de gemensamma asikter som kommit fram under de andra metoderna. Punkterna
i dokumentet sammanfaller i mycket med KIB:s dokument for spelregler for kundmaten. Se
bilaga 3.

Sammanfattande reflektion
De tre biblioteken valde att genomfora metoden pa vitt skilda satt, utifran de olika behov och
forutsattningar man hade i de olika organisationerna.

Att genomfora metoden pa det satt som KIB gjorde innebar planering och dven en del
kostnader da man anlitade en konsult for att lara sig en ny metod, uppskattande undersokning.
Men resultatet blev ocksa lyckat — man fick en mycket hog delaktighet bland personalen for
att fa fram dokumentet Spelregler for kundmoten pa KIB. Spelreglerna ingar nu som ett av
verktygen i den verktygslada som sammanstéllts. Resten av verktygen &r sprungna ur de
erfarenheter som framkommit under en langre tid av utmaningar och reflekterande éver hur
kundmoten och méansklig kommunikation fungerar. KIB:s erfarenhet &r att metoden har
mycket god potential for att héja medvetandenivan kring bemaétande i organisationen.
Reglerna och resten av verktygsladan blir ett konkret resultat, ett slags bokslut, som bygger pa
att manga i organisationen har tankt till kring bemotande - vad bemdétande &r, hur man sjélv
agerar, hur andra agerar, vad som blivit bra i ett mote. Nar man har dessa dokument att
forhalla sig till &r det latt for den enskilde individen att ta till sig dem, men ocksa reflektera
kring sadant man gjort som inte blivit bra i ett mote; sjalva framtagandet av regler och verktyg
ar alltsa ett bearbetande, ett medvetandegdrande i sig. Samtidigt som detta sker pa ett
individuellt plan, skapar och befaster man pa ett verksamhetsplan en norm, en kultur.

Pa Stadsbiblioteket uttryckte medarbetarna tidigt behovet av en gemensam definition av ett
gott bemotande och dverenskomna forhallningsregler att relatera till. Resultatet blev
bibliotekets riktlinjer for det publika arbetet med syfte att vara ett stod i arbetet och ge
besdkarna en sa jamn och hog service som majligt. Utmaningen var inte att ta fram
riktlinjerna utan att férankra dem i organisationen och halla dem levande. Bade nar det galler
riktlinjerna och bemétandepolicyn sa ar det inte formuleringarna eller dokumenten i sig som
ar malet utan att de ar narvarande i diskussioner och utvecklingsarbete. Det &r ett standigt
pagaende arbete. Utdver arbetet med dokumenten har dven foreldasningar och diskussioner
bidragit till ett gemensamt sprak och en gemensam referensram.

19



SUB hade redan en gemensamt framtagen medarbetarplattform att utga ifran.
Medarbetarplattformen togs fram genom aktiva méten och workshops, och ska ligga till grund
for hur medarbetarna ska agera i moten med kollegor och kunder.

7. Kollegial observation

Beskrivning av metoden

Efter den gemensamma tidskriftsklubb som KIB och Stadsbiblioteket arrangerade om
bemotande och som var upprinnelsen till hela projektet (se s. 14) var personalen enig om att
for att kunna hjélpa varandra att forbattra kundbemétandet, behdvdes redskap och metoder for
att kunna ge och ta konstruktiv feedback. Som metod valdes kollegial observation. Inspiration
till att valja metoden fick vi fran boken Ett steg till! Tvinningprojektets slutrapport (Aleman,
2009). Bokens forfattare har i sin tur hamtat sin inspiration fran skolvarlden. Metoden innebér
att personer fran samma verksamhet, i detta fall bibliotek, ingar ett samarbete dar de genom
granskning av varandras verksamhet ska komma med rad om forbattringar. Det ar viktigt att
poangtera att syftet med observationen ar att fokus ligger pa forbattring av verksamheten, det
handlar inte om en vérdering av den andra parten.

Det 6vergripande syftet med metoden var att utveckla kvaliteten och kvalitetsarbetet inom
respektive bibliotek. Vilka styrkor och forbattringsmojligheter fanns det i bibliotekens
bemotandearbete? Samtidigt skulle kompetensen och flexibiliteten 6ka inom de deltagande
biblioteken genom kunskapsutbyte, samt kontakter och natverk. Dessutom ville man anvénda
metoden for att testa om de spelregler/riktlinjer som tagits fram fungerade i praktiken (se
bilaga 3).

Malen var att deltagarna i metoden skulle 6va pa att ge och ta emot feedback i syfte att
utvecklas saval som manniskor (uppna ckad sjalvkannedom) som i sina professioner.
Meningen var att deltagarna skulle Iara av att observera varandra i bemdétande och
kundtjanstarbete och att de skulle fa 6kad forstaelse for "kundmotets psykologi” (mekanismer
bakom, orsak och verkan). Ett annat mal var att fa en uppfattning om detta var nagot som
skulle kunna genomféras inom ramen for kompetensutveckling inom den egna
organisationen.

Genomférande av metoden pad Stadsbiblioteket och KIB

Det bestamdes att metoden skulle genomféras i en liten hanterbar skala med fyra deltagare,
det vill sdga observatorer, fran varje bibliotek. Urvalet av dessa gjordes pa frivillig basis,
eftersom vi ansag det vasentligt for metoden att deltagarna var ordentligt motiverade och
darmed skulle ha bra forutséattningar for att genomfdra metoden. Arbetet lades upp enligt
féljande:

1. Inledande mote

Projektledarna traffades for att 1agga upp en tidsplan for hela genomférandet av
observationerna. Detta innebar att forbereda texter om feedback som skulle l&sas infor det
forsta motet med deltagarna, géra mallar for hur man skulle arbeta vid observationstillfallena
samt for det efterfoljande rapportskrivandet. Projektledarna tog dven pa sig att bilda paren,
eftersom det dels skulle spara tid vid det kommande motet, dels kunde de avgora vilka som
skulle kunna passa att arbeta tillsammans. Sa kom tillfallet for det forsta gemensamma motet
dar deltagarna skulle fa traffa varandra, diskutera feedback samt vadra forvantningar och
eventuella farhagor. Alla sattes in i projektet - dess kontext i "Hur gor jag”-projektet i stort,
tidsplan och varifran inspirationen kom till metoden kollegial observation som évning for
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feedbacksamtal. Vid motet diskuterades dven syfte och mal med metoden samt tanken bakom
sjélva upplagget.

Samtal fordes om hur det kéanns att ge och ta feedback utifran de texter som valts ut (se
@iestad, 2005 samt Gunnarsson, 2009). Samtliga deltagare var 6verens om att det &r lattare att
bade ge och ta positiv feedback, medan utvecklande dito kan vara knepigt. Dock kom gruppen
fram till att det var en fordel att man inte k&nde sin observationspartner innan, eftersom det
skulle kunna hamma férmagan att ge just utvecklande feedback. Slutligen presenterades
indelningen av paren och dessa fick sjalva komma éverens om hur de ville lagga upp sina
observationstillfallen de kommande tre veckorna. En fraga som kom upp var hur man skulle
forklara for kunderna varfor det star nagon och observerar och skriver anteckningar i bak-
grunden nar man kommer till informationsdisken for att be om hjalp. Speciellt befarade man
att detta skulle bli en méarklig situation pa Stadshiblioteket, dar manga ofta bara rycker tag i
forsta basta bibliotekarie for att fa svar pa sin fraga. Man kom 6verens om att man skulle
forklara att observatoren var pa studiebesok och darmed inte behjalplig i informationsdisken.
De skulle inte béara nagon skylt dar det framkom vad de hette eller var de kom ifran, eftersom
namnskyltar automatiskt skulle kunna uppfattas som om man arbetade pa det observerade
biblioteket.

2. Observationerna

Under de kommande tre veckorna, i nagot fall fyra, arbetade deltagarna med att observera
varandra i arbetet i informationsdisken pa respektive bibliotek. Varje par genomforde tre
observationstillfallen pa respektive bibliotek. Varje tillfalle var tva timmar langt, varav den
sista kvarten avsattes till feedbacksamtal. Det ska betonas att det var bibliotekariens arbete
gentemot kund samt kommunikationen bibliotekariekollegor emellan som observerades, inte
huruvida kunderna blev n6jda eller missnojda.

Som utgangspunkt for feedbacksamtalen hade man alltsa de riktlinjer/spelregler som
respektive bibliotek kommit fram till under momentet regler och verktyg. Utifran dessa hade
sedan projektgrupperna pa biblioteken formulerat fragor som man ville ha svar pa.

Pa KIB &gde observationerna rum i informationsdiskarna pa biblioteken i Solna och i
Huddinge. Pa Stadsbiblioteket genomfordes observationerna i informationsdiskarna pa
entréplanet respektive 6vre plan. Under en timme och fyrtiofem minuter hade alltsa den
tjanstgorande bibliotekarien pa det observerade biblioteket en ”skugga” som foljde arbetet och
under tiden antecknade i observationsschemat vad som hénde. Om tjanstgdrande bibliotekarie
lamnade disken for att ga med kunden foljde observatéren med. Man lade sig dock aldrig i
arbetet.

Den kvart man hade till forfogande efter sjalva observationen dgnades at feedbacksamtalet.
Innan observationerna startade hade det funnits vissa tankar om vilken niva man skulle lagga
feedbacksamtalet pa. Detta I6ste sig av sjalvt med en gemensam standard eftersom bada hade
rollen som observator respektive observerad. Som stod hade dessutom deltagarna en
kortfattad checklista i hur man ger och tar feedback.

3. Deltagarnas rapporter

Efter att observationstillfallena genomforts hade deltagarna i uppgift att skriva en rapport om
det observerade biblioteket. Rapporterna skulle svara pa hur val man foljt
riktlinjerna/spelreglerna for kundbemotande, om man fatt svar pa de uttryckliga fragor som
stallts i projektets borjan, samt innehalla reflektioner och tips pa utvecklingsomraden. Man
skulle ocksa skriva om hur det hade fungerat med feedbacksamtalen, hur det kandes att ge och
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ta feedback och hur samarbetet med den i férvag utvalde partnern hade fungerat. Rapporterna
skrev de fyra deltagarna fran respektive bibliotek tillsammans, alltsa blev det en rapport till
Stadsbiblioteket skriven av observatorerna fran KIB, samt en rapport till KIB forfattad av
observatdrerna fran Stadsbiblioteket. Rapporterna bifogas i sin helhet, se bilaga 4.

4. Intervjuer med deltagarna

Slutligen blev samtliga deltagare i projektet intervjuade en och en, som en del av utvérder-
ingen. Intervjuerna bildar &ven underlag till denna rapport, framst till de delar som avhandlar
resultat och analys. Vi hade en i forvéag bestamd intervjumall, utformad av respektive biblio-
teks projektledare. Sjéalva intervjuerna tog mellan en halv och en timme.

5. Avslutningsmote

Som avslutning holl vi ett mote for alla deltagare, samt chefer och delar av styrgruppen. Motet
hade formen av en muntlig utvardering i grupp, eller en avslutande workshop. Projektledarna
ansag att det var viktigt att de ansvariga cheferna deltog for att de skulle fa en chans att bade
sjalva stalla fragor och svara pa fragor fran deltagarna samt héra vad som framkommit i
observationerna.

Sammanfattande reflektion

| borjan av arbetet fanns funderingar hos de deltagande om att ’rollen som observator skulle
innebara att man kontrollerar och varderar bemdétandet™, och att man framforallt skulle
fokusera pa fel och brister, men nar observationerna vél satt igang blev det tydligt att det inte
blev sa. samarbetet biblioteken emellan fungerade utmarkt, samt var stimulerande och
inspirerande. Man fick insyn i varandras arbete och kunde se och diskutera skillnader och
likneter mellan de tva biblioteken. Detta ledde till att deltagarna snabbt kom att se
observationerna som ett tillfalle till inspiration och korsbefruktning dar man larde sig av
varandras satt att bemdta. Feedbacksamtalet upplevdes som en viktig del av helheten, det
beskrivs som et tillfalle for observatoren att genom fragor kunna lara sig av den
observerade och darigenom fa satta sitt eget arbetssétt i nytt ljus™. Observationsparen kom
bra 6verens och det &r en viktig anledning till att genomforandet av metoden gick sa bra. Att
ha en bra kommunikation med sin observationspartner ar A och O. | en av rapporterna fran
observatorerna star det att lasa foljande: En positiv effekt av den kollegiala observationen
har varit att man ser sig sjalv och sin arbetsplats i ett nytt perspektiv. Detta forutsatter dock
att man har ett sjalvreflekterande forhallningssatt. Vi tycker nog alla att kollegial observation
skulle kunna utvecklas for att anvandas pa fler bibliotek och med fler kollegor.”

Det upplevdes som mycket viktigt att lasa av den observerade och tanka pa hur man fram-
forde sin feedback. Det forsta feedbacksamtalet var lite trevande, det var svart att veta exakt
vad man skulle titta pa och prata om. Det blev kanske mer av ett samtal kring likheter och
skillnader mellan de tva biblioteken, an ett konkret feedbacksamtal. De positiva delarna var
lattare att ta upp, &n dem som man eventuellt hade vissa funderingar kring. Det andra samtalet
gick battre, da kandes det tydligare vad man skulle fokusera pa. Vid sista observationstillfallet
var det daremot svart att tillféra nagot nytt, nagot som samtliga deltagare var dverens om.
Som deltagare i detta steg blev man valdigt medveten om hur viktigt det &r med positiv
feedback och hur de flesta langtar efter att fa hora sadan. Under arbetets gang kunde man
ocksa marka hur det positiva beteendet forstarktes efter att det uppmarksammats i
feedbacksamtalet. Man bade gav och fick positiv feedback, vilket kandes bra och roligt. Man
tog upp exempel pa sadant som hade fungerat bra och forklarade varfér och hur man hade
tankt kring situationen. Samtliga deltagare var 6verens om att de upplever sig som
professionella nér det galler kundbemdtande. Vidare skriver deltagarna i sin rapport: ’[...]
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efter samtalen har vi tankt extra mycket pa att fortsatta med det goda bemétande som
observatdren uppmarksammade. Det var ocksa bra att fa tips pa saker som kan bli &nnu
battre, t ex att fraga kunden om hon har fler fragor kring arendet och att ge tydliga svar”.

Det generella intrycket var att det var roligt och inspirerande att vara observator. Ett av paren
dopte om metoden till “kollegial inspiration” for det var vad det i praktiken kdndes som
[snarare an “observation™]. Ett annat av observationsparen bestamde att de efterat skulle
skicka det de skrivit om bra bemotande till varandra separat for att starka varandra.
Observattrerna var ense om att det marktes hur viktigt det &r att vara generds och ge varandra
feedback. "Alla behover veta vad de gor bra i sitt jobb.”” De flesta paren lade fokus pa den
positiva feedbacken. Det foll sig naturligt eftersom bemotandet var sa pass bra hos deltagarna.

Kunde man da avgora om respektive biblioteks spelregler/riktlinjer foljdes? Ja, och det gjorde
de, &ven om nagon av observatorerna upplevde dessa regler som ganska luddiga och gene-
rella. ”NN ar mycket professionell och verkar ha mycket bra koll pa vad som galler pa KIB.
Riktlinjerna foljdes utan att for den skull géra bemétandet mekaniskt™, menar en annan. Det
ar vardefullt att da och da diskutera de gemensamma riktlinjer man har och testa dem i prak-
tiken.

Samtliga deltagare menade att metoden kollegial observation fungerar for att hoja
medvetandet kring bemdtande, forutsatt att man ar 6ppen for det. Ddremot kanske man bor
observera flera stéllen/personer for att lara sig mer. ”’A andra sidan behovs inte mer for att
man sjalv skall borja reflektera Over ens egna satt att arbeta, vilket jag verkligen har gjort”,
skriver en observator. En annan tyckte att det hade varit viktigt att fa reflektera 6ver varfor
man tycker att ett bemotande &r gott. ’Man blir valdigt medveten om sitt eget bemotande nar
man blir observerad.” En stor vinst med den har metoden &r att man lar sig om andra
personers sétt att arbeta och i forlangningen mer om sig sjalv och sin egen verksamhet.
"Viktigt att papeka &r att arbetsplatsens ledning tar till sig hur viktig feedback och bemotande
ar, for hela kénslan av valbefinnande”, menade en deltagare.

En baksida med kollegial observation skulle kunna vara om nagon kanner sig patvingad att
delta och inte engagerar sig utan bara vill fa det gjort. Metoden tar ocksa en del energi,
sarskilt vid det forsta tillfallet da man skall observeras. Det storsta "problemet” med metoden
ar att den kan verka avskrackande i bdrjan, som att nagon ska sta bakom ens rygg och leta fel
och vice versa att man ska vara nagon slags bemétandepolis nar man observerar. Sa visade det
sig inte vara, men det kan vara svart att fa tankta deltagare att ta emot metoden positivt. Ett
satt att utveckla metoden kollegial observation skulle kunna vara att man observerar nagon i
en upplérningssituation, det vill séga om man ska l&ra sig mer om en bemanningspunkt.

Det framkom dénskningar om ett ytterligare mote, efter halva genomférandet, for att stamma
av hur det gick med observationerna. Nagra av deltagarna kande sig lite lamnade vind for vag
under de fyra veckor observationerna skedde och dnskade att man hade haft mer handfast
handledning fran projektledarna. Tva av deltagarna tyckte att det storsta problemet med
metoden var att det alltid &r de redan fralsta som engagerar sig och kanske inte de som
verkligen skulle behova det. Som sa ofta annars upplevdes det problematiskt att hitta tid till
rapportskrivande. Deltagarna papekade att det varit till stor hjalp att planera in det i schemat
redan fran borjan av projektet. Nu var det svart att schemamassigt fa inop en traff for att ga
igenom reflektionerna och att hinna bearbeta texten ordentligt.
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Merparten av dem som deltog i metoden kollegial observation rekommenderar dem som &r
nyfikna att testa metoden. ’Hela projektet var jatteroligt och jag ar glad att jag hoppade pa
det”, som en deltagare uttrycker det. Alla mal som satts upp for metoden uppfylldes och
genomfdrandet maste betraktas som en stor framgang. Fran projektledarhall papekades att en
stor del av framgangen berodde pa ett bra samarbete fran samtliga inblandade, samt en vilja
och ett intresse for att kontinuerligt arbeta med bemotandefragor. En avslutande kommentar
fran en av deltagarna: "Genom att arbeta med kollegial observation synliggér man att man
anser att fragan ar viktig och sprider ett intresse kring det inom organisationen. Det har
fungerat som en bekréftelse pa att vi ar duktiga och att det i sin tur sporrar att jobba vidare
med bemdtande. Den stora vinsten med metoden ar att den ar en del i helheten med alla
metoder inom kundbemdtandeprojektet som man upplever som mycket positivt. Det ar ocksa
positivt att upptacka att det ’inte var sa farligt” att utsatta sig for observation.”

Resultat

Samarbetet

Alla tre samarbetspartners ar éverens om att det har varit mycket fruktbart att jobba tillsam-
mans kring bemdétande. Extra givande har det varit att samarbeta i de moment dar sjélva ge-
nomfdérandet av metoden innebér att personalen fran de olika biblioteken traffas, som vid den
gemensamma diskussionsklubben om feedback samt vid genomférandet av metoden kollegial
observation. Men det krévs att det gors klart i inledningen av samarbetet vilka forutsattningar
som finns pa de olika biblioteken och vilken ambitionsnivd man amnar lagga sig pa. Man bor
ocksa ta med i berakningen att de samarbetande biblioteken av olika skél kan hamna i otakt —
ett bibliotek kanske har andra arbetsuppgifter som tar ver osv. Man maste inte samarbeta
med ett annat bibliotek for att genomfdra 7-stegskuren, man kan gora alla metoder enskilt,
med mojligt undantag av kollegial observation.

Det faktum att ett folkbibliotek har samarbetat tillsammans med tva universitetsbibliotek har i
sig varit befruktande. Det har visat sig att man har mer saker gemensamt an vad man kanske
tidigare trott. Det spelar inte nagon roll vilken slags bibliotek man arbetar pa; bemotandet med
kund &r alltid lika viktigt och en standig arbetsprocess.

Resultat av projektet pa Karolinska Institutets Universitetsbibliotek

KI1B genomforde alla metoder i 7-stegskuren, och kan alltsa endast rapportera utifran erfaren-
heten av att ha testat alla sju metoder. Erfarenheterna av att ha genomgatt hela kuren ar
mycket goda, och kan darfér rekommenderas. Man bor dock vara beredd pa att det tar en del
tid i ansprak att genomfora 7-stegskuren i sin helhet eftersom bade arrangérernas planering
och deltagarnas reflektioner kraver tid; det &r nog klokt att portionera ut de sju stegen i kuren
under 1-1% ars tid, beroende pa omstandigheterna.

Pa grund av att det inte var obligatoriskt att delta i metoderna som testades, var det viktigt att
ledningen pa KIB anda tydligt signalerade att det var vardefullt att delta. Det &r ocksa
nddvandigt att ha ledningens fulla stod for att genomfora ett projekt av den har typen. Det kan
vara vart att diskutera att infora ett obligatorium, men i sa fall maste man se till att resurserna
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(personalens tid) verkligen finns. Pa KIB jobbade man ocksa medvetet med att involvera olika
delar av verksamheten i projektet. Det var ett satt att arbeta med den interna kulturen och det
interna bemotandet, eftersom vi alla &r varandras kunder. Darfor bestod projektgruppen pa
KIB av fem representanter fran fem olika avdelningar, sa att man kunde jobba
gransoverskridande.

Nivan pa deltagandet i de sju metoderna var olika hdg men inget av de sju stegen framstod
som onddigt eller icke fungerande, utan samtliga sju har samspelat for att uppna syftet - hogre
medvetenhet kring bemotande. Det fanns alltsa inte nagon typ av obligatorium for att delta,
men i medeltal har personalen i kundtjansten (vilken var den grupp som projektet hade som
huvudmalgrupp) deltagit i fyra metoder var.

De metoder inom 7-stegskuren som var mest uppskattade pa KIB var
inspirationsforelasningen, diskussionsklubben pa temat feedback, Appreciative Inquiry-
workshopen da vi tog fram vara spelregler for kundméten samt kollegial observation.
Metoderna veckans utmaning och bemétandeblogg for spegling och reflektion fick ett relativt
lagt deltagande, formodligen eftersom manga kollegor upplevde att det var en troskel att
genomfdra metoden fullt ut (vilket innebar att man skulle skriva pa projektets blogg). Men de
som deltagit i genomférandet och utvarderingen av dessa tva metoder tyckte att dven de fyllde
sitt syfte.

Nagra konkreta resultat av projektet pa KIB:

e Bemotande har kommit upp pa agendan, medvetenheten bland personalen i
kundtjansten ar mycket hogre.

e Det finns nu en verktygslada som innehaller handfasta tips for ett gott bemé&tande och
gemensamt 6verenskomna spelregler for hur man ska vara i kundmotet.

e Det finns nu en lista med situationer éver NAR och HUR man kan ge varandra
feedback.

e Efter att ha deltagit i diskussionsklubben tog en kollega initiativ till att bérja med
kundtjanstpass eftersom att ha pamints om hur givande det ar att traffa kunder.

e Deltagarna i kollegial observation har bade knutit goda kontakter éver
organisationsgranserna samt fatt god insyn i verksamheten pa det observerade
biblioteket.

e Projektbloggen har varit ett forum for bemotandefragor dar det bland annat har
diskuterats klddkoder och bemétande inom andra branscher samt givits lanktips med
anknytning till bemotande.

En kollega uttryckte sig pa foljande satt angaende projektets effekt: "Det kanns som om
kunderna har blivit trevligare efter att man genomgatt 7-stegskuren”. Mahanda &r detta ett
utslag av att personalens bemdtande har blivit battre, och att detta i sin tur har speglat av sig
pa kunderna.

| vilken man bibliotekens kundbemaétande verkligen blivit battre &r givetvis svart att
utvardera. P4 KIB kommer man dock att undersoka detta genom att géra en uppfoljning av
den stora enkatundersokning, kallad Palpus, som genomférdes under 2007 riktad till alla
studenter. Det var undersokningens resultat som gjorde att man pa KIB bestamde sig for att
bemotande var ndgot man behdévde prioritera att arbeta med. Aven om en klar majoritet av
studenterna som svarade var nojda eller mycket néjda med det bemétande de fick var det i
ledningens tycke alltfor manga som hade en negativ upplevelse av moten med personal i
biblioteket.
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Under varen 2011 genomforde en extern bedomargrupp en utvérdering av kvalitetsarbetet vid
Karolinska Institutet. | bedomargruppens rapport som sléppts internt finns féljande rader som
kan ses som en bekréaftelse pa att projektet spelat viss roll:

KIB bedriver likaledes inom sitt ansvarsomrade ett mycket gott systematiskt kvalitetsarbete
for att standigt kunna forbattra sin verksamhet. Bedoémargruppen kan formedla ett kvitto pa
att resultatet av kvalitetsarbetet marks bland studenter och doktorander. Alla som vi under
platshesoket hann fraga lovordar saval bibliotekets tjanster som bibliotekspersonalens
kompetens och bemgtande [min kursivering].

KIB kommer att arbeta vidare med bemotande aven efter detta projekt. Nagra anstallda har
deltagit i Lernia Consultings kurser i Kungliga bibliotekets regi, Utbildning av handledare i
kundanpassat och situationsanpassat bemotande och inom kort ocksa Fortsattningskurs -
Utbildning av handledare i kundanpassat bemétande. Efter att ha deltagit i dessa kurser ska
deltagarna sprida sina kunskaper vidare i organisationen genom att lata den 6vriga personalen
utfora de olika 6vningar som man lart sig pa kursen.

Resultat av projektet pa Stadsbiblioteket i Stockholm

Bemotandearbetet pa Stadsbiblioteket pabdrjades fore projektstarten och det gar inte att sér-
skilja ett resultat enbart fran projekttiden. Installningen har fran borjan varit att bemétande &r
ett langsiktigt och standigt forbattringsomrade. Ett intensivt utvecklingsarbete som pagatt
under sa lang tid har naturligtvis sina toppar och dalar. Det uppstar en trétthet emellanat och
det ar viktigt att ledningen star bakom och kan kommunicera syftet med arbetet. En viktig
erfarenhet ar att bemotandearbetet maste kopplas till Gvrig verksamhet i organisationen och
inkludera samtliga medarbetare.

Det gar absolut att saga att medvetenheten om vikten av ett professionellt bemétande har 6kat
hos medarbetarna. Bemétandefragor diskuteras naturligt i de flesta sammanhang. | en stor
organisation som Stadsbiblioteket ar det en sarskild utmaning att skapa gemensamma arbets-
satt och forhallningssatt i matet med anvéandare. Det ar ett standigt pagaende arbete som sker i
flera utvecklingsprojekt t ex i det fysiska rummet, kring bemanning och pedagogiska arbets-
satt. Bemotandeprojektet har framforallt bidragit till att satta bemétandefragor hégt pa agen-
dan och pdminna om att satta anvandaren i fokus.

De mest uppskattade metoderna och med storst delaktighet hos medarbetarna ar var veckans
utmaning och diskussionsklubb. De &r enkla och konkreta metoder som alla medarbetare kan
delta i och relatera till det vardagliga arbetet. Stadsbiblioteket har erbjudit ett antal inspi-
rationsforeldsningar med varierande resultat. Det dr en erfarenhet att det ar viktigt folja upp
teoretiska forelasningar med tillfallen for gemensam diskussion och reflektion. Stadsbiblio-
tekets riktlinjer for mote med kund &r ett mycket bra och konkret resultat fran bemétande-
arbetet men de hade troligtvis varit battre forankrade om medarbetarna hade varit mer del-
aktiga i att ta fram dem. Metoden kollegial observation ronte stor framgang bland de med-
verkande bibliotekarierna och det har visats ett visst intresse fran kollegor gallande metoden
och dess resultat. Aven enhetscheferna for Stadsbiblioteket har visat sig vara intresserade av
att arbeta med denna metod, och det ar fullt mojligt att man kommer arbeta 6vergripande med
kollegial observation inom hela organisationen med borjan hosten 2011.

En kundundersokning genomfordes under varen 2011 pa samtliga enheter inom Stockholms
stadsbibliotek och ett forsta 6vergripande resultat visar ett gott betyg nar det géller bemétande
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och service. Slutligen har funktionen publik samordnare évergatt i en chefstjanst med
ytterligare mandat att driva och utveckla arbetet med bemétande, bemanning och
tillganglighet.

Resultat av projektet pa Stockholms universitetshibliotek

De fyra stegen som SUB valde att genomfora visade sig komplettera varandra. Vissa metoder
var mer givande dn andra men det var bra med flera for att fa olika perspektiv pa
kundsituationer. Metoderna som uppskattades mest var veckans utmaning och
bematandeblogg for spegling och reflektion. Bade dessa ar konkreta och okomplicerade
metoder som &r l&tta att anvénda i vardagliga situationer. Det &r dock klart att det fanns en
troskel som inte alla tog sig over vad galler att skriva egna inlagg pa bloggen, aven om man
garna laste andras.

Personalen har blivit medveten om bemotandefragor och har fatt ett gemensamt sprak for
dessa. Man ser ocksa komplexiteten och svarigheterna i bemotande, det som en kund uppfat-
tar positivt kan vara daligt fér en annan och det kraver stor sjalvinsikt att forsta hur ens eget
beteende kan uppfattas av en framling. Diskussionerna fortsétter pa teammaten och i nya
arbetsgrupper och workshops.

SUB gjorde en kundundersokning varen 2010 och néasta planeras till vintern 2012, sa det ar
forst da det gar att utlasa om kunderna markt av nagon forandring. Man har gatt vidare med
bemdtandearbetet och deltagit i Lernia Consultings kurser i Kungliga bibliotekets regi,
Utbildning av handledare i kundanpassat och situationsanpassat bemotande. Under varen
2011 har biblioteket hallit mycket uppskattade och givande workshops utifran kursens
material. Bibliotekets informatorer har ocksa haft en genomgang om bemétande och ton pa
chatt och i e-post.

Spridning av resultat, tidsatgang och kostnader

Ett av huvudmalen med detta projekt var att sprida ett antal metoder samt de erfarenheter som
gjorts da man genomfdérde dem. De deltagande biblioteken har darfor utarbetat en
nedladdningsbar handledning for 7-stegskuren, dar man snabbt kan fa en 6verblick 6ver hur
man kan planera infér och genomféra metoden. Handledningen presenteras tillsammans med
foreliggande rapport pa det publika evenemanget Bemétande bakom kulisserna i Kungliga
bibliotekets lokaler i Garnisonen den 28 september 2011.

| projektplanen star det att projektet skulle 16pa fran hosten 2009 och beraknas halla pa hela
2010. Men det inleddes forst under februari 2010 och avrapporterades i juni 2011. (Orsaken
till att projektet forlangdes var for att tva av de tre projektledarna bytte tjanster och nya
personer skulle sattas in.)

De deltagande biblioteken har bekostat sitt respektive genomférande av de olika metoderna.
dvs. tid for genomfdrandet samt den tid som krévts for intern reflektion och utvérdering. De
medel som sokts och erhallits fran Kungliga Biblioteket ror resurser som majliggjort
samordning av de olika bibliotekens erfarenheter och spridning av dessa genom
sammanstallning av handledning i bemdtande samt delfinansiering for anordnande av det pub-
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lika evenemanget Bemotande bakom kulisserna, som &ven det avser att sprida de samlade
erfarenheterna.

Slutord

Fragestallningen som projektet har forsokt besvara ar hur val de sju metoderna fungerar for att
arbeta medvetet med, och ocksa fa 6kad kunskap for att mojliggora ett gott bemotande. Detta
kan man lasa mer om i avsnittet dar vi gar igenom respektive metod. Kort kan man dock séga
att vi upplever att metoderna fungerar val.

Det &r svart att utvardera helhetsresultatet av projektet redan nu. Projektet handlade om att
andra beteenden, vilket ocksa det ar svart att utvardera. Men genom att deltagarna bland annat
har reflekterat, skrivit, tranat med hjalp av rollspel, diskuterat, utmanat sig sjalva och
observerat varandra kan man inte annat &n anta att allt detta maste ha lamnat nagon typ av
avtryck. Det dr ocksa det intryck man far da man fragar dem som medverkat - de sager sjalva
att de tanker mer pa bemétande samt hur de, och andra, agerar efter att deltagit i 7-stegskuren.

Kan man sdga att projektets utgangspunkt, namligen Stina Halls resonemang kring bemotande
och vad som kravs for att fa en bestdende forandring hos en individ, (Hall, 2001) har upp-
fyllts? Det vill sdga att personalen som deltagit i 7-stegskuren nu:

o forstar vad ett gott bemé&tande ar
Formodligen, eftersom samtliga metoder innefattar ett matt av reflektion om det egna
beteendet. Manga deltagare vittnar om storre sjalvinsikt vad det galler det egna
bemdtandet. Man nar ocksa storre forstaelse genom att diskutera med andra, vilket har
gjorts i hdg grad under projektet.

e vill ge ett gott bemdtande
Ja, det bésta exemplet hér & metoden kollegial observation dar deltagarna stallde upp
just darfor att de ville bli observerade och fa feedback for att kunna bli béttre.

e kan ge ett gott bemétande
Ja, nu har alla tre biblioteken regler och riktlinjer som alla kan félja.

Projektledare: KIB: Saga Pohjola-Ahlin. Stadsbiblioteket: Maria Telenius (fram till och
med 2010) och Karin Martinsson (varen 2011). Stockholms universitetsbibliotek: Greta
Quesada (2010) och Eva Dahlbéck (varen 2011).

Tack till er som tillsammans med projektledarna har genomfort projektet:

KIB: AnnaMia Eborn, Per Andersson, Robert Johansson, Mia Hégerbro
Stadsbiblioteket i Stockholm: Karin Sundstrom

SUB: Andreas Hedstrém Mace, Ingegerd Hedman, Inger Jonsson, Elisabet Alm

Tack aven till alla de kollegor pa de tre biblioteken som har bidragit genom sitt deltagande!
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Veckans utmaningar

Hér nedan foljer en sammanstallning av de olika utmaningarna man gjorde vid biblioteken. Vissa
aterkommer pa alla biblioteken.

Veckans utmaningar pa KIB

Bar namnskylt och hélsa/bekrafta kundens narvaro

Den har utmaningen &r for alla som star i vara diskar och/eller nagon gang vistas i bibliotekets
publika delar:

* Bér din namnskylt.

* Aktivt uppmérksamma alla som kommer in i den del av biblioteket dar du befinner dig.

" Att aktivt uppmarksamma" innebar allt fran att: med en blick uppmarksamma kundens narvaro
- soka 6gonkontakt for att bekréfta att man har sett kunden - le - 1&gga till en nick - séga hej.

Vi provar alltsa att aktivt uppmarksamma alla i narheten, dven de kunder som inte kommer fram
till ndgon disk. Gor detta aktivt och fullt ut, &ven om det i situationer kan kannas fanigt, konstigt
eller svart.

Extra fokus pa avslutet vid varje kundkontakt — har kunden fatt svar pa alla sina fragor?
Folj upp alla fragor sa langt det ar mojligt (exempel: Ar det ndgot mer du vill ha hjalp med? Har
du fatt svar pa dina fragor?) .

Testa olika satt att formulera dina uppféljningsfragor for att se vad som fungerar béast i olika
situationer.

Tank lite extra pa:

* Hur man vet att motet/samtalet &r slut

« Nar det ar okej att ga vidare till nasta kund

* Né&r uppfdljning &r mest meningsfull

OBS! Denna utmaning passar for bade fysiska och virtuella kundkontakter (telefon/chatt)!

Fundera pa om du beméter alla kunder lika eller ej? Hur? Varfor?

Utmana dig sjalv genom att fundera pa hur du beméter olika kunder! Agerar du pa olika satt
beroende pa vilken kund du har framfor dig? Till exempel beroende pa:

» Kon?

* Sprak?

* Roll (Forskare? Student? Professor?)

* Vélk&dnd? Okand? Kunder med vit rock?..

* En kund som inte tillhor Kl

* Annat..”?

Vilka fragor vacker det har hos dig? Ska vi strava efter att behandla alla exakt likadant, eller
inte?

Fraga vad kunden tycker om oss
Uppmana kunder att ge forslag/lkommentera oss i var Challenge-lada, alternativt pa
webben. Alternativt fraga kunden muntligt om det &r ndgonting de saknar i var service idag.



Bilaga 1 Arbetsdokument fran utférandet av veckans utmaning

Lyssna pa kunden innan du borjar soka efter svar pa datorn
Nar kunden kommer fram till disken och staller en fraga, lyssna klart helt (och ha blicken kvar pa
kunden) innan du barjar att soka efter svar pa datorn.

Att vanda en missbelaten kund till en néjd kund

Utmana dig sjélv med att vénda en situation som ké&nns jobbig, och dar du marker att kunden &r
missbelaten, till en situation dar kunden anda gar néjd darifran! Tolka garna utmaningen fritt —
det kan vara allt ifran att en student kommer och ar sur 6ver att kopieringen inte funkar & du gar
dit och hjalper till...

Stadsbiblioteket i Stockholm genomforde foljande utmaningar:
Halsa och att synas
e Uppgiften ar att aktivt uppmarksamma och hélsa pa alla som kommer in i biblioteket: allt

fran att saga hej till att soka 6gonkontakt for att bekrafta att man har sett besokaren. Gor
detta aktivt och fullt ut, &ven om det i situationer kan kannas fanigt, konstigt eller svart.
e Veckans andra uppgift ar att dessutom alltid bara namnskylt!

Avslut och uppféljning
1. Sarskilt bemdda sig om avslutet vid varje kontakt med besokare/anvandare

(stdmma av om/att man &r klara)
2. Folja upp alla fragor sa langt det ar mojligt/rimligt
Var det ndgot mer? Gick det bra? Hittade du vad du sokte? etc

Passa pa att reflektera litet extra 6ver
- hur man vet att motet &r slut

- nar det &r OK att ga vidare

- ndr uppfoljning & mest meningsfull

Visning och hanvisning
1. Alltid visa besokaren vad man sjalv gor/hur det ser ut pa skarmen
2. Ge tydliga hanvisningar och folj alltid med besokaren nar hanvisningen géller sal/hylla pa
samma plan. Nar en person har blivit hanvisad flera ganger/bollad mellan olika personer
ska han/hon féljas med dven mellan planen. Testa olika sétt att fraga/visa/gora for att se
vad som fungerar bést i olika situationer.

Passa pa att reflektera litet extra 6ver

- hur fragan/referenssamtalet kan anvandas som en pedagogisk situation

- nér det ar battre att ”bara” leverera svaret

- hur man slussar vidare utan att tappa besdkare/anvandare mellan stolarna

Veckans utmaningar pa Stockholms universitetshibliotek:
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1. Ség hej till alla som kommer till disken och till dem som gar forbi (nicka eller le)
2. Extra fokus pa avslut — har kunden fatt svar pa alla fragor?

3. Vi foljer med kunden till en s6kdator utanfor disken om de behdver hjalp och ger hjalp till
sjalvhjalp.

4. Lyssna pa kunden innan du borjar soka efter svar pa datorn.
5. Hanvisa till kollega nér det behdvs!
6. Kom ihag att bara namnskylt!

7. Fundera pa om du bemoter alla kunder lika eller ej! Agerar du pa olika satt beroende pa vilken
kund du har framfor dig?

8. Vi beréttar att vi har en sjalvstudiekurs pa webben.

9. Fokus pa vandring — valkomna studenter som kommer in i biblioteket.
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Diskussionsklubb tema feedback: Olika situationer och metoder for
feedback

Inom ramen for det pagaende bemétandeprojekt som KIB deltar i under 2010 testas olika
metoder for att Iara mer om gott bemoétande. En av metoderna ar diskussionsklubben med tema
feedback. Vid diskussionsklubben tréffas medarbetare som till det hér tillfallet 1&st boken
Feedback fran 2005 av den norska psykologen Guro @iestad. Utifran texten och egna
erfarenheter reflekterade vi dver olika situationer nér vi kan behdva ge eller be om feedback och
aven olika metoder for hur sa att vi kan ha en rik repertoar av olika satt att ge feedback for att
stérka och utveckla varandra, oss sjélva och verksamheten.

Olika situationer nér vi behdver ge eller be varandra om feedback:
o Nar man ses forsta gangen pa dagen (halsa pa varandra)
o Kollegor emellan i vardagen, kontinuerligt bekrafta varandra pa olika stt, hélsa, ringa,
skicka ett mejl
Vid bade formella (t ex arbetsméten) och informella (t ex fika och lunch) sammanhang
Né&r man vill fordndra ett beteende, uppmarksamma det 6nskvarda beteendet
I kundmotet, ge kunden positiv feedback (istéllet for tillrattavisa) — kan ge god spiral =
motverkar "biblioteksangest”
e Kundmoten som strular t ex krangliga kunder, prata av sig med kollega som lyssnar
direkt
Arbetslag — samlas direkt efter ett pass och ga igenom vad som gick bra och mindre bra
| KIB-labb vill man veta om kunden fick ratt handledning
Nagot har gatt daligt vill man veta hur man kan gora battre nasta gang. Har det hant akut
— behov att ventilera genast
o Nar nagon gjort fel i kundtjansten, t ex kunden har fatt fel information av en kollega — pa
ett snyggt sétt ge kunden ratt info utan att kollegan som gjort fel tappar ansikten
| IT-supporten, ge positiv bekraftelse till den som forst forsokt 16sa problemet sjalv
Under ett undervisningstillfélle (t ex ge den undervisande kollegan en bekréftande glad
blick, inte stirra i golvet och se ut som man tycker det &r dotrist )
e Efter ett undervisningstillfalle — feedback fran bade:
o dem som undervisats
o kollega/-or som var med
o kursgivande institution
Efter moten — hur gick det, kom alla till tals osv?
Efter speciell héndelse, prestation som man anstrangt sig for att forbereda oavsett om det
tog 1 timme eller 1 ar. Om mycket arbete nedlagt stort behov av omedelbar feedback (ex
terminsstart, forberedelse ett halvar — efter 2 veckor ar det 6ver)
o Se till att det redan vid planeringen av t ex ett projekt finns plats for feedback och
uppfoljning i slutet av projektet och metoder for uppféljning
N&r man ar ny pa en arbetsplats — visa intresse for hur det gar for den som ar ny
Nar man far nya arbetsuppgifter sa att man vet att man uppfattat dem ratt
Be om feedback om man ar osaker pa om man ar pa ratt spar, for att komma vidare
Nér det kdnns motigt behdver man uppmuntran
Nar man gor nagot for allra forsta gangen, nagot utéver det vanliga t ex ett framforande
som man ar nervos infor
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Nar man natt sin “inkompetensniva”

Forutsattning for att kunna vaxa i sin roll

N&r man varit ivag pa t ex massa eller utbildning vill man att nagon tar del av vad man
lart

Nar man skrivit en text kan man behova feedback pa den
Nar nagon varit sjuk och kommer tillbaka
Medarbetarsamtal

Lonesamtal

Till chefen som ofta ar svaltfodd pa (positiv) feedback
Viktigt med timingen att feedbacken kommer néra i tiden
Nér manga ar samlade (infor grupp)

Olika metoder och beteenden for hur vi kan ge och ta feedback:

3.
4.
5.

10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

23.

24,
25.

Séga hej (gérna anvanda namn) och ta égonkontakt nar man ses

Komma ihag att saga tack till varandra nar man t ex fatt hjalp

Dem man inte traffar jamt — fraga dem vad de haller pa med, dvs visa intresse vad de
haller pa med.

Lyssna aktivt, nicka instimmande, visa intresse, se varandra, visa fortroende, tillit
Anvanda det positiva Kikarsiktet och se det som ar bra hos varandra istallet for det som &r
daligt

Vara konkret och beréatta vad det var som var bra

Undvika ordet MEN som gor att man bara hor det som kom efter men (och inte det som
var bra)

Oftare séga det man tanker som &r positivt om en person

Bekrafta vem den andre AR och inte bara vad han/hon GOR.

Med en god sjalvkansla ar det lattare att rikta sin uppméarksamhet mot andra &n sig sjalv
Skapa utrymme for att Iara kdnna varandra

Se till att alla blir sedda, dven de som inte tar plats men gor bra saker i det fordolda, de
som riskerar att hamna utanfor, halsa ocksa pa t ex stadpersonal

Nya medarbetare — viktigt att vdlkomna och uppméarksamma de som kommer nya — bjuda
in till fika, lunch, samtal mm.

Ge positiv feedback bade direkt och indirekt sa dven andra hor

Appladera

Mejl till ndgon som gjort nagot bra och cc till dess chef

Ge varandra i personalen lika bra bemdtande som kunderna

Dela ut ”symbolisk guldmedalj” for att premiera ett beteende som foréndrats till det
battre

Bravoparm — virtuell el. fysisk. Samla och skriva ner sjélv, ha positiva citat pa iKib. (vi
tar redan idag hand om positiv feedback pa kunder, kanske visa det lite mer? Forslag:
istallet for bilder pa intran, positiva citat)

Veckans medarbetare pa kib eller avdelning, uppmarksamma varandra oftare

Vaga vara lekfull "You are the best group, but don’t tell the others” (sager man till alla
grupperna)”

Veckans hemliga kompis, organiserat kikarseende

Skriva tre positiva saker om varandra
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26.

27.

28.

29.
30.

31.
32.

33.

34.
35.

36.

37.
38.
39.
40.
41.
42.

43.
44.

45.
46.

47.
48.
49.

50.

Vagar man berémma/uppmuntra varandra i samma utstrackning som kvinnor, t ex
’snygga byxor du har idag?”
Man maste tillsammans skapa en tillatande situation for att kunna ge feedback t ex genom
att ha en dverenskommelse att det &r ok att gripa in om det blir fel - inkludera sig sjalv
(det &r Vi som har gjort fel)
Komma dverrens i forvég att ge varandra feedback t ex efter ett undervisningstillfalle
eller mote (bade maétesledaren och gruppen som helhet)
Vanligt tonfall till kollega om det blivit ”fel” for kunden
Ha tydliga rutiner, t ex vid kundmdéten som ger trygghet och minskar kénslan av
“utsatthet”
Frustrerade kunder — ta sig tid att hjalpa dem fullt ut. Lyssna. Inte bara hanvisa.
Ge kunden feedback och peppa, bygga kundernas sjalvkansla genom att forsta deras
situation tex:

a. det var en bra fraga!

b. uppmuntra och vanda "nederlag” (tex kunden som sager jag ar jattedalig pa det

har)

Ha en diskussion kring hur man ger kunder feedback. Biblioteksangesten ar grunden,
manga tycker t ex det ar svart att hitta i biblioteket.
Via Challenge-brevladan — feedback fran kunderna
I undervisningssituationen eller i kundtjansten — vanda sig till sitt arbetslag i de fall da
man behdver feedback.
Viktigt att vara medveten om att ocksa ta emot och ta hand om den feedback man far fran
varandra och kunder och inte slata dver, kunna visa att man uppskattar positiv feedback
och dven ta emot konstruktiv kritik som jag kan lara mig nagon om mig sjélv av
Vara konkret/systematisk nar man ber om/lamnar kritik. Vad vill man ha feedback pa? |
vissa fall kan det vara bra att anvanda ett formular sa att feedbacken blir strukturerad?
Ge feedback i lugn och ro men viktigt att ge feedback i stunden/6gonblicket — nara det
som hant. (ex taget fran hundkurs). Konstruktiv kritik "for sent” — ocksa vanskligt.
Bade spontant och planerad, ta sig tillfalle.
Paminna sig att ge feedback (mynt i fickan eller annat, ga fran ord till handling)
Oftare sdga det positiva man tanker — mer spontant - bade specifik och ospecificerad
feedback kan ocksa varma
Se till att skapa utrymme/tid for feedback, t ex efter att en arbetsuppgift avslutats och ha
metoder och rutiner for uppféljning
Ta ansvar for att sjalv be om feedback/aterkoppling och skapa utrymme for det
Infor att man ska delta i t ex konferens, utbildning be chefen att planera in tid (t ex vid
avdelningsmote efterat) for att man sedan ska kunna berétta om det/folja upp
Beratta att nagon r tillbaka fran t ex féraldraledighet, sjukskrivning osv
Knepigt att ge feedback till dem som inte presterar utifran forvantningar. Vid behov av
konstruktiv/negativ feedback- formulera den som ett 6nskemal om annat beteende. For att
nagon ska kunna ta emot konstruktiv kritik maste personen forst kanna sig accepterad
Be om rad fran en kollega (det ar bra for sjalvfortroendet att bli tillfragad om rad)
Bekrafta att nagon ar pa ratt spar
Ocksa visa i handling det man sédger i ord (annars blir det inte trovardigt, t ex sdga att en
tavla man far ar fin men sen inte rama in den och hanga upp den)
Svara pa mejl man far
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51. Hitta, vara uppméarksam pa vad som &r feedback

52. Man behdver trdna — metoder

53. Viktigt att feedbacken ar ”rak” kollegor emellan

54. "Skrytlunch” ibland da man berommer varandra ohammat
55. Verbalt men ocksa skriftligt (som &r lattare att ta till sig igen)
56. Mentometerknappar ger snabb aterkoppling
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KIB:s verktygslada

Spelregler for kundmoten pa KIB (se separat dok)

Tank pa HUR du star: Sta vand mot kunderna, handerna pa ryggen — ledigt
kroppssprak.

Tank pa VAR du star: Sta garna fritt en bit ut fran disken/pa kundens spelhalva — visa
att du ar tillganglig, pa véag ut i lokalen for att mota kunden.

Bar namnskylt. Signal att du ar en av personalen, att du &r i tjanst.
Tillgénglighetsfaktor.

Aktivt uppmarksamma alla som kommer in i den del av biblioteket dar du befinner
dig. Detta kan innebéra allt fran att med en blick uppmarksamma kundens narvaro - séka
dgonkontakt for att bekrafta att man har sett kunden - le - 1&gga till en nick - sdga hej

Lyssna & bekrafta. Lyssna pa kunden innan du borjar soka efter svar pa datorn.
Bekrafta efterat att du forstatt vad kunden menar. Allt fokus pa kunden i motet.

Sa fort du ar “mellan kunder”, visa detta med blicken: titta upp, ut i lokalen sa att
du kan registrera din omgivning, fanga upp dem som kommer. Da sander man
signaler om att man &r ledig, tillganglig for fragor. Tittar man daremot ner i skarmen
upplever folk att de stor, de maste avbryta en.

Blir det ko i disken: var extra noga att bekrafta de kbandes nérvaro. Det racker med
en blick, da vet kunden att hon/han &r uppmarksammad och da kanns det OK att koa.

Aktivt avslut forsakra dig om att kunden fatt svar pa alla sina fragor med en mer-fraga
(Ar det ndgot mer jag kan hjilpa dig med?)

Var medveten om speglingsbeteendet hos oss manniskor (ett leende far oss att le
medan ett aggressivt beteende skapar liknande stdmningar hos oss). Géller att har is i
magen & tanka pa detta nar det kommer upproérda kunder. Sa att man inte sjalv
dras med.

Bryt monster - Forsok komma pa vilka situationer/vilket upptradande du sjalv tander till
pa och utmana dig sjalv att bryta dessa monster nar sa situationen uppstar!
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Spelregler for kKundmoten KIB
Sa har ar vi tillgangliga i kundmaotet

« Vi tar 6gonkontakt och hélsar pa kunden

Vi lyssnar pa kunden. Tid och talamod!

o Viar lyhorda for kundens 6nskemal och prioriterar efter situationen (service eller
larande, snabbt eller uttémmande)

« Vibehandlar alla olika utifran det individuella behovet

« Se manniskan! Empati och personligt engagemang

Sa har ar vi tydliga i kundmatet

o Visvarar i telefonen med fornamn samt har namnskylt pa oss ute i biblioteket

« Vi forsoker ge entydiga svar

o Vidrtydliga med vad vi erbjuder och vad vi inte erbjuder

« Vi efterstravar att kunden blir néjd och vi erbjuder kunden att aterkomma néar vi avslutar
motet

e Om vi gor det lilla extra sa ar vi tydliga med att tala om att vi gor ett undantag

« Forstaelse for regler och arbetsséatt ger trygghet for oss och kunden

Sa har tar vi ansvar for kundarendet hela vagen
o Vi tar ansvar for att &renden foljs upp
« Vi ger snabb aterkoppling till kunden med besked om &rendets status, och informerar
kunden om arendet gatt vidare till en kollega
« Har vi gjort fel? Ta personligt ansvar, folj upp och l6s fragan
Sa har samarbetar vi for att hjalpa kunden
« Vi éar prestigel6sa gentemot vara kunder och varandra, kan vi inte svaret sa tar vi reda pa
eller hanvisar vidare
« Vi kanner till och anvéander varandras kompetenser och sprider var egen kunskap

Sa har overtraffar vi kundens forvantningar

o Det som ar rutin for oss kan vara unikt for kunden!
o Vi forsoker alltid bli battre for att fortsétta vara bra!
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Spelreglerna galler for alla slags méten och ska foljas upp arligen

Mote med kund Stadsbiblioteket i Stockholm

Vi ér tillgéngliga

o Soker dgonkontakt och halsar alltid.

o Uppmaérksammar alla besokare.

o Arbetar for en verksamhet som ar tillganglig for alla besokare.
« Bér alltid namnskylt i de publika lokalerna.

e Prioriterar besokarna framfor administrativa sysslor.

Vi ar tydliga
« Ar pélasta om hela Asplundhuset.
« Ger god och korrekt information om pagaende verksamheter.
« Artydliga med vad vi erbjuder och vad vi inte erbjuder.
« Svarar alltid med bibliotek, bemanningsplats, férnamn och efternamn i telefonen.

Vi ar flexibla

At alltid beredda pa att hjélpa vara anvandare nér vi rér oss i biblioteksrummet, oavsett
om vi &r schemalagda eller inte.

Kommunicerar med vara anvandare pa det satt de véljer att kontakta oss.

Ar éppna for besokarens synpunkter.

Samarbetar med vara bestkare for att kombinera vara kunskaper och for att 6ka
delaktigheten.

Vi tar ansvar

Ansvarar for att motet far en god borjan och ett bra slut, oavsett om besokarens problem
ar 16st eller inte.

Ansvarar for att de besokare som behéver far stod med uppféljning och vid hanvisning.
Skyller aldrig pa annan kollega, utan agerar lojalt och tar gemensamt ansvar for en god

service i hela biblioteket.

Svarar aldrig att vi inte vet; vi tar reda pa och hanvisar.

Ser till att biblioteksrummet &r snyggt och rent.
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Regler i kundmotet for Stockholms universitetsbibliotek
- resultat av spegling och reflektion samt veckans utmaning

e Halsa, ta 6gonkontakt.

e Lyssna pa besokaren. Lyssna klart pa besokaren.

e Var inte stressad i motet med en besokare.

e Kiliv ur dig sjalv om du méter en besokare som ar irriterad. Behall lugnet. Ingen tjanar pa
att du ocksa blir irriterad.

e Var garna personlig, bara du samtidigt tanker pa att vara professionell. Var inte privat.

e Tank pa vem du har framfor dig, men tank ocksa pa att inte ha fordomar.

e Om du behdver gora ett undantag, var da noga med att berétta att det ar ett undantag.

e Konstlat och kanslolost ger daliga signaler.

e Personalens stamning ger stallets stimning.
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Kollegial observation — ett samarbete mellan Stadsbiblioteket i
Stockholm och Karolinska institutets bibliotek

Stadsbibliotekets rapport:

Observatorer: Karin Andersson, Erik Bjorkman, Sarah Markensten och Maria Schtrutz fran
Stadsbiblioteket i Stockholm.

Observerat bibliotek: Karolinska Institutets Bibliotek i Solna och Huddinge.

Hur gick observationerna till?

Tiden for varje observationstillfalle var ungefér 2 timmar inklusive utvéardering och feedback.
Varje observationspar har observerat varandra tre ganger var. Observationerna skedde bade pa
KIB Solna och pa KIB Huddinge. En av deltagarna var dock endast pa KIB Solna. Under
observationstillfallet har observatoren fort anteckningar om antalet arenden och innehallet i
dessa samt om det uppkommit nagot som man vill ta upp efterat under feedbacksamtalet.
Observatdren har "skuggat" den observerade och har f6ljt med ut i biblioteket om fragan kravt
det.

Hur fungerade samarbetet med observationspartnern?

Samtliga observatorer har upplevt att samarbetet fungerat véldigt bra. Vi har kant oss
valkomnade och alla visste varfor vi var dar. De tankar och funderingar pa att rollen som
observator skulle innebdra att man kontrollerar och varderar bemotandet och hitta eventuella
fel och brister, visade sig snart inte stiamma. Det visade sig snarare att bada parter upplevde
det som inspirerande och givande att fa vara pa varandras arbetsplatser och se hur arbetet
fungerade. Vi upplevde att vi delar samma grundvérderingar vad galler bemdtande och vad
god biblioteksservice innebar. Vid observationerna hittade vi valdigt lite som fungerade
mindre bra men desto mer som fungerar bra och det blev som en korsbefruktning dér vi tog
till oss av varandras sétt att bemota.

Ge exempel pa sddant som ni observerade under dessa tillfallen.

Vi upplevde att KIB:s verksamheter fungerar som informationscentral for hela campus och
sjukhusomradet, till exempel fragas det en del om kurslokaler. Manga av fragorna aterkom
ofta och darigenom var svaren vél inarbetade och tydliga och manga av fragorna ar att
betrakta som rutindrenden. ”Larmknappen” som anvandes for att tillkalla mer personal vid ko
ar en smart I6sning, likasa kélappssystemet. God service ges bade till studenter och K-
anstéllda och stdimningen mellan bestkare och bibliotekarier ar nastan att betrakta som
familjar. Manga av besokarna ar pa biblioteket i princip varje dag och vi upplevde att de flesta
besokare har en hog bibliotekskompetens. Vi upplevde att lantagargruppen ar ganska
homogen pa KIB; besokaren i de flesta drenden vi observerade var studerande. En tillfallig
utstallning pa KIB Huddinge: Sjukskoterskan i popularkulturen lockade &ven ickestudenter.
Det finns en del internetdatorer pa KIB Huddinge som kunde anvéandas aven av utomstaende
besokare.

Foljdes spelreglerna pa KIB?

For att konkretisera spelreglerna sa att de blev mer anvandbara vid observationstillfallena fick
vi ett antal fragor att forhalla oss till under observationerna. Dessa fragor var:

Framstar vi som tillgangliga for kunderna?
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1) Innan motet: Nar kunden kommer in i biblioteket, ndrmar sig disken, hur agerar vi? (Lyfter
vi blicken fran skarmen, star vi med ryggen mot? Star vi och pratar med kollegor?)

2) | motet: lyssnar vi?

3) Tar vi ansvar for motet hela vagen, hur avslutar/hanvisar vi? Har kunden fatt svar pa sin
fraga? Verkar hon/han nojd?

Utifran de konkreta fragor som vi skulle koncentra oss pa anser vi att spelreglerna féljdes. Vi
upplever att personalen pa KIB ar noga med hur man tar emot besdkaren, att man lyssnar i
motet samt att man tar ansvar for arendets hela gang. Det verkade som om personalen har
kunskap om och &r uppdaterad i sin bemétandepolicy.

Hur fungerade det att ha feedbacksamtal efterat?

Feedbacksamtalen fungerade bra. Det var véldigt bra att fa ge feedback. Det gav majlighet att
formulera for sig sjalv och kollegan varfor man tyckte att nagonting var bra. Det var mycket
lattare att ge positiv kritik an negativ, dels for att det inte fanns sa mycket brister i bemotandet
pa KIB och dels for att det generellt sett ar lattare. Feedbacksamtalen upplevdes heller inte
enbart vara till for att observatoren ska beratta for den observerade vad han/hon har gjort bra
och mindre bra, utan lika mycket ett tillfalle for observatoren att genom fragor kunna lara sig
av den observerade och darigenom fa sétta sitt eget arbetssétt i nytt ljus. Vi tror ocksa att
anledningen till att dessa feedbacksamtal gick sa bra har att géra med att vi kom sa vl
overrens med vara observationspartners och att det r viktigt att man hamnar i par med nagon
som man kan k&nna sig bekvam i sin kommunikation med.

Avslutande kommentar.

Vi upplevde att det racker med tva observationstillfallen om man observerar samma person
vid samma informationspunkt. Detta marktes vid feedbacksamtalen, da man efter tre tillfallen
inte hade s mycket nytt att kommentera. En positiv effekt av den kollegiala observationen
har varit att man ser sig sjalv och sin arbetsplats i ett nytt perspektiv. Detta forutsatter dock att
man har ett sjalvreflekterande forhallningssitt. Vi tycker nog alla att kollegial observation
skulle kunna utvecklas for att anvandas pa fler bibliotek och med fler kollegor.
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Karolinska Institutets Universitetsbiblioteks rapport:

Observatorernas namn & arbetsplats, observerat bibliotek.

Vi som har observerat fran Karolinska institutets bibliotek ar Carl Gornitzki, Eva Mellstrém,
Miritt Zisser och Sabina Gillsund. Observationerna har genomforts pa Stockholms
stadsbibliotek, i diskarna i rotundan och fragebyran under bade formiddagar och
eftermiddagar.

Hur har ni gatt tillvaga under observationen? (Har kan ni beskriva arbetssattet samt
om hur det fungerade att vara observatér rent praktiskt, osv)

Vi var fyra bibliotekarier fran KIB som var och en observerade en bibliotekarie vid SSB vid
tre tillfallen. Sammanlagt blev det alltsa 12 observationstillfallen. Observationerna pagick i 1
h 45 min. Vi stod eller satt i ndra anslutning till den bibliotekarie som blev observerad och
antecknade det som vi tyckte var vasentligt, eller om det var nagot vi undrade 6ver.
Anteckningarna fungerade som underlag nér paren sedan gick ivag for att under 15 minuter
diskutera vad som hant under observationen. Vi hade innan observationerna gemensamt
beslutat att om kunden fragade observatéren nagot sa skulle vi saga att vi var dér pa
studiebesok. Det fick vi tillfalle att gora ett flertal ganger, da manga kunder trodde att
observatdren arbetade i biblioteket.

Hur fungerade samarbetet med observationspartnern?

Samarbetet fungerade utmarkt och var stimulerande och inspirerande. Vi fick insyn i
varandras arbete och kunde se och diskutera skillnader och likheter mellan de tva biblioteken.
Det kandes viktigt att lasa av den observerade och tédnka pa hur man framférde sin feedback.
Man blev véaldigt medveten om hur viktigt det & med positiv feedback och hur de flesta
langtar efter att fa hora sddan. Under arbetets gang kunde vi ocksa marka hur det positiva
beteendet forstéarktes efter att det uppmérksammats i feedbacksamtalet.

Ge exempel pa sddant som ni observerade under dessa tillfallen!

Ett exempel som illustrerar ett gott bemdtande trots langt arende med flera sma problem langs

végen:
Bibliotekarien visar kunden till kopieringsrummet och forklarar hur man anvander
apparaten. Bibliotekarien visar i vilken apparat kunden skall kopa kopieringskort.
Kunden maste véxla pengar for hans tjuga ar for skrynklig. En vikarie hjalper kunden
att kopa kortet. Kunden har problem med vilken knapp han ska trycka pa i
kopieringsrummet. Kunden vill l1ana héftapparat som oturligt nog saknar klamrar.
Bibliotekarien fyller pa. Kundens kopior tar slut och bibliotekarien anvander
bibliotekets kort, som dessvarre visar sig sakna kopior och maste fyllas pa i ett annat
rum for att kundens arende ska kunna avslutas. Kunden och bibliotekarien laddar pa
nya kopior pa kundens kopieringskort. Kunden betalar i efterskott. Bibliotekarien
vaxlar pengar. Kunden far ytterligare problem med kopieringsapparaten.

Reflektion: Kunden tar upp véldigt stor del av personalens tid och bibliotekarien tappar inte

talamodet.
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Nagra allmanna reflektioner
Positivt

Halsar pa kunderna. Tar 6gonkontakt och sager hej.

Gar ut fran disken for att visa pa skarmen hur man ansoker om lanekort. (Finns ingen
mojlighet att visa hur man gor detta fran disken eftersom det inte gar att vrida pa
skarmen).

Skriver alltid upp hyllplacering pa en lapp och ger till kunden.

Ger utforlig information om bibliotekets service till de som skaffar nytt lanekort.
Oppettider, 1an, avgifter, tradl6st natverk. Fragar om kunden vill ha laneregler i tryckt
format, eller om de hellre vill lasa pa natet. Kunden far vélja om den vill bli kontaktad
per mail eller via SMS.

Informerar kunderna pa ett trevligt satt om att de har en skuld pa sitt lanekort, sa att
det inte kommer som en obehaglig 6éverraskning for kunden vid ett senare tillfélle.
Ger inte upp om det kommer ett lite krangligare drende. Visar kunden att man
verkligen vill hjalpa, men skickar ibland vidare kunden till ndgon av de andra salarna
for langre referensfragor om en viss samling/bok.

Kan gissa kundens onskemal, da den sjalv inte ar helt saker. Kan hjalpa dem att
orientera sig bade i det fysiska och i det virtuella biblioteket.

Forsoker tillfredsstalla kundens 6nskemal dven om det ibland innebér att tanja pa
rutiner/regler.

Bemotandet ar alltid vanligt och hjalpsamt, dven da arenden stracker sig utanfor
bibliotekets vaggar. Bibliotekarien skriver ut kartor etc.

Har ett talmodigt tillvagagangssatt och forklarar utforligt da det verkar som att kunden
onskar detta.

Laser av kunden/kundtypen och bemoter enligt detta. Staller fragor som “har du stallt
undan en bok forut?”, “har du kopierat forut?”, “har du lanat sjalv forut?”.
Samarbetar med kunden och I6ser drenden tillsammans pa ett prestigelost sétt.

Visar kunden hur man lanar om for att kunden ska kunna gora det sjalv nasta gang.
Forklarar pa ett tydligt satt vad det ar som géller da en kund har tappat bort en bok.
Bra och professionellt bemotande.

Utvecklingsomraden

Hénvisar en kund till kopieringsrummet. Tar for givet att kunden vet var/vad
kopieringsrummet ar for nagot.

Forklarar skillnad mellan paminnelseavgift och forseningsavgifter. Kunden blir
konfunderad. Hur kan man gora detta pa ett tydligt och bra satt?

Hjélper flera kunder att séka bocker och annan information, men i och med att de inte
anvander samma granssnitt som kunderna sa saknas ibland ett narmare samarbete med
kunden.

Hjalper kunden att ringa till annat bibliotek for att fa tag i en bok. Kanske tar det lite
val lang tid, och det bildas en lang k6. Hur kan man hantera dessa langre arenden med
ganska kravande kunder? Tycktes denna gang bli pa bekostnad av de andra kunderna
som tvingas vanta lange. Kan man uppmarksamma dem pa nagot annat satt under
tiden?

Bibliotekarierna ar relativt ensamma i diskarna och det ar langt till kollegor. Hur
paverkar detta kundbematandet (om det gor det)? Kan kontakten mellan diskarna bli
battre? Uppfoljning av arenden? Kan jourpersonen fungera som backup da det blir
lang kobildning? Vikarierna ar fran bemanningsféretag och verkar i vissa fall lite
vilsna och ensamma, vet inte var de ska vara och har inga egna passerkort.
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Foljdes riktlinjerna (SSB)/spelreglerna (KIB)? - utifran de konkreta fragorna som ni
skulle koncentrera er pa?

Mote med kund

Bibliotekarien hélsar och tar 6gonkontakt med kunderna. Missar ibland att uppmarksamma de
kunder som star och vantar i kon. Har inte alltid pa sig namnskylten, men har oftast ett
passerkort som gor att kunderna uppfattar att de arbetar pa biblioteket. Fokus ligger pa
kunderna, dessa gar alltid fére de administrativa sysslorna.

Vi ar tydliga
Bibliotekarien ar alltid tydlig d& hon kommunicerar med kunden. Hon kan reglerna och lyckas
formedla dem pa ett tydligt och trevligt sétt.

Vi ar flexibla
Bibliotekarien foljer ofta med kunden ut i biblioteket och visar var en bok star etc.
Bibliotekarierna ar bra pa att anpassa sitt bemotande efter olika kunder.

Vi tar ansvar

Kunderna verkar alltid néjda oavsett om de far den hjalp de vill ha eller inte. Det mesta loses
pa plats eller hanvisas till annan sal. Det forekommer relativt manga hanvisningar, men det
upplevs snarast som nagot positivt, att det finns personal pa flera stéllen ute i biblioteket. De
bibliotekarier som hé&nvisar kunden vet vad som finns i de olika facksalarna eftersom de sjalva
har arbetat dar. De har méten innan bemanningen och vet darfor ocksa vem som arbetar i
vilken facksal.

Biblioteksrummet sag snyggt och rent ut, det verkade inte som att personalen behovde bry sig
sarskilt mycket om detta.

Hur fungerade det att ha feedbacksamtal efterat?

Det forsta samtalet var lite trevande, det var svart att veta exakt vad vi skulle titta pa och prata
om. Det blev kanske mer av ett samtal kring likheter och skillnader mellan de tva biblioteken.
Riktlinjerna kandes kanske lite for allmant hallna for att fungera som underlag till en
konstruktiv dialog. Det var mycket lattare att ta upp de positiva delarna, an de som man
eventuellt hade vissa funderingar kring. Det andra samtalet gick béttre, da kandes det
tydligare vad vi skulle fokusera pa. Vid sista observationstillfallet var det daremot svart att
tillfora nagot nytt.

Gav/fick du positiv/konstruktiv feedback? Hur kéndes det?

Vi bade gav och fick positiv feedback, vilket kandes bra och roligt. Vi tog upp exempel pa
sadant som vi tyckte var bra och forklarade varfor och hur vi tankt kring situationen. Vi var
Overens om att vi var professionella nér det galler kundbemétande. Efter samtalen har vi tankt
extra mycket pa att fortsatta med det goda bemotande som observatoren uppmarksammade.
Det var ocksa bra att fa tips pa saker som kan bli &nnu béttre, t ex att fraga kunden om hon har
fler fragor kring arendet och att ge tydliga svar. Ett av observationsparen bestamde att de
efterat skulle skicka det de skrivit om bra bemétande till varandra separat for att styrka
varandra.

Avslutande kommentar

Generellt intryck var att det var roligt och inspirerande att vara observator. Ett av paren dopte
om metoden till “Kollegial inspiration” for det var vad det i praktiken k&ndes som (snarare &n
“observation”). Det blev tydligt att ett gott bemotande framst handlar om att se varje
manniska/kund, att fa kunden att kanna att hon har bibliotekariens fulla uppmarksamhet under
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den tid motet pagar. Man blev ocksa medveten om sitt eget bemétande under de tillfallen da
man blev observerad, och detta gjorde att man verkligen anstrangde sig till sitt yttersta. | och
med detta blev det dven tydligt att man ofta kan véalja hur man ska agera i en viss situation.

Det var relativt stora skillnader i antal kunder mellan de tva biblioteken. Under flera av de
tillfallen da observationerna genomfordes, sarskilt pa KIB, var det sa pass lugnt sa att vi dven
hann prata om och diskutera skillnader och likheter mellan vara tva arbetsplatser under passet,
vilket var intressant och givande.

Tidpunkten for observationerna kan bidra till vad man ser. Det &r t ex stor skillnad pa
tillstromning av kunder lunchtid, kvallstid med evenemang etc. Det vore ocksa intressant att
se hur bemotandet ar i ndgon av facksalarna och for KIB:s del i facksal med medicinsk
litteratur. Pa KIB har vi storst tryck vid vara informationsdiskar under terminsstarterna.



