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Performance measurement.dk 1998-99

eltagende forskningsbiblioteker:
AUB, Aalborg Universitetshibliotek
DPB, Danmarks Pzedagogiske Bibliotek
HBK, Handelshgjskolens Bibliotek Kgbenhavn
HBA, Handelshgjskolens Bibliotek Arhus
OUB, Odense Universitetshibliotek
RUD, Roskilde Universitetshibliotek

Visning af de seks nuveerende deltagere

Projektet startede i 1994/95 efter initiativ fra HBK og deltagerne bestod
foruden af HBK af DTV og RUb

Sekretariat og arbejdskraft til at bearbejde data blev i 1998-99 stillet til
radighed af HBK ( Marie Wildt). Sekretariat overgik i 2000 til OUB.

Beslutning om hvilke data der skal samles ind har ligget hos
overbibliotekarerne.

Beslutningspreemisser er kun sparsomt kendt.

Praesentationen vil indeholde 3 hovedafsnit:

1. Praesentation af nogle organisationssociologiske overvejelser
2. Praesentation af accessionsdata 1998 og 1999

3. Praesentation af en case - best pratice



Organisationers dobbeltbestemmel se

Redskab Symbol

Rationalitet, Kultur - veerdier og
effektivitet nermer

Konkurrence Konkurrence
Kombination af Branchekultur

levende og dadt Virksomhedskultur,
arbejde |dentitet

Scientific Legitimitet
management

1. Organisationer opfattes traditionelt som et middel, et redskab, til at
opna et mal. Jo mere rationel organisationen er indrettet, desto effektivere
er den til at opna dette. (cirkelslutning)

Organisationer konkurrerer; jo mere rationel desto stgrre
konkurrencekraft. Modernisering, udviklingsoptimisme

Organisationer kombinerer fast kapital (veerktgj, mv) med variabel kapital
(arbejdskraft)

Anvendt naturvidenskab - ingenigrvidenskaber udvikler veerktgjer og
fabriksanleeg

Anvendt samfundsvidenskab - organisationssociologi udvikler metoder til
kombinere veerktgj og arbejdskraft

Scientic management, Taylor 1911 - Superstandard-professionalisering af
organisationskompetence, institutionalisering, standardkonkurrence.

2. Talcott Parsons 1956: Moderne organisationer er symboler og har
symbolveerdier. De overlever ikke kun i kraft af deres effektivitet i
gkonomisk forstand, men behgver ogsa legitimitet.

De normer og veerdier som organisationsideer signalerer skal veere
acceptable og forenelige med de eksisterende normer (tidsur-tidsand).

Organisationsideerne skal kunne skabe samhgrighed/identitet hvor de
tages i anvendelse



Nyere organisationsprincipper og
typer af organisationsspglning

Ledelsesprincipper Spejlning-maling
Funktionsledelse Evaluering
Forandringsledelse Performance
Vidensledelse measurement
Kvalitetsledelse Benchmarking
Serviceledelse Best practice

Veerdi- og Kvalitetsstyring, TOM
motivationsledelse

Kaosledelse

Teamledelse

Konkurrerende/overlappende opskrifter pa hvordan organisationer skal
opbygges

Lang og kort levetid af opskrifter - naturgroede/institutionaliserede og
dagnflueopskrifter. (Eksempel pa en sejlivet/naturgroet opskrift er Max
Webers hierarkiske bureaukratimodel for arbejdsdelte, specialiserede
organisationer)

Opskriftbusiness - Trendsaetningsbusiness
Globale og lokale opskrifter

Global opskrifter formuleres af de steerkeste gkonomier og deres
ekspansive virksomheder: McDonaldisering, Cocacolonisering

Lokale opskrifter: saerlige betingelser (synergi). Eksempler: Toscana
(fleksibel specialisering/reenginering af forlagssystemet); Silicon Vally
(fleksibel it-specialisering og forskning - konceptet globaliseres i
“vidensparker”.

Hybride organisationer - organisationer som kombinerer konkurrerende -
lokale og globale - opskrifter: hybridisering, glokalisering, kreolisering.

Spejning fremkommer ved at malemetoder afdeekker organisationens
produktion og effektivitet.



Benchmarking - Best practice
- Metodik

Hvadi villman sammenligne?
Hvem vil man sammenligne sig med?
Dataindsamling

Analyse

Hvad kan man forbedre?
Hvad vil man forbedre?
Forbedringsstrategi

Benchmarking metoder er en underkategori af performance measurement
metoder. Benchmarking og best practice metoder forudsaetter
sammenligning mellem organisationer om lgsning af ensartede opgaver.
Ovenstaende er hovedoverskrifter i denne type undersggelser

Se i gvrigt publikationen:

Benchmarking i den offentlige sektor : nogle metoder og erfaringer  Kbh.
: Finansministeriet, 2000. - 157 sider - eller

URL: http://www.fm.dk/udgivelser/publikationer/benchmarking_00/index.ht
m



Performance measurement.dk 1998-99
Hvad maler man?

Tid: Antal:
everingstid Bager
Ventetid Udlan
Gennemlghbstid Reservationer.
Bestillingstid Fjernlan

Procestid Fejl
Turnaround time

Det er lidt af et kunstgreb at skelne mellem tid og antal; der er i begge
tilfeelde tale om maengder som kan teelles.

Performance measurement gar ud pa at teelle og saette kvantiteter pa det
man har besluttet sig for at undersgge; der er endnu ingen kvalitative
data, blgde data i dette projekt.

At projektet indtil videre er strengt kvantitativt, gor det ikke i sig selv
uproblematisk. Der er mange problemer knyttet til indhentning af statistik:
Indsamlernes erfaring med og instruktion i at indsamle og beregne
statistiske data, bibliotekssystemernes begraensninger (Aleph / DDE),
opggrelsesmaderne (boghandlernes leveringstider for nye bager) og
problemerne med tidsserier kontra summarisk statistik (reservationer).

KVALITET: Jeg tror ikke at projektfaedrene har gjort sig nogle
sofistikerede overvejelser om “kvalitet”. Det ligger ligesom lige for: jo
hurtigere bibliotekerne er og jo feerre fejl der begas, desto starre kvalitet er
der for bibliotekernes brugere. Og for det andet: Det at fa et billede af
hvordan organisationen opfylder bestemte opgaver, er et middel for
ledelsen til at skabe forudseetninger for et bedre bibliotek. Det er en
kvalitet bedre at kunne gennemskue sin organisations evne til at lgse
opgaver, og det er ogsa en kvalitet at kunne lave en sendringsplan pa et
mere preecist grundlag.



Saml et procestid for bager

- acc turnaround time

Bog- Bog- Klas-
bestil- modta- sifika-

ling - gelse - tion

Samlet procestid = bestillingstid + gennemlghbstid

Der er fem hovedstationer i bogens procesforlgb, fra bestilling til
feerdigbehandlet bog til bibliotekshylde og en land reekke understationer
(f.eks. indbinding, korrektur, beholdningsregistrering). Reekkefglgen i
procesforlgbet kan variere; den ovenfor beskrevne er den hyppigst
forekomne reekkefglge i de seks performance biblioteker. Men der er
forskelle, f.eks. praktiserer AUB at bggerne systematiseres/klassificeres i
bestillingsgjeblikket hvis det er muligt.

Den engelske term "turnaround time” er hentet fra bibliotekslitteratur om
fiernlan: ILL turnaround time. Den er her forsggt overfart til
accessionsprocessen: ACC turnaround time.

ACC processen har flere lighedspunkter med ILL processen; begge steder
kan man skelne mellem eksterne og interne processer.



Boghandlernes leveringstid
- T1d fra bestilling till modtagel se

Danske boghandlere
Udenlandske boghandlere

 Bog-
hand:
lerfor-
sendel
. se

bestil-

Boghandlernes leveringstider vedrgrer forhold der ligger uden for
bibliotekerne og derfor kun delvist kan kontrolleres af bibliotekerne selv.
Bibliotekerne kan dog pavirke leveringstiderne ved at 1) veelge de
hurtigste leverandgrer, 2) betale saertakster for hurtig levering eller pa
andre mader - se senere.

| forhold til den tidligere figur er der indsat stationerne:
Boghandlerforsendelse og Bogvalgsbeslutning inden Bogbestilling, idet
der jo ogsa gar tid mellem denne beslutning og afsendelse af bestilling.
Disse stationer er "stiplede” fordi deres tidsforbrug ikke er malt. Ved
parallel- processen i fiernlan maler man det farste af disse tidsrum,
Bogvalgsbeslutning til Bogbestilling, i fiernlanet kaldet den interne
behandlingstid, der er den tid der gar fra fiernlansgnsket indleveres af
laneren til fiernlansbestillingen afgives. Da dette blev malt i 1999 viste der
sig en intern behandlingstid pa godt 3 arbejdsdage.

| performance opggrelserne er der skelnet mellem danske og
udenlandske boghandlere.



Leveringstid pa beger fra danske boghandlere
- Antal dage i gennemsnit pr kvartal 1998
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2. Kvt. 3. Kvt. 4, Kvt.

Dette sgjlediagram er medtaget fordi det illustrerer kvartalsopggrelserne
svingninger. Det er vanskeligt at fa noget meningsfuldt ud af
kvartalssvingningerne, og hvorfor er leveringstiderne hgjere i 3. Kvartal?
Holder boghandlerne sommerferie?

Der er ikke malinger fra AUB i 1. kvartal 1998 og HBK opger ikke
leveringstider fra danske boghandlere overhovedet.

HBA har lave, jeevne leveringstider, AUB og DPB har ujeevne hgje
leveringstider. OUB og RUb befinder sig pa et mellemniveau.



Leveringstid pa beger fra danske boghandlere
- Antal dage i gennemsnit 1998 eg 1999

AUB
DPB

m HBK
HBA
OuUB

B RUDb

m Alle bib

HBK opggr ikke leveringstider for danske boghandlere i 1998 og 1999;
DPB opggar ikke leveringstider i 1999.

Der er tydeligvis tale om 3 niveauer i leveringstidsopggrelserne: Lavt
tidsforbrug hos HBAs leverandgrer; mellemhgit tidsforbrug hos OUB og
hgjt hos RUb og AUB.

Det er vanskeligt at forsta at det i gennemsnit skal tage naesten 1,5 eller
bare 1 méaned for at fa leveret en bog fra en dansk boghandler, som oftest
en dansk bog? Boghandlerne befinder sig i den kommercielle sektor; de
skal leve af at servicere bl.a. bibliotekerne. De har et gkonomisk
incitament. Stilles der ikke krav til boghandlerne fra bibliotekerne

Hvordan kan man forklare at bibliotekerne, nar de indgar i lanesamarbejde
og altsd optraeder som hinandens leverandgarer, er langt effektivere og
har kortere leveringstider end den kommercielle sektor. Hvad ville
boghandlerne sige, hvis de kendte deres eget tidsforbrug og blev
preesenteret for en kritisk analyse?
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Leveringstid pa beger fra udenl. boghandlere
- Antal dage i gennemsnit pr kvartal 1998

2. Kvt. 3. Kvt.

Udenlandske boghandlere. Lidt mere volume i sgjlerne end i de
foregaende diagrammer. Nu er HBK kommet med; til gengeeld er DPB
udgaet: DPB benytter kun danske boghandlere til monografiindkab. Der er
ingen seerlige kvartalsudsving.

AUB og Rub konkurrerer om at have de langsommeste leverandgrer. HBK
og HBA ligger klart bedst og OUB udggr midterfeltet.

11



Leveringstid for beger fra udenl. boghandlere
- Antal dagei gennemsnit 1998 0g| 1999

AUB
DPB

H HBK
HBA
0]V]2}

B RUb

m Alle bib

Niveauet for udenlandske boghandleres leveringstider ligger over
leveringstiderne for de danske boghandlere, men spaendvidden er
indsnaevret i 1999, sa de udenlandske boghandleres gennemsnitlige
leveringstider kun ligger godt 10 dage over de danske. Igen er det AUB og
RUDb der er topscorere og tilsyneladende har omgivet sig med de mest
langsomme boghandlere. HBK og HBA ligger pa et konstant lavt niveau.

Forskellen pa bibliotekernes preestationer gar fra knap 1 maneds til knap 3
maneders leveringstid. Hvis ikke forklaringen for de hgje leveringstider til
AUB og Rub er at disse to biblioteker er ekstremt effektive og bestiller de
udenlandske bgger lang tid inden de er udkommet, eller sparer penge ved
at foretraekke containerforsendelser, bagr de maske overveje at udskifte
deres leverandgrer.

12



Leveringstid for bager fra alle boghandlere
- Antal dage i gennemsnit 1998 og 1999

AUB
DPB

H HBK
HBA
OouB

® RUb

m Alle bib

Den samlede opggrelse af danske og udenlandske boghandleres
leveringstider viser at specielt AUB og RUb ligger pa meget hgje
maleveerdier. Opgarelsen i 1998 ligner disse seerlige
stearinlysinstallationer, jule-musetrappen, hvor de lavereliggende niveauer
flankeres af AUB og RUb. Der er kun plads til meget korte lys pa toppen
af AUBs og Rubs musetrappetrin. At installationen tager sig anderledes
ud i 1999 skyldes ikke s& meget en indsats fra AUB og RUb som det
forhold at HBK, HBA og OUB har nzermet sig hinanden og ligger pa
samme (lave) niveau.

13



Hvad pavirker boghandlernes
leveringstider?

Bestillingstidspunkt og udgivelsestidspunki
Pris- og leveringsaftaler med leverandgr
Fagmeaessig spredning

Forholdet mellem gra og standard litteratur
Udgivelsesland

Spredning pa leverandgrer

Kvaliteten af leverandgrer

Bestillingsmade og betalingsform

Sgjlediagrammet er godt, ikke alene fordi det muligvis afdaekker
virkeligheden entydigt, men fordi det giver anledning til en raekke
overvejelser.

Der kan veere god grund til at problematisere de statistiske
opggrelsesmader. Bibliotekernes bestillinger kan ske pa et ufuldsteendigt
oplysningsgrundlag. Det geelder f.eks. oplysningerne om
udgivelsestidspunkter. Biblioteker der sender bestillinger af sted sa snart
de modtager forlagenes nye kataloger for at undga “out of print”
meddelelser, risikerer at blive straffet statistisk, hvis bggerne endnu ikke
er udkommet. Det siges i den statistiske instruks for 1999 at opteellerne
skal forsgge at undga disse bestillinger, men det lader sig naeppe gare
systematisk. DPB afventer konsekvent at bestille far bagerne har veeret
anmeldt.

Man kan betale sig til hurtigere levering, hvilket f.eks. HBK ggar (Dawson).
Den fagmaessige spredning kan maske veere arsag til at det er vanskeligt
at samle bestillinger hos effektive boghandlere. Det samme kan siges,
hvis man er ngdsaget til at bestille bgger i lande hvortil postgangen er sen
og hvor moderne effektivitet ikke findes. Der kan ogsa veere politiske
grunde til at man er ngdsaget til at veelge mindre effektive leverandgrer,
f.eks. hvis man gnsker at stgtte en lokal boghandel.

Endelig kan det teenkes at netboghandlere med eller uden kortbetaling er
hurtigere leverandgrer end traditionelle boghandlere.

14



Saml et procestid for bager

acc turnaround time - alle bib. - delresultat

98: 46dage
99: 43dage

Bog- Bog- Klas-
bestil- modta- sifika-

ling - gelse - tion

Samlet procestid = bestillingstid + gennemlghbstid

Delresultatet af malingen af den totale bogprocestid, viser at den
gennemshnitlige tid der gar fra bestilling til modtagelse, malt for
bibliotekerne under et, ligger pa cirka 1,5 maned med en lille forbedring i
1999 i forhold til 1998.
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Gennemlgbstid for nye bager
- Antal dage i gennemsnit pr kvartal 1998

2. Kvt. 3. Kvt. 4. Kvt.

Resultaterne fra opteellingerne i de fire optaellingsuger. Datagrundlaget er
for hele perioden forskelligt for de enkelte biblioteker: svinger fra det
bibliotek der har talt flest, AUB, med knap 800 bind til HBA, der har fulgt
gennemlgbstiden for knap 200 bind. (Gennemsnittet er cirka 450 bind pr
bibliotek i hele 1998)

Tendenser er, at HBA og HBK ligger pa et jeevnt, lavt niveau med
gennemstrgmningstid pa en halv snes dage; DPB ligger pa et
mellemniveau med det dobbelte antal dage, godt og vel (24 dage); OUB
stabilt hgjt niveau pa godt 40 dage, kun overgaet af AUB og RUb der er 3
mdr om at klare gennemlgbet. AUB viser dog et bemaerkelsesveerdigt fald
i de sidste to opteellingsperioder; tendensen er derimod ikke stralende for
RUbD.

For hele 1998 og 99, renset for kvartalsudsving, ser diagrammet sadan

16



Gennemlgnstid for nye bager
- Antal dage I gennemsnit 1998 og 99

AUB
DPB
B HBK
HBA
OuUB
m RUb
m Alle simpel
Alle veegtet

Diagrammet for 1998 og 1999 viser tydeligt de 6 bibliotekers placeringer
p& 3 niveauer: Lavt tidsforbrug i HBA og HBK; mellemniveau-lav DPB og
OUB; hgijt niveau AUB i 1998 og mellemniveau i 1999, hvorimod RUb
insisterer pa en lang gennemlgbstid. Her er virkelig tale om en forskel pa
bibliotekerne der vil noget. At et bibliotek som RUD ligger sa hgijt selv om
det har en velfungerende hasteprocedure, saetter blot den hgje
gennemsnitlige gennemlgbstid yderligere i kontrast; nogle bager er
mange maneder undervejs.

Det simple gennemsnit er beregnet ved at dividere antallet af biblioteker
med summen af de enkelte bibliotekers gennemsnit. Det veegtede
gennemsnit tager hensyn til antallet af optalte bager pa de enkelte
biblioteker. De langsomme biblioteker var ogsa de biblioteker der havde
optalt flest bager, derfor er det veegtede gennemsnit hgjere end det
simple.

Vi vil senere vende tilbage til disse ekstreme forskelle i en case om best
practice.
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Saml et procestid for beger

- acc turnaround time - hvert bibliotek

AUB
DPB

m HBK
HBA
ouB

m RUb

m Alle smpel

Samlet procestid = bestillingstid + gennemlghbstid

Opggarelsen af den samlede procestid, acc turnaround time, viser det
samme mgnster, hvor bibliotekerne placerer sig pa tre niveauer: lavt
tidsforbrug hos HBK og HBA, middelforbrug hos DPB (ikke malt i 1999) og
OUB og hgit tidsforbrug hos AUB og RUb. RUb har saledes et tidsforbrug
der er cirka 4 gange sa hgjt som HBK. P4 RUb har en gennemsnitsbog en
samlet procestid pa 4,5 maneder mod en god maneds tid pa HBK.

Samlet set er tidsforbruget for samtlige biblioteker under et faldet fra 3
maneder til 2,5 maneder fra 1998 til 1999.

18



Samlet procestid for bager

- acc turnaround time - alle biblioteker

98: 46dage 98: 44 dage
99: 43dage 99: 33 dage

Bog- Bog- Klas-
bestil- modta- sSifika-

ling - gelse - tion

Stationerne for den samlede procestid, ACC turnaround time, viser
bibliotekernes score under et i 1998 og 1999.

Til sammenligning kan naevnes at ILL turnaround time i 1999 er opgjort til
godt 17 dage (kalenderdage), idet dog dette tal bar reduceres med
tidsforbruget for den interne ILL behandlingstid, altsa fra 17 til 14 dage, da
den interne behandlingstid ikke indgar i ACC turnaround time. ACC

turnaround time er saledes godt 5 gange sa lang som ILL turnaround time,

idet dog ogsa den lidt hurtigere kopilevering indgar i dette tal.
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Modtagelse fra
leverandar

Klassifikation/

Best practice - bggers gennemlghstiad
- ef projekt mellem HBK, OUB, RUb

Beholdningsregi-
strering. Fysisk
klagering -

systematisering/ meerkning/strimling/
systematiseringskon  Indbinding

trol

Katalogisering/
katalogiseringskon-
trol

Aflevering til udlan

Et praktisk eksempel pa en benchmarking case: et bibliotek, HBK med lav
gennemlgbstid - best practice; et bibliotek med middel gennemigbstid,
OUB, og et bibliotek RUb med hgj gennemlgbstid - worst practice.

Her er beskrevet 6 stationer i nye bggers vandring i det man traditionelt
kalder de “interne processer” fra modtagelse fra leverandgr/boghandler til
aflevering/overdragelse til udlanet/samlingerne.

De 6 stationer er en forenklet fremstilling af situationen pa de enkelte
biblioteker, idet isser OUB har en mere kompliceret ruteforlgb med
delstationer (kontrol/korrektur/indbinding).

20



Best practice - bggers gennemlghstid
-undersggel sesresultat - HBK, OUB, RUDB

Ingen afggrende forskelle |
arbejdsprocessernes indhold

Forskel i arbejdsprocessernes
tilretteleeggelse og driftsmal

Uafklarede spgrgsmal:
- produktivitet
- opggrelsesmader (statistikkens tal)

Hovedkonklusionerne pa undersggelses-casen var at tiltrods for et noget
mere kompliceret procesforlgb pd OUB sammenlignet med de to gvrige
biblioteker var der ikke afggrende forskelle i den fulgte "proceslogistik”
mellem bibliotekerne.

Den afggrende forskel var at politisk-ledelsesmaessig art, idet der i
procesforlgbet pa HBK for hver enkelt station var formuleret malsaetninger
for procestidens leengde. Noget saddant fandtes ikke eksplicit formuleret i
de to andre biblioteker.

Undersggelsen inddrog ikke produktiviteten i de tre bibliotekers
bogprocesser. Det er teoretisk muligt at HBK benyttede et
overgennemsnitligt antal arbejdstimer pa at opna et hurtigt
procesgennemlgb.
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Performance measurement
Fejl i katalogposter 1998 0g 99 - %

AUB
DPB

H HBK
HBA
OouB

® RUb

m Alle bib

8
7
6
5
4
3
2
1
0]

Et enkelt mal for kvaliteten af arbejdet i bibliotekernes bogprocesser er her
illustreret ved antallet af katalogiseringsfejl. Fejl i katalogposter fundet ved
korrekturlaesning. Der tzelles to typer fejl: 1) stave- og slafejl, 2)
manglende essentiel information.

AUB har ikke deltaget i denne opteelling. RUb har en lav fejlprocent. |
gvrigt kan man konstatere at biblioteker med en lav gennemlgbstid har en
hgj fejlprocent og omvendt.
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Best practice - DK 1998

lacerede mono - {} 4 3
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Preaesentation af bibliotekernes samlede placering for samtlige
performance measurement discipliner i 1998 og deres gennemsnitlige
score (nederst) pa en 6-skala.

Der er udvalgt 7 forskellige performance measurement discipliner.

Dem med best practice far 1 og en stjerne, og de gvrige er derefter
rangordnet.

Tallene nederst er den gennemsnitlige point-score pa 6-skalaen.
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Best practice - DK 1999
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4
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2
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Gennemlgbstid

Leveringstid indlan

OREORORCEONED

Preaesentation af bibliotekernes samlede placering for samtlige
performance measurement discipliner i 1999 og deres gennemsnitlige
score (nederst) pa en 6-skala.

Der er som i 1998 udvalgt 7 forskellige performance measurement
discipliner.
Dem med best practice far 1 og en stjerne, og de gvrige er derefter
rangordnet.

Tallene nederst er den gennemsnitlige point-score pa 6-skalaen.

| forhold til 1998 er der kun fa eendringer. Den starste er at AUB har
forbedret sin score fra 6 til 3 mens HBA er forringet fra 3 til 4. De gvrige
bibliotekers score er uaendret. HBK har flest farste pladser, 4 i alt, dog ma
de to deles med andre. RUb har tre farstepladser.
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Danske forskningsnibliotekers
Performance projekt 1998-99
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