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SERVICEDEKLARATION
FOR ---- "Dbibliotek.dk”

rugere af ”bibliotek.dk" der veelger Roskilde Universitetsbiblio-

k som betjeningssted bar vide falgende:

UC-ansatte og RUC-studerende kan bestille materialer som

oskilde Universitetsbibliotek ikke har i sine samlinger. Disse
bestillinger vil i labet af 2 arbejdsdage (gennemsnit 1999) blive
videresendt til andre biblioteker som fjernlansgnsker og de
gennemsnitlige leveringstider er (1999):

(kalenderdage) Gennemsnit Median
Fra danske biblioteker 10 dage 5 dage
Fra udenlandske biblioteker 13 dage 8 dage

Bestilleren vil f4 besked nar materialet kan afhentes.

Farst et eksempel pa hvad tidsmalinger kan bruges til.

Tidsmalinger er ikke uproblematiske, hverken metodisk eller socialt.

Siden scientific management systematiske anvendelse af tidsmaling i
industrien fra 1920’erne har metoden vaeret mgdt med skepsis eller had af
lznarbejderne, fordi malingerne var prolog til efterfglgende
rationaliserings- og intensiveringsbestraebelser og forringede arbejdsvilkar
eller afskedigelser. Kapitalernes bestraebelser pa at gge produktiviteten
gennem tidsstudier endte ofte i arbejdskampe.

Nar moderne performance measurement og kvalitetsanalyser vover at
fastholde et historisk og socialt belastet veerktgj som tidsmaling, skyldes
det flere forhold. Organisationer som foretager malingerne er hyppigt
offentlige institutioner, hvor feellesinteressen mellem medarbejdere og
ledelse for at arbejde i velfungerende og trimmede organisationer er
betydelig. Ikke enerddende, men betydelig. Man kan pasta at moderne
lznarbejdere har videre perspektiv pa arbejdet end som blot en kilde til
lgnindteegt og at serviceorganisationers kun-dekontakt befordrer gnsker
hos ansatte om at veere effektivere og ska-be mere nytteveerdi for kunden,
sammenlignet med hvad andre lignende organisationer praesterer.
Tidsmalinger kan anskues som middel til at opna bade starre kunde- og
medarbejdertilfredshed.

Billedteksten er et udsnit af en servicedeklaration som forteeller lanere pa
RUD hvor leenge de skal vente pa litteratur, bestilt i et andet bibliotek
(fiernlan). Det er tidsmalinger der har gjort det muligt at estimere
ventetiden relativt praecist.



Tidsmaling i fjernlan
- hvad maler man?

Intern behandlingstid

Tidsinterval fra modtagelse
af dokumentgnske til extern
bestilling

Tidsmalingernes formal er at beskrive hvorfor man maler.
Tidsmalingernes metode er at definere hvad man maler. Tidsmalingernes
metodik er at beskrive hvem der maler, hvornar der males og hvordan der
males.

Formal kan veere: 1) at afdeekke realiteterne; 2) at leve op til en pa
forhand fastsat @nskelig malsituation; 3) at sammenligne sig med andre,
jvf best practice. | tilfaeldet tidsmaling i fiernlan fokuseres der direkte pa
"ventetid” for brugerne og f.eks. ikke pa anvendte arbejdsressourcer for at
fa tilvejebragt et gnsket dokument.

Definition af malemetoden fremgar af dette billede og det efterfalgende.
Den interne behandlingstid er den indledende fase i en
dokumentfremskaffelse, hvor laneren eller den biblioteksansatte har
konstateret at man ikke fra sine egne samlinger kan imgdekomme
lanerens gnske men at man skal fremskaffe dokumentet fra et andet
bibliotek eller anden leverandar. Nar dokumentet er lokaliseret udlgses en
extern bestilling, ogsa kaldet en 1U-I bestilling, interurban-indlansbestilling.

Det skannes at for 3/4 af laneranskerne tager dokumentlokalisering og
bestilling cirka 10 min pr dokument (DANBIB-bestillinger). Er den interne
behandlingstid for et fiernlan gennemsnitligt 1 dag, betyder det at selve
lokalisering og bestilling udger 2-3% af den samlede interne
behandlingstid. Resten er "kg@-tid"og behandling af de mere komplicerede
fiernlAnsgnsker.

Malingernes metodik vil blive omtalt i det efterfglgende.



Tidsmaling i fjernlan
- hvad maler man?

Leveringstid

Tidsinterval fra afgivelse af
dokumentbesitilling til
modtagelse af dokument

Definition af malemetoden indeholder to komponenter. Den ene er den
definition som er naevnt pa foregaende billede: intern behandlingstid.

Den anden komponent er leveringstid, dvs det tidsrum som lokaliserede
bibliotek eller leverandgr og transmission bruger for at: 1) modtage
bestillingen fra bestillingsbiblioteket, 2) fremfinde dokumentet, eller
safremt det er udlant, reservere det hvis det gnskes, 3) udlane det til
bestillingsbiblioteket (ved returnabler) eller kopiere det, 4) pakke-forsende,
kuvertere-forsende, faxe, 5) transmittere/ forsende, 6) modtage i
bestillingsbibliotek, 7) printe besked, opstille pa afhentningshylde eller
kuvertere kopi til laner.

De to tidsrum intern bestillingstid og leveringstid kan tilsammen kaldes for
gennemlgbstid eller opfyldelsestid; pa engelsk turn aroundtime.
Tilsammen indeholder tidsrummet en reekke savel komplicerede som
enkle arbejdsmomenter og i miniformat i virkeligheden de fleste af de
samme arbejdsmomenter som i de accessionerende biblioteksafdelinger.
Fjernlanet er et bibliotek i biblioteket; det parallelle bibliotek, det
supporterende bibliotek.



Tidsmaling i fjernlan 1
+ Performance measurement.dk

Dagende forskningsbiblioteker:

AUB, Aalborg Universitetshibliotek

DPB, Danmarks Pzedagogiske Bibliotek

HBK, Handelshgjskolens Bibliotek Kbh

HBA, Handelshgjskolens Bibliotek Arhus
OUB, Syddansk Universitetshibliotek Odense
RUD, Roskilde Universitetsbibliotek

Det danske performance measurement projekt gar tilbage til midten af
1990’erne hvor nogle fa starre forskningsbiblioteker, pa initiativ af
Handelshgjskolens Bibliotek i Kgbenhavn, besluttede at indlede en raekke
kvalitetsmalinger af forskellige arbejdsprocesser og tilstande i deres egne
biblioteker. Deltagerkredsen har aendret sig i perioden og i 1999 deltog de
pa billedet anfarte biblioteker.

Foruden tidsmaling i fiernlan maler projektet: fejl i katalogposter,
gennemlgbstid for bgger, reservationstid, opfyldelses- og afhent-
ningsgrad for reserverede bgger, hyldeorden, dubleringer, mv.

Undersggelsesmetodiske forhold:

Hvem maler? Bibliotekerne maler sig selv og anfgrer maleresultater-ne i
feelles skemaer, indsamlet af projektets sekretariat.

Hvornar maler man? Der males i sakaldte "teelleuger”, ens for alle
biblioteker og placeret kvartalsvist.

Hvordan maler man? De valgte malinger er relativt ukomplicerede og giver
i de fleste tilfeelde sig selv. Der er dog metodiske problemer som kan
rokke ved sammenlignelighed af data: 1) nogle benytter sample/udvalg
mens andre tager totalmaengder, 2) serieopggrelser overfor
datoafgreensede maengder (f.eks. ved intern behandlingstid af fiernlan),
vanskelighed ved at opggare seerlige malvaerdier, f.eks. medianmal. Disse
og andre uklare opggrelsesmader bar klarificeres ved en vejledende
metodikbeskrivelse.



Tidsmaling i fjernlan
- |ntern behandlingstid

Antal dage afrundet gennemsnit pr behandlet dokumentgnske 1999
for hvert af bibliotekerne, hvert kvartal
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Note: manaler opagrelse for 2. kvartal for AUB

Interne behandlingstid for fiernlansansker er et af de senest tilkommende
mal i performance measurement projektet og er kun malt i 1999, i fire
teelleuger, placeret med én i hvert kvartal.

Sgijlediagrammet viser en markant forskel pa de interne behandlingstider i
Odense Universitetsbibliotek sammenlignet med de gvrige biblioteker
under et i alle kvartaler, mest ekstremt dog i fjerde kvartal, hvor den
gennemsnitlige behandlingstid for fire af de gvrige biblioteker er 1 dag,
mens den er 19 dage for OUB. Arsagen til den bemaerkelsesveerdige
forskel er ikke oplyst.

Det er heller ikke oplyst om de enkelte forskningsbiblioteker har opstillet
gnskveerdig malsituation for den interne behandlingstid.

Undersggelsesmetodik er pa RUb falgende: Alle modtagne
fiernlAnsgnsker fra lanere stemples med modtagelsesdato - ogsa uden for
teelleugerne. Alle bestillere - i vejledninger og i fiernlan - anferer
bestillingsdato i samme gjeblik bestilling er videresendt til bibliotek eller
leverandgr. | teelleugerne samles bestillingsformularerne sammen og
tidsinterval mellem modtagelsesdato og bestillingsdato udregnes og
indfgres i regneark. Det er en totalteelling af samtlige ekspederede
bestillinger. Mulig afvigelse i forhold til ikke-teelleuger er at de "sveere” og
tidskreevende bestillinger venter til efter teelleugen er afsluttet.



Tidsmaling i fjernlan
- |ntern behandlingstid

Antal dage afrundet gennemsnit pr behandlet dokumentgnske 1999
for hvert af bibliotekerne, hele aret

hele 1999

Note: manaler opagrelse for 2. kvartal for AUB

Arsresultatet for de seks bibliotekers interne behandlingstid af
fiernlAnsgnsker bekreefter at der er en afggrende forskel mellem et
"normalt” niveau pa 1-2 dages behandlingstid og OUBs behandlingstid pa
11 dage. For lanerne pa de fem andre forskningsbiblioteker betyder det at
de ofte vil have faet leveret de gnskede dokumenter allerede far lanere
ved OUB har faet deres gnsker ekspederet som bestillinger til andre
biblioteker. Dette er en markant serviceforskel.



Tidsmaling i fjernlan
- |ntern behandlingstid

Antal dage i gennemsnit pr behandlet dokumentgnske 1999
for alle biblioteker
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Note: manaler opagrelse for 2. kvartal for AUB

Bibliotekernes samlede gennemsnit viser at den interne behandlingstid i
1999 var 3,1 dag. Kvartalsudsvingene kan udleegges saledes at ka-
dannelsestiden teeller forholdsvist meget i forarsmanederne og efter
semesterstart i oktober kvartal, mens der er forholdsvis mindre kg-
dannelse i sommerperioden.

Dette er i farste omgang alt om intern behandlingstid. Den kommer igen
senere. | mellemtiden praesenteres resultaterne fra malingerne af
leveringstiden for de bestilte dokumenter.



Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - Indland 1

Indland fordelt p& forskningsbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument pr

kvartal 1999

25

tlilli

1. kvt. 99 2. kvt. 99 3. kvt. 99 4. kvt. 99

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Inden kommentarerne til det viste sgjlediagram en enkelt overordnet
kommentar til forskellen pa arten af tidsmaling af henholdsvis intern
behandlingstid og leveringstid.

Nar bibliotekerne maler intern behandlingstid maler de evnen til at afvikle
bestillinger hurtigt ud fra betragtningen at jo hurtigere bestillinger kan
afsendes desto hurtigere kommer dokumenterne hjem og desto bedre er
bibliotekets service. Det er helt op til det enkelte bibliotek at beslutte dette,
man er ikke afheengige af andre. Anderledes forholder det sig med
leveringstider. Bestillingsbiblioteket er som udgangspunkt helt atheengig af
hvordan andre biblioteker og dokumentleverandarer reagerer pa den
afsendte bestilling. Er de langsomme, bliver man selv langsom og
servicen darlig. Men der er mulighed for at @endre pa den totale
afhaengighed: man kan indga aftaler om gensidig, hurtig dokumentlevering
(KVIK), man kan kgbe hurtigleverancer, man kan veelge at bestille fra
biblioteker man har erfaring for leverer hurtigere end andre, eller man kan
prgve at pavirke den generelle norm pa omradet ved debat og
performace-malinger. Man ma omgive sig med bibliotekspartnere som er
gnskveerdige bedgmt pa en skala for kort leveringstid.

Performance-projektet har opgjort leveringstider siden 1998. Billedet viser
leveringstider for indenlandske biblioteker i 1999. Der er ingen klar
tendens i "kvartals-praestationerne”. Starst spredning mellem bibliotekerne
- og den er stor, 6 dage DPB kontra 22 dage OUB- er der i januar-kvartal
0og mindst i oktober-kvartal.



Tidsmaling i fjernlan

|_everingstid - Indland 1

Indland fordelt p& forskningsbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument hele
aret 1999

hele 1999

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Bibliotekernes arsresultater for leveringstider for indenlandske fjernlan er
interessante fordi halvdelen af bibliotekerne har opgjort ens gennemsnit
pa 10 leveringsdage. Alle opggrelserne sker i kalenderdage, ikke i
arbejdsdage. De gvrige biblioteker har opnaet leveringstider der ligger 30,
60 og 70% over dette niveau. Logisk set kan dette skyldes fire forhold: 1)
at disse biblioteker benytter faerre arbejdsressourcer end biblioteker med
kortere leveringstider, 2) at man arbejder mindre effektivt, 3) at fijernlanene
gennemgaende er vanskeligere at fremskaffe eller vanskeligere at opfylde
(f.eks. meget efterspurgt materiale med reservationskg), 4) at man ikke
har veeret i stand til at omgive sig med effektive
dokumentleverandgrer/partnere. Det falder uden for denne praesentation
at pege pa en eller flere af disse forhold som afgarende for forskellene.
Det kan dog neevnes at alle bibliotekerne undtagen HBK er deltagere i
KVIK-projektet med gensidige hurtige kopileveringer.

Om 10 dage som gennemsnitlig leveringstid for indlandske fiernlan er
tilfredsstillende, ma man ud fra en samlet vurdering af mulighederne for at
nedbringe leveringstiderne, svare benaegtende pa. Der er, som det skal
demonstreres senere, absolut muligheder for at seenke dette gennemsnit
ved at undga de langsommeste dokumentleverandgrer eller ved at forma
dem til at ekspedere fjernlansbestillinger hurtigere end det sker i dag.
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Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - Indland 2

Indland fordelt p& forskningsbiblioteker
Antal dage median gennemsnit pr leveret dokument pr kvartal

1. kvt. 99 2. kvt. 99 3. kvt. 99 4. kvt. 99

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Dette sgjlediagram praesenterer de tidligere viste kvartalsopggrelser for
indenlandske fjernlan, blot er det almindelige gennemsnit nu udskiftet med
medianen. Median-leveringstiden er den veerdi, opgjort i dage, der
fremkommer, nar 50% af en kendt maengde fjernlansbestillinger er opfyldt
i form af modtagne dokumenter.

Medianveerdier er ved denne type undersggelser altid lavere end
gennemsnitsveerdierne, idet der kun i tilfeelde af en ren normalfordeling vil
veere sammenfald af de to tal. Den lavere medianveerdi skyldes at den
ikke som gennemsnittet pavirkes af meget lange leveringstider, men kun
af de hurtigste 50%. Man kan maske ogsa pasta at medianveerdierne er et
bedre udtryk for servicekvaliteten for de fleste lanere, da nogle fa meget
lange leveringstider i sagens natur kun giver darlig service til de fa lanere.
Pa den anden side er det almindelige gennemsnit en god indikator for
biblioteket til at afgare om det bar overvejes at erstatte langsomme
leverandgrer med andre. Konklusionen er at de to veerdimal supplerer
hinandens virkelighedsudtryk.

Diagrammets medianer veksler ikke kvartalsvist i noget klart
gennemgaende konjunkturmanster.
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Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - Indland 2

Indland fordelt p& forskningsbiblioteker
Antal dage median gennemsnit pr leveret dokument hele 1999
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Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Arsresultatets medianveerdier for de indenlandske leveringstider viser som
forventet et lavere niveau end gennemsnitsveerdierne og en nivellering af
forskellene mellem bibliotekerne med et midterniveau pa 7 leveringsdage
og med plus-minus 2 dage til yderveerdierne: DPB har opnaet at 50% af
deres fiernlansbestillinger kan modtages fra 0 til 5 dage fra
bestillingstidspunktet, mens HBK bruger fra 0 til 9 dage pa at fa den
samme andel i hus. OUB har en medianveerdi pa 8 leveringsdage; til
gengeeld ma OUB som det fremgik af det hagje gennemsnit for
leveringstider vente meget laenge pa de sidste 50% af deres
fiernlansbestillinger.
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Tidsmaling i fjernlan
L_everingstid - Udland 1

Udland fordelt pa forskningsbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument pr
kvartal 1999
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1. kvt. 99 2. kvt. 99 3. kvt. 99 4. kvt. 99

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

For AUB, DPB, HBA, RUb udggr de udenlandske fiernlansbestillinger
cirka 20% af samtlige bestillinger; for OUB er denne andel markant hgjere
i teelleugerne, mens HBK ikke skelner i mellem indenlandske og
udenlandske bestillinger i deres opggrelser.

Det er som ved de tidligere kvartalsopgarelser ikke muligt at udlede nogen
feelles tendens i svingningerne; bibliotekerne opnar hgje eller lave
gennemsnitsveerdier for leveringstider pa forskellige tidspunkter, hvilket i
sig selv er bemeerkelsesveerdigt, eftersom de alle servicerer
uddannelsesinstitutioner, som i store traek fglger den samme
semesterrytme, og - ma man tro - have nogenlunde de samme
konjunkturbeveegelser i efterspgrgslen pa fiernlan.

Et markant traek i diagrammet er dog at HBA i &ret to sidste kvartaler har
gennemsnitlige leveringstider pa over 30 dage, hvilket er mere end en
fordobling i forhold til de to farste semestre. DPB og AUB fglger samme
mgnster med forholdsvis lange leveringstider i 2. og 3. kvartal og kortere
gennemsnitsveerdier i 1. og 4. kvartal. Udsvingene er sma for HBK og
RUD, og det samme geelder OUB nar bortses fra 1. kvartal.
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Tidsmaling i fjernlan

L_everingstid - Udland 1

Udland fordelt pa forskningsbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument hele 1999
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hele 1999

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Arsresultatet for gennemsnittet af leveringstider for udenlandske fiernlén
viser vaerdier mellem 12 og 24, hvor veerdier ved de indenlandske fiernlan
Ia mellem 10 og 17 leveringsdage. Bortset fra HBK som ikke skelner
mellem indenlandske og udenlandske fjernlansleverandgrer og OUB som
har opnaet samme gennemsnitlige leveringstid pa 17 dage for savel
indenlandske som udenlandske fiernlan har alle gvrige performance-
biblioteker laengere leveringstider for udenlandske fiernlan. Mest markant
er forskellen for HBA, som for udenlandske fiernlan har 24 leveringsdage,
men kun 10 dage for indenlandske. Mindst er forskellen hos RUb med
henholdsvis 12 og 10 dage som gennemsnitlig leveringstid. Konklusionen
er at for de fleste performance-biblioteker og med de eksisterende
laneveje, tager udenlandske fiernlan leengere tid end indenlandske.
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Tidsmaling i fjernlan
L_everingstid - Udland 2

Udland fordelt pa forskningsbiblioteker
Antal dage median gennemsnit pr leveret dokument pr kvartal
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1. kvt. 99 2. kvt. 99 3. kvt. 99 4. kvt. 99

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

De kvartalsvise medianopggrelser af leveringstiderne fra udenlandske
fiernlansleverandgrer viser som forventet en udtalt nivellering af niveau og
svingninger i forhold til gennemsnitstiderne; eneste undtagelse er AUBs
medianvaerdi i 2. kvartal. | 3. kvartal er medianveerdiens tendens til
"ensligggrelse” meget udtalt. | dette kvartal er det seerligt tydeligt at det
ikke er de hurtige fiernlansleverandgrer men de langsomme der skaber
uligheden i performance-bibliotekernes praestationer. Netop her er et af de
vigtige "indsatspunkter”, hvis bibliotekernes leveringstider for fiernlan skal
nedbringes.
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Tidsmaling i fjernlan

L_everingstid - Udland 2

Udland fordelt pa forskningsbiblioteker
Antal dage median gennemsnit pr leveret dokument hele 1999

hele 1999

Note:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Bortset fra AUB hvor 2. kvartals hgje medianveerdi slar igennem pa
arsresultatet, kan der konstateres at der stort set er tale om et taet oplgb
og traengsel ved malsnoren for de gvrige bibliotekers vedkommende.
Medianveaerdierne for de udenlandske fjernlansleveringer er preeget af en
udtalt ensartethed; det er de sidste 50% af fiernlanene der skaber
spredningen i leveringstiderne. Dette er ikke ensbetydende med at
medianveerdiernes niveau i sig selv er tilfredsstillende; af de gunstigste
kvartalsopggrelser er det vist at leveringstiderne for de fgrste 50% kan
presses yderligere 2-3 dage ned. Det er altsa andet end en teoretisk
mulighed at saenke niveauet for leveringstider generelt ved en malrettet
indsats.
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Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - Ind- og/udliand

Indland og udland fordelt p& forskningshbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument 1998 og 99

25

o=
Indland 98 Indland 99 Udland 98 Udland 99

Noter:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandgrer
AUB foretog ikke malinger i 1998

Medtager man for sammenligningens skyld opg@arelserne for leveringstider
for indlandske og udenlandske fjernlan for bade 1998 og 1999 kan man
om tendenserne sige fglgende, idet dog AUB ikke har opgjort
leveringstider i 1998:

De indenlandske leveringstider har veeret foraget for DPB'’s, HBA's og
RUb’s vedkommende mest for DPB, mindst for HBA. De tre biblioteker har
nu i 1999 ens gennemsnitsvaerdier pa 10 dage. For HBK og OUB er der
derimod tage om at de skaret henholdsvis 4 og 3 dage af de
gennemsnitlige leveringstider. Under et er der tale om et uaendret
gennemsnit i de to ar, men altsa om et anden fordeling mellem
bibliotekerne. Der er tale om en nivellering af forskellene. De hurtige er
blevet langsommere og de langsommere er blevet hurtigere.

De udenlandske leveringstider viser igen at DPB og HBA har forgget
leveringstiderne, men at RUDb har forbedret sine leveringstider. Igen er der
tale om at HBK og OUB forbedrede deres tider. Sammenlagt er der fra
1998 til 1999 er sket en forggelse af de udenlandske leveringstider.
Forbedringer har vaeret for svage til at opveje DPB'’s og iseer HBA's
darlige resultater.
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Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - 1998 0g|1999

Indland og udland fordelt p& alle forskningsbiblioteker
Antal dage afrundet gennemsnit pr leveret dokument 1998 og 99

Indland 98 Indland 99 Udland 98 Udland 99

Noter:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandgrer
AUB foretog ikke malinger i 1998

Performance-bibliotekerne opnaede i 1998 og 1999 samme
gennemsnitlige leveringstid for indenlandske fjernlan. Forskydningerne i
resultater for de enkelte biblioteker opvejede hinanden og
arsgennemsnittet for indenlandske leveringstider i 1999 forblev pa 13
dage.

For de udenlandske fiernlan steg leveringstider med 2 dage, fra
gennemsnitligt 15 dage til 17 dage.
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Tidsmaling i fjernlan
|_everingstid - 1998 0g|1999

Indland og udland samlet for alle forskningsbiblioteker
Antal dage vejet gennemsnit pr leveret dokument 1998 og 99

B hele 1998
B hele 1999
forringelse

hele 1998 hele 1999 forringelse

Noter:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandgrer
AUB foretog ikke malinger i 1998

For det samlede antal fiernlan var forringelsen i leveringstider 0,7 dag i
1999 sammenlignet med resultatet i 1998. Nar resultatet ikke blev
darligere trods forringelsen pa 2 dage for udenlandske fjernlan, skyldes
det at de meget feerre udenlandske fiernlan kun indgar i det samlede
gennemsnit med den vaegt deres mindre antal berettiger til.

Som det fremgar er maengden af fiernlan som indgar i undersggelsen
naesten fordoblet fra 1998 til 1999. Dette skyldes at AUB’s fiernlan indgar i
1999-tallene og ikke i 1998. Desuden er der tale om stigende
fiernlanstrafik for hovedparten af de gvrige biblioteker.

19



Tidsmaling i fjernlan
Gennemlgbstid / Turnaround time.dk

Indland og udland samlet fordelt pa forskningsbiblioteker
Antal dage vejet gennemsnit pr leveret dokument 1999

Extern tid Samlet tid

Noter:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandarer

Der fokuseres igen alene pa 1999 resultaterne, idet det nu er muligt at
kombinere de to tidsmalinger som defineredes i starten: den interne
behandlingstid og leveringstiden - her kaldet extern tid - for de enkelte
biblioteker. Derved fremkommer gennemlgbstiden for fiernlan, ogsa kaldet
opfyldelsestiden, eller pa engelsk turnaround time.

For de fem af bibliotekerne er der tale om at de placerer sig pa niveauet
fra 12 til godt 16 dage med DPB og RUb som de biblioteker der har
opnaet den absolut laveste opfyldelsestid. OUB skiller sig markant ud fra
dette "gode” selskab med en opfyldelsestid pa cirka det dobbelte at
gennemsnittet for de fem biblioteker. Dette skyldes alene den ekstremt
lange interne behandlingstid af Odense-brugernes fiernlansgnsker.
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Tidsmaling i fjernlan
Gennemlgbstid / Turnaround time.dk

Indland og udland samlet for alle forskningsbiblioteker
Antal dage vejet gennemsnit pr leveret dokument 1999

bestillingstid leveringstid turnaround
time

Noter:HBK skelner ikke mellem indlandske og udenlandske leverandgrer
AUB foretog ikke malinger i 1998

Landsresultatet for performance-bibliotekernes samlede gennemsnitlige
opfyldelsestid for fiernlansansker er 17,3 dage i 1999. Havde den interne
behandlingstid i OUB ligget pa niveau med de gvrige bibliotekers, ville
gennemsnittet have ligget pa 14-15 dage.
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Tidsmaling Il fjernlan

Gennemlgbstid / Turnaround time.dk og usa

1999 1996

| USA har bibliotekerne i mange ar foretaget undersggelser af turnaround
time for fiernlan. Den hidtil mest ambitigse blev gennemfart af Mary
Jackson for de amerikanske bibliotekssammenslutninger ALA og RLG i
1996, hvor man desuden ville undersgge sammenhaeng mellem
omkostninger og effektivitet/hurtighed af fiernlan og lanertilfredshed,
foruden en raekke andre forhold. Undersggelsen kunne bl.a. fastsla at
lanertilfredsheden med fjernlan var meget stor (cirka 90%), at den
gennemsnitlige omkostning for fiernlan mellem de amerikanske
universitetshiblioteker var cirka 30$ (12$ for fjernlansleverandgren og 18%
for det fiernlanende bibliotek), og at der ikke kunne konstateres nogen
sammenhaeng mellem hurtige leveringstider og hgje omkostninger.

Hvordan man skal udleegge resultaterne for de danske og amerikanske
turnaround tider afheenger af om man overraskes over den relativt lille
forskel eller om man har en tyrkertro pa at det effektive danske
samarbejdende biblioteksvaesen er uden sidestykke i verden. Er det sidste
en del af ens barnetro, har man et forklaringsproblem, hvis man ikke vil
ngjes med at vaere beskeemmet.
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Tidsmaling i fjernlan 2

S Performance measurement.rub.dk

1
I Figinlan leveret til RUb 1998 og| 1999:

- fordelt pa leverandarbiblioteker
- optalt 1 uge hvert kvartal
- | alt 1721 fjernlan

Preesentationen forlader det feelles performance measurement projekt for
de seks danske forskningsbiblioteker og gar over til at praesentere
resultaterne af en seerlig statistisk analyse af de fiernlansbestillinger som
Roskilde Universitetsbibliotek havde sendt til sine fiernlansleverandgrer og
som blev opfyldt i kvartalernes teelleuger i 1998 og 1999. Den naermere
analyse bestod i en opteelling af hvem leverandgrerne var, hvad de
leverede (bagger/returnabler og kopier) og hvornar de havde modtaget
bestillingen fra RUD.

Som det lige er vist, hgrer RUD til blandt de af de seks performance-
biblioteker der havde en af de bedste placeringer i tidsmalingen af
fiernlanbestillinger med en turnaround time pa godt 12 dage. Nu handler
det om at male praestationerne for de biblioteker som leverede
fiernlansdokumenter til RUb. Vi ved allerede fra det foregaende at de
indenlandske biblioteker som leverede til RUb havde en samlet
gennemshnitlig leveringstid pa 10 dage mens de udenlandske var 12-13
dage om det. Hvilke forskellige preestationer ligger der bag disse
gennemsnitsveerdier? Hvem er de mest veerdifulde partnere nar det drejer
sig om at fa korte leveringstider?

Undersggelsens datagrundlag er beskrevet til slut i denne praesentation
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Tiasmaling I fjernian

Leveringsdage pa alle fjernlan fra danske

bilblieteker till RUb 1998-99 - alm gennemsnit

AUB
DNLB

= DPB
DTV
DVJB

m HBK
HBA

m KB

= OUB
RIS@

u SB

SMA FSK

FOLKEB

Opteellingerne omfatter godt 1700 fjernlan, kopier og bager, opfyldt i de
otte uger i 1998 og 1999. Sgjlediagrammet viser den samlede maengde
fiernlan, fordelt pa leverandgrbiblioteker med deres respektive
gennemsnitlige leveringstider; 11 stgrre forskningsbiblioteker, en raekke
sma og mindre forskningsbiblioteker samlet i én pulje og folkebiblioteker
ligeledes puljet.

Gennemsnits leveringstiden for indenlandske fiernlan er 9 dage for 1998-
99 (10 dage i 1999); 7 leverandgrer ligger under gennemsnittet mens 6
ligger over. SB og iseer KB ligger i seerklasse over gennemsnittet; KB
mere end 2% gang over. Det skal bemeerkes at Ian fra institutbiblioteker
under Arhus og Kgbenhavns Universiteter er henfart under SB og KB.
Under SB er ogsa medtaget lan fra Depotbiblioteket.

RIS@, OUB og sma forskningsbiblioteker har de korteste leveringstider;
OUB er en KVIK-partner og langt den stgrste enkeltleverandgr af
fiernlansdokumenter til RUb med cirka 1/4 af samtlige fijernlan.

Der er i opggrelserne ikke undersggt hvordan leveringstiderne kan vaere
pavirket af at de gnskede dokumenter kan have vaeret udlant og at
fiernlansbestillingerne star i reservationskea. Teoretisk kan det teenkes at
biblioteker med lange svartider kan fremvise en forholdsvis stor andel af
reserverede materialer til andre biblioteker.
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Tiasmaling/I fjernlian

L everingsdage alle fjernlan fra udenlandske

bilblieteker til RUb 1998-99 - alm gennemsnit

ISLAND

FINLAND

u NORGE

SVERIGE

TYSKLAND

m UK

= UNCOVER

Leveringstiderne for udenlandske fjernlan til RUb er ikke som de
indenlandske fordelt pa leverandgr-biblioteker men pa lande. Materialet er
ikke tilstreekkeligt stort til at tillade en opdeling pa udenlandske enkelt-
leverandgrer, nar bortses fra den kommercielle leverandar Uncover. Det
skal endvidere nzevnes at alle UK-fiernlan er lan fra British Library.

Af sgjlediagrammet fremgar at Uncover er i saerklasse. Uncover leverer
udelukkende artikelkopier og deklarerer sin kopiservice med en garanti for
at 90% af kopibestillingerne nar modtageren pa fax inden 24 timer. Det
nordiske KVIK-samarbejde skal opfattes som en konkurrent til bl.a.
Uncover, da Uncover-kopier er dyre og darlige (G3-fax).

Nar bortses fra Island, hvor Nationalbiblioteket indgar i KVIK-samarbejdet,
kan man ikke pasta at de nordiske landes biblioteker udmeerker sig ved
korte leveringstider selv om bade finske og svenske biblioteker deltager i
KVIK. Det kan dog forventes at leveringstiderne vil dale i takt med at
KVIK-projektet indarbejdes.

Overraskende er det maske at OCLC-bibliotekerne - fortrinsvis
amerikanske biblioteker - ikke ligger hgjere end med 17 dage som
gennemsnit. Det er det samme gennemsnit som det lige er pavist at
Statsbiblioteket har. Og som tyske fjernlan har.

British Library ligger under det indenlandske gennemsnit for leveringstider.

25



Tiasmaling I fjernian

Leveringsdage alle fjernlan fra danske, nordi-
ske 09| udlandske biblioteker til RUb 1998-99

DANSKE

NORDIS

Diagrammet samler leveringstiderne i tre overskuelige sgjler. Man vil
maske undre sig over at forskellene ikke er starre pa leveringstider
imellem danske biblioteker og RUb, imellem nordiske biblioteker og RUb
og imellem udenlandske biblioteker og RUb. Sglle 5 dage er afstanden
mellem det laveste og hgjeste gennemsnit. Moderne
transmissionsteknologi af artikelkopier er givetvis med at indsnaevre
forskellene til det punkt, hvor forskellene betinges af de nationale
postsystemer i tilfeeldet med returnabler.
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Tiasmaling/I fjernlian
Leveringsdage for bgger fra sterre danske
forskningsbiblioteker til' RUbL 1998-99

Det generelle billede af hvem der leverer hurtigt og hvem der er
langsomme kan nuanceres ved at opdele leverancerne i typer, i
bager/returnabler og i artikelkopier. Ovenstaende diagram viser
bibliotekernes indenlandske leveringstider pa opfyldte fiernlansbestillinger
af bager bestilt af RUb. Det bemeerkes at det generelle niveau for
leveringstider for bager er godt 4 dage over niveauet for samtlige fiernlan
(9 dage overfor godt 13 dage - se efterfglgende diagram).

Da KVIK-samarbejdet alene geelder levering af artikelkopier vil effekten af
dette samarbejde pa leveringstiderne veere elimineret nar diagrammet kun
medtager fiernlan af bager.

Det er fortsat KB som indtager en suveraen bundplacering, men blandt de
avrige biblioteker er der sket interessante forskydninger. SB er ogsa
fortsat en ubestridt nummer naestsjok men neermes af KVIK-biblioteket
OUB og af DVJB. Ogsa KVIK-biblioteket DPB har lange leveringstider pa
bager. De hurtigste biblioteker til at fremfinde, pakke og forsende
bogbestillinger er SUC, RIS@ og DTV, ingen af disse er med i KVIK-
samarbejdet.
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Tiasmaling/I fjernlian

Leveringsdage bager fira danske, nordiske og
udlandske forsk-biblioteker til' RUb 1998-99

DANMARK

NORDEN

Ogsa nar man betragter de udenlandske leveringstider for bager,
nuanceres det tidligere viste diagram for samtlige leveringstider. Det Mest
igjnefaldende i diagrammet er nok, at opggrelsen viser at det er hurtigere
at Iane en bog fra Norden og UK end fra Danmark; dette er vel temmeligt
overraskende. Reelt kan Norden i dette tilfeelde med fjernlan af bager
indsnaevres til Norge og Sverige, idet Island og Finland "kun” har bidraget
med kopileveringer.

Om leveringerstiderne fra UK kan man maske sige, at da leveringer herfra
sker pa en delvis kommerciel basis, kan det veere med til at forklare de
lavere leveringstider. Men det samme argument kan ikke udtraekkes til at
geelder levering af fiernlansbager i Norden.

Hvorfor er det hurtigere at fiernlane bgger i Norden end i Danmark? Det
kreever yderligere bearbejdning af data far det er voveligt at forsgge sig
med forklaringer. Men maerkeligt er det.
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Tidsmaling/I fjernlan
Leveringsdage for kopier fira danske
forskningsbiblioteker til' RUbL 1998-99

Der er i 1998 og 99 malt leveringstider for 911 indenlandske artikelkopier
og mere end halvdelen (490) af disse er leveret af KVIK-biblioteket OUB,
hvilket naturligvis slar igennem pa den gennemsnitlige leveringstid af
samtlige indenlandske kopier pa knap 7 dage.

KB og SB insisterer pa at vaere udpreeget langsomme leverandgrer ogsa
nar det gaelder levering af artikelkopier. | den modsatte ende brillerer DPB
med at vaere ekstremt hurtig (KVIK-bibliotek), men ogsd AUB (KVIK),
RIS@ og sma forskningsbiblioteker under et er hurtige artikelleverandarer.
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Tiasmaling I fjernian

Leveringsdage for bager og kopier fra danske
forskningsbiblioteker til' RUbL 1998-99

| dette diagram er det ved hjeelp af en tvedeling af sgjleopstillingen forsggt
at visualisere hvordan bibliotekerne handterer RUbs gnsker om
henholdsvis artikelkopier og bgger.

At alle KVIK-bibliotekerne er hurtigere til at levere kopier end boglan er sa
at sige aftalebundet og kan ikke undre, selv om forskellen i leveringstider
for kopier og bager er igjnefaldende, f.eks. | DPB'’s tilfeelde, hvor kopier i
gennemsnit leveres pa 1,6 mens bager tager godt 12 dage; for OUB er
forskellen 4,9 dag mod godt 14 dage.

Hvad de gvrige angar er DNLB og DTV hurtigere til at forsende bager end
kopier, mens det er omvendt for DVJIB. For RIS@ er der ingen forskel;
man er hurtige med begge typer leverancer. Ogsa hos KB og SB er der
forskelle, men kun om sma forskelle i overvejende langsomme
ekspeditioner.

Man kunne maske forvente at det - ogsa uden KVIK-aftaler - ville veere
hurtigere at ekspedere kopibestillinger end at forsende bgger, forudsat at
kopitjenesterne var velorganiserede, men sadan forholder det sig
tilsyneladende ikke. Maske er det fordi fiernlan af bagger er den klassiske
"fiernlanstjeneste” som har fgrstefgdselsret pa ressourcer og bevagenhed,
mens kopitjenester endnu betragtes som det nye, det sidsttilkomne og
derfor bliver stedmoderligt behandlet og ma klare sig med at blive afviklet
mere tilfeeldigt.
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Tiasmaling/I fjernlian
L everingsdage for kopier fira alle danske og
nor.diske forsk-biblioteker til RUb 1998-99

14 ’

ISLAND

® FINLAND

SVERIGE

| modsaetning til leveringstider pa fiernlansbgger til RUDb, hvor det viste sig
at de nordiske biblioteker kunne levere hurtigere end de danske
biblioteker, er de indenlandske biblioteker hurtigere til at leverer kopier
end de gvrige nordiske lande, bortset fra Island. Isaer synes det vanskeligt
at fa hurtige kopileverancer fra Sverige og Norge, trods KVIK-aftale med
Lunds Universitetsbiblioteker.
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Tiasmaling|i fjernlan

L everingsdage for kopier fira danske, nordiske

og udlandske fiorsk-hiblioteker til RUIL 1998-99

DANMARK

NORDISKE

m UNCOVER

De indenlandske biblioteker opfylder gnsker om kopier naesten dobbelt sa
hurtigt som de gvrige nordiske biblioteker, som sa igen leverer dobbelt s&
hurtigt som de tyske biblioteker. Kopier fra UK er kun 1 dag leengere
undervejs end de indenlandsk leverede kopier; tilsyneladende er OCLC-
bibliotekerne hurtigere end de nordiske biblioteker, men datamaterialet er
ikke tilstreekkeligt til at sige noget endeligt om dette.

32



Tidsmaling i fjernlan
Best practice

Best practice er en seerlig "disciplin” indenfor performance measurement,
som i al sin enkelhed gar ud pa, at farst fastslar man hvem der er bedst til
det man gnsker at male og dernaest undersgger man "vinderen” for om
mulig at tage ved leere, efterligne vinderen, ggre sin arbejdsorganisering
bedre. Alle opnar en gevinst og "vinderen” far bedre samarbejdspartnere.

Indtil videre er denne performance measurement kun i den fgrste fase,
hvor man kan kare vinderne. Best pratice for levering af fiernlanskopier er
ikke vist her, da KVIK-samarbejdet griber ind i rangordningen.
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Tidsmaling i fjernlan
\\or st practice

Worst practice er en uofficiel konkurrence som ikke indgar i de almindelige
leererbgger om performance measurement.

Roskilde Universitetsbibliotek indgar aftaler og foretager malinger og
analyser af leveringstider for fiernlan for at blive bedre i stand til
kvalificeret at omgive os med hurtige leverandgrer. Vi bestreeber os pa
selv at veere en hurtig fiernlansleverandgr men maler ikke vores egen
preestation; det haber vi andre ger.

Til slut er blot at sige at det kan veere farligt at veere en hurtig
fiernlansleverandgr, hvis det ikke er baseret pa gensidige aftaler mellem
biblioteker, fordi det gger efterspargslen pa de hurtiges tjenester. Men de
hurtige er hurtige fordi de er velorganiserede og har ressourcer til en given
efterspgrgsel. De hurtige risikerer at blive mindre hurtige hvis
efterspgrgslen stiger. Derfor kan der ligge en egenbeskyttelse i at holde et
moderat tempo eller ligefrem vaere langsom.
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Tidsmaling i fjernlan

Never ending story

Datagrundlag for analyse af leveringstider for fiernlan opfyldt til Rub fra
danske og udenlandske biblioteker i 1998 og 1999 var fglgende
(bibliotekets navn: antal fiernlan i alt/heraf bager): Danske biblioteker:
AUB: 111/69; DNLB: 203/47; DPB: 59/42; DTV: 52/15; DVJB: 53/15; HBK:
48/34; HBA: 11/10; KB: 87/79; OUB: 544/54; RIS@: 63/20; SB: 92/48;
SUC: 12/12; Sma forskningsbiblioteker: 40/-; Folkebiblioteker: 29/-.
Nordiske biblioteker: Island: 12/0; Finland:20/0; Norge:20/6; Sverige:
131/37. Andet udland: Tyskland: 26/13; UK: 73/20; OCLC: 21/18;
UNCOVER: 5/0; udland i gvrigt: 9/-
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