Kvalitet i nyt perspektiv

Af Carl Gustav Johannsen

1. Indiedning

En kvalitetsbolge gar hen over landet i disse ar. I
avisernes erhvervsspalter stoder vi dagligt p& ord
som kvalitetsstyring og ISO 9000 og ogsd i den
offentlige sektor is@r sundheds- og undervisnings-
omrédet rejses fra politisk side krav om kvalitets-

styring.

Bibliotekssektoren i almindelighed og folkebibliote-
kerne i s@rdeleshed har indtil videre kun veret
berert svagt af denne belge. I 1992 blev der
ganske vist afholdt en konference arrangeret af
Udlans- og Administrationsfaggruppen om kvalitet
med indleg om kvalitetsstyring, men indtil videre
er det kun i fi biblioteker tankegangen for alvor
har vundet fodfeste. De offentlige biblioteker, der
har vist sterst interesse for kvalitetsstyring, har
veret biblioteker med erhvervsvirksomheder som
vigtige kunder. Meget betegnende herfor er det
Patentdirektoratets bibliotek, der blandt forsknings-
bibliotekerne har haft ISO 9000-problematikken pé
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narmeste hold, og i folkebibliotekssektoren er det
Herning Centralbiblioteks erhvervservice, der har
udsendt de klareste signaler hvad angér interessen
for kvalitetsstyring.

P4 en made kan man derfor sige, at kvalitetsstyring
i folkebibliotekssektoren endnu kun befinder sig i
en indledende fase, hvor det er meget sparsomt,
hvad der er indhgstet af praktiske erfaringer.

P4 den anden side har man diskuteret kvalitet ivrigt
i mange ar i folkebibliotekerne.

Den mest vedvarende og intense diskussion har
drejet sig om kvaliteten af skenlitteraturen i1 bi-
bliotekernes udlanssamlinger. Denne diskussion fik
et voldsomt opkog i foraret 1992, hvor Anne Lise
Japsens undersagelse af folkebibliotekernes bogvalg
blev publiceret i bogform af Gyldendal og gav
anledning til en voldsom debat i avisernes kronik-
spalter.
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Kvaliteten af et andet vigtigt aktivitetsomrade,
informationsvirksomheden, har ogsi varet gen-
stand for undersegelser i 1982 og 1984. Disse
undersggelser af referencearbejdets kvalitet baseret
bl.a. pa skjult testning er ogsa publiceret, men har
slet ikke givet anledning til en debat, der i bredde
og intensitet tAler sammenligning med debatten om
den skonlitterzre kvalitet.

Endelig har der varet spredte forsgg, senest i
1992, pa at fA en debat i gang om kvaliteten af
faglitteratur.

Det er de tre debatter - skenlitteratur, referen-
cearbejde og faglitteratur - der er denne artikels
genstand.

Udfra en antagelse om, at de hidtidige debatter i
forskelligt omfang har veret fort pa et teoretisk og
empirisk utilstrekkeligt grundlag vil et alternativt
teoriapparat med udgangspunkt i konceptet, Total
Kvalitetsledelse, blive praesenteret og forsegt
anvendt pa kvalitetsdiskussionerne i offentlige
biblioteker.

Begreber fra denne teoretiske referenceramme har
ikke hidtil vaeret afprovet pa folkebibliotekernes
kvalitetsproblemer og formélet med artiklen bliver
folgelig at afprove begrebernes anvendelighed.
Viser det sig, at teorien formar at strukturere og
seette de hidtidige debatter i nyt perspektiv er dens
brugbarhed som nyt paradigme for kvalitetsdis-
kussionen blevet bekraftet. Omvendt vil en demon-
stration af teoriens begraensede anvendelighed
medfore, at vi mi konkludere, at det er mindre
sandsynligt, at det bliver Total Kvalitetsledelse, der
vil kunne tilfere kvalitetsdebatten den hgijt tiltreng-
te fornyelse.

Problemstillingens natur vil ikke tillade en egentlig
bevisforelse med logisk tvingende argumenter for
teoriens frugtbarhed. Artiklens analyse vil i hgjere
grad udgangspunkt i en argumentation, der gor det
sandsynligt, at en fornyelse af teorigrundlaget vil
medfere en hgjere grad af integration og begrebs-
messig konsistens. En hgjnelse af det intellektuelle
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niveau i debatten vil imidlertid ikke vare det
eneste formal. Ogsé pa det pragmatiske plan, den
ledelsesmassige og praktiske gennemforelse af
kvalitetsmal og -politikker, er der grund til at nere
positive forventninger til Total Kvalitetsledelse,
idet teorien netop er udviklet med henblik pa at
vere teoretisk fundament for kvalitetsstyring i
praksis.

2. Problemformulering og disposition

I forlengelse hermed bliver artiklens to hovedpro-

blemstillinger :

1) Thvilken udstrekning udviser kvalitetsdebatten
i bibliotekssektoren tegn pa at vare i en krise-
situation?

2) I hvilken udstrekning kan teorien for Total
Kvalitetsledelse, TQM, bidrage til intellektuel
fornyelse og ogget handlingsorientering i debat-
ten?

Da det ikke kan forventes, at Biblioteksarbejdes
lasere har noget indgaende kendskab til principper-
ne bag TQM vil artiklen indledningsvis forsege at
give et overblik over hovedlinjerne.

I prasentationen af Total Kvalitetsledelse vil der
blive lagt forholdsmassig megen vagt pa droftel-
sen af kvalitetsbegrebet og forskellige kvalitetssyn
og tilsvarende mindre p4d gennemgangen af selve
kvalitetsstyringen.

Det skyldes, at der allerede pa dansk inden for de
seneste 4r er udkommet flere anbefalelsesvaerdige
boger om kvalitetsstyring' ud fra konceptet Total
Kvalitetsledelse, mens vi endnu venter pid en
dansksproget introduktion til kvalitetsbegrebet ud
fra Garvins arbejder. David Garvin fra Harvard
Business School er ophavsmand til en interessant
typologi for forskellige kvalitetssyn og kvalitets-
dimensioner.’

Herefter vil den danske kvalitetsdebat blive analy-
seret med henblik pd identifikation af anomali-
lignende krisetrek, og det vil blive undersogt,
hvorvidt inddragelse af TQM gennem begrebsaf-



klaring vil kunne fgre debatten i frugtbar retning
og skabe grundlag for konstruktive kvalitetsfor-
bedrende ledelsesbeslutninger og aktiviteter i det
enkelte bibliotek. Anomali-begrebet er lant fra
Thomas Kuhns videnskabsteori, hvor anomalier
kan fore til krise for den videnskabelige forskning.
En anomali er hos Kuhn et fanomen eller et
problem som til forskel fra g&den vanskeligt lader
sig indpasse under det herskende paradigme.
Overfort til en helt anden men alligevel beslegtet
sammenhang kan kvalitet opleves som en anomali
i biblioteksvasenet. Den lader sig bl.a. pga.
@ndrede forudsatninger ikke mere indpasse under
den eksisterende referenceramme, og der er behov
for en ny synsvinkel eller et nyt paradigme, der er
bedre egnet til at forklare og styre kvalitetspro-
blemer i sektoren.?

Endelig vil der folge et afsnit med konklusioner pa
grundlag af de foretagne analyser.

3. Hvad er kvalitet?

Ordet kvalitet stammer fra latin, qualitas, der
betyder beskaffenhed, egenskab, der igen er afledt
af qualis, hvordan. 1 den klassiske filosofi er
modbegrebet til kvalitet, kvantitet, mengden, der
er afledt af det latinske quantus, hvor stor.

Direkte oversat betegner kvalitet en tings beskaf-
fenhed, dens egenskaber.

I daglig tale har begrebet kvalitet i sig selv efter-
handen fiet en positiv vaerdiladning. Et kvalitetsbi-
bliotek betyder et bibliotek med hej kvalitet og
modbegrebet til kvalitet har i dagligsproget be-
veget sig i retning af at betegne det negative,
darlige, underladige etc. I biblioteksverdenen fx
inden for handbogskundskaben har kvalitet haft en
meget snaver betydning knyttet til dimensioner
som pracision, palidelighed og objektivitet, mens
egenskaber sisom aktualitet, alsidig og fuldsten-
dighed ikke har veret opfattet som kvalitetsaspek-
ter.

Til analyse- og styringsformal er ordbogsdefinitio-
ner utilstrekkelige.

Flere har forsggt et abstrakt filosofisk plan at
analysere kvalitetsbegrebet bl.a. med henblik pi at
fastsette normer for god og darlig kvalitet, mens
andre har fokuseret p& at operationalisere begrebet
og gere kvalitet til en malbar sterrelse.

Garvins arbejder adskiller sig i to henseender fra
de hidtidige forsgg. For det forste er det ikke hans
hovedarinde at definere, hvad der er god kvalitet,
men derimod at undersege hvordan begrebet
anvendes og hvilke analyse- og styringsmessige
implikationer, der er knyttet til de forskellige
kvalitetssyn. Det s@rlige ved Garvins analyser er
hans forsgg pa at anlegge et managementperspek-
tiv pa de forskellige kvalitetsopfattelser ved at
relatere dem til forskellige funktioner i virksom-
heden. Det brugerbaserede kvalitetsbegreb er
sdledes knyttet til marketingsfunktionen, mens
designeren eller ingenigren vil fole at et produkt-
baseret eller objektivt kvalitetsbegreb vil veare
mere interessant. Garvins udgangspunkt er plura-
listisk og praksisorienteret. Han afstdr fra at
definere den endelige og absolutte sandhed om,
hvad der er kvalitet eller ikke for at koncentrere
sig om at forstd, hvad der ligger bag forskellige
syn pa kvalitet. At der i en virksomhed eksisterer
konkurrerende kvalitetssyn, er nemlig for Garvin
ikke i sig selv skadeligt og negativt. Det er kun i
tilfzlde, hvor forskellene ikke erkendes abent, at
de kan fa katastrofale virkninger i form af kommu-
nikationssammenbrud. P4 trods af konfliktpotentia-
let mener Garvin derfor, at virksomheden kan
drage fordel of forskellige kvalitetssyn og om-
vendt, at en satsning pd en bestemt definition af
kvalitet er en hyppig &rsag til problemer*. Noglen
er her at skabe en synergi-effekt mellem forskellige
afdelinger og funktioners kvalitetssyn og midlerne
hertil er koordinering og passende metoder sdsom
Quality Function Deployment, QFD, pa dansk,
Kundebaseret design®, der bidrager til at "oversat-
te" brugerens kvalitetskrav udtrykt med brugerens
egne ord og begreber til tekniske specifikationer og
tolerancer.
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Garvin mener pa baggrund af analyser af de mader
kvalitetsbegrebet anvendes pa i praksis, at de fleste
anvendelser kan placeres i en af fem hovedgrup-
per.®

De fem grundlzggende kvalitetsdefinitioner er:
1) Transcendent

2) Product-based

3) User-based

4) Manufacturing-based

5) Value-based

Inddelingen bygger pa flere forskellige kriterier. Et
hovedkriterium er her om kvalitet opfattes som et
relativt eller absolut begreb dvs. hvorvidt kvalitet
alene afh@nger af genstanden, er en iboende
egenskab, eller om kvalitet er en relation mellem
genstandens egenskaber og noget andet fx et
behov, nogle forventninger eller fastlagte normer
og specifikationer.

"Transcendent” og "product-based" kvalitetsdefini-
tionerne bygger pd et absolut kvalitetsbegreb.
Kvalitetsvurderingen foretages i princippet ved at
undersgge genstanden, og det ikke nedvendigt at
inddrage brugersynspunkter. De tre gvrige defini-
tioner, "user-based", "manufacturing-based" og
"value-based" kvalitet bygger derimod pa et rela-
tivt kvalitetsbegreb. Kvalitetsvurderingenhviler her
pd en sammenligning mellem genstandens egen-
skaber og givne behov, forventninger o.1.

Et andet hovedkriterium gar pa, hvordan en kvali-
tetsvurdering foretages. "Transcendent" kvalitet
bygger her p4 hermeneutisk orienterede processer
og intuition, hvor pa forhand, a priori, definerede
kriterier og vagte ikke anses for tilstrekkelige.
Ifolge denne opfattelse kan der ikke opstilles
kriterier for god kvalitet, idet man vil vide det, nar
man stdr over for fremragende kvalitet, "you will
know it when you see it".

"Product-based" kvalitet, derimod, vurderes ud fra

veldefinerede kriterier og vagte med udgangspunkt
i positivistisk orienterede idealer.
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Grupperingen af de relative definitioner bygger pa
sammenligningsgrundlaget, hvor "user-based"
sammenligner med brugerens kvalitetsoplevelse,
"manufacturing-based” med fastlagte normer og
specifikationer og "value-based" med omkostnings-
aspektet,

Egentlig bestar Garvins typologi derfor af to lag.
@verst har vi sondringen mellem absolutte og
relative definitioner, hvor de absolutte underind-
deles efter det fremherskende erkendelsesprincip,
mens de relative grupperes i forhold til arten af
storrelser, der sammenlignes med.

Med denne modifikation og oversat til dansk
fremkommer folgende typologi for kvalitetsdefini-
tioner:

I Kvalitet som absolut begreb:
. Trancendent (oversanselig) kvalitet
2. Objektiv kvalitet
I:  Kvalitet som relativt begreb:
1. Bruger-baseret kvalitet
2. Norm-baseret kvalitet
3. Okonomi-baseret kvalitet

—

Vi vil i det folgende foretage en mere uddybende
prasentation af de fem kvalitetsdefinitioner illu-
streret med eksempler fra folkebiblioteksverdenen.
Herudover vil de styringsmassige muligheder og
begrensninger i de forskellige definitioner blive
undersggt og vurderet. Analysen vil munde ud i en
generel vurdering af definitionernes anvendelighed
pd bibliotekssektorens kvalitetsproblemer, mens
den konkrete analyse vil finde sted i forbindelse
med den tematiske gennemgang af de tre kvalitets-
debatter.

Kyvalitet som absolut begreb

Trancendent (oversanselig) kvalitet

Ordet transcendent stammer fra latin, transcendere,
der direkte oversat betyder overstige. Begrebet er

siden middelalderen blevet anvendt i filosofien,
hvor navnlig Kant har praeget dets betydning. Hos



Kant betyder transcendent noget, der har en anden
og mere grundleggende status end empirisk sande
og falske udsagn. Moral er hos Kant et eksempel
pa transcendentale vilkdr, der har en absolut
forankring i det enkelte menneske. Herfra er afledt
den nutidige betydning af begrebet, hvor trans-
cendent star for oversanselig, overnaturlig, hinsi-
des, metafysisk o.l. Garvins brug af begrebet i
forbindelse med kvalitet er beslegtet bide med den
nutidige betydning og med Kants definition, idet
transcendent kvalitet betegner nogle egenskaber
ved en ting, der ikke umiddelbart kan bestemmes
gennem nok s& omhyggelige empiriske under-
spgelser eller analyser af Arsagssammenhange.
Erkendelsen af en tings kvalitet er dybest set
subjektiv, uafhengig af det empiriske. P4 samme
made som moralske og etiske sporgsmdl ikke
afgores ved empiriske tests vil vurdering af kvalitet
derfor vare styret af et stabilt element, nemlig en
absolut og medfadt kvalitetssans hos det enkelte
menneske. Felgelig kan man heller ikke pa forhdnd
opstille checklister med vagtede kriterier til kvali-
tetsvurdering, idet den dybest set er athengig af en
genkendelse , af en "you-know-it when-you-see"-
oplevelse. Kvalitetssansen hos det enkelte menne-
ske kan vere mere eller mindre udviklet, og der
vil ofte ogsa blive lagt vaegt pd fagkundskab og
specialistviden.

I praksis kan de transcendentale vilkar for kvali-
tetsvurdering vare betonet forskelligt.

1 sin strammeste, idealtypiske form, spiller det
subjektive element en afgerende rolle, og tilhan-
gere vil finde det absurd at opstille kriterier pa
forhand.

I de blpdere udgaver af definitionen vil det trans-
cendente element betyde, at man fx godt kan gé
med til opstilling af kvalitetskriterier, men vagrer
sig ved at prioritere og vagte disse kriterier, idet
prioritering og vegtning vil vaere forskellig fra
tilfelde til tilfelde. En tilhenger af en transcendent
orienteret kvalitetsdefinition vil dog altid vide,
hvad kvalitet er og fole sig i stand til at foretage en
kvalitetsvurdering. Problemet er blot at vedkom-

mende ikke pa forhand kan specificere, hvilke
kriterier han vil inddrage og hvordan han vil
prioritere dem indbyrdes. Forst efter vurderingen
vil han kunne forklare, hvilke kriterier, der er
anvendt og hvordan de er vagtet. I afsnittet om
kvalitetsvurdering af faglitteratur vil det blive sagt
pavist, at Birger Hjorland fra Danmarks Biblioteks-
skole indtager denne position.

Kvalitet som en storrelse, der ikke umiddelbart er
genstand for objektiv erkendelsens eller erfaringens
grenser er en definition, der is@r har vundet
indpas i forhold til fenomener som kunst og
litteratur, hvor mekaniske vurderingsprincipper
regnes som mindre velegnede. Selvom kunstneriske
og litterezre frembringelser lader sig analysere og
vurdere i forhold til fx overholdelse af @stetiske
formkrav er det ofte helhedsindtrykket, der bliver
bestemmende for kvaliteten, ligesom originaliteten
far tillagt stor veegt. Begge storrelser, helhedsind-
tryk og originalitet, er svere at definere p& forhénd
og en vurdering mi derfor ofte baseres pd et
subjektivt skon.

Kvalitet opfattes her som noget principielt u-defi-
nerligt og som s&dant ikke tilgengeligt for rationel
analyse - kun indlevelse og intuition ger det muligt
at erkende om noget er kvalitet eller ikke. I et
essay af Hanna Segal fra 1952 er en kvalitets-
definition af denne type beskrevet med udgangs-
punkt i psyko-analytisk teori. Hun skriver herom:

"Jeg vil nu forsege at formulere et svar pa
sporgsmalet om, hvorvidt der er en specifik
faktor i den vellykkede kunstners psykologi,
som kunne differentiere ham fra den mislykke-
de. Med Freuds ord:"Hvad adskiller digteren,
kunstneren, fra den neurotiske dagdrgmmer?"

Svaret herpd kommer senere:

"Den egentlige @stetiske nydelse, det vil sige
den nydelse, et kunstverk giver, og som er
unik, ved at den kun kan opnis gennem et
kunstverk, skyldes en identificering af os selv
med kunstvaerket som helhed og med hele
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kunstnerens indre verden, som den reprasen-
teres 1 hans vark. Efter min opfattelse indbe-
fatter enhver estetisk nydelse en ubevidst
genoplevelse af kunstnerens skabende oplevel-
se."’

Denne fokusering pa "ubevidst identificering" er
beslegtet med den made hermeneutikere betoner
intuition, og "nach-erleben", et begreb, der stam-
mer fra Diltheys filosofi.

Kvalitetsvurdering er her heller ikke resultat af
nogtern dataindsamling og analyse, men opstar som
folge af ikke-rationelle erkendelsesprocesser. Man
kan derfor ikke pa forhand opstille handgribelige
kvalitetskrav, og ma henvise til, at man vil erkende
den, ndr man ser den - en oplevelse beslegtet med
forelskelse, hvor det jo ogsd kan vare svart pa
forhdnd 100% at specificere, pracist hvilke objek-
tive kvalitetsegenskaber hos forelskelsens genstand,
der vil udlese den.

I biblioteksverdenen er trancendent kvalitet inter-
essant i forhold til skenlitteratur, hvor kritikerne af
bibliotekernes bogvalg fastholder et kvalitetsbegreb
baseret p4d over-individuelle, absolutte normer,
knyttet til selve varket og ikke leserens tilegnelse
af samme. Det transcendente kvalitetsbegreb er
historisk knyttet til den kriseramte dannelses- og
enhedskulturtanke.®

Som styringsmekanisme er transcendent kvalitet
problematisk p& grund af sin uforudsigelighed. I en
vis forstand kan man ved forskellige kunstgreb
gore begrebet mere styrbart fx ved at gore kvalitet
til et spergsmédl om gode anmeldelser. I en for-
midlingssammenhang er trancendent kvalitet for
snevert, idet det fokuserer pad vearkkvalitet og
dermed er tilbgjelig til at overse formidlingens
kvalitet.

Objektiv kvalitet
I modsetning til transcendent kvalitet er objektiv

kvalitet &ben for rationel analyse. Kvalitetsvur-
deringen sker ud fra positivismens idealer pa
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baggrund af veldefinerede kriterier, dimensioner,
méleenheder og metoder. Selve vurderingen er
objektiv i den forstand, at den er almengyldig og
empirisk eller logisk verificerbar. Det udelukker
ikke, at ekspertviden ofte vil vare en foruds&tning
for at foretage den. Det gzlder pa en lang rakke
omréder fx vin, ®gte tepper, brugte biler, ridehe-
ste, antikviteter etc.

Objektiviseringen indebzrer ofte, at verbale udsagn
erstattes af tal, typisk points, pa ordinalskalani-
veau, hvorved rangordning bliver mulig. Endvidere
leegges der stor vagt pi at minimere det skens-
massige element. Moderne forbrugeroplysning,
som den kommer til udtryk i de sammenlignende
tests fra Statens Husholdningsrad, er et klassisk
eksempel pd objektiv kvalitetsvurdering, men
principperne er ogsid segt anvendt pi allehande
fenomener. Bogen, "Kearlighedens Vindue:Din
guide til et bedre sexliv", af l&ge Lasse Hessel fra
1991 er et eksempel pa en utraditionel anvendelse,
idet ti forskellige stillinger heri kvalitetsvurderes
efter specificerede kriterier sdsom G-punkt-stimula-
tion, klitoris stimulation, hander frie til kartegn,
gjenkontakt o.l. Der anvendes til det formal mo-
derne teknik, sdledes at det subjektive element
baseret p4 deltagernes oplevede udbytte kan mini-
meres. Ved hjzlp af en speciel scanningsteknik,
hvor der bruges ultralyd, er det muligt at "fotogra-
fere" hver enkelt lille detalje af det menneskelige
samleje, og dermed give detaljeret og objektiv
vejledning om, hvilke stillinger der ma formodes
at give den bedste pavirkning af de erogene zoner.

Ogséd bibliotekerne anvender objektiv kvalitet i
mange sammenhange. Kvalitetsvurdering eller
karakteristik af forskellige handbogstyper sisom
leksika, ordbgger og vejvisere bygger pa tilstrabt
objektivitet, og ved valg af integrerede biblioteks-
systemer bruges i stigende grad strukturerede
beslutningsprocesser, hvori beslutningsmatricer
med specificerede kriterier, veegte og pointtilde-
linger indgar.

Ogsa over for skenlitteratur har der varet interesse
for at anvende en tiln@rmet objektiv kvalitets-



definition. Blandt de ihardige forsgg pa at basere
vurderingen pa objektive kriterier skal navnes
Claus Sechers, Skenlitteraturen og folkebiblioteker-
ne, fra 1989. Ved l@sning af hans fire essays om
det skonlitterere bogvalg er hans manglende tiltro
til mulighederne for at definere almengyldige
kvalitetskriterier for skenlitteratur igjnefaldende.
Hertil kommer, at kriterierne, som det fremgér af
nedenstdende citat er s vagt formulerede, at det
giver meget vide fortolkningsmuligheder:

"Ved strukturelle kriterier forstis kriterier der
har specielt med formen eller det litterere
udtryk at gere. Positive normer her kan vare:
enhed, kompleksitet eller intensitet.

Har en digter lagt sig fast p& et bestemt vers-
metrum ... eller en bestemt romanform, ...., vil
et umotiveret brud pa udgangspunktet opleves
som litterer klodsethed ...

Bliver enheden imidlertid for tydelig, bliver
varket ensformigt, forudsigeligt eller "fladt".
Inden for enheden skal der helst vaere variatio-
ner, spendinger eller kontraster. Enhed uden
kompleksitet bliver kedelig."’

I praksis er det imidlertid problemfyldt ud fra
ovenngvnte objektive, strukturelle kriterier at
afgare om igjnefaldende stilbrud er udtryk for
"litterar klodsethed" eller et genialt og overrasken-
de formeksperiment.

I bibliotekssektoren har det varet meget nerliggen-
de at bruge objektiv kvalitet i forhold til hind-
gribelige "produkter”, et leksikon, et svar pi et
referencespergsmadl, et edb-system o.1., hvorimod
man har oplevet det som lidt uvant at tale om
objektive kvalitetsegenskaber i forbindelse med
visse serviceydelser.

Mens besvarelsen af et referencesporgsmadl er en
veldefineret og maélrettet proces med et klart
succeskriterium, det korrekte svar til den rigtige
tid, er det svarere at definere efter hvilke kriterier

I&ner-bibliotekar dialogen i forbindelse med en
udlansekspedition skal vurderes.

Som styringsmekanisme er objektiv kvalitet vel-
egnet, fordi kvalitet bliver gjort til noget forud-
sigeligt og dermed styrbart, og fordi fremskridt
kan males. Endvidere gor det opdelte kvalitetsbe-
greb dvs. opsplitningen af den totale kvalitet i en
rekke kvalitetsegenskaber eller attributter, det
muligt at styre efter en ngje fastsat, gradvis kvali-
tetsforbedring fx en egning af korrekthedspro-
centen med 10 eller en reduktion af den gennem-
snitlige ekspedition med 7% per Ar.

Der er imidlertid ogsd problemer forbundet med
objektiv kvalitet. Da et produkt eller en ydelse
teoretisk besidder et meget stort antal egenskaber,
mé biblioteket af praktiske og gkonomiske arsager
udvalge nogle og fravelge andre. Denne udvalgel-
se rummer en klar risiko for at valge uhensigts-
massige kriterier dvs. kriterier, der er uinter-
essante for brugeren og omvendt at fravalige
essentielle brugerkriterier.

Ogsa i situationer, hvor bibliotekets og brugernes
valg af kriterier er samstemmende er der pro-
blemer, idet man kan vagte dem forskelligt.

Endelig er objektiv kvalitet kun meningsfuld i
sammenhange, hvor det er rimeligt at antage, at
brugerne opfatter kvaliteten af et produkt som en
funktion af kvaliteten af attributterne.

Anvendelse af vagte ved pointgivning er et hyppigt
anvendt middel til at skabe tilnzrmelse mellem
bibliotekets og brugerens kriterier, idet det gor det
muligt at opprioritere eet kriterium, fx hurtighed,
fremfor et andet, fx relevans. Med en sidan
tilfgjelse har vi imidlertid ogsa slekket pd objekti-
vitetsidealet, idet vi nu med individuelt bestemte
vaegte kan, at to leksika med identiske egenskaber
bliver vurderet forskelligt.

Objektiv kvalitet eller som den i nogle sammen-

hange benavnes, "ingenigrkvalitet", er pga. den
manglende felsomhed over for brugerpreferencer
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utilstrekkelig som grundlag for kvalitetsstyring i
organisationer baseret pa frivillig deltagelse og pa
at tilbuddene rent faktisk eftersporges.

Brugerbaseret kvalitet

Brugeren i centrum og arbejdet med et brugerba-
seret kvalitetsbegreb er i moderne kvalitetsstyring-
steori en hovedhjernesten.

I biblioteksdebatten hersker der derimod en udbredt
skepsis mht. brugerbaseret kvalitet, der beskyldes
for at fore til kulturelt forfald, forfladigelse,
underminering af den kulturpolitiske malsatning og
overtredelse af Biblioteksloven. Hertil kommer, at
brugerbaseret kvalitet i folge de samme kritikere i
princippet er uforeneligt med aktiv kulturformid-
ling og vil medfere passiv efterspergselsstyring og
en reduktion af bibliotekarrollen til "boglan-
gerens".

Den basale premis for brugerbaseret kvalitet er, at
kunden er den gverste kvalitetsdommer, og folge-
lig, at det produkt, der bedste modsvarer kundens
forventninger, gnsker eller behov per definition har
den hgjeste kvalitet.

I udbygning af den overordnede definition er der
udviklet et begrebsapparat, der viser, at brugerba-
seret kvalitet er andet og mere end passiv eks-
pedition af brugerensker.

Det udvidede begrebsapparat tager udgangspunkt i
en opdeling af en ydelses kvalitetsegenskaber, som
oplevet af brugeren ud fra funktionelle kriterier.

Nedenstéende typologi bygger altsi pa den virk-
ning den enkelte attribut har pa brugerens kvalitets-
oplevelse og rummer folgende fire kategorier:

1) Implicit kvalitet

2) Eksplicit kvalitet

3) Begejstringsskabende kvalitet
4) Overfladig kvalitet

Implicit kvalitet

Begrebet implicit kvalitet er beslegtet med "expec-
ted quality” og dakker over de egenskaber, som
brugeren forventer, at en ydelse har og hvis fraver
skaber direkte utilfredshed.

Eksempler fra biblioteksverdenen p& implicit
kvalitet er fx, at skermbilledet ikke ryster, at
systemet er "oppe" i &bningstiden, at trykte bruger-
vejledninger er i nzrheden, at lokaliseringer er
korrekte osv.

Det er karakteristisk for implicit kvalitet, at bru-
geren tager den for givet, som selvfolgelige mini-
mumskrav, og derfor sjeldent vil navne den.
Kundernes forventning til implicit kvalitet stammer
sedvanligvis fra en generel viden om, hvilke
egenskaber en ydelse s@dvanligvis har og afspejler
sdledes foranderlige markedskrav og professionelle
standarder.

Eksplicit kvalitet

Den eksplicitte kvalitet, der i marketinglitteraturen
0gsa benzvnes, "one-dimensional quality", repra-
senterer de egenskaber brugeren selv vil navne og
hvis tilstedevarelse vil gge tilfredsheden. Fraver
af eksplicit kvalitet vil derimod ikke blive oplevet
som en decideret fejl eller mangel, som man kan
klage over.

For et online-publikumskatalog er eksplicit kvalitet
fx et klart og logisk opbygget skermbillede,
informative hjelpetekster, brugervenlige uddatafor-
mater o.1.

Sagt lidt forenklet tilfredsstiller implicit kvalitet
brugerens ubevidste minimumsforventninger, mens
eksplicit kvalitet retter sig imod de bevidste.
Begejstringsskabende kvalitet

Denne kvalitetsform, der ogs& kaldes "exciting
quality”, reprasenterer de egenskaber brugeren



ikke forventer. Denne kvalitet rummer altsd et
element af overraskelse.

I biblioteksverdenen kan begejstringsskabende
kvalitet vare en facilitet, fx ABI-Inform pd CD-
rom, der gor det muligt at levere artikler i fotokopi
her og nu, hvor brugeren pa baggrund af erfarin-
ger fra andre biblioteker ville forvente en til tre
ugers leveringstid. Hvad der er begejstringsskaben-
de kvalitet kan @ndre sig hurtigt i en verden
praget af teknologisk og markedsmassig dynamik.
Telefaxservice pa biblioteket repraesenterede i
midten af 1980erne begejstringsskabende kvalitet,
men gor det bestemt ikke mere.

Ovennavnte tredeling i implicit, eksplicit og
begejstringsskabende kvalitet er i marketinglittera-
turen blevet anvendt under begreberne, "expected
quality", "one-dimensional quality" og "exciting
quality".

Denne sondring er imidlertid utilstrakkelig, speci-
elt hvad angér begejstringsskabende kvalitet, idet
en egenskab udmearket kan overg forventningerne
uden af den grund at skabe begejstring. Biblioteks-
verdenen rummer desvaerre mange dokumenterede
eksempler p4 nye og avancerede attributter, der
ikke giver spor anledning til begejstring hos bru-
geren. Sidst har en undersogelse baseret pa data-
logning af al aktivitet pA Danmarks Tekniske
Biblioteks ALIS katalog afslgret, at systemets
avancerede sggefaciliteter kun i forsvindende grad
udnyttes af brugerne.”

Det vil derfor vare hensigtsmassigt, at udvide
definitionen pad begejstringsskabende kvalitet,
siledes at den nu reprasenterer de tilfzlde, hvor
brugerens forventninger overgds, og hvor de nye
attributter tillige verdsattes og skaber begejstring.

Overfladig kvalitet

Af hensyn til systematikken er det derfor nedven-
digt at udvide med en fjerde kategori, overflodig
kvalitet, der dekker over de egenskaber, der godt
nok er innovative og overgar brugerens forvent-

ninger, men som ikke har nogen virkning péa
brugerens subjektive kvalitetsoplevelse.

Som navnt er avancerede sggefaciliteter'! et
eksempel pa overflegdig kvalitet. Et andet kunne
vare et meget hgjt bibliografisk niveau. I denne
sammenhang skal det dog indskydes, at Total
Kvalitetsledelse opererer med et udvidet kundebeg-
reb omfattende interne og eksterne kunder. Den
interne kunde er her andre medarbejdere og af-
delinger, hvis vurdering af hvad der er begej-
stringsskabende og hvad der er overfladig kvalitet
fx i forhold til bibliografisk niveau selvsagt kan
afvige fra den eksterne kundes.

Pointen med opdelingen i funktionelle kvalitets-
kriterier er at vise, hvordan arbejdet med brugerba-
seret kvalitet er en bade aktiv og kra@vende for-
midlingsproces is@r for det bibliotek, der har
ambitioner om at tilbyde ydelser med begejstrings-
skabende kvalitet.

Den afggrende forskel mellem objektiv og bruger-
baseret kvalitet er derfor ikke, at den forste repree-
senterer en aktiv formidlerrolle, mens den anden er
re-aktiv og passiv. Tvertimod kan en brugerba-
seret kvalitetsdefinition fere til et gget engagement
gennem fokusering pa brugeroplevelsen, mens
objektiv kvalitet let indebarer, at kvaliteten op-
fattes som en verdi eller et mal i sig selv, hvilket
igen skaber grobund for en statisk og formynderisk
holdning, der undervurderer den subjektive bru-
geroplevelse.

Selvom brugerbaseret kvalitet er en hovedhjarne-
sten i TQM er der ogsa problemer forbundet med
denne synsvinkel.

De mange individuelle brugerprazferencer er
siledes ikke umiddelbart anvendelige til planleg-
ning og design, hvorfor der opstér et problem med
at transformere de individuelle udsagn til bruger-
profiler for de enkelte kundesegmenter.

Et andet problem drejer sig om at "oversatte" den
enkelte brugers gnsker, der almindeligvis er ud-
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trykt i behovskategorier og med brugerens eget
ordvalg, til tekniske specifikationer og serviceele-
menter.

Hvad anglr den forste problemstilling er der
allerede udviklet egnede metoder og teknikker
inden for evalueringsteori og markedsanalyse. De
eksisterende modeller for spergeskemabaserede
brugerundersegelser rummer dog en vasentlig
begransning i forhold de fire kvalitetsformer, idet
de seedvanligvis vil fokusere pa eksplicit kvalitet og
vere tilbgjelig til at overse implicit og begejst-
ringsskabende kvalitet. Her vil der vare behov for
metoder, der is@r hvad angdr begejstringsskabende
kvalitet m4 drage nytte af forskellige former for
kreativitets- og innovationsstimulerende teknikker
kendt bl.a. fra produktudvikling. Den mest kendte
teknik er her brainstorming, men der mange flere.
En god oversigt herover kan ses i en artikel af
David Bawden fra 1986.2

Konstruktion af indexer for brugertilfredshed,
Customer Statisfaction Index, CSI, er egnet metode
til méling af graden af kundetilfredshed®.

Det andet problem med oversattelse af brugerkrav
til tekniske specifikationer er der egnede lgsnings-
modeller i Kundebaseret Design eller Quality
Function Deployment, QFD. Grundlaget for QFD
er en rekke matricer, hvor den centrale matrix er
kendt under navnet, "kvalitetshuset”. Formalet med
"kvalitetshuset" er for det enkelte produkt at
klarlzgge sammenhengen mellem kundernes krav
og virksomhedens designparametre.

"Kvalitetshuset" i sin simple form konstrueres ved
at opstille en liste over kundekrav til det enkelte
produkt fx pa, basis af en markeds- eller bruger-
undersggelse. Kravene skrives herefter nedad i
matricens venstre side. Horisontalt i matricen
skrives herefter en liste over produktets kvalitets-
egenskaber dvs de tekniske egenskaber ved pro-
duktet.

Det naste trin i konstruktionen er at udfylde
cellerne i matricen. I cellerne angives, hvor sterk
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sammenh&ng der er mellem de enkelte kundekrav
og kvalitetsegenskaber. Der skelnes normalt mel-
lem sterk, medium eller slet ingen sammen-
hang.'

QFD og "kvalitetshuset" er derfor en egnet metode
til at afdekke og besvare spergsmal som:

* Hvilke behov/ensker hos kunden tilgodeses og
hvilke dakkes ikke?

* Hvilke kvalitetsegenskaber modsvarer reelle
kundegnsker og hvilke er svar pa ikke eksi-
sterende behov?

Et eksempel fra bibliotekernes verden p4 brug af
"kvalitetshuset"” kunne vare at anbringe en rakke
autentiske kundekrav - fx hurtighed og overblik
(over hjemlante materialer) matricens venstre side
og henad forskellige méader til at dekke disse
behov fx stregkodeudstyr, manuel udfyldelse af
ldnesedler o.1. og i de enkelte celler angive sam-
menhzngen mellem de enkelte kundekrav og den
enkelte kvalitetsegenskab.

Norm-baseret kvalitet

I produktionssammenha&nge er der narliggende at
definere kvalitet som "conformance to require-
ments" dvs. at kvalitet er ensbetydende med, at
man holder sig inden for de tilladte tolerancetarsk-
ler. En Skoda, hvor specifikationerne er overholdt
har efter denne definition en ligesd god kvalitet
som en Mercedes, og i servicesektoren lagges
vegt pé at tidsfrister og skemaer overholdes, og at
opgaverne udferes korrekt efter de givne forskrif-
ter. Der er en n@r sammenhang mellem denne
kvalitetsdefinitionog variationsbegrebet og metoder
som statistisk proces kontrol tillegges her stor

vaegt.

Definitionen indebarer skzrpet opmarksomhed pa
processer og pa forskellige typer af kvalitetsom-
kostninger. Begrebet "den skjulte fabrik" eller "the
gold in the mine" er begge populare betegnelser
for de ofte skjulte omkostninger, der opstar, nar
virksomheden producerer produkter af darlig



kvalitet.’* Kvalitetsforbedringer vil ud fra denne
definition som hovedregel vere forbundet med
betydelige omkostningsreduktioner, hvilket er
udgangspunktet for slagordet, Kvalitet er gratis.
Tankegangen er, at de ggede omkostninger til
kvalitetsforebyggende aktiviteter vil blive betalt
gennem besparelser pd interne og eksterne fejlom-
kostninger sdsom udgifter til udbedringer af fejl og
tab af good-will.

Norm-baseret kvalitet vil va@re anvendeligt p4 en
lang rekke aktiviteter. Et omrade hvor det isar vil
vare relevant at tale om kvalitetsomkostninger er
i forhold til fx fjernldnsekspeditioner, hvor fejl af
verifikations- og lokaliseringsmassig art kan vare
dyre. Manglende overholdelse af tidsfrister er ogsé
en hyppig arsag til bade interne og eksterne kvali-
tetsomkostninger fx i form af tabt good will.

Som styringsmekanisme har normbaseret kvalitet
flere fordele bl.a. at man opererer med veldefi-
nerede og malbare standarder og at der er en klar
kobling mellem kvalitet og gkonomiske kalkuler.

Svagheden ved den normbaserede kvalitet er, at
konformitet for brugeren blot er en blandt mange
kvalitetsegenskaber, og at overholdelse af toleran-
cer, specifikationer og tidsfrister ikke 1 sig selv
skaber tilfredshed eller begejstring hos brugeren.

Vardibaseret kvalitet

Denne definition adskiller sig fra de foregiende
ved at inddrage prisen som en kvalitetsegenskab ud
fra den betragtning, at nyere forbrugerundersogel-
ser viser, at brugerne i forhold til forskellige
produkter anskuer pris som en afgerende kvalitets-
faktor.'

Efter denne definition skal et kvalitetsprodukt ikke
alene leve op til kundens krav og forventninger,
men ogsi kunne leveres til en pris, som brugeren
oplever som rimelig.

Da dette kvalitetsbegreb sammenblander kvalitet og
vardi er det svert at handtere. Dertil kommer, at

begrebet en "rimelig" pris er vanskeligt at definere
og meget subjektivt.

Det vil derfor vare uhensigtsmassigt bade analy-
tisk og af hensyn til den begrebsmassige konsi-
stens at behandle pris som en kvalitetsegenskab.

Prisen er nemlig ikke en kvalitetsegenskab i samme
forstand som design, holdbarhed o.1., fordi prisen
selvsagt ikke bidrager til at tilfredsstille brugeron-
sker eller behov bortset fra helt specielle tilfzlde
f.eks. ved dyre markevarer, hvor man kan be-
tragter prisen som en kvalitetsegenskab, idet den jo
kan siges at give sin ejer prestige og anseelse,
hvilket er helt legitime behov. Sadanne tilfzlde
preget af irrationel forbrugeradferd er dog i et
kvalitetsstyringsperspektiv si atypiske, at vi i
almindelighed m4 konludere, at det ikke vil vaere
rimeligt at betragte prisen som en kvalitetsegenskab
jfr. igvrigt Michael Kristianssons artikel i dette
nummer.

Delkonklusion

Gennemgangen af de fem kvalitetsdefinitioner har
peget pa flere vigtige forhold. For det forste er det
pavist, at definitionerne er indbyrdes uafhangige.
Det indebarer, at et bibliotek udmarket kan ligge
hejt i forhold til den ene definition fx objektiv
kvalitet og lavt i forhold til brugerbaseret kvalitet.

For det andet er der definitionerne ikke i indbyrdes
modstrid med hinanden. Et bibliotek kan derfor
godt have en topplacering i forhold til alle defini-
tioner. Herning Centralbiblioteks berommede
erhvervsservice kunne vare et eksempel herpa.

I TQM sammenhang er begreberne imidlertid
ingenlunde lige vigtige. Moderne kvalitetsstyring
arbejder nemlig ud fra et koncept, hvor kunden har
status som gverste kvalitetsdommer, hvilket inde-
barer fokus pa den brugerbaserede definition.

I den offentlige sektor har denne grundsztning

imidlertid en meget sterk og indflydelsesrig mod-
pol i forestillingen om eksperten, den professionel-
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le, som den der p4 kundens vegne definerer behov
og egenmagtigt fastsatter kvalitetsstandarder i
forhold til professionens egen malestok. Dette
menster har varet kendt bl.a. fra sundhedssek-
toren.

I folge Garvin kan man imidlertid godt i en organi-
sation arbejde med flere kvalitetsdefinitioner, hvis
man blot sikrer en rimelig kommunikation. For-
skellige kvalitetssyn er nemlig i folge Garvin ikke
sd meget resultat af forskellige filosofiske anskuel-
ser, men i hgjere grad knyttet til bestemte inter-
esser, roller og funktioner, og afspejler siledes
arbejdsdelingen i produktionen af ydelser og
produkter. Vi vil senere se hvordan dette perspek-
tiv pd forskellige kvalitetssyn lader sig anvende pa
fx kvalitetsdebatten i folkebibliotekerne.

Vi vil nu se pd kvalitetsstyring forstdet som de
ledelses- og koordineringsfunktioner, der skal
sikre, at organisationens kvalitetsmal gennemfores
i praksis, og vi vil tage vort udgangspunkt i TQM-
konceptet.

4. Hvad er Total Kvalitetsledelse, TQM?

Kvalitetsstyring var oprindeligt et snavert teknisk
anliggende, der efter tayloristiske principper blev
varetaget af sarlige kvalitetsinspekterer, hvis
opgaver fortrinsvis var efterkontrol af varepartier.
Dette teknisk orienterede syn har haft indflydelse
pa informations- og bibliotekssektorens opfattelse
af kvalitetsstyring. Artikler fra BDI-tidsskrifter om
"quality management” beskaftiger sig typisk med
kvalitetsstyring i denne snavre forstand fx efter-
kontrol af bibliografiske poster.

Her vil en bredere synsvinkel blive anlagt i over-
enstemmelse med TQM-principperne.

I det folgende vil vi derfor relativt kort skitsere

fundamentet for TQM og illustrere med eksempler
fra biblioteksverdenen.
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I TQM opfattes det'” som noget helt afgorende, at
ledelsen ubetinget engagerer og stetter falgende
fire basale principper:

1) Fokus pa kunden og medarbejderen
2) Fokus pa fakta

3) Lobende forbedring

4) Alles deltagelse

Baggrunden for, at der lagges s stor vagt pa
netop ledelsens rolle er en viden om arsagerne til
kvalitetsfejl, hvor eksperter i kvalitetsstyring bl.a.
Deming anslar, at 85% af alle fejlarsager skal
henregnes til systemfejl dvs. fejl som kun ledelsen
har kompetence til at rette. Ud fra den synsvinkel
er det altsd kun i 15% af tilfeldene den enkelte
medarbejders skyld, nir det gar galt eller gar
rivende galt. Efter TQM principperne er det
sdledes ikke skibsforeren, der ber hanges ud, nar
en superfarge psejler molen i Helsinger og 55
passagerer bliver kvastet, men ledelsen, der har
forsemt at give den nadvendige efteruddannelse.'®

Overfort pa bibliotekssektoren ville det svare til, at
85% af de beglede fejl i virkeligheden er system-
fejl, som kun bibliotekslederen har kompetence til
at &ndre.

Fokus pa kunden og medarbejderen

Allerede service management satte kunden i cen-
trum men TQM gér et skridt videre ved ogsa at
leegge vagt pa den interne kunde dvs. den enkelte
afdeling eller medarbejder. Kvaliteten af ydelser til
interne kunder anses for ligesd afgerende for
kvaliteten til den eksterne kunde.

Problemet med interne og eksterne kunder kendes
i hgj grad fra bibliotekssektoren, men har her en
lidt anden drejning, idet det her ofte drejer sig om
ikke at glemme den eksterne kunde fx i forhold til
fastsattelse af kvalitetskrav til bibliografisk niveau,
sogefaciliteter, &bningstider etc. I organisation-
steoriens terminologi indebarer for megen hen-
syntagen til den interne kunde risiko for sub-
optimering.



Fokus p& kunden medferer ogsa, at man har defi-
neret, hvem ens kunde egentlig er. Senere i for-
bindelse med debatten om skenlitter@r kvalitet vil
vi se, at flere debattgrer tager denne problem-
stilling meget let, hvorved "kunder i bagbutikken"
far en for stor og uberettiget indflydelse.

Fokus pa fakta

Facts, ikke fornemmelser og intuition, skal i folge
TQM danne basis for beslutninger. Gennemforelse
af regelmassige kvalitetsmalinger er derfor ned-
vendige for at tilvejebringe de nedvendige facts.
Det fornevnte princip om kunden i centrum be-
tyder i denne sammenhazng, at det bliver vigtig
ikke kun at male pa produktionsprocessen, fx antal
udlan, men ogsé, og is@r, pA kundetilfredshed og
nuvarende og fremtidige behov. Synspunktet
medfgrer endvidere, at opmarksomheden ogsa
flyttes til malinger, der skal belyse position i
forhold til konkurrenter og analyser, der skal indgé
i udvikling af nye produkter og services.

Undersggelser gennemfert af det davarende Bi-
bliotekstilsyn tyder pa, at den udbredte tillid i
bibliotekerne til egne fornemmelser og intuition ud
fra devicen, vi kender vore lanere og deres behov,
ikke er helt berettiget. I forordet til en empirisk
undersggelse af sammensatning hedder det siledes
med en undertone af ironi:

"Der er nappe tvivl om at den daglige praksis
i bibliotekerne er baseret pd en fornemmelse af
biblioteksbenyttelsen som maske og maske ikke
afviger fra de resultater der fremlegges i det
folgende, men som er svare at beskrive uden
konkret viden.""

Fokus pa fakta kombineret med den kundeorien-
terede synsvinkel betyder generelt, at praksis mht.
malinger skal gas efter i semmene med det resul-
tat, at driftsméalinger suppleres med malinger pa
kundetilfredshed og at darlige indikatorer péa
kundetilfredshed sadsom udlanstallet suppleres med
bedre maél.

Herudover vil der vare behov for at introducere
helt nye typer af malinger for at fremme begej-
stringsskabende kvalitet i nye tjenester og pro-
dukter.

Lebende forbedring

TQM bygger pa den forudsatning, at vi lever i en
dynamisk verden, hvor overlevelse og succes
athenger af evnen til fornyelse og innovation.

Deming-cirklen regnes blandt eksperter i kvalitets-
styring for den grundleggende arbejdsmetode og
sigter netop pA at understotte procesanalyse og
kvalitetsforbedring.

Metoden, der ogsd gir under navnet, Plan-Do-
Check-Act-cirklen har folgende trin:

1) Planlag forbedringer af produkter og pro-
cesser (PLAN)

2) Gennemfer de planlagte forbedringer (DO)

3) Observér de opnéede resultater (CHECK)

4) Gennemfegr en arsagsanalyse og identificér
nye forbedringsmuligheder. GA& til trin 1
(ACT)®

I bibliotekssammenhange stiller Deming-cirklen
store krav bade til informationsindsamling og -
bearbejdning. Iser for at sikre fortszttelse af
cirklen fra punkt 4 tii 1.

Passiv informationsindsamling fx i form af rekla-
mationer er et utilstraekkeligt grundlag, ligesom det
er afggrende, at analysen af arsagerne bade til brug
og ikke-brug af ydelser bliver kvalificeret. Det
centrale problem er her, at der ofte ikke er til-
strekkelig sammenhang mellem produktudvikling
og kundeanalyse, hvilket i bedste fald forer til
overfladig kvalitet, i varste til utilfredse kunder.
Kundebaseret design ?'er her et oplagt men hidtil
upregvet middel i bibliotekerne til at forebygge, at
man udfra den bedste vilje lgser problemer, som
brugeren ikke har og omvendt lader vasentlige af
deres behov vaere udekkede.
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Alles deltagelse

Dette princip medforer, at Deming-cirklens aktivi-
teter, ikke skal gennemfores af en gruppe af
eksperter eller teknokrater men ved mobilisering af
alle ansattes intellektuelle ressourcer. Nogleordet er
her team-building og udmentes ved udstrakt brug
af arbejdsgrupper i planlegning og arsagsanalyse.

Diskussion

Umiddelbart skulle man tro, at kvalitetsstyrings-
principper gennemprovet bl.a. i den japanske
bilindustri ikke lod sig anvende pa den offentlige
sektor og da slet ikke p4 noget s& specielt som
informations- og kulturformidlende folkebibliote-
ker. I praksis har ovenstiende eksempler vist, at
der er en bred bereringsflade mellem ideerne bag
TQM og folkebibliotekernes aktuelle kvalitetspro-
blemer, og at det derfor ikke falder hverken
vanskeligt eller unaturligt at beskrive og analysere
disse problemer med kvalitetsstyringsteoriens
begrebsapparat.

En alternativ forklaring herpid kunne vare, at
TQM-principperne var si generelle, at de lod sig
bruge pa nasten hvad som helst. I forlengelse af
denne tankegang er det narliggende at afvise TQM
med henvisning til, at der er tale om ret banale
common-sense-betragtninger, der i forvejen har
veret kendt og praktiseret i bibliotekssektoren i
drevis.

Med denne lidt selvtilstrakkelige holdning kommer
man imidlertid i vanskeligheder, nir man skal
forklare, hvorfor disse principper, som kaldes
banale og selvfolgelige, i praksis alligevel bliver
taget s& lidt alvorligt. En nylig gennemfort under-
sggelse blandt danske informationsleveranderer til
erhvervslivet indicerer, at man selv her, hvor TQM
allerede har vundet et vist fodfeste er meget
tilbageholdende med at tage de fulde konsekvenser
af en brugerbaseret kvalitetsdefinition.?

Vi vil nu felge denne problemstilling op med en
tematisk gennemgang af kvalitetsdiskussionen i
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bibliotekssektoren med udgangspunkt i debatten om
skenlitteraturen, faglitteraturen og referencearbej-
dets kvalitet.

For hvert af de tre emner vil der forst blive givet
et kort signalement af debatten og dens deltagere.
Herefter vil analysen afdakke hvilke kvalitets-
definitioner, der har varet brugt, og diskutere,
hvorvidt Garvins tese om funktionsbestemte kvali-
tetsdefinitioner holder stik. Endelig vil den rolle
kvalitetsstyring har spillet blive droftet.

5. Debatten om kvalitet af skanlitteratur

Debatten om kvaliteten af den skenlitteratur folke-
bibliotekerne indkeber herer til den bide meget
sejlivede og ophidsede slags.

Den er domineret af to poler, hvor pa den ene side
forfattere, forlagsfolk og litterater har rettet en
hérd kritik mod bibliotekerne for at svigte kvali-
tetslitteraturen og for at veare for lidt kvalitetsbe-
vidste og for meget eftersporgselshungrende i deres
bogvalg. De angrebne bibliotekarer p4 den anden
side har forsvaret sig bl.a. med henvisning til
gnsket om at tilgodese de lokale behov og er blevet
stottet af lektorer fra Biblioteksskolen®, politi-
kere* og mediefolk?.

Kvalitet af skenlitteratur har veeret et yndlingstema
for kronikskrivere siden 1960erne. I 1992 var det
dog en enkelt begivenhed, udgivelsen af Annelise
Japsens undersogelse, Biblioteket og den gode
bog”, der fik debatten til at blusse op.

Anvendte kvalitetsdefinitioner

Da der af forskellige arsager er et ret tet sammen-
fald mellem de definitioner, der er anvendt i denne
bog og i debatten, er det nerliggende at tage
udgangspunkt i Japsens kvalitetsbegreb.

Intentionen med undersogelsen har varet at af-
dzkke, hvad danske biblioteker rent faktisk ind-
kaber af kvalitetslitteratur.



Til dette formal har hun méttet opstille en liste
med titler pd kvalitetslitteratur udgivet pa dansk i
1989.

Udvealgelsen af de 102 titler pd denne liste blev
foretaget af fem bibliotekarer "med omfattende
bogkundskab og viden om bibliotekernesbogvalg" *’
pa basis af bogfortegnelsen fra 1989. Derefter
gennemgik de dagbladsanmeldelser og lektorudta-
lelser, og fik pA den maéde en liste over skonlit-
terare titler, som alle havde faet fine anmeldelser.
Denne liste gar i undersggelsen under betegnelsen,
A-titlerne.

Det afgerende kriterium har siledes varet om
anmeldelsen af en titel har varet "fin" uden at det
noget sted fremgér specifikt hvilke betingelser, der
skulle vare opfyldt fx om en positiv anmeldelse
ophavede en negativ o.1.

Den anvendte fremgangsmade, hvor kvalitets-
vurderingen bliver andenhands, udelukker ikke i
sig selv, at der kan vare brugt en brugerbaseret
definition, idet anmelderen eller lekteren kan have
lagt vaegt pa brugeroplevelse og reception fremfor
rene littereere vurderingskriterier. At dette kun i
meget ringe omfang har varet tilfeldet fremgar af
nedenstiende citat fra bogen:

"Ligesom ved udvelgelsen af de "bedste" titler
har vi valgt en pragmatisk lesning. Vi er glet
ud fra den kendsgerning, at det stadig er lit-
terzere vurderingskriterier, som anvendes i
anmeldelser 0.1. Ganske vist er anmelderne ikke
enige, men de tager typisk udgangspunkt i
veerket eller genren, ikke i lzserens oplevelse
af bogen, receptionen. Og det er de litterzre
anmeldelser, der er en vasentlig del af grund-
laget for bibliotekernes valg af skenlittera-
tur."?®

I sin kvalitetsvurdering kommer Japsen séledes til
i hoj grad at bygge pa et kvalitetsbegreb, som hun
selv erkender er for snavert.

Debattens ene pol, forlagsfolk, forfattere, litterater,
tager deres udgangspunkt i et absolut kvalitetsbe-
greb, hvor kvalitet opfattes som en egenskab ved
genstanden, det litterere vaerk. Det n®ste sporgs-
mal er s&, hvorvidt det er en objektiv eller tran-
cendent kvalitetsdefinition denne pol tager ud-
gangespunkt i. Her peger flere trek mod sidst-
navnte definition. For det forste er det sjzldent, at
kritikere direkte ekspliciterer deres kvalitetskriteri-
er, som man ma krave det i forhold til en objektiv
definition. Heller ikke i Japsens bog fremgér det
om kunstnerisk intensitet, helhed eller kompleksi-
tet, der ligger til grund for de positive vurdering af
et vaerk. For det andet levner de overordnede
kriterier fx kunstnerisk kompleksitet ofte et si vide
fortolkningsrammer, at forskellige kritikere ville
kunne ni frem til meget forskellige resultater. Den
endelige vurdering er siledes i meget hgj grad et
spergsmal om en subjektiv helhedsvurdering af det
enkelte vark pa dets egne pramisser og ikke af
brug af pi forhind definerede og prioriterede
kriterier. Der er derfor i overvejende grad tale om
en transcendent kvalitetsdefinition efter Garvins

typologi.

Den anden pol, bibliotekarer, tager omvendt deres
udgangspunkt i et bruger-baseret kvalitetsbegreb.

I debatten er Flemming Ettrup, der horer til de
meget skarpe kritikere af bibliotekernes indkgbspo-
litik, blevet citeret for, at bibliotekerne med deres
praksis bryder selve Biblioteksloven ved ikke at
leve op til dens &nd og bogstav.” En forudset-
ning for, at denne argumentation hanger sammen
ma veare, at loven rent faktisk kan siges at for-
pligte landets biblioteker til at aftage en eller anden
procentdel af de kvalitetsmassigt bedste boger. Det
er svart, selv p4 baggrund af en ngje-og velvillig
granskning af lovens tekst at finde hjemmel for en
saddan forpligtelse. Tvartimod, er lovens over-
ordnede kvalitetssyn bruger-baseret, idet dens
formal som bekendt er at fremme oplysning,
uddannelse og kulturel aktivitet og midlerne hertil
at stille bager og andet egnet materiale vederlags-
frit til radighed for at give brugeren mulighed for
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selvstendig meningsdannelse, almen og faglig
orientering.

Loven peger nemlig kiart pa en subjektiv kvalitets-
oplevelse hos brugeren som overordnet formal;
udebliver denne - dvs. resulterer indsatsen ikke i
oplevelser, selvstendig meningsdannelse o.1. - er
det svert at haevde, at lovens formal er opfyldt -
0gsa selvom midlerne har veret de rigtige, og ogsa
selvom biblioteket har kgbt 99% af &rets produk-
tion af kvalitetslitteratur. En formidling som ikke
bidrager til nogen af ovenstiende virkninger og
ikke fremmer bestemte oplevelser er derfor nappe
mindre lovlig end den kritiserede bogvalgspraksis.
Ganske vist optrader absolutte kvalitetskriterier i
loven, men de er klart underordnede det over-
ordnede formdl - at muliggere meningsdannelse,
kundskabstilegnelse og oplevelse. I hvert fald er
der pd intet sted fastsat nogen forpligtelse til at
indkebe hele eller bestemte dele af drsproduktionen
af kvalitetslitteratur i Danmark. Bibliotekslovens
kvalitetsbegreb ma derfor klart karakteriseres som
brugerbaseret.

P& den baggrund er problemstillingen i Anne Lise
Japsens meget omtalte bog, "Biblioteket og den
gode bog", ikke specielt interessant i et bredere
perspektiv. Et dansk folkebibliotek er nemlig ikke
forpligtet til at anskaffe fx Claes Johansens, "Smuk
er deden som I fik", alene fordi den har gode
anmeldelser, hvis bogen ikke med en vis sandsyn-
lighed vil bidrage til kulturel oplevelse, selvstendig
meningsdannelse o.l. hos brugerne. Det er ikke i
strid med loven at lade overvejelser om emnets
relevans, temaets nutidsappel o.l. indgd i grund-
laget for en beslutning om keb/ikke-kob eller
eksemplartal. Tilsvarende kan en litteraturformidler
fx i gymnasiet n@ppe beskyldes for at lade hant om
kvaliteten, hvis han lader en klasse la&se "Den
kroniske Uskyld" fremfor "Niels Lyhne" eller
“Jorgen Stein" udfra andre hensyn - fx identifika-
tionsmuligheder - end litterer kvalitet. Tvartimod
kan et emne eller et tema, der virker uvedkommen-
de og stevet udgere en barriere for den kulturelle
oplevelse.
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Kvalitetsstyringsaspekter
Fokus pa kunden og medarbejderen

Det er imidlertid ikke i fortolkningen af loven, at
debatten rummer uklarhed. Ogsid mht. noget s&
fundamentalt som definition af kunder eller brugere
og kundesegmenter er praemisserne mudrede. [ en
dybdeborende analyse af kvalitetsdebatten fastslar
Leif Emerek siledes, at det i virkeligheden er
bogbranchens indre problemer, som har fundet sig
en syndebuk i folkebibliotekerne, der diskuteres og
ikke materialevalgspolitikken.® Sagt pa en anden
made, er det reelt "kunder i bagbutikken", forlags-
branchen og forfattere, og deres krav og ensker,
der pga. af uklarhed mht. kundedefinitionen, har
opndet en helt uberettiget indflydelse pa folke-
bibliotekernes anliggender.

Fokus pa facts

Trods mange og lange indleg mi man sige, at
debatten har veret fort pa et snavert grundlag med
ensidig fokus pa en enkelt, relevant kvalitetsegen-
skab, litterer kvalitet, og pa en enkelt delproces,
bogvalget, i den lange kede af processer, der
medvirker til slutresultatets kvalitet.

Ved siden af den rent litterere vaerdi ma vel ogsa
varkets emne, is@r i en formidlingssammenhazng,
anses for at vare en vasentlig kvalitetsegenskab.

P4 tilsvarende made viser en analyse fra 1983, at
der er en lang razkke forhold, der ikke styres
gennem bogvalget, men som alligevel gver ind-
flydelse pa udlanet og dermed pa formidlingen af
kvalitetslitteraturen. Det er forhold som plads til
udstilling af bgger, &bningstid, lanerens mulighed
for selv at finde en titel, den bibliotekariske as-
sistance, katalogernes tilgaengelighed etc. Vigtigt i
denne sammenhang er formidlingen dvs. faktorer
som bibliotekarisk assistance, udstillingsmetoder
0.1 Det er pa den baggrund tankevakkende, at
formidlingskvaliteten og effekten af forskellige
formidlingsformer kun sporadisk har veret ind-
draget, fordi debatten herunder de grundlzggende



empiriske undersogelser har varet fort pd "bag-
butikkundernes" pr@misser og ud fra forlagsbran-
chen og forfatternes snavre gkonomiske interesser
i, at bibliotekerne virker som garant for deres
udgivelser.

Lebende forbedringer

En igjnefaldende svaghed i de angrebne bibliote-
karers argumentation, der bygger pa en brugerba-
seret definition, har varet, at man i meget hgj grad
har bygget pa intuition og fornemmelser fremfor
facts. Udlanstal og samtaler med l&nere har givet
indikationer, men der er i hovedsagen tale om
anekdotisk praget viden, og man er gang pa gang
ude for overraskelser, hvor svare og "smaile"
skon- og fagbager, fx Nerretranders mammutverk,
"Mark Verden", opnér uventet store oplagstal. De
muligheder for lebende forbedring, der er ind-
bygget i Deming-cirklen, er derfor ikke udnyttet i
bibliotekerne, idet der ikke er sket en systematisk
indsamling og analyse af observerede menstre i
brugerreaktionerne.

Alles deltagelse

Den anvendte fremgangsmade, hvor definition og
vurdering af kvalitet foretages af et ekspertpanel er
i modstrid med princippet om alles deltagelse og
mobilisering af de intellektuelle ressourcer i orga-
nisationen. Hermed bliver den enkelte bibliotekar
umyndiggjort, idet hun blot passivt skal indkebe,
hvad en litterzr elite definerer som kvalitet. Denne
ekspedientrolle, som bibliotekaren hermed tildeles
fremtreder endnu mere péifaldende, nidr man
betenker, at det er en transcendent kvalitetsdefini-
tion, der i princippet er utilgengelig for efter-
prevning, man baserer sine bogindkeb pa.

Delkonklusion

Gennemgangen af kvalitetsdebatten har vist, at de
fremherskende definitioner falder inden for ram-
merne af Garvins typologi over kvalitetssyn. End-
videre har det i et vist omfang vere muligt at
papege en sammenha&ng mellem bestemte definitio-

ner og bestemte roller og funktioner fx indtager
bibliotekarer med den direkte kundekontakt som
oftest et brugerbaseret synss®t pa kvalitet.

Det fremgar ogsa af ovenstiende, at de fire hoved-
hjernestene i TQM alle er relevante og anvendelige
i forhold til centrale temaer i kvalitetsdebatten.
TQM begreber har hermed vist sig at have analy-
tisk potens, idet de har vist sig egnede til pro-
blemafdakning og strukturering af debatten.

Da det ogsé er pavist, hvordan debatten i forvejen
har vearet fastlast og fort pa et for snevert grund-
lag vil det herefter ikke mere vare muligt at
afvise, at Total Kvalitetsledelse har oplagte mulig-
heder i sig som ny referenceramme eller paradigme
for kvalitetsdiskussioner i folkebibliotekerne.

6. Kvalitet af faglitteratur

Debatten om kvaliteten af faglitteratur tdler ikke
hverken malt pi antal indleg og pa intensitet og
glad sammenligning med den skenlitterere kvali-
tetsdebat.

Tematisk er der ogsa forskelle, idet debatten om
faglitteratur i folkebibliotekerne mest har drejet sig
om forskellige emner fx kattepasnings ledighed
eller mangel pd samme®. Den specielle udform-
ning af debatten mi ses i sammenh®&ng med af-
grensningen til forskningsbibliotekerne, hvad
angar den videnskabelige faglitteratur. Det af-
spejles ogsd i den fremtredende rolle som debatten
om popule&rvidenskab har spillet i folkebiblioteker-
ne.

Udgangspunktet for analysen vil derfor ikke vare
debatten som sidan, men en nylig publiceret,
teoretisk artikel® om kvalitetsbegrebet i faglittera-
tur og videnskab skrevet af Birger Hjorland fra
Danmarks Biblioteksskole.

I sammenligning med den argumentation frustrere-
de forlagsfolk og forfattere leverer, néar de kriti-
serer folkebibliotekernes indkeb af skenlitteratur,
er Hjorland mere nuanceret og struktureret i sin
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fremstilling. Til trods for denne forskel vil jeg i
det folgende prove at pavise, at begge parter,
forlagsbranchen og Hjerland, indtager en position,
der gar ud p4, at kvaliteten egl. har det allerbedst,
ndr brugeren holdes i baggrunden, og som med-
forer, at eksperters bedemmelse og sken tillegges
stor betydning i kvalitetsvurderingen.

Artiklen er baseret pa undervisningsmateriale og
erfaringer fra Hjerlands undervisning i materiale-
valg og formidling. Artiklen har ikke karakter af et
egentligt debatindleg, men dens oprindelse og
anvendelse i en undervisningssammenhang sand-
synligger, at Hjerlands kvalitetssyn prager og vil
prege den made bibliotekarer anskuer kvalitet pa.

Vi vil indlede med en karakteristik af Hjorlands
intentioner og teoretiske referenceramme m.h.t.
kvalitet og i den sammenhang forsgge en typologi-
sering af hans kvalitetsbegreb i forhold til Garvins
kategorier. Til slut vil vi placere artiklen i en
kvalitetsstyringssammenhang bl.a. fordi Hjerland
selv i sin indledning peger pi kvalitetsbegrebets
relevans for en rakke beslutninger fx selektion,
forskerbedemmelse, puljetildeling o.1., og pa den
baggrund vurdere dens egnethed som reference-
ramme for bibliotekernes beslutningsprocesser
m.h.t. kvalitet af faglitteratur.

I en artikel om kvalitet af faglitteratur ville man
forvente, at forfatteren indledningsvis definerede,
hvad han forstod ved kvalitet evt. diskuterede
forskellige kvalitetsbegreber. Det ger Hjorland
ikke selvom han flere steder gor opmarksom pa,
at det er de normative evalueringskriterier, der er
hans hovedinteresse. Det ville her vere interessant,
hvis Hjerland evt. i en senere artikel ville forklare
og diskutere forskellene mellem en objektiv kvali-
tetsdefinition og en brugerbaseret. Med denne
negdvendige pracisering af artiklens emnemassige
afgreensning er der dog tale om et frugtbart bidrag
til kvalitetsdebatten.
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Hjerlands kvalitetsbegreb

Idet Hjorland som navnt i hvert fald ikke eksplicit
tager stilling til de grundl@ggende typer af kvali-
tetsbegreber sdsom absolut og relativ kvalitet far
leseren let det indtryk, at den méade Hjerland
definerer kvalitet p4, som objektive egenskaber hos
et dokument, er den eneste eksisterende definition.

Umiddelbart har Hjerlands kvalitetsdefinition store
ligheder med den objektive; han ger sig umage
med at definere og opstille kriterier og foretager
grundige overvejelser om vigtigheden af de for-
skellige kriterier med henblik pa en almengyldig
prioritering. Rangordningen af kriterier er bevidst
baseret pd objektive, over-individuelle normer
hentet dels fra biblioteksvidenskaben og dels fra
filosofien (epistemologien). Hans disposition for
behandling af kvalitetskriterier er:

“1. Publikationsform, typografi, udstyr

2. Fremstillingsform

3. Fejl og mangler i metoder, konklusion og

fremstilling

Kilder, litteratur, tverfaglige kilder

Forhold mellem premisser og konklusion

Stringens i argumentation, begrebsdefini-

tioner.

7. Premissernes realisme vs. vilkérlighed

8. Metode, videnskabsteori, objektivitet, sand-
hed, reprasentativitet.

9. Forhold til almene teorier. Tvearfaglig
orientering.

10. Problemformulering

11. Fremstillingens emne, dens idé, fornyelse,
intra- og ekstravidenskabelig relevans,
almenhed, bredde [alsidighedskravet] samt
dybde, abstraktionsniveau, forhold mellem
teori og praksis etc."*

NN e

Hjerland kritiserer i sin artikel en empirisk under-
spgelse, Quality in Science, fra 1991 af den sven-
ske psykolog, Sven Hemlin* af forskeres kvali-
tetskriterier, men han synes igvrigt mest at foku-
sere pa de "normative evalueringskriterier”. Dette
peger ogsd i retning af objektiv kvalitet. I slut-



ningen af artiklen tager han dog et kraftigt forbe-
hold over for at drage de fulde konsekvenser af
denne synsvinkel d.v.s. basere kvalitetsvurdering
pa en summering af de points et dokument har
opnéet i forhold til de enkelte normative kriterier.
En s&dan procedure, skriver han:

"ville veere "positivistisk". Den er forkert, fordi
vurderingen af de enkelte punkter er underlagt
vurderingen af helheden. I een sammenh&ng vil
et manglende register vare en katastrofe og
afgerende mangel ved en bog. I andre sammen-
hznge har en bog imidlertid si vasentlige
kvaliteter og funktioner, at pipegning af et

manglende register nermest vil vere pedanteri
" 36

Hjerland afviser hermed indirekte og vel ubevidst,
at anvendelse af forskellige vagte i forhold til
kriteriets vigtighed kunne vare en legsning. Den
logiske videreferelse af dette synspunkt er, at det
faktisk ikke er muligt pa forhand, at definere regler
for kvalitetsvurdering af faglitteratur, idet priori-
teringen mellem de enkelte hovedkriterier vil
afhenge af det enkelte dokument. Eftersom Hjor-
land imidlertid ikke specificerer i hvilke situationer
et bestemt kriterium skal prioriteres meget hgjt og
i hvilke det ikke skal, vil man have svart ved at
havde, at kravene til objektiv kvalitet er opfyldt.
Hjerlands modvilje mod positivismen har her,
ironisk nok, fart ham over i en definition i slegt
med transcendent kvalitet, i Garvins forstand, og
dermed over i nerheden af hermenutikernes raek-
ker.

Hjerlands checkliste er baseret p&4 en eksplicit
rangordning eller hierarki af et dokuments kvali-
tetsegenskaber, hvor fejl i formen fx stavefejl anses
for mindre alvorlige end fejl i det empiriske grund-
lag og de logiske slutninger. Allervarst er fejl i
kategori 11, Fremstillingens emne, dens idé ...,
hvor "fejlvurdering af teoriers relevans etc."” anses
for helt grundleggende og adel®ggende fejl.

I den sammenh&ng gor Hjorland opmarksom pé,
at kvalitetsvurderingen bliver mere krzvende jo

vigtigere kriteriet er og gar fra "det "objektive"
(d.v.s. det intersubjektive) til det "subjektive"
(d.v.s. det, der krever hgjt udviklede subjektive
forudsatninger) for at kunne vurderes objek-
tivt).">” Sagt pa en anden méde bliver kvalitets-
vurderingen behaftet med storre og storre usikker-
hed jo vigtigere kriterium, der er tale om, og for
bedgmmelsen af de helt afgerende og graverende
fejl er usikkerheden altsd maksimal og muligheden
for fejlvurdering derfor ogsa sterst.

Diskussion af Hjerlands kvalitetsbegreb

Generelt mi man sige, at Hjorlands arbejde om
kvalitetsbegrebet gennem sin stringente begrebsan-
vendelse og den méde en bestemt tankegang fores
logisk igennem virker umiddelbart overbevisende.
Holdt op imod de beslutningskontekster Hjorland
selv refererer til i sin indledning, og hvor vi her
iser vil fokusere pd materialevalget i folke- og
forskningsbiblioteker, er det imidiertid tvivlsomt,
om artiklen har alle de anvendelsesmuligheder dens
forfatter tror.

Vi har ovenfor havdet, at det transcendente kvali-
tetsbegreb spiller en vigtig rolle for Hjorland, idet
han rent faktisk baserer de tungeste -og vigtigste
kvalitetsvurderinger her p4. Som nzvnt i gennem-
gangen af de fem kvalitetssyn er netop transcendent
kvalitet pga. stor usikkerhed og uforudsigelighed
uegnet som grundlag for kvalitetsstyring.

Det objektive kvalitetsbegreb, som tydeligvis er
Hjerlands ideal, har pa tilsvarende vis svage sider
i forhold til en styringssammenha&ng, fordi der let
kan opstd store forskelle mellem bibliotekar- og
brugerkriterier. Forskere og studerende betjent af
et forskningsbibliotek ville nok opleve det som
utilfredsstillende, sdfremt bibliotekarens vurdering
af svagheder i registerapparatet eller inkonsistente
noter blev udslaggivende for kab eller ikke-keb af
en fagbog. Endnu varre ville det dog opleves, hvis
bibliotekaren eller fagreferenten begyndte at negte
indkeb af en bog med henvisning til, at den bygge-
de pd en "fejlagtig" teori. Ved at lese Hjerlands
artikel far man let det indtryk, at en teori kan vere
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forkert eller fejlagtig p4 samme made, som et ord
kan veare forkert stavet eller en enkeltoplysning
empirisk usand fx at jorden er flad eller at minen
er en gron ost. Begreberne korrekt og fejlagtig er
bortset fra tilfelde, hvor teorien er &benbart
spekulativ og uden grund i virkeligheden, uhen-
sigtsmassige i forhold til et f&nomen som en teori.
En teori fx inden for samfundsvidenskaberne
vurderes normalt i forhold til om den er frugtbar
eller inspirerende i en given forskningsproces eller
problemstilling, ikke om den er sand eller falsk i
absolut forstand.

Ogs&d mélt i forhold til idealerne for objektiv
kvalitet har Hjerlands checkliste svage sider.
Kravene til objektiv kvalitet er nemlig, at kriterier-
ne skal vare veldefinerede og operationaliserede,
saledes at der ikke i den konkrete situation er alt
for vide fortolkningsmuligheder. Hjgrlands checkli-
ste lever kun for fa kvalitetsegenskaber op til sit
eget objektivitetskrav.

I nogle tilfzlde opstiller Hjerland egentlige be-
slutningsregler eller algoritmer for kvalitetsbe-
demmelse fx i forbindelse med punkt 9 a, doku-
mentets forhold til almene teori, hvor han siger:

"Det enkelte dokuments kvalitet har klart sam-
menhang mellem dets forhold til fagets almene
teorier. Hvis man har to retninger, A og B,
hvor A ofte diskuterer B, men hvor B aldrig
diskuterer A, si mi A tilskrives en hgjere
kvalitativ status pa dette grundlag (selvom de
konkrete argumenter naturligvis ogsd ma vur-
deres). "%

For de fleste punkters vedkommende er der dog
tale om fortolkninger og et varierende element af
sken.

En tysker, kineser eller russer, der skulle vurdere
kvaliteten af anvendelse af stikproveteori i et
dokument, ville her med en vis sandsynlighed na
frem til nogenlunde de samme vurderinger. Der-
imod ville en fortolkning af fx punkt 9 b, tvaerfag-
lig orientering, rumme et bredt spektrum af mulig-
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heder. Hjerland beskriver i sine uddybende for-
klaringer kriteriet siledes:

"Meget nart knyttet til et dokuments forhold til
de almene, faglige teorier, er dets tverfaglig
orientering. Mange videnskabsteoretiske ret-
ninger gr pa tvers af faggranser. Det er i sig
selv en positiv kvalitet ved et dokument, hvis
det formdr at sztte sig ud over kunstige fag-
grenser, og indarbejde viden fra andre dis-
cipliner. P4 den anden side ma det fremhaves,
at "tvaerfaglighed" af nogle forskere har varet
anset for en mirakkelmedicin, der lgser alle
problemer. En eksplicit tvarfaglighed kan
derfor ogsa vare negativ: den kan vare en flugt
fra faglige grundlagsproblemer ..."*

Det er igjnefaldende, at denne "pé den ene side/pa
den anden side"-argumentation ikke er serlig
anvendelig som normativt evalueringskriterium.
Det er fx ikke s@rligt sandsynligt, at to biblioteks-
skolelerere knyttet til den samme skole og begge
med stor interesse i kvalitetsbegrebet ville na frem
til en blot nogenlunde samstemmende vurdering af
den tvarfaglige orientering i Hjerlands egen
artikel. Undertegnede ville vare tilbgjelig til at
hefte mig ved mangler i artiklens tvarfaglige
orientering, fordi den ikke inddrager kvalitetsbe-
greber fra moderne kvalitetsstyringsteori, mens
forfatteren neppe ville vare enig i den vurdering.

Ovenstiende eksempel er ikke det eneste, hvor
Hjorlands kriterier er sd bredt beskrevne, at de
giver anledning til et uhensigtsmassigt stort for-
tolkningsspillerum. Det gelder ogsd udpraget i
forhold til punkt otte, faglitteraturens metoder og
metodel®re, hvor kvalitetsbedgmmeren med
udgangspunkt i Hjerlands uddybning neasten har
mulighed for at vurdere et dokuments anvendelse
af fagets metoder efter forgodtbefindende.®

Konklusionen pa ovenstiende ma derfor blive, at
Hjerland med sin artikel og den deri indeholdte
checkliste ganske vist har beriget BDI-faglittera-
turen med et nyttigt heuristisk hjelpemiddel men
ikke, som det vel har varet den oprindelige inten-



tion, med et redskab til normativ evaluering.
Kvalitetsvurdering af faglitteratur er som al anden
kvalitetsvurdering en kompleks opgave, hvor en
checkliste, der jo er et forsgg pa at operationalisere
kvalitetsbegrebet let kan fore til at vurderingspro-
cessen bliver meget mekanisk.

Hvad angar Hjerlands overordnede kvalitetsbegreb,
hvis absolutte karakter h&nger sammen med hans
grundholdning efter hvilken "de yderste kriterier
for dokumenters kvalitet herer hjemme under
filosofiens domane"* vil det ikke i sig selv kun-
ne fungere som grundlag for en beslutningsproces
i et forsknings- eller folkebibliotek. Det betyder
ikke, at objektiv kvalitet skal forkastes i en materi-
alevalgssammenh@ng, men blot underordnes og
bringes i konstruktivt samspil med en bruger-
baseret kvalitetsdefinition. I en materialevalgsdis-
kussion fx i et forskningsbiblioteks bogudvalg vil
bibliotekaren i checklisten kunne hente stotte og
inspiration til en aktiv materialevalgspolitik men til
syvende og sidste ma det vare brugeren in casu
forskeren eller det pagazldende forskersamfunds
kvalitetsoplevelse, der bestemmer indkebet af et
dokument, ogsd i de tilfelde, hvor bibliotekaren
matte vere dybt rystet over dets "fejlagtige” og
"forkerte" videnskabsteoretiske antagelser.

Vi vil nu kort se pa de styringsmassige aspekter af
Hjorlands kvalitetssyn.

Kvalitetsstyring og faglitteratur

I sin indledning peger Hjerland pid en razkke
beslutningssituationer i biblioteks-, forsknings- og
uddannelsessammenhange, hvor kvalitetsvurdering
af dokumenter indgir som en vasentlig premis.

Alligevel bergres styringsaspektet kun meget
sporadisk i artiklen. Vi vil i det felgende derfor
forsege at udlede de styringsmassige implikationer
af Hjerlands kvalitetsbegreb og stille dem over for
TQM-konceptet.

Sagt lidt firkantet er det Hjorlands grundsynspunkt,
at kvalitetsvurdering i sidste instans herer under

filosofiens domane, og felgelig, at evnen til at
vurdere kvalitet derfor er athangig af personens
indsigt i de grundl®ggende filosofiske spergsmal
og videnskabsteoretiske skoling.

Denne grundholdning, hvor kvalitet er tet knyttet
til et vardiset af over-individuel karakter, er
tydeligvis ikke i harmoni med TQM-kravet om
kunden som den gverste kvalitetsdommer.

Hvad der yderligere gor Hjorlands syn problem-
fyldt i hvert fald som det eneste kvalitetsbegreb i
en styringskontekst er, at den anbefalede mélestok,
filosofien, jo slet ikke er nogen veldefineret eller
entydig sterrelse. Det er derfor sandsynligt, at
kvalitetsstyring fx af materialevalg, hvor kvalitets-
vurdering i sidste instans er et filosofisk spergs-
mal, meget let vil kunne opleves som urimelig og
utilfredsstillende af brugere med divergerende
filosofisk standpunkter eller af brugere som vagter
andre kriterier fx forskningsmeassig nytteveerdi
hgjere. Hjerland begdr nemlig den fejl, at han
baserer sin analyse pé et endimensionalt kvalitets-
begreb, hvor et dokuments anvendelighed, "fitness
for use", i virkeligheden er athangig af mange sat
kriterier. I samfundsvidenskaberne vil dokumenter,
der efter Hjerlands checkliste opnir stemplet
"darlig" kvalitet, udmarket kunne have mange
anvendelsesmuligheder fx som forskningsobjekt, i
en undervisningssituation etc. Som et kompromis
kunne man selvfolgelig her forestille sig, at bager
med kvalitetsfejl blev udstyret med advarselsmar-
kater, "Pas pa! Denne bog indeholder farlige og
grove fejl teoriapparatet”, fik minusser i de anbe-
falende bibliografier o.l. Sa&danne tiltag ville
selvsagt virke unaturlige i en akademisk sammen-
hang.

Hjerland n&vner empiriske undersggelser af for-
skeres kvalitetsbegreber flere steder, men han
synes dbenlyst mest optaget af de normative evalu-
eringskriterier, idet han efterlader leseren med en
hgjst uklar fornemmelse af, hvordan og med hvil-
ken vagt han forestiller sig, at de empiriske ana-
lyser skal indgd i en kvalitetsstyringskontekst fx
materialevalg. Denne uklarhed stammer fra mang-
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lende opmarksomhed pa princippet om fokus pa
fakta. Vi ser her, at der i bibliotekssektoren til-
syneladende er to forskellige begrundelser for ikke
at fokusere pa fakta. I forhold til skenlitteratur
forsynder mange udlansbibliotekarer sig mod
princippet, fordi de narer en overdreven tillid til
egne fornemmelser og intution, mens Hjerland
tilsyneladende ikke har brug for fakta om bruger-
nes kvalitetssyn, fordi han via sin filosofiske bedre
kan skelne mellem god og darlig kvalitet.

Hvad angér princippet om alles deltagelse vil den
logiske konsekvens af Hjerland model vare et
system praget af markant hierarkisering af kvali-
tetsvurderingskompetencen uden Hjerland dog
definerer, hvad han forstar ved "hgjt udviklede
subjektive forudsatninger"#’, der skulle vare en
forudsetning for at vurdere de hgjeste trin pa
kvalitetsskalaen.

Vi har nu demonstreret, hvordan Hjgrland i sin
artikel ikke diskuterer de styringsmassigt uheldige
konsekvenser af sit kvalitetsbegreb, herunder
betoner den betydeligere usikkerhed som vurdering
af de vigtigste kvalitetsegenskaber nagdvendigvis er
behafiet med. Ydermere er det pavist, hvordan
hans kvalitetssyn mere eller mindre er i modstrid
med centrale TQM-principper.

Delkonklusion

Vi vil nu tage stilling til Hjorlands bidrag i forhold
til de to hovedproblemstillinger for denne artikel.
Mht. den forste, I hvilket omfang debatten eller
behandlingen af emnet udviser anomali-lignende
treek i form af blindgyder, manglende progression
etc. er det vanskeligt at vurdere Hjorlands bidrag
som helhed. Vi vil derfor skelne mellem hans
bidrag til udvikling af kvalitetsbegrebet og hans
bidrag til kvalitetsstyring.

Hvad angér hans udvikling af og reflektioner vedr.
selve kvalitetsbegrebet foreligger der et gennem-
teenkt teoriapparat med gode udviklingsmuligheder
og som ogsid umiddelbart virker interessant og
inspirerende, og man ma se frem til en fremtidig
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artikel, hvor han diskuterer fordele og ulemper ved
forskellige kvalitetsdefinitioner fx bruger-baseret
og objektiv kvalitet.

Det vil derfor vere urimeligt at pasta, at Hjorlands
bidrag er symptom p& en anomali-lignende situa-
tion. Tvartimod har den hgjnet debattens teoretiske
niveau og bragt en vis fornyelse ind.

Anderledes forholder det sig med styringsaspektet,
hvor de ledelsesmassige implikationer af hans
kvalitetsbegreb dels er svare at udlede, og dels i
de tilfelde, hvor de kan udledes, har konsekven-
ser, der indebazrer meget traditionelle, narmest
tayloristiske, lasningsmodeller, der ligger fjernt fra
moderne kvalitetsstyringsteori.

Vi mé derfor konkludere, at vi stadigvak har en
artikel til gode, hvor Hjerland med udgangspunkt
i sit kvalitetsbegreb konkretiserer, hvordan det kan
omsettes fra teori til praksis.

P4 det nuvaerende grundlag er det imidlertid svart
at se en vej frem med losning af de presserende
spergsmél ud fra de traditionelle metoder, og i den
forstand er artiklen udtryk for en fastlast situation
eller en anomalilignende tilstand.

Hvad angér anvendelsesmuligheder for TQM, der
jo er den anden hovedproblemstilling, er der ikke
pévist nogen tvingende argumenter imod, at TQM
kunne vare et bud pa en ny referenceramme, der
ville bringe diskussionen og kvaliteten videre.

Vi vil herefter se pa det sidste tema, reference-
arbejdets kvalitet.

7. Referencearbejdets kvalitet

Debat om referencearbejdets kvalitet har vel fundet
sted ligesd la@nge folkebibliotekerne har haft en
loviastet forpligtelse til at virke som informations-
center.

Det var dog ferst med fremkomsten af to rapporter
1 1982 og 1984, at diskussionen fik fast grund



under fedderne i form af videnskabeligt funderede
undersggelser.

Den forste analyse blev publiceret i 1982 og hed,
"Kvalitet af offentlig service - folkebibliotekernes
oplysnings- og informationstjeneste". Den var
forfattet af to forskere tilknyttet AKF, Anders
Larsen og Frede Meorch.

Deres undersggelse omfattede syv biblioteker i to
kommuner og byggede pa s.k. "skjult testning".
Hvert bibliotek blev stillet seks spergsmdl for-
trinsvist inden for emneomradet offentlig infor-
mation uden, at de var klar over, at de deltog i en
kvalitetsundersagelse. For hvert svar blev tidsfor-
brug og resultat registreret.

Undersggelsen afslorede, at af i alt 39 svar var de
17 (ca.44 %) tilfredsstillende, 13 svar (ca.33%) var
delvist tilfredsstillende og 9 svar (ca.23%) var
utilfredsstillende®.

I konklusionen hedder det:

"Selv om man tager hensyn til undersggelsens
meget begrensede omfang rejser sig en raekke
problemer mht. referenceservicens kvalitet. Fx
er tre ud af de syv svar mht. skatteprocenten i
den kommune, hvor biblioteket ligger, klart
utilfredstillende."*

Undersggelsen kom dermed indirekte til at std som
dokumentation for alvorlige kvalitetsproblemer for
bibliotekernes lesesalsservice. Chancen for at f& et
korrekt svar var at demme efter undersggelsen
under 50% og der ville vaere 25% chance for, at
svaret var decideret forkert.

"Kvalitet af offentlig service" var en forholdsvis
begraenset undersaggelse og belyste fx ikke sammen-
hangen mellem svarkvalitet og bibliotekets res-
sourcer sasom materialesamlingen eller bibliote-
karens problemlgsningsmetode®.

Offentliggarelsen af den gav dog anledning til en
vis debat primart blandt referencebibliotekarer og

den inspirerede og provokerede tre studerende fra
Danmarks Biblioteksskoles Aalborgafdeling, Lisbet
Elker, Birgitte Haag Jespersen og Lone Gade
Svendsen til med Carl Gustav Johannsen som
vejleder at efterpreve AKF-undersggelsens resulta-
ter. Arbejdet resulterede i en hovedopgave fra
1984, "Referencearbejdets kvalitet - en under-
spgelse”, der i 1987 i sterkt revideret og forkortet
form udkom som nr. 49 i skolens A4-skriftserie.

Sidstnzvnte undersggelse er i sit datagrundlag og
sin problemformulering vasentlig mere omfattende
end AKF-analysen. I "Referencearbejdets kvalitet"
anvendes siledes bade aben og skjult testning, og
18 biblioteker medvirkede i den &bne test mens 40
deltog i den skjulte. H.h.v. 14 og 4 testspergsmél
blev anvendt i den dbne og skjulte test.

Imidlertid pegede undersggelsens resultater i gvrigt
mod forventning i samme retning som AKF’s
analyse. Med en korrekthedsprocent pad 44 var
kvaliteten utilfredsstillende.

Herudover inddrog "Referencearbejdets kvalitet"
en raekke variabler bl.a udnyttelse af egen bogbe-
stand for at forklare forskelle i korrekthedspro-
centen. Her ndede man frem til, at bibliotekerne
kunne have udnyttet deres bogbestand "vasentligt
bedre, end de faktisk gjorde"*®. For flere af test-
spergsmilenes vedkommende fremgik det af
undersogelsen, at antallet af korrekte svar i mange
tilfelde kunne vare mere end fordoblet, safremt
bibliotekerne blot havde udnyttet deres egen bogbe-
stand optimalt.*’

Anvendte Kvalitetsdefinitioner

De omtalte analyser har alle opereret med en
objektiv kvalitetsdefinition med korrekthed og
tidsforbrug som vasentligste egenskaber. Kundetil-
fredshed, subjektiv kvalitet, har derimod ikke
varet anvendt eller undersggt i nogen af rapporter-
ne. I den pafalgende debat har en norm-baseret
kvalitetsdefinition veret inddraget, idet der er
stillet spargsmal om, hvilke krav og forventninger,
det vil veere rimeligt at stille til folkebibliotekernes
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referenceservice, og hvad et rimeligt mal for
svarkvalitet og tidsforbrug kunne vare.

Hvad angér den objektive kvalitet, har vi tidligere
veret inde pa, at denne definition var problematisk
i situationer, hvor brugeren og bibliotekarens
vurderingskriterier eller fortolkninger var meget
forskellige. I forbindelse med referencearbejdets
kvalitet er der kun i meget ringe grad tale om en
sadan situation, fordi korrekthed og tidsforbrug
ogsé for brugeren ma vere de helt centrale kriteri-
er, og fordi fortolkningen af om et sporgsmail er
korrekt besvaret kan foregé inden for ret snavre
rammer. Dog har der mht. vurderingen af vardien
af en henvisning til en anden informationskilde fx
en statslig myndighed veret et vist spillerum i
kvalitetsvurderingen. Her ville anvendelse af en
brugerbaseret kvalitetsdefinition vare et fornyende
input til denne noget fastlaste debat.

Kyvalitetsstyring

Selvom de to omtalte analyser ikke har bygget pa
eller inddraget tanker fra Total Kvalitetsledelse, er
der alligevel mht. vesentlige principper tale om
beslegtede idegrundlag.

Navnlig mht. at basere beslutninger pa fakta
afspejler iser "Referencearbejdets kvalitet” en dyb
respekt for denne grundsatning, hvilket fremgar
veegtningen af det empiriske element og anvendelse
af relativt avancerede statistiske metoder. Ganske
vist er der ikke foretaget egentlige malinger af
kundetilfredshed, ligesom brugeren ikke i analyser-
ne kommer direkte til orde, men der fokuseret
konsekvent pa kvalitetskriterier som uden tvivl er
af interesse for brugeren. Respekten for brugerens
vurdering fremgar ogsd tydeligt af nedenstiende
citat fra konklusionen, hvor det hedder:

"Hvis det konstaterede prastationsniveau i
denne undersggelse kan tages som udtryk for
det seedvanlige niveau, er der flere gode grunde
til at forbedre kvaliteten. Der er siledes en fare
for, at brugerne efterhnden mister tilliden til
biblioteksvasenet, hvis de bliver klar over, at
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den service, der ydes, ikke er tilfredsstillende.
Hertil kommer, at biblioteksvasenet i en be-
sparelsessituation vil std i en starkere forhand-
lingsposition, hvis det kan dokumenteres, at den
service, der ydes, er af hgj kvalitet - en position
som yderligere vil blive styrket, hvis brugerne
samtidig offentligt udtrykker tilfredshed med
kvaliteten af servicen."*®

Bestrabelserne pa at finde arsager til kvalitetspro-
blemer er ogsé helt i traid med basale TQM-prin-
cipper. Det er her meget vigtigt, at "Reference-
arbejdets kvalitet" ikke kun er opmarksomme pa
det endelige resultat, men ogsi p4 de processer,
der ferer hertil, hvilket bekreaftes af folgende citat
fra konklusionen:

“Den hgje fejlprocent i den skjulte test viser, at
bibliotekarerne i det daglige ikke udever til-
strekkelig selvkritik, forstiet pd den made, at
de ikke kontrollerer oplysningerne grundigt
nok, for lanerne far et svar."*

Der er imidlertid ogsa omrader, hvor TQM med
fordel kunne vare inddraget.

Ledelsens rolle har siledes ikke varet berort,
ligesom de styringsmessige aspekter kun har veret
inddraget sporadisk. De lesningsmodeller, der
bliver prasenteret i undersogelserne, gir siledes
forst og fremmest ud p4 at hejne den faglige
kvalitet gennem bedre kontrol af oplysninger,
bedre udnyttelse af centralbiblioteket og bedre
kendskab til egen bogbestand®, og ikke s meget
pad implementering af kvalitetsstyringsaktiviteter,
herunder formulering af kvalitetsmal og -politikker.

Den stigende anvendelse af oplysninger fra eks-
terne databaser, brugerbetaling og produktansvar er
faktorer, der gor det klart, at professionalisme
alene er utilstrekkeligt som styringsredskab, og at
der er et erkendt behov for indfering af kvalitets-
styring fx i form af kvalitetssikring af databaser,
teknikker til lgbende forbedring og fokus pa
ledelsens rolle. Lobende maling af kundetilfredshed
vil ogsa i stigende omfang fi betydning for bi-



bliotekets informationsvirksomhed is@r over for
erhvervslivet.

Delkonklusion

Som det fremgar af det foregiende har debatten om
referencearbejdets kvalitet varet den mindst kom-
plicerede og uden den begrebsforvirring og basale
uenighed, der fx praeger debatten om skenlitterer
kvalitet. 1 kraft af et naturligt og veldefineret
kvalitetsbegreb har diskussionen varet saglig og
konstruktiv med fokus pd maleproblemer, norm-
spergsmal og pa etiske spergsmal vedr. anvende-
lighed af skjult testning.

Det vil derfor vare svert at pdvise, at denne
debats teorigrundlag er fastlast og udviser anomali-
lignende traek.

PA det styringsmassig plan er der pa flere felter
sammenfald mellem centrale TQM-principper og
synspunkter fremsat i de to gennemgéede analyser,
der bade viser stor dbenhed over for det kundeba-
serede kvalitetsbegreb og opmarksomhed pé
lgbende kvalitetsforbedring baseret pa fakta.

Alligevel ma vi konkludere, at der er behov for, at
debatten om referencearbejdets kvalitet far tilfert
nye aspekter fra Total Kvalitetsledelse. Det skyl-
des, at det trods de dokumenterede kvalitetspro-
blemer og trods de anviste lgsningsmodeller, er
hgjst usikkert om der rent faktisk er sket nogen
merkbar forbedring af referencearbejdets kvalitet
siden den forste chok-rapport, AKF undersggelsen,
blev publiceret i 1982. Holder denne antagelse, at
chancen for at fi et korrekt svar stadig ligger pa
ca. 50%, stik, er der grund til tro, at de traditio-
nelle Igsningsmodeller har varet utilstrekkelige,
og at det derfor ikke kan afvises, at der var et
behov for at indfere kvalitetsstyring efter TQM-
princippet for denne del af bibliotekernes service.
Navnlig betoningen af ledelsens rolle virker her
relevant, idet mangler i referencearbejdets kvalitet
meget vel kan tilskrives forhold, som kun ledelsen
har kompetence til at ®ndre. Det gzlder fx for
indforelse af eksplicitte kvalitetsmél og normer,

organisering af kvalitetsforbedrende aktiviteter og
for tilretteleggelse af programmer for efterud-
dannelse o.1.

TQM kan derfor ikke pa baggrund af ovenstdende
analyse afvises som nyt paradigme for kvalitets-
styring af bibliotekernes informationsvirksomhed.

8. Konklusion

Den overordnede problemstilling for denne artikel
lod:

1) I hvilken udstrekning udviser kvalitetsdebatten
i bibliotekssektoren tegn pa at vare i en krisesi-
tuation?

2) T hvilken udstrekning kan teorien for Total
Kvalitetsledelse, TQM, bidrage til intellektuel
fornyelse og oget handlingsorientering i debat-
ten?

For at besvare spagrgsmalene er tre centrale kvali-
tetsdebatter i folkebibliotekssektoren blevet ind-
draget, nemlig debatten om det skonlitterere
bogvalg, om kvalitetsvurdering af faglitteratur og
om referencearbejdets kvalitet.

Da diskussionen inden for de tre temaer har varet
meget forskellig bade i omfang og karakter vil
besvarelsen af spergsmélene afspejle disse for-
skelle.

De tydeligste krisetegn badde mht. den teoretiske
referenceramme og mulighederne for at omsatte
teori til praksis finder vi siledes i den skonlitterere
kvalitetsdebat, der er praget af stor uklarhed og
manglende konsensus mht. basale kvalitetsdefinitio-
ner med blokeringer og fastliste positioner til
folge.

Debatten om kvalitetsvurdering af faglitteratur
representeret ved Hjorlands synspunkter hviler til
sammenligning pa et vasentligt mere afklaret og
nuanceret teorigrundlag. Alligevel skaber hans
nermest dogmatiske holden pa en objektiv kvali-
tetsdefinition en reekke problemer, som ikke ser ud
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til at kunne finde nogen umiddelbar lesning inden
for rammerne af hans teoretiske univers.

Endelig er der referencearbejdets kvalitet, der er
preget af et veldefineret og afklaret begrebsap-
parat, og derfor udviser de svageste krisetegn.

Hvad angir den anden hovedproblemstilling er der
for alle tre debatters vedkommende peget pa
konkrete omrider, hvor Total Kvalitetsledelse
gennem strukturering og nuancering af debatten
kan bidrage til intellektuel fornyelse og begrebs-
massig afklaring. Samtidig er det segt pavist, at
principperne bag Total Kvalitetsledelse ogsa vil
kunne bidrage til at lgse hidtil uleste kvalitets-
styringsproblemer inden for de tre omrader.

Den grad af fornyelse, der vil ligge i anvendelse af
TQM vil ogsé variere fra tema til tema.

Sterst effekt vil principperne fi for debatten om
kvaliteten af skenlitteratur, fordi denne debat er
den mest forplumrede af hensynet til en rekke
interesser og interessenter, der er folkebiblioteker-
nes formal uvedkommende. Med fokus p& bru-
geren, pé fakta og pé lgbende kvalitetsforbedring
er der gode chancer for, at formidlingen af skeon-
litteratur fir den nedvendige centrale placering.

For kvalitetsvurdering af faglitteratur bidrager
TOM til at afdekke styringsmassig uheldige
implikationer af Hjerlands model for kvalitets-
vurdering, og fokuserer hermed pi et vesentligt
element til fornyelse, nemlig systematisk inddragel-
se af viden om brugernes behov og adferd i
kvalitetsvurderingen.

Endelig vil TQM mht. referencearbejdets kvalitet
kunne give inspiration til fornyelse gennem ind-
dragelse af andre mere ledelsesorienterede kvali-
tetsstyringsaktiviteter end de traditionelle, der
primeart retter sig mod de faglige aspekter.

Analysen af de tre debatter har siledes vist, at der

eksisterer end bred bergringsflade mellem aktuelle
kvalitetsproblemer i folkebibliotekssektoren og
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centrale TQM-principper, hvorved myten om, at
TQM kun egner sig til kvalitetsstyring af pelser og
biler, men ikke er anvendelig p4 biblioteksservice,
ikke har kunnet bekraftes.
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