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Sammanfattning

Syfte och unders6kningsmetod

TNS, som ar ett oberoende analysforetag med global narvaro, fick i uppdrag av Bill & Melinda Gates foundation
att undersoka synen pé offentliga bibliotek och hur de anvands i 18 EU-lander. Syftet med undersokningen var
att f& kunskap om hur offentliga bibliotek paverkar anvandarnas liv i EU.

| Sverige bestod projektet av en kvalitativ undersokning bland biblioteksanvandare och bibliotekspersonal.

| andra lander omfattade understkningen aven en utfragning av ett representativt urval av befolkningen éver
15 ar, och en utfragning av biblioteksbestkare och anvandare av publika datorer éver 15 ar som genomfordes i
bibliotek.

Den har rapporten ger en kortfattad dversikt av resultaten for Sverige.

Sammanfattning av resultaten

Antalet tillgangliga datorer och utbudet av program pa biblioteken varierade med deras storlek. De storre
biblioteken hade upp mot 20 persondatorer och mer avancerade program som Photoshop. Biblioteken
marknadsforde sina IKT-tjanster pa en rad olika satt, fran att flagga for dem i den generella informationen om
bibliotekets tjanster till, i ett fall, att delta i en regional reklamkampanj. En del riktade aven in sig pa sarskilda
anvandargrupper, som aldre. Bibliotekarierna uppmuntrade allménheten att anvanda publika datorer genom att
ge informellt, situationsanpassat stéd vid sidan av strukturerade kurser inom ett brett urval IKT-amnen.
Anvandarna ansdg over lag att personalen i biblioteken de besokte hade god IKT-kunskap. P& samma satt
beddmde bibliotekscheferna att personalen var vélutbildad med hég kompetens.

Bibliotekscheferna var stolta 6ver att erbjuda allmanheten IKT-tjanster, da biblioteken har en viktig roll i att
forbattra atkomsten till IKT och dess manga anvandningsomraden. De upplevde att bibliotekens IKT-tjanster
och stdd gav anvandarna mojlighet att starka sitt sjalvfortroende och kunnande, utveckla sin digitala
kompetens och fardigheter inom e-kommunikation samt 6ka deltagandet i samhallislivet. Bibliotekens
undervisning och support for IKT-anvandare var vanligen inte inriktade pa politikomraden som e-upphandling,
e-affarer och sysselsattning. Personalen gav visserligen grundlaggande rad och visade anvandarna hur de
skulle hitta relevanta informationskallor online, men personalen ansag att de har omradena var alltfor
komplicerade och fordrade expertrad fran respektive myndigheter.

For framtiden 6nskade personalen framfér allt 6kade anslag for utbildning och for att uppdatera den nuvarande
datorutrustningen.

Anvandarna, i bade stader och mindre tatorter, hade en positiv syn pa de bibliotek de besdkte och uppskattade
tillgangen till IKT-tjansterna. Manga skal uppgavs till biblioteksbesoken: gemenskapskanslan och bibliotekens
funktion som social moétesplats, tillgangen till information i en rad olika format samt utbudet av gratis IKT-
tjanster, stdd och utbildning. Anvandarna vardesatte &ven den avskildhet som biblioteken erbjod vid IKT-
anvandning och trygghetskanslan av att kunna kalla p& personalens hjélp nar det behdvdes. Aldre anvandare,
framfor allt, menade att den 6kade IKT-kompetensen i samhallet kraver att &ven de lar sig anvanda IKT for att
hanga med och att de dragit nytta av bibliotekspersonalens stéd och undervisning. Pa ett mer allmant plan
ansag anvandarna att bibliotekens IKT-tjanster ar vasentliga for att trygga att alla har tillgang till samma
mojligheter, sa att aven de som saknar resurser kan utnyttja IKT.

Anvandarna ansag att tillgangligheten till datorer pa deras bibliotek pa det hela taget var god, om &n mer
begransad under "rusningstid”. Datorutrustningen bedémdes ha bra kvalitet, men somliga anvandare tyckte att
programmen kunde vara modernare. Bredbandshastigheten ansdgs over lag vara tillracklig och palitlig.

Anvandarna uppgav att bibliotekens IKT-tjanster har forbattrats med tiden, och att anvandarna har allt stérre
frihet att utnyttja tjansterna pa egen hand.

Anvandarna redogjorde for manga fordelar med IKT pa biblioteket: De kunde halla kontakten med slakt och
vanner med e-post och Skype, och de kunde betala rakningar pd natet och utféra andra uppgifter pa ett



enklare satt. Farska anvandare ansdg att introduktionskurserna de deltagit i hade motiverat dem att fortsatta
lara sig mer om IKT.

I likhet med bibliotekscheferna ansag anvandarna att investeringarna bor oka framover for att ytterligare
framja social integration och berika manniskors liv. M@nga menade att det framsta hindret mot utnyttjandet av
bibliotekens IKT-tjanster var bristande medvetenhet om att tjdnsterna finns, och de férordade att
marknadsforing av dessa skulle vara ett viktigt fokusomrade for biblioteken.



1. Bakgrund och metod

1.1 Inledning

| Europeiska unionen (EU) har offentliga bibliotek lange haft en viktig samhallsuppgift genom att erbjuda fri
tillgang till information och vagledning av utbildade bibliotekarier. De fungerar Aven som offentlig motesplats.
Eftersom ett verkligt deltagande i samhalislivet staller allt hogre krav pa tillgang till digital information och
resurser har manga offentliga bibliotek i EU utvidgat sin verksamhet for att ge atkomst till informations- och
kommunikationsteknik (IKT) som datorer och internet.

Det finns allt fler belagg for att en allman tillgang till IKT pa olika satt framjar manniskors ekonomi, halsa,
utbildning och sociala utveckling®. Exempelvis rapporterade anvandarna av publika datorer i studien Global
Impact Study on Public Access to ICTs, som omfattar fem utvecklingslander, positiv paverkan inom
kommunikation (79 %), utbildning (78 %), atkomst till myndighetsinformation (40 %) och halsa (37 %). Mer
an 80 procent av de offentliga tjansterna i EU &r nu helt tillgangliga online,> men 2011 anvande endast

41 procent av EU:s befolkning forvaltningstjanster elektroniskt.® | dag far en del européer sin forsta erfarenhet
av datorer eller internet pa ett offentligt bibliotek och for somliga forblir biblioteket den enda plats dar de har
&tkomst till IKT (eller &tkomst utan att det blir fér dyrt)*.

| Europa 2020-strategin for smart och hallbar tillvaxt for alla har EU satt upp ambitidsa mal for manga av de
utvecklingsomraden dar tillgang till information kan goéra nytta — sarskilt sysselsattning, innovation, utbildning
och social integration. EU:s medlemsstater vantas infria malen p& dessa omraden till 2020. Det finns tecken pa
att IKT-tillghdng genom offentliga bibliotek kan bidra till att EU 2020-strategins mal for tillvaxt, utbildning och
sammanhallning forverkligas. Hit hor saval milstolparna digital kompetens och integration, som beskrivs i
digital agenda for Europa (ett av strategins sju flaggskeppsinitiativ), som informellt och icke-formellt larande,
som namns i tre av de sju flaggskeppsinitiativen. P4 andra politikomraden, till exempel nar det galler att framja
en kvalificerad arbetskraft och koppla ihop personer med anstéllningstillfallen, ar de offentliga bibliotekens roll
kanske mindre uppenbar. | de fallen kravs mer data for att pavisa de offentliga bibliotekens betydelse och
hjalpa dem sakra EU-stdd for sitt arbete.

Den har undersokningen, som innefattar rapporter bade for hela EU och for enskilda lander, bestalldes av Bill &
Melinda Gates foundation for att belysa de offentliga bibliotekens roll som stoéd for den ekonomiska och sociala
politiken enligt EU 2020-strategin.

1.2 Undersdkningsmal
Syftet med undersodkningen var att forsta hur offentliga bibliotek paverkar anvandarnas liv i EU.

1.3 Undersdkningsmetod

Understkningen utfordes i foljande 18 lander: Belgien, Bulgarien, Danmark, Finland, Frankrike, Grekland,
Italien, Lettland, Litauen, Nederlédnderna, Polen, Portugal, Rumanien, Spanien, Storbritannien, Sverige, Tjeckien
och Tyskland.

| Sverige hade studien féljande omfattning:

B Fem enskilda personliga intervjuer eller telefonintervjuer med en bibliotekschef eller hégre
bibliotekschef pd omkring 60 minuter var.Fyra gruppdiskussioner/fokusgrupper med atta respondenter
som anvant IKT pd ett offentligt bibliotek pa omkring 90 minuter var. En av diskussionsgrupperna

! Se The Global Impact Study of Public Access to Information & Communication Technology om offentlig tillgang till informations-
och kommunikationsteknik och dess omfattning, karaktar och paverkan. Studien undersoker vilken paverkan
bibliotek, telecenter och internetkaféer har pa en rad olika omrdden som kommunikation och fritid, kultur och sprak,
utbildning, arbete och inkomst, férvaltning och hélsa. Studien, som genomférts av gruppen Technology & Social Change
croup (TASCHA) vid Washingtons universitet, ingar i ett bredare forskningsprojekt som stéds av Kanadas
forskningscentrum International Development Research Centre (IDRC) med anslag fran Bill & Melinda Gates Foundation.

2010

2011

4 Sciadas, G., med Lyons, H., Rothschild, C., & Sey, A. (2012). Public access to ICTs: Sculpting the profile of users. Seattle:
Technology & Social Change Group, University of Washington Information School.




bestod av anvandare som nyligen, under de senaste sex manaderna, anvant IKT pd biblioteket for
forsta gangen.

Faltarbetet organiserades nastan som fallstudier, eftersom deltagarna i varje diskussionsgrupp kom fran
samma bibliotek som bibliotekschefen.

| de andra landerna var undersdkningen mer omfattande:

B Skrivbordsforskning anvandes for att sammanstalla befintlig information om laget for de offentliga
biblioteken.

B Undersokningen genomfordes i oktober/november 2012: Ett representativt urval av omkring 1 000
personer ur allmanheten 6ver 15 ar per land (17 816 i de 17 landerna) intervjuades om deras
anvandning av bibliotek, datorer i bibliotek och deras syn pa bibliotek. Darutover genomfordes
intervjuer i bibliotek, med omkring 800 personer per land som inte hade anvant publika datorer i
bibliotek (12 537 i de 17 landerna) och 800 som hade det (11 716 i de 17 landerna).

B Kvalitativt faltarbete: | varje land gjordes fem djupintervjuer om 60 minuter med bibliotekschefer och
fyra gruppdiskussioner om 90 minuter med anvandare av publika datorer. Minst tre bibliotek var
representerade i varje land, i bade stader och mindre tatorter.

Undersokningsresultaten viktades sa att slutresultaten blev representativa for befolkningen i varje land.

Viktning tillampades ocksa sa att landernas vikt star i proportion till befolkningsstorleken i de paneuropeiska
totalsiffrorna.

1.4 Respondentprofil

Nedanstédende tabeller visar respondentprofil och anvandargruppernas sammansattning.

Tabell 1: Respondentprofil for djupintervjuerna

5:8::2:2Ez§2§:/hégre Stad/mindre tatort Intervjudatum
1 Bibliotekschef Mindre tatort 27 november
2 Bibliotekschef Mindre tatort 28 november
3 Hogre bibliotekschef Mindre tatort 29 november
4 Hogre bibliotekschef Mindre tatort 29 november
5 Hogre bibliotekschef Stad 30 november




Tabell 2: Respondentprofil for gruppdiskussionerna

Grupptyp: Berord N
. Datum for
Anvandare/farsk bibliotekschef Stad/mindre titort | diskussi
forstagangs- (nummer ovan) ad/mindre tator iskussions-
ruppen

anvandare grupp
Farsk 4

1 forstagdngsanvandar Mindre tatort 30 november
e

2 Anvandare 4 Mindre tatort 30 november

3 Anvandare 5 Stad 29 januari

4 Anvéndare 5 Stad 5 februari

1.5 Rapporten
Rapporten ger en kortfattad 6versikt av resultaten for Sverige. For varje land har individuella rapporter
utarbetats och dartill en évergripande rapport®. | rapporten anvander vi féljande definitioner:

B Med "bibliotek” avses ett offentligt bibliotek som ar dppet for alla. Hit rdknas inte skol-, hégskole- eller
universitetsbibliotek.

B "Bibliotekschef” avser den hdgsta chefen pa ett bibliotek.

B Med "hogre bibliotekschef” avses en bibliotekarie med ansvar for mer an ett bibliotek. Denna kan ha
ansvar for ett antal filialbibliotek i en stad, eller for flera bibliotek inom ett stérre omrade, regionalt eller
till och med nationelit.

B Med “anvandare/anvandning” avses utnyttjande av publika datorer for att fa atkomst till internet i ett
offentligt bibliotek. Begreppet baseras pa dem som svarade jakande pa foljande fraga:

Har du anvant en publik dator pa ett offentligt bibliotek for att fa tillgang till internet under de senaste
tolv manaderna? Hit hor inte anvandning av din egen dator eller smarttelefon i biblioteket.

B Med "farsk anvandare” avses deltagare som for forsta gdngen anvant IKT pa bibliotek under de senaste
sex manaderna.

2. Det svenska bibliotekslandskapet

Det svenska biblioteksnatverket omfattar 290 kommunala bibliotekssystem, omkring 4 000 skolbibliotek, 100
sjukhusbibliotek (framst kombinerade bibliotek med en allman och en medicinsk del), ett nationalbibliotek
(Kungliga biblioteket), 38 universitets- och hégskolebibliotek samt omkring 75 special- och
myndighetsbibliotek. Dartill finns 20 lans-/regionbibliotek, tre lanecentraler och ett depabibliotek som forstarker
det offentliga bibliotekssystemet. Myndigheten for tillgangliga medier (MTM, tidigare TPB) ger tillgang till
material for personer med lasnedsattning.

Under 2011 genomférdes 78,6 miljoner I&n fran folk-, universitets-, sjukhus- och specialbibliotek. Av dessa
gjordes 69,7 miljoner Ian fran folkbiblioteken, 9,5 miljoner fran universitets- och specialbibliotek och 1,1
miljoner fran sjukhusbibliotek. (Siffror fran skolbibliotek ar inadekvata och rapporteras darfor inte.) Utéver lan
av fysiska medier rapporterade forskningsbiblioteken 61 miljoner sokningar och nedladdningar. De uppgav aven
att 80 procent av mediekostnaderna nu gar till elektroniska resurser. Biblioteksstatistiken for 2011 visar tydligt
att e-bocker star for ett okande antal 1an.

® Quick, Prior, Toombs, Taylor och Currenti (2013): Cross-European survey to measure users’ perceptions of the
benefits of ICT in public libraries (finansierad av Bill & Melinda Gates foundation).



Folkbiblioteken rapporterade 651 000 lan for 2011, jamfort med 466 000 aret fore.

Kommunerna ansvarar for folk- och skolbiblioteken, medan regionala bibliotek framst finansieras av landstingen
och forskningsbiblioteken direkt eller indirekt av staten. Sjukhusbiblioteken finansieras av
sjukvardsmyndigheterna, vanligen landstingen. Bibliotekslagen, som infordes 1997, reglerar uppdrag och
ansvarsfordelning for samtliga offentligt finansierade bibliotek.

Bibliotek som finansieras med allméanna medel ar i princip dppna for alla. Det innebar att allmé&nheten har
tillgang till Kungliga biblioteket och universitetsbiblioteken samtidigt som allmanna bibliotek aven ar 6ppna for
studerande.

Som en foljd av den tekniska utvecklingen har gréanserna mellan de olika bibliotekstyperna suddats ut. Tack
vare nya sOkverktyg har bibliotekssamlingarna blivit synligare och tillgangligare. Biblioteksanvandare brukar
valja det bibliotek som ligger narmast eller ar mest praktiskt oberoende av finansiella eller administrativa
granser. Hittills har studerande hittat vagen till folkbiblioteken, men allménheten har annu inte hittat till
akademiska institutioner i samma utstréackning.

3. Bibliotekschefer

3.1 Bibliotekariernas roll

Bibliotekschefernas uppgift ar att utveckla it-avdelningen och digitala tjanster samt att anordna evenemang.
Dessutom har de ett dvergripande ansvar for personal och finanser. Tva respondenter var hégre
bibliotekschefer med ansvar for saval huvudbiblioteket som ett antal filialer pa orten. Flertalet deltagare hade
innehaft sina tjanster i ett eller ett par &r, men en hogre bibliotekarie hade haft sin befattning i drygt atta ar.

3.2 Biblioteken
Biblioteken och de orter dar de ar belagna kan beskrivas pa foljande satt:

Bibliotek 1: Detta lilla bibliotek hade en deltids- och tre heltidsanstallda. Biblioteket ligger i ett
medelinkomstomrade med en gammal verkstads- och skogsindustri. Utbildningsnivan ar relativt 1dg. Manga
invanare hade bott och arbetat dar i flera generationer och det fanns inte manga invandrare, trots tva
flyktingforlaggningar féor ensamkommande flickor i narheten.

Bibliotek 2: Det har biblioteket finns i en industristad med manga ledande foretag och en hamn som har stor
betydelse for orten. Under vintern ar det ett litet samhalle med fa invanare men pa sommaren besoks platsen
av ett stort antal turister. Utbildningsnivan ar nagot under genomsnittet.

Bibliotek 3: Biblioteket hade 15 anstallda och omkring 7 300 besdkare om aret. Det ar belaget i ett
traditionellt arbetarklassomrade med en stor landsbygdsbefolkning. Flertalet hade arbetat inom industri och
jordbruk, men pa senare tid har omradet vaxt till en stérre kommun tack vare goda pendlingsmdjligheter till en
stdrre stad i narheten.

Bibliotek 4: | det har biblioteket arbetade 23 bibliotekarier och biblioteksassistenter. Omradet betraktades
som relativt formoget med f& invandrare.

Bibliotek 5: Det har stadsbiblioteket hade ett antal filialer med 120 anstallda och 4,5 miljoner besokare per ar.
Under 2011 anvande 140 000 personer i staden ett bibliotekskort. Staden dar biblioteket ligger ar stor men
segregerad.

3.3 IKT-hardvara/-mjukvara
Antalet publika internetdatorer varierade med bibliotekens storlek och antal anvandare: fran fem i det minsta
biblioteket till 20 i stadsbibliotekets storsta filial. En del bibliotek tillhandaholl barbara datorer for kursdeltagare

9



och studerande. De storre biblioteken hade las-och iPad-plattor. | samtliga bibliotek fanns programmen MS
Office, Windows XP, Skype, Google Chrome och Internet Explorer. De stdrre biblioteken hade aven mer
specialiserade program som Photoshop och InDesign, lasprogram (”Anis”) och talsyntesprogram. Alla bibliotek
hade bredbandsuppkoppling, men personalen i de mindre biblioteken tyckte att anslutningen var langsam. Ett
storre bibliotek leasade alla sina datorer, som byttes ut vart tredje ar da aven programmen uppdaterades.

3.4 Oka IKT-anvandningen

Bibliotekscheferna ansag att IKT-tjanster ingdr i deras bredare uppdrag att ge allmanheten tillgang till
information och kunskap. De hade markt ett vaxande behov av annat &n datortillgdng och moétt detta med att
erbjuda olika utbildnings- och stodtjanster. Biblioteken, menade man, har en roll i att férhindra att grupper som
saknar tillgang till IKT stalls utanfor samhallet.

Cheferna beskrev olika arbetssatt for att 6ka IKT-utnyttjandet bland anvandarna. Ett av de mer ambitiosa
exemplen var den regionala kampanjen "Internet for alla” som ett medelstort bibliotek deltog i 2009.
Kampanjen, som drevs i samverkan med olika valfardsmyndigheter, vackte de lokala mediernas intresse for IKT
pa biblioteken. Den omfattade en rad olika omraden dar IKT kan brukas, som halsa, arbete och
myndighetskontakter. Kampanjen fortsatte under 2010 med amnen som resor, halsa och onlinehandel.

Chefen for ett mindre bibliotek ansdg det vara for litet for att sponsra reklamkampanjer, men han var synlig i
olika politiska sammanhang och natforum. Ett annat bibliotek i en mindre stad hade kopt nya barbara datorer
for anvandning utanfor biblioteket. Chefen berattade att allmanhetens uppskattning hade gjort det latt att
vacka intresse for andra IKT-tjanster. Alla bibliotek informerade sina anvandare om IKT-mojligheterna och sag
detta som en del i anstrangningarna att framja bibliotekstjanster generellt. Biblioteksevenemang, som IKT-
kurser i vissa bibliotek, annonserades.

| syfte att locka specifika grupper, exempelvis aldre, hade ett bibliotek lyft fram grundlaggande IKT-funktioner
som internet, e-post, Skype och onlinekataloger for att visa att de ar mindre skrammande och mer lattanvanda
an vad manga tror. Ett annat bibliotek hade en medarbetare som pa heltid introducerade invandrare till
bibliotekstjanster, daribland IKT-tjanster.

3.5 IKT-tjanster

Biblioteken erbjod anvandarna informellt, situationsanpassat IKT-stod saval som mer formell undervisning i
IKT. Alla bibliotek kunde erbjuda drop in- eller ad hoc-stdd. Anvandarna kunde &aven boka tid med en
bibliotekarie for att fa tillracklig tid for hjalp med nagot intresseomrade. Strukturerade kurser erbjéds inom
bland annat internet i vardagslivet, appar for smarttelefoner, lasplattor, bildredigering, sociala medier och
internetsokning. En del av dessa vande sig mot specifika grupper, som internet for aldre.

Hur mycket utbildning och stéd biblioteken kunde ge avgjordes av deras storlek. Det storsta biblioteket i
undersokningen erbjod kurser pa sarskilda teman som slaktforskning, halsa, bankarenden samt resor och
biljetter. Kurser om bankarenden via internet ordnades ibland i samarbete med banker. Det biblioteket erbjéd
aven hjalp och rad kring anvandning av teknik som inte tillhandaholls av sjalva biblioteket, som mobiltelefoner
och e-bécker. Ett mindre bibliotek hade daremot inte tillrackliga resurser for att erbjuda strukturerade kurser,
och angav personalbrist och visst motstand bland medarbetarna mot IKT-kurser och support som skal.

3.6 Bibliotekspersonal
Over lag ansag bibliotekscheferna att personalen var vélutbildad och kunnig inom IKT. | manga bibliotek hade
personalen deltagit i formella kurser, organiserade internt eller i samarbete med leverantorer av
vuxenutbildning, dar de lart sig hur man laddar ned material och anvander pekplattor, wifi och Skype.
Utbildningen skedde I6pande och hade 6kat personalens sjalvfortroende i att hjédlpa anvédndarna med deras IKT-
frAgor. Bland annat hade personal pa ett bibliotek nyligen deltagit i en kurs om sociala medier. | ett bibliotek
arbetade it-bibliotekarier med sarskilt god IKT-kompetens nagra timmar i veckan for att hjalpa anvandarna. |
ett annat bibliotek hade 60 procent av personalen en universitetsutbildning i informationsvetenskap och
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samtliga bibliotekarier hade fatt utbildning i hur man 6verfor information och tillhandahéller
informationstjanster.

3.7 Fordelar och konsekvenser for anvandare

Bibliotekscheferna uppgav att de erbjuder anvandarna stéd for medborgardeltagande genom informell hjélp
och r&dd med sadant som myndigheters webbplatser, bloggar och internetbanker. Det har ansags sarskilt
vardefullt for anvandare som nyligen flyttat till Sverige, eftersom de fick hjélp att lara kdnna det svenska
samhallet och dess funktioner.

Stod till digital laskunnighet gavs i form av IKT-kurser, sdval som genom informell radgivning och hjalp med
att utfora uppgifter pa datorer. Kurserna uppfattades aven som en del i ett livslangt larande.

“Fordelarna med strukturerad undervisning ar att man kan dva pa en djupare niva. Deltagarna kan lara
sig saker de kanske inte tankt p& och har majlighet att reflektera infor nasta kurstillfalle.” (Hogre
bibliotekarie, kvinna, stad, Sverige)

Hjalp med att hitta arbete erbjods i varierande omfattning beroende pa bibliotekens storlek. Mindre bibliotek
gav séllan hjalp pa det har omradet och menade att det var en uppgift for andra organisationer. Ett storre
bibliotek bistod emellanat med att skriva meritforteckningar och lamna in arbetsansokningar. Det hade aven en
avdelning som inriktade sig p& anvandare som énskade starta foretag.

E-upphandling erbjods inte som nagot formellt utbildningsomrade, men anvandare kunde vid behov och fran
fall till fall f& hjalp av bibliotekspersonalen.

Enligt bibliotekscheferna var nagra av de viktigaste vinsterna med bibliotekspersonalens stod okat
sjalvfortroende inom IKT-anvandning och de sociala méjligheter som onlinekommunikation ger.

"Det basta exemplet &r damen som fann en van hon lange sokt efter och som hon slutligen hittade
genom en amerikansk webbplats. Det ar de har dgonblicken vi kampar for, att f& manniskor
intresserade av vara tjanster och att visa dem de mojligheter som natet ger.” (Hogre bibliotekarie,
kvinna, tatort, Sverige)

3.8 Kommunikation

Flertalet biblioteksanstallda hade kontakt med andra bibliotek fran en gang i manaden till en eller ett par
ganger om aret, och kommunicerade internt med ledningsgruppen, arbetskamrater och it-enheten. De hade
aven formedlat sin syn pa fordelar och konsekvenser av IKT pad offentliga bibliotek till en bredare krets,
daribland lokala medier, Seniornatverket, Komvux, kulturkommittéer och andra relevanta partner.

Informationen hade tagits emot val av partnerna, men bibliotekscheferna ansag att de maste anstranga sig for
att forklara sin roll i samhéllet och motivera kostnaderna for dyrare tjanster som e-bocker. De ansdg att de fick
arbeta hart for att marknadsféra sig sjalva och sina nya hjalpmedel.

3.9 Framtiden

Den allmanna synen pa framtida finansiering var att anslagen boér tka. Det kravs for att biblioteken ska kunna
erbjuda datorutrustning och program som anvandarna sjalva inte har rdd med, ge stod och starka personalens
IKT-kompetens. En bibliotekschef hade avvikande uppfattning och ansag att anslagen borde ligga kvar pa
dagens niva, eftersom IKT-utrustning snabbt blir foéraldrad och impopulér.

”Skalet till att anslagen bor forbli desamma ar att erfarenheten lart mig att man maste vara forsiktig
med investeringar. FOr nagra fa ar sedan var lasplattor populara, men i dag ar de inte alls lika
lockande.” (Bibliotekschef, man, tatort, Sverige)
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”Det ar oerhort angelaget att f& tkade anslag. Vi bér kunna erbjuda datorprogram for alla [aven om de
ar] lite dyrare. Program som gor det mojligt att redigera musik och bilder och utveckla sin personliga
kreativitet ar viktiga. Om man har ekonomiska problem kan det vara for dyrt att ha bredband hemma.”
(Hogre bibliotekarie, kvinna, Sverige)

4. Biblioteksanvandare

4.1 Att anvanda IKT pa biblioteket

Anvandarna rapporterade att de utnyttjade biblioteket med varierande frekvens utifran sina behov, fran
dagligen till en gadng i manaden. De begagnade sig av bibliotekets IKT-tjanster for en rad aktiviteter, som att
lana ljudbdcker och e-bocker, skriva ut eller kopiera dokument, soka i bibliotekets databaser, surfa pa internet,
leta information om olika intresseomraden och studera. De besokte ocksa biblioteket for att g& pa forelasningar
och delta i strukturerade kurser (sarskilt farska anvandare) och fa rad fran personalen.

En del mer erfarna anvandare utnyttjade bibliotekstjansterna for att lana om eller ladda ned e-bocker fran sina
hemdatorer. Farska anvandare kom till biblioteket for att fa hjalp nar de for forsta gangen skulle skriva ut eller
kopiera, anvanda wifi eller Google eller betala rakningar via internet.

Anvéandarna beddmde i allmanhet bibliotekspersonalen som mycket vanlig, omtanksam och hjalpsam och
vardesatte biblioteken som en traffpunkt for sociala aktiviteter.

“Personalen ar valdigt hjalpsam. Jag ar intresserad av litteratur och slaktforskning och de tar fram
material som ar svart for mig [att hitta]. De ar duktiga pa att hitta kallmaterial. Jag brukar komma hit
pa onsdagar, eftersom jag da far sa god och kunnig hjalp med bade slaktforsknings- och it-fragor.”
(Anvéndare, man, stad, 42, Sverige)

Farska anvandare, som lart sig anvanda datorer genom bibliotekskurser, uppgav att de hade vant sig till
biblioteket d& de kande en press att lara sig anvanda IKT-tjanster for att kunna delta i samhallslivet och hanga
med i den tekniska utvecklingen. De kédnde sig trygga med bibliotekets tjanster, eftersom de visste att de
kunde fa hjalp av personalen. Det ansags viktigt att tjansterna var gratis, men det var lika betydelsefullt att det
fanns hjalpsam och kunnig personal som kunde vagleda dem vid behov.

”Jag tycker att det ar perfekt. Min oro for att anvanda datorer, och att veta att det finns hjalp att fa gor
att jag kanner mig lugn.” (Farsk anvandare, kvinna, tatort, 79, Sverige)

Anvandare i staderna tillade att det sparade tid att ha all information de behévde samlad pa ett stalle och
upplevde ocksa att biblioteket var en plats dar de kunde traffa andra och umgas.

I regel beskrev anvandarna biblioteksmiljon i positiva termer, med ord som lugnt, vélorganiserat, trevligt, ljust
och valbelaget. PA samma satt berémde de flesta biblioteken for god service, bra handledning, hjalpsam
personal och tillganglighet for alla. Ett fatal anvandare beskrev dock biblioteksatmosfaren som opersonlig,
institutionell, intetsagande, farglés och foraldrad.

Biblioteket star sig val i forhallande till andra platser dar IKT finns att tillgd. Fordelarna jamfort med att
anvanda datorer hemma uppgavs vara flera: lattare att fa hjalp och stéd, palitligare utrustning (som skrivare),
tillgang till utrustning for ett storre antal andamal (skanning, utskrift, kopiering etc.) och mojligheten att vara
tilsammans med andra (sarskilt for dem som var socialt isolerade).

”Det finns en social komponent. Nar man varit sjukskriven en langre tid kdnns det skont att vara
omgiven av andra.” (Anvandare, kvinna, stad, 37, Sverige)

”Det finns olika hjalpmedel under ett tak. Man kan bade skriva ut, kopiera och skanna pa en och
samma plats. Man kanske har en av de har apparaterna hemma, exempelvis en skrivare, men ingen
kopiator eller skanner. Man kan gora allt pa en gang.” (Anvandare, kvinna, stad, 37, Sverige)
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Jamfort med en vans eller en sléktings hem, eller en arbetsplats, ger biblioteken avskildhet. Dar kan man
utféra uppgifter som man kanske inte vill att andra ska kénna till, som bankarenden eller jobbansoékningar.
Trots att wifi-tjanster anvandes fanns anda vissa farhagor for it-sdkerheten och potentiella hackers.

”Man vill inte visa andra vad man héller p4 med. Det kan vara jobbansokningar eller finansiella saker
som jag inte vill att alla ska se.” (Anvandare, kvinna, stad, 56, Sverige)

”Jag kande mig verkligen otrygg med att anvanda bibliotekets 6ppna natverk. Jag var osaker pa vem
som kunde se, s jag slutade anvanda det. Jag visste inte om nadgon kunde anvanda bibliotekets
natverk for att fa atkomst till min dator.” (Anvandare, kvinna, stad, 37, Sverige)

Jamfort med internetkaféer erbjod biblioteken billigare (eller kostnadsfria) tjanster.

4.2 IKT-hardvara/Z-mjukvara pa biblioteket
I allmanhet visste inte anvandarna exakt hur manga datorer som fanns att tillga i deras bibliotek, men
tillgangligheten ansags 6ver lag god, om &n mer begréansad under "rusningstid”.

”Jag tycker att det fungerat bra, men jag har varit dar pa dagen, runt tolv, ett och det brukar inte vara
sa mycket folk dar da. Det varierar nog.” (Anvandare, kvinna, stad, 37, Sverige)

Bibliotekens datorutrustning bedémdes i allménhet ha bra kvalitet, men en del anvandare tyckte att
programmen kunde vara modernare. Nagra f& som var bekanta med Mac menade att det var svart att arbeta
med pc, vilket var den enda tillgangliga datortypen i biblioteken.

”l regel ar bara pc tillgéngliga och jag ar van att arbeta i Mac-milj6. Det kanns konstigt.” (Anvéandare,
kvinna, stad, 47, Sverige)

Bredbandshastigheten ansags over lag vara tillracklig och palitlig.

4.3 Personal som tillhandahaller IKT-support till anvandarna

I alla bibliotek visste anvandarna att det fanns personal som kunde hjalpa dem med informella rad och
undervisning i IKT, och de kunde namnge en rad olika IKT-kurser som biblioteket erbjudit, daribland kurser i
datorer for nyborjare, slaktforskning, konsthistoria, sociala medier, Skype och e-post. Anvandarna hade aven
fatt informell hjalp med en rad olika saker, som att anvanda e-bocker, géra bankarenden pa natet, skriva ut,
skanna och anvanda egna privatagda apparater. | ett bibliotek i en mindre tatort hade nagra deltagare fatt
hjalp i hemmet.

”Jag fick lara mig att skriva ut pa& bada sidor, skrivaren var inte installd p& det. Om jag inte hade fatt
hjalp skulle det ha blivit dubbelt s& dyrt och dessutom ar det onodigt att slosa papper med tanke pa
miljén.” (Anvandare, kvinna, stad, 47, Sverige)

Den samlade synen pa personalen var att den var hjalpsam, vanlig och kompetent, vilket man satte stort varde
pa.

"Jag planerade en busstur till en annan stad och eftersom turlistan bara finns pa natet gick jag till
biblioteket och fick hjalp av it-supporten. De var sa vanliga och skrev ut tidtabellen.” (Farsk anvandare,
man, tatort, 63, Sverige)

Ett fatal deltagare undrade dock om det inte skulle vara battre med skriftliga instruktioner till en del tjanster, i
stallet for att behdva be personalen om hjalp.

”Det kanns som om det ar ndgot hemligt. Har ar en skrivare och har en skanner, men om du vill
anvanda dem maste du tala med personalen sa att de far lite aterkoppling. Om det hade funnits ett
informationsblad om hur man skannar hade resultatet varit detsamma.” (Anvandare, man, stad, 70,
Sverige)
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4.4 Medvetenheten om de tjanster som biblioteket tillhandahaller

Anvéandarnas medvetenhet om vilka kurser som deras bibliotek erbjuder var hég, med undantag av
“strukturerad utbildning i sociala medier” och kallkritik och granskning” (inget av dessa &mnen ansags vara av
storre varde eller intresse for anvandarna). Kunskapen om de aktiviteter som biblioteket ordnade var ocksa
hdg, sdsom foredrag, kladbytardagar, laxhjalp och introduktionskurser till allt det biblioteket erbjuder. Trots det
ansags det framsta hindret for att anvanda IKT-tjanster pd bibliotek vara bristande medvetenhet bland andra
om att tjansterna finns, vilket fick anvandarna att betona vikten av att marknadsfora bibliotekstjansterna.

4.5 Erfarenheter och resultat av att anvanda IKT pa biblioteket

IKT-tjanster har blivit mer lattillgangliga med tiden. De kan nu utnyttjas utan att ndgon anstalld ar narvarande
och anvandarna kan forboka datorer. Persondatorer har blivit mer atkomliga. | takt med att IKT blivit
tillgangligare har bade personal och anvandare blivit mer valinformerade om IKT-tjanster 4n de var tidigare.

”Forsta gdngen jag anvande en dator pa biblioteket fanns den i ett I1&st rum. Man maste ha nadgon
bredvid sig men i dag ar allt annorlunda. Folk ar mycket mer hemmastadda med tekniken.”
(Anvéndare, kvinna, 37, Sverige)

”Det finns en skillnad. Forr var allt mer komplicerat nar man anvande systemet for forsta gadngen med
en rad regler och bestammelser. Man maste ocksa ha nagon bredvid sig, det var sa krangligt. S& ar det
inte i dag. Tekniken ar mycket mer anvandarvanlig. Man laddar bara ett kort eller ndgot. Att det nu ar
sa& smidigt gor stor skillnad.” (Anvandare, man, stad, 62, Sverige)

”Jag kommer ihag att man inte kunde boka och eftersom det bara fanns en dator maste man koda. Det
fanns en tidsgrans pa 30 minuter, s& man kunde fa vanta i tva timmar for att anvanda datorn en
halvtimme. Nu finns det alltid lediga datorer.” (Anvandare, kvinna, stad, 47, Sverige)

Anvandarna rapporterade manga fordelar med IKT pd biblioteket. De kunde lattare halla kontakten med slakt
och vanner med e-post och Skype, och de kunde betala rakningar pa natet och utféra andra uppgifter pa ett
enklare satt. Farska anvandare ansag att introduktionskurserna de deltagit i hade motiverat dem att fortsatta
lara sig mer om IKT.

Manga redogjorde for framsteg de var sarskilt néjda med, som att bli kunnigare och mer oberoende IKT-
anvandare. Andra effekter var att hitta okanda slaktingar, sékra hyresavtal for en lagenhet och lara sig géra
effektivare internetsdkningar.

“Jag kande mig néjd nar jag forstod hur man soker efter artiklar och anvander databaserna. Jag
behover inte frdga om hjalp, sa allt gar mycket fortare.” (Anvandare, kvinna, stad, 37, Sverige)

“Det var verkligen nyttigt att lara sig anvanda sokord. Det var skolbibliotekarien som larde oss det.
Eftersom det finns sddana enorma mangder information maste man kasta ut ett nat som kan fanga in
de ratta svaren. Som man fragar far man svar. S& nu behover jag inte lagga sa mycket tid pa att soka,
det ar betydligt effektivare.” (Anvandare, kvinna, stad, 56, Sverige)

”Sa var det for mig med slaktforskningen. En bibliotekarie hjalpte oss att hitta en hel slaktgren som vi
inte kande till. Tack vare det kunde en besvarlig arvsfraga l6sas. Det berérde manga manniskor.”
(Anvéndare, man, stad, 62, Sverige)

”Jag fick hjalp med att faxa fran biblioteket. Det ar ett tag sedan nu, men det gjorde att jag fick ett
lagenhetskontrakt i Stockholm — vilket ar omojligt. S& ITK-hjalpen jag fick raddade mig verkligen. Jag
hade bara en timme pa mig.” (Anvandare, kvinna, 37, Sverige)
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P& ett mer allmant plan uppskattade anvandarna bibliotekens IKT-tjanster och stod for att fri &tkomst till
internet och support framjar social integration, sarskilt for grupper som annars kanske skulle ha utestangts fran
IKT-anvandning, som aldre och lagaviénade. Anvandarna ansag att det skulle f& betydande negativa
konsekvenser om bibliotekens IKT-tjanster inte langre var tillgangliga, eftersom de som inte kan fa tillgang till
IKT pa annat satt skulle missgynnas.

"Det ar sorgligt att tdnka sig att det kan finnas personer som vill lara sig att anvanda en dator, men
som inte har mojlighet pa grund av att de inte har r&d eller ingen som kan hjalpa dem.” (Anvandare,
man, stad, 47, Sverige)

"Ja, det ar sa viktigt att kunna anvanda internet i dag. Det &r manga tjanster som fordrar internet,
exempelvis ar det nastan omajligt att utfora bankarenden om man inte har internet eller tillgang till e-
post. Det blir allt svarare att klara sig i samhallet utan att veta hur man anvander systemet.”
(Anvéandare, man, stad, 42, Sverige)

4.6 Framtiden

Alla deltagare planerade att anvanda bibliotekens IKT-tjanster i framtiden, och farska anvandare var sarskilt
angelagna att utveckla sina kunskaper ytterligare genom att delta i kurser. Mer erfarna anvandare ville skaffa
sig mer avancerade fardigheter som att ladda ned e-bécker, anvanda Photoshop och lara sig mer om
bibliotekets databas. Man rekommenderade att biblioteken fortsatter att utvecklas som motespunkt for
manniskor och ge tillgang till kostnadsfria tjanster, och att medel ska finnas for att uppgradera
datorutrustningen och programmen.

Till anvandarnas prioriteringar for framtida utveckling horde mer supportpersonal, uppgradering av
datorutrustningen och programmen samt utbildning av personal for att starka deras IKT-kompetens och
kunskapsbas. | mindre tatorter ansag anvandarna att sddana forbattringar skulle framja social integration och
fa med fler anvandare i samhallsutvecklingen, samt gora det mojligt for dem att dra nytta av IKT utan att
behova resa till tatorter. Urbana anvandare trodde ocksa att bibliotekens IKT-tjanster skulle framja social
integration, sarskilt av l1dgaviénade grupper. Andra forslag var att biblioteken bor tillhandahalla fler
fotoredigeringsprogram och separata rum for anvandare som behdver avskildhet for att utfora uppgifter som
att skriva jobbansdkningar.

”Licenser for bildredigeringsprogram och liknande programvara s att folk inte behéver ha dem hemma.
Da kan man ga till biblioteket och anvéanda Photoshop, eftersom det &r ett dyrt program som manga vill
anvanda men inte har rdd med.” (Anvandare, kvinna, 37, Sverige)

”Nya datorer. Jag bor i Biskopsgarden och dar fyller biblioteken ett behov for dem som inte har rad med
en dator hemma. Déar kan barnen vara med sina vanner, vilket i sin tur minskar segregationen.”
(Anvéndare, kvinna, stad, 37, Sverige)
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