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Title
Reference tactics
— ways the academic librarian can overcome communicative obstacles

Abstract

The aim of this master thesis is to study how academic librarians can overcome the gap
between themselves and the user. The gap, as we see it, is generated by the user’s
deeper knowledge surrounding her subject in comparison to the librarian. This
knowledge gives the user possibilities to handle certain discourses attached to the
subject and a knowledge how sub-subjects relate to each other within the main subject.
At the same time the user is in need of help to find information within her subject, this
need needs to be explained to the librarian as a search expert. The scope of this master
thesis is to find how the librarian, tactically, can reach the users need despite lack of
subject knowledge. To find out how academic librarians act in situations like this we
interviewed seven librarians working at different departments at Lund University. The
main findings of our study were nine different reference tactics conducted by the
librarians in situations were their subject knowledge was believed to be insufficient. The
tactics were labelled as follows: Interview, Dialogue, Routine conduct, Random test,
Collaboration, Comeback, Forwarding, Follow up and finally Pedagogic strategic
tactic.
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1. Inledning

Referensarbete dr en av bibliotekariens mest centrala arbetsuppgifter, en uppgift som
forenar de formedlande och pedagogiska delarna av en bibliotekaries kompetens.
Referenssamtal kan foras pa flera plan, beroende pa fysisk, teknisk eller &mnesméssig
kontext. I den hdr uppsatsen har vi valt att se ndrmare pa hur hogskolebibliotekarien kan
gé till vdga for att forsta de fragor anvindarna stiller. Detta ar intressant da anvéndarna
vid en hdgskola har en fordjupad dmnesforstielse inom ett avgransat &mnesomrade. Vi
formodar saledes att anvindaren har en storre eller djupare dmneskunskap &n
bibliotekarien. I begreppet “dmne” ser vi flera bottnar, frimst handlar &mneskunskap
om fOrstaelse for en viss akademisk kunskapssfar. Till &mne rdknar vi &ven en persons
samlade kunskaper och dennes syn pa sin kunskapsbank. Skillnaden mellan
bibliotekariens och anvidndarens &dmneskunskaper ger de bada parterna olika
forutsédttningar i motet dem emellan. Anvindaren har ett informationsbehov, for att
tillgodose detta behdver hon information. For att na rétt typ av information behover
anviandaren formulera sitt informationsbehov till ett informationssystem dir
informationssystem implicerar ett:

(...) system som behandlar, dvs. insamlar, bearbetar, lagrar och distribuerar information. (---) I
definitionen innefattas sévél ett systems tekniska utrustning som dess ménskliga aktiviteter och
rutiner

(Nationalencyklopedien 2006-04-27)

Vi ser bibliotekarien dels som en del av informationssystemet, dels som en link mellan
anvédndare och informationssystem som syftar till att underlatta interaktionen. Sa for att
anvindaren ska fa den information hon vill &t bor hon formulera sitt informationsbehov
for, 1 vart fall, en bibliotekarie. Frigan vi stéller oss dr: Om det finns en nivéskillnad
mellan bibliotekarie och anvédndare i1 forkunskaper inom det &mne fragan stélls, hur kan
da bibliotekarier ga tillviiga for att forstd frigan? Amnesforkunskaperna paverkar med
andra ord forstaelsen for den stéllda frdgan. Om bada parter har lika &mnesmaéssiga
forutsdttningar underléttas formodligen kommunikationen dem emellan. Men om
parterna har olika &dmnesméssiga fOrutsittningar sa uppstdr formodligen ett
kommunikativt gap d& bada parter har olika forutsdttningar att forstd det formulerade
behovet.

For att 6verbrygga ndmnda kommunikativa gap antar vi att bibliotekarier tillimpar ett
antal, mer eller mindre medvetna, referenstaktiker. Vi anvidnder oss av begreppet
referenstaktik da taktik badttre Gverensstimmer med var definition &n till exempel
strategi. Taktik kan definieras som ett planméssigt tillvigagingssitt anpassat efter
situationens krav (Nationalencyklopedien).



Denna studie syftar till att identifiera olika taktiker genom en undersdkning av hur ett
antal verksamma bibliotekarier beskriver sitt agerande i olika referenssituationer.



2. Problemomrade, forskningsfragor och syfte

2.1 Problemomréde

Var utgéngspunkt dr bibliotekariens profession. Vi vill se mojliga taktiker som syftar till
att overbygga de kommunikativa gap som vi antar finns mellan bibliotekarie och
anvindare pd ett dmnesinriktat hogskolebibliotek. Var, négot generaliserande,
forforstdelse av problemomrédet illustreras i den schematiska modellen (Modell 1)
nedan. ”Amne” anviinder vi som ett samlingsbegrepp for dels Amneskontexten, knuten
exempelvis till en viss utbildning och dess kunskapssfir, dels det som anvindaren har
med sig i1 bagaget av kunskaper samt synen pd sin egen kunskapsbank. ”Sokteknik”
inkluderar forstdelse, kunskaper och fardigheter i ett eller flera informationssystem.

Bibliotekarie Anvandare
Amne Svag Stark
Sokteknik  Stark Svag

Modell 1: Relationen mellan bibliotekarie, anvindare, dmne och sékteknik, Eriksson och Voog 2006©

Modellen bygger pa de positioner som bibliotekarier respektive anvindare kan ténkas
ha 1 forhéllande till en referensfrdga, sprungen ur anvéindarens &dmnesomrade.
Bibliotekarien, som inte dr &mnesexpert, kan ddrigenom fa svarigheter att forstd fragan.
Fragans form bygger pa anvéndarens &mneskunskap men &ven pd anvdndarnas kunskap
av informationssystemet som ska anvéndas for att 10sa fragan.

Komplikationen, som vir modell visar, ligger i hur bibliotekarien ska kunna
besvara/losa/omformulera anvdndarnas fraga sd att denna blir forstielig i systemets
kontext. Hur goér man anvindarens fraga forstaelig for systemet? Bibliotekarien, som en
del av informationssystemet, bor bli en tolkare och en dversdttare av anvéndarens friga.
Med sin kunskap kring sokverktyg, sdsom kataloger, databaser och e-tidskrifter, har
bibliotekarien de soktekniska nycklarna till svaret. Anvéndaren har pd samma sitt de
dmnesnycklar som maste integreras och omformuleras for att passa i systemet. Vi
identifierar siledes tva, for referensprocessens utgiang, betydande kunskapsrelationer:

1) Relationen mellan bibliotekariens och anvéndarens forkunskaper i dmnet som
berdrs

2) Relationen mellan bibliotekarien och anvédndarens forkunskaper rorande
soktekniskt kunnande



Fortsittningsvis kommer vi att anvdnda oss av begreppet “kommunikativa gap” nir vi
talar om ovanndmnda relationer. Begreppet kommunikativa gap har vi utvecklat med
inspiration av Brenda Dervins sense-making-teori som handlar om hur méanniskor
skapar kunskap. Dervins teori utgér fran att individer har kunskapsbrister, kunskapsgap,
vilka Overbryggas genom att ny information anskaffas och fyller gapet (Case, 2002,
s.70). Dervins teorin &r tillimpningsbar pa en rad omridden och passar delvis for att
beskriva vart huvudsakliga problemomrade. Vért problemomrdde grundar sig i en
individs informationssdkning och strdvan efter att Gverbrygga ett kunskapsgap. |
interaktionen mellan anvdndare och informationssystem kan dock problem uppsta,
bland annat di systemet och individen inte talar samma sprik, ett kommunikativt gap
gor sig géllande. For att overbrygga detta gap krdvs att systemet tolkar anvidndarens
friga si att den blir anvindbar i systemets kontext. Oversittare blir i en
bibliotekskontext bibliotekarien och med var studie dmnar vi undersoka hur den
professionella  bibliotekarien arbetar med att Overbrygga referenssituationens
kommunikativa gap.

2.2 Syfte och avgransningar

Syftet med vér uppsats &r att: att fa en djupare forstdelse for de taktiker som kan
anvdndas for att overbrygga de dmnesrelaterade kommunikativa gapen som vi
identifierar i referensprocessen. Detta gor vi genom att underséka hur
hogskolebibliotekarier resonerar kring problem i referenssituationen.

For att avgrdnsa oss dr vi frimst intresserade av hur bibliotekarien, i egenskap av
sokteknisk expert, funderar dver de taktiker som denne anvénder for att dverbrygga
kommunikativa gap i referenssituationen. Vi tror att en undersdkning av de taktiker
som kan foreligga kan bidra till en fordjupad forstdelse for hur man kan se pd
referensprocessen i en @mnesorienterad kontext. De kommunikativa gapen bygger
givetvis pa tva parter, anvdndaren och systemet. Att undersoka anvdndarnas uppfattning
och perspektiv pa referenssituationen hade ocksa varit mycket intressant, men pa grund
av undersokningens tidsbegrinsning kommer vi endast att fokusera pé bibliotekarien. I
vér bakgrundsbeskrivning kommer dock anvéndarperspektivet att finns med, inte minst
dé det behdvs for att placera in bibliotekariens roll i dess rétt kontext.

En ytterligare avgriansning ar den specifika kontext var undersdkning genomfors i,
ndmligen hogskolevirlden. Vi antar att alla bibliotekarier, oavsett typ av arbetsplats,
brottas med kommunikativa gap och sdledes anvinder sig av olika taktiker for att
overbrygga dessa. Valet av referenstaktik, menar vi, avgors av bibliotekariens egen
uppfattning av sin profession samt synen pd anvindarens kontext. Uppfattningen av
dessa sitter alltsd granserna for vilka taktiker man anvénder sig av. Vi tror att det
kommunikativa gapet blir tydligare i en hogskolekontext dn i andra kontexter, detta da
anvindarna 1 storre utstrickning dr specialiserade inom ett &mne.

Vidare s& tror vi att hogskolans verksamhet sitter langsiktiga mal for
biblioteksverksamheten. Dessa mél bidrar till mojliga strategiska forhallningssitt for
biblioteket. Ett exempel pa ett sddant langsiktigt mal dr hdgskolans malsittning att fa
alla studenter informationskompetenta. Hur den enskilda bibliotekarien véljer att agera i
forhéllande till en enskild anvindare blir siledes ett taktiskt val sprunget ur bibliotekets
strategiska méalséttning.
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For att ytterligare klargdra vart syfte och fortydliga vdra avgriansningar ér var intention
inte att skapa en komplett lista dver tédnkbara taktiker. Vi vill med den hdr uppsatsen
visa hur verksamma bibliotekarier inom hogskolan kan se pa och fundera kring dessa
fragor, och pa sa sitt kunna sitta in problemomrédet i en storre kontext.

2.3 Problemstéllning och forskningsfragor

Var problemstillning lyder:

Vilka taktiker beskriver hégskolebibliotekarier att de anvinder i syfte att dverbrygga
kommunikativa gap mellan sig sjilv och sina anvindare i en referenssituation?

For att kunna besvara var problemstillning anvinder vi oss av tre forskningsfragor.
dessa dr:

— Vilka referenstaktiker kan man identifiera i litteraturen och i var undersokning?
— T vilken utstrdckning péverkar fragans kontext valet av referenstaktik?

— Finns det ndgon relation mellan bibliotekariens syn pé sin egen profession och
den taktik man anvinder sig av for att hjilpa anvindaren?

2.4 Begreppsdefinition

Inledningsvis vill vi definiera nagra for uppsatsen centrala begrepp:

Anvindare:

Begreppet anvéindare avser de personer som bibliotekarierna i var studie moter 1 sitt
yrkesutovande. 1 anvédndargruppen ingdr de personer som anvénder biblioteken i
egenskap av studenter eller forskare. Allminheten exkluderas séledes ur
undersokningen.

Informationssystem:

Var definition av begreppet ligger i linje med NE:s som presenterats i inledningen. Vi
ser bibliotekarien dels som en del av informationssystemet, dels som en mgjlig lank
mellan anvéndare och informationssystem som syftar till att underlétta interaktionen
déremellan.

Kommunikationsgap:

Med kommunikationsgap eller kommunikativa gap &syftas diskrepansen mellan en
anvéndare och en bibliotekarie och deras forutséttningar att forsta varandra i ett mote.
Dessa forutsittningar kan vara de forkunskaper de har, den diskurs de hanterar eller de
olika kontexter de tillhor.

Referenssituation:

Vi har wvalt att kalla interaktionen mellan anvidndare och bibliotekarie for
referenssituation. Det finns manga suffix till ordet referens for att identifiera
interaktionen. Vi har valt -situation som suffix da det inkluderar bade anviandare och
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bibliotekarie. Ett alternativ hade varit att anvinda begreppet referensarbete, men da vi
anser att det begreppet ér for bibliotekariecentrerat valdes detta bort.

Referenssituationen och interaktionen mellan anvindare och bibliotek kan vara virtuellt
eller fysiskt, den kan ske vid en referensdisk eller i ett mdte nagonstans i biblioteket. I
den hir uppsatsen fokuserar vi pa de referenssituationer didr en anvéindare och
bibliotekarie mots fysiskt, pé initiativ av anvéndaren och vid en referensdisk. Vi har valt
att inte studera referenstjénster pd exempelvis nétet, eftersom vi tror att de kraver helt
andra taktiska overvidgande dn nir man tréffas i ett biblioteksrum. Nér vi anvinder ordet
referenssituation menar vi i forsta hand detta, om inget annat anges.

Specialist:

Begreppet anvénds for att beskriva hur en bibliotekarie kan anpassa sin kompetens till
den kontext hon verkar i. Detta till skillnad fran att anvénda begreppet for att beskriva
en expert inom en sérskild akademisk disciplin.

Strategi:
Begreppet anvinds som ett dvergripande tillvigagingssitt som anvédnds for att uppna
langsiktiga mal.

Taktik:

Vi anvinder oss av begreppet taktik for att beskriva de val en referensbibliotekarie gor i
en referenssituation. Taktikbegreppet skiljer sig frén strategibegreppet i det att taktik
syftar pa ett tillfalligt och situationsanpassat tillvigagangssitt medan strategi har en
mera langsiktig egenskap.

Amne:
Med @mne &syftas en utbildnings d@mnesméssiga inriktning och avgrinsning samt
anvéindarens kunskapsbank.

2.5 Uppsatsens disposition

I de inledande kapitlen redogdr vi for bakgrunden till vart problemomrade samt
fragestéllning, syfte och forskningsfragor. Vi definierar &ven de begrepp som &r centrala
for var uppsats. I kapitel 3 beskriver vi hur undersdkningen har genomforts samt vilka
stdllningstagande vi har gjort i samband med denna. Vi har valt att arbeta med
kvalitativa djupintervjuer vilka vi har analyserat hermeneutiskt. I kapitel 4 presenterar
vi vart problemomrédes placering inom biblioteks- och informationsvetenskapen. Vi
presenterar och fordjupar dven andra for uppsatsen relevanta teorier, for att pd ett mer
detaljerat plan beskriva problemomradets bakgrund. I kapitel 5 presenterar vi resultaten
av var undersokning. Resultaten analyseras sedan i kapitel 6, dir vi med hjélp av teorin
lagger fram véra slutsatser. I kapitel 7, den avslutande diskussionen, behandlar vi véra
viktigaste resultat och var undersoknings placering i forskningsliget.



12

3. Metod

3.1 Kvalitativ metod

Vi anvinder oss av en kvalitativ metod for vér studie. En kvalitativ studie har som mél
att beritta nidgot om de icke mitbara egenskaperna hos undersékningsenheterna
(Halvorsen, 1992). Genom intervjuer tror vi oss nd ndgra individers tankar kring
dmnesbaserade referensfragor och vilka taktiker som kan anvdndas for att dverbrygga
de kommunikativa gap som uppstir mellan bibliotekarier och anvéndare. Vart mal ar
sdledes inte att sdga ndgot generellt om vilka taktiker bibliotekarier pa Lunds
Universitets bibliotek anvinder, utan snarare att genom den empiriska studien skapa en
forstéelse for referensarbetet och de taktiker som kan finnas for att dverbrygga de
svarigheter som finns.

Vi anvinder oss av djupintervjuer som metod for insamling av data. Optimalt hade
formodligen varit att observera referensprocesser. Observationer skulle kunna innebira
en tydligare bild av den faktiska referenssituationen och dven pé ett tydligare sétt kunna
belysa hur bibliotekarier och anvindare interagerar. Dock sédger var egen erfarenhet av
referensarbete vid hogskolebibliotek att mdngden referensfragor dr ndgot begrinsat och
att en observervationsmetod skulle krdva mer tid dn vad ramen for detta arbete medger.
Vi utgér frin att intervjuer med bibliotekarier ger en mer samlad bild av deras egna
upplevelser kring vért problemomréde, vilket d&ven ger oss mdjlighet att diskutera
problematiken ur ett professionsperspektiv.

3.1.1 Urval och genomforande

Urvalet av informanter skett utan statistisk representativitet. Istéllet har vi fokuserat oss
pa bibliotekarier som verkar i ett sammanhang dér verksamheten har en tydlig
dmnesmissig avgrinsning, sd som ett fakultetsbibliotek. Motivet till detta &r att vi
forvintar oss att anvindargruppens referensfragor, totalt sett, har ett storre
dmnesmdissigt djup 4n i en verksamhet dér utbudets bredd spelar en mera central roll.
Vart antagande &r att om referensfragorna dr pa ett d&mnesméssigt djupt plan blir
avstdndet mellan anvindarens fragor och bibliotekariens d&mnesméissiga forforstielse
storre. Detta leder i sin tur till att det kommunikativa gapet mellan anvindare och
bibliotekarie blir tydligare och léttare att identifiera och analysera.

En biblioteksverksamhet med en tydlig dmnesavgrinsning har de fakultets- och
omradesbibliotek som finns vid Lunds Universitets Bibliotek (LUB). LUB é&r en
decentraliserad organisation vilket gor att vi inom samma organisation finner ett brett
spektrum av inriktningar péd fakultetsbiblioteken. Genom att vilja ut ett antal av dess
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bibliotek 0ppnades mojligheten att se hur olika @mneskontexter paverkar bibliotekarien
i referensarbetet. Vi forvintade oss att olika dmneskontexter stidllde olika krav péd de
taktiska val bibliotekarien gor i referensarbetet. Till exempel antog vi att ett bibliotek
med inriktning pé sprik hade en referensproblematik som kanske inte var aktuell vid ett
kemibibliotek och vise versa.

Sammanlagt har vi intervjuat sju hdgskolebibliotekarier som jobbar vid olika fakultets-
och omradesbibliotek inom LUB. Vara respondenter kontaktades genom e-post till 1:e
bibliotekarien eller forestandaren for respektive bibliotek. Tva av informanterna fick vi
genom ett sd kallat ”sndbollsurval”, det vill sdga vi blev tipsade av informanter om
andra som ocksd skulle vara intressanta att intervjua. De kriterier vi sokte hos
respondenterna var att de skulle ha arbetat som bibliotekarier inom universitetet under
ett par ar samt att de hade erfarenhet av referensarbete.

Brevet (se Bilaga 1) informerade om undersokningens syfte och mél, samt uppfyllde de
krav som finns for informerat samtycke (Vetenskapsradet, 2006). For att genomfora en
intervjuundersokning dr det viktigt att under hela processen informera
intervjupersonerna om vad undersokningen syftar till, vem som stér bakom den samt att
det ar frivilligt att delta och nér som helst avbryta sin medverkan. Efter att fatt svar frén
de olika biblioteken skickade vi ut ytterligare ett e-post dir vi preciserade vad intervjun
skulle handla om samt bad respondenterna att fundera 6ver problemomradet (se Bilaga
2). Viville pa sa sitt sétta igdng tankeverksamheten kring &mnet hos véra respondenter.

Vi medverkade bada vid fem av intervjuerna, pa grund av yttre omsténdigheter utférde
vi ensamma en intervju var. Vi anvénde oss av en intervjuguide vid samtliga tillféllen
(se Bilaga 3). Véar undersokning inleddes med en pilotstudie som vi senare, efter
samtycke av respondenten, valde att ta med i de sammanlagt sju intervjuer som ar var
analysgrund. Orsaken till att vi valde att ta med pilotintervjun var att vi mérkte att var
intervjuguide holl en bra niva och bara smirre justeringar behdvde goras. Efter den
sjunde intervjun valde vi att stanna i materialinsamlingen eftersom vi sig att vért
material var fullt tillrdckligt for att kunna besvara véra fragestillningar.

Alla intervjuer, utom en, gjordes pa respektive bibliotekaries arbetsplats. Valet av plats
lag pa respondenten, dé vi ville att denne skulle kénna sig sd trygg som mojligt. Detta
faktum blev inte minst viktigt for oss da vi bada var med vid de flesta intervjuerna och
uppdelningen tvé intervjuare och en respondent kan kdnnas som en ojimn fordelning.
Vi var dock noga med samtycke fran dessa respondenter och vi upplevde det sjdlva som
en stor fordel 1 forstaelsen och tolkningen av vart material att vi i de flesta fall varit med
vid sjdlva intervju, dven om bara en av oss stillde fragor. En annan fordel med att vi
bada var med vid de flesta intervjuerna dr att vi kunde sikerstélla att var intervjuguide
foljdes och att intervjuerna beholl sitt fokus.
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3.2 Transkribering och analysverktyg

3.2.1 Transkribering

Samtliga intervjuer, som varade cirka 1 timme, spelades in och transkriberades.' Att
transkribera kan sdgas innebdra en tolkning av det muntliga materialet, en
transformering av talsprak till en skriftlig bearbetad text. Utskrifterna kan ses som
avkontextualiserade samtal vilket innebér att en rad olika fortydligande maste goras
angdende hur transkriberingen har genomforts (Kvale, 1997). Vi dr exempelvis inte
intresserade av att gora en sprikanalys, vilket gor att vi inte har transkriberat efter ett
tydligt schema vad det géller exempelvis pauser och intonationer. Vi har ddremot valt
att skriva ut ldngre pauser och tvekande genom att ldgga till tre punkter, eftersom vi
tolkar de langre pauserna dels som ett sitt att tinka efter, dels som ett sétt att avsluta en
mening. Problemet med talsprdk &r att meningar ofta flyter in i varandra vilket
foranleder att ett visst matt av tolkning sker i transkriptionsstunden. Vi har valt att ta
bort onomatopoetiska ord, sdsom ah och eh, samt “tvittat” texten frén dialektala uttryck
for att 6ka forstielsen.

Utskrifternas validitet och reliabilitet kan vara svart att uttala sig om, men vi har under
hela processen med intervjuerna och transkriberingen anvént oss av varandra for att
gemensamt reda ut oklarheter i tolkningen av det muntliga materialet. Detta har vi gjort
for att skapa ett sd enhetligt transkriberat material som mdjligt.

3.2.2 Analysverktyg

Vart material har bearbetats hermeneutiskt. Syftet med en hermeneutisk analys ar att
vinna en giltighet och gemensam forstielse av en texts mening (Kvale, 1997). Ulla
Sjostrom beskriver i “Hermeneutik — att tolka utsagor och handlingar” malet med
hermeneutiska forskningen som:

Den kunskap som soks dr kunskapen om hur innebdrder och intentioner hos unika méanniskor och
foreteelser sedda i sina sammanhang av tid, rum och mening kan forstas.

(Sjostrém, 1994, 5.73)

Sjdlva analysen av vart material har skett med hjdlp av meningskategorisering. Detta
analysverktyg innebdr att man kodar intervjuerna i kategorier (Kvale, 1997).
Kategorierna dr sprungna ur var forforstaelse dver &mnesomradet, det vill sédga de tankar
som presenteras i teoriavsnittet och beskrivningen av problemomridet. Aven
information som informanterna gett har, ad hoc, bidragit till nya analyskategorier.
Genom att anvdnda oss av meningskategorisering har vi fitt mojligheten att littare
strukturera intervjuerna och ta ut de passager som vi tyckt varit sdrskilt intressanta och
relevanta for var undersokning.

Materialet kan sdgas ha analyserats pa tva sétt, dels varje intervju for sig, dels
intervjuerna som en helhet. Varje passage som vi lyfter fram fran en intervju ar
framtagen eftersom den representerar ndgot som é&r intressant for undersokningen. Detta
forhallningssitt kan ses som grunden i den hermeneutiska analysen, det vill sdga att

! Det transkriberade materialet finns hos forfattarna.
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prova delen mot helheten och helheten mot delen. Detta mdjliggor att vi som forfattare
kan testa vilken tolkning som vi anser dr mest rimlig. Den dvergripande analysen syftar
till att ringa in gemensamma kluster och &aterkommande formulerade tankar hos
respondentgruppen kring &dmnets kdrna. Detta gor vi inte for att generalisera eller
kvantifiera resultaten utan for att exemplifiera och fortydliga de resultat vi ser och den
tolkning vi gor. Den hermeneutiska metoden ger oss mojligheter att se monster mellan
individers unika sitt att resonera och beskriva sitt handlande. Detta monster kan ge
insikt om individers resonemang som i forldngningen kan leda till en forstielse for hur
man kan resonera utifran en viss kontext. Ulla Sjostrom kallar det for generalisering pa
metaniva (Sjostrom, 1994). Den hermeneutiska tolkningen av ett kvalitativt material ger
mojligheter att skapa dessa unika ”bilder” av ménniskors sdtt att resonera kring en
foreteelse som ligger till grund for vart resultat och vér analys.
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4. Teori och tidigare forskning

Vi kommer i detta kapitel att ga igenom olika aspekter av referenssituationen i en
hogskolekontext.

Vi dr inte de forsta som identifierat avstindet mellan anvéndare och system, dérfor
kommer vi inledningsvis att studera hur tidigare forskning inom biblioteks- och
informationsvetenskap (B&I) resonerat kring vart d&mne. Problemomrédet gor sig
géllande inom fler &mnesdiscipliner &n B&I, exempelvis informatik, dock kommer var
genomgang framst att fokusera pa forskning relaterad till B&I dé detta dr mest relevant
for vért arbete.

Vidare kommer vi att diskutera referensarbete, da vért problemomréade framst gor sig
gillande 1 bibliotekariens referensarbete. Vilka faktorer &r av betydelse i
referensprocessen, hur paverkar dessa faktorer interaktionen med anvéndaren? Detta
leder oss in i frdgan kring informationssokbeteende pa individnivd. Vad péverkar
individen 1 dennes sokbeteende och vilken betydelse far detta for bibliotekarien i
referensprocessen?

I litteraturen finns en rad tillvigagéngssitt for referensbibliotekarien beskrivna, dessa
tillvigagéngssatt definierar vi som taktiker. Som tidigare ndmnts kommer vi inte strdva
efter att sitta samman en komplett lista utan enbart se pé olika sitt att taktiskt angripa
gapen i referensprocessen.

Slutligen kommer vi att ndrmare undersoka bibliotekarien och dennes profession. Gér
det att kalla bibliotekarien for sokexpert? Vad utmérker en profession och en expert?

4.1 Problemomrédets position i tidigare forskning — anvéandare
kontra informationssystem

Tidigare forskning inom informations- och sokbeteende visar att diskussionen kring
relationen mellan anvidndare och system ldnge varit aktuellt. Det d4r med andra ord inget
nytt problemomrade inom B&I-forskningen. De gap som uppstar i relationen mellan
anvindare och system kan beskrivas pa flera sitt, ndgra av dessa redogdrs for nedan.

4.1.1 Sense-making

Brenda Dervin har utvecklat en teori dver hur och varfér ménniskor sdker information
kallad sense-making. Sense-making grundar sig pd antagandet att ménniskor forsoker
forstd sin omgivning genom att metaforiskt bygga kunskapsbroar over kognitiva
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kunskapsgap. Inom B&I har sense-making i huvudsak fokuserat péd relationen mellan
anvindare och informationssystem (Dervin, 1998).

Huvudmalet for sense-making &r att ta reda pa vad anviandaren verkligen tinker, kinner
eller vill ha. Detta i1 kontrast till hur administratorer/bibliotekarier beskriver anvéindaren
och dennes onskemal (Dervin, 1998). Dervin indikerar med andra ord att det finns en
skillnad mellan vad bibliotekarien tror att anvdndaren vill ha och vad denne verkligen
vill ha. For att 6verbrygga denna skillnad i forforstaelse spelar kommunikation mellan
de bada parterna en central roll (Case, 2002). I en bibliotekskontext skulle man kunna
identifiera referenssamtalet som den centrala kommunikativa processen dir anvéndare
och bibliotekarie nar ett samforstdnd kring informationsbehovet. Nédr denna fOrstaelse
skapas mellan parterna formas en kognitiv bro éver kunskapsgapen.

Vidare menar Dervin att kunskapen och relationerna alltid maste omprdvas for att inte
stagnera. Detta d4 hon menar att dagens kunskap séllan &r applicerbar pa morgondagens
verklighet. Saledes talar Dervin dven om unmaking of sense, vilket syftar till att ny
kunskap ersitter gammal. Metaforiskt skulle man kunna gora foljande liknelse: for att
ny kunskap ska kunna ersdtta gammal méste den gamla kognitiva bron demonteras
(Dervin, 1998). I en bibliotekskontext kan man séga att det &dr viktigt att bibliotekarien
hela tiden utvecklar sig sjélv for att kunna méta de fordnderliga behov som anvdndarna
har.

4.1.2 The Infological equation

Borje Langefors, professor i informationsbehandling vid Tekniska hogskolan i
Stockholm, har beskrivit relationen mellan anvindare och system med hjélp av en
ekvation. Denna ekvation kallas the infological equation och lyder:

I=i(D,S,1)

I ska ldsas som erhéllen information ur interpretationen (i) av data (D), forkunskap (S)
och den tid man har till sitt férfogande (t). Anvindarens forkunskap kan ses som dennes
totala livserfarenhet (Malmsjo, 1997). For att data ska kunna forvandlas till information,
utan att inskrdnka pd innehdllet, s& krdvs det att informationssystemet kénner till
anvéindarens forkunskaper. Detta dr dock ett dilemma dé& varje enskild anvéndare har
unika forkunskaper baserade pa dennes livserfarenhet (Langefors, 1993).

Konsekvenserna av the infological equation blir séledes att anvindarna bor vara
utgéngspunkten vid utvecklandet av ett informationssystem, detta da det dr anvdndarens
forkunskaper som extraherar information ur den data som systemet ger dem.
Anvindaren bor alltsd vara den huvudsakliga delen i informationssystemet. Oversatt i
bibliotekstermer bor alltsd biblioteket, som informationssystem, utga fran anvindaren
och dennes behov. Om sd gors underldttas anvdndarens informationsanskaffning. Detta
giller inte minst bibliotekarien, som &r den foretrddare for informationssystemet som
anviandaren mdter. Vi kan ur the infological equation se ett av de kommunikativa gap
som vi i vér forforstdelse identifierade, ndmligen informationssystemets svarigheter att
identifiera och forsta anvéndarens kontext.
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4.1.3 Dominanalys

Birger Hjorland, professor vid Danmarks Biblioteksskole, understryker att en anvéndare
som sOker information endast kan gora detta utifrdn sin egna subjektiva kunskap.
Anvindaren dr normalt inte medveten om de objektiva mdojligheterna for
informationssokning som stér till dennes forfogande. Exempelvis dr det inte sdkert att
anvandaren kanner till citation index, vilket skulle kunna resultera i att hon missar en
betydelsefull sokmojlighet. Hjorland menar att det &r informationsvetarens uppdrag att
guida anvéndaren genom de soktekniska mdjligheter som finns. Man skulle alltsd kunna
tala om ett kunskapsgap mellan anvéndare och informationsvetare i fraga om
resurskdnnedom. For att overbrygga detta gap menar Hjorland att det dr av vikt att se
anvindaren som hemmahorande i1 en kultur, i en social struktur och 1 en
kunskapsdomin. D& det inom de flesta kunskapsdoméner finns olika paradigm som
definierar vilken kunskap som &r relevant, miste anvdndarens ses ur det aktuella
paradigmets perspektiv. Detta angreppssétt kallar Hjorland f{or domain-analysis
(Hjorland, 2003).

4.1.4 Sammanfattning

Sense-making, infological equation och doménanalysen visar pd tre olika sitt att
beskriva och ringa in vért problemomrade. Med hjilp av olika metoder identifierar de
vart problems kdrna, nimligen relationerna mellan system och anvéndare.
Huvudkomponenterna i teorierna dr desamma, systemet maste utgd fran anviandaren for
att gapen dem emellan ska kunna overbryggas. Vidare har teorierna det gemensamt att
de inte beskriver hur man faktiskt kan ga till véga for att Gverbrygga gapen. Fragan
kvarstar: hur kan systemet forstd anvdndaren och genom denna forstielse dverbrygga
gapet som finns dem emellan?

4.2 Referenssituationen

Referenssituationen kan enkelt beskrivas som motet mellan en anvindare och en
foretradare for ett informationssystem, exempelvis en bibliotekarie. Mogens Jensen
papekar att det dar i referenssituationen som biblioteket gor sig synligt, dér

referenssituationen kan ses som en kontaktpunkt mellan anvidndare och organisation
(Jensen, 2003).

I referenssituationen finns mdjligheterna att riva barridrer och Overbrygga det
kommunikativa gapet mellan resurssystem och anvéndare. I och med den tekniska
utvecklingen, inom exempelvis lagring och tillgdngliggbrande av information, spelar
interaktionen mellan bibliotekarie och anvindare en &nnu storre roll:

In an era of electronic resources, the role of the librarian as intermediaries between users and
information has not diminished — it may actually be even more crucial

(Ross, Nilsen och Dewdney, 2002, s5.12).

4.2.1 Anvindar- eller systemorienterat perspektiv
Kortfattat kan man sidga att det systemorienterade biblioteket har organisationen i
centrum. Hir fokuseras organisationen kring tjdnster som ger “god service”, vilket
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bygger pa bibliotekariernas erfarenheter och professionella kunskapsbas. Malet med det
systemorienterade biblioteket dr att kostnadseffektivt maximera anvidndningen av
biblioteket. Bibliotekets sjdlvbild blir centrerad, det vill séga biblioteket finns i mitten
och anvéndarna kretsar kring det, beroende av de varor och tjénster som biblioteket kan
ge dem. Synen pa anvidndarna blir generell och man tar utgdngspunkt i anvéindarna som
en homogen grupp som ir i behov av att ldra sig bibliotekets och systemets vigar for att
kunna tillgodogora sig information. Anvandaren blir sdledes passiv, relationen system —
anvéndare blir enkelriktad. Mogens Jensen skriver: ”Systemet dr inte intresserat av vad
anviandaren har med sig; det gor val & anvidndarnas vignar eftersom den professionella
experten vet vad som &r bést for honom” (Jensen, 2003, s.88).

Jensen beskriver att det anvédndarorienterade biblioteket i storre grad utgir frén
anviandarnas intressen och mal. Organisationen bygger pa de kunskaper man har av
anvindarna och deras sitt att arbeta. Malet med det anvéndarorienterade biblioteket ar
att hjdlpa anvidndaren i sin strdvan efter att gora information till kunskap.
Informationens virde bestims saledes av den enskilda anvéndaren. Tjénster och service
skapas tillsammans med anvéndarna. Anvéindaren blir en aktiv deltagare i interaktionen
med systemet, och kommunikationens syfte &r att nd en relation dédr bada parter bidrar
till att nd anvdndarens mél. P4 samma sdtt som anvidndaren bestimmer bibliotekets
kvalitet och virde, ar det anvindaren som i interaktionen avgér hur
informationssokningen ska laggas upp. Biblioteket blir en av flera mdjliga véigar for
anvédndaren att ga och anvindaren sitts i centrum. I det anvéndarorienterade biblioteket
forsoker man anpassa systemet efter de grupper av individer som anvédndarna bestér av.
Istdllet for att f4 anvindarna att forstd biblioteket soker biblioteket att forsta anvandarna.

Vi har valt att beskriva anvindar- och systemorienterade bibliotek eftersom vi ser att det
tydliggor relationen och interaktionen mellan anvéndare — system. Att beskriva dessa
forhallningssitt later sig inte ldtt goras, eftersom ett bibliotek oftast inte &r bara
systemorienterat eller bara anvédndarorienterat. Vi kan dock med hjédlp av dessa
polariserade bilder placera in de referenstaktiker vi undersoker utifrdn hur relationen
mellan system och anvindare synliggérs i valet av referenstaktik. Mogens Jensen menar
att hur man uppfattar sin uppgift, de vill séga bibliotekariens sjdlvbild, &r avgdrande for
hur en interaktion med anvidndaren ser ut och vilka resultat den ger (Jensen, 2003).

4.2.2 Referensintervjuns bestandsdelar

Ett hogskolebibliotek rymmer manga olika anvidndare med olika erfarenheter och maél
for sin informationssokning. En lyckad interaktion mellan ett system och en anvédndare
kan forst ske ndr anvidndarens fragor formuleras pd ett siadant sétt att systemet kan
forstd. Om anvindaren inte kan formulera sitt behov pa ett systemvinligt vis &r
kommunikation mellan parterna central. Nar denna kommunikation sker mellan
bibliotekarie och anvéndare beskrivs den ofta i litteraturen som en referensintervju.

En referensintervju dr ett sétt for bibliotekarien att skapa en bro mellan anvéndarens
frdga och systemets mojligheter att 16sa den. Syftet med att bibliotekarien stiller en eller
flera fragor till en anvindare i dennes informationssdkning &r att f4 en klarare bild av
vad anvindarna vill veta. Nér detta uppnatts kan frdgan formuleras pd ett sitt som
informationssystemet kan forstd. Till skillnad frdn andra konversationer utmérks en
intervju av sitt direkta syfte. En intervju bestdr vanligen av fem steg:
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1) establishing rapport

2) general information gathering or getting the big picture

3) specific information gathering

4) intervention such as giving information, advice, or instructions
5) ending, including feedback or summary

(Ross, Nilsen och Dewdney, 2002, 5.3)

Grunderna i en intervju blir dven giltiga i en referenssituation, det vill sdga genom att: ta
in en fraga, sitta den i en storre kontext, specificera den, hitta mdojliga végar att gé
vidare och slutligen sammanfatta. Formen pa intervjun kan variera beroende pa vilken
frdga det handlar om och vad mélet med referensintervjun dr. Jennerich och Jennerich
(1997) pépekar att nir en bibliotekarie utfor en referensintervju med det specifika syftet
att hjilpa en anvindare i exempelvis en databassokning si stdlls mer slutna fragor dn
annars. De slutna frdgorna kriavs da mer specifika svar behovs, med dessa specifika svar
kan bibliotekarien sedan omformulera fradgan till en vokabuldr som systemet forstar.
Syftet dr att bibliotekarien blir en link mellan anvéndaren och systemet (Ross, Nilsen
och Dewdney, 2002). Referensintervjun kan saledes ses som kérnan i bibliotekariens
referensarbete.

En bibliotekarie med mindre &mneskunskap men med stérre kommunikativ forméaga har
bittre forutsittningar att lyckas i en referenssituation &n om forhdllandena vore de
omvénda (Stover, 2004). God social och kommunikativ férmaga, &r en del i den
beskrivning som Mark Stover ldgger fram for hur en bra referensbibliotekarie bor vara.
Enligt Stover bor referensbibliotekarien dven kunna:

— Ta in anvindarens status for att pd sé vis kunna hitta information som passar just
denna anvéndare.

— Vara en god lyssnare och tolkare.

— Vara intuitiva och lyhoérda for de signaler anvéndaren sidnder (Stover, 2004, s.285)

For att kunna uppfylla dessa rekommendationer kridvs bade verbala och icke-verbala
fardigheter. Att tolka en anvidndares forfragan innebdir att ldsa in sévil fragan 1 sig som
de signaler som anvéndaren skickar ut. Jennerich och Jennerich menar i The reference
interview as a creative art att det finns 12 fardigheter som en bibliotekarie maste
anvinda sig av for att genomfora en lyckad referensintervju.

Nonverbal Skills

* Eye contact

* Gestures

* Posture

* Facial expression and tone of voice

Verbal Skills

* Remembering

* Avoiding premature diagnoses

* Reflecting feelings verbally

* Restating or paraphrasing content
* Using encouragers

* Closing

* Giving opinions and suggestions
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* Asking open questions

(Jennerich och Jennerich, 1997, s 10f)

Man bor notera att dessa fardigheter dr skrivna ur ett vésterlindskt perspektiv som
bygger pa, i forsta hand, amerikanska kulturella koder. Detta kan vara virt att beakta da
interaktion med anvdndare i manga fall innebdr interaktion med andra kulturer &n den
egna. Speciellt tydligt blir det kanske ndr man talar om de icke-verbala fardigheterna
som Jennerich och Jennerich tar upp. Icke-verbal kommunikation spelar stor roll for
forstaelsen mellan tvd ménniskor. Stover menar att referensbibliotekarien bor vara
intuitiv och lyhord for de signaler anvidndaren sinder, vilket méste kompletteras med en
reflektion 6ver de icke-verbala signalerna man sjéilv skickar ut. Samtidigt boér man vara
forsiktig nidr man “liser” av en annan ménniskas kroppssprék. Jennerich och Jennerich
skriver:

[A] great deal of misunderstanding could result from strict adherence to rules for trying to “read”
someone else’s behavior, nonverbal behavior does play a part in communication and should be taken
seriously but sensibly.

(Jennerich och Jennerich, 1997, s. 13)

Den verbala kommunikationen kan anvidndas inte minst for att reda ut eventuella
fragetecken som kroppsspraket skapar. Men de verbala firdigheterna ir, enligt
forfattarna till The reference interview as a creative art, svarare att ldra sig och
bemédstra én de icke-verbala (Jennerich och Jennerich, 1997).

4.2.3 Sammanfattning

Referenssituationen dr en komplex situation dir en foretrddare for och en anvindare av
ett system ska interagera med varandra. Anvéndaren kommer till referenssituationen
med ett informationsbehov som hon tror bibliotekets informationssystem, med hjilp av
bibliotekarien, kan 16sa. Bibliotekarien agerar i referenssituationen utifrdn sin bild av
hur anvéndarens informationsbehov ska l9sas.

Konkret syftar interaktionen till att klargéra anvindarens frdga och informationsbehov
samt 16sa det samma. For att detta ska ske krdvs att bibliotekarien aktivt arbetar for att
overbrygga eventuella kommunikativa gap mellan sig sjilv och anvindarna. Ett sitt dr
att intervjua anvindaren och genom en rad olika frdgor forsoka klargéra anvéndarens
syfte. Oavsitt val av taktik stéller referenssituationen stora krav pa bibliotekarien vad
det géller verbala och icke-verbala fardigheter.

4.3 Taktiker att Overbrygga kommunikativa gap 1
referenssituationen

When library users” attempts to find information fail (or they do not know where to start), they may
choose to approach the reference desk. If they do, the librarian becomes the human interface or
mediator between the library’s knowledge base and the information users’ need. The critically
important moment when users approach and engage the librarian can be the point at which the



22

complexities of the library are gently explained, fears are calmed, and information becomes
accessible.

(Radford, 1999, 5.2 f)

For att pd ett optimalt sdtt kunna Overbrygga kommunikativa gap mellan en
bibliotekarie och anvdndare krdvs, som vi ndmnt tidigare, ndgon form av taktik fran
bibliotekariens sida. Begreppet taktik indikerar ett planmissigt tillvigagdngssitt
anpassat efter situationens krav.

Eftersom var undersokning syftar till att reda ut hur nigra hogskolebibliotekarier
resonerar kring kommunikativa gap i referenssituationen, beskriver vi nedan kortfattat
nagra av de taktiker vi funnit i litteraturen.

4.3.1 Rutinmassig taktik

Marie L. Radford menar i The Reference Encounter — interpersonal communication in
the academic library (1999) att bibliotekariens tillvigagangssitt for att svara pé
referensfragor ofta blir rutinméssig. Detta &r sédrskilt patagligt i en hogskolekontext dar
till exempel nya studenter far samma uppgifter att 16sa under en viss termin som andra
har fétt gora innan dem. Radford menar att dessa fragor, genom erfarenhet, blir enkla att
diagnostisera och bibliotekarien lér sig vilken resurs som svarar pa informationsbehovet
(Radford, 1999). En fara med detta tillvigagangssitt kan tidnkas vara att den hjédlp som
ges riskerar att bli ytlig och att anvdndaren och hennes individuella forutsittningar
forbises. Samtidigt kan det rutinméssiga tillvigagangssittet vara effektivt nar det triaffar
ritt. Denna effektivitet kan ge en tidsméssig vinst for bibliotekarien.

Jennerich utvecklar tidsproblematiken och menar att det ar viktigt att bibliotekarien, for
att inte bli frustrerad, gor rétt prioriteringar i en stressig referenssituation (Jennerich &
Jennerich, 1997). Hér kan den rutinméssiga taktiken vara anvandbar d& den inte kriver
lika mycket tid for en fraga eftersom den inte tar ndgon storre hinsyn till anvédndarens
individuella kontext.

4.3.2 Mentala och konceptuella modeller

Att vara ldnken mellan anvéndaren och systemet innebdr for bibliotekarien att forstd hur
anvéindaren ténker och stéller sina fragor. Det handlar om att sdtta sig in i anvéndarens
mentala bild av bibliotekets funktion, roll och system. 1 Conducting the reference
interview anvédnder sig forfattarna av teorier kring mentala modeller utvecklade av
Donald Norman och Philip N. Johnson-Laird. Forfattarna menar att méinniskor
konstruerar modeller for att underlitta interaktionen med omgivningen. Dessa mentala
modeller stdr i kontrast till den “verkliga” modellen eller den “konceptuella” modellen
av omgivningen. En persons mentala modell av ett fenomen é&r enligt forfattarna aldrig
komplett och korrekt i forhédllande till den konceptuella modellen (Ross, Nilsen och
Dewdney, 2002, s.25). Skillnaden mellan en persons mentala modell och den
konceptuella modellen &r avgorande, inte minst for bibliotekarien som ska hjélpa
anvindaren att forsta, och tillgdngliggora, ett informationssystem. Diskrepansen kan
bland annat leda till att anvdndaren stiller fragor till bibliotekarien och systemet pa ett
satt som anvédndaren tror dr logiskt for systemet. Fragan kan bli svartolkad da
formulering kanske inte 6verensstimmer med vad anvidndare egentligen &r ute efter. It
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is generally agreed that user’s initinal questions are often unclear or incomplete” (Ross,
Nilsen och Dewdney, 2002, s.3-4).

Ross, Nilsen och Dewdney framhéller att bibliotekariens mentala bild oftast ligger
ndrmare den konceptuella bilden av biblioteket och dess system, kanske frémst for att
bibliotekarien dr en del av detta. Detta hinger inte minst samman med den soktekniska
expertis som bibliotekarien oftast innehar i forhallande till anvidndaren. Fradgan blir
sdledes hur bibliotekarien kan uppticka och Overbrygga gapet mellan anvédndarens
mentala bild av biblioteket och bibliotekariens bild av den samma (Ross, Nilsen och
Dewdney, 2002). Det finns enligt Ross, Nilsen och Dewdney ett antal sitt att
Ooverbrygga gapen mellan anvidndarens konceptuella bild av biblioteket och
“verkligheten”. Vi har utifrdn deras resonemang identifierat och plockat ut foljande
taktiker:

4.3.2.1 Fraga kring fragan

Anvindarna tenderar att formulera sina fragor utifrdn sin mentala bild av systemet.
Detta leder ofta till forenklade och ofullstidndiga fridgor. Anvédndarens fraga formuleras
utifran den mentala bilden av systemet, vilket i manga fall resulterar i en friga som de
tror systemet kan svar pd, men som kanske inte egentligen dr den riktiga” fragan.
Genom att vara medveten om detta kan bibliotekarien frdga kring fragan, vilket
vanligtvis, som vi tidigare ndmnt, kallas referensintervju. Referensintervjun bér dock ha
tvd syften, ndmligen ta reda pé vad anvédndaren egentligen dr ute efter och vilken bild
hon har av systemet.

4.3.2.2 Formedling av séktekniska kunskaper

Vidare dr en persons mentala modell av ett informationssystem ndgot som konstant
forandras. Aven under ett pigdende samtal med bibliotekarien forindrar och omvirderar
anvindare sin syn pa biblioteket och dess informationssystem. Bibliotekarien har darfor
i referenssituationen manga mojligheter att paverka anvindarens mentala modell,
exempelvis genom att forklara sitt sdtt att ténka i en sokning.

Once users understand a bit more about the complexity of resources available, they are in a better
position to choose whether to proceed on their own with some instruction or whether to ask you to
draw on your knowledge of the system to help solve the problem.

(Ross, Nilsen och Dewdney, 2002, 5.26).

Detta resonemang kan jamforas med Brenda Dervins resonemang kring hur kunskaper
och relationer alltid méste omprovas for att inte stagnera, vilket Dervin kallar unmaking
of sense (Dervin, 1998). Har ser vi mdjligheter for bibliotekarien att kommunicera och
formedla soktekniska kunskaper.

4.3.2.3 Hur anvindaren vill ha det

Bibliotekarien maste inse att alla anvidndare inte vill bli instruerade i hur ett system
fungerar — vissa vill bara ett svar pd sin friga. Att vara lanken mellan anvindaren och
systemet bygger pa hur anvindaren vill ha det. Att fa svar, eller bli hjilpt till att fa ett
svar, paverkar i forlingningen den mentala bilden av biblioteket i den utstrdckning att
biblioteket ir ett stélle dir man far hjilp att besvara sina fragor.
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4.3.3 Den terapeutiska taktiken

Mark Stovers (2004) artikel The reference librarian as a Non-Expert: A postmodern
approach to expertise tar upp en rad olika intressanta vinklar som tillsammans bildar en
mojlig taktik att overbrygga gap i en referenssituation. Genom ett postmodernistiskt
forhallningssitt beskriver Stover bibliotekarien som en icke-expert. Tyngdpunkten
ligger pd minskliga relationer och kommunikation, Stover menar att mening skapas
genom social interaktion. Detta meningsskapande &r en huvudkomponent inom
postmodernismen (Stover, 2004).

Stover menar att bibliotekariens status som expert eller icke-expert dr viktig for
utgidngen av samarbetet mellan sig sjdlv och anvdndaren. Om bibliotekarien ser sig sjalv
som expert riskerar man att anvindaren kénner sig underldgsen och att ett fruktbart
samarbete hindras. Om bibliotekarien istéllet intar positionen som icke-expert och
beroende av anvindaren sa kan dmsesidig respekt nas vilket gynnar samarbetet (Stover,
2004). Man kan hér tala om bibliotekariens tva expertroller. Den ena bestdende av den
soktekniska expertis som bibliotekarien besitter och den andra i formégan att inta en
icke-expert héllning i forhéllande till anvandaren.

I den basta av vidrldar kan relationen mellan experten och anvéndaren i en
postmodernistisk kontext beskrivas som priglad av 0msesidig respekt och en 6nskan att
lara sig nigot via kommunikation (Stover, 2004). Expertens kompetens fordndras hela
tiden i takt med att nya moten dger rum. Stover:

The postmodern concept of expert should be thought of as a type of interaction rather then embedded
in a person.

(Stover, 2004, 5s.278).

Det professionella uttrycket ligger sdledes i hur man interagerar med anvdndarna
snarare @n i en yrkestitel. Att anvénda sig av den postmoderna teori som Stover lidgger
fram, dér bibliotekarien agerar icke-expert for att na ldngre i referenssamtalet, kan verka
hotande for professionen da den kriver ndgon form av statusforlust. Den kriver att
bibliotekarien “avvépnar sig” vilket Oppnar en risk for forlorat socialt anseende.

Librarians may believe that a loss of status and prestige will result if the general public were to view
them as ‘non-experts’.

(Stover, 2004, s.281).

Vi ser i resonemanget teorins spriangkraft, att acceptera att det finns mojligheter for
professionsutveckling i1 att demontera professionens grundvalar och bli en icke-expert
inom sitt omrade.

Genom att exemplifiera frdn psykoterapins sitt att arbeta menar Stover att man, som
bibliotekarie, kan ldra ut ett annat forhallningssitt till sina anvindare. Han anvénder sig
av Nardi och O'Day som i Information Ecologies: Using technology with heart, kallar
referenssamtalet for “information therapy”. Nardi och O’Day gor analogin att en
interaktion med en referensbibliotekarie kan ha likheter med ett samtal med en
psykoterapeut. Man menar att psykoterapeuten genom att stilla ritt frdgor nar fram till
sin klients egentliga problem (Nardi & O'Day, 1999). P& samma sitt bor en
bibliotekaries referenssamtal fungera, att genom interaktion med anvandaren na fram till
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vad hon egentligen vill veta. For att na fram till en konsensus behover bibliotekarien
och anvéndaren varandra, dd bada parter har expertkunskaper som leder fram till det
svar man vill né (Stover, 2004).

4.3.4 Sammanfattning

De taktiker vi valt att beskriva gor det géllande att utgadngen av en referenssituation
bygger pa bibliotekariens agerande. Det handlar om att sétta sig in i anvidndarens bild av
systemet och genom det forsoka fordndra dennes mentala bild. Genom att inte bara
frdga kring dmnets natur utan dven genomgéende forklara sitt eget sétt att tinka kan
bibliotekarien skapa en forstaelse for systemet hos anvindaren. Optimalt paverkar detta
hur anvéndaren i fortsittning ser pa och anvénder sig av systemet. Detta vidmakthéller i
stort synen péd bibliotekarien som soktekniskexpert, vilket ger vinster i form av att
bibliotekarien kan reproducera sin bild av biblioteket och ddrigenom bilden av sin egen
profession.

Motsatsen till detta tankesdtt kan ségas finnas i det resonemang som Mark Stover for
kring bibliotekarien som en psykoterapeut i referenssamtalet. Den fundamentala
skillnaden mellan dessa taktiker dr att den ena &r proaktiv, medan Mark Stovers taktik
snarare innebdr en passiv roll for bibliotekarien. Alla taktiker kriver sjdlvfallet ett aktivt
val av bibliotekarien, detta giller dven fOr ett passivt agerande. Detta tror vi kan leda till
skillnader i hur anvindare beter sig i referenssituationen. De olika forhallningssétten
stidller olika krav pa anvindare och gor dven denne mer eller mindre aktiv. I den
terapeutiska taktiken formulerar anvindaren sitt eget informationsbehov, medan i andra
taktiker s& har bibliotekarien till uppgift att formulera om anvindarens fraga.

4.4 Informationsbeteende

For att fa ett anvindarperspektiv pa vért problemomrdde kommer vi att ndrmare
undersoka teorier rorande informationsbeteende. Begreppet informationsbeteende &r
komplicerat och beréor 1 huvudsak information, informationsbehov  och
informationssokning pd individniva. Donald O. Case, professor i B&I vid Kentucky
University, definierar begreppen:

- Information can be any difference you perceive, in your environment or within yourself. It is any
aspect that you notice in the pattern of reality.

- An information need is a recognition that your knowledge is inadequate to satisfy a goal that you
have.

- Information seeking is a conscious effort to acquire information in response to a need or gap in
your knowledge.

- Information behavior encompasses information seeking as well as the totality of other unintentional
or passive behaviors (such as glimpsing or encountering information), as well as purposive behaviors
that do not involve seeking, such as actively avoiding information.

(Case, Donald O., 2002, 5.5)

I Cases definitioner av begreppen kan man se ett kausalt monster. Medvetenheten om
att man har ett informationsbehov resulterar i ett sokbeteende vars syfte &ar att
tillfredsstdlla informationsbehovet. Tillsammans skapar dessa ett informationsbeteende.
Det finns olika teorier om hur detta informationsbeteende faktiskt ser ut.
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4.4.1 Seeking meaning

Carol Kuhlthau, professor vid Rutgers University, har utvecklat en processorienterad
teori over individers sokbeteende kallad The Information Search Process (ISP). ISP har
utvecklats genom fem studier av biblioteksanvéndare som soker information for att
fardigstilla ett storre projekt (Kuhlthau, 2004). Kuhlthaus teori har fatt ett stort
genomslag inom B&I forskningen dd ISP bland annat tar hénsyn till individens
emotionella status under sokprocessens olika stadier. I modellen nedan, som vi har
sammanfattat utifrdn Kuhlthaus resonemang i Seeking meaning: a process approach to
library and information services, visas de sex stadier som ISP bygger pd samt de tankar,

kénslor, handlingar och strategier som Kuhlthau kopplar till varje stadium:

TASK THOUGHTS FEELINGS ACTIONS STRATEGIES
STAGE 1: Contemplating Apprehension Talking with others Brainstorming
TASK assignment Uncertainty Browsing library Discussing
INITIATION Considering possible collection
topics
STAGE 2: Consider personal Confusion Consulting with Discussing possible
TOPIC intrest, project Anxiety informal mediators topics
SELECTION requierments, info Anticipation Preliminary search Using general
available, time of the library sourcesfor
overview of
possible topics
STAGE 3: Become informed Confusion Locating relevant Reading
PREFOCUS about a general topic Doubt info Intentionally
EXPLORATION Seeking focus Threat Reading seeking focus
Identify possible Uncertainty Taking notes Listing descriptors
focuses Making
Inability to express bibliographical
precise info need citations
STAGE 4: Predicting outcome Optimism Reading notes for Making survey of
FOCUS Using criteria of Confidence in themes notes
FORMULATON personal interest, ability to complete Listing focus
project requirements, task Choosing focus
info available, time Combining focus
Identify ideas
Stage 5: Seeking info to Realization of Using the library Using descriptors
INFORMATION support focus amount of work to Requesting specific to find pertinent
COLLECTION Defining and be done sources info
extending focus Confidence in Taking detailed Comprehensive
Gathering pertinent ability to complete notes search
info task Using indexes
Organizing focus Increased interest Requesting
assistance
Stage 6: Identifying need for Sense of relief Rechecking sources | Returning to library
SEARCH additional info Sometimes Confirming info to make summary
CLOSURE Consider time satisfaction search
restrictions Sometimes Rechecking info
Diminishing disappointment
relevance
Exhausting resources

De referensbibliotekarier som dr medvetna om ISP blir, enligt Kuhlthau, mer lyhdrda
for var anviandaren befinner sig i sin s6kprocess (Kuhlthau, 2004). Medvetenheten om
detta gor att referensarbetet blir mer anvindarorienterat och bibliotekarien blir extra
uppmairksam pa vilka behov anvindaren har:
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They now listen for an indication of the stage in the process of the user and particularly note when
someone is "in the dip" and needs some extra help to formulate a research focus. They are especially
careful not to give too much too soon and to assist in pacing the use of resources.

(Kuhlthau, 2006-04-27)

I alla de stadier som Kuhlthau presenterar stélls det krav pa bibliotekarien och dennes
interpersonella forméga. 1 bdrjan av anvédndarens sokprocess, dd denna priglas av
osékerhet och oprecisa fragor, bor bibliotekarien ha féormagan att hjélpa anvindaren att
specificera sitt problem. Dock visar studenterna i Kuhlthaus studie att de inte ser
bibliotekarien som en resurs for precisering av det problemomrade man arbetar med.
Istdllet anvéinder man sig av informella medlare, s& som vénner och familjemedlemmar,
for att precisera sitt problem (Kuhlthau, 2004).

De senare stadierna, som ror informationsanskaffning, kdnnetecknas av att anvandaren
har ett avgrinsat problemomrédde som hon behdver information for att ldsa in sig pa.
Anvéndaren dr hiar medveten om den arbetsmangd som krévs och kénner sig siker pé att
kunna ro projektet i land. De frdgor som anvindaren har &r specifika och anvindaren ar
vil medveten om vilken typ av information han eller hon behdver. Man dr i detta
stadium mer bendgen att anvinda sig av bibliotekarien som en resurs i sitt arbete
(Kuhlthau, 2004). Detta pekar pa att anvindarna i huvudsak ser bibliotekarien som en
kéllorienterad resurs, en som hénvisar anvéindare som inte hittar sjalv:

Seeking assistance from the librarian was seen as taking the “easy way out” and not as a legitimate
approach to researching a topic or as an integral part of the search process.

(Kuhlthau, 2004, s.109)

Att det dr just i detta skede av sokprocessen som anvéndaren nyttjar bibliotekarien tyder
pa att hon inte har tillrackligt med kunskap for att hantera alla de s6kvégar som star till
hennes forfogande. Bibliotekarien maéste hdr skaffa en forstdelse for vad det &r
anvéndaren behover och vilken process som lett fram till detta behov. Om sé inte gors
riskerar bibliotekarien att missa relevanta amnesord och sokvégar for att hitta ritt. Detta
kan relateras till den diskussion som Hjorland for kring informationsvetarens
medvetenhet om anvindarens kunskapsdomén.

Som framgar i de stadier Kuhlthau beskriver dr hennes processinriktade teori i huvudsak
applicerbar pd informations-/sokbeteende som é&r uppdragsorienterat. Anvéndaren i
Kuhlthaus modell har med andra ord en tydlig uppgift som ska losas. Detta dr nigot
som modellen kan kritiseras for, den ar knuten till ett specifikt sammanhang, namligen
studenters uppdragsorienterade informations-/sokbeteende. Samtidigt stimmer denna
anvandargrupp vil dverens med de anvdndare som bibliotekarierna i var studie moter.
Vi fOorvéntar oss att studenterna, oavsett utbildning, i huvudsak anvinder biblioteket
uppdragsorienterat. Det handlar sdvil om att soka upp specifik kurslitteratur, som att
fordjupa sig i ett &mne som ligger innanfor ramarna for anvidndarens kunskapsdomén.
Detta tillsammans gor att Kuhlthaus modell ger ett anvdndbart anvéndarperspektiv i var
studie.
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4.4.2 Personliga faktorer i informationsbeteendet

Ytterligare en faktor som péverkar en persons informations sokbeteende har lyfts fram
av Jannica Heinstrom, fil dr vid Abo Universitet. Heinstroms avhandling Fast surfers,
broad scanners and deep divers: personality and information-seeking behaviour (2002)
handlar om personlighetsdrag och hur dessa paverkar individens sokbeteende.

Heinstrdom anvénder sig av the five-factor model for att typologisera respondenternas
personlighetsdrag. Modellen graderar foljande personlighetsfaktorer; Openness to
Experience, Conscientiousness, Extraversion, Agreeableness och Neuroticism. Genom
dessa fem faktorer dras slutsatser om Overgripande personlighetsdrag. Heinstroms
forskning baseras pd 305 universitetsstudenter som arbetade med sitt examensarbete.
Hir finns kopplingar till Kuhltahu och ISP, ndamligen att undersdkningsobjekten ar
knutna till en specifik, uppdragsorienterad kontext. Kontextbundenhet dr en begransning
1 teorin, ndgot Heinstrom &ven sjélv noterat (Heinstrom, 2005). Dock géller dven har att
undersokningsobjekten 1 studien stimmer vdl Overens med de anvindare
bibliotekarierna i vér studie moter. I sin studie har Heinstrom bland annat forsokt svara
pa foljande fragor:

- Can aspects of information behaviour be explained by personality?
- Wich information-seeking habits are influenced by personality traits?

(Heinstrom, 2005, s.2)

Studien visade att anvéndarnas personlighet i viss utstrickning paverkade sokbeteendet.
Hon lyckades identifiera tre typer av sokbeteende som hon kunde koppla till
personlighetstyper:

Fast surfing — Studenter som anvinder sig av fast surfing soker information genom att
endast studera ytan av informationsvagen. Karaktéristiskt dr att de har problem att
beddma informationens relevans.

Broad scanning — Kinnetecknas av att man dr flexibel, noggrann och soker information
I flera olika kéllor.

Deep diving — Denna grupp kénnetecknas av en kvalitetsmedvetenhet och att de lade
ner jobb pd att hitta information av hog kvalitet (Heinstrom, 2005).

Till dessa tre typer av sokbeteende har Heinstrom kopplat olika personlighetstyper. Hon
menar att de personlighetstyper som anvdnder sig av fast surfing utmérks av
konservativa drag samt en ytlig syn pé studier. Anvéndare av broad scanning metoden
utmérks av personlighetsdrag som extroverthet, tivlingsorientering och dppenhet mot
nya erfarenheter. Den tredje och sista gruppen, deep divers, utmirks frimst av att de har
en djup och strategisk syn pa studier samt att 4ven de dr Oppna for nya erfarenheter
(Heinstrom, 2005).

Heinstroms forskning visar pd att individers personlighet kan forklara deras
sokbeteende. Denna del av sokbeteendet dr oberoende av sammanhang och uppgift dé
just personlighetsdrag &r oberoende av uppdrag eller ssmmanhang. Personlighetsdragen
bestimmer inte informationssokningsbeteendet men kan ses som en grund for sévél
mdjligheter och hinder i informationssokningsprocessen. Personligheten sétter med
andra ord ramverket for individens s6kbeteende.
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For referensbibliotekarien far Heinstroms studie betydelse da det ar viktigt, som tidigare
ndmnts, att mota anvindaren pé dennes villkor. Forutom att ta hinsyn till den process
anviandaren befinner sig i kan bibliotekarien alltsd &dven resonera kring vilken typ av
information anvéndaren vill ha i relation till hennes personlighet. Det ger med andra ord
ytterligare en faktor i anvidndarens kontext for bibliotekarien att resonera kring och ta
hénsyn till.

4.3.3 Informationssokning och larande

Sedan 1990-talet har de undersdkande arbetssitten och det problembaserade ldrandet
blivit allt vanligare i utbildnings-Sverige (Limberg och Hultgren, 2002). De nya
arbetssétten bygger pé att studenterna sjélva ska sdka och bearbeta information sé att det
blir till nya kunskaper. En anledning till att dessa inldrningsmetoder anvénds &r att de
bland annat kan kopplas till de samhallsfordndringarna som den utvecklade
informations- och kommunikationstekniken (IKT) har medfort (Limberg och Hultgren,
2002). Arbetsmetoden stiller inte bara krav pa studenterna, utan dven pa ldrare och
bibliotekarier. Kravet pa att studenterna ska bli informationskompetenta uttrycks
tydligast i hogskolelagens 1 kap 9 § som faststiller att:

Den grundldggande hogskoleutbildningen skall ge studenterna

- forméga att gora sjdlvstidndiga och kritiska beddmningar,

- forméga att sjdlvstindigt urskilja, formulera och 16sa problem, samt
- beredskap att mota forédndringar i arbetslivet.

Inom det omréde som utbildningen avser skall studenterna, utdver kunskaper och fardigheter,
utveckla formaga att

- soka och vérdera kunskap pa vetenskaplig niva,

- folja kunskapsutvecklingen, och

- utbyta kunskaper dven med personer utan specialkunskaper inom omréadet.
Forskarutbildningen skall, utéver vad som géller for grundlaggande hogskoleutbildning, ge de
kunskaper och férdigheter som behdvs for att sjdlvstindigt kunna bedriva forskning.

(Lag 2001:1263).

Manga studier inom B&I, men dven andra discipliner, fokuserar pa kopplingen mellan
informationssokningsprocessen  och  ldrandet 1 en  utbildningskontext. I
Informationssékning och ldrande — en forskningsoversikt ger Limberg med flera en bild
av hur forskningsldget sdg ut runt millennieskiftet. For att kunna anvdnda
informationssokning och informationsanvindning som en integrerad del i
larandeprocessen menar forfattarna att det krivs en hel del av savél larare, bibliotekarier
som studenter. Det handlar inte minst om att tdnka om fran det traditionella séttet att
soka och anvinda information. Limberg och Hultgren skriver:

Nir eleverna tilldimpar traditionella fardigheter i referatteknik eller att hitta “det rétta svaret” i ett
brett och varierat informationsmaterial leder arbetet sillan vare sig till analys eller till sjdlvstindigt
formulerad kunskap.

(Limberg och Hultgren, 2002, s. 166)

Forfattarna menar att synen pa ldroboken som den dominerande informationskéllan, &r
nagot som maste brytas for att pa allvar kunna introducera ett ldrande som bygger pa
flera olika informationskéllor. Slutsatsen &r att all undervisning ska utgd ifrdn fragan
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”Hur kan jag som larare/bibliotekarie hjilpa elever att skapa mening ur information och
om informationssékning?” (Limberg och Hultgren, 2002, s. 169).

Informationssékning och ldrande @ar som tidigare ndmnts en forskningsoversikt.
Forskningen dr hémtat fran flera olika discipliner och fokuserar frimst pa
grundskoleelever, men resultatet dr dven enligt forfattarna sjdlva applicerbar pa
hogskolestudenter. B&I-forskaren Mandy Lupton (2004) har gjort en undersdkning
direkt pé universitetsstudenter och deras erfarenheter av informationssokning i relation
till en skoluppgift. Unders6kningens mal var att skapa en forstéelse och en mer holistisk
bild av fenomenet informationskompetens. 1 sitt resultat menar Lupton att
informationskompetensundervisningen bor vara knuten till den &mnesmassiga kontexten
och ses som en viktig del i studenternas ldrandeprocess. Det vill séga att om studenters
undervisning i informationskompetens blir tydligt knuten till deras eget &mne kan detta
ge mervirde for den sammantagna laroprocessen. Problemet dr dock, enlig Lupton, att
fa lararna att forsta hur undervisningen i informationskompetens kan vara en integrerad
del i utbildningarna:

The implication for seeing information literacy as a learning approach is that educators need to
understand information literacy in a wider context and as an intrinsic part of learning.

(Lupton, 2004, s. 89)

For att ndrma sig anvéndningen av informationskompetensundervisningen som ett
inldrningsséitt menar Lupton att savél larare, bibliotekarier som &mnesexperter méste
samarbeta. Slutsatsen for Luptons resonemang ar att
informationskompetensundervisningen inte ska bli dekontextualiserad fran varken
inldrningsprocessen eller &mnet (Lupton, 2004).

4.4.4 Sammanfattning

For att ge en avviandarbakgrund till var uppsats, som fokuserar pa bibliotekariens roll i
referensprocessen, har vi ovan presenterat nagra teorier kring individens
informationssokbeteende. Gemensamt for teorierna dr att de bygger pé studier som ar
bundna till specifika anvdndargrupper som har ett uppdragsorienterat sokbeteende,
vilket dverensstimmer med de anvéndare bibliotekarierna i var undersdkning moter.
Sambandet gor att teorierna ger en bra utgangspunkt for hur man kan se pa anvidndaren
och dennes kontext 1 informationsbeteendet. De  Overgripande fragor
hogskolebibliotekarien bor stélla sig for att tillfredstdlla anvédndarens informationsbehov
ar:

- Var i sdkprocessen befinner sig anvindaren?
- Vilken niva vill anvéndaren ha pa informationen?
- Vilken dmnesmaissig bakgrund har anvandaren?

4.5 Bibliotekarieprofessionen

Da vi i var forforstielse av problemomradet beskrev bibliotekarien som en sdkexpert ar
det relevant att nu ndrmare studera vad som utmérker en expert i allménhet och
bibliotekariens expertis i synnerhet. Vi kommer darfor att fora en diskussion kring
bibliotekariens profession genom att ta avstamp i allménna professionsteorier och
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samtidigt se hur foretrddare for B&l-disciplinen definierar professionen. B&I
kinnetecknas av sin tvérvetenskapliga prigel och en person skolad inom B&I kan
arbeta inom olika filt av dmnet. Uppsatsens fokus dr hogskolebibliotekarier. 1 detta
kapitel forsoker vi dock ringa in den generella bibliotekarieprofessionen, genom att
bland annat exemplifiera ur olika beskrivningar av bibliotekarieyrket. Slutligen soker vi
specifikt beskriva hogskolebibliotekariens professionella kontext.

4.5.1 Professionsteorier

En ansats att definiera en expert och en profession ar att en yrkesmassig expert tillhor en
profession, professionen sétter ramverket for det omrade ens expertis beror
(Nationalencyklopedien).

Andrew Abbott, sociologiprofessor vid Rutgers University, har forsokt utreda vad som
definierar en profession. Han menar att det &r alla professioners strivan att fa en egen
domén over vilken man har full kontroll, en kontroll som optimalt bor vara juridiskt
grundad (Abbott, 1988). Vidare menar Abbot att grunden for att definieras som en
profession/expertis ligger i att man exklusivt diagnostiserar, behandlar och ingriper vid
problem inom den domén man dberopat som sin egen. Detta kommer tydligt till uttryck
inom exempelvis ldkarprofessionen dir man maéste ha en sirskild legitimation for att
praktisera.

Abbott menar dock att det inte rdcker med att professionsgruppen sjidlv utropar
doménen som sin egen utan det finns &dven en social aspekt pa det. Det omgivande
samhéllet dir professionen verkar méste ocksa erkdnna denna grupps expertis inom
doménen. Man kan tala om att en professions erkdnnande dven ar ett socialt och
kulturellt erkdnnande (Abbott, 1988). Utan detta erkdnnande blir det svart att hdvda sin
expertis och dérigenom fi gehor for denna. 1 Public knowledge, private ignorance:
Toward a library and information policy skriver Patrick Wilson :

[1]t is not enough, in order to contribute to public knowledge, to think one is; the rest of us got to
think so, too.

(Wilson, 1977, s. 16).

4.5.2 Definitioner av bibliotekarieprofessionen

Vid de ldroséten i Sverige dir B&I finns representerad, aterkommer vissa begrepp nir
man definierar bibliotekarieprofessionen. Man beskriver professionen som en domin
ddr man hanterar information pa olika nivder. Dessa dr till exempel sokning,
strukturering och formedling av information (se exempelvis Umeéd universitet och
Lunds universitet). Denna doméin, informationsdoménen, far ses som det huvudsakliga
omradet for den expertis bibliotekarier dberopar som sin.

Bibliotekariernas expertis har dven ett socialt och samhilleligt stod da
informationsbegreppet ocksa dr dterkommande vid utomdominliga beskrivningar av
bibliotekarieyrket. Exempel pa sddana beskrivningar &r Arbetsmarknadsverkets som
lyder ”(...) som bibliotekarie samlar, strukturerar och formedlar du information”
(Arbetsmarknadsverket, 2004) och SACO som definierar bibliotekarieyrket enligt
foljande “Bibliotekarier dr experter pa informationsmarknaden (...) och kan kritiskt
vardera olika informationskallors kvalitet och innehall” ( SACO, 2005, s.37).
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Vidare stdrks bibliotekariernas expertis genom bibliotekslagen. Forvisso finns det ingen
paragraf som direkt tar upp bibliotekarieprofessionen utan lagen ar mer 16st héllen och
fungerar snarare som en ramlag for hur biblioteksverksamhet ska bedrivas. Dock ldser
vi in i detta att det finns en idé om att biblioteken som institution ar viktig for samhallet.
Detta ger i sin tur en indirekt markor att bibliotekarien spelar en viktig och sdrskild roll
inom denna domin. Aven Kulturrdets kulturpolitiska mal, och kanske speciellt det
sjatte sa kallade Bildningsmadalet, ger ocksé en fingervisning om att biblioteken, som
organisation, har en central uppgift i att bidra till att “moéta och framja ménniskors
bildningsstravanden” (Kulturradet, 1996, s. 5).

Olof Sundin, lektor pd BIVIL Lunds universitet, menar att bibliotekariens expertis har
forandrats, frimst genom evolutionen av informations- och kommunikationsteknik
(IKT). Dessa verktyg har alltid spelat en central roll i bibliotekariens expertis och
bibliotekarien har till stor del haft ensamrétt pd verktygen. Detta monopol har dock
brutits i och med att nya redskap har utvecklats. De flesta medborgare har till exempel
tillgang till Internet via sin hemdator eller sin arbetsplats. Ett faktum som leder till att
det blir svarare for bibliotekarier att uppritthélla sin traditionella, hierarkiska, relation
till sina anvéndare.” Sundin skriver:

Despite innovative technological advances, professionally oriented expertise can be seen as a
strategy to exercise a disciplinary practice, that is, as a way of trying to shape the conduct of the
users through user education.

(Sundin, 2006, s. 11)

Bibliotekariens fokus och kunskapsdomén har alltsd flyttats fran att ligga pa de egna
samlingarna till att séitta anvdndaren och pedagogiken i centrum. Detta nya
forhdllningssitt innebdr att bibliotekariens expertis 1 huvudsak kretsar kring
kommunikativ samverkan med anvidndaren och fysiska eller virtuella moéten mellan
bibliotekarie och anvéndare.

4.5.3 Hogskolebibliotekarieprofessionen

Under de senaste 15 dren har stora fordndringar préglat universitetsutbildningarna i
Sverige. Utbildningarna och studenterna blir fler och fler. Samtidigt har den tekniska
utvecklingen skapat nya mdjligheter att lagra och tillgédngliggora information.
Sammantaget leder detta till att nya krav stills pa hogskolebibliotekens funktion i
hogskoleorganisationen.  Fordndringarna har 1 allra hogsta grad péverkat
hogskolebibliotekariens arbetsuppgifter. Den nya méngden av mojliga resurser som den
tekniska utvecklingen mojliggjort dr en sokteknisk snarskog dir bibliotekarien i
egenskap av expert ska vigleda studenterna.

Hogskolebibliotekets roll har inte minst paverkats genom att begreppet “vetenskaplig
informationsforsorjning” har fatt en centralare roll. Goran Gellerstam skriver i sin
rapport Kvalitetsutveckling och kvalitetsmodeller for hégskolans bibliotek:

2 Olof Sundin, Bibliotekariens expertis, kontinuitet och forindring, Forelisning 2006-03-14, Svensk
Biblioteksforening
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[D]e vetenskapliga biblioteken fungerar i regel som de institutioner som inom vetenskapssamhallet
samordnar, strukturerar och féormedlar information och informationskanaler. (---) Det dr inte lingre
litteraturforsorjning och uppbyggnaden av egna samlingar som dr bibliotekets fokus

(Gellerstam, 2002, s.16)

Hogskolelagens 1 kap § 9 understryker att studenter under sin utbildning inte bara ska
kunna hantera bibliotekets informationsresurser utan dven i en vidare mening, for att i
ett fortsatt livslangt ldrande, kunna tillgéngliggora sig vetenskaplig information. Det
finns ett behov av en generell informationskompetens som, enligt Gellerstam, innefattar
inte bara fardigheter i att soka information utan &ven en vidare forstéelse for
informationssokningen som en del av ldrandet (Gellerstam, 2002).
Informationskompetensen blir en nyckel 1 kunskapsskapandet. For att kunna
implementera detta krav, uttryckt i hogskolelagen, sétts bibliotekets roll i processen
ytterligare i fokus. Mogens Jensen menar att alla akademiska bibliotek grundar sitt
systemfornuft, det vill sdga det filter genom vilket systemet ser och uppfattar sig sjélv, i
en pedagogisk ambition. Den pedagogiska ambitionen medfor att hogskolebiblioteket
som sadant uppfattar sig som en del i utbildningssystemet och att biblioteket har samma
mal, ndmligen kunskapsproduktion (Jensen, 2003).

Under ar 2005 slutforde Birgitta Hansson och Olle Rimsten rapporten Someone elses
job kring méluppfyllelsen av hogskolelagen 1 kap. 9 §. Rapporten visar att tolkningen
och tillimpningen av lagen i stor grad skiljer sig frdn de olika ldrosdtena. Forfattarna
tilldgger att de ser att det finns atskilligt kvar att gora i frdgan innan man till fullo kan
anse att hogskolelagen &r implementerad (Hansson och Rimsten, 2005). Traditionellt
satt haller biblioteken i1 den praktiska informationssdokningsundervisningen, det vill sdga
det som oftast kallas bibliotekskunskap. Hansson och Rimsten papekar att ett tydligare
samarbete mellan exempelvis ldrare och bibliotekarie maste komma till stind for att
man pa allvar ska kunna gor studenterna informationskompetenta. Samverkan skulle
kunna innebdra att de praktiska fardigheterna i att soka information tydligare kopplas
till ett specifikt &mnes forutséttningar. Hir mots séledes tva professioner i en gemensam
strivan. I den hér uppsatsen strdvar vi inte efter att beskriva hur samverkan mellan
larare och bibliotek kan se ut. Vart fokus ligger i att identifiera samverkan som bor
finnas mellan bibliotek och anvéndare for att reda ut en anvindares informationsbehov.
Samtidigt bor man se varje interaktion mellan bibliotekarie och anvéndare som en del i
informationskompetensundervisningen. Som hdgskolelagen ocksd tydligt formulerar
ska studenten efter att ha genomgétt sin utbildning kunna “utbyta kunskaper dven med
personer utan specialkunskaper inom omradet”. Lagens formulering pédvisar faktumet
att studenten har ett ansvar i motet med systemet att skapa forstaelse, att stridva efter
detta.

4.5.4 Sammanfattning
Sammantaget menar vi att bibliotekarieyrket lever upp till det ramverk Abbott stillt upp
for vad som kénnetecknar en profession:

- Det finns en tydlig domén for vilken man siger sig vara expert, det vill sdga
informationsdoménen.

- Det finns en grund for ett socialt och samhaélleligt erkdnnande av denna expertis.

- Implicit finns det en juridisk grund fér doménen.
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Dessa punkter gor tillsammans att vi kan dra slutsatsen att hdgskolebibliotekarien tillhor
en profession vars expertis ror informationsdoménen.

Utmirkande for hogskolebibliotekarieprofessionen dr bland annat att de forvéntas att
gora studenterna informationskompetenta. Att anvidndarna har tydliga mél med sitt
informationsbeteende tydliggor ytterligare bibliotekariens roll inom hdgskolan.
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5. Undersokning

5.1 Redovisning av undersokningen

I redovisningen av véra resultat har vi valt att ibland illustrera med citat. Namnen vi
anvéinder oss av dr konsneutrala, eftersom bibliotekariens kon inte &r en analysfaktor i
den hir undersokningen. Av sprékméssiga skdl anvinder vi ibland “hon” som
beskrivning av respondenten, da detta gor texten mer ldttlist an om man upprepar
respondentens namn hela tiden. De konsneutrala namnen har vi tagit frdn den lista av
konsneutrala namn som finns pa Patent- och registreringsverkets hemsida. Vart méal ar
att materialet ska behandlas med konfidentialitet, men eftersom vi bland annat
undersoker dmneskontexten och av den anledningen redovisar pa vilka bibliotek véra
respondenter arbetar s& kan vi inte garantera anonymitet. Det finns alltid en risk att det
gér att rdkna ut vem vara respondenter dr beroende pa exempelvis bibliotekets storlek,
detta har vi dven informerat respondenterna om innan intervjuerna genomfordes. De
intervjuade &r Billie (Kemicentrum), Alex (Statsvetenskapliga institutionens bibliotek),
Love (Sprék- och litteraturcentrums bibliotek), Michell (Campus Helsingborgs
bibliotek), Kim  (Juridiska fakultetens bibliotek), Robin (Social- och
beteendevetenskapliga biblioteket) samt Inge (Universitetsbiblioteket).

5.2 Resultatredovisning

5.2.1 Profession

Intervjuaren: Vad tror du forutséttningarna dr for en lyckad referensintervju?
Inge: ... en lyckad referensintervju...ja, att bibliotekarien dr kompetent sa klart... bide vad géller
material, kéllor...och kunna fora en dialog med ldntagaren.

(Inge)

5.2.1.1 Vad dr bibliotekariens kdrnkompetens?

Att studera professionen, eller professionens upplevda kirna, har varit viktigt for oss da
vi, som vi tidigare presenterat, bland annat undersoker sambandet mellan
professionssyn och val av referenstaktik. Ett dterkommande tema i véra respondenters
beskrivningar av sin egen profession dr Overgripande begrepp som strukturering,
bevaring, tillhandahallande samt att sdka information. Vissa podngterar i forsta hand de
konkreta arbetsuppgifterna i ett bibliotek, sasom katalogisering och specifik databas-
och resurskdnnedom. Bilden av kompetensens kérna framtrider som delad mellan
kunskaper om att soka, vigleda, undervisa och de fardigheter som ar kopplade till
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specifika samlingar. Alex beskriver bibliotekariens kdrnkompetens genom att utgéd fran
de praktiskt tekniska och teoretiska kunskaperna for att sedan landa i kunskapen om
ménniskor och pa vilket sdtt man bast kan hjilpa dessa i sin informationssokning:

Boolesk sokteknik, men det kan man ju liksom. Det &r ju det vi dr experter pd, det dr det vi lart oss
(...) Katalogisering, nd men det ar vil att hitta information, strukturering av information (...) och jag
tycker att, som bibliotekarie, det &r ett plus om man har social kompetens for man jobbar ju med
ménniskor (...) For att om man inte ndr fram till dom sd kommer man kanske aldrig till ratt, frga,
eller inte ringar in &mnet rétt.

(Alex)

Aven i Loves beskrivning &terfinns en &vergripande, generell, beskrivning av
professionen men som pa manga sitt bar prigel av referensarbete. Har dr det
undervisningsaspekten som lyfts fram, som ett bakomliggande forhallningssatt till
yrkets praktiska genomforande.

Love: Alltsa, jag dr ju gammalmodig... s& jag anser att dom hér gamla sakerna att tillhandahélla,
bevara information och sdka information, vagleda dd ocksa...

Intervjuaren: Varfor tycker du att det &r gammalmodigt?

Love: ... ja for nu ska ju... jag vet inte, men det talas s& mycket om bibliotekariernas andra roller
och s& dir just nu... allt varierar ju, det blir trender i allting, ett tag skulle ju biblioteken
marknadsfora sig och nu sé dr det undervisning som géller och da ska alla undervisa, och jag menar
att hela alltsd det... det &r en del i bibliotekariens roll det hir med undervisning, det 4r ju inget nytt
egentligen... utan det &r ju... man undervisar hela tiden, kan man séga...

(Love)

Love uttrycker ocksa ett métt av kritik mot att trender inom professionen hela tiden
paverkar vad man betonar som kompetensens kérna. I minga av véra respondenters
beskrivningar av sin kdrnkompetens syns en stark koppling till deras respektive
arbetsplats och arbetsuppgift. Nar exempelvis Kim talar om sin kdrnkompetens nimns
savdl kdnnedom om samlingarna, vilket tyder péd att professionsuttrycket bygger
bibliotekets specifika &mneskontext, som en generellare kunskap om anvindarnas sétt
att exempelvis soka.

... ja, det dr nog att ha koll p4 ménga resurser, att veta strukturen pa ... kénna till vilka resurser,
vilka verktyg som finns, kénna till hur sokprocessen ser ut for dom flesta ménniskor och kénna till
dokumenttyper och olika behov av dokumenttyper. Det ér en rétt sa diffus kompetens, man har...

(Kim)

Aven att kompetensutveckla sig och att hilla sig ajour med bland annat den tekniska
utvecklingen &terkommer ocksa i respondenternas beskrivningar av sin profession.
Denna typ av fortbildning fungerar som ett sdtt att bibehdlla och utveckla sin
kérnkompetens. Det bor, enligt Kim, finnas en inre drivkraft att fortbilda sig:

... och sen ett intresse av dom anstéllda att kéinna att man hela tiden vill kompetensutveckla sig. Sa
att man héller sig ajour, eftersom det kommer sd mycket nytt och att databaserna hela tiden
uppdateras.

(Kim)
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5.2.1.2 Hogskolebibliotekariens specifika kontext
Aven hogskolebibliotekets specifika ramar, det vill siga hogskolelagens mal, paverkar
och genomsyrar synen péa den egna professionen. Michell séger:

Intervjuare: Vad ser du som en bibliotekaries kdirnkompetens?

Michell: Det &r att kéinna till vad vi har for information och d& kunna lagga... alltsa visa lantagaren
pa rdtt niva... och sen dr var kompetens att se till att ha den informationen som &r limpad for vér
maélgrupp. Och... sen dr det att vi kan... driva ett bibliotek rent fysiskt och visiondrt, sd att det
fungerar for lantagarna, alltsd kédrnkompetens i forsta hand &r ju, med tanke p& den hér
referenssituationen, ar ju att man kan lagga sig pa rétt nivd och kunna visa, lira dom sa att dom
kénner att dom kommer vidare att dom sjélv kan fortsitta.

(=)

Intervjuare: Vad anser du vara din huvudsakliga uppgift i en referenssituation?

Michell: Det ér att forsdka f4 dom att hitta sjélva.

(Michell)

I Michells resonemang lyfts professionen och kdrnkompetens fram men den bor ses i
relation till hur Michell upplever sin uppgift i interaktionen med anvéndarna.
Hogskolebibliotekariens — arbetsuppgifter kan bland annat ses kopplad till
undervisningsaspekten, vilket ibland leder till komplikationer i referenssituationen. Kim
beskriver upprepade ganger de problem som uppstar nir anvindarna forvéntar sig en
sarskild form av service medan bibliotekarien sjélv ser sin uppgift som ndgot helt annat.

... men som dom jag upplever, dom vet ju vildig litt for sig vad man har ritt att begéra och inte och
liksom... att det lite kan bli som ett bestidllningsuppdrag man kan fi. Och det kan vil ocksa variera
mellan vilka frdgor det dr. Nér det just dr att ta fram en bok, for det &r ju lite bibliotekets ansvar att
veta var bdckerna star och hur den fungerar, samlingen. Men... och d4 kan vil dom d4 tycka, som
studenter, att det & min uppgift att veta var den boken finns nénstans, samtidigt som det dr min
uppgift att visa dom hur dom ska anvénda systemet ocksa s att dom kan gora fler sokningar, men
det beror ju lite grand p4 vilken niva dom é&r pa.

(Kim)

Aven Billie identifierar problem i referenssituation dér uppfattningen om bibliotekariens
uppgift och kompetens skiljer sig at. Billies exempel handlar forst och frimst om
vardering av material, exempelvis vilka artiklar som ar intressanta och bra i forhallande
till ett visst &mne:

Det méste man ju ocksa tala om att det hér dr... eftersom jag inte har dom kunskaperna s& maste du
(anvéndaren, forf. anm.) antingen forsoka salla ut det som dr bra med dom hér och sen ga till din
handledare som hjdlper dig vidare... for det &r inte var uppgift heller tycker jag (...) jag menar inte
att vi ska... att jag tror att vi... att vi fir mojlighet att hjédlpa folk med att plocka ut dom artiklar som
kan vara intressanta, det tycker jag fortfarande inte dr min uppgift, va... men jag tror att vi kan léra
dom att ta reda pa vad &r det man ska tdnka pé, varfor valde man en viss artikel, varfor valde man
den och inte den.

(Billie)

5.2.1.2 Professionsavgrdinsningar
I intervjuerna valde wvi att stdlla en rad frdgor med syfte att ringa in
bibliotekariekompetensen ytterligare. Fragan om de sdg nidgon annan yrkesgrupp som
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pa ett liknande eller béttre sitt skulle kunna ersitta ndgot av det de ndmnde som sina
kérnkompetenser, besvarade Robin sa hir:

... vi tangerar ju hela tiden eller ndrmar oss ldrarna, ldrarnas yrkesroll, yrkeskompetens, kanske man
inte kan sdga, men deras ... det hdr med undervisningen, det pedagogiska som ni sékert pratar
vildigt mycket om... sd i viss man kan kanske en lararkér gora vissa saker, sjilvklart. Men jag blir
ganska irriterad bara att man tycker att det ar helt oke;j att bara for att man har jobbat i ett bibliotek &r
bibliotekarie efter ett r, jag tycker inte att det dr sd. Jag tycker att det finns vissa saker som absolut
inte andra kan gora som katalogisering till exempel.

(Robin)

Robins sitt att resonera kidnns igen hos flera av vara respondenter. Det finns ett drag av
irritation Over bristande forstaelse utifran for bibliotekariers kompetens. Detta kan
kopplas samman med Kims tidigare resonemang om bibliotekariens diffusa kompetens.
Aven Inge tar upp den diffusa kompetens genom att beskriva svérigheten i att urskilja
en specifik kdrnkompetens hos bibliotekarier dverlag dd det finns sd manga olika
aspekter som en bibliotekarie kan arbeta med. Inge papekar att det kan vara svart for
lantagarna att 4 en inblick i detta.

Intervjuare: Vad menar du med att det inte riktigt gér att prata om kdrnkompetens?

Inge: Ja, jag tycker inte det gor det idag som, for bibliotekarier, dom jobbar med s& ménga olika
verksamhetsomraden, barnbibliotekarie och socialverksamhet och forskningsbibliotekarie och
foretagsbibliotekarie och informationsarkitekter och vad det nu &r folk kan gora.(---) Det dr svért &
urskilja nagon sidrskild kdrnkompetens lédngre tycker jag ndr det géller bibliotekarier d4ven om
lantagarna kanske inte har den uppfattningen.

(Inge)

Samtidigt som Robin identifierar uppgifter som inte bor ldggas pd ndgon utan
bibliotekariekompetens ser exempelvis Michell mojligheten att sortera ut mer
rutinmaissiga arbetsuppgifter pd ndgon annan.

... det vi sysslar mycket med hér nu &r ju till exempel att std i disken och scanna bocker och det &r
att skota det fysiska biblioteket, se till att det finns papper och se till att det finns kontorsmaterial,
biblioteksmaterial, informationsmaterial... mycket praktiska saker skulle man kunna ha ... ligga
over allt ansvar pé en person som inte &r bibliotekarie.

(Michell)

Béde Michells och Robins resonemang kan ses som olika sétt att identifiera
gransdragningar for var professionen borjar och slutar.

5.2.2 Kontext

Alltsé vi ér ju inte experter, det tycker jag dr véldigt viktigt, att vi dr ju inte &mnesexperter, vi har ju
berort det ratt ménga génger, men vi dr inte &mnesexperter och skulle jag vara det sa kanske jag inte
ska ... sd ska jag nog inte agera som det i den situationen (referenssituationen, forf. anm.).

(Robin)
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5.2.2.1 Hogskolebibliotekets specifika kontext

En genomgédende uppfattning om den egna professionen ér att deras anvéndare i mangt
och mycket ska klara sig sjdlva. Man ser sin huvudsakliga uppgift gentemot anvéndaren
ligga 1 den pedagogiska rollen. Nér vi bett informanterna att kommentera vilken
professionsgrupp som de tror hade hanterat deras jobb pi ett lika bra eller battre sétt har
larare varit ett aterkommande svar. Det antyds séledes att en hogskolebibliotekaries
centrala uppgift dr att formedla kunskaper till anvidndarna. Syftet med detta dr att man
vill generera ndgon form av hjélp till egen inlérning:

Men hos oss r det ju ett uttalat pedagogiskt forhéllningssitt som vi ska ha, s& det handlar ju vildigt
mycket om vigledning, s6khjélp, hjilp till sjalvhjélp.

(Robin)

Man vill alltsd ha autonoma anvéndare som kan tillgodose sina egna informationsbehov.
Det finns tva huvudsakliga anledningar till detta. Den ena anledning dr att man inte har
kunskaperna eller resurserna att servera sina anvéndare det relevanta svaret. Den andra
anledningen till detta tycks vara att man anser att detta dr en nddvéndig kompetens for
anvindarna 1 deras senare yrkesverksamma liv. I yrkeslivet maste de vara flexibla och
kunna folja utvecklingen inom den egna professionen. Michell, som bland annat
ansvarar for byggingenjorers informationsanskaffning, sammanfattar dessa bada vinster:

Det hér &r helt enkelt pd grund av att vi inte klarar av att servera dom svaret pa ett bride, utan, dels
ar det vinsten for oss men sen &r det ju sé att nir de kommer ut i arbetslivet s& ska de kunna ta fram
information sjélva.

(Michell)

5.2.2.2 Amneskunskaper

5.2.2.2.1 Fordelar

Flera av bibliotekarierna i vir undersokning tycks vara av 4sikten att oOkad
dmneskunskap inom den egna d&mnesdoménen skulle ge dem en storre mojlighet i en
referenssituation. Central betydelse fir &mneskunskapen nér det handlar om att stilla
ritt frdgor till anvdndarna i en referenssituation. Alex fortydligar relationen mellan
dmne och fraga:

Ju mer man ldr sig dmnet desto léttare blir det, desto ldttare blir det att stdlla bra fragor till dom
tillbaks.

(Alex)

En anledning till att man tror att en 6kad dmneskunskap skulle ge detta dr att man ser att
ménga dmnen praglas av en diskurs, en diskurs som man maste tillskansa sig for att
overhuvudtaget kunna forstda ménga av de fragor man mdter. Billie som jobbar vid
Kemicentrums bibliotek ger foljande bild av diskursens betydelse:

... det dr ocksd ndgot som jag tror &r typiskt for kemi va, att man forst pd ndt sitt ska ha tillskansat
sig ett sprék. Det anser ju forskarna vara vildigt, vildigt viktigt att studenterna inte kastas in och fa
ldsa en artikel som de 6verhuvudtaget inte begriper ndgonting av. Det gér inte ens... att komma in i
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den, dven om man dr, bra pé spraket s att sdga, bra pa engelska eller s utan man forstar &nda inte
vad det handlar om, utan man maéste liksom bdrja pa en ldgre niva.

(Billie)

Utover forstaelsen av fragorna man moter s tror bibliotekarierna i studien att en 6kad
dmneskunskap skulle ge dem en forbattrad forméga att stilla foljdfragor for att na fram
till det egentliga syftet med anvindarens fragor. Tydligast &r detta i &mnen som
traditionsmissigt inte dr ndgot bibliotekarier har med sig i sitt utbildningsbagage, det
vill séga naturvetenskapliga amnen. Dock menar somliga att de, trots avsaknad av den
begreppsapparat som foljer med ett &mne, dnda lyckas hjélpa anvéndaren. Denna hjilp
ar da nagot begrinsad 1 sin flexibilitet och knutet till rutinartade och erfarenhetsbaserade
processer. Det verkar helt enkelt handla om att ldra sig vilket verk som svarar pd vilken
frdga. Denna ldrdom ligger pé en ytlig nivd och kréver ingen amneskunskap.

En annan fordel med dmneskunskaper som lyfts fram handlar om strukturering av
samlingarna. Om man tillskansat sig ett sprdk som dr sprunget ur en &mneskontext sa ar
det lattare att se hur delarna hdnger ihop med helheten, vilket &mne som 4r underordnat
vilket och sd vidare.

Vidare s anser ett par bibliotekarier i undersokningen att de, med dkad &mneskunskap,
skulle f4 en 6kad kunskap om vilka sokverktyg som man kan anvdnda inom just det
dmne man fOrestar pa sitt bibliotek.

En av de viktigaste aspekterna som vi fann kopplat till &mneskunskap var det personliga
engagemanget. Nagra bibliotekarier menade att de med 6kad &mneskunskap skulle fa ett
okat engagemang infor en anvidndares fragor. Genom att ha en dmneskunskap kdnner
dessa bibliotekarier att de moter anvindaren pa en arena som de bada behirskar. Man
forstar bada det specifika sprakbruket och har en gemensam referensram:

. man fér vil lattare en battre kontakt med lantagaren... ocksd kanske att man har lite samma
ramar, lite samma kunskap, sd pa det viset kan det nog pdverka situationen, s det hjélper. P4 det
sociala planet gor det ju nog en skillnad och... ja rent konkret vad man gor, det kan det nog ocksé
gora for man dr mer insatt i var man ska soka da tror jag.

(Inge)

Inge utvecklar vidare sitt resonemang och gor en antydan att 6kad &mneskunskap skulle
generera ett storre engagemang, bortom det som professionen i sig eller ens
arbetsuppgifter kraver:

... mycket mojligt att man undermedvetet... ldgger lite mer sjdl och hjérta i det...

(Inge)

Love menar att om ett &mnesomrade &r trakigt sa blir det ocksa svarare att hjélpa
anvindaren:

... jag har sjélv lite svart att tinka mig att arbeta pé ett medicinskt eller tekniskt bibliotek, for jag tror
inte att jag skulle tycka att det var roligt. Och i och med det s tror jag att det &r svarare att hjdlpa
ocksa.

(Love)
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Det &r alltsd, enligt Love, viktigt att man har ett ansvarsomrdde som man, pa ett
personligt plan, anser vara roligt for att pa ett optimalt sdtt kunna hjélpa anvéndaren.
Vinsterna hér blir dubbla. Anvindaren hjélps pa ett optimalt sétt till rdtt svar samtidigt
som bibliotekarien har en trivsam arbetsmiljo.

Med ett Okat personligt intresse s& formodas det dven att kunskapen kring vilka
soktekniska hjdlpmedel som star till ens forfogande ocksé okar. Det verkar sdledes som
att det personliga intresset stimulerar bibliotekariens engagemang och kunskap kring de
resurser som finns till ens forfogande. Inge fortydligar:

... tycker man att ett dmne dr urtrakigt sa forsoker man ju dnd4 for det &r en utmaning och da alltsa,
men kan man mer om det sd kan man nog mer hjélpmedel i &mnet ocks4, det blir ldttare da...

(Inge)
5.2.2.2.2 Nackdelar

Att som bibliotekarie ha en 6kad dmneskunskap behover inte vara helt oproblematiskt.
Négra av bibliotekarierna i var studie identifierar &ven vissa problem som &r knutna till
en 0kad dmneskunskap. Ett av de problemen som ndmns dr att man som dmnesspecialist
riskerar att bli ”véldigt smal” och saledes far svért att se monster i en samling:

... det finns en vinst i att generalisera ibland... for att se monstret (---) Vi dr ju generalister p4 manga
sdtt, det dr ju en av dom specialistkompetenser, om man nu fér siga sa, som vi har.

(Robin)

Man ser alltsd en podng i att behélla sin generalistexpertis i det att det blir lattare att {2
en samlad bild av till exempel en samling. En &sikt som dok upp var att man genom sin
generalistkompetens kan fi ett neutralt forhdllningssatt till ett dmnesomréde, detta
forhallningssitt ska da underlétta vid strukturering av &mnesrelaterade samlingar.

5.2.2.2.3 Tillvigagangssitt for att 6ka systemets amneskunskaper

En aterkommande uppfattning verkar vara att de d@mneskontextuella problemen 16ses
med erfarenhet. Man géar frn att inte kunna svara ndgonting alls till att ldra kénna
atminstone de viktigaste verken inom dmnet. Hér finner vi att det handlar om att man lér
sig rutiner for hur man hanterar en viss typ av fragor. Fragan i sig har ett motsvarande
verk som optimalt svarar till behovet. Denna 16sning pa dmnesproblematiken har en
begridnsad flexibilitet. Love ger exempel pa denna begrénsning:

... ndr det kom nén och ville veta ndgot om statistik till exempel pd UB, det ar klart att vi visste vart
man skulle g och s& men... frigade de nigonting utdver det man sjilv kunde visa dom sé ... var det
ju inte sd lyckat kanske.

(Love)

Att kompensera sina bristande dmneskunskaper med hjélp av erfarenhet och rutin
fungerar saledes enbart till en viss grins enligt informanten.
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Ett annat tillvigagingssitt for att komma till ritta med dmnesproblematiken &r
fortbildning inom @mnet. Flera bibliotekarier ndmner detta och sdger bland annat att en
kurs 1 &mnet de ansvarar 6ver skulle ge dem begreppsvérlden.

Ja, lite grundlidggande, hur skiljer sig de hér olika huvuddmnena frn varandra och lite sa. Och sen sa
hade jag tyckt det var kul att g& nfgon kurs i just olika kéllor. Typ, “samhillsbibliotekarien i
referensarbetet”.

(Alex)

En annan 16sning péd problematiken dr att man har rekryterat &mnesexperter till sina
bibliotek. Dessa behdver inte nddvindigtvis vara utbildade bibliotekarier utan fungerar
snarare som en dmnesresurs for bibliotekarierna utover andra sysslor. Dock verkar
véldigt fa faktiskt utnyttja denna resurs for egen fortbildning inom d&mnesomradet.

Annu en 16sning innebar att man 14t studenter hjilpa studenter med
informationss6kning. Rent konkret fick studenter pd en hogre nivd hjidlpa de nya
studenterna. Man menar att man med detta tillvigagangssitt tar till vara den
dmnesexpertis som studenterna besitter. Samtidigt innebédr det att de studenter som
handleder méste vara informationskompetenta for att handledningen ska fungera.

Det finns dven ett intresse att fortbilda sig inom just den specifika profession man
verkar, det vill sdga en Onskan att som till exempel hogskolebibliotekarie vid ett
sprakbibliotek studera de for &mnet aktuella verktygen.

5.2.3 Referenssituationen och referenstaktik

Bibliotekarierna i var studie har en méngd olika tillvigagangssitt i sitt referensarbete.
Vissa tillvdgagangssitt dterkommer hos flera av vara respondenter medan andra enbart
aterfinns hos enstaka.

Ett tillvagagingssétt som var aterkommande var att bibliotekarien anvédnder sig av
anvindarens dmnesexpertis for att, med soktekniska hjélpmedel, hitta fram till den
information som anvéndaren efterfragar. Alex exemplifierar genom att beskriva hur en
sokning 1 en databas kan ske genom att l4ta anvdndaren vélja ut relevanta &mnesord:

Ibland brukar jag frdga “vad tycker du om det? Ska vi soka pd dom hir orden, det borde vil vara
rimligt” och da kanske dom tédnker “nd men vénta, vi kan sdka pa det hir” s att dom lite dr med pa
vad man gor.

(Alex)

Tillvdgagangssittet kridver ett samarbete mellan bibliotekarie och anvéndare. Bada
parter bidrar med sin del och sin formodade expertis. Michell menar att en fordel med
detta tillvigagangssatt dr att man far ett mer preciserat resultat.

Intervjuare: Mm, om vi ser byggteknik studenterna, det finns en skillnad d4 i &mneskunskap, hur
paverkar det en referenssituation?

Michell: ... man kan ju f& mer hjdlp av den hdr byggstudenten, f4 mer preciserad, géra mer
preciserad sokning.

(Michell)
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Det kanske mest aterkommande sittet att hantera en referenssituation var genom
erfarenhet. Detta innebér att man efter ett tag lar kidnna sina samlingar och lantagare s
bra att man lir sig bade vilken information anvéndarna normalt vill ha samt vilka
resurser som svarar pa dessa fragor:

Ja, men alltsd pa nédgot satt att man ldr sig, alltsd, man far, man har kanske fitt samma fraga flera
ganger och dd brukar det vara att dom egentligen vill ha ngot, alltsd du vet, att man ldr sig genom
erfarenhet, att, nér de fragar efter det hir s& brukar det vara den hér saken dom egentligen vill ha.

(Alex)

Det verkar alltsa, enligt Alex, handla om att léra sig vilken resurs som svarar pa vilken
frdga. Problemet med detta tillvigagangssitt dr, som Love ndmnde tidigare, att man blir
begrédnsad i sin hjdlp. Far man till exempel foljdfragor av sin anvindare sa kan det vara
svart att svara pa dessa om fragan inte bottnar i det invanda monstret.

Alla bibliotekarier i var undersokning aterkommer till betydelsen av att stdlla fragor till
sina anvédndare. Att stilla frdgor verkar vara av central betydelse och syftar bland annat
till att f reda pé& vad anvédndaren &r ute efter. Man menar att anvéndarnas fragor, initialt,
oftast dr felformulerade och det krdvs foljdfrdgor for att fi reda pd det egentliga
informationsbehovet:

... och man far ju forsoka fraga (...) stdlla fragor till dom s att om man inte precis forstdr vad dom
menar s fir man forsoka stélla fragor s att man kan reda ut vad det egentligen dr dom frigar efter...

(Love)

Ett snarlikt tillvigagingssétt dr att bibliotekarien och anvéndaren har en dialog for att
bade na fram till informationsbehovet samt fa bibliotekarien att forstd problemomradet.
Dialogen i sig innebdr att bada parter dr delaktiga och badas bidrag i motet véger lika
tungt for att ett gott resultat ska kunna nas:

... nu far man forklara ”ja, nu 4r jag inte sé insatt i det hir &mnet tyvirr men” si fir man fraga “vad
innebdr det” eller vilken liksom “vad tillhor det for &mne” eller ja du vet, lite att man far frdga dom
helt enkelt. ”ja vad dr det egentligen”.

(Alex)

Ett av de vanligaste problemen som vara respondenter moter i referensarbetet &r stress.
Denna stress kan ha flera orsaker, till exempel langa kder, underbemanning eller att
anvéndarna vill ha snabbare svar dn vad som &r mojligt att ge. For att komma runt
problemet med stress dr det vanligt att man ber att {4 aterkomma for att f4 mer tid pé sig
att besvara fragan:

Ja, alltsd om jag inte kan svara eller hjélpa dverhuvudtaget vid disken sa ber jag att fa dterkomma...
sd att jag kan soka i lugn och ro. For det kan ju vara ritt stressande nere vid disken.

(Love)

Detta tillvigagangssitt har fler fordelar enligt vara respondenter. Forutom att det ger
dem mojligheten att hantera stress sa far de en chans att fordjupa sig i1 det
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problemomride som anvédndarens fraga &r sprungen ur. Den andra kontakten efter det
initiala motet kan tas via e-post, telefon eller rent av vid ett inbokat mote. Den
sistnimnda formen ger flera fordelar:

Intervjuare: Om du bokar en enskild visning med en lantagare, vad 4r fordelarna med det tycker
du?

Michell: Vi far mer lugn och ro och kan fa en dialog, 4ven om jag inte kdnner mig sé stressad nér vi
sitter i ldnedisken sé blir anvéndaren det av att dér dr k6. S4 att, vi kan prata mer om dmnet kanske
komma fram till béttre s6kord och visa pa var de hittar en tesaurus, godkéinda d&mnesord, och kan
komma vidare, jag far lite béttre uppfattning pd vad dmnet géller. S4 att, och jag hinner kanske ténka
till och forbereda mig lite grand. Sa att det &r en lugnare arbetssituation helt enkelt.

(Michell)

Ett annat sétt att sdkerstéilla att anvidndaren far den hjélp hon vill ha och nar den
information hon vill at 4r att man ber henne komma tillbaka om hon inte lyckas hitta det
hon soker. P4 sd& vis blir anvindaren medveten om att hjilpen inte nddvandigtvis
behover vara slut for att man ldmnar informationsdisken:

N4, ja, eller nd utan nir dom kanske... dom ser missndjda ut bara, sé tdnker jag "kom tillbaks om du
har fler fragor”, alltsd jag brukar alltid séga sd innan jag slipper ivdg dom typ “om du inte hittar
ndgot bra hér, kom tillbaks sa fortsitter vi”.

(Alex)

Respondenterna i var studie anvinder sig dven av mer uttalat pedagogiska
tillvigagéngssatt 1 sitt referensarbete. Detta kan innebdra att man till exempel later
anvindaren sjilv soka upp informationen de vill 4t medan bibliotekarien stir jimte och
handleder:

Robin: En annan taktik kan naturligtvis vara att det 4r dom sjdlva som gor det, att jag stdr och sidger
att ... ja, det tar lite tid och det kan ju bli lite trickigt men att det &r naturligtvis en pedagogisk poéng,
tycker jag, om man far dom att skriva sjélva och klicka sjédlva framat och bakét och sd, oftast forstéar
man bittre dd ....

Intervjuare: hur gir du tillviga d4, nar dom ska klicka sjdlva?

Robin: Vi stir helt enkelt jamte dom, och det ar oftast att man stér i biblioteket da, vi gar ut och ...
”jag vill ha den hér kurslitteraturen” sdger dom ” nd, men nu gér vi ut s ska jag visa dig hur man fér
fram... du gor sé hér... s har du en lista eller du gér till ditt kursbibliotek dir &r det enkelt men det
fungerar sd hér” och sd fir dom gora det sjélv, s& stir man helt enkelt och instruerar dom: “Klicka
dir, g upp till vénster, g ner till hoger”.

(Robin)

Att man arbetar péd detta sétt verkar inte vara en slump utan det bottnar snarare i det
uppdrag Robin upplever sig ha som vigledare:

Men hos oss ér det ju ett uttalat pedagogiskt férhallningssétt som vi ska ha, s det handlar ju vildigt
mycket om végledning, sdkhjalp, hjélp till sjdlvhjélp, hur man uttrycker det hér... att visa. Inte att jag
star och tar fram allting och bara levererar... det gor vi inte utan det ar vildigt mycket vigledande av
funktionen, s att siga.

(Robin)
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Den vigledande funktionen verkar ha som central uppgift att f4 anvéndarna att bli
sjalvstandiga. Man vill hjédlpa anvéndarna att hjilpa sig sjdlva och pé sé vis fa dem att
bli sjdlvgdende och formogna att tillgodose sitt egna informationsbehov.

I vissa situationer s& gor sig bibliotekariens eventuella d@mnesméssiga begrinsning
pamind. Detta kan vara fallet om frigan ligger pad ett vil abstrakt plan inom
dmnesomradet och det krivs en storre &mneskunskap for att forstd frdgan och formulera
eventuella foljdfragor eller sokord. I dessa fall menar véra respondenter att de
vidarebefordrar frdgan till en kollega som de formodar dr mer lampad att hjélpa
anvéndaren:

Intervjuare: Hur gér du om du inte kan svara pé en referensfriga?
Kim: Ja, det hinder ofta. D& springer jag i korridoren ner till mina kollegor och frigar om de har
koll pé saker, eller ringer ndgon kollega ifrdn informationen beroende pa hur belastat det 4r dér.

(Kim)

En annan metod som anvénds nir man har svért att svara direkt pd en fraga ar att man
testar sig fram. Man bollar idéer fram och tillbaka med anvéndaren for att pd sa vis na
fram till ett resultat som uppfyller informationsbehovet:

... men annars s gdr jag nog helt enkelt pa testningsmetoden, att man frigar liksom ar det kring det
hdr?” ocksé slinger man in ndgra sdkord dd sa far man fram s4 tittar de och séger “nej, det &r inte
riktigt det” sd séger man “né, da kanske vi skulle se da...” sa kanske man anvénder sig av lite olika
metoder for att man, sa att, ja med olika trunkeringar eller 6ppningar pa ndgot sétt si att frigan kan
bli, sa att det kan bli fler triffar, sa bred som mdjligt da.

(Kim)

Vidare sa ér det vanligt forekommande att véra respondenter overvager de kontextuella
faktorer som fragan dr knuten till. Detta innefattar bland annat var i sin sokprocess som
anvéindaren befinner sig, vad informationen ska anvéndas till samt vilket &mne fragan &r
sprungen ur.

Kim: Ja, det jag fragar &r nog... vad det & dom ska ha det till, vad det & dom héller pd med for
ndgon slags arbetsuppgift... men framforallt ar det nog liksom... vad syftet dr med, vad det 4&r dom
héller p& med...

(Kim)

Inge: Ja, man kan, man kan, man stéller lite olika fragor, vad de ska materialet till kanske och... hur
linge de ska arbeta med det och hur 1ng tid de har pé sig och vad dom, hur dom har ténkt sig.

(Inge)

Négra tillvigagangssitt dok enbart upp vid enstaka intervjuer. En av de mer intressanta
var att forsoka undvika att bli konfronterad av en anvindare. Detta sétt att agera i en
referenssituation nimndes 1 en intervju samt efter en intervju med en annan respondent.
Orsaken till detta agerande &r att man antingen inte vill visa sin okunskap inom ett
specifikt omrade eller att man inte vill moéta en specifik anvandare:
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Kommer den hér personen for 25 géngen, och dé ljuger jag inte, det kan vara siddana, d4 vet man att
”0j, nu kommer dom borja igen med samma sak, hur ska jag ta mig ur det hér eller hur ska jag
hantera det hir” Det 4r klart att det paverkar situationen att jag inte &r sd ... ppen eller 6dmjuk som
jag borde va.

(Robin)

Annu ett sitt att hantera en referenssituation var att man forutsatte att anvindaren
saknade kunskap kring hur systemet fungerade och siledes behdvde instrueras i hur
man anvéinder de sokverktyg som biblioteket erbjuder. Love resonerar utifran tesen
“eftersom studenten fragar s maste det betyda att han inte kan sjalv’:

... nidr dom kommer och stéller frigor som "har ni den hir boken” och sé vidare, d4 visar jag dom
hur LOVISA (LUB:s bibliotekskatalog, férf. anm.) fungerar, hur dom kommer in i det och jag talar
om ... jag tror att dom é&r jéttetrotta pa det, men stéller dom en friga da forutsitter jag att dd vet dom
inte hur LOVISA fungerar sd da drar jag hela koret, och tills sist sd slutar dom att komma for da gér
dom till datorerna sjilva for dom tycker det dr sé trikigt.

(Love)

En éaterkommande syn pd anvidndaren var att hon sdllan har formulerat sitt
informationsbehov nédr hon kommer till referensdisken. Detta betyder att det dr upp till
bibliotekarien att ta reda pa vad anvéndarens egentliga behov dr. Kim presenterade ett
relativt oortodoxt tillvigagingssitt for att fi anvidndaren att sjdlv reflektera over sin
stillda fréga:

Intervjuare: Hur gor du d& for att f& reda pd& vad de egentligen letar efter?
Kim: Ja, d4 kan jag ju till exempel ta fram ndgonting som mer eller mindre &r ett svar pa det dom
forst uttryckte och dé inser dom oftast att ’det dér var ju inte det som jag behdvde” utan att...

(Kim)

5.2.4 Synen pa anvindarna
5.2.4.1 Bibliotekariens bild av anvindarens sokprocess

Vara respondenter moter anvdndare som ofta har ett tydligt mal med sitt
informationsbeteende. Detta uppdrag grundar sig i att biblioteken verkar i en
utbildningskontext och att dess anvidndare &r bildningsstrdvande. Vara respondenter &r i
hog grad medvetna om detta och att det stiller sérskilda krav pa den hjdlp anvéndarna
far. Ett sdtt att ta hdnsyn till anvéindarens utbildning ar att, i en referenssituation, ta reda
pa var i utbildningen en specifik anvindare befinner sig:

... ja, lite grann kan jag vil gora det av den anledningen att jag har undervisningen i samma veva, sd
att jag kan stilla dom fragorna “kommer du frén den terminen? Ar det si att du haller pA med den
hér arbetsuppgiften, dd kommer du att ha undervisning i detta alldeles strax” och det kanske &r s att
jag kénner igenom fran att dom har vart pa undervisning och att jag kan forstd att dom redan har
gjort dom hir stegen ... och ménga génger kanske man far en uppfattning om vilken termin dom é&r
pa, om man d& har pejl pd hur dom hér olika terminerna ser ut sd vet man lite vad dom é&r ute efter.

(Kim)
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Vi kan se i Kims citat att man forsoker ta hinsyn till de stadier som finns i1 en specifik
utbildning. Det handlar dels om att ta hdnsyn till var i utbildningen anvéndaren befinner
sig, dels hur mycket formell biblioteks- och informationssokningsundervisning
anvéndaren har fétt av biblioteket. Genom att bibliotekarien &r insatt i utbildningsplanen
sa far vederborande ocksa en insikt om vilka behov som gor sig gillande pa varje niva.
Samtidigt gir det inte att generalisera allt for mycket med utbildningsnivd som
utgéngspunkt:

Och sen ... finns det vil dé ett eget... en egen strategi for varje uppgift naturligtvis och dir kan man
ju befinna sig pé vildigt ménga olika plan ocksé. S& det ar vél ocksd ndgonting man kollar efter; ar
det sa att du behover en titel for att du ska lédsa till en tenta eller 4r det sd att du har en skrivuppgift
och behdver soka en litteratursdkning? A det ir vil sdkprocesser bigge delarna, dven om den ena ir
vildigt mycket kortare &n den andra... S& det tar man nog hénsyn till, tycker jag nog.

(Kim)

Kim anvénder sig av begreppet sokprocess ndr hon beskriver hur hon tar hénsyn till
anvéndarens overgripande utbildningsprocess. Hon ser med andra ord att dessa bada
processer paverkar varandra. Detta dr ingen asikt som dr unik for Kim utan den
aterkommer dven hos andra respondenter. De som ser pd anvindarens sokprocess pé
detta vis dr alltsd i hog grad medvetna om att anvindaren har ett uppdragsbaserat
sokbeteende. Respondenterna som har detta perspektiv verkar ocksa mena att den hjilp
man ger anvindaren avtar med tiden. Anledningen till detta &r att studenten forvéntas
bli mer sjélvstandig i sitt informationsbeteende ju ldngre tid han eller hon har studerat:

Om dom kommer pé termin 1 och letar efter en bok, sa viljer jag ju med dom och visar hur dom ska
hitta boken, men om dom &r pé termin 7 sd kanske jag later dom sjdlv soka for att jag vet att dom
maéste...

(Kim)

Overhuvudtaget ir det aterkommande att man forsdker ta hinsyn till anviindarnas
utbildningskontext. Nér respondenterna talar om den forkunskap anvéndaren har &r
begreppet niva vilrepresenterat:

Inge: ... forsoka mota folk pa den niva dér dom finns.

(Inge)

Michell: ... att vi har triffat dom och vet vilken niva dom éar pé.

(Michell)

Begreppet nivd anvinds for att beskriva den individuella anvidndarens kunskapsniva.
Denna niva behover inte vara direkt knutet till det stadiet 1 utbildningen man befinner
sig pa utan kan snarare handla om en icke formell kunskapsniva. Detta pekar pd att man
soker ta reda pa individens kunskapskontext bortom den utbildning de dr en del av. Det
verkar alltsd rora sig om tva forhallningssdtt till anvdndaren och dennes
kunskapskontext. Det ena forhéllningssittet &r knutet till utbildningen och den
informationsundervisning som skett i anslutning till denna. Det andra forhéllningssattet
handlar om ett mer individuellt hinsynstagande.
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5.2.4.2 Bibliotekariens bild av anvindarens sokbeteende

Som vi tidigare var inne pa sa har de anvindare som vara respondenter moter ett tydligt
uppdrag med sitt informationsbeteende. Detta kan vara att de ska skriva en uppsats, en
tenta eller ett paper. Det finns med andra ord ett informationsbehov som man behdver
16sa, denna grundldggande utgangspunkt omnamns enbart av en av vara respondenter:

For att dom kommer till oss pé grund av att dom vill ndgonting och att dom ser oss som ett stille
som skulle kunna 16sa det hir problemet, sd att dom har ju ett behov, och jag maste mdta det pa
ndgot sétt.

(Robin)

Robin har identifierat att anvandaren befinner sig i en referenssituation for att hon har
ett behov som behover tillgodoses. Robin dr den enda av vara respondenter som namner
detta. Vanligare dr kommentarer kring de brister anvindarna har nér de i sin sokprocess
vénder sig till bibliotekarien:

Inge: (---)... att det & madanga som, véldigt manga som inte kan formulera en friga om vad de
egentligen vill ha. Sa &r det. Det &r bara de som é&r vildigt erfarna biblioteksanvindare som... kanske
erfarna forskare som kan direkt, séger alltsd, s vida det inte 4r en mycket enkel fraga alltsa.
Intervjuare: Hur arbetar du dé for att dverbrygga det problemet?

Inge: Ja, man fér ju friga, frdga dom var dom har... “menar du det hér kanske” eller ”vad hade du
tankt dig mer specifikt”.

(Inge)

Inge menar att det dr vanligt att anvéindarna inte kan formulera sitt informationsbehov
pa ett sétt som &r forstdeligt for bibliotekarien. For att kunna forstd det egentliga syftet
med frdgan krdvs en motaktion fran bibliotekariens sida. Inge exemplifierar med
foljdfragor som kan anvéndas for att nd kérnan i anvindarens informationsbehov. Det
kan finnas flera orsaker till att anvdndarna inte kan formulera sitt informationsbehov.
Alex menar att en anledning kan vara att anvidndarna inte riktigt vet vad man kan
anvéinda bibliotekarien till. Anvéndarens syn dr att bibliotekarien har ett pragmatiskt
arbetssitt och att detta kan anvindas till att peka ut var bocker star till exempel. Det
intellektuella arbetet med att avgriansa sitt sokande ar upp till anvandaren sjdlv. Alex
beskriver med ett exempel taget ur verkligheten:

... han (anvédndaren, forf. anm.) visste ju vad han ville ha. Han var liksom: “kérnkraftspolitik”.
Miljopartiets kdrnkraftspolitik visade det sig sen, men alltsd, han hade det i huvudet tror jag (...) han
hade kanske inte tinkte igenom hur han skulle friga sjélv, han visste vad han ville ha och han ténkte
“miljopartiet”. S4 han hade pd négot sitt, tror jag, tdnkt ut en strategi. Han kollade upp vad det var
for politik och sen sjélv snédva sig in i ndgonting...

(Alex)

Vi ser alltsa att det finns en diskrepans mellan hur anvéndarna anvénder sig av en
bibliotekarie och hur bibliotekarierna i vér studie menar att man kan anvénda deras
expertis. Detta trots att respondenterna framhéller att en viktig del i deras uppdrag ligger
1 att formedla hur studenterna kan anvinda sig av biblioteket. Det verkar med andra ord
som att den bild bibliotekarierna vill formedla inte gir fram i onskad utstrackning.
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Anledningen till detta framgar inte i ndgon intervju, men resultatet tycks vara
frustrerande:

.. man blir véldigt frustrerad nér, nér studenterna kommer och fradgar om vildigt enkla saker och
man tycker att “nu har ni inte lyssnat alls”...

(Billie)

5.2.4.3 Bibliotekariens bild av anvindarens personlighet

Det finns ingen samstimmig bild hos vara respondenter i frdga om vilken roll
personligheten har fér anviindarens informationsbehov. Overlag verkar man ha
reflekterat vildigt lite kring det och de talar gdrna om anvéndarnas utseende eller
kladsel pa fragan om de tror att anvdndarens personlighet paverkar vilken typ av
information de vill ha:

... man gor en uppfattning av ménniskor generellt, f6r hur ser dom ut, vad har dom f6r kldder, vad...
hur ser man ut i 6gonen; har man en vénlig eller... vad har man f6r en blick? (...) men jag tror att
man létt kan arbeta bort den till att bli professionell, s att man hanterar folk lika...

(Kim)

Samtidigt menar ett par respondenter att de tror att personligheten spelar liten eller
ingen roll for den typ av information man vill ha. Dock kan man utldsa att dessa
respondenter, trots allt, anser att personligheten faktiskt kan ha en viss betydelse i denna
fréga:

Nej, jag tror inte riktigt det har ndgot stdrre samband med personligheten, vad dom, vad dom, hur de,
ja. Vad dom har anvént for sokhjdlpmedel eller hur ambitiésa de dr kanske det spelar in och sa
men... njaa, jag har lite svart att se det att personligheten skulle paverka vad de vill ha.

(Inge)

... jo men det tror jag nog att det skiljer sig ritt mycket, men jag tror det dels har med studie ...
alltsa, personlighet, jag vet inte, utan det har nog med studievana att gora och, ja sjalvfortroende tror
jag.

(Alex)

Ur citaten frdn Inge och Alex kan vi utldsa att de inte tror att personligheten spelar
ndgon stor roll i frdgan om vilken information anvéndaren vill ha. Samtidigt anser de att
faktorer som ambition och sjdlvfortroende kan spela in, faktorer som kan kopplas till
personlighetsdrag.

Andra respondenter anser att personligheten faktiskt spelar roll. Dock verkar ingen ta
ndgon storre hénsyn till det. Man arbetar i méngt och mycket pd samma sétt som man
brukar gora ndr man mdter en referensfraga:

N4, utan att jag fOrutsétter att nér ldntagaren kommer till mig eller till vem som helst att dom vill ha
s& mycket information som mdjligt, och s ér det naturligtvis inte.

(Love)
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6. Analys

6.1 Analysverktyg

Resultatredovisningen visar en rad olika kategorier som vi valt att bryta ut och
synliggora. Kategorierna dr sjélvfallet en produkt av var tolkning filtrerade genom var
forforstaelse for &mnet. For att skapa ett mervérde for resultaten dmnar vi hér analysera
dessa kategorier, som tidigare ndmnts, genom en hermeneutisk metod. Den
hermeneutiska metoden innebér i korthet att man hela tiden forsoker att se delarna mot
sin helhet och helheten mot sina delar, for att pa s sétt kunna testa fram vilken tolkning
som verkar rimligast.

6.2 Profession

Enligt Andrew Abbott (1988) é&r grunden for en profession det exklusiva
diagnostiserandet och behandlandet av ett problem som tillhdr en viss domén. Viktigt ar
att papeka att en profession inte dr ndgot statiskt utan nagot som stiandigt genomgar
fordndringar. Professionens ramar flyttas och omvérderas hela tiden. En av véra
respondenter, Love, uttrycker en irritation over de trender som i olika sammanhang
fargar och lyfter fram olika delar av professionen. Trender och trendbrott kan saledes
ses som en orsak till problematiken ndr de beskriver hogskolebibliotekariers
kiarnkompetens, som vissa av vara respondenter vittnar om.

Respondenten Inge fastslar att det finns s ménga olika inriktningar inom arbetet att en
unison kidrnkompetens &r svar att faststdlla. Det finns dock ett gemensamt drag hos alla
vira respondenter nir de beskriver bibliotekarieprofessionen. Det gemensamma
ramverket utgérs av kunskapen om informationssystem och tillhandahdllandet av
information till anvéndarna. Beskrivningarna haller sig ndra den “allménna”
beskrivningen, som presenteras i teorikapitlet, ddr ord som samla, strukturera och
formedla information &r centrala. Att det framtrdder en kéirna kan tyda pa att
resonemanget kring professionen dr ett utslag for hur diskursen paverkar individens
beskrivning. Vilket i sin tur kan tolkas som ett sitt att befdsta professionens
kunskapsdomin, det vill sidga att bibliotekarier dr informationsexperter. Det finns dock
en rad faktorer, vilka vi aterkommer till senare, som gor att definieringen av
professionen inte dr helt enkel. Framst hidnger problematiken ihop med bibliotekariens
pedagogiska ansvar, som dterkommande betonas i vara respondenters utsagor.

Olof Sundin (2006) identifierar en av de stora fOrdndringarna i
bibliotekarieprofessionens ramverk, ndmligen fokusforflyttningen som den tekniska
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utvecklingen har bidragit med. Fokus i bibliotekariens kdrnkompetens har flyttats frén
ett monopol pa tillgingliga IKT-verktyg till att mer inriktas pa anvdndarorienterad
kunskap. Bibliotekariens roll handlar idag mer om att skapa interaktionsytor mellan
samlingar och anvindarna, #n att fokusera p& samlingarna allena. Aven Géran
Gellerstam (2002) pépekar att det inte ldngre dr de egna samlingar som é&r bibliotekets
fokus utan att hogskolebiblioteken har fitt en ny roll i och med att begreppet
vetenskaplig informationsforsorjning har fatt starkare fotfaste. Tydligt &r i1 var
undersokning att pedagogiken &r ett viktigt inslag, men trots detta lyfts kunskapen om
systemet oftast upp som basen for professionaliteten. Vikten av att hélla sig ajour med
den tekniska utvecklingen pépekas upprepade génger av vara respondenter som en
grund och en fOrutsittning for motet med anvdndaren. I manga fall dr det de
systemorienterade uttrycken, exempelvis kunskap om samlingarna, som &r mest
konkreta. Uttrycken for ett anvédndarorienterat perspektiv dr nagot diffusare i
diskussionen kring hogskolebibliotekariens kdrnkompetens. Diaremot syns anvindaren
tydligare i de resonemang som direkt fors kring referenssituationens forutsittningar for
att lyckas. Hir kan skonjas att manga av vara respondenter ser att det dr bibliotekariens
ansvar att lyckas na fram till anvéindarna och darigenom mojliggdra en “’lyckad” utgéng
pa referenssituationen. De interpersonella fardigheterna blir nyckeln till uppfyllandet
och genomforandet av uppgiften att tillhandahalla information. Alex séger:

For att om man inte nér fram till dom, s& kommer man kanske aldrig till rétt fraga eller inte ringar in
amnet ratt.

(Alex)

”Att nd fram” blir séledes forutsittningen for referenssituationens lyckade utgang. I
referenssituationen finns mojlighet for bibliotekarien att skapa de interaktionsytor som
kravs for att fa forstdelse for den enskilda anvdndarens informationsbehov. Uppgiften
att skapa interaktionsytor tillsammans med den bild vara respondenters ger av
bibliotekariers kdrnkompetenser vittnar om det pagdende paradigmskifte som Olof
Sundin talar om. Bibliotekets dubbla roller, som undervisningsinstans och
serviceinréttning, péaverkar synen och beskrivningen av hdgskolebibliotekariens
profession.

De dubbla rollerna, eller den delade bilden, kan ocksd bero péd vilket erkdnnande
bibliotekarierna i var undersdkning upplever att de far fran sina anvéndare. For att
kunna utropa en domin till sin, och pé sa sitt befdsta sin profession och expertis menar
Andrew Abbott att det krdvs ett erkdnnande frdn andra runt omkring. For
hogskolebibliotekarierna i var undersokning framstar det som att det finns ett visst matt
av oklarhet behiftad med den allmdnna synen pa deras profession och kanske framst
vilken uppgift de har i férhallande till anvéndarna. Vi identifierar i var undersokning ett
glapp mellan de egna beskrivningarna av professionen och upplevelserna fran
exempelvis referenssituationer. Har stélls hogskolebibliotekariens kompetenser, men
dven hogskolebibliotekariens allt mer framtradande roll i den pedagogiska processen,
mot vissa anvindares syn pé biblioteket som en regelritt serviceinrdttning. Ett exempel
pa en sédan krock &r den situation Billie beskriver:

.. att vi fir mdjlighet att hjilpa folk med att plocka ut dom artiklar som kan vara intressanta, det
tycker jag fortfarande inte &r min uppgift, va... men jag tror att vi kan ldra dom att ta reda pa vad ér
det man ska tdnka pé, varfor valde man en viss artikel, varfor valde man den och inte den.
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(Billie)

Har syns tydligt hur anvindare kan ha ett mal med interaktionen med bibliotekarien, att
fa viss information, medan bibliotekarien sjilv ser sin uppgift i att ldra anvéndaren att
sjdlv hitta och identifiera relevant information. Det kan ses som en krock mellan
anviandarens och bibliotekariens mentala bilder av biblioteket. Ross, Nilsen och
Dewdney menar att bibliotekariens mentala bild oftast ligger ndrmare den konceptuella
bilden av biblioteket. Eftersom bibliotekarien &r en del av informationssystemet har hon
ett Overtag 1 referenssituationen och kan pé det sittet reproducera och formedla sin
mentala bild som den konceptuella till anvindaren. Vilket kan kopplas samman med
Jensens resonemang om hur bibliotekariens sjilvbild &r avgorande for vilka resultat en
interaktion kan ge.

I véara respondenters fall, vilka samtliga har samma typ av arbetsuppgift men inte
samma arbetsplats, spelar den specifika hogskolekontexten en avgorande roll.
Beskrivningarna av kdrnkompetensen bor séledes tolkas ur ett hogskoleperspektiv, som
pa olika sétt paverka och fargar interaktionen mellan biblioteket och dess anvédndare. Vi
ser att hogskolekontexten paverkar dels bibliotekariens syn pé bibliotekets uppgift inom
hogskolan, dels bibliotekariens syn pd anvidndarens del i interaktionen med biblioteket.
Béda dessa aspekter kan ses sammanstrala i informationskompetensmélet. Detta maél
aterfinns 1 samtliga av vara respondenters beskrivningar av sin uppgift.
Undervisningsaspekten fargar bade beskrivningarna av hur man arbetar och varfér man
agerar pa ett visst sitt. I Hansson och Rimstens undersdkning Someone else’s job
beskrivs hur oklart det d&nnu dr pd vems ansvar informationskompetensundervisningen
ligger. For anvéndarna verkar rollférdelningen mellan ldrare och bibliotekarier vara
annu oklarare. Billie identifierar bland annat anvéndarnas osdkerhet infor vilken hjilp
man kan fa i biblioteket genom att siga:

Det méste man ju ocksa tala om att det hér dr... eftersom jag inte har dom kunskaperna s maste du
(anvéndaren, forf. anm.) antingen forsoka salla ut det som dr bra med dom hér och sen ga till din
handledare som hjélper dig vidare... for det dr inte var uppgift heller tycker jag.

(Billie)

I Billies resonemang framtrider ett sitt att se hogskolebibliotekarieprofessionens
avgransningar 1 forhéllande till vilken uppgift och roll denne har i interaktionen med
anvindarna. Billie som tidigare i sitt resonemang (se ovan) talar om att l4ra anvéndarna
att soka information, drar hir en tydlig grins vid att vara en del i tolkandet av
materialet. Billie hivdar att detta grundar sig i franvaron av @mneskunskap, hér stills
lararens @mneskunskap mot bibliotekariens och rollférdelningen mellan de tva blir
tydlig.

Samtidigt som Billies resonemang pekar pa en ganska tydlig grinsdragning mellan
larare och bibliotekarier och deras uppgifter, finns det ndgra av véra respondenter som
snarare talar om berdringspunkterna mellan de béda professionerna. Den alltmer
betonade pedagogiska aspekten av hdgskolebibliotekariens profession kan ses som en
orsak till detta. I ett forsok att ringa in avgransningarna i den egna professionen stillde
vi frdgan “Finns det ndgon annan yrkesgrupp som du tror skulle kunna skota
bibliotekariens uppgifter pa ett annat eller battre sétt?” till samtliga vdra respondenter.
Robin svarade sa hir:
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... vi tangerar ju hela tiden eller ndrmar oss ldrarna, ldrarnas yrkesroll, yrkeskompetens, kanske man
inte kan sdga, men deras ... det hdr med undervisningen, det pedagogiska som ni sékert pratar
vildigt mycket om... s& i viss man kan kanske en ldrarkér kan gora vissa saker, sjidlvklart.

(Robin)

Det finns alltsd, i vart material, inte en enhetlig bild av hogskolebibliotekariens
profession och uppgift. Hogskolebibliotekarieprofessionen verkar svéva i ett gransland
dar vissa framstiller sig som generalister och andra som pedagogiska
informationsexperter. Frigan som vi stéller oss i sammanhanget dr om inte den
aterkommande beskrivningen av bibliotekarier som generalister egentligen tillintetgdr
mdjligheten for hogskolebibliotekarien att tydligt identifiera sin profession. Flera
respondenter &r av dsikten att 6kad &mneskunskap hade forbéttrat deras mdjligheter i en
referenssituation. Vi menar att det med en 6kad d&mneskunskap foljer en okad grad av
specialisering, fakultetsbibliotekarien skulle kunna bli en generalist med
specialistkunskaper inom ett avgrinsat dmne. Hogskolebibliotekarier bor kanske se
detta som en del av professionen, att specialisera sin kunskap for att den soktekniska
kunskapen ska kunna anvéndas fullt ut. Om man vidmakthaller att man &r generalist sd
riskerar man att stagnera. Istéllet bor bibliotekarierna hela tiden omprdva sin kunskap
for att den, i Dervins anda, ska utvecklas i samklang med de nya behov anvidndarna har.

Vidare kan man se hogskolelagens 1 kap § 9, vilket betonar bibliotekariens pedagogiska
dimension, som nagot som kanske ”stor” professionsuppfattningen hos savil
anvindarna som bibliotekarierna sjdlva? Den dnnu inte utvecklade ansvarsfordelningen
mellan ldrare och bibliotekarier bidrar till att olika mentala bilder av verkligheten
konstrueras savdl inom som utanfor skraet. Referenssituationens kommunikativa gap,
och sitt att overbrygga dessa, som &r fokus i denna uppsats, bor ses i stor utstrickning
paverkas av just professionens inneboende spianningar och de mentala bilder som finns
av biblioteket och bibliotekarieprofessionen.

6.3 Kontext

Som bide Langefors (1993) och Hjorland (2002) menar i sina respektive teorier sa
mdste ett informationssystem ta sin utgdngspunkt i anvindarna och deras kontextuella
forutsittningar. Till anvindarnas kontext kan man koppla en rad faktorer som péaverkar
interaktionen med systemet. For systemet géller det att ha dessa i dtanke for att kunna
ha som utgdngspunkt i motet anvdndarna. For en hogskolebibliotekarie skulle detta
kunna innebira foljande utgdngspunkter i motet med en anvindare:

1) Amneskontext

Anvéndaren tillhor en &mneskontext som innefattar nuvarande utbildning, intressen och
erfarenheter. Bibliotekarien Okar sin forstaelse och kunskap kring den dmneskontext
som anvindaren tillhor. Genom att 6ka denna kunskap far bade system och anvéndare
en gemensam kunskapsram att agera inom.

2) Sokprocess
Bibliotekarien tar reda péd var i sin sokprocess anvindaren befinner sig och anpassar
hjélpen efter det.
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3) Forkunskaper/Nivéa
Bibliotekarien forsoker skapa sig en uppfattning om anvindarens forkunskaper inom
saval sitt dmne som i hur man soker information.

4) Tid

Den tid anvindaren har till sitt férfogande vilket &ven blir den tid bibliotekarien har.
Har spelar dven timing in, det vill sédga ndr i anvindaren i sin sokprocess vander sig till
en bibliotekarie. Bibliotekarien bor agera utifrdn var i processen anviandaren befinner
sig samt det behov denne har.

6.3.1 Amneskontexten

Respondenterna i var studie har dven de identifierat det kommunikativa gap som vi i
teoridelen lyfter fram. De sdger forvisso inte det rakt ut, men indirekt framgar det att det
finns ett gap och att de &r medvetna om det. Detta ar framst tydligt d& de pratar om hur
okad amneskunskap skulle forbattra deras forutséttningar att forstd anvdndarnas fragor i
olika referenssituationer. De &r alltsd medvetna om att det finns en dmnesmaissig
kunskapsskillnad mellan dem sjdlva och anvidndarna, med andra ord ett kunskapsgap.
Detta gap genererar i sin tur ett kommunikativt gap d4 de anser att med 6kad kunskap
foljer okad forstielse for de fragor som anvindarna stiller. En av vara respondenter
uttrycker denna asikt tydligt:

Ju mer man ldr sig d&mnet desto léttare blir det, desto ldttare blir det att stdlla bra fragor till dom
tillbaks.

(Alex)

6.3.1.1 Amneskontexten och kommunikation

For att overbrygga de kommunikativa gap som vi i var teoridel identifierar spelar
givetvis kommunikationen mellan de deltagande parterna en central roll. Vid ett
hogskolebibliotek med en avgrdnsad inriktning blir forutsittningarna for
kommunikationen speciella. Detta dd en akademisk disciplin vanligen har en diskurs
knuten till sig. For att de kommunikativa forutsittningarna ska vara sa optimala som
mojligt dr det Onskvirt att bada parter hanterar den dmnesdiskurs som ligger till grund
for kommunikationen. Detta gor sig sdrskilt géllande i en referenssituation vid ett
dmnesspecialiserat bibliotek dir ena parten, anvéndaren, hor hemma i1 det Hjorland
kallar en kunskapsdomén.

Det ar framst Billie i vér studie som ger uttryck for att det med ett &mnesomrade foljer
en spréaklig diskurs som dr viktig att tillskansa sig:

... det d@r ocksd ndgot som jag tror dr typiskt for kemi va, att man forst pa nét sitt ska ha tillskansat sig ett
sprék. Det anser ju forskarna vara véldigt, vdldigt viktigt att studenterna inte kastas in och fé ldsa en

artikel som de 6verhuvudtaget inte begriper ndgonting av.

(Billie)

Att Billie dr verksam vid ett naturvetenskapligt bibliotek tror vi kan spela roll.
Bibliotekarier har, allmint sett, oftast en humanistisk eller samhéllsvetenskaplig
kunskapsbas och har déarfor ofta redan tillskansat sig ett sprak som fungerar pa de
bibliotek som har en humanistisk eller samhéllsvetenskaplig inriktning. Séledes tror vi
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att det blir mer uppenbart for en bibliotekarie vid ett naturvetenskapligt bibliotek att
man faktiskt behover tillskansa sig spraket inom d@mnesdoméanen for att kunna forsta och
hjélpa anvéndaren pa ett optimalt sétt.

Vi kan alltsd se att systemets kunskap om dmnet och dess kontext péverkar
forutsédttningarna 1 interaktionen mellan systemet och anvéindaren. Citatet fran Alex
(ovan) dr talande for respondenterna i studien. Flera av bibliotekarierna menar att 6kade
dmneskunskaper skulle forbittra deras mdjligheter att forsta anvéndarnas fragor och
forbattra fOrutsdttningarna att stdlla foljdfragor i en referenssituation. Det handlar
saledes om att specialisera sin kunskap efter det &mne som ens bibliotek representerar,
detta fOr att i en referenssituation béttre kunna nd anviandarnas behov. Samtidigt riskerar
man genom en specialisering att forlora lite av det forhallningssdtt som manga
bibliotekarier framhéller som centralt i sin professionsbeskrivning, ndmligen det
generalistiska.

6.3.1.2 Strategier for att oka dmneskunskaper

Maénga av bibliotekarierna i undersokningen ger ocksad uttryck for att bibliotekets
amnesinriktning, och séledes @mneskontext, faktiskt paverkar hur man arbetar och ser
pa sitt arbete och sin uppgift. Man ser sig inte som tillrdckligt kompetent att svara pa
vissa dmnesspecifika frdgor. Man har helt enkelt inte den &mneskompetens som 1 vissa
fall kravs for att hjdlpa anvindaren. I nigra fall har man forsokt dverbrygga avstandet
mellan systemets och anvdndarnas dmneskunskaper. Tillvigagangssitten for detta ar
olika och vi har i1 vart material identifierat tre olika sétt:

1) Anvinda sig av studenter som fortbildar studenter, s& kallad peer to peer
undervisning. Vinsten av denna metod dr tvadelad. For att undervisa sina
studiekamrater krdvs en viss form av informationskompetens samtidigt som
studenter pa en hogre niva dven far ses som dmnesexperter.

2) Anstilla en dmnesexpert som ska undervisa bibliotekspersonalen i @mnet och
halla i informationsundervisning for studenter.

3) En tredje metod som ofta omndmndes men inte nddvéandigtvis praktiserades var
fortbildning inom det aktuella &mnesomradet. Flera respondenter menar att
denna typ av fortbildning skulle ge dem bittre forutsittningar i en
referenssituation, inte minst nir det géller att stilla foljdfragor till anvéndaren.
Trots detta verkade det inte sérskilt vanligt forekommande med fortbildning
inom @mnesomradet.

Okad dmneskunskap anses forbittra mojligheterna i en referenssituation. Detta till trots
verkar det inte, bland vara respondenter, forekomma nagot aktivt sokande efter denna
okade kunskap. Samtidigt kan man dra slutsatsen att bibliotekarierna, indirekt, anser att
en O0kad specialisering av deras egen kunskap skulle forbattra referensmdjligheterna:

Ja, lite grundlidggande, hur skiljer sig de hér olika huvuddmnena frn varandra och lite sa. Och sen si
hade jag tyckt det var kul att g& nfgon kurs i just olika kéllor. Typ, “samhillsbibliotekarien i
referensarbetet”

(Alex)

Det giller saledes for hogskolebibliotekarien att frigora sig frdn sin sjilvbild som
generalist och istdllet anamma det som &r unikt for just den kontext ddr man verkar.
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Genom att forsoka specialisera sig nidrmar man sig anvindaren och dennes
dmnesdomdn. Denna specialisering kan alltsa innebéra ett storre hidnsynstagande till de
anvindargrupper man méter och pé sa vis en minimering av det kommunikativa gapet.

6.3.2 Sokprocessen

Kuhlthau ser anvindarens informationsbeteende som en process med olika stadier.
Processen startar i anvéndarens behov av information. Denna grundliggande
utgdngspunkt har enbart identifierats av en respondent, ndmligen Robin. Robin menar
att anvindarna kontaktar bibliotekarien for att de har ett behov som bibliotekarien
forvdntas mota pa nagot vis. Det kan tyckas mirkligt att enbart en respondent ndmner
informationsbehovet som ndgot fundamentalt i motet med anvandaren. Mojligtvis kan
detta bero pa att det av Ovriga respondenter ses som sa sjalvklart att det inte behdver
ndmnas. Dock menar vi att det finns mycket att vinna av att ta hdnsyn till den
sokprocess som anvidndaren befinner sig i. Som Kuhlthaus studie visar sa paverkar
anviandarens sokprocess allt frén kénslor som uppstir till strategier som anvénds.
Genom att ta hinsyn till dessa faktorer kan den hjélp bibliotekarien ger ytterligare
anpassas till anvindarens unika forutséttningar.

Vanligare dar det da att man pratar om den hdnsyn man tar till den utbildningsprocess
anvindaren befinner sig i. Respondenterna talar om vikten av att ha en nira kontakt med
studenterna och att man ldr kdnna dem. P& si vis ldr man sig vilken utbildning de
kommer fran, vilken arskurs samt vilken tidigare informationskompetensutbildning de
fatt. Genom denna kunskap kan respondenterna anpassa hjilpen till anvéndarens
individuella forutséttningar, eller mer precist anviandarens formella forutséttningar.

Dédremot tas lite hénsyn till anvidndarens informella forutsittningar eller personliga
egenskaper, som Heinstrom beskriver. Det verkar till exempel inte finnas ett intresse att
hjilpa anvdndarna med att viardera en resurs. Vissa sdger uttryckligen att detta inte &r en
del av deras uppdrag. Fragan dr om inte en 6kad dmneskunskap hos bibliotekarien
skulle bidra till en 6kad vilja och mojlighet att hjédlpa anvéndaren att virdera
information. Nagra respondenter uttrycker till exempel att man gérna ldgger mer sjél
och hjérta” i en referensfrdga om man har amneskunskaperna. En 6kad specialisering av
den egna kompetensen skulle, tror vi, generera bdttre och mer individanpassad hjilp
frén bibliotekariens sida. Detta skulle i sin tur innebdra en storre mojlighet for
bibliotekarier att ta hinsyn till exempelvis Kuhlthaus ISP.

6.3.3 Forutsittningar och niva

Merparten av respondenterna i var undersokning tror att personligheten spelar liten eller
ingen roll for den typ av information anvdndaren vill at. Enbart Love menar att
personligheten kan ha betydelse, men att detta inte dr ndgot man tar hinsyn till. Andra
som ndmner personligheten som en faktor lyfter fram egenskaper som ambition och
sjalfortroende. Dock kopplar de inte dessa personlighetsdrag till onskad typ av
information pé det sitt Heinstrdm gor i sin avhandling. Overlag verkar lite hiinsyn tas
till personligheten som en faktor i informationssokning. Kim gar sa 1angt att hon menar
att det dr en del i professionen att hantera alla lika. Ambitionen &r givetvis lovvird, alla
fortjanar bra hjélp, samtidigt riskerar man att missa de individuella faktorer som kan
vara avgdrande for om en anvédndare far optimal hjilp. Detta kan kopplas till Jensens
(2003) beskrivning av systemorienterade verksamheter dir anvidndarna ses som en



57

homogen grupp blir verksamheten systemorienterad. Systemet gor valen at anvandaren
istdllet fOr att intressera sig for vad anvéndaren har med sig i métet.

Som en kontrast till den begrinsade hdnsynen till anvandarens personlighet verkar nigra
respondenter ta hénsyn till anvdndarens nivd. Denna niva &r skild fran den formella
utbildningsnivén och pekar snarare pa anvéndarens icke formella kunskaper. Genom att
utgd frdn anvindarens nivd 1 informationssokning sd kan informationssokningen
anpassas till anvindaren. Detta ligger i linje med Stover som menar att detta
hénsynstagande dr centralt for en skicklig referensbibliotekarie.

I undersdkningen var det vanligt att ta upp de brister anvdndarna har. Den mest
aterkommande bristen var anviandarens oforméga att formulera sitt informationsbehov
pa ett, for bibliotekarien, tillfredstidllande vis. Att man véljer att ligga fokus pa
anvindarens brister ndr man talar om méotet mellan bibliotekarie och anvédndare kan tyda
pa ett systemorienterat forhallningssitt. Det dr anvdndarna som fOrvéntas ldra sig
systemet och inte tvirt om. Detta trots att, vilket vi kan se i teoridelen, B&I-forskningen
ofta tala om att systemet maste utgd frdn anvandaren. En av véra respondenter, Billie,
uttrycker till och med en viss frustration dver att anvdndarna inte hanterar systemet
tillfredsstéllande. Vilket tyder pa att for lite hinsyn tas till anvdndarnas individuella
forutsittningar.

6.3.4 Tid

En faktor som var vanligt aterkommande hos respondenterna var den tid anvdndaren
och bibliotekarien hade till sitt forfogande i motet. Den part som vanligen dr avgorande
i denna fraga, enligt vara respondenter, d&r anvidndaren och den tid denna har till
forfogande. Tid &r dven av central betydelse i the infological equation. Ekvationen
pekar pd sambandet mellan den information en anvidndare kan extrahera ur ett system
och den tid man har till sitt férfogande. Hur mycket tid anvéndaren har till sitt
forfogande kan givetvis bero pd en mingd andra faktorer, men icke desto mindre ar det
en del av anvindarens kontext. En kontext som systemet méste ta hdnsyn till, enligt the
infological equation, for att ett optimalt resultat ska nas.

Vid sidan om tid finns dven begreppet timing. Timing symboliserar ndr och hur
bibliotekarien moéter en anvéndare i dennes informationssokningsprocess. I Kuhlthaus
ISP finns sex steg beskrivna som indikerar olika faser i en informationssokningsprocess.
Under vissa faser menar Kuhlthau att anvédndaren behdver bibliotekarien mer explicit.
Bibliotekariens agerande och medvetenhet om hur en process kan se ut kan séledes bli
avgorande for referensprocessens utgang. Om bibliotekarien informerar sig om i vilken
fas av informationssokningen som anvindaren befinner sig i, s kan tillvigagingssittet
justeras pé ett sadant sdtt att hinsyn tas till de kdnslor denna fas normalt sett &r
forknippade med. Med rétt timing okar forutséttningarna for en lyckad referensprocess.

De frigor hogskolebibliotekarien bor stilla sig for att tillfredstdlla anvindarens
informationsbehov ir dterigen:

— Hur mycket tid har bibliotekarien och anvindaren till sitt forfogande?
— Var i sokprocessen befinner sig anvindaren?

— Vilken niva vill anvéndaren ha pd informationen?

— Vilken &mnesmassig bakgrund har anvindaren?
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6.4 Referenssituationen och referenstaktik

Vi har i vér resultatredovisning identifierat en rad taktiker som véra respondenter
anvinder sig av for att overbrygga kommunikativa gap i referensprocessen. Man bor
beakta, vilket tydligt framgér av véra respondenter, att man sillan bara anvédnder sig av
en taktik. En interaktion genomgér olika stadier, i manga fall vittnar véra respondenter
om att de far anvinda sig av en taktik for att nd ett visst mal for att sedan byta for att na
langre.

Viktigt att podngtera ar ocksé att vi 1 var uppstdllning inte goér ndgon distinktion vad det
giller battre eller sdmre taktiker. Det &r véra respondenters strdvan att interagera med
anviandarna som ar fokus for undersékningen, inte huruvida det ar bittre eller simre att
gora pa ett visst sitt. Overgripande kan man dock identifiera att vissa taktiker syftar mer
till att overbrygga kommunikativa gap genom att bibliotekarien forsoker forstd och losa
en fraga, medan andra taktiker syftar till att genom en gemensam forstaelse nd fram till
ett onskat resultat.

For att tydliggora vér analys har vi valt att sortera in de olika taktikerna i olika kluster,
vilket dr ett sétt att renodla de olika taktiska grepp vi funnit i vart material. Det handlar
om:

1) Taktiker som syftar till att verbrygga ett initialt kommunikativt gap, nimligen
att forstd anvandarens fraga.

2) Taktiker som syftar till att ge ett snabbt svar

3) Taktiker som syftar till att fi en uppfattning om &mnet och var informationen
ska sokas

4) Taktiker som syftar till att gd vidare ndr anvéndaren och bibliotekarien av olika
skl avbryter processen.

5) Kopplingen mellan referenstaktik och hogskolekontexten

Vi har valt att illustrera varje taktik med ett eller flera citat vilket inte ska tolkas som de
enda exemplen som beskriver en viss taktik, utan just som en illustration.

6.4.1 Taktiker for att forsta en fraga

Som forskningsléget indikerar finns det en uppfattning om att anvdndarnas fragor i en
referenssituation oftast dr oklara och ofullstindiga. For att komma runt detta kan
bibliotekarien pa olika sétt frdga kring frdgan, for att pa si sitt fa reda pa vad den
egentligen handlar om. Vi har i vart material identifierat tva sitt att gor detta pa, dels
genom intervju, dels genom dialog. Intervju och dialog kan uppfattas som en och
samma sak, men vi uppfattar en skillnad vilken vi vill illustrera genom att renodla dem
som tva olika taktiker.

Dialogen eller intervjun kan ses som taktiker for att nd fram till en specifik fraga. Detta
bor dock inte ses i nagon tidsaspekt, det vill sdga det &r inte det som sker forst eller sist.
Vart material visar att taktikerna ofta tenderar att dterkomma, flyta in i och avldsa
varandra.
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6.4.1.1 Intervju

Love: ... och man fér ju forsoka fraga (...) stélla fragor till dom s att om man inte precis forstar vad
dom menar s& far man forsoka stdlla frdgor sé att man kan reda ut vad det egentligen &r dom frégar
efter...

(Love)

Kim: Ja, det jag fragar &r nog... vad det & dom ska ha det till, vad det & dom héller pd med for
ndgon slags arbetsuppgift ... men framforallt dr det nog liksom... vad syftet &r med, vad det d&r dom
héller p& med...

(Kim)

Inge: Ja, man kan, man kan, man stéller lite olika frdgor, vad de ska ha materialet till kanske och...
hur ldnge de ska arbeta med det och hur lang tid de har p4 sig och vad dom, hur dom har ténkt sig.

(Inge)

Intervjutaktiken ar den vanligaste forekommande i litteraturen. Oftast identifieras den
som ett tillvigagingssitt och en nddviandighet d& uppfattningen &r att anvindare ofta
levererar ofullstindiga fragor till bibliotekarien. Intervjutaktiken bygger pa att
bibliotekarien stéller fragor till anvéndaren i syfte att fa denna att formulera sitt behov
sa att det blir begripligt for systemet/bibliotekarien. Genom var undersokning har vi
identifierat tva syften med referensintervjun. For det forsta syftar intervjun till att ringa
in och specificera fragans &mne sa att bibliotekarien dr pa det klara med vad den handlar
om. For det andra syftar intervjun till att placera in frdgan i en utbildningskontext, det
vill séga var i utbildningen anvindaren &r, vad hon ska anvinda informationen till. Pa sa
sitt kan man sdga att intervjun syftar till att identifiera fragans kdrna genom att sétta in
den 1 sitt utbildningssammanhang.

For att kunna identifiera var frdgan hor hemma stélls en rad slutna frdgor som leder till
exakta svar. De exakta svaren, sd som jag ska skriva ett paper pa tva sidor” eller ’jag
skriver en D-uppsats”, leder till att bibliotekarien kan placera in anvdndarens behov
utifran parametrar som omfing och niva. Uppfattningen om omfing och niva bor ses i
relation till bibliotekariens erfarenhet. Manga av véra respondenter papekar att det krivs
ett visst matt av erfarenhet inom ett &mne/av en viss utbildning for att kunna veta
ungefdr vad anvindarna behdver.

Intervjutaktiken blir ett sétt for bibliotekarien att hjilpa till att omformulera anvindarens
frdga utan att géra anvéndaren speciellt delaktigt i processen. Som Ross, Nilsen och
Dewdney skriver dr en intervju ett sitt att ta in en friga, sétta den i en storre kontext,
specificera den, hitta mdjliga végar att gd vidare samt att sammanfatta. Alla dessa steg
bygger pa bibliotekariens sitt att resonera och tdnka. Fordelarna med intervjutaktiken &r
att bibliotekarien, genom erfarenhet, pa ett relativt enkelt séitt kan identifiera
anvindarens egentliga fraga.
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6.4.1.2 Samtal/Dialog

...”ja, nu &r jag inte sé insatt i det hdr 4mnet tyvérr men” sd far man fraga “vad innebir det” ... eller
vilken liksom vad tillhoér det for &mne” eller ja du vet, lite att man far friga dom helt enkelt, “’ja, vad
ar det egentligen?”

(Alex)

Att anvinda sig av en dialog som ett sdtt att nd fram till anvidndarens
informationsbehov, ér en taktik som 1 mangt och mycket liknar intervjun. Skillnaden ar
dock att dialogen bygger pa att bibliotekarien stéiller 6ppna frdgor som syftar till att
ringa in dmnets kontext snarare dn vilken uppgift det géller. Har kan vi dven identifiera
ett liknade forhéllningssétt som Mark Stover pekar pa nimligen att forhalla sig som en
icke-expert 1 forhdllande till en fraga. Bibliotekarien kan wvélja att blotta sin
dmnesmissiga okunskap genom att stélla frdgor som skapar en dialog med anvéndaren
kring den ursprungliga frigans verkliga kdrna.

Liksom vad det géllde intervju tas initiativet till dialogen av bibliotekarien och det &r
bibliotekariens val av frdgor som avgdr om det ska bli en dialog eller en regelritt
intervju. Alexs citat visar ocksa pa att det handlar om en omviénd relation i dialogen,
den initiala fragan studsas tillbaka till anvéndaren for att en dialog ska uppstd. Malet ar
att uppnd nagon form av samstdmmighet. Genom att striva efter en dialog bidrar
bibliotekarien med sin kunskap om systemet medan anvindaren bistar med kunskap om
frégans art.

Vi ser ocksa kopplingar mellan professionssynen och dialogtaktiken. Ett exempel dr
Alex, som beskrivit dialogen som taktik och ocksa framhaller att det &r viktigt att “na
fram” till anvéndarna for att kunna fa en forstaelse for frdgan. Referenssituationen blir
scenen for motet och mojlighet “att nd fram”. Aktionen att ”nd fram” genom en dialog
blir mdjligheten att gd vidare och forsta varandra. Vi tolkar Alexs resonemang som att
det dr ett miste att ’nd fram” for att kunna utdva sin profession. Att ’na fram” blir ett
strategiskt professionellt forhallningssitt for att gora frigan begriplig. Nér en 6msesidig
forstaelse for fragan har uppnatts kan bibliotekarien och anvidndaren gé vidare, ett steg
som kréver andra fardigheter av bibliotekarien.

6.4.2 Taktiker for att hitta ett snabbt svar

6.4.2.1 Rutinmdssig taktik

Ja, men alltsd pa nédgot satt att man ldr sig, alltsd, man far, man har kanske fitt samma fraga flera
ganger och déd brukar det vara att dom egentligen vill ha ndgot, alltsd du vet, att man ldr sig genom
erfarenhet, att, nér de fragar efter det hir s& brukar det vara den hér saken dom egentligen vill ha.

(Alex)

Den rutinmdssiga taktiken &r en taktik som direkt tar anvindning av bibliotekariens
erfarenhet. Bibliotekarien har kdnnedom om vilken eller vilka resurser som normalt
svarar pa en viss typ av fraga. Taktiken kinnetecknas av effektivitet och en viss
begransning. Det gir snabbt att hitta relevant information for att svara pa fragan, men
om fradgan kriver ett utforligare svar si dr det en tdmligen begrinsad taktik. Enligt
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Radford (1999) gor sig rutinmissigt agerande sdrskilt géllande i en hogskolekontext
eftersom studenter pa en viss niva far liknande eller samma uppgifter att 16sa ar efter ar.
Detta leder till att dessa fragor blir enkla for bibliotekarien att hantera da hon lér sig
vilken resurs som svarar pd informationsbehovet. Den rutinméssig taktik bir tydliga
spér av ett systemorienterat sitt att tinka, dar bibliotekarien inte sldpper in anvéndaren
utan gor de strategiska val som ska goras pé egen hand.

Nackdelen med den rutinmissiga taktiken dr att den egentligen inte 6verbryggar nigot
kommunikativt gap mellan anvdndaren och bibliotekarien. Anvéndaren fér en
presenterad 10sning pé sitt informationsbehov utan att egentligen kanske ha formulerat
den korrekt for bibliotekarien, detta kan bidra till att bekrédfta en felaktig bild av
systemet. Fragan filtreras och omformuleras av bibliotekarien utan att detta blir
uppenbart for anvindaren, eftersom valet av sokord eller sokstrategi véljs pa
erfarenhetsbaserade grunder av bibliotekarien sjdlv. Utfallet kan kopplas till Jensens
beskrivning av det systemorienterade biblioteksperspektivet dér systemets foretrddare
gor val 4 anvindarens végnar utifran vad som anses bést for denna, utan att ta hinsyn
till vad hon har med sig.

6.4.3 Taktiker for att f4 uppfattning om dmnet och var man ska séka

information

Alla de taktiker vi beskriver utifran vart material syftar till att uppna ett méal i en
referenssituation, att 16sa anvidndarens informationsbehov. Det krdvs saledes att man
bade identifierar informationsbehovet och hittar en 16sning. Vi har i virt material funnit
tva taktiker som vi ser i forsta hand har till syfte att skapa en uppfattning om en fragas
dmne och att hitta vigar att soka information om det.

6.4.3.1 Testtaktiken

... men annars s gdr jag nog helt enkelt pa testningsmetoden, att man frigar liksom ar det kring det
hdr?” ocksé slinger man in ndgra sdkord dd sa far man fram s4 tittar de och séger “nej, det &r inte
riktigt det” sd séger man “né, da kanske vi skulle se da...” sa kanske man anvénder sig av lite olika
metoder for att man, sa att, ja med olika trunkeringar eller 6ppningar pa ndgot sétt si att frigan kan
bli, sa att det kan bli fler triffar, sa bred som mdjligt da.

(Kim)

Intervjuare: Hur gor du d& for att f& reda pd& vad de egentligen letar efter?
Kim: Ja, d4 kan jag ju till exempel ta fram ndgonting som mer eller mindre &r ett svar pa det dom
forst uttryckte och dé inser dom oftast att ’det dér var ju inte det som jag behdvde” utan att...

(Kim)

Testtaktiken liknar pa vissa sitt den rutinmaissiga taktiken eftersom den anvénder sig av
en erfarenhetsbaserad utgdngspunkt. Att testa sig fram till relevanta ingdngar innebar att
bibliotekarien presenterar en rad forslag och losningar for att sedan utifrdn anvéndarens
reaktion modifiera sin sokning. Kommunikationen liknar mer en intervju, d& fragorna i
stor utstrickning dr slutna. Urvalet av &mnesord sker mer eller mindre slumpmaéssigt,
dock med en viss forankring i &mneskontexten och i bibliotekariens erfarenhet av vilka
killor som brukar svara mot anvidndarens fraga. Att testa dmnesord eller kdllor pa
anviandaren medger att anvindaren kan fa en inblick i hur systemet reagerar pa den
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initiala fragan. P4 ett pedagogiskt plan betyder det att anvéindaren kan bli medveten om
sina mentala bilder av systemet genom att uppticka att sdger jag s, far jag det svaret.

6.4.3.2 Den kollaborativa taktiken

Ibland brukar jag frdga “vad tycker du om det? Ska vi soka pd dom hir orden, det borde vil vara
rimligt” och da kanske dom tidnker “nd men vénta, vi kan sdka pa det hir” s att dom lite dr med pa
vad man gor.

(Alex)

Den kollaborativa taktiken innebédr, och liknar den som Stover beskriver, att
bibliotekarien arbetar tillsammans med anvidndaren for att hitta en relevant sokingang.
Béda parters expertis nyttjas for att nd fram till ett 6nskat resultat. Rent konkret kan det
betyda, som Alex exempel ovan indikerar, att bibliotekarien anvinder sig av en databas
1 vilken man resonerar sig fram till anvandbara &mnesord. Bibliotekarien kan i detta fall
be anvindaren att vélja ut dmnesord som hon tror &r sidrskilt relevanta for den
information han eller hon vill at. Anvidndaren ses hir som &mnesexpert ur
bibliotekariens perspektiv och som en anvédndbar resurs for att nd ett onskat resultat.
Den kollaborativa taktiken liknar testtaktiken genom att de bada anvénder sig av 6ppna
frdgor och samarbete. Diremot innefattar den kollaborativa taktiken ett praktiskt
moment genom att badda parter resonerar tillsammans och pd si sétt drar nytta av
varandras kunskaper for att nd fram till en l0sning.

Optimalt innebédr den kollaborativa taktiken att anvéndare och bibliotekarie tillsammans
omformulera anvindarens fraga till en for systemet fOorstaelig vokabuldr. Samarbetet
kan pa det sittet hjdlpa anvdndaren vidare i sin egen foOrstdelse for hur olika
informationssystem ar uppbyggda samtidigt som bibliotekarien kan fa en djupare insikt
1 en dmneskontext.

6.4.4 Taktiker for att komma vidare

Manga saker kan stora eller avbryta en referenssituation. Som tidigare redovisats
beskriver flera av vara respondenter brist pa tid som en central faktor. Bristen pa tid kan
dels bero pa att anvdndaren inte har tid att vénta, dels pé att bibliotekarien upplever att
situationen inte gor det mojligt att utfora hela sokningen direkt. En annan faktor som
véra respondenter framhaller &r att de kdnner ett behov av att {4 fordjupade kunskaper
inom fradgans d&mne eller inom olika so6kvégar. Vi har ur véra respondenter utsagor lyft
fram tre taktiska val for att kunna slutfora en referenssituation som avbrutits.

6.4.4.1 Att dterkomma/matas pd nytt

Vi far mer lugn och ro och kan f4 en dialog, 4ven om jag inte kdnner mig sa stressad nér vi sitter i
lanedisken sd blir anvéndaren det av att dar 4r ko. Sa att, vi kan prata mer om dmnet kanske komma
fram till béttre s6kord och visa pé var de hittar en tesaurus, godkénda dmnesord, och kan komma
vidare, jag far lite béttre uppfattning pd vad dmnet géller. Sa att, och jag hinner kanske ténka till och
forbereda mig lite grand. S4 att det dr en lugnare arbetssituation helt enkelt.

(Michell)
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Om en fraga inte kan besvaras pd en gang &r att aterkomma det vanligaste svaret bland
véra respondenter. Vissa talar om att dterkomma sjélva genom att be om telefonnummer
eller e-postadress, andra bokar in ett nytt méte med anvédndaren.

Taktiken anvinds bade for att overbrygga kunskapsméssiga hinder och tidsrelaterade
faktorer. De kunskapsméssiga hindren bygger ofta pa att fragans karaktir krdver mer tid
och resurser att svara pd dn vad som stér till bibliotekariens direkta forfogande. Nér det
giller tidsfaktorer sa kan exempelvis stress, som i Michells resonemang ovan pekar pa,
vara orsak till att bibliotekarien bedomer det svért att fortsétta. Jennerich och Jennerich
(1997) beskriver tidsproblematiken och pépekar betydelsen av att bibliotekarien gor, for
att inte bli frustrerad, rétt prioriteringar i en stressig referenssituation. Denna taktik &r ett
medel och ett sétt att prioritera for bibliotekarien. Den innebdr bade att den stressande
tidsfaktorn kan Overvinnas och att den ger bibliotekarien en chans att férdjupa sig i
frigans d@mneskontext och eventuellt dven anvindarens kontext. Denna taktik okar
chanserna for att anvindaren far “rétt sorts hjélp” och de gap som inte kunnat
overbryggas vid det forsta motet tdpps nu igen. Ritt sorts hjdlp &r sjélvfallet ndgot
subjektivt, for vissa frdgor och vissa anvéndare dr det ju inte sékert att en fortséttning
eller en vidare interaktion skulle vara mojlig eller ge ndgot mer.

6.4.4.2 Vidarebefordra

Intervjuare: Hur gér du om du inte kan svara pé en referensfriga?
Kim: Ja, det hidnder ofta. D& springer jag i korridoren ner till mina kollegor och frigar om de har
koll pé saker, eller ringer ndgon kollega ifran informationen beroende pa hur belastat det 4r dér.

(Kim)

Taktiken att vidarebefordra anvinds d& bibliotekarien kénner sina &mnesmadssiga
begriansningar nér det géller att 16sa en specifik fraga. Kim indikerar att fragan oftast
skickas vidare till en kollega med férmodat storre @mneskunskap. Att vidarebefordra
frigan kan ocksd innebdra att man hénvisar anvindaren till exempelvis ett annat
bibliotek eller till en @mnesexpert. Genom att vidarebefordra frdgan hdmtar man
antingen in en person till den pagéende referenssituation eller ger anvdndaren en
indikation om vart denne ska vénda sig for att kunna ga vidare med sin fraga.

6.4.4.3 Folja upp

... "kom tillbaks om du har fler fragor”, alltsd jag brukar alltid séga s innan jag slépper ivig dom
typ “om du inte hittar ndgot bra hér, kom tillbaks sa fortsétter vi”.

(Alex)

Att f6lja upp dr en taktik som inte bara utgdr frdn en avbruten referenssituation utan
dven kan ses som en taktik for att kunna g djupare i en fraga i ett senare skede. Efter ett
initialt mote kan bibliotekarien genom att aktivt soka upp anvindaren eller pdminna
anvindaren om en vidare interaktion se om resurserna svarade till anvéndarens
informationsbehov. Att folja upp handlar 4ven om att podngtera for anvéndaren att det
finns mojligheter att utveckla sokningen om det skulle visa sig att den inledande
fragestdllningen inte var tillracklig eller korrekt.
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Fordelen med att folja upp eller medvetandegora anvindaren om en fortsatt interaktion
ar att anvindaren sjilv i lugn och ro kan bearbeta det som det forsta motet resulterat i.
Anvindaren kan dé ocksa gora valet om hon vill fortsitta pa egen hand eller om hon vill
ha mer hjilp. For bibliotekariens del kan uppfdljningen innebéra att det finns en chans
att se Over eventuella resurser som skulle kunna vara relevanta for fragan.

6.4.5 Referenstaktik och hogskolekontextens pdverkan

Vi har utifrdn véra respondenters resonemang kring referenssituationen forsokt att
extrahera taktiker som péverkas av @mnets kontext. Vi har dock funnit det svart att hitta
amnesspecifika taktiker vilket kanske kan bero pa att @mnena i sig inte spelar sé stor roll
for hur man interagerar med anviindarna. Aven om inte fakultetens dmnesdisciplin
paverkar referenssituationen i ndgon storre utstrickning sd har vi noterat att
hogskolekontexten gor det. De jamfOrelser vara respondenter gor nir de talar om sitt
sitt att 10sa kommunikativa gap i en referenssituation bygger snarare pa forhallandet
folkbibliotek — hogskolebibliotek, &n pd forhédllandet mellan olika discipliner. Vi har
valt att kalla den Overgripande referenstaktiken, som vi ser paverkad av hdgskolans
specifika kontext, for den strategiska pedagogiska taktiken.

6.4.5.1 Den strategiska pedagogiska taktiken

Robin: En annan taktik kan naturligtvis va att det &r dom sjidlva som gor det, att jag stdr och sédger att
... ja, det tar lite tid och det kan ju bli lite trickigt men att det 4r naturligtvis en pedagogisk poéng,
tycker jag, om man far dom att skriva sjélva och klicka sjdlva framét och bakat och si, oftast forstar
man bittre dd ....

Intervjuare: hur gir du tillviga d4, nar dom ska klicka sjdlva?

Robin: Vi stdr helt enkelt jamte dom, och det ar oftast att man stér i biblioteket da, vi gar ut och ...
”jag vill ha den hér kurslitteraturen” sdger dom ” nd, men nu gér vi ut s ska jag visa dig hur man fér
fram... du gor sé hér... s& har du en lista eller du gér till ditt kursbibliotek dir &r det enkelt men det
fungerar sd hér” och sd fir dom gora det sjélv, s& stir man helt enkelt och instruerar dom: “Klicka
dér, g upp till vénster, g ner till hoger”.

(Robin)

Vi ser en pedagogisk tendens i beskrivningen av referenstaktiker, oavsett amneskontext,
vilken vi tror &r sprunget ur ett storre strategiskt forhallningssétt. Forhallningsséttet ar
grundat bland annat i bibliotekariens pedagogiska roll, vilket bottnar i1 kravet pa att
studenterna ska bli informationskompetenta. Den vetenskapliga
informationsforsorjningen har, som bland annat Gellerstam papekat, fatt en centralare
roll 1 hogskolan vilket har paverkat hogskolebibliotekens fokus i grunden. Bibliotekets
uppgift som formedlare av information och informationskanaler i kombination med
informationskompetensmaélet stéller stora krav pd bibliotekets interaktion med
anvéndarna. Detta leder till att bibliotekarien manifesterar sina uppdrag, inte minst de
pedagogiska, genom valet av referenstaktik.

Den strategiska pedagogiska taktiken bygger péd att fa studenterna medvetna och
kunniga i hur man soker vetenskaplig information. Det finns olika sitt att utfora
taktiken pa, ett exempel dr Robins ovan. Robin beskriver ett pedagogiskt praktiskt sétt
att f4 anvéndarna att forstd hur exempelvis bibliotekskatalogen fungerar genom att sta
vid sidan om och forklara varje steg. Studenten blir aktor istillet for dskadare, vilket
vanligen inte &r fallet nér referenssituationen sker vid bibliotekariens disk.
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Den strategiskt pedagogiska taktiken stéller stora krav pa bibliotekarien da denne méste
ta hinsyn till sdvdl anvindarnas forkunskaper, tillgang till tid och frdgans d&mne. Nar
den strategiskt pedagogiska taktiken anvinds bor interaktionen utgd ifrdn den fragan
som Limberg och Hultgren stiller sig: "Hur kan jag som ldrare/bibliotekarie hjilpa
elever att skapa mening ur information och om informationssékning?” (Limberg och
Hultgren, 2002, s. 169). Till skillnad fran annan informationssokningsundervisning som
bedrivs i bibliotekets regi blir referenssituationen med hjélp av denna taktik ett tillfalle
att pd en mer individanpassad nivd forsoka gora informationssokningen relevant utifrén
dels ett specifikt amnesperspektiv, dels ett storre inlarningsperspektiv. Taktiken blir
saledes ett sdtt att nirma sig den kontextualiserade
informationskompetensundervisningen som Lupton eftersoker i sin studie.

Anvindandet av den strategiska pedagogiska taktiken kan ocksa ses blottligga ett av de
fundamentala kommunikativa gap som vi funnit i var undersokning: uppfattningen om
bibliotekariens roll i interaktionen med anvéindarna. Kim forklarar vid ett tillfille
svarigheterna med att mota en anvindares behov och uppfattning om bibliotekariens
uppgift nir dessa gir emot varandra. Héir kan exempelvis studentens instillning till
biblioteket som en serviceinrittning stdllas mot bibliotekariens egen instéillning, vilken
ar att l4ra ut systemet for att gora studenten sjdlvgaende.

Ross, Nilsen och Dewdney papekar att for att man ska kunna paverka och fordndra en
anvindares bild av biblioteket maste varje interaktion inte bara ta hénsyn till
anvindarens fraga och forutsittningar utan dven till hur anvindaren vill att interaktionen
ser ut. Visar anvdndaren att hon bara vill ha ett svar och inte bli instruerad hur man kan
gd vidare 1 sin sokning, s& ska bibliotekarien, enligt Ross, Nilsen och Dewdney, ta
hénsyn till detta. I en hogskolekontext kompliceras dock denna relation eftersom
bibliotekariens uppgift, genom hogskolelagens 1 kap § 9, dr att striva efter att gora
studenter informationskompetenta. Konkret innebédr detta att det kan uppstd oklarhet i
interaktionen mellan anvidndare och bibliotekarier eftersom anvindarens mél kan skilja
sig pa ett fundamentalt plan frdn den uppgift som bibliotekarien anser sig ha. Den
strategiska pedagogiska taktiken kan ses som en taktik som pa sikt kan overbrygga ett
kommunikativt gap genom att fordndra en anvéndares mentala bild av biblioteket och
bibliotekariens roll. Hér blir taktiken ett led i en vergripande strategi.
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7. Avslutande diskussion

Den avslutande diskussionen syftar till att ge en bild av vara undersokningsresultat.
Genom vir studie och den teoretiska bakgrunden har vi kunnat identifiera det
kommunikativa gap som kan finnas i en referenssituation. Detta gap paverkas av en rad
faktorer. For att beskriva hur vi ser pd den komplexa relationen mellan anvéndare,
bibliotekarie och kontext har vi valt att skapa en modell (Modell 2).

REFERENSPROCESS

|

Anvindarens kontext
| 3

Professionen

> <

Anvindare

Bibliotekarie

» Inter- 4 » aktion

Modell 2: De kommunikativa gapen mellan anvindare och bibliotekarie och de faktorer som pdaverkar
dessa, Eriksson och Voog 2006©

Modellen ska ldsas som en illustration av vad som hidnder nidr en anvindare och
bibliotekarie méts och interagerar med varandra. Modellen indikerar en relation mellan
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anviandare och bibliotekarie. P4 ena sidan finns anvidndaren och dennes sjilvbild,
forforstaelse for informationssystemet och for sitt d&mne. Har péverkar studentens
erfarenheter, personlighet och var i informationsprocessen denne befinner sig. Aven
andras, i och utanfor utbildningskontexten, uppfattning om anvindarens kontext
paverkar hur individen upplever exempelvis sin egen kunskap. Pa andra sidan finns
bibliotekarien och dennes forstdelse och syn pa systemet, anvindaren och dennes
kontext.

Interaktionen péverkas ytterligare av anvindarens syn pa bibliotekariens profession
samt bibliotekariens egen syn pa sin profession. Dessutom bor de dubbelriktade pilarna,
mellan profession och anvéndare/bibliotekarie, ldsas som ett sétt att uttrycka hur
professionen (dess foretrddare, biblioteksorganisationer, styrdokument) ser pa savil
anviandare som bibliotekarier. Vi menar att professionens bilder av bibliotekarien och
anvindaren paverkar bada parters mentala bilder av varandra.

Optimalt resulterar interaktionen i en positiv referensprocess dér bibliotekarien lyckas
svara upp till de mal anvindaren har med sin referensfraga. For att nd dit krdvs att
bibliotekarien, som representant for systemet, anvdnder sig av ndgon form av
referenstaktik for att overbrygga det kommunikativa gapet.

Vi dmnar nu utveckla varje del i modellen och pa sa sitt tydligare presentera véra
huvudresultat.

7.1.1 Anvéndaren och dennes kontext

Da de anvindare véra respondenter moéter befinner sig i en utbildningskontext har de
ofta ett uppdrag med sitt informationsbeteende. De har helt enkelt ett konkret, men inte
alltid tydligt, informationsbehov som behdver tillgodoses. Detta dr ofta motivet, enligt
vara respondenter, till att anviandaren uppsoker biblioteket och bibliotekarien.

Eftersom vi inte har undersokt anvandarna kan vi inte ge ndgon réttvis bild av deras syn
pa bibliotekets roll och bibliotekariens profession. Dock kan vi utifran véra
respondenter och teoriléget ana att anvindarna ofta har en bild av bibliotekarien som
inte Overensstimmer med bibliotekariens professionella sjdlvbild. Detta dr en av
orsakerna till att anvéndarnas fragor ofta upplevs som oklara for bibliotekarien.
Anvindaren vet helt enkelt inte vad hon kan forvinta sig for service och formulerar sin
fréga utifran sin mentala bild av biblioteket.

Vidare har anvindaren en bittre insikt kring fragans kontext &n bibliotekarien.
Anvéndaren vet var frdgan hor hemma, inom en sérskild dmnesdomin, samt vilka
forkunskaper hon har. Detta ger anvidndaren en storre kunskap kring frdgans kontext &n
vad bibliotekarien kan ténkas ha.

7.1.2 Bibliotekarien

Vara respondenter verkar inom en hdgskolekontext vilket ldmnar tydliga spér i deras
satt  att  beskriva sin  profession och sitt  professionella  agerande.
Professionsbeskrivningarna &r i regel ganska allmédnt hallna men i beskrivningar av
interaktioner med anvédndarna dterkommer uppfattningen om ett pedagogiskt ansvar.
Detta ansvar ser vi inte minst grundat i hogskolelagens 1 kap. 9 §, vilken framhaller att
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alla studenter efter sin utbildning ska vara informationskompetenta. Aven det
problembaserade och undersokande ldrosétt som i stor utstrdckning anvinds bidrar till
att studenterna méste lira och anvinda sig av olika informationsresurser.

Det pedagogiska forhallningssittet paverkar alltsa hur bibliotekarien ser pé sin uppgift
och pa anvidndarna i referenssituation. Bibliotekarierna i vér studie beskriver sina
anvindare genom att frimst dela in dem i nivaer. Man verkar bilda sig en uppfattning
om anvéndaren utifrdn erfarenhet och genom detta placera in anvindaren i en specifik
utbildningskontext och utifrdn detta bedoma nivdn pa dennes forkunskaper. I Ovrigt
verkar liten hdnsyn tas till anvidndarnas individuella forutsittningar, detta kan bland
annat bero pé instdllning eller bristande tid. Dock menar vi att alla anvéndare inte
fungerar pd samma vis. Ett system behover sdledes dven ta utgangspunkt i de
individuella anvéndarna for att deras informationsbehov ska tillgodoses. Samtidigt ar
det inte helt oproblematiskt att utgd fran anvéndarna for bibliotekarier som arbetar i en
hogskolekontext. Bibliotekarien har hidr ett uppdrag, att fa anvéindarna
informationskompetenta. Detta uppdrag tar inte noddvéndigtvis utgdngspunkt i
anviandarnas  individuella  fOrutsittningar utan alla  studenter ska  bli
informationskompetenta. Detta innebdr i sin tur att det kan vara svart for
bibliotekarierna i studien att enbart ge den hjdlp som anvédndarna initialt ger uttryck for.
Love uttrycker detta problem och berdttar hur hon utgir frin att anvindarna inte &r
informationskompetenta ndr de kommer med en friga till informationsdisken. I dessa
fall tar Love med anvéndaren till en dator och visar hur denne sjilv kan soka i
exempelvis katalogen. Hér ser vi hur hogskolebibliotekarien far ta utgdngspunkt i sitt
uppdrag snarare dn i anvindarens individuella forutséttningar.

7.1.3 Motet och gapet

Vér undersokning visar pa att referenssituationens utgéng bygger pa hur vél parterna
kommunicerar och delar med sig av sina specifika kunskaper och pa sd sitt berikar
varandra inom respektive “’specialomrdde”. Det dr dér i motet som savédl anvdndarens
som bibliotekariens brister och kunskaper blottas och framtrdder. I moétet finns
mdjligheter for Dbibliotekarien att skapa en forstdelse hos anvidndaren for
informationssystemet. En fOrstaelse som inte minst dr viktig i dagens hogskola dér
studenter forvéntas bli informationskompetenta. Studenternas
informationskompetensundervisning kan ses ligga i varje mote med en hdogskolas
informationssystem och dess foretrédare.

Dessutom anser vi att referenssituationens utgéng i praktiken oftast avgors av
bibliotekariens forméga till lyhordhet for anvindarens behov. I vér undersokning har vi
identifierat att bibliotekariens egen intressesfir och kunskapsomrade péaverkar
engagemanget och instdllningen till referensarbetet. Denna relation pekar pé att det &r
viktigt att en bibliotekarie verkar i en, for bibliotekarien, &mnesméssigt intressant miljo.
Genom att anstilla ratt bibliotekarie till rétt plats kan man med andra ord optimera
fakultetsbibliotekens service. Ett alternativ dr att fortbilda hogskolebibliotekarierna
inom fakultetens dmne, vilket flera av vara respondenter onskar.
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7.1.4 Taktiska val

Valet av referenstaktik bygger, vilket vi tydligt sett i vart material, pd den bild
bibliotekarien har av sin egen profession, bibliotekets roll och anvéndarens kontext.
Bibliotekets roll paverkas otvivelaktigt av hogskolebibliotekets roll i den pedagogiska
processen. Mélet att gora studenterna informationskompetenta bidrar till ramarna for
professionen och fungerar som bas for de taktiska val som gors.

Respondenterna beskriver sitt taktiska agerande pa flera vis. Centralt for valet av taktik
ar kommunikationen mellan dem sjilva och anvdndarna. Genom denna kan de gé vidare
och vilja en taktik som de finner lamplig for den givna situationen. De taktiker som vi
identifierat i var undersokning &r foljande:

Intervju
Intervjutaktiken bygger pa att bibliotekarien stéller fragor till anvéndaren i syfte att fa
denna att formulera sitt behov sa att det blir begripligt for systemet/bibliotekarien.

Samtal/Dialog
Dialogen bygger pé att bibliotekarien stdlla 6ppna frdgor som syftar till att ringa in
frégans kontext.

Rutinmdssig taktik

Bibliotekarien har kinnedom om vilken eller vilka resurser som normalt svarar pa en
viss typ av fraga. Taktiken kdnnetecknas av effektivitet och en viss begriansning. Det gér
snabbt att hitta relevant information for att svara pa fragan, men om fragan kriver ett
utforligare svar sa ér det en timligen begriansad taktik.

Testtaktiken
Att testa sig fram till relevanta ingdngar innebér att bibliotekarien presenterar en rad
forslag och 16sningar for att sedan utifrdn anvindarens reaktion modifiera sin sokning.

Den kollaborativa taktiken
Den kollaborativa taktiken innebédr att bibliotekarien arbetar tillsammans med
anvindaren for att hitta en relevant sokingédng. Bada parters expertis anvdnds for att na
fram till ett 6nskat resultat.

Att dterkomma/motas pad nytt

Taktiken anvinds bdde for att Gverbrygga kunskapsmissiga hinder och tidsrelaterade
faktorer. De kunskapsméssiga hindren bygger ofta pa att fragans karaktir krdver mer tid
och resurser att svara pa én vad som star till bibliotekariens direkta férfogande.

Vidarebefordra

Taktiken att vidarebefordra anvinds d& bibliotekarien kénner sina &mnesmaéssiga
begrinsningar ndr det giller att 16sa en specifik frdga. Fragan skickas da vidare till en
kollega som formodas vara mer kompetent att l9sa fragan.

Folja upp

Efter ett initialt mdte kan bibliotekarien genom att aktivt soka upp anviandaren eller
paminna anvéndaren om en vidare interaktion se om resurserna svarade till anvéindarens
informationsbehov.
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Den strategiska pedagogiska taktiken

Den strategiska pedagogiska taktiken bygger pad att i alla kontakter fa studenterna
medvetna och kunniga i hur man soker vetenskaplig information. Detta kan exempelvis
ske genom att bibliotekarien guidar anvindaren, steg for steg, vid en publik dator. Hir
kan man séga att taktiken styr bibliotekariens hela agerande i referenssituationen och pa
sitt och vis blir inte bara en taktik utan dven en dvergripande strategi.

7.2 Reflektioner

Vi anser att vi genom denna uppsats har ringat in och besvarat vart problemomrade.
Genom att utfora kvalitativa intervjuer har vi kunnat ndrma oss verksamma
hogskolebibliotekariers sétt att beskriva sin profession och sitt taktiska agerande i
referenssituationen som syftar till att 6verbrygga kommunikativa gap mellan sig och
sina anvéndare.

Den kvalitativa metoden har fungerat bra for vart forskningsomrédde och att vi
begrdnsade intervjuerna till sju stycken gav oss en tillricklig bas for att diskutera vara
forskningsfragor. Vi har haft stor hjélp av forskningsldget vad det giller att identifiera
relationen mellan anvindare och bibliotekarie i referenssituationen. Dock framstér det
tydligt att fa har tagit sig an att definiera hur bibliotekarier faktiskt resonerar i sitt val av
agerande for att 6verbrygga kommunikativa gap. Vi ser véra resultat frimst i form av
de identifierade taktikerna och hur bibliotekarierna beskriver dem. Dessa fynd kan tjédna
som en grund for en storre undersdkning. Undersokningen skulle dé syfta till att, med
ett storre antal respondenter, synliggora referenssituationens mojligheter och hinder och
dven ta med anvéndarnas upplevelser.

Avslutningsvis anser vi att var uppsats har satt fingret pa hur verksamma bibliotekarier
resonerar kring referenssituationen. Vi tror att undersokningar lik denna kan skapa en
storre medvetenhet kring professionellt agerande i referensarbetet. Vi anser, likt vara
respondenter, att alla anvindare fortjdnar likvérdig service. For att denna service ska bli
likvardig bor den dock anpassas till anvindarnas individuella forutséittningar. For att
overbrygga de kommunikativa gap som alltid finns i referenssituationen &ar det for
bibliotekariens professionalitet nodvéandigt att utveckla sin repertoar av referenstaktiker
for att mota anvidndarnas omedelbara informationsbehov. Som vi har visat i denna
uppsats speglar dessa referenstaktiker i en hogskolekontext ocksd en mera langsiktig
strategi: att gora anvdndarna informationskompetenta.
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Bilaga 1
Lund den XX

He;j,

Vi heter Fredrik Eriksson och Hanna Voog och ldser pd BIVIL, Biblioteks och
informationsvetenskap pa Lunds Universitet. For tillfdllet arbetar vi med var
magisteruppsats som handlar om hur hogskolebibliotekarier arbetar med och funderar
kring referenssituationer.

Var undersokning syftar till att dels generellt diskutera vilka taktiker
hogskolebibliotekarien anvénder sig av i referenssituationen for att hjélpa studenter i sin
informationssokning, dels specifikt kunna diskutera hur @mneskontexten paverkar
referenssituationen. Som en del av var uppsats kommer vi att genomfora 1 timmes langa
intervjuer med hogskolebibliotekarier, verksamma pa olika fakultetsbibliotek inom
Lunds Universitet.

Vi skriver till dig da vi dr pa jakt efter en bibliotekarie, verksam vid just XX bibliotek,
som &r intresserad av att stdlla upp pd en intervju. Vi dr frimst intresserade av att
intervjua bibliotekarier som har arbetat ndgra ar inom hogskolebibliotek och har
erfarenhet av referensarbete.

Intervjuerna kommer att spelas in, men det dr endast vi som kommer att ha tillgéng till
detta material. Vi kommer att strdva efter konfidentialitet, men vi kan inte sidkra att alla
deltagare kommer att forbli anonyma eftersom intervjuerna kommer att ske pd mindre
fakultetsbibliotek.

Att delta i var studie dr sjdlvfallet frivilligt och kan ndr som helst avbrytas. Var
forhoppning dr att det ska vara intressant for dem som deltar att i intervjuform kunna
resonera och diskutera kring mojligheter och svérigheter i den referenssituationen, som
pa ett hogskolebibliotek dr knuten till en specifik &mneskontext.

Léter detta intressant? Ar du, eller nigon annan vid XX bibliotek, intresserad av att
stdlla upp pa en intervju? Om inte, vet du ndgon vi kan vinda oss till?

Hor av dig till oss! Vi har planerat att genomfora vara intervjuer under vecka XX och
XX.

Tack pa forhand,
Fredrik Eriksson, tele: XX, mail: XX
Hanna Voog, tele: XX, mail: XX
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Bilaga 2

Hej!
Vad roligt att du vill stélla upp pé en intervju!

Intervjun berdknas ta c:a en timme och kommer i huvudsak att kretsa kring fragor som
berdr referensarbete.

Béde jag och Fredrik kommer vid intervjutillféllet att vara nérvarande
om det dr ok med dig. Om det &r mojligt intervjuar vi girna dig pd din
arbetsplats, 1 annat fall kan vi ordna ett rum péd Kulturanatomen. Vi
hoppas att nagot av foljande datum kan passa dig for intervju:

Man 13/3 Hela dagen
Ons 15/3 08:00 - 13:00
Tors 16/3 08:00 - 12:00
Mén 20/3 08:00 - 15:00
Tis 21/3 12:00 - 14:00
Ons 22/3 08:00 - 15:00
Tor 23/3 Hela dagen

Innan vi kommer vill vi be dig att tinka pé
foljande &mnen:

- Olika parters (anvindare, bibliotekarier) uppfattning av
bibliotekariens kdrnkompetens.

- Anvindaren och dennes &mneskunskaps paverkan pé referensarbetet.
- Olika typer av referenstaktiker/tillvigagingssitt for att hjélpa

olika typer av anvéndare pa ditt bibliotek.

Vi ser fram emot att 4 hora fran dig!

Mvh
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Bilaga 3

Intervjuguide

Bakgrund

Utbildning/examensar?

Tidigare arbetsplatser inom bibliotek?
Tid p& nuvarande arbetsplats?
Arbetsuppgifter?

Referenssituationen och referenstaktik

- Funderar du kring ditt sétt att hantera en referenssituation i ditt dagliga arbete?
(varfor/varfor inte?)

- Vad dr din uppgift i referenssituationen.
- Vad for slags fragor far du av anvindarna av ditt bibliotek?

- Vilka speciella krav stéller dina anvandargrupper (Studenter, forskare etc)
pa dig.
- Vilka kunskaper forvintar de sig att du har?

- Hur upplever du anvéndarnas formaga att stilla/formulera fragor?

- Hur upplever du studenternas dmneskunskap, det vill siga dmnet kopplat till
anvéindarens utbildning, i férhallande till din egen?

- Hur pdverkar din &mneskunskap referenssituationen?
- Ser du fordelar eller nackdelar med att ha/inte ha &mneskunskap som
bibliotekarie?

- Om du, i en referenssituation, upplever att en anviandare har stérre &mneskunskap an
dig och referensfrigan ligger pé ett vil abstrakt plan, hur gor du da for att hjélpa
anvéindaren?

- Om du upplever att en fraga ar soktekniskt krdvande, hur gér du da for
att hjédlpa anvidndaren pa ett sitt som gor att anvéndaren forstar vad som
sker?

- Vilken typ av fradgor, amnesmadssigt- eller sokteknisktkravande, stéller
mest krav pa dig som bibliotekarie?

- Vad skulle gora att du skulle kunna tackla problem i referenssituationen pé ett bittre
satt?
(Fortbildning i sokteknik, pedagogik, &mne?)
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- Hur har din formaga att forsta individuella anvindares fragor fordndrats och utvecklats
under tiden du har arbetat som bibliotekarie? (ex. genom att ldsa B&I forskning,
slentrian, erfarenhets relaterat)

- Vad tror du &r forutsattningarna for en lyckad referenssituation?

- Vad tror du &r orsakerna till en mindre lyckad referenssituation?
-Hur kan man komma runt dessa?

- Vad finns det for faktorer som kan ses som hinder i referenssituation?
(Spréak?
Jargong?)

- Hur gor du nir du inte kan svara pa en referensfraga?
- Ar det svart for dig att agera icke-expert i relation till en friga?

- Anvinder du dig medvetet av nigon referenstaktik ndr det géller att ndrma dig en
anvindare och dennes friga?

- Har du olika sitt att agera pa?

- Vari ligger agerandet; i det du formedlar verbalt, icke-verbalt?

- Hur kommer man runt slentrianmassigt agerande i referenssituationen?

Anvindaren, sokbeteendet och dennes kontext

- Nér du forst moter en lantagare i en referenssituation:
- Hur bildar du en uppfattning av en ny lantagare?
- Hur tror du att din bild av l&ntagaren paverkar referenssituationen?

- 1 litteraturen diskuteras vikten av bibliotekariens medvetenhet kring anvindarens
sokbeteende. Man menar att bibliotekarien bor ta hinsyn till var i sokprocessen befinner
sig samt anvdndarens bakgrund, detta for att hjilpa anvéndaren pé bésta sitt. Men 1 det
praktiska yrkeslivet, hur funderar du faktiskt kring anvidndarens sdkprocess?

- Vilken tid har du att ta hdnsyn till detta?

- Vilka avvidganden gor du?

- Stéiller du nagra speciella fragor till anvéndaren for att f4 reda pa mer &n

dmnesfragans bakgrund?

- Vilken betydelse tror du personligheten har for den typ av information anvéndaren vill
ha?
- Vilken hénsyn tar du till anvéindarnas personlighet i din yrkesutdvning/ditt
referensarbete?

Professionen, kompetensen och anvindaren
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Vad ser du som din kdrnkompetens som bibliotekarie?
- Vad i kiirnkompetens anvéinder du dig av i motet med anvindare?
- Ar det nagot i din kompetens som du kédnner att ndgon annan
yrkesgrupp skulle kunna gora pa ett béttre/annat sétt?

Hur tror du att anvéndare uppfattar bibliotekariers kdrnkompetens?

- Pé vilka sitt paverkar denna eventuella skillnad ditt arbete (ex. vet
studenterna vad en bibliotekaries expertis kan anvindas till)?



