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Title

Discourses in the Reference Interview: A Discourse Psychological Study

Abstract

This master’s thesis aims to investigate the reference interview using the discourse
analytical method discourse psychology. The reference interview has been studied
thoroughly, and its importance has been proven repeatedly within the field of Library
and Information Science (LIS). However, it has never been studied from a discourse
analytical point of view before.

The material for our study was gathered at Malmo public library, and consists of 10
tape-recorded and then transcribed reference interviews. Our study shows that there are
several discourses within the reference situation. The dominating discourse, the
reference interview discourse, is found within all the reference interviews. Within this
discourse three subordinate discourses co-exist: the institutional discourse, the process
discourse and the pedagogical discourse. The reference interview discourse positions
the librarian as the active agent and the user as the passive. Furthermore, the discourse
encompasses a view where professionalism to a great extent dictates that the librarian be
in control of the situation. In the institutional discourse the librarian takes on the role of
a representative of the library as an institution. Questions concerning rules and routines
are often discussed within this discourse. The authority of the librarian is strong and the
user is seen as a passive client. The librarian has another kind of authority within the
process discourse, and the user is given the opportunity to affect the reference interview,
although not to fully control it. This discourse is mainly found during the information
seeking process. In the pedagogical discourse the librarian takes on the role of the
teacher, and therefore gains the authority provided by this position. This discourse is
often found merged with the process discourse when the librarian pauses the
information seeking process in order to explain why the process is sensible. We suggest
that these underlying discourses are tools used, within different contexts, to maintain the
position of the librarian and the user within the reference interview discourse.

Keywords: Referenssamtal, referensarbete, diskursanalys, diskurspsykologi.
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1 Inledning

Nir man genomgar en akademisk utbildning trinas man bland annat i kritiskt tdnkande i
allménhet och att kritiskt granska for utbildningen relevanta praktiker i synnerhet. Det i
Sverige relativt nya dmnet biblioteks- och informationsvetenskap (B&I) édr en bred,
tviarvetenskaplig, disciplin med manga mojliga forskningsfilt. Ett vanligt
forskningsobjekt &r folkbiblioteken och de aktiviteter som &dger rum dér. Vi anser att
man hér har stora mojligheter att omsitta bade stora delar av dmnet B&I:s teoretiska
arsenal, savdl som nirliggande och ofta tvidrgaende teorier, i praktiken. Pa ett vil
fungerande folkbibliotek kan man implementera idéer fran flera skilda omraden sa som
kunskapsorganisation, kommunikationsteori, marknadsféring, informationsatervinning
organisationsteori och informationsteknologi, for att bara nimna nagra. Folkbiblioteks-
verksamheten dr dessutom vildigt mangfacetterad och intressevickande da ett
folkbibliotek explicit har hela allminheten som malgrupp. Séalunda anser vi att
folkbiblioteken erbjuder stora mojligheter for akademiska studier, i synnerhet inom
B&I

I linje med Unescos folkbiblioteksmanifest, vilket spelat en viktig roll i
folkbiblioteksutvecklingen och haft stor genomslagskraft da det i manga lander tjénat
som underlag vid den nationella biblioteksuppbyggnaden (Unescos folkbibliotek-
smanifest, 2000), anser vi att fri information och kulturella upplevelser ska vara
tillgdnglig for alla samhéllets medborgare. Detta dr en idé som é&r lika storslagen som
den dr nodvandig 1 ett demokratiskt samhille och vi anser att biblioteken har en stor
potential att realisera denna. “Biblioteken har en central roll i en demokrati — for
yttrandefrihet och jamlikhet. De dr en symbol for ett fritt och for omvirlden Oppet
samhille” (Unescos folkbiblioteksmanifest, 2000). En stor del av vart intresse for
verksamheten vid folkbiblioteken bottnar i var starka tro pa bibliotekens roll som
garanter for fri information pa anviandarnas egna villkor.

Nir vi som studerande i biblioteks- och informationsvetenskap fatt mojligheten att
studera biblioteksverksamhet pa narmare hall har flera fragor vickts. En kombination av
praktiska erfarenheter fran bade filtstudier, semestervikarierande pa folkbibliotek och
annat biblioteksarbete har gjort oss uppmirksamma pa en rad intressanta fenomen. Ett
fenomen som i synnerhet fangat vart intresse dr det sa kallade referenssamtalet. Detta
definieras 1 kapitel 1.4, men kan kort sdgas vara ett samtal som &dger rum mellan en
bibliotekarie och en anvdndare med ett informationsbehov'. Referenssamtalet har linge
figurerat som studieobjekt inom biblioteks- och informationsvetenskap och dven varit
foremal for debatt inom bibliotekssektorn. Gote Edstrom, universitetsadjunkt vid

! Nir vi anviinder begreppet “informationsbehov™ syftar vi pa ett upplevt behov som formas och framtrider i social
interaktion, genom en kommunikativ forhandlingsprocess (Sundin & Johannisson, 2005b). Vi menar inte att
anvindare har ett “egentligt” informationsbehov, som kan identifieras utav ndgon annan. Nér vi anvinder begreppet i
samband med andra forskares utsagor, ér det deras definition av begreppet som asyftas.



hogskolan i Boras, skriver exempelvis att ”oavsett vad man kallar referensarbete sa har
det @nda fran folkbibliotekens (i vidaste bemirkelse) begynnelse ansett tillhora dessas
viktigaste uppgifter” (Edstrom, 1994, s. 21).

Vi anser att referenssamtalet representerar den mest vitala delen av motet mellan
bibliotek och anviindare. Aven om man numera kan uppleva biblioteket virtuellt menar
vi att anvdndaren genom bibliotekarien i referenssituationen kommer i kontakt med hela
bibliotekets verksamhet. Motet representerar ocksa ett mellanménskligt mote mellan
bibliotekarien, som foretradare for serviceorganisationen biblioteket, och anvindaren.
Vi menar att detta mote har en potential som borde tillvaratas. Till skillnad fran manga
andra delar av biblioteksbesoket sa som vid utlan och aterlimning i automater,
anvindande av bibliotekets datorer och flanerande mellan hyllorna tréffar anvindaren
under referenssamtalet en bibliotekarie. Héar har bibliotekarien mgjlighet att utforma
varje individs mote med biblioteket utefter det som passar just denna. Bibliotekarien
kan ddarmed genom det personliga métet bidra till att skapa en god biblioteksupplevelse.
Da referenssituationen &r det tillfille dér storst anpassning utefter individers olika behov
kan goras dr denna alltsa vital for uppfyllandet av tanken om att biblioteket ska vara till
for 7alla” sa som den svenska bibliotekslagen foreskriver.? Ett gott bemétande kan vara
avgorande for en persons mojlighet att fa tillgang till information, vilket dven B&I-
forskaren Marie L. Radford papekar nir hon konstaterar att ’[t]he critically important
moment when users approach and engage the librarian can be the point at which the
complexities of the library are gently explained, fears are calmed, and information
becomes accesible” (1999, s. 3).

Ett misslyckat mote kan, forutom att (i vérsta fall) resultera i att en anvindare inte far
den information denna behover (eller felaktig sadan), dessutom ses som ett
misslyckande med att férmedla ett positivt biblioteksbesok och ett misslyckande med att
ge goda kulturella upplevelser. Lyckade méten ser vi som ett steg pa vagen mot att till
fullo utnyttja bibliotekets potential att bade sdkra informationstillgdngligheten och
sprida mojligheterna for kulturella upplevelser.

Aven vid utvecklandet av nya tekniker for att mota anvindarna, exempelvis
webbaserade tjinster sa som “Fraga biblioteket” och ”Chatta med en bibliotekarie”, har
referenssamtalet fortsatt att sta i centrum. Problematiken kring samtalets utformning och
forlopande har fortsatt vara aktuell, vilket Hogskolan i Visteras tidigare forsknings-
bibliotekarie Mogens Jensens understryker med orden:

Informationsdisken [savil den fysiska som virtuella] dr en av de funktioner dér biblioteket gor sig
synligt, och hur det gor sig synligt sidger en hel del inte bara om referensarbetet utan ocksa om hur
biblioteket uppfattar forhallandet mellan sig sjélvt och anvindarna.

(Jensen, 2004, s. 20)

Referenssamtalets centrala roll i biblioteksverksamheten kan alltsa inte nog
underskattas, men tyvirr dr denna vitala praktik inte utan problem. Elsbeth Holmberg
(2005), bibliotekarie med mangarig yrkeserfarenhet som &dven undervisar blivande
bibliotekarier i referensarbete, gar i en artikel i Tkoner igenom en del av den forskning

% Bibliotekslagens andra paragraf lyder "Till frimjande av intresse for lisning och litteratur, information, upplysning
och utbildning samt kulturell verksamhet i ovrigt skall alla medborgare ha tillgang till ett folkbibliotek”
(Bibliotekslagen, var kursivering).



som skett pa omradet Hon lyfter dven fram upphovet till referenssituationens
uppmirksammande, ndmligen de problem som upptrader i densamma. Att det dr svart
att fa referenssamtal att forlopa utan problem understryks dven av andra forskare inom
omradet och de manga studier som finns (se kapitel 3 for en genomgang av
forskningsldget betriffande referenssamtal) pekar pa att det ofta foreligger en
diskrepans mellan anvindares och bibliotekariers uppfattningar av referenssamtalet.
Referenssamtalet faller inte ut pa det sdtt man fran bibliotekens hall 6nskat och strivat
efter och det dr denna problematik som vickt vart intresse och likasa hdrur som vart
arbete tar avstamp.

1.1 Bakgrund/Problemomrade

Denna sa vitala del av folkbiblioteksverksamheten, referenssamtalet, 16per alltsa séllan
helt smirtfritt. Forutom tidigare nidmnda problem finns atskilliga exempel pa att
bibliotekarier ger anvindare fel svar pa sina fragor, inger dem en kénsla av att de ar till
besvir (Jansson, 1996) och har bristfillig kinnedom om det egna bestandet (Hoglund,
1997). Problemen i referenssamtalet har fortsatt i det virtuella motet mellan anvindare
och bibliotekarie och &dven det virtuella samtalet priglas av problem sia som
ofullstdndiga intervjuer och brist pa uppfoljning (Nielsen, 2004).

Motet mellan bibliotekarie och anvindare dr problematiskt och vi menar att det ir av
hogsta vikt att studera detta for att tydliggora problematiken och utveckla metoder for
att kunna skapa tillfredsstédllande moten mellan anvindare bibliotek. Tidigare studier av
referenssamtalet har gjorts i detta syfte. Dock har det ofta varit resultatet av
referenssamtalet (sa som antal ritt svar, ’omdomen” om upplevd trevlighet, 0.s.v.) som
problematiserats snarare dn sjilva den sprakliga interaktionen mellan bibliotekarie och
anvindare i sig. Da vi, vilket redogors for i kapitel 2, har en socialkonstruktivistisk
kunskapssyn med inriktning pa diskursanalys, anser vi spraket vara centralt for
ménniskans uppfattning av omvérlden. Med detta som utgangspunkt blir resultat och
omdomen mindre intressanta att studera. Vi tror att de studier som tidigare gjorts har
stora mojligheter att bidra till referensarbetets utveckling, men vi ser storre mojligheter
till att forklara varfor motet uppfattas som negativt genom att beakta sprakets centrala
roll utifran en socialkonstruktivistisk grund. For att kunna gora detta maste istillet fokus
liggas pa den situation i vilken spraket figurerar, niamligen samtalet. Vad ar det
egentligen som hinder i referenssamtalet? Hur ser interaktionen ut? I linje med var
teoretiska grundsyn menar vi att fokus alltsa bor ldggas just hér istéllet.

1.2 Syfte och fragestillningar

Syftet med var studie &r att belysa den diskursiva interaktionen mellan bibliotekarie och
anvindare i referenssamtalets sprakliga praktik. Var forhoppning &r att en sadan
undersokning kan oka forstaelsen for vad som sker i referenssamtalet och ddarmed bidra
till att skapa mojligheter till att reflektera over problematiken kring relationen mellan
folkbibliotek och anvéndare.



Vara fragestillningar blir salunda:

- Vilka diskurser kan identifieras i referenssamtal?

- Hur forhaller sig de olika diskurserna till varandra?

- Vilka konsekvenser far de olika diskurserna for motet mellan bibliotekarie och
anvindare?

Vara fragestillningar besvaras genom analys av inspelade referenssamtal och vi
anviander oss till storst del av den sa kallade diskurspsykologin, vilken #r en
diskursanalytisk inriktning. Diskursanalytiska metoder ...&r teorier som ldmpar sig for
undersokningar av kommunikationsprocesser i olika sociala sammanhang” (Winther
Jorgensen & Phillips, 2000 s. 8) da grundtanken i teoribildningen dr att méanniskans
uppfattning om virlden 4r konstruerad och konstruerad pa sprakmissig grund. Amnet
B&I kretsar kring kommunikation (informationsatervinning, informationstjanster och
informationsteknologi), vilket innebér att undersokningsmetoden diskursanalys dr ett
virdefull redskap inom omradet och de amerikanska B&I-forskarna John Budd &
Douglas Raber (1996) menar att referenssamtalet med fordel kan undersokas med hjilp
av diskursanalys: “The reference interview is an event that can be examined using
discourse analysis; the success of information-seeking is dependent upon speech acts
and the accurate interpretation of utterances” (Budd & Raber, 1996, s. 220).

Genom att anvinda oss av diskursanalys far vi mojlighet att belysa problemen i
referenssamtalet ur ett nytt perspektiv och hoppas diarmed kunna bidra till att oka
forstaelsen for detta samtal. De tva forskningsfilten referensarbete och diskursanalys
har inte sammanfogats tidigare och vi vill nu undersoka referensarbetssituationerna ur
ett diskursanalytiskt perspektiv. Bade diskursanalys och diskurspsykologi forklaras
vidare i kapitel 2.

1.3 Avgransningar

Diskursanalys &r en tidskrivande metod. Da bearbetning av studiematerialet, dvs. bade
den noggranna transkribering som krdvs och analyserandet av det transkriberade
materialet, tar mycket tid har vi tvingats begréinsa insamlandet av material. I vart fall har
vi endast samlat in material fran ett folkbibliotek (Malmé stadsbibliotek), fran en
avdelning (Humaniora och Samhille) vid tva olika tillfillen och fran samtal mellan
anvindare och tva olika bibliotekarier. Att valet f6ll pa Malmo stadsbibliotek beror i
storst utstrackning pa dess storlek och besokarantal (da vi ansag att materialinsamlandet
skulle underlittas av ett vilbesokt bibliotek). Valet av avdelning 611 p4 Humaniora och
Samhille av den enkla anledning att vart mail med forfragan om att utfora var
undersokning pa biblioteket togs emot hir och avdelningschefen visade ett intresse for
att deltaga i studien. Valet av de tva olika deltagande bibliotekarierna i vart material,
berodde att de tva var villiga att stilla upp i var undersokning. De tva
inspelningstillfdllena valdes slumpvis ut efter de tva deltagande bibliotekariernas
arbetsscheman.



1.4 Definitioner

I foreliggande arbete har vi valt att utga fran nedanstaende definitioner av centrala
fenomen och foreteelser. Ovriga definitioner och preciseringar aterfinns 16pande i
texten.

Anvindare

De tva studenterna vid institutionen biblioteks- och informationsvetenskap vid
hogskolan i Boras, Ase Hedemark och Jenny Hedman, definierar i deras
magisteruppsats anvidndare som “mdnniskor eller institutioner som nyttjar eller inte
nyttjar folkbibliotekets resurser” (Hedemark & Hedman, 2002, s. 6), vilket innebér att
anvindarbegreppet blir brett. Begreppet anvinds aterkommande inom B&I och syftar
ofta till alla médnniskor som pa nagot sitt anvinder sig av eller skulle kunna anvinda sig
av bibliotek. Det har ocksa kommit att forknippas mycket med det sa kallade
anvandarcentrerade synsittet (jmf kapitel 2.4) och dr via den starka forankringen i
denna diskurs starkt laddat. Vi vill inte se anvindningen av begreppet som
foresprakande for detta anvindarcentrerade synsitt da det i sig, vilket kommer att
kommenteras mera ldngre fram i arbetet, har kommit att utveckla ett forhallningssatt till
anvdandare som vi inte anser dr optimalt. Alternativa begrepp skulle kunna vara
lantagare eller besokare, men vi instimmer i anvéndarbegreppsforesprakarnas kritik om
att lantagare utesluter de ménniskor som besoker biblioteket utan att lana nagon bok och
att besokare implicerar en passiv individ som egentligen inte hor hemma pa den plats
hon eller han besoker. Begreppet anvindare i betydelsen “nagon som anvinder nagot”
tycker vi dock fortfarande dr det ldmpligaste och har dirfor valt att anvinda denna
bendmning. Da var studie enbart ror enskilda personer och sadana som nyttjar
biblioteket later vi ocksa var definition rora endast dessa. En person som stiller en fraga
till en bibliotekarie ar den som vi syftar till vid nyttjandet av begreppet “anviandare”.

Bibliotek

Eftersom var studie endast innefattar Malmo stadsbibliotek kan vi endast uttala oss om
folkbibliotek. Med bibliotek menas darfor folkbibliotek och alla diskussioner som fors
kring biblioteksverksamheter, -begrepp och annat biblioteksrelaterat syftar till
foreteelser vid folkbibliotek.

Referenssamtal, referenssituation och referensarbete
Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referens- och informationsarbete
finns tillgéingliga pa webben och dir definieras en referensfraga enligt nedan:

En referensfraga ir en informationskontakt som omfattar kunskap, anvindning, rekommendationer,
tolkning eller instruktioner mellan ndgon i personalen och anvindaren om hur man anvinder en eller
flera informationskillor. Referensfragan kan stillas personligen eller via telefon, post, fax eller
elektroniska media sdsom e-post, ICQ, chatt mm.

(Svensk biblioteksforening, 2005)

Det samtal som uppstar i samband med att en referensfraga stillts #r det som vi
bendmner referenssamtalet. Referensintervju dr kanske inom referensforskningsomradet
den mer vedertagna benimningen pa det samtal som dger rum vid en informationsdisk,
men da detta alltsa dr forknippat med den tidigare forskningen med sitt fokus pa vad
samtalet/intervjun resulterar i och inte pa sjidlva interaktionen i sig ser vi detta som
missvisande att anvidnda. Begreppet referensintervju implicerar ocksa att det dr



bibliotekarien som &dr den aktiva och styrande i samtalet och som intervjuar den passiva
anvindaren. Var uppfattning &r forvisso att det &r bibliotekarien som anger ramarna for
motet i referenssituationen, men att anvindarens roll inte ska negligeras. Trots den
givna situationen dér bibliotekarien har en auktoritetsposition ror det sig trots allt om ett
mote, vilket dr ett fenomen som 4r beroende av att minst tva personer deltar. Begreppet
referenssamtal syftar alltsd har till det samtal som &dger rum nir en anvéndare stéller en
fraga till en bibliotekarie. Referenssituation dr den sammantagna situation i vilken
referenssamtalet figurerar och referensarbete dr det arbete som sker i
referenssituationen.

1.5 Uppsatsens disposition

Det inledande kapitlet ddar vi redogor for utgangspunkt, bakgrund, syfte och
fragestillningar samt avgransningar och ett par definitioner foljs av ett teoriavsnitt. I
detta andra kapitel gors forst en genomgang av det teoretiska grundférhallningssitt,
socialkonstruktivismen, som uppsatsen bygger pa. Direfter foljer en redogorelse av
forst diskursanalysens och sedan diskurspsykologins teoretiska aspekter. I detta kapitel
lyfts ocksa den tidigare anvindningen av diskursanalys inom biblioteks- och
informationsvetenskap fram. For att ytterligare tydliggora bilden av radande
forskningslige kommer sedan, i kapitel 3, tidigare forskning om referenssamtal att gas
igenom med tyngdpunkt pa for oss viktiga och intressanta studier. Nar sa bade bakgrund
och grundteser star klart blir det dags att vdnda blicken mot det aktuella arbetet. I
kapitel 4 finner man den metod med vilken denna studie genomforts samt de
stillningstaganden som legat till grund for det praktiska utforandet av densamma.
Direfter kommer kapitlet dér resultatredovisning sker, tétt foljt av en analys 1 kapitel 6,
diskussion i kapitel 7 och slutligen slutsatser i kapitel 8. Uppsatsen avslutas med en
litteraturlista.



2 Teori

En uppdelning mellan teori och metod &r svar att gora inom det diskursanalytiska faltet.
Teorin innebér ett visst tankesitt som implicerar en viss metod. Metoden ger bade
anvisningar om metodiska tillvigagangssitt och teoretiska utgangspunkter. I detta
kapitel presenterar vi forst de teoretiska utgangspunkterna och de metodologiska
tillvigagangssitt dessa implicerar. I nista kapitel, metodkapitlet, redogor vi primirt for
just hur vi gjorde och vilka tankegangar som lett fram till vara val. Nagra vattentita
skott eller helt tydliga skiljelinjer mellan teori och metod gar dock inte att dra. Med
foreliggande framstillning anser vi dock att vart material blir som mest tillgingligt.

Diskursanalysen #r ett komplext och mangfacetterat forskningsfilt som formats inom
och tongivits av flera olika skolor och inom ramarna for denna uppsats har vi inte
ambitionen att gora hela det diskursanalytiska dmnesomradet rittvisa. Vi forsoker hir
endast lyfta fram de aspekter som har relevans for den studie som besvarar vara
fragestidllningar. Efter en kortare genomgang av socialkonstruktivismen, den teoretiska
grund pa vilken diskursanalysen och tillika var kunskapssyn vilar, belyser vi olika
inneborder av begreppet “diskurs”. Det diskursanalytiska forskningsfiltet skisseras
sedan innan vi Overgar till att beskriva den specifika diskursanalytiska ansats som
kommer att anvédndas nér vi analyserar referenssamtal: diskurspsykologin.

2.1 Socialkonstruktivism

Diskursanalys bygger pa en socialkonstruktivistisk grundhallning (Borjesson, 2003) och
vi ansluter oss alltsd till den socialkonstruktivistiska skolan. Darmed menar vi att
forstaelse for fenomen inte sker hos enskilda individer utan maste ses ur ett socialt
perspektiv. Socialkonstruktivism finns i manga olika tappningar men gemensamt for
dessa dr ett antal grundantaganden. Bland annat stéller socialkonstruktivister sig kritiska
till befintligheten av sjalvklar kunskap: ”Var kunskap om virlden kan inte omedelbart
betraktas som en objektiv sanning. Verkligheten &r bara tillginglig for oss genom vara
kategorier — och var kunskap och vara virldsbilder dr inte spegelbilder av verkligheten
”ddrute” utan en produkt av vara sitt att kategorisera vérlden” (Winther Jgrgensen &
Phillips, 2000:11)°. Socialkonstruktivisten lan Hacking framhaller att en social
konstruktion i hog grad innebir ett skapande och utformande av en idé om nagot, vilken
1 sin tur dr upphovet till skapande av kategorier till vilka fenomen kan sigas antingen

? Winther Jgrgensen & Phillips siger angdende val av term for denna teoretiska skola att “Det vi i denna text kallar
for ”socialkonstruktionism” kallas i manga andra sammanhang for “’socialkonstruktivism”. Vi anvinder betickningen
”socialkonstruktionism” for att inte fa positionen [de intar] forvixlad med Piagets konstruktivistiska teori” (Winther
Jgrgensen & Phillips 2000:11). Vi intar samma position som Winther Jgrgensen & Phillips, men anvinder oss av den
mera géngse termen “socialkonstruktivism”.



tillhora eller inte tillhora. Kategorierna dr ofta starkt moraliskt laddade (Hacking 1999)
och varfor vissa kategorier uppstar och ges stor moralisk tyngd och nir de gor detta
beror pa en rad olika faktorer: ”Vilka etiketter som fastnar beror mindre pa deras egna
fortjanster dn det nédtverk av intressen som vill anvédnda etiketterna” (Hacking 1999, s.
200). Av olika anledningar formas alltsa kategorier. Kategorierna kan ha funktionen att
lyfta fram nagot som antingen bra eller daligt och forklara och/eller formildra fenomen
som kanske annars kan vara svara att fi grepp om och forstd. Aven sidant som
uppfattas som allmént vedertagna och obestridliga fakta dr bara just allmént vedertagna
och uppfattas som obestridliga darfor att vi delar samma kategorier och har kommit
overens om vilken innebord de olika kategorierna har. Detta far till foljd att var syn pa
och kunskap om virlden alltid &ar kulturellt och historiskt priaglad och specifik, vilket &r
ett andra grundantagande inom sa gott som all socialkonstruktivism. Vara uppfattningar
av virlden och vara identiteter kunde alltsa ha varit annorlunda och de fordndras Gver
tiden. Exempelvis fordandras uppfattningen av vad som dr normalt handlande for nagon
ur en kategori bade 6ver tid och beroende pa vilken kultur personen vistas i. De danska
diskursanalytikerna Winther Jorgensen och Phillips understryker relationen mellan
sociala konstruktioner och socialt handlande:

Diskursivt handlande dr en form av socialt handlande som bidrar till att konstruera den sociala
virlden (inklusive kunskap, identiteter och sociala relationer) och ddrmed bevara vissa sociala
monster. Denna syn &r antiessentialistisk: att den sociala virlden konstrueras socialt och diskursivt
betyder att dess karaktir inte dr bestimd av yttre forhallanden eller given pa forhand, och att
ménniskor inte har inre “essenser” — en uppséttning dkta och stabila eller autentiska karakteristika.
(Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 11)

Vidare ser socialkonstruktivismen ett samband mellan kunskap och sociala processer -
det sitt att uppfatta virlden som skapas i sociala processer uppritthalls ocksa genom
dessa. Precis som att var virldsbild bygger pa sociala 6verenskommelser gor ocksa var
uppfattning av kunskap detta: “Kunskap frambringas i social interaktion, dir man bade
bygger upp gemensamma sanningar och kdmpar om vad som ir sant och falskt”
(Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 12). Denna 6verenskommelse kring vad som &r
sant och falskt styr sedan vilka sociala handlingar som blir tinkbara. Den sociala
konstruktionen av kunskap far alltsa konkreta sociala konsekvenser.

En annan grundsten i socialkonstruktivismen &r att den motsitter sig sa kallad
monologism. “Monologismen bygger pa en historiskt och kulturellt formad
minniskosyn dér intresset for individen dr centralt och denna uppfattas som en rationell
och striangt dikotomisk varelse med ett fornuft dverordnat kinslan, tanke 6verordnad
kroppen” (Hedemark & Hedman, 2002, s. 9) och socialkonstruktivismen kan ses som en
motriktning mot denna. Monologismen ser alltsa individen som ett sjdlvstindigt och
meningsskapande subjekt. Forutom att skilja mellan individen (subjekt) och naturen
(objekt), individen (subjekt) och andra individer (objekt), gors dven en atskillnad mellan
individens egna tankar (subjekt) och kénslor (objekt). Den inom B&I verksamma
diskursanalytikern Kimmo Tuominen menar att “the monologic intellect is seen as
capable of controlling unpredictable emotional impulses and desires” (Tuominen, 1997,
s. 358).

Hacking vinder sig mot anvindandet av ordet “’social” i begreppet da detta i manga fall
bildar en tautologi eftersom manga idéer inte kan skapas annat @n socialt (Hacking
1999). Han papekar vidare att det inte tjanar nagot till att papeka att alla idéer dr
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konstruerade. Nagot annat sétt for dem att komma till &n genom konstruktion finns inte.
Det finns dock en podng i att peka pa att vissa idéer faktiskt dr konstruerade och inte
nagon sjilvklar eller naturlig foreteelse (ibid.). Podngen med att papeka att idén dr
skapad dr att det efter denna insikt finns en mojlighet att ga vidare och undersoka varfor
just denna idé formades och se vilken funktion den fyller. Da det vedertagna begreppet
ar socialkonstruktivism och da var studie enbart bygger pa, och inte centreras kring,
teoribildningen anser vi att detta duger gott och anvidnder detta begrepp dven
fortsdttningsvis.

Det finns olika sdtt att meningsfullt studera fenomen pa socialkonstruktivistiska
premisser och ett av dem ir att anvinda sig av greppet diskursanalys. ”Diskursanalys &r
bara ett av flera socialkonstruktionistiska angreppssitt, men ett som manga
socialkonstruktionister anviander” (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 11). Speciellt
forhallandet mellan en institution och dess klienter, eller anvindare, kan med fordel
studeras diskursanalytiskt vilket alltsa dr nagot vi tagit fasta pa i var studie. Det
diskursanalytiska angreppssittet har dessutom en malsdttning att “bedriva kritisk
forskning, det vill sdga utforska och kartligga maktrelationer i samhillet, och att
formulera normativa perspektiv varifran man kan kritisera dessa relationer och peka pa
mojligheter till social fordandring” (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 8) vilket dven
i viss man kan sigas ligga i linje med vart syfte. I var ansats finns inget som pekar pa att
social fordndring maste vara nodvidndig men vdl en ambition att utforska
maktrelationerna i referenssituationen for att kunna se om dessa skulle kunna vara i
behov av fordndring.

2.2 Begreppet “diskurs”

Begreppet diskurs dr komplext och mangtydigt. “Diskurser representerar eller
forestiller verklighet — samtidigt som diskurser skapar virlden genom ldggande av
tyngdpunkter och givande av selektiva skildringar” (Borjesson, 2003, s. 19) och inom
det diskursanalytiska filtet rader det ingen enighet om vad som ir diskurs och vad som
inte dr det. I detta avsnitt av uppsatsen kommer vi att lyfta fram en hel del olika
teoririktningars diskursuppfattning vilket vi anser tjanar ett dubbelt syfte. Dels menar vi
att ett betraktande av fenomenet fran olika synvinklar underlittar skapandet av en
uppfattning om vad en diskurs dr och dels har ldsandet av de olika skolornas
diskursdefinitioner hjilpt oss att forma var egen uppfattning.

En diskurs kan ses som “ett bestamt sitt att tala om och forsta virlden (eller ett avsnitt
av virlden)” (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 7) och den svenska sociologen
Ingrid Sahlin hivdar att en diskurs kan definieras som “en struktur, eller det
regelsystem, som anger vilka mojliga utsagor och positioner som individer &ar hianvisade
till for att delta 1 diskursen” (Sahlin, 1999, s. 85). Sahlin fortsitter resonemanget kring
diskursers avgriansningar med att framldgga att vidden av detta regelsystem kan variera
utefter hur ett fenomen eller en foreteelse betraktas. Till exempel, menar Sahlin (1999),
kan ett helt samhélle eller en hel kulturs regelsystem ses som en diskurs (dock brukar
detta istéllet bendmnas “diskursordningar” eller “diskursiva formationer”) eller sa kan
det regelsystem som ryms inom, och styr, ett enskilt samtal betraktas som en diskurs.
Vidare, patalar Sahlin, kan diskurs ses som avgransad av sprakstrukturer som anvinds i
olika situationer (som exempelvis reklamens diskurs eller nyhetsjournalistikens), eller
avgrinsad efter diskursens uppbyggnad (exempelvis argumentationsdiskurser), som
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avgrdnsad av dmne (exempelvis medicinsk diskurs) och som definierad av den kontext i
vilken diskursen forekommer (exempelvis “det sociala arbetets diskurs” som da syftar
till hur socialarbetare talar och skriver i sin verksamhet). Dessutom gar det att skilja
mellan offentliga diskurser, vilka ryms i media, och lokala diskurser vilka uppstar och
vidmakthalls nérhelst ett samtal pagar (ibid.).

En specifik diskurs, antingen den avgrinsas av ett sammanhang i vilken den ingér eller
ett tema den behandlar, kan ocksa relateras till andra diskurser. Reklamens diskurs kan
till exempel studeras i ljuset av nyhetsformedlingens; diskursen om brottsprevention i
relation till den om brott och straff (Sahlin, 1999). Det som innefattas av definitionen av
begreppet diskurs kan alltsa variera och detta innebir att det kan finnas flera diskurser
samtidigt. ”Sa snart man ndrmar sig en empirisk analys av ett bestamt félt framtrider
flera olika, inbordes relaterade diskurser” (Sahlin, 1999, s. 100).

2.2.1 Anvindningar och definitioner av begreppet diskurs
Grundansatsen dr som tidigare namnts att diskursen &r starkt knuten till spraket men
tidigare diskursteoretiker har haft olika asikter om diskursers utbredning och karaktir.

En av foregangare inom diskursanalysen, den franske tidnkaren Michel Foucault,
definierar diskurs pa foljande sitt:

Man kallar en méngd utsagor for [diskurs] i den mén de beror av samma diskursiva formation...den
bestar av ett begrinsat antal utsagor for vilka man kan definiera en méngd av existensvillkor
(Foucault, 1972, 5. 133)

Foucault utesluter dirmed ’icke-diskursiva praktiker’ ur sitt diskursbegrepp, dvs. de
“institutionella, politiska och sociala praktiker, vika bildar den infrastruktur dir en
diskurs trader fram, utvecklas och praktiseras” (Sahlin, 1999, s. 85). Foucault menar
ocksa att endast en diskurs kan vara forhidrskande inom en och samma tidsepok
(Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Han menar dessutom att diskurserna &r tvingande
och alltsd utgodr begriansningar for vilka sociala handlingar som dr mojliga (ibid.).
Subjektet ses av Foucault som decentraliserat och detta synsitt delas i storre eller
mindre utstrickning av alla de diskursanalytiska inriktningarna. Synen pa graden av
valfrihet varierar dock. Precis som Foucault menar att endast en kunskapsregim kan
finnas i varje epok har han ocksa en statisk uppfattning av subjektet och menar att detta
tillfullo determineras av den tvingande diskursen. Detta synsiitt representerar en dldre
syn pa Foucaults teorier grundad pa hans tidiga verk. Det finns dock anledning att
beakta den mer nyanserade bilden av Foucaults maktteori som framfors i modernare
forskning. De svenska B&lI-forskarna Sundin och Johannisson (2005b) papekar
exempelvis att en mojlig tolkning av Foucault dr att han menar att de som styrs aktivt
medverkar till att de styrande praktikerna uppritthalls likavil som de som faktiskt styr.

Diskursteorin med de franska teoretikerna Ernesto Laclau och Chantal Mouffe i spetsen
brukar ses som att den ir starkt influerad av Foucault men de menar att alla sociala
fenomen kan forstas diskursivt (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). ”Teorin tar sin
utgangspunkt i den poststrukturalistiska podngen att diskursen konstruerar den sociala
vérlden i betydelse, och att betydelsen aldrig kan lasas fast pa grund av sprakets
grundldggande instabilitet” (Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 13). Ett begrepps
mojliga betydelser som uteslutits av en forhdrskande diskurs utgor det diskursiva filtet,
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av diskursteoretikerna dven kallat det konstitutiva yttre. Detta ses som en reservoar med
betydelsetillskrivningar som tecknen haft eller har i andra diskurser men som nu
ignoreras for att skapa entydighet. Ett avgrinsat antal diskurser som strider i samma
terridng kallas 1 samma skola for diskursordning (Winther Jorgensen & Phillips, 2000).

I en redogorelse for diskursteorin lyfter Winther Jorgensen och Phillips (2000) fram
diskussionen kring subjektspositioner och menar att;

I diskurser finns det alltid angivet vissa positioner som subjekten kan inta. I en konsultation hos
ldkaren finns det till exempel positionerna “likare och “patient”. Till positionerna knyts vissa
forviantningar om hur man ska uppféra sig och vad man kan sidga och inte siga. Det ir till exempel
lakaren som har auktoriteten att uttala sig om vad som é&r fel med patienten — patienten sjdlv kan bara
gissa.

(s. 48)

Detta finner vi vildigt intressant och ocksa som nagot som gar igen i manga typer av
diskursanalys, dven om olika teoretiker som tidigare nimnts kan ha olika uppfattningar
om subjektets valmojligheter inom diskursen.

Norman Fairclough &r en diskursanalytiker fran en annan diskursanalytisk skola, den
kritiska diskursanalysen, och definierar i sin tur diskurs som “sprakanvindning,
betraktad som social praktik” (Fairclough 1992, s. 52ff). Han ser alltsa en skillnad
mellan diskursiva och sociala praktiker och detta angreppssitt innebir att nagra sociala
fenomen fungerar enligt andra logiker @n diskurserna och maste undersokas med andra
redskap dn de diskursanalytiska” (Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 25). Han
skiljer dirmed “mellan diskursiv praktik (hur texter och tal produceras, distribueras och
konsumeras) och social praktik, som omfattar ekonomiska, politiska, kulturella och
ideologiska foreteelser som inte kan reduceras till diskurser” (Sahlin, 1999, s. 85-86).

Diskurspsykologin, vilken &r den inriktning som vi ansluter oss till, hdvdar ddremot
bade att diskurser &r fullstdndigt konstituerande for den sociala samvaron samtidigt som
diskursen anses vara inlagd i historiska och sociala processer och bade ir beroende och
konstruerade av dessa (Winther Jorgensen &  Phillips, 2002). De tva
diskurspsykologerna Jonathan Potter och Margaret Wetherell anvénder sig av ett brett
diskursbegrepp med definitionen “all forms of spoken interaction, formal and informal,
and written text of all kinds” (1987, s. 7). Det blir med denna definition tydligt att fokus
laggs pa spraket som betydelseskapare vilket vi kommer att aterknyta till lite lingre
fram i teorigenomgangen. Vissa sociala praktiker placeras alltsa av diskurspsykologin
(liksom hos bade Fairclough och Foucault) utanfor diskursen dven om det hir inte skiljs
lika stringt mellan diskursiva praktiker och icke-diskursiva som 1 den kritiska
diskursanalysen: “Till exempel konstitutioneras nationalism inte bara diskursivt utan
ocksa genom statligt vald och materiell styrka. Samtidigt konstrueras den som nagot
meningsfullt bara inom det diskursiva” (Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 105, var
kursivering).

En omdiskuterad avgriansning av diskurs dr den mot argument, tankar och
forestéllningar som inte omfattas av nagon befintlig diskurs. Har uppkommer fragan om
huruvida det kan finnas tankar och forestillningar som inte omfattas av nagon diskurs
och hur man i sa fall kan veta om det (Sahlin, 1999)? Foucault menar att diskursiva
formationer bestar av en kombination av makt och vetande som ”tystar” alternativa
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idéer innan de fatt nagon uttrycksform och pratar i detta sammanhang om
“motdiskurser” och “hegemoniska diskurser”. Motdiskurser &r existerande, men tystade,
diskurser vilka star i opposition till de dominerande regelsystemen, de hegemoniska
diskurserna. Motdiskurserna formas och frodas ofta i grupper 1 underordnad stéllning i
samhidllet (ibid.). "Foucault kontrasterar ocksa diskursen, eller ’det utsidgbara’ mot ’det
synliga’. Diskursen bestimmer vad som dr mgjligt att se i en viss tid men kan inte
reduceras till detta (Deleuze, 1999). Diskurser kan héri liknas vid ett visst perspektiv
som belyser vissa foreteelser pa bekostnad av andra, som hamnar i skuggan.” (Sahlin,
1999, s. 86). Motstridiga diskurser kan alltsa existera parallellt och i sin tur parallellt
med de sa kallade motdiskurserna vilka tystats innan de fatt komma till uttryck.

Vid avgrinsandet av diskurser kan ovan n@mnda uppdelning i utbreddhet av
regelsystemen, sa som pa samhdllsplan eller samtalsplan, goras och dessutom kan det
finnas variationer mellan t.ex. olika samhéllsgruppers uppfattningar av ett fenomen eller
skillnader i uppfattningar av ett fenomen mellan tva olika individer. ”Vad som ér en
diskurs &r alltsa en analytisk konstruktion eller ett resultat av en analys och inte en
avbildning av i forvig existerande, avgrinsade framstéllningsordningar eller tankestilar”
(Sahlin, 1999, s. 88).

Vilket synsitt pa diskursernas avgriansningar som in viljs bade sdger diskurserna
nagonting om samhillet utanfor samtidigt som de paverkar detta (Sahlin, 1999).
Borjesson uttrycker det pa foljande vis: “Diskurser far vidare sin mening forst i
kontexten — genom att soka (tdnkbara) konkurrerande diskurser, de som definierats ut
eller helt enkelt aldrig varit aktuella, kan vi fa fatt grinserna for radande tankestilar”
(Borjesson, 2003, s. 93).

Efter ovanstaende genomgang dir vi forsokt belysa diskursbegreppets mangtydighet for
att ge ldsaren en bild av denna grundsten i diskursanalysen vill vi lyfta fram att var syn
pa diskursen ligger i linje med Potter och Wetherell som alltsa menar att diskurser utgor
alla former av spraklig interaktion, formell savél som informell och talsprak savél som
skrift (Potter & Wetherell, 1987). Vi finner definitionen vara bade tillrackligt oppen for
att passa den metodinriktning vi valt och dven tydlig nog for att ge ldsaren begripliga
ramar.

2.3 Diskursanalys

Den diskursanalytiska skolan tar fasta pa idén om att vara uppfattningar om vérlden ar
socialt konstruerade men gor tilligget att det inte bara ar genom vilken social
interaktion som helst som konstruktioner kan goras utan via spraklig sadan. Skolan vilar
pa strukturalistisk och poststrukturalistisk sprakfilosofi och menar att vart tilltrdde till
verkligheten alltid gar genom spraket. Den fysiska virlden finns men far bara mening
genom diskurser (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Winther Jorgensen och Phillips
(2000) fortydligar detta pastaende genom en diskussion om hur ménniskor uppfattar
Ooversvamningar:

Oversvimningen, i form av vattenstindets stigning, 4r en hindelse som Zger rum oberoende av
ménniskors tankar och tal. Alla drunknar om de befinner sig pa en olimplig plats, oavsett vilka
forestillningar de ma gora sig om Gversvimningen. Oversvimningen ir ett materiellt faktum. Men
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nir minniskor forsoker sitta in dversvimningen i ett meningsgivande sammanhang befinner sig
oversvimningen inte lingre utanfor diskursen.
(s. 15)

Begrepp far inte sin betydelse av verkligheten utan av varandra i ett strukturellt nédtverk
(Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Den poststrukturalistiska skolan betonar, i
motsats till den strukturalistiska, att denna struktur inte ar fast utan glidande. Bada
riktningarna kan sédgas se det betydelsebildande strukturella nétverket som ett fisknit
dir knutarna i nétet representerar betydelserna. Strukturalismen menar att knutarna &r
fixerade och fasta medan poststrukturalismen istéllet talar om att begreppsbetydelserna
glider léngs tradarna i fisknitet och endast tillfilligt kan fixeras. Bada skolorna menar
att betydelserna utmérks av sina relationer till andra betydelser men poststrukturalismen
lyfter dessutom fram att betydelserna kan variera kraftigt beroende pa sammanhangen;
de dr alltsa kontingenta (ibid.). Vill man fortsitta anvianda sig av fisknidtsmetaforen
bildar ddrmed varje diskurs ett nytt fisknit.

Som tidigare ndmnts ser socialkonstruktivismen de grianser exempelvis monologismen
dragit, mellan t.ex. individ och natur samt mellan kénslor och intellekt, som historiskt
och socialt konstruerade. Som ett led av detta ses inte heller individen som en unik
betydelseskapare vilket far konsekvenser for uppfattningen om sprakets funktion som
betydelseskapande redskap: “This point of view is largely due to the intersubjective
nature of language, because basically it is a social, not individual system” (Tuominen,
1997, s. 358, var kursivering).

I linje med socialkonstruktivismen #r diskursanalysens utgangspunkt att betydelser,
virderingar och etiska principer inte skapas pa individniva utan snarare i social
interaktion och i kommunikation mellan ménniskor. Synen pa spraket, medvetandet och
jaget ar dialogisk — individer &r inte isolerade dar som sjdlva skapar sin identitet utan
var karaktir formas genom interagerandet med individerna i var omgivning. Spraket dr
emellertid ingenting du kan vélja att anvédnda eller inte anvédnda dig av, t.ex. nér du vill
kommunicera nagonting. I varje tolkning dr spraket nédrvarande och darfor har spraket
en viktig funktion dven for subjektets sjdlvforstaelse (Talja, 1999). Diskursanalysen
behandlar texter som data, det vill séiga inte primért som information om den verklighet
de refererar till utan som olika sitt att beskriva den verkligheten pa. Analysen bor bidra
till en forstaelse av diskursens forutsittningar och ursprung i en speciell samhillelig
kontext och/eller dess konsekvenser genom de sociala konstruktioner av verkligheten
som de skapar och vidmakthaller (Sahlin, 1999).

”Att studera diskurser och sociala konstruktioner innebdr...att fundera over det som
sdgs, hur det sidgs, och hur det annars skulle ha kunnat sdgas” (Borjesson, 2003, s. 21).
Diskurser bestammer grinserna for vad som ér socialt och kulturellt accepterat, vad som
ar sant och trovérdigt. Diskursens grinser visar dirmed ocksa vad som inte dr mojligt att
sdga 1 ett visst sammanhang. En annan viktig aspekt av diskursanalytisk forskning giller
fragan om vem som far tala:

I varje miljo, pa varje plats dir den aktuella diskursen verkar, rader diskursen ocksa 6ver vem som
definieras som (mest) initierad, och vem som &r kapabel till det mest seriosa uttalandet. Vi kan se
detta nir en aktor (ut)definieras som lekman, partisk, subjektiv, felinformerad, inkompetent eller pa
andra sitt som verkar for ett ifragasittande av uppgiftslimnarens trovirdighet.

(Borjesson, 2003, s. 21)
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Beriittelsernas former dr dessutom givna av den aktuella diskursen och sittet att tala dr
dirmed sammanhangsberoende. De giltiga presentationsformerna, uppldgget och
tonldget &r styrt av diskursens ordning (Borjesson, 2003). Ett visst sammanhang har sina
traditioner kring hur man far tala, representera sig sjilv osv., men reglerna som styr
detta dr ofta under forhandling: ”Att studera kontroverser och brytpunkter, in- och
utdefinitieringar, dr darfor en naturlig strategi for forskning med inriktning mot
diskursanalys” (Borjesson, 2003, s. 21-22).

Diskursanalysens kédrna utgors av sprakets tva nyckelaspekter form och funktion: “Form
serves in large part to structure the text of discourse, but function is incomprehensible
without the realization of the contextual element of discourse” (Budd & Raber, 1996).
Sprakets form bestar av grammatik och semantik — hér betraktas spraket som en kod.
Funktionen aterspeglar spraket som ett socialt fenomen dvs. nagonting som uppkommer
och bestims av och genom social interaktion. Ytterliggare en dualitet som har stor
betydelse for diskursanalysen &dr begreppen text och kontext. Text dr det som studeras
av diskursanalytiker och den kan vara antingen skriftlig eller muntlig. Muntliga texter
brukar dock oftast transkriberas for att forskaren ska fa tid att ingaende analysera
materialet. Nir diskursanalys anvidnds som en metod for att analysera kvalitativa
intervjudata centreras alltsa inte analysen kring individen utan pa kulturella
regelbundenheter i deltagarnas redogorelser for att undersoka fenomenen som studeras
pa en makrosociologisk niva (Talja, 1999). Att studera nagot pa en makrosociologisk
niva innebdr att studera intervjudatan som en social text.

Diskursanalysens mal &r, enligt Potter och Wetherell (1987), att mojliggora for ldsaren
att beakta diskursernas praktiska konsekvenser och visa problemen och mdjligheterna
som diskursernas existens medfor. Diskursanalytiker forsoker besvara fragor som: Hur
ser beskrivningarna (av verkligheten) ut? Vilken struktur har de? Vilka underliggande
forutsittningar rymmer de och vad tas for givet? Vilken verklighetsbild bygger de pa —
och leder de till? Ofta finns dessutom ett intresse av att undersoka diskursens ursprung,
utveckling och forutséttningar (Sahlin, 1999).

Sahlin (1999) diskuterar de konsekvenser en viss diskurs kan fa dvs. det som pa ett
analytiskt plan uppstar till foljd av diskursen. Empiriskt handlar det dock om en stiandigt
pagaende interaktionsprocess (ibid.). Enligt Sahlin kan konsekvenserna vara bade
diskursiva och sociala:

e Diskursiva konsekvenser - inverkan pa angrinsande diskurser och
framstéllningsordningens interna konsekvenser. (Vissa foreteelser och relationer
passar in i det meningssystem och den begreppsapparat som diskursen bestamt
for @mnet medan andra helt enkelt inte kan uttryckas.)

e Sociala implikationer — bestar i diskursens inverkan pa de sociala
konstruktionerna av verkligheterna och forestdllningarna om vad som é&r
verkligt, oundvikligt, mdjligt och Onskvirt. I vissa fall relativt direkt och tydligt
som nir diskursen explicit utpekar objekt for vetande och atgérd.

Vi tycker denna uppdelning &r belysande och vill dirfor lyfta fram den. I empirin &r
denna klara uppdelning dock svar att gora da konsekvenserna kan ses i storre och
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mindre perspektiv och fungera parallellt. Darmed kommer vi under resterande del av
vart arbete att diskutera diskursernas konsekvenser 16pande.

2.3.1 Diskurspsykologi

Diskurspsykologin fokuserar i likhet med den kritiska diskursteorin pa specifika fall av
sprakbruk i konkret interaktion men syftar till ”att undersoka hur minniskor strategiskt
anvinder de forhandenvarande diskurserna till att framstilla sig sjdlva och virlden pa
bestimda och fordelaktiga sétt 1 social interaktion, och vilka sociala konsekvenser det
far” (Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 13-14). Diskurspsykologin sitter
minniskans konkreta vardagspraktik i fokus. I vardagspraktikerna kan dock givetvis
anas storre, samhilleliga diskursstrukturer som byggs pa eller omformas i de mer
vardagliga situationerna (Winther Jorgensen & Phillips, 2000).

Till skillnad fran inflytelserika diskursteoretiker som Laclau och Mouffe menar forskare
inom diskurspsykologin att individen inte enbart styrs och kontrolleras av den
diskursiva ordningen som ett passivt objekt. Nir Laclau och Mouffe menar att diskursen
talar genom individen medger de mycket fa mojligheter till aktiva val av sprakbruk pa
individniva. Diskurspsykologin forfiktar a andra sidan idén om hur individen i social
interaktion strategiskt anvinder sig av tillgidngliga diskurser pa ett bestamt vis i syfte att
framstilla sig sjdlv och virlden pa ett visst sitt (ofta fordelaktigt) (ibid.). Individens
anviandning av de diskurser som anses limpliga vid det aktuella tillfillet far alltsa
sociala konsekvenser. Undersokningen av det aktiva sprakbrukets sociala konsekvenser
fokuserar pa relationerna mellan a ena sidan betydelsebildning och handling pa individ-
och gruppniva och a andra sidan samhilleliga strukturer och processer. Inom
fenomenologisk psykologi betraktas informantens sprak som en spegling av en djupare
psykologisk verklighet; diskurspsykologin menar tvédrtom att betydelserna finns lagrade
i spraket och ddrfor bor sprakbruket analyseras (ibid.).

Diskurspsykologin uppkom inom socialpsykologin som ett socialkonstruktivistiskt
tillvigagangssitt pa manga vis skilt fran den klassiska kognitivistiska skolan. Tal- och
skrifthandlingar betraktas som konstruktioner av virlden som orienteras mot sociala
handlingar (ibid.). Nagonting kognitivismen, med dess forsok att finna en universell
forklaringsmodell till minniskors handlande, har problem att forklara dr hur spraklig
inkonsistens uppkommer. Flera studier (se Potter & Wetherell, 1987) har visat att
variationer i ménniskors tal snarare utgdér norm &n undantag. Diskurspsykologin
betraktar de vanligt forekommande motsigelserna 1 minniskors tal som retoriska
strategier dir spraklig konsistens och inkonsistens anvidnds bade medvetet och
omedvetet (Winther Jorgensen & Phillips, 2000).

Diskurspsykologin dr mer intresserad av ménniskors aktiva och kreativa anvindning av
diskurser som resurser i konkret interaktion dn diskursteorin som snarare ir intresserad
av hur diskurserna pa ett dverordnat sitt begrinsar vara handlingsmojligheter:

Diskurspsykologin delar den kritiska diskursanalysens empiriska fokusering pa specifika fall av
sprakbruk i konkret social interaktion. Men diskurspsykologernas drende dr inte sa mycket att
analysera de fordndringar i samhéllets ”stora diskurser” som det konkreta sprakbruket kan medfora;
syftet dr snarare att undersoka hur ménniskor strategiskt anvinder sig av de forhandenvarande
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diskurserna till att framstélla sig sjdlva och virlden pa bestimda (fordelaktiga) sétt i social
interaktion, och vilka sociala konsekvenser det far.
(Winther Jorgensen & Phillips, 2000, s. 14)

Diskurspsykologin inriktar sig, liksom annan kvalitativ forskning ofta gor, pa att
analysera betydelseproduktion (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Hur skapar
egentligen individer tillsammans i social interaktion olika betydelser? Detta ar den
centrala fraga som diskurspsykologin forsoker kasta ljus over. Eftersom verkligheten,
som den uppfattas av ménniskor, dr helt konstruerad och beroende av de betydelser vi
tillskriver olika fenomen och skeenden kan inte betydelseproduktionens centrala roll
nog understrykas.

Niér individer interagerar socialt anvéinder de tillgidngliga diskurser, eller for att anvinda
Potter och Wetherells vokabulidr — tolkningsrepertoarer, for att kunna tala om olika
aspekter av virlden. Potter och Wetherell behandlar uttrycken diskurs och
tolkningsrepertoar som synonymer. Uttrycken indikerar bada att ett visst sprakbruk kan
anvindas av en individ som en flexibel resurs i kommunikationen med andra men med
inforandet av begreppet tolkningsrepertoar vill forfattarna understryka det vardagliga
sprakbrukets flexibilitet och dynamik (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Att
identifiera tolkningsrepertoarer ar diskursanalysens slutmal; en namngiven diskurs &r en
repertoar (Talja, 1999). Vi kommer att anvinda oss av begreppet diskurs da detta ir
mest etablerat. Eftersom vi ansluter oss till den diskurspsykologiska skolan anser vi att
betydelsen av diskursbegreppet star klar dnda.

Sanna Talja, en diskursanalytiker verksam inom B&I, har gjort en undersokning (1999)
ddr hon visar att nér intervjupersoner narmar sig ett amne fran olika vinklar paverkar
vinklingen vilka aspekter som framhédvs och som tillmits betydelse, rentav vilka
aspekter som blir synliga och dirmed mojliga att tala om. “Sanningen” om biblioteket
varierar och stdds av olika former av “fakta”. Diskursen som anvénds dikterar vilka
fakta som lyfts fram och ddrmed vilken sanning som skapas.

Inom diskurspsykologi betraktas inte liknande avvikelser som kéllor till mojliga fel nér
forskaren ska gora deltagarnas redogorelse begripliga och koherenta. Materialet fran en
intervju kan betraktas som ett uttryck for anviindningen av vanliga diskurser med allt
vad det innebdr av kreativitet fran individens sida. Anvéindningen dr dock samtidigt
starkt paverkad av det storre sammanhang (eller kontext) som individen existerar i.
Diskursvariationerna innebér inte att det inte finns nagon regelbundenhet i deltagarnas
diskurser, utan att: “regularity cannot be pinned at the level of the individual speaker”
(Wetherell & Potter, 1988, s. 172). Det finns stora likheter nér det géller hur forstaelse
uttrycks for biblioteket som institution men alla tolkningar &r inte lika logiska och
acceptabla i varje given talsituation. I liknande sammanhang anvénds liknande
argument i konversationen. Avvikelserna som kan identifieras utgor i normala samtal
inte nagot problem for dem som konverserar. Detta beror pa att talarna bara kan minnas
tva eller tre av de senaste standpunkterna. Tas tva olika standpunkter i beaktande under
samma samtalssekvens visar talarna vanligen en medvetenhet om utgdngspunkternas
mojliga inkompatibilitet och forsoker 16sa problemen som uppstar genom att om mojligt
sammanjimka de olika positionerna. Produceras skilda tolkningsversioner av det
berdrda dmnet utan att motstridiga element forsoker jamkas samman utgor detta ett
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tydligt tecken pa att olika tolkningsrepertoarer existerar i samtalssekvensen (Talja,
1999).

Det finns relativt fa renodlat diskurspsykologiska studier gjorda inom B&I dven om
Taljas studier (1999) kan sdgas vara ett exempel pa detta. Diremot har annan
diskursanalytisk forskning bedrivits, vilket vi redogor for 1 nista avsnitt.

2.4 Diskursanalytisk forskning inom B&lI

Diskursanalys som en metod inom B&I var tills helt nyligen tdmligen ovanlig, men &r
nu pa frammarsch. I detta avsnitt presenterar vi en rad intressanta exempel pa B&I-
anknuten diskursanalytisk forskning. Givetvis dr denna framstillning langt ifran
heltickande men var ambition dr inte framst att beskriva forskningsfiltet ingaende utan
snarare att visa pa relevanta exempel. Sanna Talja menar i en artikel fran 1999 att
diskursanalytiska studier inom B&I hittills har koncentrerat sig pa den professionella
diskursen inom detta félt (Talja, 1999). Klart &r att diskursanalys blir allt vanligare inom
B&I som teori och metod men den teoretiska diskursen inom diskursanalys &r
fortfarande mer framtridande dn empiriska undersokningar (Hedemark, Hedman &
Sundin, 2005). Vi hoppas att vart bidrag inom det diskursanalytiska forskningsfiltet kan
bidra till att skapa mer jamvikt i detta skeva forhallandet mellan teori och empiri.

Ett tidigt exempel pa diskursanalytisk forskning inom &mnesomradet star den
kanadensiske professorn Bernd Frohmann for. Frohmanns foresats &r att undersoka vad
som konstituerar den teoretiska standpunkt som vunnit tolkningsforetride inom
biblioteks- och informationsvetenskapsdiskursen (Frohmann, 1992, se Budd & Raber,
1996). Frohmann forfiaktar uppfattningen att fokus bor flyttas ifran sanningshalten och
inneborden i de teoretiska standpunkterna mot forekomsten av teoretiska standpunkter.
De olika sitten som betydande teorier diskuterar pa analyseras och 7 diskursiva
strategier som bestimmer den teoretiska inneborden av information presenteras.
Frohmann menar att den forhidrskande diskursen pa omradet dr den kognitiva
synvinkeln som innefattar synen pa information som en vara och personer som
observerbara informationskonsumenter inom marknadsekonomiska forhallanden (Budd
& Raber, 1996).

Uppfattningar av  biblioteksanvidndarna 1  bibliotekarietidskrifter ~— undersoks
diskursanalytiskt av Hedemark, Hedman och Sundin i artikeln Speaking of Users: On
User Discourses in the Field of Public Libraries (2005) som bygger pa de tva
forstnimnda forfattarnas magisteruppsats i biblioteks- och informationsvetenskap vid
hogskolan i Boras. Genom att undersidka tre svenska, professionella bibliotekstidskrifter
identifierar forfattarna fyra olika anvidndardiskurser som ger uttryck for olika
uppfattningar om synen pa anvidndarna. Beroende pa vilken av diskurserna
(folkbildnings-, den pedagogiska-, informationsteknologi- och “information
management”’-diskursen) som kommer till uttryck skapas olika bilder och uppfattningar
om anvindare. Utifran folkbildningsdiskursen ses anvindaren som nagon i behov av
utbildning och fostran medan den informationsteknologiska diskursen lyfter fram
anvindarens ritt att fa del av den senaste informationstekniken inom ramarna for
biblioteksverksamheten. Enligt den pedagogiska diskursen lyfts bibliotekariens och
bibliotekets pedagogiska funktion fram och anvéndaren tillskrivs ofta omedvetna
informationsbehov som bara bibliotekarien kan diagnosticera. “Information
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management”’-diskursen innehaller tankar om hur biblioteken bor fungera i enlighet
med marknadsekonomiska termer. Anvindarna tillméts stort inflytande och tanken pa
t.ex. anvindarstyrt forvirv aterfinns inom denna diskurs.

Hedemark och Hedman skriver i sin magisteruppsats att ’[o]m referenssamtal dessutom
studeras via Oppna observationer tror vi att en djupare och mer komplex forstaelse
skulle kunna nas for hur ideologier och tankegods egentligen kommer till praktiskt
uttryck. Hur forenar yrkesverksamma i en folkbibliotekstradition, ord och handling 1
motet med anvindare?” (Hedemark & Hedman, 2002, s. 54). Vi ser var undersokning
som en forlingning av denna tanke dven om vi inte utfér observationer av
referenssamtal utan studerar dem diskursivt.

Inom B&I har, enligt Tuominen, (1997), fokus ofta legat pa att analysera anvindares
“inre virldar” 1 informationssokningssammanhang och dven ett anvidndarcentrerat
angreppssitt har varit dominerande inom forskningsféltet. Tuominen (1997) har gjort en
diskursanalytisk studie av boken Seeking Meaning (Kuhlthau, 1993) vilken syftar till att
utveckla teorier som ska hjilpa bibliotekspersonal att forsta sina anvindare och utveckla
biblioteksservice som svarar mot anvindarnas behov. Seeking Meaning antar ovan
nimnda anvindarcentrerade  perspektiv  vilket bland annat innebdr  att
informationssokning ses som en subjektiv och individuell handling som inte kan utforas
vare sig tillsammans med andra ménniskor eller utan professionell hjilp (ibid.). ”The
diagnostic idea presented in Seeking Meaning is a central part of the user-centered
discourse in general” (Tuominen, 1997, s. 360). Vi menar att det anvindarcentrerade
synsittets fokus pa anvindarens mentala strategier och positioner samt monologistiska
syn gor att forskare missar den paverkan interaktionen mellan anvdndaren och
“systemet” (bibliotekarien, systemen, skyltarna osv., det som uppritthaller och skapar
diskurserna) kan ha pa anvindarens upplevelser och handlingar. Likasa gor emfasen pa
anvindarens inre kognitiva processer dir stor kénsla av osdkerhet och obekvidmhet
anses vara naturliga i borjan av informationssokningsprocessen att bibliotekarien far
anviandaren att forsta att det inte &r informationssystemet som dr otillrackligt
(Tuominen, 1997). Detta i sin tur innebir, enligt Tuominen, att fokus i sjdlva verket
laggs pa att anpassa anvéndarnas kinslor infor informationssokning till det system som
anvéands snarare dn att ’se till” att systemet inte framkallar negativa kénslor: ”Thus, the
cause of users’ anxieties is not so much an overly complex functioning of the system or
bad service given by librarians, but an integral part of the search process users are
subjectively experiencing” (Tuominen, 1997, s. 356).

Tuominens artikel redogér pa ett intressant sitt for anvindardiskursen i Seeking
Meaning och poédngterar med rétta nackdelarna med denna ur just anvindarsynpunkt. Vi
tycker att det finns en poing i att #dven framhalla anvéindarcentreringens
motsdgelsefullhet och negativa inneborder ur bibliotekariesynpunkt. Om det nu 4r sa att
informationssokare inledningsvis kédnner osdkerhet bor denna osdkerhet tillskrivas
“naturlig” status dven for bibliotekarierna. De dr for det forsta till en borjan inte
inforstadda i anvindarens situation och hur deras informationsbehov kommer att te sig
och behover dirfor gora en egen “informationssokning” for att fa veta var anviandaren
befinner sig. For det andra implicerar Kuhlthaus anvidndardiskurs att bibliotekarier &r
allvetande och aldrig kommer att stéllas infor ett omrade dér hon sjdlv saknar kunskap
eller dar hon sjalv har en “informationslucka”. Inga ldtta “krav” att leva upp till och
ingen létt uppgift att alltid vara allvetande och séker.
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Som vi tidigare sett spelar synen pa anvindare stor roll for vilken diskurs som
skapas/blir forhdrskande/styrande. Sadant som kan ses som rena beskrivningar bidrar
ofta till att producera den verksamhet de beskriver och en anvéndarcentrerad ansats
banar vig for en diskurs med maktskillnad mellan bibliotekarier och anvéndare, dér de
forstndmnda blir som psykologer och de sistndimnda som patienter, eller som
forhallandet mellan en vuxen och ett barn (Tuominen, 1997).

Vi menar att det dr bibliotekariernas sjalvbild samt uppfattningen om bibliotekets syfte
och funktion som 1 stor utstrickning formar bilden av anvédndarna och dirigenom
paverkar hur dessa beméts. Vi menar i likhet med Tuominen att vissa
forsanthallanden/dolda antaganden (som i sjédlva verket &r idéer) kring bibliotekariers
och anvindares identiteter kan fa oefterstrivade konsekvenser (ibid.). Klienterna blir
aldrig sa styrande i forhallandet institution — klient da klienten befinner sig i en
beroendesituation (ett “underldge”) eftersom klienten behdver nagon form av tjdnst
vilken tillhandahalls av institutionen. Detta bor ha betydelse for den diskurs som blir
forharskande i referenssituationen. I linje med teorierna om hur diskurser sitter ramar
for vilka positioner som finns och vem som har ritt att vara mest initierande ser vi det
mot bakgrund av ovanstaende maktobalans som troligt att det blir institutionen som till
storsta delen bestimmer premisserna pa vilka motet sker men givetvis paverkar
anvdandarnas bild av biblioteket dven detta mote. Trots allt ror det sig om ett
mellanminskligt mote. Ett sadant anviandarcentrerat synsitt som Tuominen studerat tror
vi ytterligare kan bidra till maktobalans och detta dr nagot vi kommer att forsoka
studera i var empiriska undersokning.
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3 Forskning om referenssamtal

I detta avsnitt gor vi en Oversiktlig presentation av ldget inom referenssamtals-
forskningen och forsoker héar behandla for oss viktiga aspekter. Vi behandlar endast de
arbeten som undersoker hur referensarbetet faktiskt gar till och inte i nagon storre
utstrackning teorier om hur detta idealt bor ske. Vi borjar med att se pa referensarbetet
ur ett historiskt perspektiv for att sedan redogora for nagot av ett startskott for
diskuterandet av referensarbete. Darefter beror vi forskningen i Sverige och behandlar
sedan forskning successivt ldngre bort fran landets gréinser. Slutligen diskuterar vi den
forskning kring referenssamtalet som har storst biring for var egen studie, dvs.
forskning med fokus pa referenssamtalets kommunikativa aspekter. Syftet med detta
kapitel dr att ge en bild av den bakgrund mot vilken var studie kommer att sta och lyfta
fram de aspekter av den tidigare forskning som vi antingen tar avstamp ifran, finner
speciellt intressanta eller anser kan kompletteras av var studie.

3.1 Referenssamtalsforskningens historia

Inledningsvis redogor vi for referensarbetets centrala roll inom biblioteksverksamheten
och att detta linge varit foremal for debatt inom densamma. En historisk tillbakablick
kan dels tjdna till att 6ka forstaelsen for referensarbetet genom att belysa dess kontext,
men det gar ocksa att dra lardomar for framtiden genom att studera historia.

I artikeln What is Reference for? diskuterar den amerikanske biblioteks- och
informationsvetaren Joseph Janes (2003) referensarbetets framtid med utgangspunkt i
en skissering av dess historiska och aktuella forutsittningar (med utgangspunkt i den
amerikanska biblioteksvirlden). Referensarbetet uppkom under sent 1800-tal och tidigt
1900-tal som ett svar pa en utveckling dir antalet och varianterna av tillgédngliga
informationskéllor ©6kade, samtidigt som dessa informationskillor blev allt mer
komplexa. Janes (2003) menar att informationskillornas 6kning i antal och komplexitet
medforde generellt 6kade svarigheter for folk att finna ritt informationskilla och att
hitta den information de behovde fran den aktuella killan. Slutligen ©kade vid
sekelskiftet antalet biblioteksbesokare, vilket medforde storre variationer i anvindarnas
informationsbehov.

Janes menar att pa samma sitt som referenstjansten ar 1900 aterspeglar sin samtida
kontext (teknologiskt, socialt, ekonomiskt och professionellt), pa samma sitt speglar
referenstjdnsten dven sin samtid idag. Manga av fragorna som stélldes for drygt 50 ar
sedan #dr desamma som de fragor vi idag stdller i samband med dator- och
nitverksteknologins intride pa biblioteken. Losningen man tenderar att ta till, hdvdar
Janes, blir oftast att forsoka fa det man gjort tidigare att fungera tillsammans med den
teknologiska situation idag och 1 den nira framtiden genom att anpassa och fordndra det
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invanda och traditionella forfarandet. Resultaten av sadana tilltag blir, menar Janes, i
manga fall sdllan mer dn halvdana och biblioteken borde istillet ta ett steg tillbaka och
utga fran den grundldggande principen bakom referensarbetet: att hjdlpa manniskor hitta
de informationsresurser de vill ha eller behover och sedan lata den teknologiska miljon
medverka till att bestimma hur en referenstjidnst ska se ut (Janes, 2003).

Janes skriver vidare att biblioteken bor erbjuda en blandning av referenstjidnster utifran
en uppsittning olika metoder: synkrona tjénster sasom bemannade informationsdiskar,
via telefon eller videooverforing och asynkrona tjdnster som e-post eller webb-baserade
frageformulédr. Anpassar varje enskilt bibliotek sina referenstjanster utifran tillganglig
teknologi och det omgivande samhillets behov har referenstjdnsterna goda mojligheter
att vara vil anvéinda och vil fungerande. En tydlig trend Janes visar pa &r den att “ready
reference”-fragor, dvs. snabbt besvarade faktafragor, i framtiden troligen kommer att
minska dramatiskt i antal i och med den kraftigt 6kade anvindningen av sokmotorer pa
Internet som enkelt och snabbt kan besvara dessa enklare fragor (ibid.).

En av de allra forsta att belysa referensarbete och relationen mellan bibliotekarie och
anvidndare var bibliotekarien Samuel S. Green, som redan 1876 publicerade artikeln
Personal Relations Between Librarians and Readers. 1 denna framhaller Green
framforallt vikten av bibliotek for allménhetens bésta och vikten av att ha bibliotekarier
i biblioteken for att anvidndarna ska ha nagon mojlighet att tillgodogora sig det
biblioteket tillhandahaller. Artikeln genomsyras av en syn pa anviandare som oférmogna
att klara sig pa egen hand i biblioteket, vilket efter en lang rad exempel pa situationer i
vilka anvindarna inte klarar sig utan bibliotekariers hjidlp konkluderas med ”...readers
in libraries need a great deal of assistance” (Green, 1876). Forutom detta fastslaende om
att biblioteksanvindare 1 stor utstrickning &dr beroende av bibliotekariens hjdlp
diskuterar Green forhallandet mellan anvindare och bibliotekarier och kommer ocksa
med en rad rekommendationer for hur bibliotekarier bor bete sig och forhalla sig till
anviandarna. Enligt Green bor bibliotekarier bland annat se till att anvdndaren kinner sig
vilkommen och lyssna pa dennas forfragan, vinna anvéndarens respekt, rora sig fritt i
biblioteket och hjilpa anvindaren pa varje sitt. Intressant #r att dessa
rekommendationer, trots sin alder, &r fullt jamforbara med de rekommendationer som
finns for referensarbete idag. I Svensk Biblioteksforenings rekommendationer for
referens- och informationsarbete star t.ex. att ldsa att bibliotekarien ska “upptrida
vinligt” i motet med anvidndaren, “behandla alla informationssokare med omdome och
respekt” i referenstjdnsten och “lyssna forutsittningslost” (Svensk Biblioteksforening,
2005).

3.2 Forskning om referenssamtal med fokus pa samtalets resultat
Aven om Green tidigt uppmirksammade den inte sillan problemfyllda relationen
mellan anvidndare och bibliotekarie, var det inte forrdn pa 1960-talet som
referenssamtalen pa allvar borjade studeras och da ofta i kvalitetsutviarderande syfte
(Holmberg, 2005). Manga studier har gjorts i den amerikanske biblioteksvirlden, men
pa den svenska arenan ir det framforallt tvd undersokningar, ”Antligen en riktig friga”
(Hoglund, 1997) och ”Det hir var svart” (Jansson, 1996), som uppmirksammats och
skapat debatt. De tva studierna har bada relativt grundligt undersokt referensarbetet pa
bibliotek i Sverige och pekat pa en hel del brister i detta. Den forstnimnda
undersokningen koncentrerades kring bibliotekariens utnyttjande av och kdnnedom om
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det egna bestandet och den andra undersdkningen var en dold sadan vilken fokuserade
pa antal korrekt besvarade referensfragor. Bada studierna mynnar ut i forslag pa
forbittringar och gemensamt for dem bada &r att de anser fortbildning av
bibliotekspersonalen vara centralt. Forvisso beror forfattarna i dessa bada arbeten,
forutom centralaspekterna, dven andra aspekter av de gjorda biblioteksbesoken och
diskussion kring métet mellan bibliotekarie och anvindare fors, men utan att direkt sitta
detta mote i1 fokus.

Aven nordiska undersokningar som gjorts i Norge (Salvesen & Ulvik, 1994, Hgivik &
Hgivik, 1995, Salvesen & Ulvik, 1996, Branstad & Wivestad, 1997) och Danmark
(Elkeer Hansen m.fl., 1987) har fokuserat pa resultatet av referenssamtalet och studerat
antal ritta svar pa referensfragor, hur ndjda anvindarna dr med den service de fatt i
referensdisken, hur vil bekant med sitt bestand bibliotekspersonalen dr samt vilken
utbildningsniva personalen i diskarna har. Dessa studier kommer dven de med forslag
pa manga kvalitetshojande atgérder, men fa svar pa varfor problemen uppstar.

Da utvirdering av referensarbetets kvalitet legat till grund fér manga av de tidigare
studierna av referenssamtalen #r det kanske inte konstigt att fokus tidigare legat pa det
mest mitbara i situationen, sa som antal rétt besvarade fragor eller antal procent nojda
anvindare. Undersokningarnas syfte att skapa diskussion kring och 6ka forstaelsen for
referenssituationen for att 1 forlingningen kunna forbéttra (denna del av)
biblioteksservicen &r nagot vi helt klart anser vara efterstrivansvért, men vi menar att en
strivan efter att komma fram till gangbara teorier att utveckla och bygga
biblioteksarbete kring saknas 1 dessa studier. Undersokningar av den hir typen kan inte
ensamma besvara fragan om varfor utvirderingarna visar pa sa nedslaende resultat,
varfor bibliotekarier misslyckas med att bade leverera tillfredstidllande och korrekta svar
samt ett mote som upplevs positivt. Kartliggande studier dr upplysande i manga
aspekter, men resultaten blir snabbt daterade och oanvindbara och da dr vilgrundade
teorier om processerna som leder fram till resultaten mer langsiktigt anvéndbara.

3.3 Referenssamtalsforskning med fokus pa kommunikativa

aspekter
Den kommunikativa aspekten av referenssamtal har som tidigare nimnts inte utforskats
ut diskursanalytiskt perspektiv, men &r for den skull inte ldmnad outforskad. De
undersokningar vi tidigare presenterat tjanar som en bakgrund som ger oss mojligheter
att forsta hur och varfor bade referensarbetet och forskningen kring detta utvecklats som
det gjort, men det dr studierna som fokuseras pa referenssamtalets sprakliga aspekter
som vi tagit storst intryck av infor utforandet av var egen studie.

3.3.1 Fokus pa mellanménskliga aspekter

Mest forskning kring referenssamtal publiceras i Nordamerika och ett senare arbete med
kommunikativa fortecken dérifran dr de bada B&lI-forskarna Matthew L. Saxtons och
John V. Richardsons Understanding Reference Transactions (2000). Studien visar att
referenssamtalets utfall till storre del beror pa intervjuteknik an vilka kéllor som finns
tillgdngliga och observerar dven att referensarbetets kvalitet okade drastiskt sedan
personalen vid det aktuella studiebiblioteket genomgatt en utbildning i interpersonell
kommunikation. Forfattarna till arbetet framhaller vikten av att inse att
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referenssituationen handlar om just interpersonell interaktion, vilket vi tycker stodjer
var uppfattning om sprakets vikt och centrala roll for bade upplevelser och utfall av
referenssituationer.

B&l-forskaren Marie L. Radford (1999) har bedrivit omfattande studier av
referenssituationen med tyngdpunkt pa kommunikativa aspekter. Dessa studier &r
initierade av en férundran Over att bibliotekarier sa ofta uppfattas som sura och vresiga
trots att de sjédlva i de allra flesta fall forsoker lagga stor vikt vid att vara hjdlpsamma.
Den diskrepans mellan bibliotekariers ansatser och anvéndares uppfattningar om de
samma som till viss del initierat var studie, har hir alltsa @n en gang legat till grund for
utforskandet ~ av  referenssamtalet. =~ Marie L.  Radford har  studerat
kommunikationsvetenskap och hennes studier av referenssamtal grundar sig ofta pa
kommunikationsvetenskapliga teorier av t.ex. Paul Watzlawik, Janet Beavin och Don
Jackson (1967, se Marie L. Radford 1996) samt Ruesch Judee och Gregory Bateson
(1951, se Radford 1996).

Marie L. Radford anger att hon gjort observationen att anvindare trots att de fatt ratt
information inte alltid &r tillfreds med referenssamtalen: ”’[e]ven when the appropriate
information is obtained, the user may still leave the interaction with a negative
impression of the librarian and the library experience in general” (Radford, 1996, s.
125), vilket fatt henne att soka forklaringen till upplevelsen av referenssamtalet i andra
aspekter dn de resultatméssiga. Inom kommunikationsvetenskapen finns en lang
tradition av att studera just interaktion av typen “6ga-mot-6ga” och en medvetenhet om
att det 4r mer som kommuniceras i ett samtal dn bara fragor och information. Da
Radford anser att referenssamtalet #r centralt i biblioteksverksamheten, vilket vi haller
med om, menar hon att det dr av yttersta vikt att studera detta: “With increased
understanding of the process [the reference encounter], greater success and satisfaction
for both users and librarians is possible in the face of this challenging information age”
(Radford, 1999, s. 134). Hon hivdar, med all ritt, att det dr vitalt for forstaelsen av
referenssamtalet att forst inse att det dr just mellanménskliga samtalsprocesser som
referenssamtal handlar om. Det sitt pa vilket nagot blir sagt definierar enligt den
kommunikationsteori pa vilken Radford baserar sin studie relationen mellan de
samtalande personerna (Radford, 1996).

I likhet med var studie sitts fokus dven i manga av Radfords studier pa de
kommunikativa aspekterna av samtalet, om 4n ej pa just sprakets funktion, och med
hjilp av de kommunikationsvetenskapliga teorierna forsoker Radford kartligga
anvdandarnas och bibliotekariernas kommunikativa handlingar och uppfattningar av
samtalens misslyckade- eller lyckade utfall (ibid.). Syftet dr att forsoka beskriva och
forklara forhallandet mellan bibliotekarie och anvéndare. Enligt de teorier Radford
stoder sig pa kommuniceras alltsa mer @n bara information vid ett samtal och samtalet
gar att ses som uppdelat i tva aspekter. Dels vad som sdgs — den formedlade
informationen och dels hur det sdgs — den relationella dimensionen. Genom bade icke-
verbala (exempelvis kroppssprak) och verbala (exempelvis ordval och uttryckssitt)
uttryck formedlar vi meddelanden vilka siger nagot om den relation vi har till dem vi
talar med. Precis som vilka andra samtal som helst sa bestar dven referenssamtal av
dessa relationella meddelanden, menar Marie L. Radford, och de har stor betydelse for
samtalets utgang: “These interpersonal elements affect the ability of the librarian to
succesfully define the user’s question or understand the user’s need, to successfully
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conduct a reference interaction, and to establish a positive relationship” (Radford, 1999,
s. 4-5).

Marie L. Radford tycker sig finna empiriska bevis for sadant som av ménga forskare
forr mera grundlost framhallits som essentiellt for referenssamtalet, namligen att séttet
pa vilket samtalet fors dr avgorande for bade dess utgang och deltagarnas uppfattning av
detta. Radford gor ocksa observationen att bibliotekarier och anvéndare vérderar
referenssamtalens utgang pa olika grunder. For bibliotekarierna tycks ett bra
referenssamtal vara ett dir hon eller han hittat ritt information at anvindaren, medan
anvdndarna anser att bibliotekariens attityd dr avgdrande for samtalets kvalitet. Hon
menar att bibliotekariernas forhallningssitt till referenssamtalet i sadana fall leder till att
anvindaren endast ses som en mattstock for just hur korrekt information som ldmnats
ut. Fokus i referenssamtalet hamnar da pa informationsutbytet istillet fér pa den
mellanménskliga relationen, vilket enligt Radford bidrar till att skapa en negativ bild av
bibliotekarier som opersonliga och stringa (Radford, 1996). Radford kommer
framforallt fram till att den relationella information som utbyts under samtalet dr viktig
for hur referenssamtalets kvalitet uppfattas av anvdndare och bibliotekarier och hennes
studier ger darmed ocksa stdd at annan forskning som konkluderat att det finns ett stort
behov hos bibliotekarier att bade utveckla sina kommunikativa fardigheter och oka
medvetenheten kring deras betydelser.

Ett kommunikationsteoretiskt forhallningssitt vid studier av referenssamtal bidrar,
precis som Radford (1996) menar, med intressanta observationer kring dynamiken
mellan bibliotekarie och anvéndare i referenssituationen. Vi finner det intressant att
gora jamforelser mellan studier av den hér typen och var egen och vi ser hir att var
metod ger oss mojlighet att tillfoga ytterligare en dimension till bilden av
referenssamtalet. I Radfords arbeten ligger fokus for studien pa uppfattningar och
véarderingar av samtalet och dess utgang, snarare én pa det verkligt pagaende samtalet,
dven om detta ges storre rum i Radfords studie @n i manga andra.

Brenda Dervin och Patricia Dewdney dr tva Bé&l-forskare som ldnge studerat
referenssamtal. De menar att “one of the most important tasks of a librarian who acts as
an intermediary between the inquirer and the system is query negotiation — determining
what the inquirer really wants to know” (Dervin & Dewdney, 1986, s. 506). Aven dessa
tva forskare ser studier av kommunikation som centrala for att uppna forstaelse av
referenssamtalet och i sin artikel Neutral Questioning (1986) framfor de att det finns
mycket 1 traditionella teorier kring intervjuteknik som dr virt att beakta for
bibliotekarier. De tilligger dock att dessa maste kompletteras for att vara helt
applicerbara pa referenssamtalssituationen. Bibliotekarier behover andra verktyg for att
kunna “’find out enough about the users information need in order to make the system
respond to that need” (1986, s. 507).

Dervin och Dewdney vinder sig mot en tidigare forhdrskande syn pa information som
nagot som existerar i sig sjilvt och gar att lagra och menar istéllet att information “is
rather a construct of the user” (Dervin & Dewdney, 1986, s. 507). Detta, konkluderar
de, innebir att varje anvindares informationsbehov dr unikt. Vidare anser Dervin och
Dewdney att informationsbehov ér situationsbundna da behoven uppkommer nér en
person finner sig i en situation dir den inte kan komma nagon vart utan att skaffa sig ny
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kunskap*. Dock gor de tillagget att det finns vissa gemensamma, eller till och med
universella, drag 1 informationssokning. Behovet av information formas av den situation
i vilken det uppstar, storleken pa klyftan mellan vad anvdndaren vet och vad den
behover veta for att ga vidare. Dessutom lyfter Dervin och Dewdney fram fragan om
vad anvédndaren hoppas kunna gora efter att hon eller han skaffat sig mer kunskap och
alltsa overbyggt informationsgapet. Likasa, menar forfattarna, formas 6nskemal om den
efterfragade  informationens karaktir efter anvindarens forhoppningar om
informationens anvindningsomraden. Dervin och Dewdney framhéller vidare att
behoven inte bara dr fordnderliga fran situation till situation, utan att de till och med
omformuleras under samtalets gang: “’Librarians are quite familiar with the question that
appears to change even in the course of the reference interview” (Dervin & Dewdney,
1986, s. 507). Dervin och Dewdney menar att informationsbehov &r sa skiftande att det
ar béttre att anvinda sig av begreppet ’sense-making” istéllet for informationssokning”
(Dervin & Dewdney, 1986).

Med sina teorier om informationsbehovens karaktédr och idén om “sense-making” som
grund talar Dervin och Dewdney for en metod for att komma tillrdtta med problemen i
referenssamtalet. De framhaller att det finns tre olika typer av fragor som bibliotekarier
kan stilla, har kallade ”slutna fragor”, ”6ppna fragor” och “neutrala fragor”. De slutna
frigorna #r av typen “Ar det hir till ett projekt?” och “Vill du ha amerikanska eller
kanadensiska forfattare?” och kan besvaras av ja/nej eller den hir/den dér. De dr mycket
begrinsande da det redan pa forhand &r beslutat om vilka svar som kan vara relevanta
for anviandaren. Ofta innebdr anviandandet av slutna fragor att bibliotekarien forsoker
omformulera anvidndarens behov efter det system bibliotekarien har till hands for att
moéta detta behov. Oppna frigor ir av typen “Beritta mer om X”. Dervin och Dewdney
skriver angaende Oppna fragor att “open questions are invitations to talk” (Dervin &
Dewdney, 1968, s. 508) och alltsa inte nagot forsok att anpassa anvindaren efter
systemen. Neutrala fragor dr den metod Dervin och Dewdney foresprakar och de bestar
av en uppsittning oppna fragor som ror de element pa vilka informationsbehovet
grundas, dvs. situationen som behovet uppstatt i, klyftan mellan uppnadd kunskap och
efterfragad kunskap, samt #dndamalet for den nya kunskapen. Exempelvis kan
bibliotekarien fraga hur situationen som gjorde att anvidndaren borjade soka efter
information uppstod, vad det dr anvindaren tycker sig sakna for att kunna forsta dmnet i
vilket informationsbehovet finns och hur anvindaren ténker sig ha anvindning for den
nya informationen. De Oppna fragorna tillater anvindaren att sjdlv formulera sitt
informationsbehov, men den innehallsméssiga struktureringen gor att fokus hamnar pa
de element bibliotekarien behover ha belysta for att kunna hjédlpa anvindaren. Dervin
och Dewdney uttrycker det med att ”[n]eutral questioning is a strategy for asking
questions during interviews where the professional needs to find out what the user or
client really wants” (Dervin & Dewdney, 1986, s. 508, var kursivering). Hir ser vi
tydligt skillnaden mellan Dervin och Dewdneys syn pa vad ett informationsbehov &r
och den definition vi valt att utga ifran (jmf s. 2).

Dervin och Dewdney poidngterar ocksa vikten av att modifiera forhallningssittet i
referenssamtalet om det behovs och att det kan finnas tillfdllen da alla typer av fragor

* Med kunskap syftar vi till bearbetad information. Man behdver information for att kunna bearbeta denna och pa sa
satt kunna utveckla kunskap, eller som Hoglund (1999) skriver “[i]nformation &r en nddvéndig, men otillricklig
forutséttning for kunskap” (s.7).
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(Oppna/stingda/neutrala) dr inte bara gangbara utan dven foredomliga for ett bra
referenssamtal.

Forskarna Dervin och Dewdney &dr medvetna om att informationsbehov é&r
situationsbundna, men verkar 4nda ha ett, i vart tycke, alltfor statiskt synsitt pa
informationsbehov. De framldgger goda argument for att behoven &r konstruerade, men
missar att se den socialkonstruktivistiska podngen om just social kontext. I linje med
var kunskapssyn menar vi att uppfattningar inte skapas av individen ensam och dérfor
bor bibliotekarien och framforallt det samtal som sker mellan bibliotekarie och
anviandare ha stor betydelse for hur anvidndaren formar uppfattningen av sitt
informationsbehov. Att samtalet har stor betydelse for hur behoven uttrycks tycker vi
inte att det i ljuset av den diskursanalytiska teori vi behandlat rader nagra tvivel om.

Dervin och Dewdney intar flertalet ganger i artikeln ett anvidndarcentrerat
forhallningssitt och uttrycker att kunskap om anvindarens informationsbehov behovs
just for att kunna fa systemen att svara mot dessa behov. Detta ger intrycket av att
anvindarens behov sitts framst, da det dr systemen som ska svara mot behoven. I
praktiken innebdar detta dock en statisk syn pa informationsbehovet.
Informationsbehovet ses som om det vore nagot som existerade i ett vakuum och inte
paverkas eller fordndras av omvirlden. Det kan vidare identifieras och nir detta val dr
gjort kan behoven inte fordndras. Detta far till f6ljd att systemen inte gors mera limpade
for diversifierade anvindarbehov, utan istillet att anviandarens fraga omformuleras for
att passa de redan stopta ramar mot vilka systemen kan svara (jmf diskussionen utifran
Tuominen 1 kapitel 2.4). Med detta synsitt tror vi att bibliotekarien dels riskerar att inte
lata anvindarens informationsbehov utvecklas fritt i sokprocessen. Vi ser dven en stor
risk i att bibliotekarien strivar efter att "hitta” anvindarens informationsbehov for att sa
kunna ge ett korrekt svar och i linje med bibliotekariers syn pa ett lyckat referenssamtal
(jmf diskussionen kring Marie L. Radfords tankar) dirmed ha uppnatt ett gott resultat.
Dels ser vi en risk i att ett alltfor stort omfoérhandlande av anvéndarens fragor for att
passa systemen innebér bade att systemens “behov” sitts fore anvindarens (dvs. enligt
ett systemorienterat perspektiv) och att bibliotekspersonal riskerar att sakna anledningar
att utveckla och forbittra de system som anvénds. Vidare har vi dven tidigare sett (jmf
den diskussion som Tuominen for) att det finns anledning att tvivla pa om det
anvindarcentrerade forhallningssittet verkligen i praktiken ar sa anviandarvénligt.

3.3.2 Fokus pa referenssamtal i informationssokningskontexter

I artikeln Conversation in Information-Seeking Contexts studerar den amerikanske
biblioteks- och informationsvetaren Paul Solomon (1997) sprakanvindningen i
informationssokningskontexter. I artikeln undersoks anvéndningen av olika lingvistiska-
och sociolingvistiska strategier i informationssokningssammanhang genom att
konstruera ett ramverk for genomforandet av en konversationsanalys. Det anvénds
sedan pa ett mindre material inspelat pa dels ett skolbibliotek och dels ett folkbibliotek.

Solomon (1997) gér kort igenom en rad betydelsefulla idéer om konversationsprocessen
i informationssokningskontexten. Pa 1970-talet tydliggjordes den restriktiva naturen hos
stingda fragor, dvs. fragor som kan besvaras med ja” eller “nej”. Den hir sortens
fragor innebér att bibliotekarien formar informationssokarens begiran om hjilp.
Anvinds istdllet Oppna fragor uppmuntras anvdndaren att diskutera sitt
informationsbehov vilket erbjuder bibliotekarien insikter om informationssokarens
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informationsbehov hon annars inte fatt. Dervin och Dewdney foresprakade 1986 ett
forfarande dir bibliotekariens fragor formulerades neutralt (s.k. “neutral questioning”,
jmf diskussionen ovan), en tanke som lade till dimensionen opartiskhet till den om
Oppenhet hos fragor. Annan forskning (Callaghan, 1983 se Solomon, 1997) visar att
identifieringen av ett informationsbehov ofta leder ganska langt bort fran anvindarens
ursprungliga forfragan.

Solomon skiljer pa tva typer av samtal, dels naturligt forekommande samtal (som t.ex.
mellan familjemedlemmar eller vianner) och dels samtal inom speciella samtalsdoméner,
som exempelvis mellan ldkare-patient eller bibliotekarie-anvdndare. Dessa
samtalsdominer har alla sina speciella begrinsande faktorer: konversationen sker i en
viss kontext med ett visst syfte och situationen som uppstar mellan t.ex. ldkare-patient
skapar forutsittningar for vad som kan diskuteras och vad som inte kan det. Thomas L.
Eichmann (1978, 1982 se Solomon, 1997) finner likheter mellan samtalen i
informationssokningssammanhang och i samtalet mellan ldkare och patient, sérskilt nér
det giller monstret med fragor och svar, dér i allmédnhet ldkaren stéller fragorna och
patienten ger svaren. Den stora skillnaden mellan dessa olika samtalsdoméner &r att
patienten inser att ldkaren har specialiserade d@mneskunskaper, medan anvindaren i
informationssokningskontexten oftast inte har nagon klar uppfattning om vilken expertis
bibliotekarien kan bidra med (Solomon, 1997).

Solomons analytiska ramverk innehaller ett flertal olika aspekter genom vilka samtal
kan analyseras och det finns varken utrymme eller anledning att beskriva hela hans
modell ingaende. Darfor gor vi framstillningen kort och selektiv med fokus pa sarskilt
intressanta aspekter for var studie.

Identifierandet av en specialiserad terminologi &r ett viktigt sdrdrag som skiljer
vardagligt sprak fran speciella anvindningar. Det intressanta nér det géller studiet av
vokabulir &r att granska om ord har en sérskild innebord i samtalskontexten. Sittet pa
vilket de konverserande turas om att tala dr ytterliggare en aspekt Solomons analytiska
ramverk tar fasta pa. Grundldggande i detta sasmmanhang &r tanken pa “’nirliggande par”
dér talarens yttrande skapar en kraft for svaret fran lyssnaren. I vissa doméner bestar
dock inte samtalsronderna av tva delar, utan av tre. Exempelvis bestar dialogen i ett
klassrum, mellan ldrare och elev, av en del dér ldraren stiller en fraga, en del dir eleven
svarar och slutligen av delen dér ldraren utvdrderar elevens svar. En annan analytisk
aspekt giller specifikationen av de talandes roller. Det har observerats att en av de
distinkta aspekterna ifraga om informationssokning dr kravet pa att bibliotekarien
skapar ett professionellt forhallande med anviandaren (Solomon, 1997).

Solomon konkluderar bl.a. att studien visar pa en brist pa specialiserad vokabulidr som
verkar peka pa att det inte finns ett sdrskilt sprak som anvinds i nagon av de undersokta
kontexterna (nagonting som kanske fordndrats om specialiserade bibliotek undersokts).
Det viktigaste resultatet av studien, menar forfattaren, bestar i det lyckade
genomforandet av en mangbottnad analys av samtalen i en informationssoknings-
kontext.

Vi finner manga likheter mellan Solomons foreslagna metod och den diskursanalytiska.
Dock saknar hans analytiska redskap en socialkonstruktivistisk grund och framstar mer
som ett konversationsanalytiskt angreppssitt. Detta angreppssitt saknar diskurs-



29

analysens formaga att forklara och analysera studiens resultat med hjélp av den i vart
tycke sa fruktbara teorin om diskursernas roll i den sociala interaktionen. Solomons
tankar och resultat finner vi dock intressanta och virda att forhalla oss till.

Referenssamtal har spelats in och analyserats dven tidigare, om dn ej diskursanalytiskt,
och ett exempel pa en artikel som behandlar en sadan studie &r Conversing with the
Catalogue (Nordlie, 2000). Syftet med studien &r forvisso att identifiera de problem
som uppkommer nér anvéandare forsoker anvidnda online bibliotekskataloger for att soka
efter information, men interaktionen mellan bibliotekarie och anvindare studeras ocksa
i hopp om att kunna applicera framgangsrika tillvigagangssitt i dessa interaktioner pa
virtuella katalogsystem. 50 referenssamtal analyseras och Nordlie noterar bl.a. vilken
typ av fragor som stills av bade anvindare och bibliotekarie, samtalens lingd och
samtalens utgang. Nordlie identifierar en del monster i samtalen. For det forsta bestar
fragorna som anvindarna stéller i de referenssamtal Nordlie studerat, precis som
observerats av manga andra forskare, av dels faktafragor vilka ir vil avgrinsade till sin
art och oftast kriver ett kortare svar och dels fragor efter en storre miangd information i
syfte att skapa forstaelse for ett &mne. Vidare gors observationen att referenssamtalen
alla tycks folja ett bestimt monster:

The phases can be identified: a brief initial problem presentation and clarification phase, lasting
approximately 15 seconds; a catalogue consultation phase, also fairly brief, in which the librarian
seeks to match the user’s problem with the organization of the collection; and a problem solution
phase.

(Nordlie, 2000, s. 25)

Nordlie finner ocksa, precis som pavisats dven i andra studier, att anvindarna borjar
med att fraga efter nagot mycket allmént, nér de i sjdlva verket adr ute efter nagot ganska
specifikt. Det finns en “discrepancy between the initial problem statement and the
negotiated user need as it is expressed in later in the interaction” (Nordlie, 2000, s. 25).
Detta menar Nordlie dr det storsta problemet i informationssokningssammanhang och
tillika den viktigaste fragan att gripa sig an vid utformandet av elektroniska
informationssokningssystem. Nordlie menar ocksa att ”[i]t is obviously an important
goal for the librarian to assist in such query development” (Nordlie, 2000, s. 25) och
han menar att det finns fyra kommunikativa mekanismer tillhands for att uppna detta:
direkta eller indirekta fragor fran bibliotekarien, information som frivilligt formedlas av
anvdndaren, observation av anvédndarens attityd och beteende samt anvindarens
reaktioner pa material som presenteras under interaktionen. Har menar Nordlie att de
rekommendationer gillande t.ex. stdllandet av Oppna fragor fran bibliotekariens sida
som varit frukten av sa manga andra studier inte har sa stor betydelse som forskare
tidigare trott:

The librarian’s frequency and mode of questioning does not seem to decide whether the real problem
will be revealed. A common assumption and recommendation in the reference interview literature is
that the librarian should ask open, preferably ”why” questions to elicit user purpose. In our data,
librarians ask closed (i.e. yes/no-answerable) questions 85% of the time, and whether they use closed
or open questioning has no perceivable influence on interaction results

(Nordlie, 2000, s. 26)

Inte heller ser Nordlie att antalet fragor fran bibliotekariens sida spelar nagon roll for
interaktionen, da dessa varierar fran noll till 13 i det undersokta materialet. Diremot
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kommer Nordlie fram till att kunskap om bakgrunden till anvindarens informations-
behov spelar en stor roll 1 styrandet av sokprocessens riktning och:

[a]ccording to these observations, the process of inducing the user to reveal his real search purpose
does not seem to be primarily dependent on the librarian’s ability to ask the right kind of questions.
It is not so much the questioning activity, but rather the process of communication between user and
librarian in itself, which is instrumental in bringing “revealment” about. Interestingly, the librarian
who, on average, asks the fewest questions, conducts the longest-lasting and most substantial
reference interactions in terms of number of utterances and turns of talk

(Nordlie, 2000, s. 26)

Enligt Nordlie dr de rekommendationer som finns angaende 6ppna fragor alltsa inte helt
nodvindiga, men vi anser att de tidigare studiernas framhallande av de 6ppna fragornas
fordelar (jmf Dervin & Dewdney) till stor del verkar rimliga. Varken Nordlies eller
Dervin och Dewdneys studier vilar pa diskursanalytiska grunder, men de forsoker bada
hitta metoder genom vilka referenssamtalets spanningar kan mildras och forutsittningar
for ett avslappnat samtal i samforstand kan skapas. S& som vi upplever vart samhélles
riktlinjer och koder for uppforande idag ser vi de Oppna fragorna som ett sitt att inte
bara sldppa in anvindaren i samtalet utan ocksa aktivt uppmana honom eller henne att
deltaga i detsamma, vilket enligt Nordlie alltsa #r avgorande for interaktionens resultat.
Nordlie fortsitter sitt resonemang och menar att da bibliotekarien har rtt attityd, dvs. &ar
engagerad i anvindaren, har stor villighet att hjdlpa anvdndaren och diskutera hennes
problem, sa behovs inga fragor. Om ett 6msesidigt fortroende upprittas sa skapas en
atmosfir vilken gor att anvandaren kdnner sig fri att yttra sina problem. Nordlie sidger
dock sjdlv att en bidragande faktor i upprittandet av en sadan atmosfér dr att involvera
anvéandaren i konversationen, vilket vi tycker att exempelvis Dervin och Dewdney visat
att oppna fragor ha funktionen av att gora. I de fall dédr den relationella interaktionen
inte fungerar sa bra mellan bibliotekarie och anvidndare och det dr svart att uppritta en
sadan fullstdndigt avslappnad atmosfir som Nordlie pratar om, ser vi oppna fragor som
en god genvig och ett gott substitut. Nordlies studie (2000) ldgger alltsa stort tyngd vid
interaktionen mellan bibliotekarie och anvédndare och framforallt de kommunikativa
aspekterna av denna, men utan att studera sprakets roll i situationen. Vi finner denna
studie mycket intressant att jimfora vara egna resultat med.

Pa det hela taget har alltsa forskningen om referenssamtal lyft fram intressanta fragor
och problem och kommit med manga intressanta forslag pa atgirder. Vi vill emellertid
berika bilden av referenssamtalet i forskningen med ett for omradet nytt angreppssitt,
dér vi pa socialkonstruktivistisk grund studerar vart undersokningsmaterial med hjilp av
den diskursanalytiska metoden diskurspsykologi. Hur vi gar tillvdga nir vi undersoker
vart material ur ett diskursanalytiskt perspektiv presenteras i nésta Kapitel,
metodkapitlet.
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4 Metod

Redskapet vi valt for att undersoka motet mellan bibliotekarie och anvindare i
referenssamtalet dr alltsa diskurspsykologin. Metoden dr som vi tidigare argumenterat
for vil lampad att anvédndas for att analysera referenssamtal. Vi 4r medvetna om den
”maktobalans” som rader i forhallandet bibliotekarie-anvindare (se ovan) och vill
framhélla det fruktbara i att betrakta referenssamtalssituationen som en social praktik
med tva aktiva parter. Nir anvindaren och bibliotekarien mots, tex. i
informationsdisken, dr bada parterna aktiva i konstruerandet av situationens verklighet,
trots radande maktobalans.

Forskare som anvinder sig av diskurspsykologiska metoder arbetar ofta med sa kallat
“naturligt forekommande” material, t.ex. vardagssamtal (Winther Jorgensen & Phillips,
2000). Det som for andra forskningsskolor kan verka oanvindbart pga. alla till synes
triviala och motsdgelsefulla utsagor wutgor istidllet hogintressant material for
diskurspsykologin. Sjdlvmotsidgande sprakbruk, till synes ovidkommande kommentarer
och andra ténkbara variationer i den verbala kommunikationen indikerar att mer @n en
diskurs anvinds. De sprakliga avvikelserna kan avsloja for diskurspsykologen hur olika
diskurser anvinds, konkurrerar och samverkar i skapandet av betydelser. Skapandet av
betydelser sker dock i realtid och dr som tidigare papekats avhingigt av de personer
som deltar i den skapande processen och kan inte aterberittas utan att nya betydelser
skapas mellan de personer som ingar i det nya samtalet. Darfor blir det ur
diskursanalytisk synvinkel extra viktigt att analysera betydelseskapandet dér det sker,
nir det sker och “naturligt forekommande” material dr ddrmed att foredra. Dock menar
vi att det #r klokt att vara nagot forsiktig med anvindandet av begreppet “naturligt
forekommande”, vilket vart anvindande av citationstecken utmarker. Inga uttalanden ir
1 socialkonstruktivistisk och diskursanalytisk mening mera “naturliga” dn andra, de &r
alla delar av bade skapandet och uppritthallandet av sociala konstruktioner. Begreppet
“naturligt” far hér sta som en symbol for att materialet uppkommer utan provokation
fran var sida, samtalen skulle de facto ha dgt rum dven om vi inte spelade in dem. Ifall
de skulle ha sett likadana ut utan var bandspelares nidrvaro diskuterar vi en bit ldngre
fram.

4.1 Tillvagagangssitt

Som vi ser det undersokte vi en del av biblioteksdiskursen, vilken ir en del av den
diskursiva samhéllsformation/samhaéllsordning 1 vilken vi befinner oss. Det eller de
regelsystem som styr positioner, sociala handlingar och uttalanden som dr mojliga i
referenssituationen undersoktes och vi letade efter stdrre och mindre regelsystem inom
detta storre regelverk. Till f6ljd av undersokningens art forvintade vi oss att det kunde
finnas mojligheter att hitta diskurser knutna till kontext (hur bibliotekarier pratar och
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skriver i sitt arbete), till dmne (bade biblioteksdiskurs kanske och de dmnen som
anviandarna kommer och fragar om) och till sprakstrukturer som anvénds i dessa typer
av situationer. Vidare ansag vi forekomsten av motdiskurser vara mojlig.

4.2 Metod for datainsamling

Inspelningarna av  referenssamtalen forlades till tva tillfallen, ett Kkortare
pilotinspelningstillfdlle och ett ldngre inspelningstillfille efter detta, utefter nér
personalen pa Malmo stadsbibliotek var tillganglig.

Efter inledande kontakter med forestandaren for avdelningen “Humaniora och
Samhille” pa Malmo6 Stadsbibliotek fick vi tag i tva bibliotekarier som var villiga att
hjélpa oss med inspelningar av referenssamtal. Vi anlédnde till biblioteket en formiddag 1
borjan pa veckan och lamnade 6ver en liten bandspelare och informationsblad (se bilaga
1) till en bibliotekarie. Darefter kom vi dverens om att bibliotekarien sjdlv skulle fa
prova sig fram till det forfarande som kéndes bést for denna. Vi uttalade dock en 6nskan
om att hon skulle ta med sig bandspelaren dven om hon gick ivdg fran sitt bord dir
bandspelaren annars kunde fa std. Ursprungligen hade vi tinkt observera
referenssamtalen pa hall, men da det inte gick att urskilja vilka samtal som spelades in
och vilka som pagick efter att anvindaren avbojt medverkan i undersokningen, gav vi
upp denna idé. Vi ansag dessutom att den information vi eventuellt kunde ha fatt ut av
kroppssprak och liknande var foérsumbar. Under tva olika personers pass i
informationsdisken och en sammanlagd tid av tva timmar spelades ett tjugotal intervjuer
in. Lingden pa samtalen dr mycket varierande, fran cirka 30 sekunder till bortat 10
minuter. Efter samtal med bibliotekarierna framkom att de sjdlva relativt snabbt glomde
bort bandspelaren och inte upplevde den som storande, men att de trodde att anvindarna
kanske kédnde sig nagot hammade av dennas nérvaro. Vidare gavs uttryck for att det var
svart att riktigt veta nédr det var 16nt att fraga om lov att fa spela in samtal, dd manga
langre referenssamtal borjar med nagon mycket enkel fraga i stil med “var finns hyllan
for EU-information” och forst framme vid hyllan utmynnar samtalet i en ldngre
diskussion kring ndgot dmne. Inte sdrskilt manga anvéndare tog det informationsblad
bibliotekarien hdnvisade till och som lag pa informationsdisken och ungefir hilften av
de tillfragade avbojde medverkan. Mot bakgrund av bibliotekariernas uttalanden om att
de kinde sig bekviama/inte obekvdma i situationen och att ljudkvaliteten pa de
inspelningar som gjordes var bra sag vi ingen anledning att dndra vart férvarande.

For att paverka samtalen sa lite som mojlighet och dirmed forsoka oka
forutsittningarna for ett autentiskt samtal, ndrvarade vi alltsa inte vid inspelningarna av
referenssamtalen. Vi dr medvetna om att bandspelarens nirvaro och medvetenheten
kring inspelningen har paverkan pa de involverade individerna, men anser for det forsta
att nagot annat tillvigagangssitt skulle ha varit oetiskt. Vidare tror vi att bandspelarens
niarvaro kan forstirka individers vilja att framstd i god dager, framforallt for
bibliotekarierna som trots forklaringar av studiens syfte skulle kunna kinna sig nagot
utvirderade, men vi menar att bandspelaren inte kan paverka individernas uppfattning
av hur de bor bete sig for att framsta i god dager. Diskursen sitter ramar for beteenden
och uttalanden och dessa ramars proportioner tror vi inte férdndras av viljan att halla sig
inom dem.
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4.3 Urval

Efter att alla samtal transkriberats ganska grovt gick vi vidare med att vilja ut ett mindre
antal samtal vilka vi transkriberade mer noga och sedan analyserade. De grunder pa
vilka vi valde samtal for analys var:

- Samtalet skulle ha skett pa svenska

- Samtalet skulle dga rum mellan en bibliotekarie och en anvédndare

- Samtalet skulle vara sa fritt fran storande brott och ljudkvaliteten skulle vara sa
bra som mojligt

- Ingen typ av samtalsldngd skulle uteslutas, men tyngdpunkten skulle liggas pa
samtal som pagick under en nagot ldangre tidsperiod (atminstone ett par minuter)

Utefter dessa kriterier sallades ett samtal bort som skett pa engelska samt ett par samtal
dér tva anvindare varit delaktiga. Kriteriet om bra ljudkvalitet var svart att uppfylla da
det inte gick att hitta sdrskilt manga samtal som var helt storningsfria, varfor vi
begrinsade oss till att analysera samtal dir storningar inte dverrdstade sa stora delar av
konversationen att sammanhanget tydligt framgick. Eftersom vi vill studera framf6rallt
den sprakliga interaktionen mellan bibliotekarie och anvidndare, ansag vi att lingre
samtal var att foredra, da dessa intuitivt verkade ha storre forutsittningar att bade
uppritta och spegla en relation mellan de interagerande parterna. Dock ville vi inte
utesluta att intressanta observationer skulle kunna goras i bade korta, mellanlanga och
langa samtal. Efter att dven spridning i samtalslingd tagits i beaktande stod vi med 10
samtal kvar vilka alla uppfyllde vara urvalskriterier och dessa borjade vi analysera.

I det material som legat till grund for var studie &r gruppen anvindare inte sa
mangfacetterad som vi kanske kunde onska. Ingen anvindare dr sdrskilt ung (de vénder
sig formodligen till barn/ungdomsavdelningarna) och inte heller &r nagon sérskilt
gammal. Konsfordelningen ar relativt jaimn och dven om det inte gar att siga nagot
sdkert om alder eftersom vi inte har nagra uppgifter om anvindarna, uppskattar vi att
den yngsta dr nagot under 20 och den éldsta dr nagot 6ver 40. Endast en person talar
med nagot bruten svenska.

4.4  Transkribering

Transkriberingen av de inspelade referenssamtalen skedde enligt den enklare version av
Gail Jefferssons system som star att finna som ett appendix i Potter & Wetherells
Discourse and Social Psychology (1987), vilket dr ett ofta anvént och beprovat system
inom diskurspsykologi (Winther Jorgensen & Phillips, 2000).

Eftersom diskurspsykologin bygger pa nirldsning och noggrann analys maste
transkriptionen forma Overfora sa manga aspekter som mojligt fran det ursprungliga,
talade, materialet. Déarfér anvinder vi oss av foljande symboler och noteringar i var
transkription av de inspelade referenssamtalen:

() En icke métbar, men @nda tydlig paus inom en mening.
Ex: Da ska vi se (.) diir.
4) Siffran inom parentes markerar tystnad miitt i antal sekunder.
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Ex: Ja! Da ska vi se. (10) Da ska vi se vad vi far.

(kanske) Ordet, eller orden, inom parentes har inte uppfattats helt tydligt
utan betecknar vad transkriberaren lyckats uttolka.
Ex: Mm, (det kan vara).

(besviket) Kursiverad text inom parentes uttrycker tydliga kédnslor, som
uttrycks i samband med en utsaga.
Ex: Mm. (ddmpat, lite besviket)

[rdknar] Ord inom hakparentes beskriver en handling som inte kan (eller
behover) uttryckas i ord.
Ex: Inventera, [riknar upp nagra trdffar]
En punkt fore ett ljud eller ord markerar ett horbart
inandningsljud.
Ex: .hh Ndr det giiller tidskrifter far man inte lana hem dem.
Ett kolon efter en vokal markerar ett utdraget vokalljud.
Ex: Ne:j, alltsa den dr ute da.

- Bindestrecket anvinds for att visa att ett ord avbrutits och de
bokstidver som da foregar bindestrecket dr de enda som yttrats.
Tecknet anvinds dven for att markera upprepade ljud, t.ex. vid
stakningar.
Ex: Sa k-. Den s-senaste utgavan dr utlanad.

= Symbolen innebir att en persons utsaga foljs direkt, utan nagon
paus, av en annan persons ord.
Ex: A: Det gjorde jag pa datorerna innan.=
B: =Ja, ja, men da gor jag sa.
Tecknet markerar overlappande samtal.
Ex: A: M (.) men vad kostar det att kopiera?

B: |Ldsa-...
forsenad Det understrukna ordet uttalas med tydligt eftertryck.
Ex: Mm. Det dr ju ett alternativ.
(---) Markeringen anvands nir nagonting varit omojligt att uppfatta

och anvinds alltsa for att visa att ett eller flera ord utelimnats.
Ex: B: (---) Eh, ditt namn?

4.5 Metod for analysens genomforande

Det finns fa konkreta beskrivningar for hur man gar tillvdga nidr man anvénder sig av
diskursanalytiska metoder. Nedan gar vi igenom de forslag pa konkreta
tillvigagangssitt vi funnit i litteraturen och som vi anvinder oss av. Genom att
identifiera aterkommande teman i sprakbruket kan olika diskurser identifieras och man
kan genom insikten att de kan anvidndas som retoriska redskap analysera hur
diskurserna paverkar orienterandet av tal (eller text) mot sociala handlingar. Andra sitt
att analysera det kodade materialet dr att leta efter brytpunkter, dvs. situationer dar
kommunikationen av olika anledningar inte sker problemfritt. Exempelvis kan
stakningar, langre tystnader eller forsok att “rddda” samtalet visa pa hur olika diskurser
rakar i konflikt. Diskursens yttre grinser syns bara nir nagon har overskridit dem
(Borjesson, 2003), vilket gor att kartliggande av brytpunkter innebér kartliggande av
diskursens ramar. Borjesson skriver vidare att ”’[h]édrifran kan man sedan ga vidare till
detaljernas niva: Pa vilka sitt sker berdttandet om verkligheten? Talas det rent av om
det aktuella fenomenet pa samma sitt avsett vilket material man fragar? Finns det alltsa
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en konsensus kring diskursen?” (Borjesson, 2003, s. 22). Valet av pronomen (byter
talaren fran “jag...” till "man...”?) kan ocksa vara en identifikator pa att ett byte av
diskurs har skett (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Anvédndningen av ordet “man”
tyder pa att det dr nagot alla skulle gora, att handlingen inte #r specifik for en viss
grupp/individ (ibid.).

I var analys gick vi alltsa tillviga som ovan angivits och fokuserade pa att:
1. studera val av pronomen
2. identifiera aterkommande teman
3. leta efter brytpunkter i form av stakningar och ldngre tystnader

Anledningen till vart fokus pa dessa tre aspekter #r frimst att det inom det
diskursanalytiska féltet visserligen finns en mycket rik teoretisk underbyggnad, men
tamligen fa forslag pa konkreta tillvigagangssitt. Dessa tre angreppssitt har alltsa valts
ut eftersom de dr de mest konkreta forslag vi funnit.

Analysen inleddes med en nédrlasning av de 10 noggrant transkriberade
referenssamtalen. Vi studerade anvindandet av olika pronomen, i vilka sammanhang

”jag”, 7du”, 7vi”’, "man” eller neutrum anvédnds och vad som inryms i de olika
pronomina.

I analysens nidsta steg borjade vi identifiera olika teman i referenssamtalen och
undersoka vilka begrepp som verkade aterkomma i olika, bestimda sammanhang. Vi
dgnade ocksa uppmirksamhet at brytpunkter i samtalen eftersom tecken pa att dialogen
inte flyter smidigt i form av tvekan, stakningar och upprepningar ofta kan vara tecken
pa kollisioner mellan diskurser (Winther Jorgensen & Phillips, 2000).

4.6 Validitet och reliabilitet 1 diskursanalytisk forskning
Undersokningsdata speglar inte verkligheten utan utgor prov pa interpretativa praktiker.
Reliabiliteten &dr beroende av hur verifierbara forskarens tolkningar 4r. Enligt den finske
forskaren Peridkyld (1997) ar tdnkbarhet (possibility) ett nyckelbegrepp nir det giller
reliabilitet. Det centrala objektet for analys utgors av sociala praktiker som ér tinkbara,
dvs. vad som dr mojligt i sprakanvindningen. En sérskild tolkningsmodells tdnkbarhet
kan betraktas som generaliserbar d@ven om dess anvindning i flera olika miljéer inte
pavisats. Det finns alltsa en skillnad mellan statistisk respektive analytisk
generaliserbarhet. Normalt sett finns det inga skil att tvivla pa att en speciell
argumentationsmodell inte kan anvédndas av vilken kompetent samhéllsmedborgare som
helst.

Forskningsresultaten @dr inte generaliserbara betraktade som beskrivningar av hur saker
och ting &r, men ddremot hur foreteelser kan wuppfattas eller tolkas. Hogre
generaliserbarhet kan uppnas genom att undersoka om de diskurser som identifierats
aterfinns dven i andra sammanhang 4n de undersokta. Foucault menar i linje med detta
att ett kriterium for att kunna tala om existensen av en diskurs ir att den anviénds i en
rad olika sammanhang och kan anvindas pa manga olika sitt (Talja, 1999).

En stor del av den kritik som riktas mot kvalitativ forskning i allménhet och
diskursanalys i synnerhet dr bristen pa validitet. Tre element kan dock identifieras som
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validatorer inom diskursanalysen och tas dessa i1 beaktande anser vi att
forskningsresultaten definitivt kan betraktas som vederhiftiga (jmf Winther Jorgensen
& Phillips, 2000):

1. diskursen &r koherent
2. analysen dr pragmatisk
3. analysen dr transparent

Om diskursen &r koherent, dvs. utan alltfor manga motsédgelser och avvikelser tyder
detta pa att den identifierade diskursen faktiskt har fog for sig. Nar analysen dr
pragmatisk, eller fruktbar, betyder detta att den har god forklaringskraft — att den pa ett
tillfredstédllande och logiskt vis besvarar de underliggande fragestéillningarna. Formagan
att generera nya forklaringar till andra fenomen dn de som undersoks &dr ocksa ett gott
matt pa analysens validitet. Slutligen, vilket dessutom dr gemensamt for all forskning, dr
undersokningens transparens viktig. Representativa exempel fran det empiriska
materialet maste véljas och forfattaren maste uttommande forklara de tolkningsmaéssiga,
logiska samband som forenar analytiska pastaenden med specifika textutdrag.

4.7 Reflexivitet

Det diskurspsykologiska synsittet leder rimligen fram till insikten att dven det egna
arbetet utgor en diskursiv konstruktion som inte kan pastas erbjuda den enda mojliga
framstédllningen av virlden (Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Tvirtom utgor vart
arbete bara en mojlig version av virlden och #r ocksa en del av den diskursiva kampen
inom forskningsfiltet B&I. Det synsitt vi foresprakar dar alltsd pa intet sétt mer
“naturligt”, objektivt eller rdtt dn nagot annat, men vi anser att de konsekvenser
synsittet far dr mera genomtinkta och rittvisande &n andra:

Detta innebér inte att vissa diskurser dr mer sanna @n andra, men ddremot anser vi — som sjilva
omfattas av vissa ideologiska och diskursiva praktiker — att det finns vérderingar virda att verka for.
Ingen ménniska kan sta fri fran sin kontext och sin diskursiva praktik.

(Hedemark & Hedman, 2002, s. 15)

Diskurspsykologin avfiardar alla pastaenden om universella sanningar som endast
mdojliga framstéllningar av vérlden. Hur kan forskare da enligt en sddan hallning
rattfardiga sin egen forskning och hédvda att sin version av verkligheten &dr bittre dn
nagon annans? Enligt Wetherell & Potter (1992) behover denna hallning inte pa nagot
sitt forsvaga forskningens akademiska standard eftersom forskningen kan fa stod av
dess giltighet eller validitet (Winther Jorgensen & Phillips, 2000) (se avsnittet om
”Validitet och reliabilitet i diskursanalytisk forskning” ovan).

I artikeln Pragmatism, Neo-pragmatism and Sociocultural Theory (Sundin &
Johannisson, 2005a) forsoker forfattarna stirka den generellt sett timligen empiriskt
inriktade B&I forskningen med ett epistemologiskt redskap konstruerat genom att
kombinera den amerikanske filosofen Richard Rortys neo-pragmatistiska standpunkt
med ett sociokulturellt perspektiv pa informationssokning. Rorty delar
poststrukturalistiska tidnkares intresse for de sociala praktikernas diskursiva aspekter och
ser sig sjdlv som en anti-dualist; dvs. han forsoker upphdva den fran bl.a. Platon
neddarvda distinktionen mellan verklighet och wupplevd verklighet. 1 det hér
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sammanhanget fors en intressant diskussion om den mojliga problematiken kring en
relativistisk hallning, en hallning @ven var uppsats kan kritiseras for. For Rorty handlar
kunskap om att skaffa sig vanor for att kunna hantera verkligheten, snarare dn att
komma till botten med vad verkligheten dr. Detta innebér sedan inte att verkligheten
inte existerar, men fragan om vad som ir verkligt och vad som inte dr det saknar
praktisk betydelse. Ett rittfardigande av vara Overtygelser kan aldrig utga fran en
oberoende verklighet; den slutgiltiga valideringen eller falsifieringen av Overtygelsen
skapas 1 interaktionen mellan méinniskor (Sundin & Johannisson, 2005a). Detta
resonemang menar vi ger ytterliggare stod for var studies fokus pa interaktionen mellan
bibliotekarie och anvindare i den sprakliga praktik som aterfinns i referenssamtalet.
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5 Resultat

I foljande kapitel presenteras resultaten av var diskurspsykologiska analys av de 10
referenssamtal vi valt ut fran vart material (se avsnittet om urval ovan). Vi borjar med
att redogora for resultaten av var inledande analys och beskriver ddrefter hur en
Ooverordnad referenssamtalsdiskurs framtridder med tre underordnade diskurser:
institutionsdiskursen, processdiskursen och den pedagogiska diskursen. Exempel ges
fran materialet vi arbetat med och varvas med teoretiska och metodologiska
aterkopplingar. I nistfoljande kapitel analyseras vara resultat och vi granskar vilka
foljder de olika diskurserna far for referenssamtalet och hur det kan komma sig att olika
diskurser framtrader. Dock &r det svart att gora en strikt atskillnad mellan resultat och
analys ndr diskursanalytiska metoder anvéinds. Precis som nir det giller teori- och
metodindelningen dr gransen mellan resultat och analys nagot flytande och darfor ingar
avsnitt i resultatkapitlet som kan betraktas som mer analytiska &n resultatredovisande.

5.1 Resultat av inledande analys

I den inledande analysen studerar vi val av pronomen, teman, brytpunkter och begrepp.
Malet med var diskurspsykologiska analys &r inledningsvis att identifiera de diskurser
som existerar i referenssamtalet, men for att kunna gora detta tar vi oss an analysen med
hjilp av ndmnda tre steg.

5.1.1 Val av pronomen
Vi observerar anvindande av olika pronomen vid olika tillfdllen i referenssamtalen.

Pronomenet 7vi”’, med betydelsen anvindaren och bibliotekarien, anvénds
aterkommande for att inkorporera anviandaren i sokprocessen:

A: Da blir det forstas ganska manga tréffar.
()

B: IDa skriver vi in.

A: E::hm (.) moderna teorier.

B: Mm (2) sa. Da ska vi se.

Vi gor dven observationen att bibliotekarien anvinder ’jag” nér hon soker information
pa egen hand och sedan vill forklara for anvdndaren hur hon gatt tillvdga. ”Vi” anvinds
mycket under sokprocessen, sedan “du” ndr bibliotekarien vill att anvidndaren tar
stdllning till resultatet av sokningarna.

Ett av de forsta samtalen som analyserades kan delas in i tre distinkta faser: en
inledningsfas, en mittfas och en avslutningsfas. Under inledningsfasen dr bibliotekarien
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mer aktiv som subjekt och anvinder sina kunskaper for att forsta anvindarens
informationsbehov:

: Jag spelar in da. .h E:h reseguider ungern. Var det det du?
1Ja!

: Och du, och det var inga dér ute pa hyllan, nej?

: Nej, ddr dr ingenting, det dr bara ungersk eh historia.

Ja.

: Eller liksom, ja

: Alltsa da=

: =Ungern i fordndring.

: Ja, nej det var inte riktigt det du hade tinkt dig.

INej.

WrWrWHWHWHW

: Det forstar jag.

I mittfasen borjar bibliotekarien anvdnda pronomenet “’vi” nistan uteslutande, men med
vissa inslag av "man”’:

B: Allt som har med Ungern och gora sa ska vi kika lite om det &r (.) som
man misstdnker. Den, ja den dr ju utldnad da, for det finns ju nya grejer hir
ju (.) sa (---) sen sa kommer den (.) attan dr ocksa en eh (.) ja, den &r ocksa
utlanad (1) sen (2) tretton (.) dr det okej med engelska eller?

Detta byte av pronomen indikerar hur anvédndaren integreras i sokprocessen; en bild
skapas dar bibliotekarie och anvindare blir ett team som tillsammans forsoker finna
informationen anvédndaren behover. Eftersom det &r bibliotekarien som anger tonen for
samtalet dr det upp till henne att avgora vilken fas samtalet befinner sig i. Anvidndaren
anpassar sig efter de ramar i1 samtalet som bibliotekarien anger. Nir avslutningsfasen
intrader 6vergar ”vi” till ”du” och bibliotekarien ligger ddrmed det slutgiltiga ansvaret
att hitta ritt information pa anviandaren. Faserna hittades dven i andra samtal och nedan
lyfter vi fram ett exempel fran ett annat samtals avslutningsfas:

B: Mm .h (3) eh, ska vi se (c, ¢) (2) hir! Sa borjar de. A, och dér &r san hér
kalligrafi, och dér ar olika (2) e::h dér dr vil ocksa olika: skrifttecken.
Skrivkonsten (som #r hir) (.) kodboken. Ar det det du ir ute efter tror
(jag)?=

: =Det dr exakt det jag dr ute efter.

(--)

: Bara hitta nagon tjockare: variant (.) dir de:t finns en hel del.

: Ja: kika lite hir=

: =Ja, jag gor det!=

: =och se. Och, e:h tycker du inte att det dr nagonting som ir bra far du
komma tillbaka.

A: Absolut. Yes. Tack!

B: Var sa god.

@ > W W

Bibliotekarien och anvindaren &r inte langre nagon slags enhet i sokprocessen, utan nir
sOkprocessen dr Over dr det upp till anvdndaren att avgdora om resultatet av
informationssokningen dr tillfredstéllande eller inte.
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Vi’ behover dock inte bara betyda att det &dr bibliotekarien tillsammans med
anvindaren som avses. Ett annat sétt att anvianda “’vi” dr nér bibliotekarien talar som en
representant for biblioteket, ett institutions-vi’:

: =Men om du gar in hér och klickar sa far du fram posten (.)
:Ja=

: =och da ser du hur manga exemplar vi har (.)

A: Ja.

B: vi har tre exemplar, och de finns ju pa huvudbiblioteket (.)
A: Ja.

W > W

I dessa fall framtridder bibliotekarien som en tdmligen opersonlig tjanstemansliknande
karaktdar som blott agerar som en foretrddare for institutionen biblioteket. Pronomenet
“man” kan ocksa ibland tolkas som ett sitt for bibliotekarien att gomma sig bakom
biblioteket som organisation, men oftast anvdnds “man” 1 sammanhang déar
bibliotekarien vill ldra ut nagonting:

B: (...) E:hm (1) och da &r ju det vildigt olika, det ser man hér pa (.) vilken
hyllplats de hamnar pa.

A: M.

B: att det 4r (1) beror ju pa vilken infallsvinkel man har pa det for det finns
ju till exempel hér sjukvard pa 16pande band (...)

”Man” dr ett pronomen som inrymmer en kénsla av att det som sédgs har allméngiltiga
kvalitéer. Har giller det inte bibliotekariens egna, personliga uppfattning (eller kanske
ens bibliotekets), utan nédr “man” anvinds understryks det generellt sanna 1 utsagan.

5.1.2 Teman, brytpunkter och begrepp

I ett av samtalen har anvidndaren presenterat sitt problem i samband med att hon har
svart att finna tillrickligt med information for ett skolarbete. Aven hir kan de tre olika
faserna (eller teman) urskiljas:

I inledningsfasen borjar bibliotekarien bli mer personlig och empatisk. Bibliotekarien
presenterar sitt bibliotek som en resurs for anviandaren, nagonting som kommer att
kunna hjilpa henne:

B: Ar det det enda du har hittat? Eller...?

A: Nej, jag har hittat en sak till men det var sahir (2) alltsa man forstod
ingenting sdhér. .hh

B: Nej. (avvaktande)

A: Jag vet inte var jag ska leta riktigt.

B: Har du fatt hjélp nagonstans?

A: Pa Malmo latins bibliotek, men e:h, de (.) hade inte sa mycket dar.

B: Nej, vi kan ju se om vi soker i var katalog om vi far fram nagonting.

Mittfasen kan betecknas som en forhandlingsfas dir bibliotekarie och anvidndare
forhandlar om vad saken giller. Anvédndarens informationsbehov framtrider och hon
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forsoker jamka samman informationsbehovet med de sitt pa vilka bibliotekets resurser
kan kommas at, vilket tar sig uttryck i att anvindaren stéller fragor som: “Jag kanske
kan soka pa bilindustrin?” Bibliotekarien forhaller sig pa samma sétt som anvindaren
till dennas informationsbehov genom att férsoka anpassa fragorna efter de redskap for
informationssokning biblioteket tillhandahaller (uttrycken “valfria sokord” och
“damnesord” aterkommer). Ett annat tecken pa denna anpassning &r nér bibliotekarien
“oversitter” anvindarens uttryck till biblioteksuttryck. Ett exempel pa detta kan ses nir
anviandaren fragar om man maste vara skriven pa hogskolan for att lana pa deras
bibliotek och bibliotekarien forklarar att det ir ett lanekort man maste ha, oberoende av
hogskolestudier:

A: =Men man maste inte vara skriven pa hogskolan for att lana dar?
B: Ne:j, det behover du, alltsa, du maste ha ett b-, e:h ett kort dir, men det
kan du fa @nda (.) 4ven om du inte ldser dir.

Samtidigt anvinder bibliotekarien “man” en del nidr hon vill forklara hur anvindaren
kan ga tillvidga i informationssokningsprocessen i allménhet.

I avslutningsfasen anvinder bibliotekarien néstan uteslutande ”vi”, som i bibliotekarie
och anvindare tillsammans. Bibliotekariens sprak ger uttryck for en uppfattning om att
hon och anvindaren ir ett i sokprocessen. Ett tecken pa att inte anviandaren delar denna
uppfattning &r att anvéndaren vid tre tillfallen forsoker bryta in med fragor som i princip
handlar om samma sak. Det finns en klyfta mellan kénslan av samhorighet 1 vi:andet”
bibliotekarie-anvindare och de misslyckade forsok till aktivitet i sokprocessen som syns
fran anvindarens sida med dennes upprepade fragor.

I ett annat referenssamtal framtrider tre andra teman, dven om faserna kan sidgas vara de
samma. Situationen dr en helt annan, men likheter finns dnda med de sprakliga
variationer vi iakttagit i det andra samtalet. I inledningsfasen fragar bibliotekarien inte
sa noga efter vad anvindaren soker. Oklarheten om vad saken giller leder till tvekan
fran anvindarens sida och en del 6verslidtande skidmtande fran bibliotekarien. Dialogen i
sOkprocessen loper inte sa smidigt. ”Vi”, som i bibliotekarie och anvindare
tillsammans, anvinds inte eftersom parterna inte riktigt befinner sig pa samma niva. Nir
bibliotekarien och anvindaren inte har samma uppfattning om situationen blir de bada
ingen enhet i sokprocessen. “Institutions-vi” anvinds ett par ganger da bibliotekarien
talar i egenskap av bibliotekets foretradare.

Under mittfasen positionerar sig bibliotekarien genom anvindandet av ”vi” som en del
av institutionen biblioteket. Ndr hon presenterar sig som subjekt (’jag”) uppstar ett brott
i utsagan innan institutionspositionen aterupptas:

B: Vi gar (.) varenda timme sa att e:h om 20 minuter sa (.) om du vill ha
den.

A: Ok, och hur e:h?

B: (Alltsa) nu gor jag sa att e:h vi hamtar den och sen sa (.) sitter vi dem i
den hir hyllan.

I avslutningsfasen upptrider “man” nir bibliotekarien vill understryka att hon inte
personligen &r ansvarig och att hon inte kan paverka situationen, hur girna hon &n hade
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velat. Anvindandet av ”jag” och ”du” aterkommer nér bibliotekarien faktiskt kan hjélpa
till.

Begrepp som aterkommer i liknande sammanhang &r “katalog”, “dmnesord”, “valfria
sOkord”, “databaser” och “magasin”. Denna terminologi anvidnds foretradesvis i
situationer dér bibliotekarien intar institutionspositionen. “Katalog”, “amnesord” och
“valfria sokord” aterfinns dven inom informationssokningsprocessen, men da i ett
annorlunda sammanhang. Nir begreppen anvinds inom samtal om regler och rutiner
presenteras de som kuggar i bibliotekets institutionella maskineri, nagonting som kan
erbjuda mojligheter eller skapa begrinsningar for anviandaren nir det giller att fa
service. Under informationssokningen forekommer begreppen i ett mer praktiskt
sammanhang dir bibliotekarien och anvédndaren tillsammans &r involverade i
informationssokningsprocessen. Begreppen far hidr en mer interaktiv dimension
eftersom de presenteras 1 samband med att t.ex. “katalogen™ anvénds.

Vad som nidrmast kan beskrivas som en ekvivalenskedja, dvs. nir anvindningen av ett
begrepp i en utsaga far till foljd att ett annat begrepp automatiskt foljer, gor att den
pedagogiska dimensionen framtrider #n tydligare. Nir anvidndaren under ett
referenssamtal forde “Internet” pa tal, i tva helt olika sammanhang, f6ljs anvindarens
utsaga bada gangerna av tal fran bibliotekariens sida om vikten av kallkritik. Detta
direkta samband mellan tva olika begrepp visar dels pa bibliotekariens syn pa Internet,
men ocksa pa en uttalat pedagogisk ansats fran bibliotekariens sida.

5.2 De identifierade diskurserna

I de subjektspositioner som framtrader (se ovan) ligger grunden for de tre diskurser som
identifierats inom referenssamtalsdiskursen. Institutionspositionen, som bibliotekarien
intar genom att tala om “’vi” i betydelsen av ”vi som jobbar pa biblioteket™, eller helt
enkelt i egenskap av representant for biblioteket som institution, atfoljs i vart material
oftast av ett visst sitt att tala fran bade bibliotekariens och anvindarens sida. Givetvis
menar vi att forhallandet skulle kunna vara omvént, dvs. att sittet att tala atfoljs av
institutionspositionen. I sammanhangen dir institutionspositionen framtriader avhandlas
ofta fakta om bibliotekets regler och rutiner. Bibliotekarien 4r den obestridlige
auktoriteten och anvidndaren mycket passiv. Denna diskurs har vi valt att kalla
institutionsdiskursen. Det andra sittet att anvdnda sig av ”vi”, ndmligen 1 betydelsen
bibliotekarie och anvéndare tillsammans, ger uttryck for tanken fran bibliotekariens sida
att anvidndaren ska integreras i1 sokprocessen. I det hdr sammanhanget ror vi oss i
informationssokningsprocessen och darfor bendmner vi den hir diskursen
processdiskursen. Pronomenet “man” anvinds pa ett flertal stillen i referenssamtalen
nér bibliotekarien vill ldra ut nagonting till anvindaren. ”Man” understryker, menar vi,
det allméngiltiga och generella 1 det bibliotekarien vill ldra ut. Positionen bibliotekarien
intar dr den som pedagog och diskursen far salunda namnet den pedagogiska diskursen.

Att diskurserna uppkallas efter bibliotekariens beteende dr inte helt ovésentligt. Dels ar
bibliotekarien den mest aktiva, men ocksa den mest drivande, auktoritira och
inflytelserika aktoren. I alla de diskurser vi funnit dr bibliotekarien (mer eller mindre)
subjekt och har ddrmed en stor mgjlighet att vilja ramar for samtalet. Genom att
anvianda bibliotekariens beteende som utgangspunkt for de bendmningar vi ger
diskurserna visar vi ocksa pa vikten av bibliotekariens val och beteende. Bibliotekariens
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dominerande roll i referenssamtalen kan sdgas gilla generellt dven om vi i
resultatredovisningen visar pa exempel déir anvdndaren far en framtridande och
styrande position.

5.2.1 Exempel pa diskursiva kollisioner

Diskursiva kollisioner utgoér som tidigare nimnts tecken pa att det existerar mer &n en
diskurs i samtalet. En studie av sadana kollisioner kan bidra till att klargéra hur
forhallandet mellan diskurserna ser ut. Under analyserandet av vart material foregick
identifierandet av kollisionerna identifierandet av diskurserna. Genom att studera
brytpunkter blir det enklare att se diskursernas gridnser och didrmed kunna identifiera
diskurserna. Vi anser det darfor vara viktigt att redovisa och ge exempel pa hur de
diskursiva kollisionerna kan se ut, men viljer att ligga denna redovisning efter
introduktionen av diskurserna eftersom diskussionen annars tenderar att bli svar att halla
isdr.

I nedanstaende exempel befinner sig bade anvidndare och bibliotekarie inom
processdiskursen ndr anviandaren med tre fragor adresserar bibliotekarien mer som
bibliotekets institutionella foretrddare. Anvindaren talar alltsa utifran institutions-
diskursen snarare dn den mer interaktiva processdiskursen som bibliotekarien strivar
efter att uppritthalla (avsnitten inom institutionsdiskursen &r kursiverade):

B: Far man inte heller nagon. .hh Vi kan ju, eh, kika igenom de som vi fick
nér vi sokte pa:=

A: =Sokte pa det=

B: =Sokte pa forst. Och (.) kolla igenom hur det var. Inventera, (---) [rdknar
upp nagra traffar]

A: Jag tankte att det finns kanske pa e:h, nagon e:h, historieavdelning hdr.
B: Mm (2) det dr mojligt, vi far ju upp allt (1) mojligt hdr. Vi ska se hir vad
det hir var for nagonting.

(8s. tystnad)

A: Det ir ju just det med bilproduktionen da for

B: Mm.

A: 90 ar sedan.

B: Dir har vi 16pande band som ett (.) &mnesord, som en anmérkning pa den
hir boken.

A: M.
B: Denna handlar ju till exempel mikrovagsugnen, television, optiska
lasmaskiner .hh sa man skulle ju kunna titta pa den, for den finns ju pa (---)
teknik, ehm...natur och teknik.

A: Mm.
B: E:hm.

A: Men ni har ingen avdelning som bara behandlar historia, eller?
B: Jo, det har vi (1) e:h, men det hdir dr ett dmne som kan hamna pa (.) lite
olika stdllen. .hh For den héir, den hir hamnar ju pa upp-, e:h teknik och
industri.

A: Ja, men jag menar

B: [Det
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A: om ni har liksom en bok som idr dvergripande amerikansk historia. For da
kan man ju kolla, liksom, artalen?

B: Mm. Det ir ju ett alternativ, vi kan ju ga bort till hyllan och kika sedan,
.hh vi kan borja och kolla igenom de som vi fick hér pa=

A: =Ja!

B: pa trifflistan forst. E:hm (.) kan skriva ut den hir. Sa k-.

Eftersom bibliotekarien stravar efter att uppritthalla processdiskursen kolliderar
diskurserna nér anvidndarens utsaga tvingar bibliotekarien att inta institutionspositionen
1 institutionsdiskursen. Kollisionen mellan processdiskursen och institutionsdiskursen
forklarar att dialogen vid de tillfdllen da diskurserna kolliderar med varandra kantas av
tvekan och osidkerhet. Nir bibliotekarie och anvéndare inte dr dverens om vilken diskurs
som anvénds uppstar litt missforstand och de verkar prata forbi varandra.

Efter att vi nu redogjort for hur vi gick tillviga med analyserandet av vart material och
hur vi resonerade kring de insikter vi fann, kommer vi nu att presentera de fyra
diskurserna mer noggrant och utforligt och belysa resultaten med exempel fran
referenssamtalen vi analyserat.

5.2.2 Referenssamtalsdiskursen

Efter en tids ndrldsning och analyserande av vart material infinner sig en kénsla av att
alla samtal som utspelar sig i referenssituationen har flera saker gemensamt. Vi borjar
skonja en Overordnad diskurs, referenssamtalsdiskursen, inom vilken de tre
underordnade diskurserna (institutionsdiskursen, processdiskursen och den pedagogiska
diskursen) avloser varandra. I referenssamtalsdiskursen uttalar sig anvindarna mycket
mindre dn bibliotekarierna. Mestadels sdger bara anvidndaren “m”, “ja” och andra
aterkopplande ljud:

B: Och sen ser du vilken hyllplats det dr. Men hér ser du ju status att den,
den ena dr krdavd, skulle varit ater den.(1) 11:e november 2002.

A: M, ja.

B: Det dr nan som inte har limnat den.

A: M.

B: Sen ér det en som star pa reservationshyllan, det vill siga nagon har
bestéllt den och ska hiamta den.

A: M.

B: Och sen dr det den som ir utlanad till den 18:e mars.

A: Ja.

Situationen &r sillan sa interaktiv att anvidndaren kan sigas vara en aktiv part i en
dialog. Oftast pratar bibliotekarien bara pa, i vissa fall som om hon hade ansvaret for att
undvika tystnader i referenssamtalet och vi far nistan intrycket av att hon skulle ha
klarat sig lika bra utan anvindaren. Anvindarens kunskaper efterfragas inte och
tillvaratas inte heller i nagon namnvérd utstrackning.

Anvindarna verkar vara for diversifierade for att passa in i bilden av anvindarna hos
bibliotekarierna. Anvindarnas behov av stod och hjilp, alltsa behov av bemétande,
verkar variera for mycket jamfort med vad for sorts handlingar som tillats i
referenssamtalsdiskursen, vilken dr den diskurs som bibliotekarierna sjélva styrs av och
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uppritthaller. Diskursen bestimmer vilka beteenden som ir tillatna for en bibliotekarie
och vilken roll en bibliotekarie kan ha, vilket bekriftar de teoretiska uttalandena om
givna positioner som subjekt kan inta (jaimfor diskussionen kring foérhallandet mellan
lakare och patient). Likasa kan detta ses som ett empiriskt uttryck for teorin kring fragan
om vem som far tala. I likhet med vad vi redogjort for i teorikapitlet framtréder tydliga
riktlinjer for vem som far tala och vem som dr kapabel att komma med seridsa
uttalanden.

Bilden av bibliotekarien som framtrider inom diskursen dr den av en oerhort kunnig
expert. I egenskap av expert har bibliotekarien lite utrymme att stilla fragor till
anvindaren for att ingaende ta reda pa vad anvindarens problem verkligen géller. Det dr
ndstan som om en fraga innebir att bibliotekarien inte kan nagonting. Snarare #n att
stimulera anvidndarna med fragor kring deras problem for att mana till eftertanke eller fa
dem att komma fram till egna forklaringar, verkar bibliotekarien vilja servera dem
fardiga 16sningar. Det verkar finnas lite utrymme for bibliotekarierna att fraga vad
anvindarna gjort och lite utrymme att lata deras beteenden ha egna bendmningar. Ett
uttalande fran en anvéndare att hon sokt nagot pa “hemsidan” foljs snart av ett uttalande
om “katalogen” fran bibliotekariens sida:

: Det var tydligen utlanat, men nan (.) om man kunde sitta upp sig pa ko
Mm.

() via

[Ja=I

: =hemsidan=

: =da &r var katalog hir, Malin=

W W W

Detta kan dock, som tidigare diskuterats, ses som en anpassning av anviandarens behov
gentemot systemet, for att tillfredsstéllelse av behoven dverhuvudtaget ska vara mojliga.
Dock stiller vi oss fragan om det verkligen dr optimalt att anvidndarens behov ska
omformuleras for att passa biblioteksverktygen. Kunde inte dessa istéllet utformas sa
flexibelt att de kunde omformuleras efter anvindarnas behov?

I referenssamtalsdiskursen finns det séllan utrymme att limna nagra 16sa tradar i
samtalet mellan bibliotekarie och anvéndare. Ett stort ansvar vilar pa bibliotekarien som
i referenssamtalen star for i princip all aktivitet. Anvidndaren positioneras som ett
passivt objekt som bibliotekarien maste ledsaga genom informationssokningsprocessens
alla stadier. Graden av hjédlpsamhet och ambitionen att anvidnda sina yrkesmissiga
specialistkunskaper i sa stor utstrickning som mojligt verkar gora bibliotekarien
ouppmirksam pa anvindarens behov. Inte nagonstans i vart material aterfinns
situationer dir tydliga inldgg och styrningar fran anvindarens sida uppmuntras, tas fasta
pa eller fragas vidare efter av bibliotekarien. Vi far osokt bilden av att anvidndaren ska
sta for fragorna och bibliotekarien for svaren. Ett exempel pa detta ses nedan, dar
bibliotekarien dr upptagen med att sdka efter svar i katalogen, trots att det dr uppenbart
att hon inte riktigt vet vad det dr anvidndaren dr ute efter. Trots att bibliotekarien faktiskt
fragar efter anvidndarens asikter foljs dessa inte upp, utan besvaras med ett enkelt "A:,
a:.” och nir anvindaren kommer med ett forslag pa en sokfraga besvaras detta med 11
sekunders tystnad:
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B: Vi kan soka i var katalog pa Henry Ford och se om vi far nagon traff (4)
(da far vi) 20 triffar.
A: M.
B: Titta hi:r (.) till exempel. (8) Hér har du ju en bok om Henry Ford (.)
alltsa ett kapitel om honom.
A: Mm.
B: Ar de:t nigonting som ir intressant tror du?
A: Nej, det ska inte vara om han i sig, utan=
: =Nej, utan
lutan det dr ju snarare det hir
...om hans=
: =med hans idé med det I6pande bandet.
A:, a:.
: Sa att han kunde fa ner bilkostnader och allting sant typ.
B: A:, a: (2) vi kikar vidare hir da.
(Knapper, 16s. tystnad)
B: S6ker man pa Henry Ford och produktion far man (.) ingen traff.
A: Fast bilindustri da?
B: M.
(Knapper, 4s. tystnad)
B: Nej (.) .hh men vi soker pa, e:h.
(11s. tystnad)

>w > P>

Oavsett vilken diskurs som framtrider innebédr dessa i stort sett samma roller for
bibliotekarie och anvdndare. Som vi ser det dr “underdiskurserna” bara olika sitt att
anpassa den Overgripande diskursen till olika situationer. Underdiskurserna innebdr alla
att anvindaren halls passiv och bibliotekarien aktiv. Det dr bibliotekarien som avgor nir
rdtt material hittats, konkluderar vad som ska goras och i manga fall till och med talar
om vad som #r bist for anvindaren. Det ges ocksa uttryck for att bibliotekarien anser att
hon skulle kunna avgdra vad som dr bést for anvindaren och bibliotekarien anger nér
sOkningen och samtalet dr fardigt:

B: Ja. (1) Ja, gor sahir! E:h jag ser att dom ir utlanade alla, jag tittar efter
hir (.) ja. Du kan ju ta en koll (.) nere pa Nfc.

A: IJag gar bort och tittar pa Nfc och sen sa sa du pa
gaveln dir borta?

B: Ja, precis. Ja, sa p-pa den ena sidan av den och sen sa dven pa den andra=
A: =Jal=

B: =kommer jag sen. Men annars sa kan du komma tillbaka (och) reservera
sen.

A: Ok, tack!

B: Var sa god.

I manga fall ger bibliotekarien langt mer service dn vad som efterfragas. Exempelvis
forklaras katalogens funktion trots att anvdndaren precis gjort det klart att hon inte bara
vet hur katalogen fungerar, utan dessutom precis anvént denna:

B: Mm (1) eh, du kan ju: (.) har du tittat i var katalog tidigare?
A: Ja:, jag kollade precis dir.
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B: IJa:, da ska vi se (.) det &r bara att ga in hér i var
katalog (1) sa kan du ha kvar det hir pa valfria sokord, for da kan du soka
bade pa (.) e:h, ord i titeln och forfattare. Det gar liksom att soka pa allting
som du anvinder dig av for att soka.

Vid andra tillfdllen ges anvindaren hjélp trots att den klargjort att den klarar sig sjdlv
framover och 1 de fall dér bibliotekarien inte kan tillfredsstilla anvidndarens behov helt
framhalls gérna det hon kan sta till tjanst med.

5.2.3 Institutionsdiskursen

Institutionsdiskursen utmirks av sidkerhet fran bibliotekariens sida; hdr ror hon sig pa
hemmaplan och kan med institutionens tyngd bakom sig uttala sig med sédkerhet i
egenskap av auktoritet. Det som avhandlas inom institutionsdiskursen &r ofta
bibliotekets regler och rutiner, ett institutionellt regelverk. Bibliotekarien behover inte ta
stdllning till nagot pa ett personligt plan eftersom hon agerar som institutionens rost.
Detta bidrar till att ge bibliotekarien en mer opersonlig hallning.

Institutionsdiskursen reproduceras nér anviandaren fragar bibliotekarien om biblioteks-
rutiner:

A: Men du ? (.) det dr inte sa att ni kan skicka bocker mella:ne:

B: Jo, det kan vi gora.

A: Det kan ni?

M (1) sa, men da kostar det ju 10 kr, det 4r som att reservera en bok
[Jaha,

: ja:: Hur lang tid tar det?

: Eh (.) da berédknar vi (1) cirka 4 dagar.

: Ok. Men (---)

[Mellan tva och fyra dagar...

: Ja:

: Men det dr nér du far ett meddelande hem

: Mm

: Antingen till din e-post eller till din hemadress...

: Mm, mm.

: Sa kan vi garantera att den star hér nere.

Ja:

>WEWEWEWEWE W

Redan i samtalets borjan ger anvidndaren uttryck for institutionsdiskursen néir hon ber
bibliotekarien om hjdlp i egenskap av institutionens representant. Bibliotekarien
anvinder processdiskursen for att gora anvandaren delaktig 1 sokprocessen. Anvindaren
(som inte verkar ha ldmnat institutionsdiskursen) aterupptar sedan institutionsdiskursen
genom att fraga bibliotekarien om bibliotekets rutiner.

Institutionsdiskursen far konsekvensen att anviandaren blir passiv nér hon inte integreras
i sokprocessen pa samma vis som i processdiskursen. Bibliotekarien star som
institutionell foretrddare for sanningarna; bibliotekarien blir en obestridd auktoritet.
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Ett annat exempel pa institutionsdiskursen ges nir anvindaren nirmar sig bibliotekarien
vid informationsdisken och soker en specifik tidsskrift som hon vet ska finnas pa
bibliotekets magasin:

B: Ja! Det ir en tidskrift som vi har och den (.) finns ju nere i:: magasinet
for vi har ju den fran -79 och framat (1) sa att vi himtar nista gang (.)
klockan 12.=

A: =M!

B: (---) Eh, ditt namn?

A: XX

B: Ja .hh da stiller vi den pa baksidan av hyllan dir i ditt namn.

A: Jaha (1) ok.

B: E:h, strax efter 12 da sa du kan komma och himta den sjdlv. .hh Nir det
giller tidskrifter far man inte lana hem dem.

A: M (.) men vad kostar det att kopiera?

B: |ILésa-...

B: Eh, tva kronor per sida.

A: M.

B: M.

B: Men du kan ju: (1) sitta och ldsa hér ocksa.

I bada exemplen dr det anvdndaren som genom att fraga om bibliotekets regler och
rutiner far bibliotekarien att tala genom institutionsdiskursen. Institutionsdiskursen star
givetvis framst till bibliotekariens forfogande. Eftersom det hér &r bibliotekarien som tar
rollen som representant for biblioteket innehar hon auktoriteten och den aktiva rollen i
samtalet. [ institutionsdiskursen dr det typiskt att anvdndaren far rollen som klient.

I exemplet nedan har samtalet en lidngre tid rort sig i processdiskursen dér bibliotekarie
och anvindare tillsammans sokt efter information. Bibliotekarien hittar en bok hon
bedomer som intressant och presenterar den for anvindaren. I utdraget ser vi hur
institutionspositionen intas genom att bibliotekarien anvédnder sig av institutions-

pronomenet “vi” och det for diskursen typiska begreppet “magasin”. Anvindarens
position som klient dr ocksa tydlig:

B: .hh Hir har du ju eh - (.) en bok som Henry Ford har skrivit sjélv (.)
Framat, affarsprinciper och framtidsperspektiv (.) den kom ju 1931.

A: Ja (den tar vi vil)=

B: =Dir borde det sta lite om hans e:h

A: Mm.

B: modell da. Nér vi anda hamtar boken sa kan vi hamta upp den till dig sa
kan du ju kika pa den och=

A: =Jaha, den #r ocksa dir nere?=

B: =Ja, den dr i magasinet.

A: Jaja.

B: Sa att du (.) du behover ju inte bestimma dig nu, utan du kan ju titta pa
den och sen.

A: Ja.

B: Eller du avgor...
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A: I(Eller kan jag ju lana den) (---).
B: Ja, ja
B: precis!

Foljande utdrag visar ett sdllsynt exempel pa institutionsdiskursen dir bibliotekarien
inte anvinder sig av ”’vi” som 1 institutionspositionen, utan istillet sdger ”jag”. Avsnittet
ger dnda pa flera sitt uttryck for typikaliteter inom diskursen: rena regler och rutiner
avhandlas, bibliotekarien uttrycker faktiska pastdenden som inte dr forhandlingsbara
och anvidndaren behandlas och beter sig som en klient:

A: Ar det (nir den) dterkommer?
B: Ja, det dr da det dr sista lanedagen. Men den hir (.) sen dr dér (.) d-den dr
forsenad faktiskt (---) (1) .hh attans! Men da kan man ju hoppas att den hir,
e:h (.) personen .h kommer snart.

A: Mm.=

B: =Det blir ju dvertidsavgift (.) det blir det ju (.) sa att (1) sa ser det ut.

A: Ok.

B: Mm.

A: Kan man boka da (.) sa att e:h.

B: Ja. Jag kan boka den (.) till dig. Vill du e:h stilla dig pa k6 nu sa kan jag

ordna det.

A: Behover inte gora det. Kan kolla ifall den finns 1 Lund forst.

B: Ja, det kan du gora (.) och jag menar sen kan du ju: titta till hiar och da
kanske den har kommit tillbaka ocksa (.) (innan).

A: (Vad sa du,) pa andra sidan?

B: Ja! Eh, den hyllan hir. Andra sidan dir (.) och sen (.) ungefir kvart 6ver
sd kan du (.) bara ta dina bocker.

A: Tack sa mycket!

B: Varsagod!

A: Hej!

Fragorna som bibliotekarien stéller &r inte 6ppna utan mojliggor vanligen bara svar av
typen “ja” eller “nej”, vilket ytterligare understryker anvindarens position som klient
och bibliotekariens roll som auktoritet. Bibliotekarien tillhandahaller en rad tjdnster som
anvdndaren erbjuds utnyttja, men det finns mycket lite utrymme for anvidndaren att
paverka utgangen. Det dr biblioteket som institution som talar genom bibliotekarien och

anger ramarna for vad som dr mojligt att uppna.

Av de tre diskurser som existerar inom referenssamtalsdiskursen ir institutionsdiskursen
den dominerande diskursen. Aven om den inte alltid, eller oftast, trider fram i
forgrunden dr den dnda tongivande for de bada andra diskurserna. I processdiskursen
savidl som i den pedagogiska utgor institutionen biblioteket ramen for forstaelsen;
institutionsdiskursen producerar i samspel med process- och den pedagogiska diskursen
de termer och begrepp som bibliotekarie och i viss man anvidndare kan anvinda sig av
inom referenssamtalsdiskursen. Processdiskursen och den pedagogiska diskursen
samspelar med den mer tongivande institutionsdiskursen — de paverkar alla varandra.
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5.2.4 Processdiskursen

I processdiskursen spelar anviandaren en mer aktiv roll @n i de bada andra diskurserna,
speciellt jamfort med institutionsdiskursen dédr anvindaren dr mer av en passiv klient
infor bibliotekarien som dér “blir” biblioteket. Bibliotekarie och anvindare blir i
idealformen av processdiskursen en enhet som tillsammans hjdlps at for att hitta
informationen som anvindaren behover. Denna mer interaktiva diskurs erbjuder
anvidndaren en mer aktiv och deltagande roll och bibliotekarien dr generellt mer lyhord:

B: (Lopande band, ehm.)
B: Vad ir det for, ehm inriktning pa det?
A: Det dr historia, alltsa (.) bilindustrin och sa:=

B: IM.

B: =M.

A: Henry Fords, eh det 16pande band da
B:M

A: (da) nittonhundra::tjugo nanting.
B: Mm, mm (2) for att nu sokte jag bara i valfria sokord hir pa 16pande
band for att se om, vad vi fick fram.

I ett av samtalen ror sig dialogen en kortare period inom processdiskursen (som

foregatts av institutionsdiskurs). I det sista uttalandet fran bibliotekarien aterupptas
institutionsdiskursen:

B: Var dér nagon till? (3)

A: Ne:j.
B: Nej (1) ska vi se om vi kan bldddra fram lite, dér var ju (.) nagra till.
A: Dér. (---)

B: Ja! Ja, dér dr den. Februari (.) ja, det &r samma med den, den dr ocksa dir
nere, da tar vi den med (1) pa magasinet.

Efter den korta passagen dir bibliotekarien sokt information tillsammans med
anvindaren avbryts processdiskursen nir bibliotekarien anser sig ha hittat nagonting
intressant. Anvidndaren tvekar eftersom hon fortfarande ror sig i processdiskursen och
inte kinner sig nojd med den mer definitiva, slutgiltiga 16sning som nyss erbjudits inom
ramarna for institutionsdiskursen. Genom anvidndarens forsorg — aterupptas
processdiskursen:

A: (Men, e:h) (.) (det var ju) ganska manga (som heter bara) den ryska
revolutionen.

B: Ja.

A: (Sajag vet inte riktigt, kan du soka pa: (.) forfattaren) dar istéllet?
B: Ja-a, det kan du gora. Ska vi se (4) (---) sadér. Da sitter (vi) den ocksa (--
). (7) Da ska vi se (.) vilken forfattare var det du hade?

A: Pipes.

B: Pipes.

A: Richard.

B: Da ska vi se (2) mm.

Az ()
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B: (Dir ar den, ja.) Da ska vi se (.) dir. Den s-senaste utgavan ar utlanad,
och sen dr dir en tidigare (2) (det dr) den. Den &r ocksa utlanad. Och sen var
dér inga flera. Ne:j, .h alltsa den ir ute da, allihop, sen e:h, ja (.) tjugotredje,
tjugofjdrde.

Processdiskursen dr den diskurs som erbjuder anvindaren mest makt och inflytande.
Diskursen placerar anvindarens informationsbehov (jmf diskussionen utifran Nordlie i
kapitel 3.3.2) 1 fokus och i den hér diskursen har anvédndaren storst mojlighet att bli
nistan lika delaktig i samtalet som bibliotekarien. Hér finns det mgjlighet att diskutera
sig fram till 16sningar och bibliotekarien star inte automatiskt for den enda mojliga
sanningen. Processdiskursen kan alltsa utnyttjas av anviandaren for att paverka utgangen
av referenssamtalet i mycket hogre grad &dn vad bade den pedagogiska diskursen och
institutionsdiskursen medger.

I processdiskursen markeras anvidndarens mer aktiva roll i informationssoknings-
processen genom att bibliotekarien tiamligen genomgéaende anvénder sig av ’vi” som i
bibliotekarie och anvidndare. Genom detta val av pronomen inkorporeras anvéandaren i
sokprocessen eller atminstone skapas skenet av att sa sker:

B: Ja! Da ska vi se. (10) Da ska vi se vad vi far. Nu har jag tagit eh, Sverker
Oredsson och nazism och Lund.=

A: =Mm.=

B: Sa ska vi se om vi far nagon traff pa det.

A: Mm.

B: Ja:, det kan va den va? Tror du det?

A: Mm, (det kan vara).

B: [Lunds universitet under andra varldskriget?

A: Ja, det dr nog den, ja.

B: Da ska vi se. (1) Joda!

Ovanstaende utdrag visar att processdiskursen inte automatiskt gor sa att anviandaren
blir en aktiv part 1 dialogen och sokprocessen. Hér bidrar anvindaren nédstan bara med
aterkopplande ljud som “m” och ”ja”, men diskursen vidmakthalls av bibliotekariens
ambition att inkorporera anvidndaren i processen och visas genom hennes val av

pronomen. En liknande situation kan iakttas nedan:

B: Ja:, det far man nog. Da ska vi se hir. Jag gor sahir att jag tar e:h projekt
och sa tar vi utvédrdering eller sa och sa ser vi vad vi far pa det. (3) Hér har
jagen: (.) 13 triffar. Ska vi se (.) hér dr en som heter utvirdering steg for
steg, det verkar ju:=

A: =Mm.

B: inte sa dumt, och den r ritt ny.

A: Ok.

B: (--) men nu &r en utlanad (och en fér gammal), det var ju lite synd. Jag
vet inte hur (.) du (.) behdver du den nu eller?

A: Ja, det dr nu i veckan sa

B: |Ja:

B: Da far vi nog glomma den. (Far) se om hir 4r natt (.) mer. Utvdrdering
steg for steg, en tidigare upplaga (.) hur dr det med den? T! Den dr ocksa
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utlanad. Den ska tillbaka (.) den 29:e, det dr ju om, det &dr ju nésta vecka
igen det.

A: Mm. (ddmpat, lite besviket)

B: Kan vi mer hitta da? (Vad var det for en?) (Fido) lathund for
sjalvutvirderingar av projekt. (Hér dr) faktiskt en, en sak som finns inne
men som Vi inte har, men Bellevuegardens bibliotek har den. Men den, den
star pa e:h integration mangfaldshyllan och jag vet liksom inte riktigt (2) om
det kan vara nagonting for dig. Det beror ju pa ju.

A: M.

B: Den finns inne dér i alla fall.

A: Ok.

B: (Jag ska ta och) skriva ut (.) den sa ldnge.

I processdiskursen stiller bibliotekarien inte endast slutna fragor som i
institutionsdiskursen, utan anvidndaren behandlas mer som ett sjdlvstandigt, tdnkande
subjekt som i storre utstrackning 4n i institutionsdiskursen har nagot att bidra med.

5.2.5 Den pedagogiska diskursen

Den pedagogiska diskursen kommer till uttryck nér bibliotekarien tridder in i rollen som
pedagog och vill ldra anvidndaren nagonting, ofta ifraiga om informationssokning och
kallkritik. Diskursen utmirks av att “man” dr ett vanligt forekommande pronomen,
vilket vi tolkar som att bibliotekarien vill framhiva det allméngiltiga och riktiga 1 det
som sdgs. Lirdomarna som erbjuds #r inte nagonting som bibliotekarien eller
biblioteket hittar pa” utan verkar vilja presenteras som objektivt “sanna”. "Man”
understryker det allméngiltiga, att det inte bara &r bibliotekarien som personligen tycker
nagot, eller att det inte bara dr bibliotekets hallning eller uppfattning.

Den pedagogiska diskursen i vart material dr inte lika vanligt forekommande som de
bada andra underordnade diskurserna. Den framtrider ofta inspringd i processdiskursen
nér bibliotekarien ’pausar” 1 sokprocessen och forklarar det kloka 1 sokningsforfarandet:

B: Ja:. Da behover man inte liksom skriva in allt, utan det ricker (.) om man
skriver nat ord i titeln och nat (.) och nat (.) nan forfattare, sa da ska vi se.
.hh E:h, okej.

Hir finns det en tydlig ambition att skapa informationskompetenta anvéndare. Likheten
med den pedagogiska diskurs som identifieras i artikeln Speaking of Users (Hedemark,
Hedman, & Sundin, 2005) ar slaende. I de bada pedagogiska diskurserna kan vi iakttaga
bibliotekariers vilja att gora anvidndarna till sjdlvgaende informationssokare som ska
klara av sa mycket som mdjligt pa egen hand.

Ett intressant exempel pa hur den pedagogiska diskursen kan anvindas av bibliotekarien
ges ndr anvindaren i processdiskursen blir mer aktiv, avfardar bibliotekariens forslag
och tar over kommandot Over sokprocessen. Anvidndarens “framfusighet” leder till
tvekan fran bibliotekariens sida och hon ger i utdragets sista mening uttryck for den
pedagogiska diskursen:

A: Nej. Sok pa e:h revolution och Ryssland istéllet (1) sa blir det nog biittre.
Det gjorde jag pa datorerna innan.=
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B: =Ja, ja, men da gor jag sa. Jag trodde du (.) gjorde sahir (.) sa ska vi se.
(4) Ja: (1) jag gor sahdr att jag sorterar dem efter hur nya de &r sa att det
nyaste kommer (---).

A: M.

En mojlig forklaring till skiftandet av diskurs dr att nédr bibliotekarien forlorat sin
auktoritet inom processdiskursen byter hon till den pedagogiska diskursen som ger
henne tillbaka auktoriteten i och med rollen som ldrare som erbjuds av diskursen.

I nedanstaende tva utdrag fran ett lingre referenssamtal framtriader den pedagogiska
diskursen tydligt. I tva olika sammanhang, atskilda av flera minuters samtal, nimner
anvindaren “Internet” vilket i bada fallen far bibliotekarien att borja tala om vikten av
kallkritik. Den pedagogiska ambitionen &r tydlig:

B: Inte den (5). Nej, det var dom vi fick (.) e:h trdff pa i var katalog. Men
om man da soker (.) fick ni fler triiffar i Artikelsok?

A: Nej, det har vi inte (---) det var mycket (.) som (1) jag sokte sjilv sen pa
Internet pa kvillen och da kom det upp sa dar j:dttemycket grejer.

B: Mm. (3) Det ér viktigt att tinka pa vad man anvinder (2) s- (.) att man
tanker pa kallkritiken nar man soker pa Internet.

A: M.

B: Ne:j (1) det, det, det &r inget jittestort arbete da eller?

A: Nej, det dr tre sidor ungefar=

B: =Ja:

A: sa det dr inte sa.

B: Men det ar bra att f-fa sa mycket som mojligt, sa kan man ju vilja det
man sjélv (2) tycker verkar intressant.

A: Nej, for jag hittade pa Internet igar, det var (.) typ 40 sidor eller nagot
sant.

B: Mm. Var var det? Du hittade ju ganska mycket dir da, va?

A: Nd, det var nagon elev som hade: typ skrivit om allt han kunde hitta.
B: Ja (.) .h da ska du (1) i det hér fallet ti:nka pa:

A: Ja, fast han hade massor av sana kill-

B: (---) (kall-)

B: Ja.

A: Sa han hade skrivit fullstindiga kéllforteckningar.
B: Ja, ok.

A: Sa jag kunde leta upp dem jag vill.

B: Ja! E:hm (1) men det ska man ju inte, man ska ju inte anvinda nagon
annans (.) uppsats sa att sdga det far man ju inte gora.

A: NA:

B: Men de killorna kan man ju

A: INd, men man far ju lov a:: l4sa fran den och ta det jag tycker 4r bra.

I den pedagogiska diskursen intar bibliotekarien rollen som ldrare eller pedagog. Denna
roll kan fa till f6ljd att anvidndaren intar en passiv position och ett forhallande som
liknar den traditionella relationen mellan ldrare och elev, dir eleven passivt inhdmtar
undervisning fran lararen, framtrader:
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B: som har utvirdering med ocksa, utan da far man nog vi kan se om man
kan hitta alltsa mer projekt, om det kan inga i nagon, for utvdrdering dr ju en
del i det hela.

A: Imm.

B: (Ska vi) soka bara pa projekt, och da far man ju jittemanga triffar precis
sa som du (1) precis som du sa. Tar projekt som dmnesord (4) Jag tar
projektarbete hir, det fanns, ja det kiinns ju mer, det begrinsar det lite. (Ska
vi se om vi far nagot.) Jag gjorde likadant, jag sorterar dem efter hur nytt
dom &r sa=

A: =mm=

B: =da ser man om hér dr nagot nytt som verkar bra. .hh Som &r inne da som
vi kan titta pa nu.

Det faktum att anviandaren hér blir passiv och inte verkar delaktig i samtalet bor inte
nodvindigtvis skyllas pa den pedagogiska diskursens effekter. Dock anser vi oss tydligt
mirka nidr anvindaren verkar intresserad av det bibliotekarien har att ldra ut och nir
anvindaren istdllet genom korta, aterkopplande ljud upptrider som om hon vill att
’lektionen” ska vara slut for dagen.
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6 Analys

For att en resultatredovisning ska bli verkligt meningsfull krdvs en analys. I detta
kapitel kommer vi att fora diskussioner kring vara resultat med hjdlp av tidigare
forskning samt aterknyta till vara inledande fragestillningar. Vara forsta
fragestéllningar gillande vilka diskurser som kan identifieras i referenssamtalet och hur
dessa relateras till varandra besvarade vi 1 forra kapitlet, &ven om viss diskussion kring
resultaten kommer att féras dven hdr. For att kunna besvara den tredje av vara
fragestdllningar, “Vilka konsekvenser far de olika diskurserna for motet mellan
bibliotekarie och anvédndare?”, analyserar vi forst vilken bild av bibliotekarien som de
fyra olika diskurserna medfor, for att sedan studera vilken syn pa anvidndaren som
framtrider inom diskurserna. Vi inleder dock analysen med reflektioner dver vart arbete
1 stort, Over vem som dr den styrande parten i samtalet samt ett par jamforelser mellan
var studie och andra arbeten.

6.1 Inledande reflektioner

For att na en fordjupad forstaelse for de diskurser vi identifierat jamfor vi vara resultat
med de som Hedemark, Hedman och Sundin nar fram till i deras artikel fran 2005.
Forutom en bittre forstaelse for vara egna resultat kan dylika jamforelser tjana som en
validering av forskningsresultatet, dvs. om vi finner att de diskurser vi identifierat dven
kan sigas existera inom andra sammanhang stodjer det vért resultat (Talja, 1999). Aven
paralleller med annan forskning gors i samma syfte.

Hedemark, Hedman och Sundins artikel (2005) om anvédndardiskurser i
folkbibliotekssammanhang (jmf kapitel 2.4, respektive 5) &r en studie som &r av stort
intresse for oss med tanke pa var likartade inriktning. Liksom i vart arbete kretsar deras
undersokning kring att med diskursanalysen som verktyg studera aspekter av det
svenska folkbiblioteksvisendet. Gar det darfor att finna beréringspunkter mellan deras
resultat och vara? Visserligen har som sagt Hedemark, Hedman och Sundin ett
annorlunda studieobjekt @n vart, men vi anser dnda att vissa likheter i resultaten
fortjanar att lyftas fram. Folkbildningsdiskursen skulle kunna jamforas med den av oss
identifierade referenssamtalsdiskursen. Pa samma vis som folkbildningsdiskursen
betraktar anvindaren som nagon i behov av bildning och fostran innehaller
referenssamtalsdiskursen tydliga tendenser till formynderi med sin bild av
bibliotekarien som subjekt och anvindaren som ett passivt objekt. Vi kan ocksa tinka
oss att den informationsteknologiska och den pedagogiska diskursen aterspeglas nir
bibliotekarien i process- och den pedagogiska diskursen soker information tillsammans
med anvidndaren och ofta striavar efter att ldra ut informationssokningsstrategier och
vikten av killkritik. Den fjarde diskursen Hedemark, Hedman och Sundin identifierar,
“information management”-diskursen, finner vi inte nagra tydliga tecken pa i var
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undersokning. Mojligen beror detta pa att det marknadsekonomiska forhallningssittet
inte finns sa djupt lagrat i den svenska folkbibliotekstraditionen eller pa att det &r
enklare att ge anvdndarna storre inflytande Over t.ex. forvarvsprocessen dn nir det géller
referenssituationen. Oavsett vilket menar vi att det finns tydliga och intressanta
berdringspunkter mellan Hedemark, Hedman och Sundins studie och var.

I linje med vart diskurspsykologiska synsitt (se kapitel 2) menar vi att diskurser
anvinds av ménniskor 1 social interaktion som konkreta verktyg for att framstélla sig
sjdlva i sa god dager som mdijligt. Diskurser utgor retoriska redskap som anvinds inom
givna situationer, i vart fall referenssamtalet, for att styra samtalet i onskvird riktning.

I avsnittet om diskursiva kollisioner (se avsnitt 5.2.1) visar vi ett exempel pa hur
anviandarens utsaga framkallar ett byte av diskurs. Vi har tidigare hidvdat att det
mestadels dr bibliotekarien som &dr den styrande i referenssamtalet och ddrmed den som
overlag bestimmer vilken diskurs som kommer till uttryck. Fragan dr dock om det dr
anvindaren som faktiskt tvingar bibliotekarien till detta byte av diskurs eller om
bibliotekarien byter diskurs for att uppna en kinsla av sidkerhet och trygghet?
Bibliotekarien verkar i manga situationer inte riktigt forstd anvindarens fraga. Som vi
visat tillater inte referenssamtalsdiskursen osikerhet fran bibliotekariens sida i nagon
hogre utstrickning och vi tolkar det som att bibliotekarien istillet for att fraga
anvindaren efter vad hon menar positionerar sig utifran institutionsdiskursen. Pa sa sitt
star hon inte lingre ensam, utan framstar istdllet som en mer anonym foretridare for
institutionen biblioteket. Ansvaret for ett eventuellt misslyckande, eller missforstand,
kan ddrmed ldggas pa biblioteket som institution istdllet for pa bibliotekarien som
professionell. Ett annat mojligt synsétt ar att bibliotekarien faktiskt inte dr den styrande
parten da det dr anviandarens fraga som framkallar bytet av diskurs. Bibliotekarien viljer
forvisso position, men hennes valmgjligheter dr begridnsade av den osidkerhet som
anvindarens fraga skapat. De tva valmojligheterna blir salunda att antingen fortsitta att
positionera sig inom radande diskurs och dirmed riskera att verka osdker (dvs.
oprofessionell enligt referenssamtalsdiskursens logik) eller byta diskurs och da erhalla
kidnslan av sdkerhet och professionalitet. Professionalitet dr centralt i referenssamtals-
diskursen och som Solomon (1997) visar centralt dven for informationssdknings-
processen i stort (jmf kapitel 3.3.2 respektive 6.2).

Pa samma sitt som bibliotekariens val begridnsas av den osdkerhet som anvindarens
fragor kan framkalla, begridnsas anvéindarens positioneringsmojligheter av det faktum
att det &r bibliotekarien som uttalar sig mest och oftast forst. Vi ser en likhet mellan det
forhallande Tuominen (1997) benimner institution-klient och den relation mellan
bibliotekarie och anvindare vi studerat. Bibliotekarien erbjuder en tjdnst som
anviandaren behover. Diarmed f{orsitts anvindaren i en beorendesituation, alltsd ett
underldge. Som vi tidigare forutspatt har detta betydelse for vilken diskurs som blir
forharskande i referenssamtalet. Eftersom bibliotekarien dr den auktoritdra parten i
referenssamtalet 4r det hon som anger tonen och vilken diskurs som ges uttryck.
Anvindaren ldmnas da egentligen bara valet att acceptera radande diskurs och
positionera sig inom den. Alternativet &r att motsitta sig sittet samtalet fors pa och vilka
roller bibliotekarie och anviéndare tilldelas enligt den aktuella diskursen.

Dervin och Dewdney (1986) papekar, vilket sagts tidigare, att en stingd fraga &r
begrinsande. Influerade av Borjessons (2003) diskussion kring diskursers begriansande



57

karaktdr menar vi dock att alla former av uttalande dr begrinsande till sin karaktir i
nagon utstrickning da de alltid &r del av nagon diskurs. Oavsett hur “neutralt” ett
pastaende eller en fraga dr innebir ett besvarande av denna forst ett val av att antingen
halla med, svara i linje med detta eller stilla sig emot. Vilket val som dn gors anger
diskursen ramarna for hur nagon kan svara for att exempelvis halla fast vid en angiven
ton eller samtalsriktning.

Det dr alltsa svart att helt tydligt kunna uttala sig om vem det dr som &r den avgorande
parten i bytet av diskurs. Pa samma sitt dr det svart att gora en tydlig uppdelning mellan
diskursernas konsekvenser for a ena sidan anviandare och a andra sidan bibliotekarier,
men vissa specifika skillnader kan @nda identifieras.

6.2 Konsekvenser for bibliotekariens position och roll

Bibliotekarien dr den mest drivande i referenssamtalet. Ddrmed har bibliotekarien stora
mojligheter att vilja olika positioner i detta. Det blir da intressant att resonera kring
varfor bibliotekarien viljer att positionera sig enligt nagon av de tre underordnade
diskurser vi funnit. Vi menar att en stor del av detta ligger i bibliotekariens behov av en
kinsla av sdkerhet. Alla de tre diskurserna erbjuder bibliotekarien en kénsla av sidkerhet
pa nagot sitt: i institutionsdiskursen har bibliotekarien sdkerheten det innebir att tala
utifran en storre institution da det bibliotekarien sdger inte dr ndgonting hon personligen
har bestdmt eller kan paverka. I processdiskursen dr det genom inkorporerandet av
anvindaren 1 sokprocessen inte enbart bibliotekarien som kan anses vara ansvarig for
resultatet av informationssokningen. Den pedagogiska diskursen erbjuder genom rollen
som lédrare eller pedagog bibliotekarien en auktoritetsposition som dessutom innebdr att
bibliotekarien ofta kan framsta som vénlig och serviceinriktad.

Anledningen till att kinslan av sikerhet for bibliotekarien dr sa viktig menar vi dr en
foljd av den Overgripande referenssamtalsdiskursens krav pa en professionell
bibliotekarie, vilket i detta fall tycks innebéra en kunnig och framférallt siker person.
Hir finner vi ytterliggare exempel pa Solomons (1997) observation att kravet pa att
bibliotekarien upprittar ett professionellt forhallande med anvindaren #r en central
aspekt i denna typ av informationssokningsprocess. Diskursen erbjuder i denna skepnad
en bibliotekarieroll dir felsteg eller osdkerhet inte gdarna medges.

En bidragande orsak till att professionalitet blivit sa starkt forknippat med sikerhet, tror
vi kan vara att dven tidigare forskning, fran Greens (1876) tidiga uttalanden till dagens
arbeten, hdvdar att en bibliotekaries viktigaste uppgifter ir att std den mer eller mindre
hjdlplosa anvindaren till tjanst. Vi tror att detta reproducerar tanken pa en siker och i
vissa fall niistan tankeldsande bibliotekarie. Vi tror dven att referenssamtalsdiskursen
fargats av den genomslagskraft och popularitet som det anvédndarcentrerade synsittet
har haft. I detta synsitt, som Tuominen lyfter fram (jmf kapitel 2.4), far bibliotekarien
rollen av den diagnostiserande experten, vilket dven det ger lite rum for osikerhet.

Aven hir kan vi dock skonja gradskillnader av kravet pi professionalitet i de olika
diskurserna. Institutionsdiskursen ger inte bara anvindaren snidva ramar att rora sig
inom, utan dven bibliotekariens upptridande &dr hir starkt bundet av institutionens
utformning. Kravet hir dr att bibliotekarien ska limna korrekt information for att hjilpa
anvindarens forstaelse av och anpassning till institutionen. Processdiskursen dr den
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enda diskurs dar visst ansvar for informationssokningen ges till anvdndaren. Detta
Oppnar forvisso inte mojligheter for bibliotekarien att positionera sig som osidker och
okunnig, men innebir en nagot mindre aktiv roll bakom vilken eventuella osidkerheter
littare kan doljas. Den pedagogiska diskursen kridver dven denna en professionell
bibliotekarieroll, men fokus ligger hidr i storre utstrickning pa service och
omhéndertagande av den osidkra anvindaren i syfte att gora denna sjdlvgaende.
Eventuell osikerhet fran bibliotekarien skulle i detta fall franta henne sin status och
trovérdighet som ldromaéstare.

Varfor stiller da referenssamtalsdiskursen sadana krav pa bibliotekariens professionella
framtoning? En forklaring skulle kunna vara att det rader en osikerhet kring vad som
innefattas av bibliotekariens expertis (jmf Solomon, 1997). Eftersom det i
referenssamtalets samtalsdomin, eller diskurs, inte finns en klar uppfattning om hur
bibliotekariens professionella expertis ser ut menar vi att detta far foljden att
bibliotekarien tvingas striva mer efter att rittfirdiga sin roll som informations-
formedlare @n om det som inrymdes i hennes expertis stod klarare for bade anviandaren
och henne sjélv. Bibliotekarien kédnner sig i avsaknad av en tydlig professionell expertis
tvungen att nistan stindigt framsta som sdker och kunnig infor anvindaren; ett
overkompenserande kan bli resultatet av den otydliga bilden av vad bibliotekarien kan.
For tydlighetens skull vill vi framlédgga att vi sjdlvfallet inte menar att bibliotekarier
saknar en professionell expertis, men att det verkar rada en osidkerhet om vad denna
expertis bestar i. I vart material finner vi dven exempel pa detta dverkompenserande,
eller overarbetande, vid tillfillen da bibliotekarien, trots anvindarens forsikran om att
hon klarar sig sjélv eller dr ngjd, fortsitter att framhéva all service som biblioteket kan

ge.

Vidare tycker vi oss se ett monster vad géller den instédllning som funnits till anvéndare,
bibliotekarier och referensservice historiskt. Som vi visat i var genomgang av
forskningslidget framstills anvindare under hela 1900-talet, fran Greens tidiga uttalande
fram till dagens utbredda anvindarcentrerade perspektiv, som hjélplosa i biblioteket
utan bibliotekariers hjélp. Detta tror vi bidrar till att stilla krav pa bibliotekarier att vara
sikra pa sin sak i alla situationer som en motvikt till den osidkerhet bibliotekarier
tenderar att tillskriva anvindarna.

Nordlie (2000) finner att antalet fragor bibliotekarien stiller, eller sittet pa vilka dessa
stills, inte spelar nagon roll for referenssamtalets utfall. Vi har redan papekat att vi inte
helt delar denna uppfattning bl.a. pd grund av att annan forskning visar pa motsatsen.
Har vill vi ocksa gora tilldgget att fokus inte bor ldggas pa typ eller frekvens av fragor
om en djupare forstaelse for referenssamtalet ska uppnas, utan pa de diskursiva
processerna. Detta har givetvis betydelse for de rekommendationer man kan ge om hur
referenssamtalet bor hanteras. Tidigare foresprakade vi i viss man anvindandet av
Oppna fragor som ett sitt att skapa forutsittningar for ett spanningsfritt samtal, men vi
far har alltsa gora tilligget att denna rekommendation endast dr giltig sa ldnge
referenssamtalsdiskursen ser ut som den gor for tillfallet. For bibliotekarien innebér det
diskurscentrerade forhallningssittet till referenssamtal, nagot forenklat, att fokus bor
flyttas fran vad hon séger till i vilket sammanhang hon siger det. Detta ser vi i sin tur
som ytterligare en dimension av Marie L. Radfords diskussion kring Aur bibliotekarien
uttrycker sig. Resonemangen #4r i mangt och mycket lika, men vara slutsatser om
bibliotekariens roll i referenssamtalet grundas pa vart diskursanalytiska perspektiv.
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6.3 Konsekvenser for anvdndarens position och roll

Genomgéende for referenssamtalsdiskursen och dess underordnade diskurser ir att
anvdndaren positioneras som den mer passiva parten. Graden av passivitet varierar.
Skalan stricker sig fran institutionsdiskursens néstan totalt passiva roll som klient till
processdiskursens mer deltagande, men fortfarande icke-auktoritdra, position.
Institutionsdiskursen erbjuder varken valmojligheter for anvindaren eller utrymme for
fragor och asikter om tjdnsterna som erbjuds. I processdiskursen erbjuds anvidndaren
mojlighet att, pa bibliotekariens premisser, bli en del av informationssokningsprocessen.
Den pedagogiska diskursens utformning ger anvidndaren den kanske tydligaste
positionen som objekt, men hir finns, till skillnad fran i institutionsdiskursen, dven
utrymme for anvindaren att i viss man ta aktiv del i samtalet. Det finns hiar mojlighet
for anviandaren att be om mer forklaring och stilla fragor kring det bibliotekarien ldr ut.
Trots allt star anviandarens informationsbehov i alla fall till synes i centrum.

Den passivitet som anvéindaren av olika anledningar uppvisar 1 referenssamtalsdiskursen
i stort ser vi som en potentiell delforklaring till varfor referenssamtalet dr sa
problemfyllt. En anvdndare som positioneras som ett passivt objekt uppmuntras inte att
delta i processen pa nagot fullvirdigt sdtt och dirfor finns risken att anvdndarens
informationsbehov  far sta tillbaka. I linje med var teoretiska grundsyn,
socialkonstruktivismen, menar vi att det krdvs mojligheter for god kommunikation déar
anvindaren vagar ta en aktiv roll for att den gemensamma bilden av anvéndarens
informationsbehov ska kunna skapas pa dennes premisser i storsta mojliga utstriackning.
Vi anser att en passiv roll kan ldgga grunden for en osidkerhet hos anvédndaren, som inte
bara gor denna mindre bendgen att formulera sitt informationsbehov utforligt, utan
ocksa skapar en kinsla av vantrivsel. Osidkerheten kan sikert bidra till att
informationsbehovet uttrycks pa ett sitt anviandaren forvintar sig att bibliotekarien kan
besvara och tillika pa ett sdtt som anviandaren uppfattar som acceptabelt. Vi tror inte att
en osdker situation bidrar till att anvindaren fritt vagar stélla sin fraiga om anvindaren
ser denna som avvikande eller udda.

Dock ser vi att den position som objekt vilken anvindaren erbjuds i storre eller mindre
utstrickning i alla referenssamtalsdiskurserna ocksa innebér en viss trygghet dven for
anviandaren. Anvindarens passivitet dr forvisso nagot begridnsande, men innebdr
samtidigt att anvdndaren kan upplevas som fri fran ansvar for samtalets utgang. Detta
skulle kunna forklara varfor anvindaren ibland agerar pa ett sitt som reproducerar
referenssamtalsdiskursen och sdrskilt institutionsdiskursen. I institutionsdiskursen &r det
typiskt att anvéndaren far rollen som klient. I viss man kan denna situation liknas med
den vid ett ldkarbesok: patienten uppsoker likaren med ett ganska specifikt problem
(som hon vet att ldkaren kan hjédlpa henne med) och ldkaren diagnosticerar i egenskap
av medicinsk auktoritet akomman och beskriver sedan en 16sning utefter sina kunskaper
och de resurser som sjukhuset har till forfogande. I likhet med situationen mellan ldrare
och elev som Solomon (1997) behandlar erbjuds personerna i sadana formella
samtalspositioner ett begridnsat antal mojligheter till uttryck. Ersitts patienten med
anvidndaren, ldkaren med bibliotekarien och sjukhuset med biblioteket har pa manga
plan forutséttningarna for institutionsdiskursen skapats: anvandaren har ett oftast ganska
specifikt problem som hon vill ha hjdlp med, inte sdllan nagonting som ror rena
biblioteksrutiner och bibliotekarien trider in i rollen som foretriddare for biblioteket som
institution. Ett institution-klient férhallande rader dér det dr bibliotekarien som #r den
aktiva och styrande, den som anger premisserna och bestimmer vad som é&r sant och
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falsk, mojligt och omojligt. Anvindaren blir dirmed den passiva parten och bjuds inte
in i samtalet pa det sitt som t.ex. Nordlie (2000) understryker dr viktigt for att uppna ett
gott resultat i referenssamtalet.

Vi menar att en passiv roll torde innebira en distanserad position, utifran vilken vi tror
att manniskor over lag tenderar att stilla sig mer kritisk och avvisande dn om de sag sig
sjilva som delaktiga i det som #ger rum. Aven detta ser vi alltsd som en bidragande
orsak till spanningar i referenssamtalet.

6.4 Konsekvenser for referenssamtalets forlopp och utgang
Referenssamtalsdiskursen erbjuder alltsa framfor allt anvindaren en position som objekt
och bibliotekarien en sadan som subjekt. Dessa positioner innebdr ett ojamlikt
forhallande vilket banar vig for ett samtal kantat av potentiella fallgropar och hinder.

Marie L. Radford (1996, 1999) menar, som vi tidigare berort, att det mest avgorande for
anvidndarens bild av referenssamtalet inte dr vad som sdgs utan hur det sidgs. Det ar
alltsa inte den sakliga informationen som tycks spela storst roll for uppfattningen om
referenssamtalet, utan de avsiktliga eller oavsiktliga signaler om forhallandet mellan
anvandare och bibliotekarie som formedlas. Vi delar denna uppfattning, men menar
vilket vi tidigare framhallit att sittet pa vilket dessa signaler uppfattas formas av
sammanhanget de figurerar i, alltsd av diskurserna. Aven om vi tror att det avgorande
for tolkningen av signalerna &dr det diskursiva ramverket ser vi med utgangspunkt i
Radfords resultat anledning att tro att den relationella information som formedlas under
kommunikationsprocessen paverkar uppfattningen av referenssamtalet. 1 var
diskursanalytiska anda ser vi inte denna relationella aspekt som den ytterst avgorande
faktorn for samtalet, men den hade varit intressant att inkludera studier av den i nagon
diskursanalytisk undersokning.

Insikten om diskursernas paverkan for samspelet mellan bibliotekarie och anvindare
leder till att sadan utbildning inom interpersonell kommunikation som Saxton och
Richardsson (2002) foresprakar, behover ur en diskursanalytisk synvinkel kompletteras
med en medvetenhet om de diskursiva mekanismerna som bestimmer hur det som sker
tolkas. Har du t.ex. fatt ldra dig att stdlla 6ppna fragor dr ritt metod kommer du att
fortsétta att gora detta dven om diskurserna fordndras 1 en riktning som gor att 6ppna
fragor kanske inte #r det bista forfarandet. Har du ddremot en reflexiv forstaelse for de
diskursiva nivaerna av referenssamtalet dr du bittre rustad att bade granska dig sjdlv och
att vara mer flexibel. Det vi tidigare sagt om de Oppna fragornas anvindbarhet i
referenssamtalet kan i framtiden behdva revideras om referenssamtalsdiskursen é@ndras.
I det material vi studerat finner vi dock att diskursens ojdmlika positionerande av
anvéndaren i forhallande till bibliotekarien innebér att anviandandet av 6ppna fragor &r
ett lampligt forfarande for att forsoka skapa forutsittningar for en god kommunikation.
Vad giller Dervin och Dewdneys (1986) rekommendationer angaende neutrala fragor
ser vi forvisso dessa som intressanta, men foredrar att lyfta fram deras egna inldagg om
vikten av att vara flexibel och anpassa sitt forhallningssitt till den aktuella situationen.

Att osidkerhet och informationssokning tenderar att ga hand i hand har tidigare lyfts
fram av bl.a. Tuominen (1997) nir han diskuterar Kuhlthaus arbete (1993) vilket i stort
sett fokuserar pa detta fenomen. Tuominen lyfter fram att hos Kuhlthau blir osikerhet
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ett integrerat element under informationssokningsprocessen som kan leda bort
uppmirksamheten fran mindre anvidndarvinliga system eller dalig service fran
bibliotekariens sida. Vi har tidigare gjort invdndningen att inte bara anvindaren utan
dven bibliotekarien kan kénna osdkerhet infor informationssdkningsprocessen och vill
nu tilldgga att det dr diskurserna i sig som skapar osidkerhet hos bade anvindare och
bibliotekarie. Savil informationssokningsprocessen som svarhanterliga biblioteks—
system kan givetvis bidra till osdkerhet och paverka referenssituationen, men vi vill hir
lyfta fram diskursernas roll i sammanhanget da detta inte belysts i tidigare studier.

De olika faser vi identifierat och sedan dven funnit motsvarigheter till hos Nordlie
(2000), menar vi ar uttryck for hur diskurserna avloser varandra. De olika faserna
motsvarar inte alltid en given diskurs, men ett byte av fas genererar sa gott som alltid
dven ett byte av diskurs. Varierande situationer kriver varierande angreppssitt for att
uppritthalla de olika positionerna bibliotekarie och anvindare tillats ha inom
referenssamtalsdiskursen. Att de olika underdiskurserna anvénds for att pa olika sitt fa
in anvdandaren i “fallan” (den Overgripande referenssamtalsdiskursen) betraktar vi, pa
diskurspsykologiskt vis, som ett intressant exempel pa hur méanniskor aktivt och kreativt
anvinder diskurser som resurser i konkret interaktion.

I Jjuset av Solomons studie (1997) kan vi till skillnad fran honom hivda att vi funnit en
specialiserad terminologi, vilken han menar &r ett viktigt sdrdrag som skiljer vardagligt
sprak fran speciella samtalskontexter. Exempelvis visar vi hur bibliotekarien snabbt
ersitter anvdndandet av begrepp som “bibliotekets hemsida” med “katalog”.
Forekomsten av en specialiserad terminologi menar vi, i linje med Solomon, tyder pa att
samtalet utspelar sig efter andra premisser dn vardagliga samtal.
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7 Diskussion

Syftet med uppsatsen dr att belysa den diskursiva interaktionen mellan bibliotekarie och
anvindare i referenssamtalets sprakliga praktik, vilket vi tycker oss ha gjort. Arbetet har
varit mycket intressant och stimulerande och vi tycker oss i efterhand ha en bittre
uppfattning av bade vad diskurser 4r och hur de figurerar och fungerar i
referenssituationen. Var forhoppning om att kunna oka forstaelsen for vad som sker i
referenssamtalet och dirmed bidra till att skapa mojligheter till att reflektera Over
problematiken kring relationen mellan folkbibliotek och anvindare anser vi ocksa ha
infriats.

7.1 Reflektion 6ver uppsatsens problemformulering

Den problembild som initierade var studie dr det faktum att referenssamtalet ofta ar fyllt
av olika typer av “problem”. For att ha en mojlighet att rada bot pa detta, da det i
forlangningen leder till sdmre biblioteksservice och en minskad mdgjlighet att uppfylla
folkbibliotekens mal om att vara till for alla, anser vi att en ©kad forstaelse for
processerna i referenssamtalet #r nodvéindig. For att uppna detta krivs studier av
referenssamtalets centrala aspekt, kommunikationen mellan bibliotekarie och
anvindare. Vi har i var studie belyst kommunikationen ur ett for referenssamtals-
forskningen nytt perspektiv, det diskursanalytiska, och kan ddrmed bidra med en 6kad
insikt om bade referenssamtalet i stort och specifika problemsituationer i detta. Forutom
tidigare naimnda rad om forhallningssitt till referenssamtalet, vilka borde kunna vara till
nytta dven pa lidngre sikt, ser vi de kunskaper vi tillgodogjort oss som verktyg for att
kunna forsta detaljer under pagaende samtal. Den Okade forstaelsen for
referenssamtalets processer #r alltsa oberoende av de aktuella diskurserna, medan
insikten om diskursernas karaktir och samspel kan anvindas for att forsta samtal i
dagens bibliotek. Det centrala dr dock att var studie och vara resultat bygger pa en
ingaende analys av referenssamtalets kommunikativa processer snarare dn andra studier
som framst inriktats pa att virdera referenssamtalen utifran andra grunder &n de var
studie vilar pa. Darmed ser vi goda mojligheter till att vara resultat kommer att visa sig
hallbara och vi hoppas att framtida reflektioner 6ver problematiken i referenssamtalet
kommer att kunna ha nytta av vart arbete.

En intressant observation som gar att gora &r att oavsett vilken metod som anvinds, eller
fran vilket perspektiv referenssamtal studeras, blir rekommendationerna for
tillvagagangssitt vildigt lika. I studie efter studie (jmf kapitel 3) gar det att ldsa att
lyckade referenssamtal krdver ett Oppet forhallningssitt, en vinlig ton och att
bibliotekarier bjuder in anvidndaren till att verkligen aktivt deltaga 1 interaktionen. Trots
att raden pa intet sétt dr nya och trots att det i manga studier dr belagt att raden ofta
fungerar, upphor inte problem i referenssamtal att existera. Mojliga forklaringar till
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detta skulle kunna vara att raden helt enkelt inte #r tillrdckligt kidnda for att fa
genomslag eller att de trots tidigare studiers motsatta resultat inte har nagon egentlig
effekt. Vi tror dock att en anledning till att problemen i referenssamtalen kvarstar kan
vara att en helhetsbild av de element som paverkar samtalen saknas. Kanske foljer
bibliotekarier de tidigare rekommendationerna alltfor vil, kanske dr de i sin strdvan
efter att uppna bra resultat for ivriga att “gora rétt” (vilket skulle stimma vil Gverens
med referenssamtalsdiskursens karaktir), att de stéller oppna fragor for ofta, att de ir
vinliga pa fel tillfdllen osv. Kanske kan det vara sa att tidigare rekommendationer
begrinsar bibliotekarier i den man att de ger ytterligare restriktioner fér vad som ir
”gott” upptradande och for hur en professionell bibliotekarie beter sig. Om sa &r fallet
ser vi var studie som en mojlig motvikt i det att den kan ge forklaringar till de
diskursiva processer som verkar i referenssamtalet och darmed 6ka forstaelsen for detta.
I sin tur kan denna forstaelse erbjuda bade en kénsla av sidkerhet for bibliotekarien men
ocksa en storre insikt i att en stor flexibilitet och lyhordhet behovs i samtalet, att inga
forhallningssitt dr fel utan att alla kan vara anvindbara fast i olika situationer.

7.2 Teori- och metodval

Det diskursanalytiska perspektivet tillater oss att se aspekter av vart material som annars
skulle ha legat dolda for oss. Utan denna synvinkel dr chansen stor att vi inte skulle
kunna ha tillfért nagot nytt, utan kommit fram till att de rekommendationer som tidigare
getts fortfarande kan sidgas vara giltiga utan att kunna sidga nagot om varfor. Nu kan vi
istillet sdga att exempelvis ett vinligt bemotande och ett Oppet fragesitt dr lampliga
forhallningssitt da referenssamtalsdiskursen positionerar bibliotekarie och anvéndare i
ett ojamlikt forhallande diar bade anvéindare och bibliotekarie 16per stora risker att
hamna i tillstind av osidkerhet. Oppna frigor och en bekriftande attityd kan i detta
sammanhang verka mildrande pa den radande ojamlikheten och skapa mgjligheter for
ett mera behagligt mote.

Mycket av den forskning som utforts om referenssamtal framhaller att detta samtal
handlar om mellanminskliga samtalsprocesser (jmf kapitel 3.3.1). Detta menar vi &r
ytterligare ett beldgg for att diskursanalytiska metoder dr synnerligen ldmpliga nér
referenssamtalet studeras. Bade teori och metod grundar sig pa uppfattningen om
sprakets funktion som en social aktivitet.

Det &r intressant och tankevickande att fundera Over hur mycket valet av teori och
metod paverkar resultaten av undersokningen. I avsnitt 3.3.2 noterar vi hur stora
likheterna mellan delar av var inledande analys &r i jamforelse med det Nordlie (2000)
kommer fram till betriffande referenssamtalets olika faser. Nordlie konstaterar att tre
olika faser i referenssamtalet kan identifieras: en kort inledningsfas dir problemet
presenteras och fortydligas, en katalogkonsultationsfas dir bibliotekarien forsoker
anpassa anvindarens fraga efter hur bibliotekets samlingar dr organiserade, samt en
avslutande problemlosningsfas (Nordlie, 2000). Under forstadierna av var analys (se
avsnitt 5.1.2) identifierade vi motsvarande faser genom att indela referenssamtal i
inlednings-, mitt- och avslutningsfaser. Vi kunde dock ga vidare i analysen av
referenssamtalet och tack vare var metod identifiera tre olika diskurser som avldser
varandra inom ramarna for den Overordnade referenssamtalsdiskursen. Resultaten
forskare som Nordlie kommit fram till belyser viktiga aspekter men vi menar dnda att vi
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kunnat belysa andra fragor i var studie tack vare de rika mdjligheter som
diskursanalysen erbjuder.

Vi finner dven att var diskursanalytiska inriktning, diskurspsykologin, varit oss till god
hjdlp. For det forsta menar vi att den emfas som sitts pa just sprakets funktion i
teoririktningen i detta sammanhang har hjilpt oss att kunna forsta samtalens struktur
och dédrmed fatt en bittre inblick i referenssituationens karaktar.

De diskurser som identifierats i var studie dr verksamma i det faktiska motet mellan
bibliotekarie och anvéndare till skillnad fran anvidndardiskurserna Hedemark, Hedman,
och Sundin (2005) identifierar. I deras studie leder sittet bibliotekspersonal talar om
anvindare pa till framvixten av olika diskurser som ger uttryck for olika idéer om hur
anvidndarnas position i forhallande till biblioteket ser ut. I materialet vi analyserat pratar
inte bibliotekarien om anvéndaren, utan med henne, vilket givetvis far konsekvenser for
den syn pa anvindaren som uttrycks i referenssamtalet. Aven hir anser vi att vér
diskursanalytiska inriktning ger oss mojlighet att belysa aspekter av referenssamtalet
som tidigare legat dolda.

Att var undersokning gjorts pa avdelningen for Humaniora och Samhille har sjalvklart
betydelse for vilken typ av fragor som stillts och didrmed vilken typ av samtal som vi
kunnat studera. Var egen erfarenhet av arbete pa bibliotek visar att det pa avdelningen
for samhillsfragor ofta stélls fragor som kriver ett mera utforligt svar och en lite langre
diskussion dn pa andra avdelningar. Avdelningen tdcker manga olika discipliner.
Fragorna dr inte sillan av tvérvetenskaplig och i vissa fall av nagot svardefinierad
karaktdr. Detta tror vi har underlittat var studie da vart material varit omfattande och
mangfacetterat och diarmed gjort det enklare for oss att kunna identifiera de olika
diskurserna. Ett mindre innehallsrikt och kanske mer enkelsparigt material hade troligen
forsvarat analysen.

Om undersokningen skulle ha fallit ut pa samma sitt om den gjorts pa en annan
avdelning dr svart att sdga. Eftersom vi anser oss ha identifierat en Gvergripande
referenssamtalsdiskurs verkar det i vart tycke inte helt otroligt att denna stracker sig
over de olika avdelningarna och dirmed skulle ga att identifiera dven pa exempelvis en
avdelning for teknik eller naturvetenskap. Mojligtvis ger fragor vilka beror endast en
disciplin mindre utrymme for exempelvis den pedagogiska diskursen da exempelvis en
fraga i stil med “jag behdver bocker om hundar” inte krdver sa djupa sokningar (det
racker kanske med att visa hyllan for bocker om hundar) som en fraga om exempelvis
bocker som behandlar sprakets inverkan pa kvinnors syn pa religion (vilket det kan
tankas finnas bocker om pa hyllorna for religion, sprak, antropologi, konsrollsfragor, for
att nimna nagra). I det senare fallet maste bibliotekarien sjidlv foreta mer avancerade
sokningar, vilket ger henne ett tillfalle att forklara sina tankegangar och undervisa
anvindaren i informationssokning. Aven om var intuitiva kinsla sdiger oss att
diskurserna nog stricker sig over flera av bibliotekets avdelningar tror vi att det finns en
mojlighet att detta skulle ha varit svarare att identifiera pa andra avdelningar.

Pa liknade sitt dr var studie begridnsad av de anvidndare som Korsat studiens vidg. Det
material vi har sdger ingenting om hur referenssamtalet forloper nir exempelvis en ung
bibliotekarie moter en dldre, auktoritdr, man eller en person med mycket knappa
kunskaper i svenska. Dock menar vi att det inte dr orimligt att tinka sig att ju mer
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anvindarens egenskaper skiljer sig fran bibliotekariens (exempelvis vad giller alder,
sprak, attityd), desto storre dr sannolikheten att missforstand uppstar och att
uppfattningen om positionerna i diskurserna skiljer sig at. I linje med vara tankar kring
osidkerhetens betydelse for val av position och diskurs tinker vi oss att bibliotekarien
vid ett samtal kantat av manga missforstand kanske tenderar att &n mer positionera sig i
institutionsdiskursen da denna erbjuder mest trygghet. A andra sidan kan vi ocksa tinka
oss att ett samtal med en person med exempelvis knappa kunskaper i svenska kriver
mycket tydliga uttryck och forklaringar, vilket kan Oppna upp mojligheten for
bibliotekarien att positionera sig i den pedagogiska diskursen. Aven de fall dir
bibliotekarien moter fler d4n en anvdndare samtidigt blir svart att uttala sig om med
grund i vér studie. Aven hir kan vi endast forsoka applicera véra tidigare tankar om
diskurserna pa ostuderade situationer.

Hir finns det anledning att reflektera ver vara urvalskriterier (jmf avsnitt 4.3). Sett rent
praktiskt har de tjdnat oss vil da det hade varit ett odndligt mycket stérre och svarare
arbete att forsoka gripa over en storre eller mera diversifierad mdngd material. Dock dr
det i mangt och mycket just vara urvalskriterier som gjort att det material vi studerat
blivit nagot homogent. Exempelvis har samtal med fler 4n en anvindare uteslutits och
likasa samtal som forts pa engelska. I en eventuellt fortsatt studie hade det varit
intressant att 6ppna upp urvalskriterierna for att pa sd sitt kunna uttala sig dven om
ovanndmnda situationer.

Det #r kanske just héri var metods storsta svaghet ligger, att vi endast analyserat ett
mindre antal referenssamtal fran en avdelning pa ett folkbibliotek. Eftersom den
diskurspsykologiska metoden bygger pa en ingaende analys av undersokningsmaterialet
har vi inom ramarna for detta arbete inte haft mojlighet att analysera fler dn 10
referenssamtal. Aven om vi, som vi tidigare diskuterat, kan argumentera for en analytisk
generaliserbarhet vid sidan om en statistisk, hade onekligen var studie kunnat ges mer
djup och fler nyanser om vi haft mojligheten att studera ett storre material. Det hade
varit spannande att kunna inkludera fler avdelningar fran fler biblioteket.

7.2.1 Validitet och reliabilitet

I kapitel 4.6 diskuterar vi reliabilitet och validitet inom diskursanalytisk forskning och
presenterar tre kriterier som bor uppfyllas for att forskningsresultaten ska kunna
betraktas som vederhéftiga: diskursen ska vara koherent och analysen ska vara
pragmatisk samt transparent (jmf Winther Jorgensen & Phillips, 2000). Vi menar att var
studie uppfyller dessa tre krav.

Betriffande koherens anser vi inte att diskurserna vi identifierar innehaller nagra direkta
motsigelser eller frapperande avvikelser. Vidare kan var analys sigas vara pragmatisk
eftersom den formar forklara den underliggande fragestillning var studie vilar pa, dvs.
varfor referenssamtalet ofta framstar som problematiskt. Genom att visa hur de olika
diskurserna medfor direkta konsekvenser for bade bibliotekariens och anvindarens
agerande i referenssamtalet genererar var analys tydliga svar pa denna fragestillning.
Slutligen har vi genomgaende strivat efter att gora var analys sa transparent som mojligt
genom att vilja ut och presentera representativa exempel fran vart empiriska material i
samband med vara analytiska pastaenden. Det dr ddrmed var forhoppning att de logiska
samband som knyter samman dessa pastaenden med specifika textutdrag fran det
empiriska materialet framstar som tydliga.
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7.3 Reflektion Over den egna studiens betydelse
En reflektion 6ver den egna studiens betydelse dr nodvindig for att ytterligare oka
studiens transparens och nedan foljer nagra reflektioner 6ver vart arbete.

Var socialkonstruktivistiska kunskapssyn ger insikten om att vi, liksom i alla
forskningssammanhang, inte dr frikopplade fran den sociala kontext i vilken vi verkar.
Om en Overgripande biblioteksdiskurs finns, vilket diskuteras vidare nedan, borde
denna sitta ramar dven for bibliotekarieutbildningen, for B&I, och saledes dven for oss.
Vart sitt att se pa referenssamtalen skulle i mycket hog grad vara fiargat av
biblioteksdiskursen och vart arbete skulle da antagligen bade vara en spegling och en
del av skapandet av denna.

Eftersom det timligen genomgaende #r bibliotekarien som &r den aktiva parten i
referenssamtalen vi analyserat innebdr detta att vi som ldsare av de transkriberade
samtalen med viss automatik lever oss in i dialogen utifran bibliotekariens synvinkel.
Da vi sjdlva ocksa ér blivande bibliotekarier med viss erfarenhet av biblioteksarbete
bidrar detta ocksa till att vi i analysen antagligen sett sammanhangen med utgangspunkt
i det bibliotekarien sidger, snarare dn i anvandarens utsagor.

7.4 Framtida forskning

I detta slutskede av uppsatsen kan det vara dags att lyfta blicken fran det vi haft sa tétt
for 6gonen under en ldngre tid och se pa bade vara resultat och referenssituationen ur ett
lite vidare perspektiv. Analyserna av vara resultat har, som tidigare namnts, bade pekat
mot att tidigare forskning belyst intressanta aspekter av referenssamtalet, men ocksa
lagt nya sidor av detta samtal i dager. Ett antal nya fragestéillningar har vickts under
arbetets gang. Till exempel skulle det, som ett tankeexperiment, vara intressant att se pa
den diskursiva interaktionen med Foucaults 6gon. Vad innebir det for forhallandet
mellan bibliotek och anvindare, for att inte sdga samhdllet i stort, om diskursen bottnar 1
en enda allmingiltig kunskapsregim som inte limnar nagot storre utrymme for olika val
av positioner i interaktionen? Det hade varit intressant att gora var undersokning med en
annan teoretisk utgangspunkt for att eventuellt na fram till andra eller kompletterande
slutsatser. Och vad mer gar att siga om referenssamtalet om man i kontrast till Foucault,
for att ga tillbaka till var diskurspsykologiska instillning, fokuserar pa anvindarnas val
av positioner? Varfor viljer en person att vara aktiv eller passiv? Vad dr det som ligger
till grund for dessa val? Detta &r tankar och fragor vi inte haft mojlighet att ga sa mycket
ndarmare in pa hir, men stdllt i forhallande till befintlig forskning sa som Tuominen
(1997) och Hedemark, Hedman och Sundin (2005), tycker vi oss kunna ana ett monster.
Inte nagonstans inom vare sig biblioteks- och informationsvetenskapliga studier eller
diskursanalytiska studier inom detta félt kan vi hitta en anvandarsyn som implicerar ett
aktivt objekt eller ens en jamlike. Vi vill inte ta steget fran dessa losare observationer
till att pasta att grunden till problemen i motet mellan anvindare och bibliotek skulle
ligga pa ett sa mycket bredare plan én det individuella eller situationsbaserade, men
visst hade det varit intressant att undersoka detta. Kan det vara sa att det finns @nnu en
overgripande diskurs, en sorts biblioteksdiskurs, av vilken referenssamtalsdiskursen
med sina underliggande diskurser dr en variant? Stillt i forhallande till
bibliotekstraditionen med sin “Oversittartradition” (jmf t.ex. Greens tidiga syn pa
anviandare som fullstdndigt tappade utan bibliotekarier i kapitel 3.1) forefaller detta inte
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helt otinkbart och undersokandet av den eventuella forekomsten av en biblioteksdiskurs
hade helt klart varit intressant att se pa bade ur bade nationell och internationell
synvinkel. Likasa hade det ur samma aspekt varit intressant att studera virtuell
referenstjénst for att se pa den diskursiva interaktionen i sddana situationer.

Hur ska bibliotekarien bete sig utifran vad vi kommit fram till? Gér det att paverka
diskurserna, eller anviandningen av diskurserna? I alla de diskurser vi funnit &r
bibliotekarien (mer eller mindre) subjekt och har dirmed en stor mgjlighet att vilja
ramar for samtalet. Kanske kan det vara sa att bibliotekarien genom att vilja en mer
nedtonad roll skulle kunna 6ppna upp ramarna for mojligt agerande fran anvindarnas
sida. Behover kanske inte lingre professionalitet vara forknippat med kontroll? Om
behovet av kontroll kunde minskas tror vi att fOrutsidttningarna for lyckade
referenssamtal skulle 6ka betydligt. Hur detta skulle lata sig goras kridver dock en
diskussion kring diskursers foridnderlighet, vilket vi inte haft mdjlighet att berora hér. I
en annan studie dér fokus inte ligger pa att identifiera diskurser utan att studera dem,
t.ex. en studie med utgangspunkt fran vara resultat, skulle det dock varit intressant att
diskutera denna aspekt.

En annan studie som varit intressant att genomfora vore att kombinera resultatet fran var
uppsats med litteraturstudier sa som Hedemark, Hedman och Sundin (2005), kanske
med den kritiska diskursanalysen som verktyg. Pa sa sitt hade intertextualitet kunnat
studeras, vilket skulle kunna vara ett annat sdtt att kunna sédga nagot mer om varfor
diskurserna uppkommit och hur de alternativt skulle kunna se ut. Avslutningsvis kan vi
tanka oss en mer sammanstéllande, diskursanalytisk undersokning av folkbiblioteks
Sverige dir storre delar av den diskursanalytiska forskning som bedrivits inom B&I
med inriktning pa folkbiblioteken tas i beaktande. Med tanke pa att vi i foregaende
avsnitt fann tydliga beréringspunkter mellan var undersokning och Hedemark, Hedman
och Sundins artikel (2005), skulle det vara intressant att @ven dra paralleller andra
diskursanalytiska studier emellan.
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8 Slutsatser

Med hjilp av en diskurspsykologisk metod har vi analyserat 10 referenssamtal inspelade
vid informationsdisken pa avdelningen Humaniora och samhille vid Malmo
stadsbibliotek. Vi har kommit fram till att det i referenssamtalet existerar ett antal
diskurser. Den Overgripande referenssamtalsdiskursen omfattar alla referenssamtal.
Inom diskursen avldser tre underordnade diskurser varandra: institutionsdiskursen,
processdiskursen och den pedagogiska diskursen. Referenssamtalsdiskursen innebar att
bibliotekarien far en subjektsposition och anvindaren en position som objekt. Vidare
innehaller diskursen en bibliotekarieroll dér professionalitet till stora delar innebir att ha
kontroll Over situationen. I institutionsdiskursen intar bibliotekarien rollen som
foretridare for biblioteket som institution. Oftast avhandlas fragor som ror regler och
rutiner. Bibliotekariens auktoritet &r stark och anvindaren framstar som en passiv klient.
I processdiskursen ir bibliotekariens auktoritet av en annan karaktédr och anvéndaren ges
mojlighet att om &n inte styra sa atminstone paverka samtalet. Denna del av samtalet
utspelar sig mestadels under informationssokningsprocessen. I den pedagogiska
diskursen framtriader bibliotekarien som en pedagog och far darfor auktoritet i egenskap
av ldrare. Denna diskurs aterfinns oftast insprangd i processdiskursen nér bibliotekarien
stannar upp 1 informationssokningsprocessen for att forklara det kloka i det som gors.
De underliggande diskurserna menar vi dr verktyg vilka anvinds for att i olika typer av
situationer kunna halla fast vid de positioner som referenssamtalsdiskursen foreskriver.

Den Overgripande orsaken till att diskurserna ser ut som de gor verkar vara
bibliotekariens strivan efter auktoritet och sidkerhet. De konkreta forslag pa
forhallningssitt i sjdlva referenssituationen fran var studie blir i mangt och mycket
samma som fran tidigare: still 6ppna fragor, se anvindaren som en resurs, lyssna och
var lyhord for det anvindaren faktiskt sdger samt betydelsen av reflexion fran
bibliotekariens sida. Det vi tillfér dr dock en forklaring till varfoér problemen
uppkommer och en eventuell férankring av dessa problem i ett storre sammanhang. Att
ofullstindiga intervjuer och brist pa uppfoljning priglar dven virtuell referenstjanst
tycker vi skulle kunna ses som en indikation pa att referenssamtalsdiskursen verkligen
ar den overordnade och att dess konsekvenser slar igenom oavsett situation, oavsett
vilken underdiskurs som kommer till uttryck. Aven detta finner vi intressant, speciellt 1
ljuset av ovanstaende funderingar kring en eventuell 6vergripande biblioteksdiskurs. En
diskurs som i sadana fall sitter upp ramar for beteenden i langt fler sammanhang an vi
studerat hdar och som skulle kunna forklara varfor problemen i referenssamtalen tycks
fortsétta utan grinser for vare sig tid eller rum.

En annan sjélvsyn tror vi hade varit bra for bibliotekarier, eller med diskursanalytiska
termer, en fordandring av diskursen, de begrepp som lidnkas samman med just begreppet
“bibliotekarie”. I likhet med att vi insett att informationsméingden &dr for stor for att vara
overskadlig tror vi att referensarbete och i forlingningen biblioteksservice hade gagnats
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av en syn pa anvindares informationsbehov som for diversifierade, skiftande och
fordnderliga for att kunna snabbt definieras. Istdllet for att, som manga bibliotekarier
verkar tidnka sig, forsoka identifiera anvindares informationsbehov och presentera
fardiga svar vilka svarar mot dessa borde bibliotekarier satsa pa att ge god handledning i
informationssokning. Ett lampligt forhallningssétt vore en syn pa sig sjilv som en god
hjdlp i informationssokandet och en syn pa anvidndare som fullt formogna att pa ett
aktivt sétt tillsammans med bibliotekarien kunna definiera sina informationsbehov.
Eftersom informationsbehovet framtrider 1 den sociala interaktionen mellan
bibliotekarie och anvéindare tror vi att ett sadant forhallningssitt kan skapa
forutsidttningar for ett mera jamlikt och tillfredstéllande mote mellan bibliotekarier och
anviandare (jmf Sundin & Johannisson, 2005b).

Sjélvklart menar vi inte att man ska sluta ta anvéndarnas slutgiltiga formulering av deras
informationsbehov i beaktande. Da skulle utveckling av bestand och tjidnster snabbt bli
svara att gora. Likasa kan det sjidlvklart finnas personer som har svarare #n andra att
gora bedomningar av sitt eget informationsbehov. Den mingd handledning som skulle
ges varje anviandare och kanske dven handledningen karaktir maste sjdlvklart anpassas
efter varje individ. Aven Dervin och Dewdney (1986) framhéller vikten av att modifiera
sitt forhallningssétt om det behovs. Dock tror vi att motena mellan bibliotekarie och
anvindare skulle forlopa bittre om bibliotekarierna sag sig sjalva som ett bollplank och
en handledare istillet som en person med krav pa att vara séker, allvetande och ensamt
ansvarig for bade sokningars och samtals utgang.

Flera studier som gjorts observerar att anviandares fragor tenderar att omformuleras
under referenssamtalets gang. Vi menar att det inte dr svart att tdnka sig att anvindare
girna vill 1dmna den situation de befinner sig 1 — dvs. en dér de upptickt att de saknar
kunskap och mojligen kédnner sig lite osdkra diarfor — och tenderar dirfor att sluta sig till
formuleringar av informationsbehovet som verkar samstammiga med det bibliotekarien
sdger. Pa sa sitt skulle stadiet av ovisshet ersittas med ett stadium av bade aktivt
informationssokande istillet for planlost ovetande och en bekriftelse pa att det man
ville veta inte var nagot konstigt. Vi vill med detta inte forsoka siga att vi tror att
anvindaren har “egentliga” informationsbehov, vilka trycks undan av bibliotekariens
inblandning. Vi ansluter oss fortfarande till Sundin och Johannissons (2005b) definition
av informationsbehov och vill bara hér framhéva att behoven sikert kunde ha uttryckts
annorlunda om det varit en annan person som interagerat med anvidndaren. Ett
forhallningssitt fran bibliotekariens sida gentemot anvindare vilket visar pa att inga
fragor eller informationsbehov kommer att domas ut som “dumma” kan ersitta den
kédnsla av trygghet det innebir att ha identifierat det man fragar efter som bade nagot
“normalt” och nagot som gar att fa svar pa. Detta tror vi skulle innebira ytterligare
mojligheter for ett avslappnat mote mellan anvindare och bibliotekarie.

Som vi skriver inledningsvis bottnar en stor del av vart intresse for verksamheten vid
folkbiblioteken i var starka tro pa bibliotekens roll som garanter for fri information pa
anvdandarnas egna villkor. Om biblioteket ska vara till for alla kriavs det att man
utformar verksamheten sa att den passar alla. Som tidigare papekats har man storst
mojlighet till individuell anpassning i referenssamtalet och alltsa blir det viktigt att man
Okar forstaelsen for vad som kan goras for att skapa mojligheter for goda
referenssamtal. Vart arbete har inte 16st gatan, men genom vart belysande av den
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diskursiva interaktionen mellan bibliotekarie och anvidndare 1 referenssamtalets
sprakliga praktik har vi lagt en bit av pusslet.
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Bilaga 1

Undersokning av samtal mellan bibliotekarier och lantagare pa Malmo stadsbibliotek

Idag pagar en undersokning av samtal mellan bibliotekarier och lantagare pa Malmo
stadsbibliotek. Samtalen kommer att spelas in och undersokningen kommer att ligga till
grund for en magisteruppsats i biblioteks- och informationsvetenskap vid institutionen
for kulturvetenskaper vid Lunds universitet (http://www .kult.lu.se).

Syftet med uppsatsen dr att undersoka kommunikationen mellan bibliotekarier och
lantagare. Studien kommer forhoppningsvis leda fram till en forbéttrad
biblioteksservice.

Din medverkan &r sjdlvklart fullstidndigt frivillig och anonym.

De uppgifter vi tar del av kommer att behandlas konfidentiellt. Ingen inspelning sker
utan ditt medgivande.

Har du fragor? Kontakta oss!
Fredrik Hanell fredrik.hanell.069 @student.lu.se 0704-00 71 29

Eva Kronfilt eva.kronfalt.235 @student.lu.se 0704-35 79 97



