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ABSTRACT

This thesis presents a new way of providing library users with reference services, namely chat
(text based digital reference service in real time). Our research questions focus on the role of
reference service, a comparison of chat reference to other reference forms, and the interest for
real-time, digital reference.

Our literature review covered the areas of digital reference and reference theory, the results of
which showed that an ongoing debate hardly exists among Swedish librarians on the topic of
reference work.

We interviewed librarians from the three different Swedish chat reference projects existing at
the time of our study. Most interviewees were very positive about chat reference. However,
in chat reference many librarians seemed to leave out the reference interview, which is essential
in reference work. It is unclear if this is because the librarians are not used to the
communication pattern of chat. We also found that the chat reference projects were lacking in
goal descriptions. If a library wants to make an evaluation of its chat reference trial period, it is
necessary to set concrete goals.

Our conclusion is that libraries and their users will benefit from chat reference, as today most
information is provided by way of computers and the WorldWideWeb. Moreover we
concluded that it is necessary for librarians to have better knowledge of communication

theory, both in regular reference services and in chat reference. Chat will not replace any other
form of reference service. Traditional and digital forms will continue to exist alongside each
other.
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1. INLEDNING

Referensarbetet ses av ménga som biblioteksverksamhetens kirna. And3 #r det inte alldeles
sjdlvklart vad detta arbete bestar av. Vi har tagit del av den nya versionen av Svensk
biblioteksforenings riktlinjer for referens- och informationsarbete (2002) som inte &nnu har
offentliggjorts. Dér citeras Denis Grogans beskrivning av referensarbete. Vi tycker att detta ér
en enkel men kirnfull beskrivning:

Referensarbete ér den professionella hjdlp besdkaren far av bibliotekarien i syfte att fa
adekvat information, dér bibliotekariens yrkeskunskaper ger fragestillaren ett stdrre utbyte
av bibliotekets resurser &n vad han/hon skulle fatt pa egen hand. (fritt versatt frdn Denis
Grogan, Practical reference work, London, 1979)

Formen for referensarbetet har varit foremal for en hel del forandringar under de senaste aren.
Pa svenska bibliotek var det tidigare vanligt att t.ex. skilja ut referensavdelningen fran 6vrigt
biblioteksservice. Referensavdelningen var dé en liten expertavdelning dit man kunde vénda sig
nir man hade en avancerad fraga. Dér arbetade ofta de bibliotekarier som hade mest erfarenhet.
Nu har i stort sett alla svenska bibliotek valt att istdllet integrera referensarbetet i en
informationsdisk eller, som det &r pa vissa bibliotek, i de olika amnesavdelningarna. Man kan
nu dessutom kontakta bibliotekets referensdisk via flera olika medier. Telefon har ldnge varit
ett hjdlpmedel och under de senaste aren har det ocksa blivit allt vanligare att anvindarna
skickar e-post nér de har en fraga. Nyligen har nagra svenska bibliotek dessutom valt att
erbjuda en chattjanst, man kan alltsd pa nagra bibliotek “chatta” med en bibliotekarie. Det
handlar om ett sdtt att kommunicera med biblioteket via en dator. Det &r detta som vi har valt
att undersoka i var uppsats. Eftersom chattreferens ér en ny foreteelse och i allra hogsta grad
ndgot som héller pa att utvecklas sker fordndringar mycket fort. Under tiden for vart arbete
kommer sdkert utvecklingen att fortga, sé vad vi vill formedla med uppsatsen ar hur
situationen sdg ut pa nagra svenska bibliotek under hosten 2001.

1.1 Bakgrund
1.1.1 Chatt

Att chatta kommer fran engelskans chat och betyder att smaprata eller snacka, men har sedan
ménga 4r ocksé avsett textbaserad direktkommunikation via datorer. Chatten skiljer sig frén e-
post just genom att de personer som kommunicerar sitter vid sina respektive datorer samtidigt
och &r inloggade i samma chattrum eller chattkanal. Kommunikationen sker alltsé i realtid. S&
fort en chattare trycker pa enter-knappen pa sin dator, skickas textmeddelandet och alla som
ir inloggade kan ta del av vad han/hon skrivit. Det géar att invdnda att det inte &r fullstindigt
sant att kommunikationen sker i realtid - det ar inte mdjligt att se vad nadgon skriver forrdn den
personen har skickat meddelandet. Man kan vélja hur 14nga meningar man vill skriva, men vér
erfarenhet &r att det just ska likna ”snack” och darfor ofta gar fort och sker i korta
meddelanden. Dessa meddelanden é&r inte alltid fullstdndiga, grammatiskt korrekta meningar.

Att chatta med sitt bibliotek dr en ny foreteelse 1 Sverige, men liknande tjénster forekommer 1
kommersiella verksamheter, som ett medel for att utoka kundservicen via nétet. Det handlar



alltsa om att stélla fragor till en expert inom ett visst omrade. Nagra exempel som vi har sett ir
ett kommunikationsforetag, ett bolaneforetag samt ett e-forsiakringsbolag.! Chatten &r ett
alternativ till telefonen nér man vill direktkommunicera. Dessutom finns rena néttjanster, som
inte har ndgon fysisk plats, t.ex.NetDoktor, som #r en gratis upplysningstjinst.>

Manga av de program som anvinds for chattreferens pa bibliotek har frén borjan utvecklats for
att anvindas av kommersiella foretag. Vi kommer inte ndgonstans i var uppsats att beskriva
eller tala om specifika programlosningar och inte heller tekniska detaljer 1 dessa program.
Diremot anser vi det nddvéndigt att forklara vilka mojligheter som finns i olika chattprogram
som anvénds av biblioteken. Detta behdvs for att de 1dsare som inte kénner till eller har sett ett
sadant program ska fé en bild av hur det praktiskt gar till nér bibliotekarierna arbetar med det.

Det vanligaste dr att bara bibliotekarien och en anvéndare/frigare dr inloggade samtidigt i en
chattkanal. Daremot kan bibliotekarien (atminstone 1 vissa program) fora separata dialoger med
olika anvindare. Programmen har ofta en kdfunktion, sé att bibliotekarien ser att mer 4n en
anvéndare vill stilla en fraga. Nar tjdnsten ar Oppen talar en signal om nir en anvéndare loggar
in. Bibliotekarien kan d& borja med att skicka en hilsningsfras. En sddan standardfras gér att
forprogrammera och kallas for skript. Bibliotekarierna kan sjélva skapa sddana skript, och det
underldttar kommunikationen att inte varje gang behdva skriva t.ex."jag soker svar och
aterkommer om négra minuter", ndr man en stund lamnar dialogen for att soka information. En
annan mycket anvdndbar funktion dr mojligheten att pusha ldnkar. Detta innebir att nér
bibliotekarien vill skicka en webbadress till anvindaren, behover han/hon inte skriva ner den
utan kan istdllet kopiera och skicka den. Hos anvédndaren 6ppnas da ett nytt fonster pd datorn,
med just den webbsida som bibliotekarien nyss har pushat, d.v.s. skickat over.

I mer avancerade system kan anvédndaren och bibliotekarien se varandras datorfonster och folja
med och se vad den andre gor. Detta kallas two-way- eller co-browsing, alltsd gemensamt
bldddrande. Detta finns dnnu inte pa nagot svenskt bibliotek. Det finns ocksa program med
mdjligheter att Gverfora rost, samtidigt som man tittar pd olika databaser, webbplatser etc.
Detta kallas VolP vilket stér for Voice over Internet Protocol. Man pratar med varandra via
mikrofon kopplad till eller inbyggd i datorn, istéllet for att anvénda telefon. Anvénder man
dessutom webbkamera och har mojlighet till videodverforing, kan man ocksa se varandra eller
visa upp t.ex.en bok for anvéndaren.

1.1.2 ”Fréaga biblioteket” och ”Biblioteksvagten”

Svenska folkbibliotek har sedan 1998 samarbetat i projektet "Friga biblioteket". Under

hosten 2001 ar det 23 folkbibliotek som deltar. Tjénsten erbjuder anvindare att stilla fragor via
e-post. I Danmark finns en liknande tjénst, "Biblioteksvagten" *. Denna tjénst 4r ocksa ett
samarbete mellan folkbibliotek. Tjénsten &r fr.o.m. 1 september 2001 permanent, men
startades 1999 som ett projekt med stdd av den statliga danska Biblioteksstyrelsen. Fran

' <https://selfcare.telenordia.se/selfcare> <http://special.sbab.se/privat/kontaktcenter>
<http://www.netvig.se/kontakt/> Webbadresser kontrollerade 2002-01-21

? <http://chat.netdoktor.se> Webbadress kontrollerad 2002-01-21

* http://www.dds.se/bibl/fraga.htm Webbadress kontrollerad 2001-10-23

* http://www.biblioteksvagten.dk Webbadress kontrollerad 2001-10-23




bdrjan erbjod man service via telefon, fax och e-post, och sedan hdsten 2001 ingéar ocksé
chattméjligheter. Oppettiderna #r generdsa: méindag-torsdag 9.00-22.00, fredag 9.00-20.00,
16rdag 9.00-16.00 och sondagar 16.00-22.00. Det dr denna integrerade tjénst som "Bibliotekarie
direkt", vilket &r ett av projekten i var undersokning, har som forebild. (I mitten av januari
2002 har ’Fraga biblioteket™ och “Bibliotekarie direkt” fitt en gemensam startsida pd webben,
ddremot #r tjansterna vid denna tidpunkt 4nnu inte integrerade.’)

1.2 Definitioner av begrepp

I litteraturen, pa webbsidor och i de samtal vi haft med olika personer om vart &mne, finns
ménga olika bendmningar pd foreteelsen “att chatta med bibliotekarien™. Detta beror forstds pa
att den ar s ny, men ocksa pé att det ingar flera delar i den. Det handlar om referenssamtalet
med bibliotekarien, om mediet i sig och om tidsaspekten. For en definition av och diskussion
kring referenssamtalet hénvisar vi till var litteraturgenomgang.

For att klargora att det ror sig om datorer och datornétverk och att aktiviteten inte sker 1 ett
fysiskt rum, sdger man elektronisk, digital eller virtuell. Det sistnimnda begreppet betyder
skenbart existerande och @r ett ord som anvénds just om de icke-fysiska platser som existerar
pa Internet. Digitalt &r nagot som anger virden med hjélp av sifferuttryck och ndgot som ér
elektroniskt utnyttjar elektronik for att fungera. De tre begreppen har inte samma betydelse,
men i de sammanhang det handlar om hér, ar inget rétt eller fel. Det handlar kanske mest om
vad man vill betona. Var erfarenhet ar att digital ar det ord som forekommer oftast 1 litteratur
och i debattinldgg.

P4 den elektroniska diskussionslistan DIG_REF © stilldes i november 2001 frigan om det
finns ndgon skillnad mellan de tre begreppen virtual reference, digital reference och networked
reference. Fyra personer svarade och gav nagot olika forslag. En person menade att uttrycken,
precis som méanga andra sprakliga nybildningar, dr svagare definierade dn andra ord. En annan
tyckte att begreppen 1 det ndrmaste dr synonymer. Han foreslog ocksa electronic reference och
e-reference och om man vill vara tydligare kan man anvénda E-mail reference och chat
reference. Ndgon anvénder sjilv digital och ndmner andra varianter han hort: online, live, real
time och electronic.

Det fjarde och sista inldgget tog upp betydelsen av kontexten man befinner sig i. Nir denna
bibliotekarie pé ett mote presenterade sig som en virtual reference librarian utbrast en
métesdeltagare “what are you talking about,...you're a real Librarian!”.” Missforstandet (eller
ordvitsen!) berodde troligen pé att &hdraren ténkte att det var referensbibliotekarien som var
virtuell, ndr det forstas handlade om en bibliotekarie som arbetade med “virtuell referens”.

Dessa begrepp (virtuell/digital/elektronisk) har hitintills anvénts framst om det referenssamtal
som sker via e-post och liknande textbaserade referenstjinster, t.ex.webbformulir pd
bibliotekens hemsidor. Darfor lagger man till realtid nar man vill markera att det ror sig om

> http://www.fragabiblioteket.nu_Webbadress kontrollerad 23 november 2001
¢ http://groups.yahoo.com/group/dig_ref/messages Webbadress kontrollerad 23 november 2001
7 http://groups.yahoo.com/group/dig_ref/message/4330 Webbadress kontrollerad 23 november 2001




synkron direktkommunikation, d.v.s. chatt. Pa engelska anvénds frdmst /ive och real time, och
ibland kan man se instant messaging. 1 sin artikel Providing virtual reference service (2001)
sdger Marshall Breeding att chatt eller instant messaging ér en ’two-way conversation in real
time ”, d.v.s. som ett telefonsamtal fast med text istdllet for rost. Alltsa borde man, for att
verkligen veta att det ror sig om chatt, ldgga till textbaserad till digital (eller motsvarande
uttryck) och realtid, d.v.s. textbaserad, digital referenstjdnst i realtid.



2. SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Syftet med uppsatsen ar att klarldgga huruvida chatt har ndgon framtid i referenstjansten pa
svenska bibliotek.

De frégestéllningar vi soker svar pa ar:

1. Vilken roll spelar referenstjdnsten i dagens bibliotek?
Utvecklingen inom referenstjdnsten.

2. Hur forhéller sig chatt till andra former av referenstjanst?
Vad dir positivt respektive negativt med chatt? Teknikutvecklingen. Ar chattjinst en
konkurrent eller ett komplement till andra former av referenstjdinst? Sker en
dialog/referensintervju?

3. Vilka &r orsakerna till intresset fOr att starta elektronisk/digital/virtuell referenstjénst i
realtid pa svenska bibliotek?
Vilka syften/mal/forvintningar har man med chatt?



3. METOD

For att hitta svaren pa vara fragestillningar har vi valt att utgd dels fran litteratur, dels fran
intervjuer. Vi har ocksa testat de olika tjdnster som de tre undersokta biblioteken erbjuder.

3.1 Intervjuer

Vi har intervjuat representanter for tre olika bibliotek: Hogskolebiblioteket 1 Jonkdping Malmo
stadsbibliotek och Arbetslivsbiblioteket 1 Solna. Dessa bibliotek valde vi eftersom de vid
starten av vart uppsatsarbete redan hade en chattjénst eller skulle starta en sddan inom den
narmaste tiden. Vi har ocksé gjort en kort, skriftlig intervju med en representant fran
Norrkopings stadsbibliotek, ddr man under en manad véren 2001 hade en dylik tjénst (se bilaga
5).

For att ticka in vara fragestéllningar i intervjuerna kom vi fram till att vi behdvde gora tva olika
slags intervjuer, en erfarenhetsintervju och en drivkrafisintervju. Vi utgick ifran att det pd varje
bibliotek, som har startat tjdnsten eller haller pa att gora det, har funnits ndgon eller ndgra som
har fatt idén och ocksa velat driva igenom den. P4 dessa stédllen borde det finnas flera &n den
eller dessa personer som sedan 1 praktiken arbetar med tjénsten. I vissa fall kan det forstds vara
samma personer i de badda grupperna, men vi valde den intervju som vi ansig passade béast for
respektive respondent. Ungefar hilften av fragorna i varje intervju var specifika for just den
intervjun, den andra hélften var samma i1 bada intervjuerna. Det visade sig under ndgra av
intervjuerna vara svart att bara se till respondentens ena egenskap, alltsé bara se henne/honom
som antingen drivkraft eller chattbibliotekarie. Till viss del var det vi sjdlva som inte holl oss
till den intervjuplan vi bestdmt att anvanda. Nér intervjun tog formen av ett samtal var det latt
att 1ata nyfikenheten styra och dven frdga om sddant som vi frimst hade avsett att ta upp i den
andra intervjun. Framst géllde detta 1 drivkraftsintervjuerna. De som har varit projektledare och
idéklackare har i ndstan samtliga fall ocksé erfarenhet av att arbeta praktiskt med tjdnsten.
Darfor kdndes det naturligt att under vara drivkraftsintervjuer dven ta upp fragor som till en
bdrjan varit avsedda att bara stéllas under erfarenhetsintervjuerna.

Pa Malmo stadsbibliotek stod man, tillsammans med stadsbiblioteken i Stockholm, Nacka och
Goteborg, 1 startgroparna infor sin chattjénst just nir vi paborjade var uppsats. Darfor hade vi
mdjlighet att gbra en drivkraftsintervju innan tjdnsten startade. Vi ansdg att detta var véirdefullt
for att kunna jimfora och se om erfarenhet av chatten fordndrade hur man sag pé tjansten. Vi
gjorde dirfor forst en intervju dar frdgorna 1 stort sett var samma som de i drivkraftsintervjun
och gjorde efter drygt en manad en uppfoljningsintervju med samma person. Vi utforde séledes
tva drivkrafisintervjiuer med samma person och en erfarenhetsintervju med en bibliotekarie
som jobbat ca en och en halv ménad med tjansten pa Malmo stadsbibliotek.

Pa Norrkopings stadsbibliotek hade man en chattreferens i en manad under varen 2001.
Eftersom man inte ldngre har tjénsten och inte heller hade ndgon sérskilt 1ang erfarenhet av en
sadan, beslot vi oss for att skicka intervjufrdgor till Norrkdpings bibliotek via e-post. Har
omformulerades fragorna ndgot fOr att béttre passa in 1 den situation som géllde Norrkdpings
bibliotek, d.v.s. efter att man lagt ned tjansten. Detta innebar att frigorna kom béade fran
erfarenhets- och drivkraftsintervjuerna. Dessutom lade vi till ndgra specifika fragor. Néar det
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giller svaren 1 en intervju av det hér slaget, médste man vara medveten om att de inte har getts
under samma villkor som svaren i en muntlig och direkt intervju. Aven om man har tid att
tdanka efter blir svaren spontana i en sddan, medan man i en skriftlig intervju ges mycket tid att
tanka over fragorna och svaren. Man kanske ocksa samtalar med andra om fragorna och dé inte
svarar som man skulle ha gjort om bara hade utgétt fran sig sjélv och sitt eget spontana svar.
Darfor vet vi inte heller riktigt om svaren pa de skriftliga fragorna bara ar en persons svar.

Utover denna skriftliga intervju utforde vi alltsd sammanfattningsvis atta muntliga intervjuer:
tre pa Arbetslivsbiblioteket (tvd huvudsakligen drivkraftsintervjuer och en
erfarenhetsintervju), genomforda under en dag, tvd pa Hogskolebiblioteket 1 Jonkoping (en
intervju av vardera slaget), ocksd genomforda under en dag och tre pA Malmo stadsbibliotek
(en drivkraftsintervju, en uppfoljningsintervju samt en erfarenhetsintervju).

3.2 Test av chattjansterna

For att kunna gora en egen bedomning av hur en chattreferens fungerar, ansig vi det nodvandigt
att utfora tester av tjédnsterna "Bibliotekarie direkt” (folkbiblioteksprojektet), Phibi
(Arbetslivsbiblioteket) och ”Fraga bibliotekarien” (hdgskolan 1 Jonkoping). Vi forsokte hitta
fragor som var och en skulle kunna stéllas pa de tre olika bibliotekstjénsterna. Detta gjorde vi
inte med avsikt att jimfora svaren utan snarare for att se hur lang tid det tog att fa svaret, hur
dialogen sag ut samt prova anvéndarvénligheten. Det visade sig emellertid svart att hitta en
fraga som passade de tre biblioteken lika bra, framforallt att hitta frdgor som skulle passa att
stélla till hogskolebiblioteket 1 Jonkoping. Vid vart forsta forsok visade sig det dessutom vara
ndrapd omdjligt att verhuvudtaget fa stélla fragan. Det finns en restriktion som séger att
”Fraga bibliotekarien™ endast vinder sig till studerande och lédrare vid Jonkopings hogskola.
Detta var vi givetvis medvetna om, men vi hoppades att de inte skulle vara sd noggranna med
kontrollen av vem som anvénde tjansten. Vi stéllde vér forsta fraga och fick genast motfragan
om vi ldste pa hogskolan. Vi svarade “ja” i hopp om att det skulle racka for att vi skulle fa
hjélp, men nér ndsta motfraga géllde vilken inriktning vi ldste, kiindes det inte langre motiverat
att fortsétta. Saledes har vi endast testat “Bibliotekarie direkt” och Phibi. Dessa tester
beskriver vi ndrmare 1 kapitel 7.
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4. TIDIGARE FORSKNING OCH LITTERATURGENOMGANG

4.1 Inledning

Hir kommer vi att presentera den litteratur som vi har tagit del av och som vi ansett viktig for
var undersokning. De aspekter som vi tagit fasta pa 1 bocker respektive artiklar tanker vi
aterknyta till 1 vér analys. Eftersom vi har valt att undersdka en relativt ny foreteelse, som
chatt inom referensarbetet dr, s& har vi niastan uteslutande anvint oss av nyutgiven litteratur.
Det éldsta materialet vi har om chatt i referensarbetet dr fran 1999, men majoriteten av
materialet ar fran ar 2000 eller 2001. Vi inség tidigt att fran tiden fore 1999 finns det i stort sett
ingenting skrivet om digital referenstjénst i realtid. Dessutom har den tekniska utvecklingen
gatt sa fort, att det som skrivits tidigare inte langre stimmer 6verens med hur tjdnsten ser ut
idag. Eftersom vi har velat anvénda oss av den mest aktuella litteraturen har det fallit sig
naturligt att stora delar av var litteratur bestar av artiklar.

Da debatten kring digital referenstjanst i realtid &r sé livlig i USA &r den dvervidgande delen av
vért material dessutom amerikanskt. Vi tycker att detta ér otillfredsstéllande och har
kompletterat med material fran Sverige och Norge, dven om detta material mer handlar om
referensarbete 1 allménhet. Under tiden for vart arbete avslutade Johanna Adamsson och Maria
Hultqvist, vid Bibliotekshogskolan i Boras, sin magisteruppsats som handlar om
Arbetslivsbiblioteket i Solna och dess chattreferenstjénst. Vi trodde forst att vi skulle kunna ta
del av denna uppsats, men eftersom den inte var helt fardig var detta inte mdojligt. Utover
denna uppsats finns det, oss veterligen, ingen tidigare svensk forskning inom &mnet.

I den mén vi har anvént oss av dldre litteratur sa har det varit 1 syfte att ge en bakgrund till
referensarbete 1 stort. For att kunna avgora huruvida chatt dr en naturlig del av referensarbetet
krévs det, anser vi, en forforstaelse for vad referensarbetet innebér. Vi har ocksa funnit denna
litteratur vardefull da vi undersokt hur utvecklingen har skett inom referenstjansten de senaste
aren. For att presentationen av litteraturstudien ska bli mer 6verskédlig har vi valt att redovisa
den tematiskt. Vi presenterar forst kommunikationsteorier, sedan referensarbetet generellt,
vidare utvecklingen inom referensomradet, fordelar/nackdelar, vi jAmfor chatt med andra medier
och slutligen tittar vi pd hur man ser pa framtiden.

4.2 Kommunikation
4.2.1 Vad ar kommunikation?

For att kunna sdga ndgot om hur kommunikationen ser ut vid chatt, anser vi att man bor ha
kdnnedom om elementir och grundlaggande kommunikationsvetenskap. Det giller bade oss
som skriver om detta &mne och de som ldser uppsatsen. Till var hjilp har vi tagit
Kommunikation dr mer dn ord (Dimbleby & Burton, 1999) och Communication: an
introduction (Rosengren, 2000) som vi fortsittningsvis kommer att referera ur.

Kommunikation handlar helt och héllet om att ge och ta emot tecken som har betydelser
knutna till sig (Dimbleby & Burton, 1999, s35)
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All communication takes place by means of signs: phenomena signifying something other
than the phenomenon itself. (Rosengren, 2000, s29)

Dessa béada citat sdger samma sak och vi tycker att de ger en bra, om adn enkel, definition av
kommunikation. De tecken man ger och tar emot (se citaten ovan) anvinds enligt sirskilda
system, som kallas sprak eller koder. Systemen baserar sig pa de konventioner, eller regler,
som &r vedertagna bland de ménniskor som anvénder just de koderna. Det ir alltsa inte
sjalvklart vad ett tecken betyder, bara for att man séger att det &r ett tecken. Ett exempel pé en
mycket bestdmd kod &r alfabetet och 1 vidare bemérkelse det skrivna spréket. Dessa sprak eller
koder gor det mojligt for mianniskan att forsta, forklara, och véardera verkligheten.

Kommunikationsprocessen bestar av olika delar: sdndare, mottagare, budskap, medium och
dterkoppling. Sindaren kodar sitt budskap och mottagaren maste sedan avkoda, eller tolka, det
innan han/hon kan ta det till sig. Det vanligaste &r att den hér processen gar i bada riktningarna,
att sindaren ocksé dr mottagare och tvirtom. Nar mottagaren avkodat och tagit till sig
budskapet, kan han/hon ge respons eller feedback (aterkoppling), och skicka tillbaka ett
budskap till sandaren (som dé blir mottagare). Budskapet r sdllan neutralt. Det som kan vara
ett problem 1 kommunikationen, trots vedertagna koder, ar att budskapet inte avkodas s& som
sdndaren tankt sig. Det framfors alltid 1 ndgot sammanhang som paverkar hur det kommer att
mottas. Denna aspekt ar viktig i referenssituationen. For att bibliotekarien ska kunna vara
sdker pa att han/hon forstatt, eller tolkat/avkodat anvéndarens frdga pa det sitt som
anvandaren avser, borde det vara viktigt for bibliotekarien att stdlla motfragor (d.v.s.
aterkoppla). Nagot som ocksa bidrar till att budskapet inte &r neutralt dr att det inte bara
handlar om det som faktiskt sdgs, innehallet i budskapet, utan lika mycket om hur det
framfors. Detta handlar till viss del om ickeverbal kommunikation, d.v.s. kroppsspraket (vara
gester, ansiktsuttryck, kroppshallning), parasprak (tonfall, betoning, rostldge) och t.ex. olika
satt att kla sig. Ickeverbal respektive verbal kommunikation ar tvd grundliggande former av
kommunikation.

Vidare kan man dela in kommunikation i olika kategorier utifran hur manga personer som &r
inblandade. De tvé kategorier vi tar fasta pa &r interpersonell kommunikation (en till en) och
gruppkommunikation (en till flera), och det dr den forstndimnda som é&r intressant nér det géiller
den tjénst vi undersoker. Den interpersonella kommunikationen inbegriper tva personer. I en
annan chattsituation én referens, t.ex. i allménna chattrum, r6r det sig snarare om
gruppkommunikation. Daremot forutsitts den interpersonella kommunikationen oftast ske
ansikte mot ansikte, och 1 denna ar den ickeverbala delen av kommunikationen betydelsefull.
Den interpersonella kommunikationen karakteriseras av ett antal variabler, eller egenskaper hos
de inblandade: alder, kon, personlighet, utbildning, yrke, social stéllning och
nationalitet/etnicitet. Dessa egenskaper pdverkar hur kommunikationen mellan de tva
personerna kommer att se ut, under forutsittning att de ser och hor varandra, eller kénner
varandra sedan tidigare. Hela detta resonemang bygger pa att de tva befinner sig ansikte mot
ansikte och har en muntlig kommunikation. Det som utmaérker chattsituationen &r att
personerna varken hor eller ser varandra, och dirfor inte kan uppfatta ndgon av dessa variabler.
Detta resonemang gar darfor inte att 6verfora utan problem pa chattkommunikation. Chatt ar
skriftlig kommunikation, ddr de som kommunicerar ar rumsligt dtskilda och darfor inte har
tillgang till sddana ledtrddar som formedlas genom syn och horsel. Detta kan medfora problem i
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kommunikationen mellan bibliotekarien och anvindaren i en referensintervju som utfors via
chatt.

Syftet med kommunikationen, dess funktion, spelar ocksé en roll. Det svarar pa varfor den har
processen overhuvudtaget dger rum. Syftet med kommunikation &r att tillfredsstilla ett behov
och detta behov kan vara t.ex. personligt eller socialt. Det kan vara ett samarbetsbehov, behov
av att Overtala eller behov av information/ny kunskap. Just informationsbehovet ligger till
grund for den kommunikation som paborjas ndr en anvéndare viljer att utnyttja ett biblioteks
referenstjénst.

Alla kommunikationsprocesser maste vara strukturerade pa s sitt att de tva
kommunikatorerna da och da gor uppehall 1 sitt tal, sé att den andra fér sin chans att meddela
sitt budskap. I den muntliga kommunikationen visar ofta den som talar att han/hon tanker
lamna Over turen att tala, genom att ga upp eller ner 1 rostldge. Det finns ocksa oskrivna regler
for hur lange man talar innan det dr dags att limna dver ordet. Sddana regler har ocksé skapats
bland chattare och det kommer vi att skriva om ldngre fram i var uppsats.

4.2.2 Chatt

For att hitta litteratur och teorier om kommunikation via chatt, har vi fatt gd utanfor amnet
informationsvetenskap och istillet tittat mer generellt pé chatt och kommunikation. D4 chatt
har blivit ett populért tidsfordriv under 90-talet antog vi att det borde finnas en hel del
forskning i &mnet som kunde vara anvéndbar for oss. Oavsett 1 vilket sammanhang chatt
anvinds fungerar kommunikationsprocessen likadant. Anna-Malin Karlsson® (1997) har
forskat 1 den samtalskultur som finns kring chatt och hon beskriver processen pé foljande sétt:

Nar man chattar skriver man inldgg och ldser svar, precis som vid de flesta former av
elektronisk brevvéxling. Det speciella har dr dock att kommunikationen sker med minimal
fordrojning. Ett antal personer sitter vid sina datorer och samtalar pa ett sitt som borde
vara sé likt direkt muntlig kommunikation som utbyte av skrivna texter kan bli. (Karlsson,
1997, s.138)

Det ar den sociala chatten som Karlsson har undersokt, alltsd den konversation som sker 1 ett
Oppet chattrum mellan tva eller flera deltagare dér vem som helst har mdjlighet att delta. Denna
typ av chatt skiljer sig, som vi tidigare sagt, fran den som anvinds i referenstjdnsten da tva
personer har ett privat samtal. Karlsson menar att en stor majoritet av de som chattar dr unga,
fa ar over 20. Detta skulle kunna medfora att majoriteten som utnyttjar chattreferens kommer
att utgéras av ungdomar, och att det eventuellt kan bli problem att nd den &ldre befolkningen.

Steven Coffman® (2001) skriver i artikeln We'll take it from here: Developments we’d like to
see in virtual reference software, att chatt som kommunikationsmedel inte dr fulldindat. Han
menar att detta géller chatt 6verhuvudtaget, oberoende av i vilken kontext kommunikationen
anvinds. Anledningen &r just avsaknaden av rostldge och tonfall som vid ett samtal ansikte mot
ansikte utgor en del av kommunikationen. Eftersom detta, enligt Coffman, krivs for att gora en
effektiv referensintervju géller invdndningen kanske 1 d&nnu hogre grad chattreferens. Hans andra

* Doktorand i nordiska sprék vid Stockholms universitet.
? Produktutvecklingschef vid Library Systems and Services Inc., USA
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invindning dr att det dr ett tidsodande sétt att kommunicera p4, just for att allt maste skrivas
ner och skickas ivdg. Han anser ocksa att det finns en risk for stavfel eller att man trycker pa
fel tangent och att detta i sin tur kan fa bibliotekarien att framsta som dum, ndgot som forvisso
aven skulle gélla den som stéller fragan. Vi tror dock att p.g.a. det vixande anvindandet av
datorer, e-post och chatt, déir det kridvs en snabb kommunikation, har det blivit mer accepterat
att det blir felskrivningar. En skriven konversation via chatt tas inte p4 samma allvar som ett
skrivet brev och da man inser att det latt kan bli felskrivningar vid en snabb konversation. Man
anser knappast att vederborande pé négot sitt skulle vara dum. Givetvis maste man dock vara
noggrann med att det inte blir felskrivningar som kan misstolkas.

I Communication Conventions in Instructional Electronic Chats, en studie som gjorts om
kommunikationsmonster i chatt som anvinds av studenter som ett inslag i deras utbildning, tas
ocksa tidsaspekten upp (Collins & Murphy'®, 1997). Forfattarna menar att man maste
behirska tangentbordet nagorlunda om man inte vill att den eller de andra deltagarna i samtalet
ska behdva vinta for ldnge. Detta dr kanske mest ett problem 1 chattrum dér man ér tre eller
flera. Den som inte skriver och skickar sina meddelanden relativt snabbt kan kanske inte heller
gora sig "hord” 1 konversationen. Deras definition av chatt lyder: ”An electronic chat is a series
of real-time, short (usually 1 to 3 lines) text phrases and sentences exchanged with the other
chat users who are logged onto the same computer system and facility” (Collins & Murphy,
1997). De menar alltsé att det som dr utméarkande for chattkommunikationen, forutom att den
sker elektroniskt, dr att det sker med korta textfraser. Detta dr ndstan en nddvindighet for att
kommunikationen ska flyta. Skriver man for langa meddelanden méste
kommunikationspartnern vénta for linge, nagot som ér relativt vanligt bland ovana chattare. De
skriver ofta langa textmeddelanden som forsvérar upprétthallandet av den dubbelriktade
kommunikationen.

Den situation som existerar vid chatt 1 utbildningssituationen kan i mycket liknas vid den
mellan bibliotekarie och anvindare, da bada utgdr en mer formell form av chatt. Det 4r inte
chattandet i sig som &r malet utan det dr istéllet ett hjdlpmedel, 1 bibliotekssituationen for att
svara pa referensfragor och i utbildningen for att kunna skapa en klassrumssituation. I
undersdkningen av Collins och Murphy kommer man bl.a. fram till att anvdndarna av sddan
utbildningschatt kénner ett behov av att anvinda kommunikationskonventioner och
etikettsregler for att kunna kommunicera med tydlighet och undvika missforstand. Ett problem
vid datorkommunikation &r att veta nér det r ens tur att siga nagot. Detta eftersom det inte
finns négra ickeverbala indikationer pd nér ndgon vill komma in i samtalet eller t.ex. byta dmne.
Dessa problem 16ses genom att deltagarna i en chatt uppfinner nya koder. Exempel pé detta ar
forkortningar av ofta anvinda fraser sé att man bara skriver initialerna i orden, t.ex. GSOH=
good sense of humour, IRL= in real life, ROTFL= rolling on the floor laughing. Man kan
anvénda olika symboler som bildas av olika kombinationer av tecken pa tangentbordet. For att
ge extra lingvistiska signaler om samtalstonen anvinds vedertagna metoder sdsom
understrykning av ord, att man skriver med versaler och anvénder sig av t.ex. utropstecken.
For att formedla kroppssprék eller sinnestimning kan man skriva ett ord eller en mening
omslutet av vinkelparenteser (ex. <ler>) eller asterisker (ex. *skrattar™®).

' Karen Murphy ir lektor i pedagogik vid Texas A&M University, USA
och Mauri Collins ar forskare och lektor vid Rochester Institute of Technology, N.Y., USA
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Det faktum att man vid chatt dr anonym kan medf6ra att man inte uppfor sig likadant eller
bryr sig lika mycket om sociala koder, som man skulle ha gjort 1 ett samtal ansikte mot ansikte.
Man behover inte avsloja sin alder eller sin konstillhorighet och kanske det inte heller mérks
hur man dr som person. Vid chattreferens ar ibland situationen annorlunda eftersom
bibliotekarien inte alltid 4r anonym. Collins & Murphy citerar Michael G. Moore (1993) som
talar om “’transactional distance”. Detta avstand orsakas av det fysiska avstindet, men bestar
egentligen av ett psykologiskt och kommunikationsméssigt tomrum som maéste dverbryggas,
och det dr genom dialogen detta sker. I chatten avhjilps problemet genom att det finns stora
mdjligheter att halla igdng en mer direkt tvavagskommunikation. Transaktionsavstandet kan
egentligen vara storre 1 exempelvis en stor foreldsningssal, dir det inte alls finns samma
mdjlighet till dialog. I den referenssituation som uppstér nir en anvéndare véander sig till en
bibliotekarie for att fa hjdlp, &r kommunikation essentiell, oavsett om den sker muntligen eller
skriftligen; elektroniskt eller for hand. Det &r genom kommunikation som det kan faststéllas
vad anvédndaren vill ha och pé vilket sitt bibliotekarien bést kan hjélpa till. Ju mer detaljerad
referensintervjun blir, desto storre chans har bibliotekarien att ringa in kirnan 1 fragan.

4.3 Referensarbete
4.3.1 Vad ar referensarbete?

For att fa en bakgrund till vart &mne, chattreferens, och for att bl.a. kunna svara pé fragan
vilken roll referenstjinsten spelar i dagens bibliotek, har vi utgétt fran litteratur som diskuterar
referensarbete generellt. Vi har dels ansett det nddvéndigt att skapa en bild av hur utvecklingen
skett p4 omradet och dels velat titta pd om det finns ndgon naturlig plats for chatt.

Eftersom vi 1 vart syfte sdger att vi vill undersoka chattreferensens mojligheter pa svenska
bibliotek, ville vi ocksa anvédnda svensk forskningslitteratur. Det finns framforallt tva
uppmérksammade undersokningar av referensarbetet pa svenska folkbibliotek. P4 uppdrag av
Statens kulturrad gjorde bibliotekarien Britta-Lena Jansson 1996 en dold undersékning av
referenstjinstens kvalitet pa svenska folkbibliotek som redovisades i skriften Det hdr var
svart (Jansson, 1996). Utgéngshypotesen var att referenstjdnsten pa svenska bibliotek ligger
pa en kvalitetsmidssig forsvarbar niva. Det visade sig att den hypotesen inte gick att bekréfta.
Undersdkningen foljdes 1997 upp av Antligen en riktig frdga! av Anna-Lena Hoglund'', en ny
undersdkning som genomfdrdes av personalen vid linsbiblioteket i Ostergdtland, som forsdker
komplettera och balansera bilden. I inledningen ségs att "Referensverksamheten diskuteras inte
sarskilt mycket vid svenska bibliotek. Det finns séllan policydokument f6r hur den skall
bedrivas.” (Hoglund, 1997, s3)

Detta visar sig ocksd i att det inte finns mycket material pa svenska om bibliotekens
referensverksamhet 1 stort, férutom de tva hir nimnda. Svensk Biblioteksforenings
specialgrupp for referensarbete (forut SAB:s kommitté for referens- och informationsarbete)
har utarbetat Riktlinjer for referens- och informationsarbete (1999). Férutom dessa saknas det,
1 den svenska biblioteksvérlden, en vidare diskussion kring vad referensarbete och dess mal ar.

" Lansbibliotekarie (t.o.m. 2001), Ostergétlands linsbibliotek
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Det kan tyckas sjalvklart att referenstjdnsten vacklar om de som arbetar med den inte har klart
formulerade mal att arbeta mot, inte diskuterar eller ens kénner till vilka mal som finns.

De tvé svenska undersdkningarna inspirerades av ett norskt projekt, Biblioteket finner svaret,
som genomfordes vid norska folkbibliotek aren 1992-1995. Detta projekt hade som mal att
forbéttra kvaliteten pé referensarbetet. Man gav ut fyra rapporter mellan 1994 och 1997. I
dessa undersokte man i den forsta rapporten referenstjdnstens kvalitet och kom fram till att
denna inte holl sig pd en forsvarbar niva (Salvesen & Ulvik, 1994). Darfor gick man vidare for
att forsoka ta reda pa varfor. I den andra rapporten undersokte man anvéndarnas vérdering av
referenstjinsten (Hoivik & Heivik'2, 1995) och i den tredje kartlade man vilka som egentligen
arbetade i referenstjinsten, huruvida de var bibliotekarier eller inte (Salvesen & Ulvik, 1996).
Utifrdn dessa undersokningars resultat satte man i den fjarde rapporten samman en atgérdsplan
1 punktform (Branstad & Wivestad, 1997). Planen utgar frin olika huvud- och delméal som
varje bibliotek bor ha. Bade Branstad & Wivestad och Hoglund anser att man méste sétta in
referensverksamheten i ett storre sammanhang. Vill man fi reda pa varfor referenstjidnsten ar
som den &r, och hur man kan fordndra den, maste man anlidgga ett bredare perspektiv och se till
den storre biblioteksverksamhet den ér del av.

Ocksa Hoivik & Heivik, (1995) framhéller att det inte gér att driva fornuftig strategisk
planering av referensarbetet, nir man vet sa litet om dess innehéll. Detta &r i linje med det
Hoglund péstér, att det saknas en diskussion kring referensverksamheten. De stiller upp
begrepp som de anser kan anviandas for att kunna identifiera referenstjdnstens olika nivéer och
kategorier.

"> Bada forskare och lirare vid bibliotekarieutbildningen i Oslo
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Hog kvalitet = hogt virde for anvindaren

Losningsniva
= biblioteket l6ser anvdndarens problem

Upplysningsniva
= biblioteket finner och tillrdttaldgger den information anvdndaren dnskar

Kaillniva

= biblioteket sparar upp och levererar den eller de kéllor anvindaren kan ha mest
nytta av

= biblioteket héinvisar anviandaren till de aktuella kdllorna

Verktygsniva
=biblioteket bistar anvdndaren i bruket av sokverktyg
=biblioteket hdanvisar anvéndaren till sokverktyg

Hénvisning vidare
=biblioteket bistar anvindaren med att kontakta en annan person, avdelning eller
institution
=biblioteket hdnvisar anvindaren till en annan person, avdelning eller institution

Lig kvalitet = lagt virde for anviindaren

Figur 1: Hoivik & Hoivik, 1995, s23

Modellen bestar av fem nivéer dir den s.k. /dsningsnivan, da biblioteket 16ser anvindarens
problem, innebir hogst kvalitet for anvindaren. Den lagsta kvaliteten for anvindaren &r nir
bibliotekarien sjéilv inte kan l9sa fragan utan hanvisar till en annan person, avdelning eller
institution. Genomgaende for samtliga nivéer dr den personliga hjélpen. Detta dr nadgot som
dven tas upp av Charles Bunge!® och Richard E. Bopp'* som i History and varieties of
reference services (2001) skriver att kérnan i referenstjinsten ar den personliga hjilpen och
detta ar referensbibliotekariens grundlaggande roll. De delar vidare upp referenstjinsten i tre
breda omraden: information, vigledning och undervisning. Till information riknas tillfallen nir
man hjélper biblioteksanvindaren att finna ndgot specifikt, t.ex. en adress, en viss bok, gora ett
bibliografiskt beldggande, etc. (hit rdknas ocksa fjarrlan och t.ex. artikelbestillningar). I
information ingar ocksa hanvisning, att leda anvéndaren till andra organisationer eller
myndigheter, ndr frdgan inte kan besvaras pa biblioteket. Bredare fragor, amnesfragor, hor dven
de hemma under information. Végledning handlar om en mer personlig service, dir
bibliotekarien har aterkommande kontakt med en anvéndare och tar reda pé vad han eller hon ar
intresserad av. Anvindaren kan t.ex vilja ha. skonlitterdra boktips, ha material {Or att sétta sig
in i ett imnesomrade eller for att han eller hon arbetar pa ett projekt. Undervisning &r just
anvindarundervisning 1 hur man anvénder biblioteket och dess resurser. Deras definition av vad
som réknas till referensfragor, skiljer sig séledes nigot frdén Heivik & Heivik, som gor en
virdering av frdgor som stélls i referenstjénsten. Bunge & Bopp avslutar med att pdpeka att
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referenstjénstens uppgift, nu och i framtiden, dr att hjdlpa anvindarna att mota deras behov. I
detta arbete bor man respektera den mangfald och komplexitet som finns bland anvéndare och
att de har en frihet att anviinda information som de vill. Det innebér ocksa att alla ska ha lika
tillgang till information. Darfor maste referensbibliotekarier hela tiden ha som mal att arbeta
med att hitta nya och battre sitt att tillhandahdlla anvéindarna med just information, vigledning
och undervisning.

Manga liknande tankar kring referensarbetet finns ocksa formulerade i ovan nimnda Riktlinjer
for referens- och informationsarbete (Svensk Biblioteksforening, 1999). Dér beskrivs
referensarbetet pa foljande sitt:

Referensarbete dr den del av biblioteksarbetet som syftar till att ge biblioteksnyttjarna hjélp
att anvénda bibliotekets samlingar av bocker och andra medier eller hinvisa till andra
informationsvagar.

I riktlinjerna stdr bl.a. att referensarbetet forutsitter att biblioteket har tillgang till adekvata
hjilpmedel for informationssokning och informationsférmedling. Biblioteken bor dven ha
resurser for, och tydlig policy for, hantering av frdgor via olika medier. I sjdlva
referensprocessen bor dessutom bibliotekarien tinka pa vissa saker, bl.a. att han/hon skyddar
den enskildes ritt till integritet och att han/hon 1 intervjusituationer preciserar fragan sa 1angt
det 4r mojligt med bibehéllande av respekten for fragarens integritet. Vi antar att alla
bibliotekarier, &ven om de inte skulle kinna till riktlinjerna, mer eller mindre arbetar pa detta
satt.

Elizabeth Thomsen'® beskriver i sin bok Rethinking reference (1999) referensarbetet pa
foljande sdtt: “The essence of reference work is personal service.” (1999, s.23). Hon siger
vidare att referensbibliotekarien dr ndgon man kontaktar ndr man inte vet vem man ska vinda
sig till, eller ndr man vet att man behover sirskild information och inte vet var man ska borja.
Enligt henne &r referensintervjun den process 1 vilken bibliotekarien och anvindaren kommer
fram till vad det dr anvédndaren &r ute efter.

4.3.2 Referensintervjun

I det norska projektet Biblioteket finner svaret ansag Salvesen & Ulvik (1994) redan efter den
forsta undersokningen att en av orsakerna till referenstjénstens 1aga kvalitet var att
bibliotekarierna inte utnyttjade mdjligheten till referensintervju i full utstrdckning. Den bésta
16sningen kommer man bara fram till om bibliotekarien och anvdndaren samarbetar aktivt.
Forfattarna upplevde att detta séllan skedde och att det ofta var anvindaren som stod pa sig
utan att fa full respons av bibliotekarien. Denna iakttagelse arbetar Hoivik & Heivik (1995)
vidare med i nésta rapport. Deras forslag pa hur man ska forbattra referenstjénsten dr att f6lja
ett amerikanskt exempel pé atgiarder som genomfordes 1983. Efter en undersdkning i delstaten
Maryland, som precis som de svenska och norska undersdkningarna kom fram till att
referenstjansten pa folkbiblioteken holl en 1ag kvalitet, utformade biblioteksmyndigheterna en
tre dagar lang kommunikationskurs for bibliotekarier. Detta eftersom undersdkningen kom
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fram till att de viktigaste faktorerna som bidrog till hog kvalitet hade att géra med den enskilda
bibliotekariens kommunikationsforméaga. Nar man tre ar senare gjorde en ny undersokning,
visade det sig att de som foljt kursen presterade bittre resultat (Dyson, 1992).

Denis Grogan'® beskriver ocksa referensprocessen i Grogan's case studies in reference work
Vol.1: Enquiries and the reference process (1987). Han menar att referensprocessen utgor
olika steg i informationssokandet och att stegen ofta dverlappar varandra. Steg 1 r att avgora
fragarens problem. Bibliotekarien maste 1) forsdkra sig om att det inte foreligger nagra
missforstdnd angdende fragans betydelse/mening. Han eller hon méste ocksé 2) forsdkra sig om
att fragan faktiskt representerar just det som fragaren vill ha och 3) att det fragaren vill ha
verkligen kommer att 16sa problemet. I steg 2 analyserar bibliotekarien &mnet och i steg 3
lagger han/hon upp en sokstrategi. Detta édr enligt Grogan hjértat 1 referensprocessen. Steg 4
utgors av sjdlva sokningen och steg 5 dr responsen. Grogan anser att det dr nodvéandigt for
bibliotekarien att vara séker pa att frdgan har besvarats och att svaret tillfredsstiller fragaren
och att det ursprungliga problemet har fatt en 16sning (har nimns alltsa dterigen betydelsen av
aterkoppling); endast dé har bibliotekarien 16st sin uppgift.

Bopp (The Reference Interview, 2001) har en ndgot annorlunda definition av referensintervjun.
Han ser referensintervjun som den dialog som fors mellan bibliotekarien och anvéndaren under
hela referensprocessen. Ibland kan man med referensintervju avse bara den del av samtalet som
leder till den fraga utifran vilken man startar sokningen. Referensintervjun dr ett samtal mellan
bibliotekarien och anvindaren. Malet med samtalet dr att klargéra anvindarens behov och att
tillfredsstélla detta behov genom att pa ett kompetent sétt anvéinda tillgéngliga
informationskallor. I samtalet maste bibliotekarien koncentrera sig pa anviandaren, lyssna
fardigt och inte tro att man redan innan vet exakt vad anvédndaren dr ute efter. Anvindaren
kanner inte till den struktur efter vilken bibliotekarien lagger upp sokstrategin. Darfor dr det
viktigt att bibliotekarien genom att stélla fragor som ringar in anvéndarens verkliga friga,
”oversitter” och klargér anviandarens behov sa att de stimmer 6verens med den information
och de killor som finns att tillgé for bibliotekarien. Man maste ocksa ta reda pa t.ex. hur
mycket material anvindaren ar ute efter, vilka sprak han eller hon kan ténka sig, hur gammalt
eller nytt materialet far vara o.s.v. Referensintervjun ér enligt Bopp nyckeln till bibliotekets
malsittning att gora information tillgénglig och forstaelig for sina anvindare.

For Bopp ér alltsa referensintervjun samma sak som referensprocessen. Den vidare definition
som han viljer, omfattar all interaktion mellan bibliotekarie och anvidndare. Séledes kan man
sdga att referensintervjun utfors i fem steg: 1) paborja/dppna intervjun, 2) ’forhandla” fragan,
3) informationssokningen, 4) meddela anvéndaren vad man kommit fram till, 5) avsluta
intervjun. Under det forsta steget och @ven under resten av intervjun, dr det viktigt att skicka
ickeverbala meddelanden till anvéndaren, for att visa 6ppenhet och intresse samt for att
uppmuntra anvindaren att vara delaktig i sokningen. Denna ickeverbala kommunikation kan
vara att man lutar sig framét mot anvindaren om man sitter bakom en disk eller att man stéller
sig upp. Man kan le vénligt och uppréatthalla 6gonkontakt.
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Béde Bopp (2001) och Thomsen (1999) séger att det ar viktigt att bibliotekarien och
anvandaren uppfattar problemet pa samma sétt innan man borjar leta efter svaret. Ibland
overlappar intervjun och sdkningen varandra, ndgot som ju ocksd Grogan (1987) papekar. Nar
bibliotekarien bdrjar hitta information mérks det om man uppfattade den egentliga fragan pa
samma sétt. Om s inte &r fallet, kanske anvéndaren fortydligar sig, och s6kningen dndrar
riktning. Det kan i ménga fall hjdlpa att veta varfor anvindaren soker viss information. Just i
referenssituationen dr det dock séllan sjélvklart 1 vilket sammanhang referensfragan stélls. Men
det kan faktiskt vara sd att man inte har ett visst mal med sin friga, eller sa vill man inte tala
om det. Trots detta dr faststdllandet av sammanhanget en viktig aspekt av referensintervjun.
Thomsen (1999) skriver betrdffande kommunikationsfardigheter, att ett utmarkande drag for
referensprocessen &r att man saknar ett vedertaget ssmmanhang. Detta resonemang knyter an
till diskussionen om kommunikation 1 allménhet, dér det sédgs att ett budskap alltid framfors 1
ett sammanhang. Som en av strategierna for framgangsrik referensservice uppmanar Thomsen
bibliotekarien till att alltid gora en ordentlig referensintervju. I denna finns tre nddvéindiga
element: att stdlla 0ppna fragor, att upprepa for att visa att man har forstétt frdgan och att
avsluta genom att frdga anvindaren om hans/hennes fraga verkligen har blivit besvarad, d.v.s.
att aterkoppla. Vikten av en referensintervju berors av Joseph Straw'’ i artikeln 4 virtual
understanding: the reference interview and question negotiation in the digital age (2000). Han
menar, att trots skillnader i kommunikationsteknologin, sd kommer referensintervjun att
fortsdtta att vara den viktigaste delen av referensarbetet. Forméga att forsta, ifragasatta och
kommunicera kommer alltid att vara lika viktig i det elektroniska referensarbetet som i det over
disk.

Vi anser att man genom att infora chatt i referenstjdnsten har visat en strivan efter att vilja
forbattra sig pa de punkter som vi tidigare ndmnt. Déremot finns det risk att vissa av
riktlinjerna (Svensk Biblioteksforening, 1999) eventuellt gloms bort vid den referenstjénst som
sker via chatt. Riktlinjerna sdger att bibliotekarien bor tdnka pa att inte forsvinna ur besdkarens
asyn utan att forklara varfor. Han/hon bor bekréfta att man forstatt fragan genom att nicka eller
inflika korta kommentarer. Detta &dr saker som vid en forsta anblick kanske inte tycks berdra
chattreferens. Dock bor man betédnka att just eftersom man inte kan se bibliotekarien maste
aterkopplingen till anvéndaren vara dnnu tydligare. Om en bibliotekarie skulle férsvinna ur
besokarens asyn pa ett fysiskt bibliotek forstar 4nda anvindaren oftast att han/hon forr eller
senare kommer tillbaka. Vid referenstjénst via chatt kan anvidndaren inte med sékerhet veta att
bibliotekarien aterkommer. T.ex. kan tekniska problem ha uppstatt. Darfor anser vi det &nnu
viktigare att man dé och dé aterkopplar genom att skriva att man fortfarande bearbetar fragan.

4.3.3 Utvecklingen inom referensarbetet

Om man ser till hur referensarbetet har utvecklats de senaste aren, mérks en nedgang i antalet
referensfragor 6ver disk vid amerikanska forskningsbibliotek. Carol Tenopir'® har tillsammans
med Lisa Ennis'® gjort flera undersokningar om utvecklingen inom referenstjinsten. Bland
annat har de f6ljt utvecklingen vid nigra amerikanska forskningsbibliotek under en
tiodrsperiod, 1991-2001. I Virtual reference services in a real world (Tenopir, 2001) och
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Reference services in the new millennium (Tenopir & Ennis, 2001) refererar Tenopir till den
senaste av dessa undersdkningar som gjorts pa 70 amerikanska forskningsbibliotek. Av dessa
svarade 84% att de hade férre frdgor i informationsdisken, trots att denna referensform
fortfarande utnyttjades mest av de olika referenstjanster biblioteken tillhandaholl.
Bibliotekarierna trodde att det berodde pa att anvindarna nufortiden lattare sjdlva kan hitta
svar pa enklare fragor. Bade Coffman & McGlamery*® (2000) och Tenopir (2001) tycker sig
ocksa se en tendens att de fragor man fér i referensdisken blivit svarare och darfor tar langre tid
att besvara. [ USA tycks det finnas en riddsla inom biblioteksvérlden att kommersiella
webbtjinster ska konkurrera med bibliotekets uppgift inom referensarbetet. Coffman &
McGlamery ser ett problem 1 att webbtjdnster som ”Ask Jeeves” konkurrerar med bibliotekets
referenstjénst.

Aven i Sverige finns en liknande trend. I och med Internets utveckling verkar
informationsbehovet i Sverige ha 6kat 1 en mycket hog takt. I Statskontorets rapport Internet
och datoranvindning i Sverige ar 2000 (2001) sédgs det, att ndr de svenska internetanvéindarna
skulle vérdera olika elektroniska tjansters betydelse ansdg en majoritet att informationssokning
ir den absolut viktigaste. Over 70% tyckte att informationssékning hade viss, eller stor,
betydelse for deras internetanvandning. Eftersom informationssokning utgdr en betydande del
av bibliotekens referensarbete anser vi att det ligger i bibliotekens intresse att finga upp dessa
informationssokande internetanvindare. Marshall Breeding®' (2001) skriver om just
utvecklingen av bibliotekens samarbete kring webbtjdnster som ér avsedda att bittre forse
fjarranvindare med service. Eftersom biblioteksinnehallet blir mer och mer webbaserat och
likasd anvint av personer utanfor det fysiska biblioteket, médste man skapa metoder for att
stodja dessa fjarranvindare. Innehallet i det virtuella biblioteket méste kompletteras av
professionella experter. Detta dr dock inget nytt pdfund menar Breeding, eftersom biblioteken
lange har servat fjarranvéndare via telefon, e-post etc. Daremot ser han mojligheter med
tjdnsten: man har chans att bredda referenstjénsten och chans att utdka dppettiderna genom att
flera bibliotek gemensamt erbjuder en virtuell tjanst.

Anne Lipow? skriver i artikeln In your face reference service (1999) att hon tror att behovet
av ”human reference”, alltsd minsklig referensservice, ir storre nu in tidigare. Aven om det ér
viktigt for varje bibliotek, fysiskt som virtuellt, att ha som mal att vara sa sjilvinstruerande
som mojligt, maste man vara medveten om att inget system kommer att vara perfekt for alla.
Dérfor behovs alltid ett backup-system, ndmligen den ménskliga referensservicen. Hon fragar
retoriskt varfor det t.ex. finns &mnesguider pé Internet, om det nu &r sa enkelt att anvinda
Internet som ménga tror. En dator kan inte associera som en manniska kan och inte heller
forsta nyanser, och darfor anser Lipow att en automatiserad frigetjénst eller en FAQ
(Frequently Asked Questions) inte ersitta referensbibliotekarien. Rakt motsatt asikt har
Michael McClennen* och Patricia Memmott** som i sin artikel Roles in Digital Reference
(2001) anser det positivt att man latt kan konstruera en FAQ dir man kan leta efter svar pa
fragor som stills ofta. Detta for att slippa ldgga ned en massa tid pa att leta svar pa samma
fraga flera gdnger och genom denna tidsvinst forbéttra servicen. Om Lipow har rétt nér hon
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menar att manniskor behdver en ménsklig service, borde en referenstjénst via chatt vara ett bra
sitt att tillfredstélla detta behov. Pa sa sétt kan man dnda utnyttja Internet och samtidigt
behélla den personliga servicen.

4.3.4 Jamforelse mellan olika former av referenstjanst

D4 utvecklingen av digital referenstjénst i realtid &r 1 sin begynnelse &r det naturligt att dess
fordelar och nackdelar diskuteras bland fackfolk. Dessutom ar det manga av de artikelforfattare
vi ldst som gérna gor ndgon sorts jimforelse mellan olika former av referenstjénst. Ofta dr det
just referenstjdnst over disk som jamfors med den via e-post. Att det finns mer skrivet om e-
post an om chattreferens har sin naturliga forklaring i att e-post redan 1 flera ar anvénts som
verktyg inom referenstjansten. Men flera forfattare stiller sig fradgan varfor chatt inte anvénts
forrdn nu trots att tekniken for det funnits 1 stort sett lika 1inge som e-posttekniken. Bibliotek
1 USA borjade anvianda e-post for referensservice redan i slutet av 80-talet och idag ar det
mycket vanligt #ven i Sverige och inte sirskilt kontroversiellt. Marc Meola®® och Sam
Stormont®® menar i sin artikel Real-time reference service for the remote user (1999), att en
anledning till att chatt inte anvénds 1 sa stor utstrackning pd bibliotek kan bero pd att det ldnge
haft daligt rykte. Det kan vara en anledning till att manga bibliotekarier varit skeptiska till det.
Det dr egentligen forst nu som det har blivit rumsrent att anvdnda chatt som ett instrument {or
att forbattra servicen, bade vad géller banker, forsakringsbolag och bibliotek. En annan
anledning till att det drjde sa ldnge innan man bdrjade anvinda chatt pa biblioteken tror
forfattarna hdanger ithop med det faktum att chatt har varit mer tekniskt komplicerat att
anvénda i referenstjdnsten én e-post. Teknikutvecklingen har dock gjort det mdjligt att nu
anvinda chatt i referensarbetet utan négra storre tekniska problem.

Meola & Stormont (1999) menar att e-postreferens skiljer sig fran exempelvis telefon och over
disk eftersom det inte ar i realtid och for att det ar skriven kommunikation. Eftersom chatt
visserligen ocksa ér skriven kommunikation, men 1 realtid, ser de chatt som en blandning av
telefon och e-postkommunikation. Tenopir (2001) skriver att e-post skiljer sig frén alla andra
referenssitt genom den tidsforskjutning det innebér. Aven om detta 4r en nackdel, slipper man
den direkta pressen frén en anvindare som véntar vid disken eller i telefonluren. Det finns en
mdjlighet att gora en grundligare sokning om fragan kommit via e-post. Att man med e-post far
mer tid pé sig att arbeta med svaren pd frdgorna ser Meola & Stormont som bdde positivt och
negativt. Det positiva dr att svaren dr mer genomarbetade men samtidigt papekar de att det latt
kan bli sd att bibliotekarien dgnar for mycket tid at en fraga, mer dn vad han/hon skulle ha gjort
med en fraga som stéllts via nagot annat medium.

Straw (2000) tar upp de skillnader han ser mellan referensarbete dver disk och via e-post.
Ansikte-mot-ansikte dr den dldsta formen for referensarbete och vid en sddan referensintervju
har man ofta hjilp av den fysiska tillgédngligheten till bibliotekets samlingar. Han menar att {or
bibliotekarier och anvédndare dr den fysiska biblioteksbyggnaden ett naturligt forum for att 16sa
problem. Med hjélp av bibliotekets resurser kan ofta en frdga besvaras dér och da. Han
papekar ocksa att vid en ansikte-mot-ansikte-intervju har bibliotekarien tillgang till
anvéandarens bade verbala och ickeverbala kommunikationsmedel. Om bibliotekarien genom
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ndgon av de ickeverbala handlingarna tycker sig uppticka att det finns oklarheter kan han eller
hon enkelt omformulera sig for att fortydliga. Denna mdjlighet till att klargora oklarheter &r
dessutom ndgot som bade bibliotekarien och anvéndaren kan utnyttja. Hans dsikt delas av bl a
McClennen & Memmott (2001) som dven de understryker vikten av den icke-verbala
kommunikationen. De menar i sin tur att referensintervjun ofta faller bort vid chattreferens,
vilket kan leda till att det tar linge tid att ringa in fradgan. Bibliotekarien maste darfor utifran en
mycket begriansad kontext kunna uttyda vad frdgan egentligen betyder.

Vid referensservice dver disk dr man bunden till en fysisk plats och till specifika tider. Detta,
menar Straw (2000), dr ndgot som digital referensservice inte pd samma sétt ar beroende av.
Vid anvéndande av t.ex. e-post kan anvindaren sjélv vélja nir och varifrn han eller hon vill
stilla sin fraga. Att stilla en fraga via e-post dr ocksé ofta mindre formellt och Straw menar att
detta dr en mojlighet for blyga personer och de som blir lite skrdmda av biblioteksmiljon att
kunna stilla fragor. Detta dr ndgot som dven McClennen & Memmott (2001) tar fasta pa. De
tror att eftersom anvidndaren kan vara anonym, kanske han/hon pé sé sitt kdnner storre frihet 1
att 4ven kunna stélla fragor av personligare karaktir. Det underldttar ocksé betydligt for
handikappade, dldre och ménniskor som bor ldngt fran biblioteket. Detta &r nagot som givetvis
aven géller chatt. Straw (2000) menar att sjdlva intervjuprocessen egentligen inte skiljer sig
sarskilt mycket fran den over disk, dock kan det ta lingre tid, da processen med att skriva och
skicka ivég tar ldngre tid dn att ge ett muntligt svar. Att skrivprocessen ér tidskrdvande
nidmndes ocksd av Coffman (2001) och Collins & Murphy (1997). Aven McClennen &
Memmott (2001) papekar i sin artikel att arbetet blir mer intensivt d& det tar ldngre tid att
skriva &n att prata och det 4r mycket som ska avklaras pd kort tid.

Meola & Stormont (1999) papekar att vissa bibliotekarier anser att chatt inte kan tillféra mer
an telefonen, nagot som de sjdlva inte hiller med om. De argumenterar for att det, i alla fall pa
hogskolebibliotek, dr fa studenter som i sjélva verket har tillgang till telefon nér de behover
hjilp. Linda Eichler’” och Michael Halperin®® tar upp négot liknande i artikeln LivePerson:
keeping reference alive and clicking (2000). De skriver att chatt kan verka som ett steg bakat
fran telefonerandet. Varfor ska man skriva fragor och svar niar man kan prata 4nnu snabbare i
telefon? De argumenterar for chatt med att det &r en del av webben. Nir en anvéndare sitter vid
en dator och redan dr inne och soker 1 en databas, dr det smidigare att sitta kvar vid datorn och
anvénda chattjdnsten dn att gd dérifran och sedan forsoka komma ihag exakt vad man skulle
friga om. Ar det s3 att man har samma uppkoppling till telefonen och Internetanslutningen, ir
det ocksa smidigare att inte behdva avbryta sin internetsession for att man behdver anvinda
telefonen. Fran bibliotekariens sida virderas mdjligheten att skicka ldnkar och ge instruktioner
direkt till en anvéndare som sitter framfor datorn just i referensdgonblicket.

Ytterligare en positiv aspekt med den virtuella referenstjdnsten ér det faktum att den kan nas
fran i stort sett vilken dator som helst med internetuppkoppling. Detta gér mojligheterna
odndligt mycket storre for minniskor att kunna ta kontakt med biblioteket, 4n om de maste ta
sig till det fysiska biblioteket. Dessutom kan bibliotekarier latt vidarebefordra fragor som de
sjdlva inte kan svara p4. Sist men inte minst menar McClennen & Memmott (2001) att det &r

*7 Referensbibliotekarie, University of Pennsylvania, Philadelphia, PA, USA
2 Bibliotekschef, University of Pennsylvania, Philadelphia, PA, USA
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skont att slippa den eviga fragan om var toaletten finns som annars &r vanlig i den fysiska
informationsdisken.

4.3.5 Framtiden

Vad som kommer att hinda i framtiden med den digitala referenstjénsten eller referensarbetet 1
stort kan man naturligtvis endast sia om. Hur man ser pa utvecklingen och vad man tror
kommer att ske i framtiden skiljer sig ocksa fran forfattare till forfattare. Vissa ar mycket
positiva och tror att chattreferens ér framtiden for referensarbetet medan andra tror att det ar
en Overgdende fas i utvecklingen.

Tenopir & Ennis (2001) ndmner visserligen chatt endast i1 forbigdende, men de menar att
elektroniska hjélpmedel redan dr en naturlig del av dagens bibliotek och att det kommer att vara
lika naturligt inom referensarbetet. Denna tanke tas ocksa upp av Joseph Janes®’, David
Carter’® och Patricia Memmott som tillsammans skrivit artikeln Digital reference services in
academic libraries (1999). De menar att nér chattservicen utvecklas och mognar kommer
bibliotekarierna att komma pa nya modeller for referensservicen, baserade pa dem som vi redan
kanner till idag. De kommer troligen att experimentera med ny teknologi och anvénda den pa
bésta sitt for att underldtta referensprocessen. Forfattarna menar att anvdndandet av Internet
som ett medium for referensprocessen fortfarande &r 1 sin begynnelse.

Anne Lipow (1999) tror att bibliotekens referensservice endast kommer att frodas om det ar
lika bekvamt att anvéinda sig av den som att anvdnda en sokmotor. Anvédndarna foredrar
bekvamlighet framfor kvalitet, och om bibliotekarien inte &r léttillganglig kanske anvindaren
vénder sig ndgon annanstans. Referensen ska vara omojlig att undvika — den méste dyka upp
”in your face”. Anvéindaren ska inte kunna missa att tjinsten finns. Ett sétt att forsdkra sig om
detta dr att bygga in “knappen” till tjdnsten 1 den elektroniska infrastrukturen, t.ex. att det
finns en lank fran varje sida pé ett biblioteks webbplats, inte bara fran startsidan.

Nagra mycket positiva tankar uttrycks av Suzanne M. Gray' i Virtual reference services:
directions and agendas (2000). Hon tror definitivt att chatt dr ett medel for framtiden och
tycker sig se tydliga indikationer pa att chatten blir allt vanligare, frimst pa den kommersiella
marknaden. Nar mer och mer resurser finns digitalt 6kar ocksé efterfrdgan och behovet av
service den digitala vigen. Hon ser dessutom en 24-timmarsservice som ett maste. Eftersom
digitala resurser finns tillgidngliga dygnet runt méste det dven finnas mdjlighet till att stilla
frdgor menar hon. Detta kan kanske vara léttare att genomfora 1 USA dér man dels kan dra
nytta av de olika tidszonerna och det dels redan finns en tradition av 24-timmarsservice. |
Sverige har vi inte riktigt samma mentalitet och det finns inte heller négra planer pa att 5ppna
ndgot liknande.

Scott McLaren®? har en nagot annorlunda attityd till vad chattjénsten kommer att innebéra for
referensarbetets utveckling. I artikeln Virtual reference: a tired idea already? (2001) avslojar

* Lektor i biblioteks- och informationsvetenskap vid University of Washington, Seattle, WA, USA
%% Chef for Internet Public Library vid University of Michigan, Ann Arbor, MI, USA

*! Bibliotekarie, digital informationsservice, University of Michigan, USA

% Referensbibliotekarie och professor i informationsvetenskap, University of Toronto, Kanada
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han en mycket skeptisk stdndpunkt. Till skillnad frdn manga andra tycker han att man bor
tanka efter vad man verkligen behover. Biblioteksvérlden dversvimmas av produkter och
profetior om att den virtuella referenstjénsten s sméningom kommer att ersitta den fysiska,
menar han. Trots allt finns det inte s mycket erfarenhet annu som kan underbygga all
entusiasm. Han menar ocksa att ”the whenever” dr mindre viktigt 4n ’the wherever”, alltsa att
egenskapen att man kan na en bibliotekarie var som helst ifran, ar viktigare dn att man kan né
en nér som helst. Hans tips for ett lyckat pilotprojekt dr att tjansten ar lattillginglig, att alla
kanner till den och att man har 6ppet tillrackligt lange sa att anvindarna hinner uppticka och
anvénda tjinsten.

Coffman (2001) tror att chatt dr en “interim technology” alltsa en dvergangsforeteelse och den
tanken delar d&ven Eichler & Halperin (2000). Néar tekniken utvecklas och fler fér tillgang till
bredbandsuppkoppling, kommer video och mikrofoner att ta 6ver, menar Coffman. Bredband
ger mojlighet att anvinda en fast telefonlinje samtidigt som man ar uppkopplad till Internet.
Har man inte den mojligheten kan man utnyttja VoIP (Voice over Internet Protocol) som
tillater att man kan dverfora rost samtidigt som man utnyttjar datorn till annat, t.ex.
informationssokning. For att vara verkligt effektivt bor ett virtuellt referenssystem kunna
tillata anvéndaren att ocksé kunna f6lja bibliotekariens sokningar dven i t.ex.
abonnemangsdatabaser. Dessa funderingar kring framtiden later inte alldeles overkliga, vilket
kanske hade varit fallet for bara nagra ar sedan. Fragan ar dock hur snart detta kan bli
verklighet. Tekniken finns som sagt redan, men den méste bli mycket vanligare i de privata
hemmen innan det sker en efterfrdgan av den hér typen av tjénster. Dessutom har ingen &nnu
riktigt hunnit utvérdera chattreferens, kanske det visar sig inte fungera sd bra som man hade
hoppats. Vi tror att da den tekniska utvecklingen sker sé snabbt finns det en chans att man
hittar ytterligare varianter pa hur man bést hjilper anvindarna.

4.4 Sammanfattning

Har foljer en kort sammanfattning av vart litteraturavsnitt. For att f4 en anvindbar
utgdngspunkt till vart &mne chattreferens, anser vi att det underldttar om man har vissa
baskunskaper om kommunikation. Kommunikation beskrivs pa méanga olika sdtt, men nagra
bestandsdelar som ofta tas upp ar sdndare, mottagare, meddelande, medium och dterkoppling.
Da det latt kan uppsta missforstand vid kommunikation ar dterkoppling, alltsé att man
bekriftar att man har forstitt meddelandet ritt, av yttersta vikt. En annan mycket viktig del av
kommunikation &r den s.k. icke-verbala kommunikationen, alltsa kroppsprak eller
ansiktsuttryck. Kroppspréket ger ofta signaler om hur man bor uppfatta meddelandet. Denna
viktiga del saknas helt vid kommunikation via chatt, som ju enbart ar en skriftlig
kommunikation. For att kompensera for detta har man dérfor skapat en egen skrivsprikskultur
for chatt. Detta bestar i att man helt enkelt skriver ut en sinnesstdmning, reaktion eller dylikt.

Chatt har framst anvénts som ett verktyg for gruppkommunikation. Den chatt vi undersoker, 1
referensarbetet, skiljer sig pa nagra sétt fran detta. Framsta skillnaden &r att det 1 vért fall
handlar om en tvavigskommunikation och att dess syfte &r att finna information. Gruppchatt
gér ofta ut pa att soka nya kontakter. Medeléldern bland de méinniskor som chattar har hittills
varit ganska 1ag, under 20 ar. Utmérkande for chattkommunikationen &r att den oftast bestar av
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korta meddelanden, oftast ofullstdndiga meningar och ibland saknas punkter eller stora
bokstaver. (Collins & Murphy, 1997).

Det finns inte mycket forskning kring referensarbetet pa svenska bibliotek. Det saknas ocksa
en vidare diskussion kring referensarbete (Hoglund, 1997). Efter en norsk undersdkning
(Hoivik & Heivik, 1995) har man kommit fram till att referensarbetet pa norska bibliotek ofta
ar av dalig kvalitet och en av de frdmsta anledningarna till detta menar man beror pa att
referensintervjun inte utnyttjas till fullo. Vikten av en referensintervju understryks av flera
forfattare (Bunge & Bopp, Grogan, Heivik & Heivik, Lipow, Straw, Thomsen). Samtliga
forfattare som vi tagit upp dr eniga om referensintervjuns betydelse for referensprocessen,
sedan har de valt att dela upp processen 1 olika steg eller kalla det vid olika namn. Vad vi har
velat ta fasta pa ar just det faktum att man ser referensarbetet som en mycket viktig del av det
overgripande arbetet inom biblioteket, eller snarare hjartat 1 arbetet. Darfor maste en utveckling
av referensarbetet ligga i bibliotekens intresse. Sé langt dr de flesta Overens. Daremot finns det
olika &sikter om huruvida referensarbetet kan utvecklas med hjélp av chatt eller inte.

Olika undersokningar som gjorts av referensarbetets kvalitet har visat att en av anledningarna
till den laga kvaliteten dr avsaknaden av referensintervju. (Dyson, Hoglund, Jansson, Salvesen
& Ulvik). Referensintervjun ér viktig eftersom det dr genom den bibliotekarien verkligen
forsdkrar sig om vad anvédndaren faktiskt vill ha och utifran den kunskapen kan lagga upp den
mest lampliga sokstrategin. (Bopp, Grogan, Straw, Thomsen). En framgangsrik
referensintervju dr avhingig av bibliotekariens kommunikationsféormiga. Han/hon maste kunna
stdlla motfrdgor for att ringa in det faktiska problemet och ockséd gora en aterkoppling i slutet
av referensintervjun for att forsékra sig om att svaret tillfredsstéiller anvdandaren. Ocksé under
intervjuns gang kan det vara viktigt att visa att man héller pé att arbeta med fragan och tala om
for anvandaren vad man gor under arbetet (Svensk Biblioteksforening, 1999). Detta ar i var
mening sérskilt viktigt 1 chattreferens.

Utvecklingen pa referensomradet 1 USA har verkat leda till en nedgang 1 fragor till
referensdisken samt att fragorna blir allt svarare (Breeding, Tenopir & Ennis). I Sverige har
man inte mérkt av samma tendenser, men med den utveckling som sker p.g.a. Internet, och i
forldngningen det faktum att méanniskor blir allt béttre pa att sjdlva leta information, finns det
en chans att det dven blir s& i Sverige. En annan mycket diskuterad aspekt dr den eventuella
nyttan av att skapa kunskapsbanker, for att pa sa vis kunna effektivisera referensarbetet.

Det finns ménga invdndningar mot att anvinda chatt som ett verktyg for kommunikation,
framforallt p.g.a. avsaknaden av rdstlidge och tonfall (Coffman, 2001). Det dr ocksd mer
tidsddande 4n t.ex. ett telefonsamtal och det krédvs att man skriver fort (Coffman, Collins &
Murphy). Chatt liknar e-post pa flera sitt. Det &r en elektroniskt dverforbar kommunikation.
Med e-post dr man inte beroende av tid och rum pa samma sétt som vid dver disk eller via
telefon. Vid chatt &r man dock begrénsad till dppettiderna, ndgot som inte giller e-post. Det ér
ett liknande sitt att skriva pd. Man kan befinna sig var som helst s& ldnge man har en dator
med internetuppkoppling. Man kan vara anonym. Men chatt skiljer sig fran e-post pa en
viktig punkt, den sker i realtid. Det 4r ocksa denna aspekt som anses vara s fordelaktig
jamfort med e-post. Chatt kan helt enkelt beskrivas som ett mellanting mellan telefon och e-
post-kommunikation (Meola & Stormont, 1999).
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Hur man ser pé chattens framtid skiljer sig alltsa en hel del. Antingen &r det en del av framtiden
eller en dvergéende fas 1 viintan pd ndgot dnnu bittre hjdlpmedel. Tydligt dr dock att chatt nu
tycks ha accepterats som ett verktyg i referenstjansten, det har inte lingre samma daliga rykte.
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5. RESULTATREDOVISNING

5.1 Urval av bibliotek

I var undersokning har vi valt ut tre svenska bibliotek: Arbetslivsbiblioteket i Solna,
Jonkopings hogskolebibliotek samt Malmo stadsbibliotek. Nér vi beslutade oss for att
undersoka chattreferens kinde vi endast till Arbetslivsbibliotekets projekt som da funnits
tillgénglig i ca ett &r. Litet senare horde vi talas om att stadsbiblioteken 1 Malmo, Stockholm,
Goteborg och Nacka tillsammans precis skulle starta en chattjanst. Att hogskolan 1 Jonk&ping
ocksa holl pa att starta upp en sédan tjénst fick vi helt slumpmaéssigt reda pa i samband med
att vi pratade med initiativtagarna till folkbiblioteksprojektet. Urvalet blev dérfor helt enkelt
att vi valde de bibliotek som vi visste arbetade med detta. Att det slumpade sig sa att det blev
tre typer” av bibliotek tyckte vi inte spelade nagon roll for var uppsats. Vi ska inte utvirdera
de enskilda tjénsterna och inte heller undersoka skillnader mellan olika typer av bibliotek, utan
snarare undersoka av vilken anledning de dnskar starta en chattjanst. Snart fick vi reda pa att
det dven funnits ett forsok till chattjénst pd stadsbiblioteket 1 Norrkdping. Man hade endast
provat tjdnsten en ménad och dérfor ansag vi det intressant att se vilka anledningarna var att
det inte fungerade. Norrkdpingsfallet hamnar lite 1 periferin och kommer inte att diskuteras pa
samma sdtt som de andra biblioteken. Vi ser Norrkoping stadsbiblioteks forsok som ett
komplement till de dvriga tjdnsterna vi undersoker.

Under arbetets géng har vi ocksd sett att Ekonomikums bibliotek vid Uppsala universitet
precis paborjat en chattjdnst och att man dir anvénder det program som Arbetslivsbiblioteket
har utvecklat. Aven Linkopings stadsbibliotek anvinder sig av en variant av referenstjinst
online. Man skickar in en fraga och gar sedan in pa en webbsida och hdmtar svaret. Eftersom
denna tjinst inte ar i realtid har vi valt att inte undersoka detta bibliotek.

5.2 Arbetslivsbiblioteket (Solna)

Pa Arbetslivsbiblioteket intervjuade vi tre personer: PL, bibliotekschef, MN, bibliotekarie
samt KS, bibliotekarie och projektledare for Phibi. PL och KS deltog fridmst i var sin
”drivkraftsintervju”, medan MN svarade pa fragorna i erfarenhetsintervjun”. Phibi 4r namnet
pa Arbetslivsbibliotekets referenstjénst i realtid, och star for Personlig hjdlp i biblioteket.>
Totalt arbetar 16 personer pa biblioteket.

Arbetslivsinstitutet arbetar pa uppdrag av Naringsdepartementet med forskning och utveckling
inom tre huvudomraden: arbetsmarknad, arbetsorganisation och arbetsmil;jo.
Arbetslivsinstitutet finns pa nio orter och samarbetar med aktorer pa arbetsmarknaden, inom
néringslivet och med universitet och hogskolor, inom och utanfor landets grianser. Dess
bibliotek, Arbetslivsbiblioteket, dr nationellt expertbibliotek for arbetsliv och arbetsmiljo och
likasa ansvarsbibliotek inom omrédet. Det vinder sig till den som soker information inom
arbetslivsomradet och erbjuder professionell biblioteksservice och via biblioteket kan man fa
tillgéng till den dokumenterade svenska arbetslivsforskningen.

3 <http://www.niwl.se/bibl/phibi/> Webbadress kontrollerad 22 februari 2002
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Arbetslivsbiblioteket (ALB) ér alltsa ett statligt forskningsbibliotek som &ven dr 6ppet for
allminheten, 1 enlighet med den s.k. tredje uppgiften, vilket innebér att man har ett nationellt
uppdrag att ge service till fragande dven utanfor Arbetslivsinstitutet.

5.2.1 Programmet (Phibi)

ALB satte igang med Phibi-projektet 1999. D4 tittade man pa olika system som redan fanns
for att samtala via text i realtid. Man ansdg att de existerande systemen édnnu inte var
tillrackligt biblioteksorienterade och beslutade sig for att utveckla ett eget, for att kunna ha just
de funktioner man var intresserad av. Redan 1 borjan av 2000 var Phibi fardigt, men tjansten
lanserades inte forrén 1 oktober samma ar. Da avsatte man tre bibliotekarier till varje pass. Nu
kommer det ca 40 fragor 1 veckan via chatten, och det ricker med en bibliotekarie pa varje pass.
Tio personer jobbar med Phibi, av ”femton-sexton” anstéllda (enligt PL).

Phibi &r en referenstjénst som ar 6ppen for alla slags forfragningar som géller
Arbetslivsbiblioteket, alltsd 4ven mer praktiska fragor som omlén etc. Det ar enkelt att som
anvindare komma in pa Phibi via Internet. Man behdver endast skriva in ett namn och om man
inte gor det, tilldelas man ett. Nér detta dr gjort, hamnar man direkt 1 en allmén chattkanal. Dar
kan alla chatta med varandra och alla andra som dr inne kan se de dialoger som fors. Vill man
prata enskilt med bibliotekarien méste man klicka pa fotot av honom eller henne.

Att man som anvéndare inte behdver ldmna ut ndgon som helst information om sig sjélv, gor
ocksa att ALB inte lagrar ndgon information om sina anvindare. Phibi-bibliotekarierna kan bara
ana sig till vilka slags personer som utnyttjar tjdnsten, genom vad de frdgar om och hur de
uttrycker sig. Presenterar sig anvdndaren vet bibliotekarien forstds vem han/hon chattar med,
men det finns inget krav pé detta, bl. a. eftersom tjansten ar 6ppen for alla. PL sdger att man
med hjélp av det man expedierar som 14n och kopior, kan sluta sig till att av anvindarna ar 60-
70% studenter och forskare, 15% fran foretag och 10% arbetar inom sjukhus. De 6vriga 5-15
procenten vet man inte alls vilka de é&r.

Phibi &r alltsd namnet bade pé tjdnsten och pa programmet man anvénder. Det dr ALB:s eget
program och utvecklat av KS i1 samarbete med bibliotekets IT-tekniker. Nar man startade var
de program som fanns pa marknaden sddana som var utvecklade for kundforséljning, och inte
avsedda for ett biblioteks behov. Dessutom dnskade KS att programmet skulle vara sé enkelt
som mdjligt. Kunden skulle inte behdva ladda ner ndgonting eller gora instéllningar for att
kunna nyttja tjdnsten. Att man sjilv har utvecklat programmet innebar ocksa att man har full
kontroll ver det och kan gora de dndringar man onskar. Vid tiden for vara intervjuer holl man
pa att fardigstilla Phibi version 2, som ér ett projekt under 2001. Det innebér framst att
problemen med s.k. brandvéggar ska elimineras, men ocksa att utveckla "bibliotekariesidan”,
bl.a. genom nya skript.

MN, som dr den av vara respondenter som enbart arbetat med Phibi och alltsé inte deltagit i
utvecklandet, tycker att det inte finns nagra sérskilda problem med tekniken. Programmet har
ett slags robot (kallad Tin Man) som kan ge automatiska svar pa enklare fragor, t.ex. vilka
Oppettider Arbetslivsbiblioteket har. I borjan uppstod problem med att roboten bdrjade hoppa
in 1 sammanhang dér den inte skulle. Dérfor tog man under en period bort Tin Man f6r att 16sa
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dessa problem. Ett annat problem é&r att man kan bli utsldngd p.g.a. brandvédggar. Man vet inte
alltid om det ar anledningen eller om lantagaren av ndgon anledning plotsligt valjer att logga ut.

5.2.2 Projektet

Initiativet till att starta en chattreferenstjdnst pA ALB togs av KS. Idén fick hon for fyra ar
sedan, da hon och hennes mamma (som ocksa &r bibliotekarie) brukade chatta med
gemensamma vénner vid en viss tid varje kvall. Nagra i vanskapskretsen tog chansen att fraga
olika saker, eftersom de visste att tva bibliotekarier var med i diskussionen. KS ténkte sig att
detta kunde vara nagot for folkbiblioteken. Intresset var dock svalt nér hon var ute bland pa
dessa och forsokte lansera idén. ... sant dar som snuskiga tonaringar haller pa med och
pedofiler och kriminella, ja ni vet. Det fanns véldigt mycket fordomar”, sdger KS. Dessutom
upplevde hon att de tillfragade biblioteken tyckte att det gick lika bra med e-post.

Eftersom ALB é&r nationellt ansvarsbibliotek, har man sina kunder utspridda i hela landet.
Onskan om att utveckla kontakterna med distanskunderna genom att kunna kommunicera
béttre och att hjdlpa dem 1 deras informationss6kning, fick sin tekniska 16sning 1 Phibi.
Tjansten &r alltsd resultatet av KS:s idé om att chatt borde vara ett sétt att arbeta med ett
biblioteks referenstjdnst och av att ALB ldnge sokt ett sdtt att kommunicera béttre med sina
kunder. Detta blev enligt PL ’som hand i handske”, ndr man infér 2000 skulle anséka om
bidrag for ansvarsbiblioteksprojekt hos BIBSAM.

Eventuella nedskrivna malséttningar med projektet har vi inte tagit del av. Ddremot var man pa
ALB 06verens om att Phibi skulle vara ett test pd om chatt var ett bra verktyg for att kunna
kommunicera battre med distanskunderna. En malsittning for referensarbetet, enligt PL, ar att
hela tiden ha en pagéende dialog med kunden, ’hos kunden”. D4 skulle chatt vara ett sitt att
underlétta den hér dialogen. Det dr ocksa ett sétt att visa bibliotekariens kompetens, inte bara
katalogen och databaserna. Mélgrupperna &r alla som anvénder biblioteket och dess resurser.
Enligt KS finns ocksa ett marknadsforingsvarde i att vara forst med en sddan hér tjinst, en
“hipphetsfaktor”.

Man har fatt projektbidrag fran BIBSAM. Personalmissigt dr det ALB:s ”vanliga”
bibliotekarier som bemannar Phibi under ALB:s fysiska dppettider. Man har inte anstillt
nagon extra personal, férutom just KS, som varit projektanstélld. Infor starten hade man tva
utbildningsdagar f6r personalen. Ena dagen utbildades man 1 tekniken och den andra i
kundhantering. MN och den &vriga personalen satt tillsammans i en datasal och provade att
vara bdde bibliotekarie och kund. Dessutom startade man Phibi internt innan man 6ppnade den
offentligt. Under den perioden kunde personalen chatta med varandra. Phibi har fortfarande
kvar denna interna chattkanal (“kaffekanalen™), dédr personalen kan skicka snabba meddelanden
istdllet for att t.ex. gd till ndgons arbetsrum. Under den knappa timme vi pratade med MN,
som just d& hade ett pass, kom ocksé ett meddelande via denna kanal. Det var bibliotekarien
som tjanstgjorde i disken som bad om tillféllig forstarkning.

5.2.3 Chattreferensens fordelar
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Vad géller skillnader mellan referens via chatt och andra former av referenstjénst, tycker ingen
av de tre respondenterna pad ALB att de dr stora. PL fragar retoriskt om de skiljer sig at och
tycker att man dverdriver skillnaderna. Enligt honom ér likheterna storre, eftersom han anser
att man har en dialog med kunden oavsett vilket medium man anvénder (den fysiska
referensdisken, post, e-post, fax, telefon). De skillnader som finns &r positiva, dd man kan
stdlla aterkopplande fragor direkt och ge feedback genom att visa sokningar och deras resultat
for anvandaren direkt. Han hoppas att detta innebér att referensprocessen ger ett sékrare
resultat. KS ser ocksa chatt som ett av manga sitt att arbeta med referens, “det & samma jobb,
det dr bara en annan vag”.

MN séger att hon inte minns att hon hade négra sirskilda forvintningar nir hon borjade arbeta
med Phibi, mer 4n att det skulle vara referensarbete ’som vanligt”. Hon har nu arbetat med
Phibi under hela det ar tjinsten har funnits och tycker att det ar en naturlig och rolig del av
jobbet. MN ser snabbheten som den storsta skillnaden. Man maste skriva hela tiden och man
maste skriva snabbt. A andra sidan tycker hon att denna “snabbhet” 4ven finns i métet i den
fysiska referensdisken. Att man maste skriva hela tiden hinger ocksa ihop med att det inte ska
bli tyst hos anvédndaren, och hér ser hon en likhet mellan chatt- och telefonreferens, dd man
maste tala om vad man gor. Blir det tyst 1 luren eller chattfonstret, vet anvindaren inte om det
beror pé att bibliotekarien utfor en s6kning. Detta beror ju pd att anvéndaren och bibliotekarien
inte ser varandra, men det dr inte ndgot MN upplever som en nackdel.

PL ser en mycket stor férdel i mediets omedelbarhet, ndgot som han tror att bade kund och
bibliotekarie upplever. Nagra uppenbara nackdelar kan han inte se. Det skulle i sa fall vara att
manga fortfarande dr ovana vid mediet och att det darfor gar litet langsamt. KS tycker att det
faktum att man slipper rabbla lankar utan enkelt kan skicka ver dem till anvéndaren &r en stor
fordel, likasa att det hela sker i realtid. Fordelen med att kunna pusha lankar ar nagot som dven
PL och MN tar upp som en mycket positiv aspekt. Nir man fér en frdga per e-post kan man
inte stélla en foljdfraga direkt, utan maste antingen tolka eller gissa, eller mejla tillbaka med den
fordrojning det innebér. En nackdel dr att vissa bibliotekarier, som KS uppfattar det, tycker att
det dr jobbigt med den tekniska biten. Hon anser dock att det dr en troskel man maéste ta sig
over. Det kan upplevas som stressigt att man maste svara snabbt, men badde PL och KS sdger
att det ju inte dr svaret som maste levereras snabbt, bara att man svarar snabbt och visar att
man dr dér. MN tror att vissa kollegor tycker det &r ett hinder att inte kunna se anvdndaren.
Likasa tror hon att ndgra av dessa ocksa uppfattar stressen pa ett negativt sitt, vilket hon sjalv
inte goér. Man méste behérska tekniken och behérska sin dator. Det géller att kunna véxla
snabbt mellan olika "Windowsfonster” och mellan olika program, samtidigt som man ska
uppritthalla kontakten med kunden.

KS arbetar inte i ALB:s fysiska referensdisk och kan inte riktigt uttala sig om referenstjinsten.
Hon vet dock att det ar ett prioriterat omrade och anser att chattjansten “’sjalvklart” ar en del 1
referensarbetet, eftersom biblioteket har manga externa fragor. PL tror att referenstjénsten pa
ALB spelar en stor roll eftersom samma friga sillan stills till referenstjénsten: ”Ar det samma
fraga dr det alltid en ny fragare och svaret méste ju ldmnas dérefter.” Det dr inte som pa t.ex.
ett universitetsbibliotek att flera personer kommer frdn samma kurs och fragar efter samma
sak. Eftersom man har fa "fysiska” besokare (runt 40 om dagen) spelar referenstjansten en
viktig roll dd manga anvéndare brukar biblioteket pa distans. PL sdger att Phibi ar del i det
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samlade biblioteket, inte specifikt i referenstjdnsten. Detta darfor att man bor se det ur
kundens perspektiv, och for kunden ar det ointressant om chatten ingar i referensdelen eller
inte. Phibi ér ett enligt PL ett komplement som stoder referensdelen i arbetet pd ALB.

Att man fér sa olika slags fragor innebér ocksd att man inte samlar frdgor for att bygga en FAQ
eller kunskapsbank. KS menar att detta ar valdigt populért, men att i sjilva verket har folk sa
olika fragor att det inte gér att sammanstélla dem pa detta sétt. Hade det varit en bra 10sning
hade det redan funnits mer sddant pa biblioteken, t.ex. parmar att sla i. ALB har medvetet
avstétt frdn detta och KS anser t.o.m. att idén 4r “ganska patetisk”.

5.2.4 Hur fungerar tjansten?

Tjanstgdrande Phibi-bibliotekarien sitter under passet, som varar i tvd timmar, vid sin egen
dator pé sitt arbetsrum. Tjénsten ar Oppen mandag till torsdag mellan 10.00 och 16.00 samt pa
fredagar mellan 9.00 och 12.00. An s4 linge 4r bemanningen tillricklig. Enligt MN kan man
under ett arbetspass pa sin hojd arbeta med enklare rutinuppgifter vid sidan av, d.v.s. mellan
samtalen. En ljudsignal talar om att ndgon har loggat in pé Phibi, men ibland fallerar signalen.
Dérfor méste bibliotekarien hela tiden halla ett 6ga pd datorn.

Enligt MN ér fragorna som kommer via Phibi samma slags fragor som kommer i telefon, vid
besdk eller via e-post. Det dr alltsa inte bara litteraturfragor eller &mnessokningar utan ocksa
t.ex. lanedrenden och katalogfragor. MN anvinder framst Arbline, ALB:s egen katalog. Hon gor
dven relativt ofta sokningar 1 Libris eller 1 ndgot specialbiblioteks katalog. Ofta vill anvdndarna
ha hjélp med d&mnessokningar for att hitta material infor uppsatsarbete. Det stélls 1 princip
aldrig fragor dir MN behover gé ut 1 det fysiska biblioteket och anvidnda ndgot tryckt material.
Det dr sdllan man inte hittar svar under intervjuns gang och darfér behdver avsluta for att
senare skicka svar via t.ex. e-post. PL tycker att Internet &r betydelsefullt i sokningarna,
eftersom det dr gemensamt for bibliotekarie och kund, till skillnad fran vissa databaser. Detta
innebdr att man kan leda kunden rétt dd man skickar ldnkarna.

MN tycker att chattsamtalen oftast flyter pa ganska bra. Efter att bibliotekarien och kunden
hélsat pd varandra, talar kunden om vad han eller hon vill. Idealet dr de som skriver kortfattat
och koncist — “ibland kan man {2 sitta och vinta precis som om de skriver en uppsats”, sager
hon. Det ar inte sjdlvklart att man vet vem man chattar med, men ibland kan man fa en kénsla
tycker MN. Yngre ménniskor som &r vana chattare dr inte s noga med att t.ex. borja meningar
med stor bokstav eller att anvanda punkt. Sittet att uttrycka sig kan ibland ge ledtradar till
vilken slags kund det &r. Ibland presenterar de sig. MN:s erfarenhet &r ocksa att man invéntar
sin tur att ’prata”, att man inte skriver ett nytt meddelande innan den andra har hunnit skicka
sitt svar. Det dr svért att uppskatta hur linge ett samtal tar, men MN gissar pa tva-tre
minuter. Veckan innan var intervju hade hon dock ett samtal som hon gissar holl pé i tio
minuter, vilket tillhor ovanligheterna. Normalt blir det inga kder d4 kunderna oftast kommer en
och en.

Négon sarskild feedback forekommer inte, men manga samtal avslutas med att anvéindaren

tackar for hjélpen och ibland séger att ’det hér var en jéttebra tjanst”. MN kénner sig oftast
nojd efter ett avslutat samtal och uppfattar att kunden tyckt att han/hon fatt bra hjilp. Nédgon
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enstaka gang hiander det att hon kénner att det hade varit béttre att fortsétta med ett
telefonsamtal eller med e-post istéllet, “ndr man inte kommer nigon vart ”.

5.2.5 Framtiden

PL sdger att man pa ALB, i och med den nya versionen av Phibi, dr inne i en driftsfas. Man vill
lata det gd ett tag for att se vad det ger. Ansatsen kommer ett tag framdver att ligga pa
bibliotekariernas kompetens i arbetet med Phibi. Alla ska bli lika bra pa att svara pa de fragor
som kommer. KS tror att chattjdnst "kommer att bli jittevanlig och helt ointressant”, eftersom
det ar praktiskt och enkelt, inte krdver s mycket bandbredd och dérfor ar for smart for att
inte anvéndas”. Ddaremot tror hon inte pd en utveckling med video och mikrofon, eftersom det
fortfarande kraver sa mycket, bade nér det giller datorutrustning och uppkoppling. MN tror
framfor allt att ménga fler kommer att upptécka chattjansten. Hon tycker inte att ingdngarna
till Phibi ar optimalt placerade, alltsa inte tillriackligt spritt pA ALB:s webbplats. Man borde
kunna ldgga en lénk till Phibi pa fler sidor och ndr man fir felmeddelande vid t.ex. en
katalogsokning, skulle en ’Phibiknapp” kunna dyka upp pa sidan. Nér det géller funktioner i
Phibi, anser MN att det nog vore béttre om anvindaren hamnade direkt i
“bibliotekariekanalen”. De som loggar in dr ute efter bibliotekariehjilp, inte efter att chatta med
andra. Dessutom uppfattar hon att manga inte inser att de &r i en allmén chattkanal, ddr andra
kan folja dialogen. KS didremot séger att de flesta klickar direkt pa bibliotekarien. Hon ser
ocksd den allmédnna kanalen som nagot for framtiden.

Infor framtiden tror PL att det kommer att utvecklas konsortielosningar och tinker bl.a. pa det
projekt som nyss startats av folkbiblioteken (”Bibliotekarie direkt”). En annan variant ar
dmnesportaler, ddr man samarbetar med andra bibliotek med samma inriktning, t.ex. en
ekonomiportal gemensam for universitetens och hogskolornas ekonomiska bibliotek. For
ALB:s del kan PL se de nordiska motsvarigheterna till ALB som framtida samarbetspartners.
Sérskilt 1 Danmark och Finland har man visat stort intresse for just Phibi. I 6vrigt har ALB
haft 10-15 studiebesok (enligt KS) just med anledning av Phibi och PL tror att det &r for att
kundservice via chatt ligger i tiden. Enligt honom har man inte kommit s langt i USA heller,
trots att ménga experimenterar med chatten.

5.3 Hogskolebiblioteket 1 Jonkdping

Det nuvarande biblioteket pa Jonkopings hogskola 6ppnade i augusti 1997. Biblioteket har 29
anstéllda, varav 17 &r bibliotekarier. I verksamhetsplanen for ar 2001 beskrivs bl.a. mélen for
referensarbetet: “tjdnsten skall priglas av professionalism, serviceanda och tillganglighet”.
Dessutom finns tre konkreta mal uppsatta for &r 2001: “Former for uppsdkande verksamhet
provas. Referensfragor via e-post besvaras senast nistfoljande arbetsdag. Realtidsservice via

Internet for distansstuderande etableras”.>*

Vid hogskolans olika enheter ges ménga kurser pé distans, under 1dséret 2001-2002 ges ett
fyrtiotal. Tanken é&r att distansstudenter ska kunna logga in sig till en speciell server och

3 <http://www.hj.se/bibl/org/mal2001.html> Webbadress kontrollerad 22 februari 2002
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dérigenom kunna ta del av foreldsningar, anvinda databaser och utnyttja en digital
referenstjdnst 1 realtid.

5.3.1 Programmet

Fran bibliotekets hemsida leder en link direkt till “Fraga bibliotekarien”.** Vid tiden for véra
intervjuer var tanken att tjénsten till en borjan enbart skulle vinda sig till distansstuderande,
men tjdnsten dr nu 6ppen for alla studerande och anstéillda vid hogskolan 1 Jonkoping. Det
finns dock inga hinder, t.ex. 16senord, for utomstdende att anvédnda tjéinsten. Man valt att
anvinda ett kommersiellt program, Human Click”, istéllet for att utveckla nagot eget. Man
anser att "Human Click” mer &n vil tdcker de behov som biblioteket har for tjansten. Det finns
planer pé att med hjélp av programmet utveckla en kunskapsbank dar man lagrar svaren pa
ofta dterkommande frigor, ndgot som man sedan kan ateranvinda for att effektivisera
referenstjdnsten.

5.3.2 Projektet

Pa Jonkopings hogskola intervjuade vi bitrddande bibliotekschefen UGN, och en bibliotekarie,
DG. De tva har tillsammans med en dataingen;jor utarbetat idén om en elektronisk
referenstjénst i realtid. Chattjénsten ar alltsa en del av ett storre projekt dar man riktar sig till
distansstuderande. For att underlitta bibliotekskontakten for dem ska de erbjudas en digital
realtidstjénst och vid tiden for véra intervjuer hade man som malséttning att sétta igang
projektet senare under hosten 2001. Arbetet med projektet har fortskridit under hela éaret
(2001) och anledningen till att det startas just under hosten 2001 beror pa forseningar. Tanken
var att man skulle borja lansera och smyga igang tjansten redan under varterminen for att sedan
vara i full gdng pa hostterminen. Orsaken till forseningarna &r att projektet dr komplext och att
det fortfarande finns tekniska detaljer som maste 16sas.

Innan inforandet av chattjdnsten har man gjort ett antal forstudier. DG har bl.a. varit pd
studieresa i USA. Dér har man enligt honom sjilv egentligen inte natt s mycket ldngre men det
finns en pagaende debatt om tjinsten och ambitionerna ligger lite hogre dn i Sverige. Det talas
bl.a. mycket om en 24/7-service, alltsé service 24 timmar om dygnet, sju dagar i veckan. Infor
projektet “Fraga biblioteket” har man inte haft ndgon kontakt med andra hogskolor, utan
istéllet tittat pd den enda forebild som hittills funnits i Sverige, Arbetslivsbiblioteket i Solna.
Man valde dock att inte anvdnda Phibi, eftersom man enligt UGN ville ha ett program som
skulle klara lite mer och samtidigt skulle vara enkelt for personalen att hantera.

Under sommaren har man haft en forsoksperiod, da tjansten funnits tillgénglig pa biblioteket.
Man satte upp en dator som var uppkopplad till chattjénsten i1 bibliotekets referensdisk och
via denna dator kunde anvéndarna stélla sina fragor. Personalen satt under tiden pé sina
arbetsrum och svarade pd fragorna och var det nagra problem kunde de direkt infinna sig i
biblioteket. Visserligen var det inte s& ménga som anvinde sig av tjdnsten eftersom biblioteket
inte har s& manga besdkare under sommaren, men av de kommentarer biblioteket fick tyckte sig
personalen kunna uttyda att tjdnsten uppfattats som positiv och att ingen kdnde nagot direkt

3 <http://www.hj.se/bibl/org/fraga.html> 22 februari 2002 Webbadress kontrollerad 22 februari 2002
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motstand till att anvéinda den. Utbildning av personalen skedde till stor del i samband med
denna forsoksperiod. Vid tiden for véra intervjuer ér det for tillféllet osdkert om fler
bibliotekarier kommer att utbildas i chattekniken eller om det kommer att ricka med dem som
redan har blivit det.

Det huvudsakliga malet med tjansten ar alltsd att den ska vara ett hjalpmedel i referensservicen
at distansstuderande, da det &r viktigt att de har samma mdjlighet att kunna stélla fragor som de
studerande som befinner sig pa campus har. Man ser tjansten som ett pilotprojekt och vid
tiden for intervjuerna dr forvintningarna att man 1 ett senare skede dven ska kunna rikta sig mot
ordinarie campusstudenter som hellre sitter hemma och arbetar samt personal (ndgot som alltsa
redan &r verklighet). I forlangningen menar UGN att man kan komma att anvénda den digitala
referenstjansten som ett komplement till den vanliga referenstjinsten eller som ett alternativ.
Allt beror pa hur mycket resurser man véljer att ldgga pa tjénsten.

Till hela projektet for distansstuderande har biblioteket fatt bidrag ur den s.k.
Landstingsmiljonen. I kostnaden for projektet ingar inte kostnader for hardvaror och datorer
eftersom servicebolaget Hogskoleservice tar pa sig den kostnaden. Man tror inte att den nya
servicen kommer att innebdra nagra hdjningar av personalkostnaderna, atminstone inte i ett
forsta skede. I dagsldget finns ingen uppskattning av hur mycket det kommer att kosta, men
troligast &r det kommer att inga i kostnaden for den ordinarie biblioteksverksamheten. Sjdlva
licensen for programmet uppskattas kosta ca 1000 kr i manaden. Eftersom chattjansten
kommer att skotas fran bibliotekariernas arbetsrum finns ingen 6kad kostnad 1 lokal eller
utrustning.

5.3.3 Chattreferensens fordelar

Vad giller skillnaden mellan chattjinst och referenstjanst 6ver disk respektive via e-post sa ér
bade DG och UGN o6verens om att den &r stor. DG uttrycker det genom att se referenstjansten
1 tre nivéer, ddr e-post dr niva 1. Det sker en kommunikation diar man kan skicka meddelanden
men inte delge information vid samma tillfdlle, utan man far vénta pé svar. Utdver att skicka
lankar kan man egentligen inte géra s mycket och e-post dr enligt DG den mest basala formen
av referenstjanst. Pa niva 2 finns referenstjinst via chatt. Har finns chansen att utfora en
ndgorlunda simultan kommunikation, man har utdkade mdjligheter att skicka bilder, sokningar
och att pusha webbsidor. Man leder siledes tjansten ett steg framéat bade vad géller
kommunikation och méjlighet att visa. Pa den tredje och hogsta nivan finns referenstjanst over
disk. Dér kan man prata och gora inldgg, man kan forklara och visa och om det finns oklarheter
kan man ofta se det genom kroppssignaler. Bdde DG och UGN é&r 6verens om att chattjdnsten
ar overldgsen e-post, dd man 1 chatten kan fora en dialog. Det gor att det liknar referensarbetet
over disk, men samtidigt pdpekar de att det &r en stor skillnad att ha anvindaren framfor sig.
Framforallt tar det ldngre tid &n referenstjénst over disk eftersom man maéste skriva.

Att det finns bade fordelar och nackdelar med den hér typen av tjinst ar tydligt. Nackdelarna
kan vara att det ibland tar onddigt 1dng tid, att det krdvs en viss snabbhet i att skriva och att
det ofta dr mycket léttare att visa rent fysiskt pa en bok. Fordelarna tycker man ar att
biblioteket kan erbjuda en mycket mer flexibel tjinst, och att man kan strukturera en
kunskapsbank ddr man har mojlighet att ldgga in svar och lankar till vanligt forekommande
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fragor och pa sd sitt effektivisera tjansten. DG papekar dock att det aldrig fir bli for krangligt.
Ar det littare att t.ex. ringa bor man gora det, ndgot som giller bade anviindare och personal.

Den referenstjinst som biblioteket idag erbjuder bestar av en disk dér en bibliotekarie &t gdngen
tjénstgor. Man anser sig ha generdsa oppettider 1 informationsdisken, pd vardagar ungefar nio
timmar per dag och pé lordagar fyra. Eftersom hogskolan i Jonkoping bestar av fyra olika
fackhdgskolor har det diskuterats huruvida det vore praktiskt att dela upp den fysiska
referensdisken i olika &mnesomraden. UGN anser att 4ven den digitala referenstjansten skulle
kunna delas upp p@ samma sitt, sa att det finns olika ingangar for de olika studenterna. Han
ser inte den digitala referenstjansten som nagot fristdende utan anser att den utokar och
forbattrar den redan existerande referenstjénsten, eftersom man ger fler mdjlighet att utnyttja
den. UGN menar att det ar en stor kvalitetsforbattring.

5.3.4 Hur fungerar tjinsten?

Eftersom biblioteket inte hade kommit igdng med sin chattjénst vid tiden for véra intervjuer blir
svaren om hur tjénsten fungerar snarare spekulationer, &dn baserade pé erfarenheter. UGN och
DG har ingen riktig uppfattning om vad framtida referensfrdgor kommer att handla om,
gissningen dr att det kommer att bli samma som de nu fér i referensdisken. Dessa dr inte
sarskilt ofta avancerade referensfragor utan det ar vanligare med fragor som har tydliga svar,
t.ex. katalogfragor. Respondenterna tror att man till storsta delen kommer att anvénda
elektroniska killor och att man liksom 1 referensdisken kommer att anvinda sig mycket av den
egna katalogen samt av databaser. Daremot har de ingen uppfattning om hur samtalen kommer
att se ut.

Att man inte kan se den person som man chattar med, anser inte DG vara négot problem.
Precis som vid e-post mérker man snabbt vilket sprik den fragande har och da anpassar man
spraket automatiskt. Detta kommer sékert dven att ske i chatten. Daremot &r man noga med att
anvéindaren ska kdnna att kontakten dr personlig och dérfor har man valt att ldgga ut bilder pa
respektive bibliotekarie. Tanken dr att man precis som vid personlig kontakt ska veta vem man
pratar med och ocksa kunna fraga efter den personen igen. Man har inte beslutat vilka tider
som tjdnsten kommer att vara bemannad.

5.3.5 Framtiden

Vid tiden f6r vara intervjuer trodde bade UGN och DG att tjansten pa biblioteket i framtiden
sa smaningom skulle komma att utdkas till vanliga campusstudenter. Detta skedde ocksd under
hosten 2001. Generellt tycker sig UGN se en tydlig utveckling 1 samhéllet vad giller digitala
tjénster i realtid. Redan nu finns det foretag, sd som banker och forsékringsbolag, som erbjuder
service till sina anvdndare on-line, och han tycker att det vore konstigt om det inte utvecklades
mer och mer. DG gér ett steg langre nér han forutspar framtiden. Han tror pé en teknisk
utveckling dar man kommer att frangé chattjansten och istillet anvinda videokameror och
mikrofoner. Han tror ocksé pa ett vixande samarbete mellan bibliotek och da framforallt mellan
dmnesbibliotek. Genom att samarbeta med andra bibliotek 6ppnar man chanserna for att
forbittra servicen till anvindarna, man kommer t.ex. kunna ha 6ppet langre. Har ser DG dven
chanser till samarbete 6ver de nationella granserna. Han understryker dock att han inte tror att
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detta kommer att innebéra nagon revolution for referensarbetet 1 stort. Verktygen kommer att
bli bittre men behovet av en referenstjanst kommer fortfarande att finnas kvar.

5.4 Bibliotekarie direkt — Malmo Stadsbibliotek

Vi utforde, som vi tidigare ndmnt, véra intervjuer pA Malmo Stadsbibliotek, MSB, som ér ett
av fyra bibliotek i projektet ”Bibliotekarie direkt”*®. De 6vriga 4r stadsbiblioteken i Goteborg,
Nacka och Stockholm. Vi har fatt ta del av ansdkningshandlingar for finansiering av projektet
samt av budgeten. Man har ansokt om medel fran Svensk biblioteksforening, DIK-forbundet
och Statens kulturrad, en lika stor summa fran var och en. Resterande medel avsitter
biblioteken sjdlva. Man startade den 1 oktober 2001 och projektet 16per 6ver 12 ménader.
Under denna tid ska tjansten vara Oppen fyra timmar varje vardag. Tjadnsten finansieras alltsé
med externa projektbidrag samt interna medel. Projektet ska foljas upp med utvarderingar, dér
man genom frigestatistik och enkéter t.ex ska ta reda pa vilka grupper som anvénder servicen,
undersoka skillnader i bibliotekens hantering av online-fragor, e-postfrdgor och vanliga fragor
samt vilken typ av service som ir mojlig och/eller onskvird att formedla online.*” GS tror att
biblioteket efter projektaret kommer att se tjinsten som en naturlig del och att anvéindarna
kommer att uppskatta den. Darfér kommer man att kunna “kldmma in” tjénsten 1 den ordinarie
verksamhetens budget. Under hosten 2002 ar det meningen att ”Bibliotekarie direkt” och
“Fréga biblioteket” ska ga ihop och bli en sammanhéllen tjdnst, precis som danska

”Biblioteksvagten”.*®

**<http://www2.malmo.stadsbibliotek.org/bibliotekarie-direkt/> 22 februari 2002

*7 Information om projektet finns ocksa pa:
<http://www2.malmo.stadsbibliotek.org/bibliotekarie-direkt/projekt.htm> 22 februari 2002

* »Friga biblioteket” och “Biblioteksvagten” beskrivs i uppsatsens inledningskapitel
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5.4.1 Programmet

Pa MSB tittade man pé nagra olika chattprogram innan man bestimde sig for "Human Click”
fran USA. Programmet finns i en svensk version och “’Bibliotekarie direkt” kan komma med
vissa Onskemal om fordandringar. Man har licens for att kommunicera med tre anvéndare
samtidigt. Kéfunktionen innebér att man kan se om det ér ytterligare anvindare som forsoker
komma in pd tjdnsten, men man har ingen mdjlighet att ta hand om dessa s linge man inte har
avslutat ndgot av de andra tre samtalen.

BL tycker att programmet fungerar bra, liksom funktionerna att pusha ldnkar och skicka
textsjok och hon tycker sig inte sakna ndgot 1 programmet. Det storsta problemet dr nér en
frdgare fOrsvinner ut innan man avslutat samtalet, kanske innan man ens borjat. Problemet
ligger 1 att man inte vet om fragaren har valt att sjélv gé ur eller blivit utsldngd p.g.a. fallerande
teknik. Néagra ganger har det ocksa hént att programmet inte har startat, eller att bibliotekarien
fér ett meddelande om att nagon annan redan dr inne och svarar pa frdgor. Detta skulle alltsé
innebdra att ett av de andra biblioteken ocksé ar uppkopplat, vilket inte borde stimma
eftersom det vid varje Sppettillfélle bara dr ett av de fyra biblioteken som ska arbeta med
tjansten. Dérfor &r det troligtvis ndgot tekniskt problem.

Under uppfoljningsintervjun sidger GS att han dr mycket n6jd med programmet. Det enda
negativa som intraffat dr nigra korta stopp pé ett par minuter i samband med att "Human
Clicks” server har haft problem. Detta verkar vara sillsynt och GS sédger att programmet
verkar vildigt palitligt. Man dr mycket ndjd med den enkla form som "Human Click” har. GS
tror att mer avancerade varianter, t.ex. med videodverforing, passar battre att anvinda mellan
bibliotek.

5.4.2 Projektet

Initiativet till ”Bibliotekarie direkt” togs av GS efter en studieresa till USA. Han besokte bl.a.
American Library Associations (ALA) Midwinter Meeting-konferens 1 januari 2001, dar man
kunde delta i mdten som handlade om just digitalt referensarbete. Intrycken frdn USA var att
universitetsbiblioteken hade kommit langst 1 utvecklingen av referenstjénst i realtid, d.v.s.
chatt. Detta hade sin grund 1 att biblioteken hade férre referensfragor over disk én tidigare, pa
en del stéillen hade dessa sjunkit med nira 50% pa ett halvar. Anledningen till detta trodde man
var att studenterna sitter vid sina datorer i storre utstrickning och hittar, eller tror sig hitta, allt
de behdver dir och foljaktligen inte behdver bibliotekariernas hjilp. Aven en del folkbibliotek
hade mirkt av denna nedgang och som en foljd satsat pd referenstjanst over nétet.

Négon nedgang av referensfrigor dver disk har inte mérkts av pA MSB. Dér har man under de
senaste tio aren istdllet haft en 6kning, men eftersom man pa MSB har “det sjdlvstyrande
biblioteket ” (d.v.s. att anvdndarna ska klara sig utan personlig hjdlp av bibliotekspersonal 1 sa
stor utstrackning som mojligt) som en av malsittningarna for biblioteksverksamheten, anser
GS att en digital referenstjdnst maste provas. Exempelvis sker redan nu 60-70% av
materialreserveringarna genom webbkatalogen, d.v.s. anvindarna skoter det sjdlva. Andra delar
1 ”det sjélvstyrande biblioteket” dr att man satsar pa automatiserad utldning, aterlaimning och
boksortering samt erbjuder anvdndarundervisning.
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GS tror att den uppatgaende trend, med dkat antal fragor i informationsdiskarna, man mérkt av
pd MSB kan ha svingt redan om fem dr. Man arbetar kontinuerligt med att géra webbkatalogen
mer och mer littillganglig och GS tror att anvéndarna 1 storre utstrickning kommer att soka
information hemifrén. Darfor bor biblioteket vara med redan nu och prova mdjligheten, for att
f4 upp kompetensen pa denna snabbare typ av informationstjanst. Just nu har man inga

tankar om att man ska vénda sig till nya grupper av anvindare ”s& malet &r nog bara att vara
beredd”, sdger GS.

Personalen som arbetar med tjansten kan sidgas dela pa en halvtidstjanst, eftersom man har
Oppet sammanlagt 20 timmar 1 veckan. Biblioteken i Malmo och Stockholm har sex timmar
vardera, de i Nacka och Goteborg fyra vardera. PA MSB har man installerat programmet pa tva
datorer och hér &r det nio-tio bibliotekarier som delar pA MSB:s sex timmar. Anvidndarna vet
inte vilket bibliotek som svarar pé deras fragor, eftersom det inte syns ndgonstans var
bibliotekarien sitter. (’Bibliotekarie direkt” har i borjan av december 2001 dndrat 1 programmet.
Det enskilda biblioteket kan vilja att skriva ut sitt namn, sa att anvéndaren vet vilket bibliotek
som svarar.)

5.4.3 Chattreferensens fordelar

Eftersom ”Bibliotekarie direkt” vid tiden for var forsta intervju med GS inte hade satt igdng
och han darfor dnnu inte har ndgra praktiska erfarenheter, sédger han inte s mycket om
skillnader och likheter mellan chatt och andra former av referenstjinst. Istillet tycker han att
det dr just det som dr en utmaning, att prova en chattjinst redan innan det finns sarskilt
mycket erfarenhet av det. En spontan tanke &r att det inte finns nagra begrédnsningar i
programmet och att man dérfor kan prata med flera anvindare samtidigt.

Efter en manads erfarenhet tycker GS att en stor férdel med chatten, jamf{ort med
telefonreferens, ér att man kan pusha lankar, att kunna visa svaren pa ett sitt man inte kan i
telefon. Likasa finns det vissa fordelar gentemot den fysiska informationsdisken, dér det kan
bildas koer och man d& méste gé ivdg med anvéindaren till en publik dator om man vill visa t.ex.
hur man anvénder en viss databas. Det forutsétter ocksd att man kan hitta en ledig dator just
da. BL tycker att chatten paminner mycket om telefonreferens. Man skriver sddant som man
sdger 1 telefonen, som t.ex. “kan du vinta litet” eller ”jag héller fortfarande pa med fragan”. Det
ar samma skillnader mellan chattreferens och 6ver disk, som mellan telefonreferens och 6ver
disk, d.v.s. att anvindarna i telefon- eller chattreferens inte ser vad bibliotekarien gor eller om
han/hon 6verhuvudtaget arbetar med deras fraga.

GS menar att det &r 14tt att man uppfattar en service som leder till att farre personer kommer
till biblioteket som en nackdel. Enligt var uppfattning beror detta formodligen pa att det for
manga bibliotek &r viktigt att kunna visa pa hoga besokssiffror och utlaningssiffror. Han ser
dock dnnu inte nagon risk for att biblioteket skulle fa farre besdkare och dr mycket positiv till
tjdnsten, eftersom han anser det vara oundvikligt att jobba parallellt med att utveckla bade det
fysiska biblioteket och det virtuella. BL anser att man 6kar bibliotekets tillgdnglighet genom att
ha en tjanst som anvindarna litt nr hemifran. Genom “Bibliotekarie direkt” och “Fraga
biblioteket” kan anvéndaren stélla sin fridga pa en géng, utan att behova ga till biblioteket. Hon
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ser det som ett komplement och tror inte att folk kommer att sluta komma till biblioteket,
eftersom det ofta &dr det personliga motet som dr viktigt.

GS tycker att det dr svart att svara pa vilken betydelse referenstjansten generellt har p4 MSB
och vilka riktlinjer som finns. Att den har en stor betydelse mérks pa att man har minga
besokande och fragor vid diskarna. Annars tycker han att det ocksa &r en stor skillnad pa
arbetet 1 informationsdisken idag jimfort med for tio r sedan. Nu kan anvéndarna géra mycket
sjdlva och de uppgifter som bibliotekarien gor 1 informationsdisken blir farre och férre, t.ex. att
sOka 1 databaser, bestilla artiklar och fjéarrlan, gora reserveringar och dylikt.

5.4.4 Hur fungerar tjansten?

BL som vid tiden for var intervju hade jobbat som chattbibliotekarie under en dryg méanad,
tyckte innan hon satte igdng att det verkade jéttekul”. Hon var litet nervos ocksa, eftersom
hon aldrig hade chattat forut. Bibliotekarierna har inte fatt ndgon sérskild utbildning for att
arbeta med “’Bibliotekarie direkt”. Istdllet fick de en snabbgenomgéng av de vanligaste tekniska
funktionerna, hur man pushar en ldnk och hur man skickar text. BL menar att det inte &r
sdrskilt svart att anvinda programmet och att det gér fort att lara sig det. De flesta fragor gar
att besvara ganska snabbt, efter att bibliotekarien gjort en enkel s6kning. Manga fragor ar av
typen “finns den hir boken inne?” eller ”vad har ni for bocker om...?”. Detta innebir att
bibliotekarien méste borja med att frdga vilket bibliotek frdgaren menar. Anvidndarna uppfattar
inte att bibliotekarien inte sitter pa just deras bibliotek. I sddana fall skickar BL lanken till
deras lokala bibliotekskatalog, eller gor sjdlv en snabb sokning i den for att visa hur anvdndaren
sjalv kan ga vidare. BL har ocksa varit med om att anvindare av t.ex. Stockholms
stadsbibliotek har gatt in och bett om hjélp att soka 1 Stockholms stadsbiblioteks katalog, nir
servern ddr inte har fungerat. Men katalogfrdgor kan ocksé leda till att man visar anvandaren
mdjligheten att soka 1 Libris och “’bibliotek.se”. BL sdger att de ocksa far fragor av typen var
man kan kdpa biljetter till en viss konsert eller om en viss bok fortfarande finns att kopa.
Ibland stélls fradgor som gor att BL missténker att ndgon bara vill testa tjdnsten genom att stélla
”omojliga” fragor. Sarskilt om anvindaren stéller en sddan fraga och sedan forsvinner ut lika
snabbt igen utan att védnta pa ett svar.

Eftersom de vanligaste fragorna giller bocker pa biblioteket, anvénder BL ofta bibliotekens
olika kataloger. For att svara pa faktafragor anvénds ofta Nationalencyklopedin i ndtversion
och dé kan man édven skicka en del av texten. (Men inte for mycket, eftersom det ar “lite
besvirligt” med copyright, enligt BL.) Hon anvinder ocksa Internet f6r sokningar. For att
avgora om det dr en pélitlig uppgift hon har fatt fram, kontrollerar BL om uppgiften finns pa
mer dn en webbplats. Gor den inte det, brukar hon kontrollera uppgiften i tryckt material for
att verifiera den. Annars hinder det sdllan att BL anvinder bibliotekets tryckta material {or att
soka svar till en fraga stilld 6ver nitet.

BL sdger att de flesta samtal &r korta. Fragaren stéller sin fraga, bibliotekarien svarar med ett
skript som lyder: ”jag soker svar och dterkommer om nagra minuter” och gor sedan en sokning.
Sedan skickar man svaret, t.ex. en lank och fragaren svarar med “tack for hjdlpen”. Sddana
fragor tar ndgra minuter. Andra fragor dr egentligen flera i en. Nér bibliotekarien har pa borjat
en sokning, stéller anvdndaren flera fragor under tiden. Detta &r inget storre problem sa linge
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bibliotekarien bara pratar med en anvidndare. Har man déremot tre anvéndare samtidigt och en
fortsitter att stélla fler fragor, kan bibliotekarien bli tvungen att ”’séga ifran” och avsluta det
samtalet.

BL tycker att de flesta formulerar sin friga ganska tydligt. Hon tycker inte att hon ndgon gang
har behdvt gora en referensintervju for att ringa in vad personen egentligen ar ute efter. BL
funderar 6ver om detta delvis kan ha att gora med att anvdndaren dr anonym. Skulle frdgan vara
av ett kinsligare slag, behover den som frigar inte linda in den pa samma sétt som han/hon
kanske skulle valt att gora i en fysisk informationsdisk, dér man stér ansikte mot ansikte med
bibliotekarien och det kanske finns andra runtom som kan hora. Manga fragor ror material for
studier, t.ex. om bdcker inom olika &mnen och av det drar BL slutsatsen att manga av fragarna
ar skolelever. Utdver det sdger hon inte ndgot om eventuella andra fragare. Man har inte fatt
ndgra fragor om tjénsten i informationsdisken, atminstone inte som BL kénner till.

5.4.5 Framtiden

GS undrar retoriskt om de fysiska informationsdiskarna kommer att behovas alls om t.ex. tio
ar, utan att man da kanske kommer att rora sig ute i biblioteket istéllet och fanga upp fragor
dér. Detta fenomen, “roving”, eller ”den kringvandrande bibliotekarien” talades det ocksa om
pa ovan ndmnda ALA-konferens.

BL tror att "Bibliotekarie direkt” kommer att satsa pa att utoka sina dppettider, da tjugo
timmar i veckan ar litet. Hon jamfor med danska “Biblioteksvagten”, som har 6ppet t.ex. pa
sondagskvillar till 22.00. Ddremot tror hon inte att folkbiblioteken kommer att uppleva samma
trend som de amerikanska universitetsbiblioteken att antalet frdgor blir farre 1
informationsdisken. BL tycker dnd4 att chatten &r ett bra komplement och tror att sidana
tjanster kommer att utvecklas och startas pa fler stillen.

Forutom de bokmérken som ska distribueras som reklam for tjansten, dnskar GS att de 24
bibliotek som deltar i ”Fraga biblioteket™ ldgger en lank fran sitt eget biblioteks hemsida till
“Bibliotekarie direkt”. Fran “Fraga biblioteket”-sidan finns det redan en lank till ”Bibliotekarie
direkt” och tvirtom. GS tycker att marknadsforingen bor goras 1 etapper. Skulle manga
anvindare uppticka tjdnsten sé att det ofta bildas ko och fragaren inte kommer in efter mer &n
ett forsok, blir resultatet det omvinda. Fragarna tycker inte att tjdnsten ar nagot att ha och
struntar i den.

5.4.6 Uppfoljningsintervju

Efter den forsta manaden dr GS:s erfarenhet att det har gitt bra. Man har fétt runt tio fragor
per dag. Da riknar GS inte med séddana fragare som gar in och lika snabbt gér ut igen, kanske av
nyfikenhet. Det som har upplevts negativt dr att minga anvindare inte tdnker péa eller vet att
bibliotekarierna sitter pa olika stéllen i landet. Det har ocksa, precis som man trodde, kommit
en hel del ”skolfragor”, d.v.s. frigor frén skolelever som vill ha material till skoluppgifter, men
man har ocksé fatt ménga fragor frén andra anvéndare. [ uppfattningen att man far ménga
”skolfragor” baserar sig GS pa hur anvindaren formulerar sig och naturligtvis pa vad han/hon
fragar om.
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Ursprungligen hade man bestdmt att chattreferenstjénsten skulle vara tillgdnglig mellan 13-17,
men detta dndrades p.g.a. onskemal frin dvriga tre bibliotek till 12-16. GS tycker att 13-17
skulle vara béttre, da han upplever att det inte ar forrdn vid 13-tiden som det blir tdtare mellan
fragorna. Helst skulle han vilja att man kunde ha 6ppet @nda fram till klockan 19.00. Man har
upplevt att det ar runt 14-15-tiden man har som hogst frekvens med fragor, precis som pa det
fysiska biblioteket. Vid tiden for var uppfoljningsintervju vill GS vid nésta mdte med
”Bibliotekarie direkt”-biblioteken ta upp diskussionen om att dndra och/eller utdka
Oppettiderna. Sammanlagt arbetar tio bibliotekarier pA MSB med tjdnsten, vilket &r nagot for
manga, dd man bara ska ticka 12 timmar i veckan. Det har dock hént flera ganger att man maste
bemanna ett pass med tvd bibliotekarier, vilket alltsa inte har varit ndgot problem. Trots detta
har man ibland dnda tyckt att det har varit ’for lugnt”, att det har varit for glest mellan
fragorna. Dérfor har man nyligen tryckt upp en ny omgang med reklam for "Bibliotekarie
direkt”, som ska distribueras till bibliotek i Sverige. Det positiva med att det har varit en lugn
forsta manad, dr forstds att man 1 har haft tid att ldra sig hur programmet fungerar.

GS upplever att alla bibliotekarier, som &r involverade 1 arbetet med chatten, tycker att det &r
roligt att vara med och prova den hér formen samt att arbetet 1 sig ar roligt. Han tror att de
flesta ar forbluffade dver hur 1itt det dr att anvénda och att det anda ar “’klart
kompetenshdjande”. Bibliotekarierna blir bra pd att lagga upp lampliga bokmérken och snabbt
kunna skicka lankar. De far ocksd mycket rutin pé att snabbt kunna soka i databaser.
Nackdelarna ar det som GS kallar “tramsfragor” och sadana anvindare som skriver en fraga
men sedan gar ut direkt igen. Detta &r dock ndgot man fir ha 6verseende med. Han dr dvertygad
om att tjansten har kommit for att stanna och att det om négra ar har vuxit sig stort. Han tror
mest pd idén att ha en rikstdckande tjénst for folkbiblioteken, d.v.s. att s ménga (stora)
bibliotek som mgjligt ansluter sig. Det finns inga tankar pa att MSB skulle skota tjansten pa
egen hand.

5.5 Norrkopings stadsbibliotek

Pa Norrkopings stadsbibliotek, NSB, fanns under en ménad véaren 2001 en virtuell
referenstjénst i realtid. I november 2000 blev biblioteket kontaktat av ett svenskt foretag som
sysslar med produkter for foretag som vill erbjuda kundservice i realtid via sina webbplatser.
Foretaget ville testa sin produkt inom biblioteksvirlden och NSB sade ja. Initiativet till att
prova tjansten kom saledes utifran.

Den forsta ménaden var alltsé ett test och kostade darfor inget. Hade NSB sedan valt att
teckna ett avtal skulle man ha fétt betala for programmet. Man ténkte sig frn bibliotekets sida
att tjénsten skulle vara 6ppen under samma tider som biblioteket var 6ppet. Detta innebar 1
NSB:s fall 65 timmar i veckan. Tjadnsten skottes 1 den fysiska informationsdisken, samtidigt
som bibliotekarierna tjanstgjorde dédr. (Om man utgar fran informationen pé bibliotekets
webbplats att man har 17 bibliotekarier, att det 4r bibliotekarierna som bemannar
informationsdiskarna och att alla sjutton arbetade med chattjdnsten, skulle det innebéra att
varje bibliotekarie méaste avsitta ca 4h/v.) Under manaden fick man ungefar 50 frdgor via chatt,
frdn anvdndare man kategoriserade 1 tre olika grupper. Det var de som testade for att de var
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nyfikna, de som stéllde referensfragor och till sist de som stéllde fragor av mer praktisk natur,
t.ex. vilka oppettider Norrkdpings bibliotek har.

Var respondent pA NSB var OG som dir bl.a. dr dataansvarig bibliotekarie. Férdelen med en
chattjénst ser OG 1 att man kan arbeta med den var som helst, bara man har en dator som ar
nitansluten. Nackdelen ser han i att ndgon alltid maste finnas pa plats och skéta den. (Vilket
enligt var mening inte skiljer sig frin vare sig telefon- eller diskreferenstjénst.) Det fanns dock
ingen majlighet att schemalégga och avsétta personal for tjansten under hela 6ppettiden, och
dérfor valde man att skota den i informationsdisken. Detta visade sig vara ett problem,
eftersom man upplevde att det krockade med bédde fragor 6ver disk och via telefon. Nar
Norrkopings stadsbibliotek satte igang hade man inga uttalade forvéntningar. Det handlade
mera om nyfikenhet och att se hur det skulle fungera.

Dessutom anser OG att personalen hade mycket olika kompetens i att klara av en sddan hir
tjénst, trots att de fatt instruktioner. Om man ska starta en liknande tjanst igen, tror OG att
personalsituationen maste forandras. Han dr dessutom tveksam till att virtuell referenstjénst i
realtid dr ndgot for ett folkbibliotek. Enligt honom &r det en funktion som passar utmarkt for
kundmottagningar och liknande pé foretag.
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6. SAMMANFATTNING AV RESULTAT

6.1 Vilken roll spelar referenstjdnsten 1 dagens bibliotek?
6.1.1 Synen pa referenstjinsten

Var forsta fragestéllning lyder: Vilken roll spelar referenstjénsten i dagens bibliotek? For att fa
svar pa den stillde vi 1 vara intervjuer en fraga om hur de olika biblioteken ser pa
referenstjdnsten generellt. Det visade sig dock vara svért att fa ndgot tydligt svar pa den fragan.
Huruvida detta beror pa att vi formulerat fragan pa ett otydligt sitt eller om det ar sa, som vi
misstidnker, att man helt enkelt inte riktigt funderat pa den fragan tidigare, vet vi inte. I
Jonkoping svarade UGN bl.a. med vilka 6ppettider biblioteket har. PL p4 ALB svarade
bekriftande, att referenstjénsten har betydelse och spelar en stor roll. UGN:s svar handlade
om formen snarare dn funktionen, vilket var det vi var ute efter.

GS (pa MSB) tyckte att det var svart att svara pa vilken roll referenstjansten spelar pa deras
bibliotek. Han menar att den dr mycket viktig, vilket inte minst mérks av hur minga fragor man
far varje dag. Diaremot &r han skeptisk till om dess utformning kommer att se likadan ut om
ndgra ar. GS tror att bibliotekarierna till stérre del kommer att rora sig runt 1 biblioteket och pa
sa sitt fanga upp fragor, d.v.s. “roving”. Till viss del handlar alltsd &ven GS:s svar mer om
formen for referensarbetet. Han pépekar dock att referenstjénsten dr viktig, men gér inte
nirmare in pa vilken roll den har i MSB:s biblioteksverksamhet. P4 ALB har man ocksé
instéllningen att referenstjinsten dr en mycket viktig del av biblioteksverksamheten. Den dr
framforallt viktig eftersom majoriteten av bibliotekets anvéndare inte fysiskt infinner sig pa
biblioteket, utan istéllet utnyttjar bibliotekets referenstjdnst pa distans.

Ingen av vara respondenter utvecklade resonemanget om referenstjénstens betydelse. Detta
betyder i sig inte att referenstjénsten pa nagot sétt skulle anses oviktig pa deras bibliotek.
Kanske ger det dock en indikation pa att det inte finns fardigformulerade tankar om dess roll.
Vi fragade om man ség chattjansten som nagot fristdende eller som en del av referenstjansten
och pé den frdgan var samtliga respondenter eniga. Det dr en del av den samlade
referenstjénsten, precis som fragor over telefon eller via e-post. Chatt skulle séledes endast
vara ytterligare ett sitt, en annan form for att utfora referensarbete.

6.2 Hur forhéller sig chatt till andra former av referenstjanst?
6.2.1 Finns det nagot unikt eller specifikt?

Majoriteten av respondenterna verkar vara av den asikten att det egentligen inte dr s& mycket
som skiljer sig 4t mellan de olika typerna av referenstjénst. Den storsta likheten tycks finnas
mellan referenstjanst 6ver disk och referenstjénst via chatt. KS pd ALB menar att chattjansten
inte skiljer sig fran ovriga sitt att formedla referenstjénst, utan snarare ér en annan form att
formedla kontakten pa. MN ser likheten mellan referenstjdnst 6ver disk och via chatt i att bdda
kréver snabbhet.
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Skillnaden &r att anvindaren inte kan se vad bibliotekarien haller p4 med och déarfor ar det
viktigt, menar MN, att hela tiden tala om vad man gor. Hon jamfor just den har aspekten med
ett telefonsamtal. Den jimforelsen gor &ven BL pa MSB. Hon tycker att chatten har mycket
gemensamt med referenstjénst via telefon. Precis som MN menar hon att man kontinuerligt
méste forsdkra anvdndaren om att man dr kvar och att man arbetar med uppgiften. Det som é&r
unikt med chatt, 1 jimforelse med e-post, menar PL (ALB) ar att det finns chans till
aterkoppling direkt. P4 Jonkopings hogskolebibliotek menar man dock att skillnaden mellan
tjdnsten over disk och via chatt dr stor. DG ser tjansten 1 tre nivaer, dir e-post dr den ldgsta
och over disk den hogsta. Mitt emellan ligger chatt. Dar kan man utféra en nagorlunda simultan
kommunikation, man kan skicka over ldnkar och bilder.

6.2.2 Vilka fordelar och nackdelar finns?

Samtliga respondenter ser bade for- och nackdelar med tjansten. GS pd4 MSB papekar att det &r
l4tt att man uppfattar en service som leder till att farre personer kommer till biblioteket som
negativ. Han ser dock dnnu inte ndgon risk for att detta kommer att ske och ser mest fordelar
med tjansten. Inte heller hans kollega, BL, ser ndgon risk for minskat besoksantal. Hon menar
att man bor se tjansten som ett komplement till den ordinarie tjansten.

I Jonkoping ser man nackdelar i att det ibland kan ta onddigt l1dng tid med referenstjénst via
chatt och att det kréver en viss snabbhet for att det ska fungera. Framforallt menar DG att
chatt tar langre tid eftersom hela dialogen méste skrivas. Referenstjanst 6ver disk ar overldgsen,
anser han, d4 man dér dven har tillging till exempelvis kroppssprak.

Pa ALB tycker sig KS ha mirkt ett visst motstand bland en del personal som tycker att det
blivit alldeles for tekniskt komplicerat. MN menar ocksa att vissa kollegor tycker att det &r ett
hinder att man inte kan se anvéndaren, liksom att minga kan uppleva situationen stressande.
Den stora nackdelen tyckte OG (NSB) var att det kraver att det alltid finns ndgon pa plats
som skoter tjansten. Ser man pé helheten verkar dock fordelarna generellt vara Gvervdgande.
Fordelen som OG ser ér att man kan arbeta med tjansten fran i stort sett var som helst, s&
linge man har en internetuppkoppling. P& MSB verkar man se det mest positiva 1
tillgdngligheten, att det ger anvéindarna ytterligare ett sitt att ta kontakt med biblioteket. GS
tycker ockséd att det dr en forbéttrad service jamfort med traditionella sétt att kontakta
biblioteket hemifrén, framforallt eftersom man genom chatt kan visa svaren. PA ALB ser man
den storsta fordelen 1 att tjdnsten &r i realtid. PL papekar att omedelbarheten 4r det mest
positiva, att man kan ge svar direkt, ndgot som inte skiljer sig fran varken referenstjénst over
disk eller via telefon. Samtliga respondenter betonar det positiva i att kunna pusha lénkar,
d.v.s. skicka en webbadress som Oppnas upp pa mottagarens datorskarm. Tidigare fick man
rabbla webbadresser som kunde vara svéra att uppfatta.

Pa biblioteket 1 Jonkoping ser man en fordel 1 att kunna skapa s.k. kunskapsbanker eller
FAQ:s. Man ska kunna lagra svar pa tidigare fragor for att sedan effektivisera tjansten. KS pa
ALB ir dock skeptisk till sddana banker. Hon tror att om det verkligen hade funnits behov av
det, skulle nagot liknande ha funnits for lange sedan. Dessutom, menar hon, &r det inte sé ofta
som man fér precis samma fraga mer &n en gang.

46



6.2.3 Fragor och Kkillor

Sedan tidigare har man pa de olika biblioteken haft en viss vana vid att ta emot fragor via e-
post. Darfor blev steget mot att pabdrja en chattjénst inte s stort. Séttet att skriva paminner
litet om det man anvénder i e-post, men kanske t.o.m. dnnu kortare och mer koncist. P&
hogskolebiblioteket 1 Jonkdping vet man dnnu inte hur frigorna kommer att se ut, men man
tror att det inte kommer att skilja sig s& mycket fran de frdgor som redan nu stills i
referensdisken. Att detta dr fallet kan man se av de samtal som ALB redan haft under ett ars
tid. Har fir man samma fragor som pa telefon, e-post eller i den fysiska disken. Séledes ror det
sig inte endast om litteratur- och @mnesfrédgor utan dven praktiska fragor.

I samtliga fall sitter den tjinstgdrande bibliotekarien pa sitt arbetsrum och har saledes battre
tillgéng till elektroniskt material &n till de fysiska samlingarna och det dr ocksa det elektroniska
materialet som anvénds mest. Detta har annan en praktisk anledning. Eftersom tjansten ar 1
realtid maste man kunna hitta svaren fort. GS menar dock att det faktiskt &r mojligt att hinna
ut i biblioteket och kontrollera tryckt material. Han tror att manga bibliotekarier har for
brittom med att be om e-postadress och sedan skicka svaret via e-post. Han tror att
anvandaren faktiskt kan tinka sig att sitta kvar ett tag for att fa svaret. Fragan ar vad som ar
bést service? Ar det bittre att det gar fort och att man kan svara direkt, med ett svar som
kanske &r ofullsténdigt, eller att ta ldngre tid pa sig och hora av sig senare? Bade KS och PL vid
ALB ansag att det inte &r sjdlva svaret som behdver komma snabbt i chatten. Svaret kan man
skicka senare om det innebér att man ger ett mer korrekt svar. PL ansdg ocksa att Internet ar
mycket viktigt verktyg i den informationssokning man gor i chatten. Detta eftersom Internet ar
gemensamt med anvindaren, till skillnad mot manga databaser som anvidndaren ofta inte har
tillgang till utanfor det fysiska biblioteket.

6.2.4 Uppfattning om anvindarna

Vem édr det da som anvénder tjansten? P4 stadsbiblioteket i Malmo upplever man att det ér
manga skolelever som stiller fragor via chatten. Detta dr inte helt ovéntat, dels eftersom det
dven 1 den fysiska referensdisken forekommer mycket skolfragor och dels for att unga
ménniskor ofta redan 4r vana vid att anvénda chatt. Formen p4 tjénsten blir darfor inget hinder
1 sig for dessa anvéndare, vilket vi tror att det annars kan vara.

Aven pa ALB forekommer frigor som har anknytning till skoluppgifter. Det 4r ocksé mycket
vanligt att skyddsombud fran olika arbetsplatser stiller fragor angdende arbetsmiljé men den
storsta andelen anvindare ar &ndé forskare och studenter. MN menar att man ofta anar vem
man chattar med, att man av séttet de skriver pa t.ex. kan bilda sig en uppfattning om huruvida
det dr en ung ménniska, om de dr vana chattare o.s.v. De som har chattvana skriver ofta kort
och koncist, medan de som inte har det ibland kan skriva l&nga stycken innan de kommer fram
till sjélva fragan.

6.3 Vilka ar orsakerna till intresset for att starta elektronisk/digital/virtuell
referenstjanst 1 realtid pa svenska bibliotek?
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6.3.1 Drivkrafter

Initiativet till att starta en chattreferenstjénst har uppstatt pd olika séitt. Med undantag for
Norrkopings stadsbibliotek, har upphovsmannen eller -kvinnan varit en eller flera pa
biblioteket som har haft en idé om hur man kan forbéttra referenstjénsten. P4 NSB fick
personalen en forfrdgan om huruvida de kunde tdnka sig att inga i ett forsoksprojekt. Dar togs
initiativet sdledes inte av ndgon inom det egna biblioteket. Huruvida de tidigare haft planer pa
att starta ett liknande projekt vet vi ingenting om. I minst tva av fallen har influenser kommit
fran USA. Béde DG fran hogskolan 1 Jonkoping och GS frdn Malmé stadsbibliotek har varit
pa studieresa 1 USA, och dér fatt idéer om hur de praktiskt skulle kunna I6sa en liknande
service pé respektive bibliotek. Idén till folkbibliotekssamarbetet, ”Bibliotekarie direkt”
initierades av GS som sedan vid en konferens fragade stadsbiblioteken i Stockholm och
Goteborg om de var intresserade; senare tillkom ocksa stadsbiblioteket i Nacka.

KS pa ALB kom sjdlv pd idén flera ar tidigare och forsokte sedan salufora den utan resultat.
Biblioteksvirlden, och dé framforallt folkbiblioteken, var alltsa inte mogen for ett nytt verktyg
i referensarbetet. Samtidigt som det obestridligen har kommit influenser frdn USA, &r det
viktigt att pdpeka att Sverige for den sakens skull inte ligger 1dngt bakom i denna utveckling. I
Sverige dr debatten relativt ny, men med ndgra forsok igdng och med marknadsforing,
framforallt inom biblioteksvirlden, finns det en stor mojlighet f6r andra bibliotek att f6lja efter.

6.3.2 Vilka syften/mal/forvintningar har man med chatt?

Péa de bibliotek som vi har undersokt har vi inte tagit del av eventuella méldokument for just
chattjinsten. Diaremot fanns “etablering av realtidsservice via Internet” med som en punkt i
verksamhetsmalen for Jonkopings hogskolebibliotek 2001. For ”Bibliotekarie direkt” finns en
projektbeskrivning ddr man séger att utviarderingar ska goras, men det sdgs inget om vad man
forvantar sig att dessa ska visa. For just Malmo stadsbiblioteks del ér ett av méalen med
”Bibliotekarie direkt” att 6ka satsningen pa att MSB ska bli ett sjdlvstyrande” bibliotek,
d.v.s. att anvindarna i allt storre utstrackning lar sig att klara sig pa egen hand genom att bl.a.
utnyttja de digitala hjdlpmedel som finns. Pa sa viss kan personalen koncentrera sig pa de
omraden dir en bibliotekarie verkligen behdvs. GS tycker sig se en trend att anvdndarna klarar
allt mer pa egen hand hemifrdn och menar att det dérfor géller att vara beredd.

Pa Arbetslivsbiblioteket var malsdttningen att finna ett nytt sétt att upprétta kontakt med sina
kunder, nagot som ar viktigt for ALB eftersom deras anvéndare finns spridda 6ver hela landet.
Aven hir beslot man sig for att testa och se hur det skulle fungera med chatt.
Distansstuderandeprojektet i Jonkoping verkar diremot ha en tydligare malsittning, eftersom
det dr en del av ett storre projekt dir mélet dr att battre serva sina distansstuderande. Slutligen
fanns det inte heller pa Norrkopings stadsbibliotek nagra direkta forvantningar pa tjansten,
forutom att man var nyfiken pa hur det skulle fungera. Detta har sin forklaring i att initiativet
inte heller egentligen kom fran biblioteket.

I samtliga fall har det knappt funnits ndgon specifik malséttning att nd nya anvéndare.

Undantaget skulle i sa fall vara ALB. Hogskolebiblioteket i Jonkdping har en bestdmd
malgrupp som det har till uppgift att serva. Distansstudenterna hor redan till denna grupp,
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men 1 och med distansstuderandeprojektet 6kas deras mdjligheter att utnyttja biblioteket. Inte
heller Malmo stadsbibliotek, som i sin roll som folkbibliotek skulle kunna ha intresse for att na
nya malgrupper, har ndgra sdidana mal. Man verkar snarare inriktad pd att underlatta for de
anvindare som redan kénner till biblioteket och dess tjanster. For att na ut till nya méalgrupper
krévs en mycket storre reklamkampanj som t.ex. skulle kunna rikta sig mot handikappade,
aldre och de som bor langt fran biblioteket. Det dr eventuellt de anvdndarna som skulle ha mest
att vinna pa den nya servicen.

6.3.3 Utbildningen infor arbetet med tjéinsten

Utbildningen for att arbeta med tjdnsten har sett litet olika ut pad de fyra biblioteken. Man har
satsat pa att ldra ut grunderna i tekniken och (med rétta?) utgatt ifran att bibliotekarierna redan
har de kunskaper de behdver for att klara av en referensdialog. Detta har varit MSB:s
tillvagagéngssitt. P4 ALB hade man tva dagars utbildning, dér bibliotekarierna fick prova att
vara bade anvindare och bibliotekarie. Utdver det hade man under en tid haft chans att anvénda
tjansten internt och kunde da prova att chatta med varandra. P4 Jonkdpings hogskolebibliotek
hade man en provperiod under sommaren 2001 och vid tiden for intervjuerna var det
fortfarande oklart huruvida man skulle ha nagon mer utbildning. P4 Norrkopings stadsbibliotek
fick bibliotekarierna enligt OG instruktioner” infOr att arbeta med tjansten. Han sédger att vissa
bibliotekarier hade problem med att skota tjdnsten trots dessa instruktioner. Dock framgar det
inte av var skriftliga kommunikation med OG vilken form dessa instruktioner hade, eller hur
mycket tid man lade ner pa dem.

6.3.4 Tankar om framtiden for virtuell referenstjiinst i realtid

Gemensamt for nédstan alla personer som vi har intervjuat ar att det, inte helt ovintat, finns en
stor optimism angdende chattjédnstens framtid. Denna optimistiska syn delas dock inte av OG,
var respondent pd Norrkopings stadsbibliotek. Han ar tveksam till om virtuell referenstjénst i
realtid dr nagot for folkbiblioteken och tycker snarare att det hor hemma pé serviceforetag. Vi
upplever dnda att tjansten Overlag ses som nagot positivt. Detta dr naturligt eftersom vi
framforallt talat med personer som varit med om att starta tjdnsten. Dock har de lite olika
uppfattning om hur framtiden kommer att se ut for tjinsten. KS pa ALB tror att chatten
kommer att fortsitta att finnas 1 ungefdr samma form som idag och att det kommer att bli, som
hon uttrycker det,”jattevanligt och helt ointressant”. Hon tror inte pa en utveckling med
videokameror eller mikrofoner eftersom det kriaver for mycket resurser av anviandarna i form av
bredbandsuppkoppling och nyare datorer. MN tror ocksé pa att allt fler kommer att anvdnda
tjénsten.

GS (p&d MSB) tror pé en utveckling av mer avancerade program med videodverforing,
framforallt for att anvindas mellan biblioteken. Han hoppas ocksa pa att kunna utdka
Oppettiderna och det gor dven hans kollega BL. Pa hogskolebiblioteket i Jonkoping har man
storst visioner for chattjdnsten. DG tror absolut pa en utveckling av tekniken och tror att
videodverforing och mikrofoner kommer att utnyttjas i framtiden. Framforallt tror han pd ett
samarbete mellan olika bibliotek. Hans kollega UGN tycker sig se en tydlig utveckling 1
sambhéllet generellt vad géller nyttjandet av chatt i servicesammanhang och tror att allt fler
bibliotek kommer att f6lja trenden. Ingen av respondenterna verkar tro att framtiden kommer
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att innebdra en egentligen fordndring av referensfragorna eller att det kommer att stéllas férre
fragor.
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7. TESTER AV PHIBI OCH BIBLIOTEKARIE DIREKT

I detta kapitel kommer vi att redogora for de tester som vi utférde pa Phibi och ”Bibliotekarie
Direkt”. Som vi tidigare ndmnt utfordes inga tester pd “Fréga bibliotekarien” eftersom tjdnsten
endast riktar sig mot studenter och ldrare pa hogskolan 1 Jonkoping.

Friga 1 16d:
Fér nagon mdnad sedan hérde jag talas om att det skulle finnas skrivbord som avger
stralning. Vet du ndgot om det finns nagot att ldsa om det?

Denna fraga var specifik. Vi hade sjilva ldst en ganska lang artikel 1 Sydsvenska Dagbladet den
17 december 2001 om hoj- och sdnkbara bord som avger farlig stralning. D4 vi framfGrallt ville
ta reda pa hur bibliotekarierna anvinder sig av en referensintervju valde vi att i var fraga ge sa
lite ledtradar som mojligt om var vi hort talas om dmnet.

Fréga 2 16d:
Jag undrar om ni har tips pa bocker och artiklar om arbetsskador inom vardyrket? Helst sd
nytt som mojligt.

Den hir fragan var en bredare amnesfriga med vilken vi ville testa hur mycket hjalp
bibliotekarierna kunde ge oss.

7.1 Arbetslivsbiblioteket / Phibi

I Phibi loggar man in med ett namn pé hogst nio bokstédver, inga &, &, 6. Bibliotekarien
presenterar sig med bade namn och bild, men det 4r mycket oklart att man hamnar i en allméin
kanal om man borjar skriva sitt meddelande direkt. Det finns information om att man ska
klicka pa bilden av bibliotekarien som visas i dvre vinstra hornet, for att fora en enskild dialog.
Det finns dock en risk att man endast tittar efter den dialogruta dir man skriver in sin friga och
missar denna information. (Vi missade det néstan, trots att vi redan var bekanta med hur
tjénsten fungerar.) Till hoger 1 bild finns en lista med namn pé de personer som vid tillféllet &r
inloggade i chattprogrammets allmanna kanal, alltsa bade bibliotekarier och anvéndare. For den
som har vana frdn andra chattprogram tror vi att det dr latt att tolka detta som att dessa
personer dr inloggade och haller pa att chatta. Pagar det d& inte ndgon dialog eller det ar sa att
ingen svarar, kan detta troligtvis skapa forvirring. Under var korta session var en annan
anvéndare inne och stillde en fraga, men vi kunde se att ingen svarade henne. Da hon inte fick
ndgot svar gick hon ur. Detta berodde troligen pa att den bibliotekarie som var i "Phibitjdnst”
var upptagen med var fraga och inte uppméarksammade att ndgon annan ocksé hade loggat in
den allménna kanalen.

7.1.1 Test av Phibi - Fraga 1
Vi klickade pa bilden av bibliotekarien och fick svar direkt. "Hej, kan jag hjélpa till?” Nér vi
stallt fragan, kom direkt en motfraga fran bibliotekarien, om vad for sorts skrivbord vi menade.

Vi forklarade att det rorde hoj- och sidnkbara skrivbord. Nista frdga fran bibliotekarien blev da
om vi kunde berétta var vi hade hort detta. Vi svarade att vi hort det av ndgon som hade lést
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om det i en tidning ndgon gang i december. Bibliotekarien gjorde en snabb sdkning i bibliotekets
katalog och pa Internet utan att hitta nagot, vilket hon kunde meddela redan efter ett par
minuter. Hon bad dérfér om var e-postadress sa skulle hon aterkomma. Endast ndgra minuter
efter att vi avslutat samtalet hade hon skickat svar. Vi fick da besked om att en notis frén TT
fanns att ldsa 1 bl.a. Goteborgsposten den 18 december 2001. Hon ldmnade dven en
internetadress till Skanehilsan, som angivits som killa till artikeln och namn pa en
kontaktperson dér. Dessutom skickade hon ocksd med ett kort utdrag frén artikeln. Svaret var
alltsd mycket tillfredstéllande och vi tyckte att bibliotekarien anvédnde sig av referensintervjun
pa ett bra sitt. Det var tack vare att hon fragade vidare som hon sedan kunde bestimma i vilka
kéllor hon skulle leta.

**¥* Vilkommen till ett enskilt samtal
med en bibliotekarie

(13.41) <Bibliotekarie> Hej! Vad kan jag hjélpa dig med?

(13.41) <Vi> For ndgon ménad sen horde jag talas om att det skulle finnas skrivbord som
avger strilning. Vet du om det finns ndgot att ldsa om det?

(13.42) <Bibliotekarie> Skrivbord? Menar du vanliga kontorsskrivbord som man arbetar vid?

(13.42) <Vi> jadet var det. Jag tror att det skulle vara hj- o sénkbara bord

(13.42) <Bibliotekarie> ok. Var horde du talas om det?

(13.43) <Vi> Det var ndgon som hade l4st om det i tidningen, i december borde det ha varit.

(13.45) <Bibliotekarie> Jag har sjélv inte hort talas om det och vid en snabb s6kning 1 var
katalog och pa Internet s kan jag inte hitta ndgot. Jag kan hora mig for med mina
kollegor och kolla vidare lite och sedan aterkomma till dig. Ge mig i s f din e-
postadress.

(13.45) <Vi> Ok! Tack. Min e-post dr (...adress)

(13.46) <Bibliotekarien> Tack, jag aterkommer.

7.1.2 Test av Phibi - Fraga 2

Nir vi stéllde var andra friga fick vi ocksa en fraga tillbaka direkt, denna gang om vi hade tittat
1 deras katalog, Arbline. Detta svarade vi nekande pd. Efter en minut fick vi svaret att om vi
sokte 1 deras katalog pa orden vdrd, vardyrket och arbetsskador skulle vi sékert hitta det vi
sokte. Vi fick alltsa ingen mer specifik hjilp 4n sa. For att gora sessionen lite langre fragade vi
dérfor hur man gor for att 1&na eventuella bocker som man hittar i Arbline. Det tog tre minuter
for bibliotekarien att svara pa den fragan, vilket fick oss att tro att hon eventuellt chattade med
en annan lantagare samtidigt. Kommunikationen var snabb och svaren kom fort och var
koncisa. Vi tror 1 och for sig att vér fraga inte krdvde nagon lingre eftertanke, eftersom den hir
typen av fragor formodligen ar vanligt forekommande pd Arbetslivsbiblioteket.

*** Vilkommen till ett enskilt samtal
med en bibliotekarie

(14.41) <Bibliotekarie> Hej kan jag hjilpa till?

(14.41) <Vi> Hej, jag undrar om ni har tips pa bocker och artiklar om arbetsskador inom
vardyrket. Helst sa nytt som mgjligt.
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(15.19) <Bibliotekarie> Har du tittat 1 var katalog Arbline pé nétet?

(15.20) <Vi> Nej inte én.

(14.42) <Bibliotekarie> Dir hittar du sdkert information om du gor en sokning med orden
vard, vardyrke, arbetsskador.

(14.43) <Vi> Hur gor jag for att ldna bocker om jag skulle hitta ndgot?

(14.46) <Bibliotekarie> Du kan ta kontakt med var kundtjénst (telefonnummer) sa kan de
skicka bockerna.

7.2 Bibliotekarie direkt

I ”Bibliotekarie direkt” finns ingen information om den bibliotekarie man pratar med, till
skillnad frén bade Phibi och “Friga bibliotekarien”, ddr man kan se vad bibliotekarien heter och
hur han/hon ser ut. Inte heller har alla fyra bibliotek 1 ”Bibliotekarie direkt” valt att skriva ut
vilket bibliotek det 4r man pratar med. Detta betyder att anvindaren ibland vet vilket bibliotek
man chattar med och ibland inte. Det &r enligt var mening en nackdel att inte veta, sérskilt om
fragan man vill stélla har en lokal anknytning eller &r en katalogfraga.

7.2.1 Test av Bibliotekarie direkt - Fraga 1

Vi stiller var frdga och meddelas att bibliotekarien ska soka efter svaret. Efter drygt sex
minuter aterkommer vederborande och ber oss istéllet vinda oss till Arbetslivsinstitutets
hemsida. Vi utgdr ifran att bibliotekarien har gjort en ganska grundlig sokning, eftersom vi fick
vénta i sex minuter. Han/hon har inte hittat ndgonting relevant och hanvisar oss vidare.
Forslaget om att vi ska vinda oss till Arbetslivsinstitutet &r i sig inte fel, men vi tror att om
bibliotekarien hade gjort en referensintervju och fragat oss mer om bakgrunden till fragan,
skulle han/hon ha hittat svaret.

(15.19) <Bibliotekarie direkt> (Ort e¢j angiven) Vénligen vénta pa att en operator svarar.
”Du pratar nu med 'Bibliotekarie direkt'.”

(14.01) <Bibliotekarie direkt> Hej! Kan jag hjélpa dig?

(14.01) <Vi> For nagon méanad sen horde jag ndgot om att det finns skrivbord som avger
strdlning. Vet du om man kan ldsa om det ndgonstans?

(14.02) <Bibliotekarie direkt> Jag soker svar och aterkommer om nagra minuter.

(14.02) <Vi> okej

(14.08) <Bibliotekarie direkt> Du kan vil vinda Dig till Arbetslivsinstitutets hemsida
www.niwl.se

(14.08) <Vi> ok tack

(15.19) <Bibliotekarie direkt> Tack for att Du besokte oss!

(15.20) Samtalet har avslutats.

7.2.2 Test av Bibliotekarie direkt - Fraga 2
Vi stillde var frdga och fick svar i form av ett skript att bibliotekarien soker svaret och
aterkommer om nagra minuter. Sedan hinde ingenting. Rutan, dér anvéndaren skriver in sina

repliker, forsvann nér vi forsokte forstora chattfonstret, vilket innebar att vi inte kunde skriva
ndgot mer meddelande. Efter en dryg kvart bestimde vi oss for att ga ur eftersom det inte
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forekom ndgon aktivitet frin bibliotekariens sida heller. Vi gjorde sedan ett nytt forsok, dar vi
skrev att vi forsokt tidigare men inte fatt nagot svar. Svaret blev da att bibliotekarien hade sokt
efter artiklar 1 forsta hand och nu skulle leta efter relevanta bocker. Efter tre minuter fick vi
svar, dér bibliotekarien uppmanade oss att gora en sokning pa www.libris.kb.se och anvidnda
sokorden vdrdpersonal och arbetsmiljé. Han/hon hade sjilv fétt en lista pa 41 bocker. Vi
fragade da hur man gér till viga for att fa tag pa de bocker man hittar och fick snabbt svar att vi
ska védnda oss till vart lokala bibliotek for att & hjdlp med detta. Vi frdgade ocksa om
bibliotekarien hade hittat nagra artiklar och fick dé veta att han/hon skickade ivag ett svar pa
detta under vart forsta forsok. Vi fick inte detta svar och vet inte om det berodde pa att vi gick
ur i samma stund som svaret skickades, eller om det hade uppstatt nagot fel. Efter ytterligare
ett par minuter fick vi svar i form av en lang trifflista frin en sokning i Artikelsok. Andra
sessionen gick saledes relativt fort, frimst for att huvuddelen av sokningarna redan utforts
under vér forsta session, som alltsa tog sd lang tid att vi trodde att det hade uppstétt ndgot fel.
Att sokningen tog tid dr nagot som vi anser man far rdkna med, svagheten ligger i att man som
anvéndare inte har en aning om huruvida bibliotekarien arbetar med fragan eller inte. Vi anser
darfor att bibliotekarien bor tdnka pa att skicka meddelanden med jaimna mellanrum, for att
forsdkra anvindaren om att han/hon fortfarande arbetar pa svaret. Eftersom vi vet hur en del
skript dr formulerade, vet vi ocksé att bibliotekarien kommunicerar genom att bade skriva egna
meningar och anvénda dessa skript. Bdda samtalen blev korta och det skedde inte ndgon
egentlig referensintervju.

(15.19) <Bibliotekarie direkt> (Ort angiven) Viénligen vinta pa att en operator svarar. "Du
pratar nu med 'Bibliotekarie direkt'.”
<Bibliotekarie direkr> Hej! Kan jag hjdlpa dig?

(14.57) <Vi> Hej. Jag undrar om ni har tips pd bocker och artiklar om arbetsskador inom
vardyrket? Helst sa nytt som mdjligt.

(14.57) <Bibliotekarie direkt> Jag sdker svar och aterkommer om nagra minuter.

Efter drygt en kvart utan att fa ndgot svar eller annan forsékran om att bibliotekarien
fortfarande holl pd med fragan, valde vi att logga ut och forsoka igen.

(15.13) <Bibliotekarie direkt> Hej! Kan jag hjélpa dig?

(15.14) <Vi> Hej. Jag undrar om ni har tips pa bocker och artiklar om arbetsskador inom
vardyrket? Helst sd nytt som mojligt.

(15.15) <Bibliotekarie direkt> Jag soker svar och aterkommer om nagra minuter.

(15.18) <Bibliotekarie direkt> Forsok att gora en sokning i Libris www.libris.kb.se. Jag fick
41 tréffar nér jag anvénde sokorden “vardpersonal” och ”arbetsmilj6”.

(15.19) <Vi> Hur kan jag sedan {4 tag pa de bocker som jag eventuellt hittar?

(15.20) <Bibliotekarie direkt> Ta kontakt med ditt lokala bibliotek s& kan de hjélpa dig.

(15.20) <Vi> Vet du om det fanns négra artiklar?

(15.21) Bibliotekarie direkt: Ja, det var framforallt de tva artiklarna fran DN.

(15.22) <Vi> Jaha, de artiklarna fick jag aldrig eftersom jag loggade ut da jag trodde att
det hade blivit nagot fel.

(15.22) <Bibliotekarie direkt> Jag sdker svar och aterkommer om nagra minuter.

(15.24) Vi far en lang tréafflista pa artiklar ur Artikelsok.
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7.2.3 Bibliotekarie direkt (test 3)

Det visade sig vara léttast att stilla frdgor till Bibliotekarie direkt, eftersom man till ett
folkbibliotek i princip kan stdlla vilken fraga som helst. De tvé tidigare frdgorna utformade vi
for att de skulle passa ocksa Arbetslivsbiblioteket. Vi kan dessutom redogora for ytterligare ett
forsok som vi gjorde vid ett tidigare tillfdlle med “Bibliotekarie direkt”. Ett tekniskt missdde
gor dock att vi tyvérr inte kan aterge dialogen ord for ord. Var fraga gillde boken Tretti knyck:
mopeden i Sverige av Claes Johansson, som kom ut 1 ny upplaga 2001. Den enda information
vi gav bibliotekarien, var att vi undrade 6ver en bok om mopeder som vi hort talas om. Det var,
enligt oss, en ny svensk bok. Bibliotekarien godtog denna information och den enda fraga han
eller hon stéllde var om boken var svensk, nagot som vi redan hade sagt. Ddremot fragades det
aldrig huruvida det rérde sig om en bok om t.ex. fordonsteknik eller, vilket var fallet, ndgot
annat. Vi fick svaret att bibliotekarien inte hade hittat ndgon relevant bok, fastdn vi sjélva fatt
en soktraff i Libris genom att soka pé ordet mopeder, utgivningsar 2001 och sprak svenska.
(Denna sokning gav f.6. bara tvi triffar.) Var uppfattning &r att bibliotekarien skulle ha haft
storre mojlighet att hitta svaret, om han/hon hade gjort en mer utforlig referensintervju. Inte 1
ndgot test av “Bibliotekarie direkt” skedde ndgon egentlig referensintervju och i samtliga
anvindes ocksa fardiga skript i 6vervigande delen av konversationen. Vi anser att man som
anvindare fér for lite respons. Den kortaste tiden som gick mellan ”jag soker svar och
aterkommer om nagra minuter” och att bibliotekarien faktiskt dterkom, var tre minuter. I det
forsta fallet var vintetiden sex minuter. I det fall dér vi loggade ut efter en dryg kvart utan att
ha fatt svar, vet vi inte om bibliotekarien fortfarande holl pa att arbeta, eller om det var ett
tekniskt fel som gjorde att kontakten brots.
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8. ANALYS OCH SLUTSATSER

Héar kommer vi nu att knyta thop och analysera den litteratur vi ldst, vara intervjuer och

undersokningar for att kunna dra slutsatser, ge svar pé vara fragestéllningar samt forsoka
uppfylla vart syfte: att klarldgga huruvida chatt har ndagon framtid referenstjdnsten pd

svenska bibliotek. Vi kommer att utgd fran véra tre huvudfrigor:

1. Vilken roll spelar referenstjinsten i dagens bibliotek?

2. Hur forhaller sig chatt till andra former av referenstjdinst?

3. Vilka dir orsakerna till intresset for att starta elektronisk/digital/virtuell referenstjinst i
realtid pd svenska bibliotek?

8.1 Vilken roll spelar referenstjdnsten 1 dagens bibliotek?

Var forsta fragestdllning koncentrerar sig pa diskussionen om referenstjanst och referensarbete.
Genom att ldsa litteratur om referensarbete har vi forsokt komma fram till vad detta egentligen
bestér av. Litteraturen ger dock ofta endast en idealbild av hur referensarbete bor gé till, sdrskilt
de bocker som 1 vissa avseenden riktar sig till bibliotekariestudenter. Vi var nyfikna pé vilken
roll referenstjdnsten spelar pa dagens svenska bibliotek. Hur den verkligen uppfattas av aktiva
bibliotekarier, hoppas vi har kommit fram i redovisningen av véra intervjuer.

Den litteratur vi funnit om referensarbete har till overvigande del varit amerikansk. I USA har
referensservice hog status och ses som den professionella kidrnan 1 biblioteksverksamheten. I
Sverige forekommer ddremot ndstan ingen debatt eller diskussion kring referensarbete, forutom
i Svensk Biblioteksforenings specialgrupp for referensarbete. Atminstone finns det inte nigon
diskussion som ger sig tillkdnna i rapporter eller annan litteratur. Stod for dessa tankar tycker
vi oss fa 1 Hoglunds (1997) undersékning dar hon kommit fram till att referensverksamheten
sdllan diskuteras pa svenska bibliotek. Janssons undersékning (1996) som hade kommit aret
innan hade skapat mycket debatt men denna tystnade efter nagot ar. En skillnad mellan
amerikanska och svenska bibliotek ar att bibliotekarier i Sverige sillan enbart arbetar med
referenstjénst. Snarare dr det sa att referens- eller informationsarbete ingar 1 6vriga
arbetsuppgifter.

Om de konkreta mélen for ett biblioteks referenstjénst &r vaga eller inte dr foremal for
diskussion kan detta leda till att referenstjénsten vacklar, i den bemirkelsen att de enskilda
bibliotekarierna inte vet vilka mél deras arbete har. Det &r da svért att veta vad man uppnaér i
referensarbetet. Riktlinjer for referens- och informationsarbete (Svensk Biblioteksforening,
1999) ir just riktlinjer. Biblioteken forvintas bl.a. ha “resurser och tydlig policy for hantering
av fragor via olika medier” samt ha “’resurser for fortlpande utbildning f6r att upprétthalla och
utveckla bibliotekariernas yrkeskunskap bl.a. pa informationsteknologins omréde". Séledes bor
varje bibliotek som inréttar en chattreferens ha utarbetat tydliga riktlinjer f6r hur fragorna ska
hanteras samt erbjuda personalen en utbildning av tjédnsten. Vi har sjidlva under véra besok pé
de olika biblioteken inte sett ndgon skriven policy som berdr chatt, diremot far vi anta att
dylika fragor har diskuterats muntligt vid inférandet av tjénsten. Vi tycker att dessa riktlinjer
borde vara ett utmarkt underlag for de enskilda bibliotekens mél med referensarbetet, om nu
sadana mél existerar alls. Ju mer tjénsten diskuteras desto storre chans finns det for utveckling
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av den. Bibliotekariernas kompetens inom den nya teknologin &r ocksé mycket viktig. Vi far
stod for véra tankar kring detta hos bl.a. Bunge & Bopp (2001) som menar att ett av mélen for
en referensbibliotekarie &r att hitta nya och bittre sitt att tillhandahalla information for
anvindaren.

Att det finns divergerande syn pa vad som ska réknas in i referensarbetet mérks ocksé i en del
av litteraturen inom omradet. De definitioner av referensarbete som Bunge & Bopp respektive
Hoivik & Hoivik (1995) presenterar skiljer sig 1 flera avseenden dven om det inte &r helt olika.
Béda uppger att bibliotekarien maste vara aktiv 1 anvéndarens bruk av biblioteket. Bunge &
Bopp beskriver detta som en generell, personlig hjilp &t anvandarna att mota deras behov
medan Heivik & Heivik graderar betydelsen av bibliotekariens insats i olika nivaer 4ven om
personlig hjilp &r involverad pa samtliga nivaer. Vid en jaimforelse mellan Heivik & Hoiviks
modell och Riktlinjer for referens- och informationsarbete (Svensk biblioteksforening, 1999)
marks en skillnad i hur langt man stricker sig i hjélpen till anvéndaren. I riktlinjerna definieras
referensarbetet som det arbete ddr man ger anvédndarna hjélp att anvidnda bibliotekets samlingar
eller hdnvisa till andra informationsvégar. Heivik & Heivik anser att den bésta kvaliteten for
anvéndaren dr att bibliotekarien hjélper till att 16sa anvéndarens problem medan en hinvisning
till andra insatser har den lagsta kvaliteten.

Jonkopings hogskolebibliotek har i sin verksamhetsplan for &r 2001 nedskrivna mal {or
referensarbetet: det skall praglas av professionalism, serviceanda och tillginglighet. Ett
exempel pa ett konkret mal dr att etablera en realtidsservice for distansstuderande. Konkreta
mal dr lattare att arbeta mot och forenklar beddmningen av huruvida man har uppnétt mélen
eller ej. De tre forsta begreppen dr 6vergripande och kan upplevas som diffusa om de inte f6ljs
av mer konkreta delmél. Under vara intervjuer fragade vi aldrig efter vilka mél respektive
bibliotek hade i sin verksamhetsplan. Séledes kan vi inte heller med sikerhet uttala oss om
huruvida de andra biblioteken har tydliga eller konkreta mal for sin referenstjénst eller inte.

I véra intervjuer 16d en fraga: ”Vilken roll spelar referenstjidnsten generellt i ert bibliotek?”. Pa
detta svarade samtliga respondenter att referenstjansten spelar en betydelsefull roll i
verksamheten. Vid intervjuerna utvecklade vi inte resonemanget eller tankarna kring
bibliotekens referensarbete, men uttryck som ’sjdlvklart”, ”spelar stor roll”, ”generdsa
Oppettider i disken” och ’hog belastning 1 informationsdisken™ visar pa att bibliotekarierna
hyser en medvetenhet eller en uppfattning om att referenstjansten ar en kirnverksamhet. Vi
fick dock inte riktigt sa uttommande svar som vi hade forvintat oss, ndgot som kan ha berott
pa att var fraga var lite vag. Trots det forvanade det oss att en respondent t.ex. besvarade
fragan med vilka Oppettider de hade i1 informationsdisken. Det &r intressant att tankarna kring
referensarbetet och dess betydelse inte alltid ar s tydligt formulerade. Vi uppfattar det som
att referenstjénsten dr en sjdlvklar del i ett biblioteks verksamhet, sa sjélvklar att
bibliotekarierna inte reflekterar Gver vad den egentligen innebér och dérfor inte tycker att det ar
nodvindigt att kunna formulera exakt vad som ingér i begreppet. Faran, som vi ser det, med att
referenstjdnsten ses som sa sjélvklar, ar att diskussionen kring den l&dmnas dérhén och att det
pa sd sitt finns en risk for att referenstjinsten inte heller utvecklas. Detta problem &r inte
typiskt for de tre bibliotek vi har undersokt, da vi anser att initiativet att starta en
chattreferens pekar pa en vilja att satsa pé att utveckla referenstjansten.
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Vi har mérkt att det finns olika instéllningar till vad man accepterar som referensfragor. Vid
vara intervjuer pd Malmo stadsbibliotek tycktes det finnas en viss oro for att det mest skulle
bli skolungdomar som anvénde tjénsten. Inte for att biblioteket skulle vara mindre ovilligt att
hjélpa ungdomar utan eftersom skoluppgifterna inte ar tdnkta att I6sas av bibliotekspersonal.
En anledning till att skolfrdgor forekommer sé ofta kan ha sin forklaring i att en majoritet av de
som anvénder chatt pa ett socialt sitt 4r unga. Karlsson (1997) menar att de oftast ar under 20.
Det vore dirfor naturligt att det dr dessa ungdomar, med erfarenhet av chatt, som har lattast
att ta till sig den nya formen for referenstjénst.

Samtliga bibliotek har tagit emot en hel del praktiska informationsfrdgor som t.ex. rér hur man
lanar om bocker. P4 ALB goér man ingen distinktion mellan vilka slags frigor som far eller bor
stéllas 1 chattjénsten eller 1 referenstjdnsten 6verhuvudtaget. Hér var instéllningen att for
anvéndaren spelar det ingen roll i1 vilken kategori personalen placerar ens fraga, utan for denne
ar det viktigaste att man far svar pa sina fragor. Hur man an véljer att utforma sin chattjanst
kan det vara virdefullt att redan i ett tidigt skede klargora huruvida man enbart vill ha
referensfragor eller om tjansten dven ska hantera informationsfragor.

8.1.1 Utvecklingen inom referenstjinsten

Som en direkt f6ljd av utvecklingen av Internet har de flesta manniskors informationsbehov
oOkat kraftigt. I Statskontorets rapport Internet och datoranvindning i Sverige ar 2000 (2001)
sdgs det bl.a. att av de svenska Internetanvdndarna ansag en majoritet att informationssékning
ar den absolut viktigaste elektroniska tjansten. Internet har saledes blivit ett mycket
anvindbart hjdlpmedel, bade i referensarbetet och for manniskor i allménhet, nagot som &r
mycket markant 1 dagens referenstjanst. [ USA anser ménga bibliotekarier (Coffman &
McGlamery, 2000 och Tenopir, 2001) att de méarker en tendens till att de fragor man far i
referensdisken blivit svarare och dirfor tar ldngre tid att besvara. Fridmsta anledningen till detta
ar formodligen att anvéndarna sjélva klarar av att finna svaret pa enklare fragor med hjilp av
Internet. Mojligheterna att soka och finna information pd egen hand har blivit s§ mycket
storre. Det dr forst ndr anvéndarna sjdlva inte hittar det de soker som de vénder sig till
referensdisken. I Sverige har man dnnu inte mérkt av samma nedgang i antal referensfragor dver
informationsdisken som man har i USA, &tminstone &r det inget som dnnu har observerats eller
rapporterats. Inte heller har det rapporterats om huruvida man upplever att frdgorna blivit
svarare, men en likartad utveckling borde rimligtvis ocksé ske i Sverige, d.v.s. att anvindarna
lar sig att hitta allt mer information pé egen hand.

Ett exempel ar Malmo stadsbibliotek, ddr det talas mycket om “det sjdlvstyrande biblioteket”.
Allt fler tjanster krdver inte ldngre bibliotekarieassistans och utfors istéllet av anvdandarna
sjdlva, med hjélp av datorer. P4 MSB anser man att det kan leda till att bibliotekarierna far
mojlighet att dgna mer tid 4t de mer komplicerade fragorna, som kréver

bibliotekariekompetens. Vi anser att det ocksa ur denna synvinkel dr viktigt att bibliotekarierna
vet vilken deras uppgift ér, d.v.s. att de har en uppfattning om vilken den professionella
kérnan &r, 1 motsats till tjinster som lika gérna kan utforas av en lekman. I USA tycks det
finnas en radsla inom biblioteksvérlden att kommersiella krafter ska konkurrera med
bibliotekets uppgift inom referensarbetet. Coffman & McGlamery (2000) ser ett problem i att
automatiserade webbtjinster konkurrerar med bibliotekets referenstjinst. Aven vér respondent
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PL pa ALB ansdg att det kan finnas en viss risk for detta, men 6vriga intervjupersoner tycks
inte dela denna asikt. Vi har inte heller sett nadgra andra bevis pa sddana tendenser i
utvecklingen inom den svenska referenstjansten.

En annan mojlighet som har diskuterats mycket ér att samarbeta mer 1 konsortieform. Bibliotek
som verkar inom samma dmnesomraden kan ta hjdlp av varandra, framforallt vad géller att 16sa
problemet med att vara tillgénglig for anvdndarna. I ett samarbete finns det chans att turas om
att t.ex. ha hand om referenstjénsten. Folkbiblioteksprojektet ”Bibliotekarie direkt” ar ett
exempel pa en sddan 16sning. Tjansten 4r tillgidnglig for anvindarna 20 timmar i veckan, men
varje bibliotek behover inte avsitta lika ménga timmar. Ett samarbete kan ocksé innebéra att
man har gemensamma dmnesportaler och att chattjdnsten ar knuten till dessa. Dessa tankar
fanns hos ocksa hos de personer vi intervjuade pa hdgskole/universitets- och expertbibliotek,
d.v.s. Jonkopings hogskolebibliotek och Arbetslivsbiblioteket. Mojligheten till samarbete &r
ypperlig nir det géller chatt, eftersom en sadan tjénst inte dr fysiskt bunden. Man kan dé oka
Oppettiderna/tillgénglighet och i1 férldngningen ha d&mnesinriktade chattjanster. En
konsortiemodell kan ocksa vara 16sningen till att kunna erbjuda dppettider som &ar anpassade
till anvdndarna. Det danska projektet ”Biblioteksvagten™ har satsat pa att ha dppet ocksa
under kvéllstid och helger. Var sikt dr att en realtidstjanst kraver ett generdst oppethallande.
Risken, som vi ser det, dr annars att tjinsten kanske inte finns tillgdnglig under den tid som den
behovs bist. Har man inte kunnat anvénda tjdnsten vid ett tillfdlle kanske man inte forsoker
igen.

8.2 Hur forhéller sig chatt till andra former av referenstjénst?

For att svara pa den andra forskningsfragan, hur chatt forhaller sig till andra former av
referenstjanst, vinder vi oss ocksa till bade litteratur och intervjumaterial. Hér handlar
litteraturen inte s mycket om tidigare forskning, som om den debatt som har forts i olika
facktidskrifter under de senaste dren, frimst d& amerikanska. I intervjuerna stdllde vi denna
fraga och darfor kan vi ocksé diskutera vad dagens svenska bibliotekarier med erfarenhet av
chattreferens anser.

8.2.1 Positivt och negativt

Béde 1 litteraturen och i vara intervjuer ér det fraimst de positiva aspekterna pé chattreferens
som framhévs. Detta dr naturligt eftersom artiklarna till stor del dr skrivna av foresprakare av
chatt som verktyg inom referensarbetet. Véra respondenter har ocksa uteslutande varit
entusiastiska infor chattreferens.

Det finns flera positiva aspekter som &r unika for chatt och en av dem é&r att man inte ldngre ar
lika beroende av rummet. Detta papekas i litteraturen av Straw (2000) m.fl. Digital referens ar
ytterligare ett sétt for biblioteket att vara tillgéngligt for anvdindarna. Dessa kan stélla fragor
oavsett om de sitter hemma, i skolan eller pd jobbet och man kan & hjélp just ndr man behover
den. Eichler & Halperin (2000) menar att eftersom chatt dr en del av webben passar den bra for
de personer som arbetar vid Internetanslutna datorer. Vi anser ocksa att chattjénstens stora
fordel gentemot andra referensverktyg beror pa det faktum att manga anvéndare arbetar med
datorer och da blir ocksa chatt ett battre sitt, kanske t.o.m. det bésta, att fora referenssamtalet
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pa. Nu kan de direkt frén sin arbetsplats kontakta biblioteket och det sparar mycket tid. Aven
Meola & Stormont (1999) papekar de fordelar detta kan innebéra for studenter.

En annan positiv aspekt, sérskilt 1 jimforelse med e-post, dr att chatten innebér
direktkommunikation och att anvéndaren inte behdver vénta pa svaret. Det dr ocksa enklare for
bibliotekarien att gora en referensintervju direkt &n att behdva mejla fram och tillbaka. Det ar
positivt att man kan pusha lankar eftersom bibliotekarien da inte behdver bokstavera
webbadresser och anvéndaren direkt kan 6ppna webbsidan och bedéma om den é&r relevant.
Digital referenstjdnst dr ocksa positivt for de som har en friga som ar av kénslig karaktér eller
personer som helt enkelt kdnner ett motstdnd mot att stilla fragan 6ver disk. Denna aspekt har
ocksé diskuterats av bl.a. Straw (2000) och McClennen & Memmott (2001), som alla anser att
detta dr nagot positivt. Det finns inte ndgon risk att ndgon annan hor ens samtal, sa lange
chattkanalen inte sldpper in fler &n bibliotekarien och anvéndaren.

Dock finns det dven brister med chattreferens. Det kréver t.ex. att anvdndaren har tillgang till
en dator och Internetanslutning, nigot som man idag inte kan ta for givet. Vissa aspekter av
kommunikationen i chattreferenssituationen &r inte heller lika fordelaktiga som i den
kommunikation som sker ansikte-mot-ansikte. Vikten av den icke-verbala kommunikationen
tas upp av bl.a. McClennen & Memmott (2001), Straw (2000). Vid kommunikation via chatt
har man enbart tillgéng till de skrivna orden, ndgot som kan leda till missforstand. Straw menar
dessutom att hela intervjuprocessen tar ldngre tid, &ven om den 1 dvrigt inte skiljer sig s&
mycket frdn den som sker 6ver disk. McClennen & Memmott (2001) tar ocksa upp det
negativa med tidsaspekten och menar att det medfor att arbetet blir mycket mer intensivt.

Trots att chatt &r en form for direktkommunikation, kan det ses som steg bakét frén
mojligheten att anvidnda telefonen i referensarbetet, eftersom man gér fran tal till skrift. Det dr
inte heller lika direkt som ett telefonsamtal, eftersom det som skrivs inte syns forrén man
trycker pa enter-tangenten, medan det man séger i telefonluren direkt 6verfors till motparten.
Det &r just denna invindning ménga bibliotekarier har mot inférande av chatt och de undrar vad
det ar for fel pa telefonreferens. (Detta ér asikter som vi sjdlva har hort, men som ligger utanfor
ramen for var metod).

8.2.2 Teknikutvecklingen

Négra av véra respondenter &r sikra pa att chatten kommer att vidareutvecklas och erséttas
med kameror och mikrofoner. Denna uppfattning delas av Coffman (2001) som ser chatten
som en Overgingsteknologi. Det finns redan nu mdjligheten att anviinda mikrofon, 4ven om den
tekniken inte dr sé& spridd &nnu. Det kréver att bade bibliotekarien och anvéndaren har
mikrofon och hogtalare kopplade till sina respektive datorer. Dessutom maéste
internetuppkopplingen ha kapacitet att overfora ljud och datorerna méste vara utrustade med
lampliga program. En av véra respondenter, GS, menar att videodverforing eventuellt skulle
passa battre att anvéinda mellan biblioteken. En annan av respondenterna tror inte pa en
utveckling med kameror och mikrofoner, framst p.g.a. att tekniken inte &r tillrackligt utvecklad
an. Om tekniken utvecklas och blir littillgénglig for olika slags biblioteksanvédndare, och det
ocksa blir ekonomiskt mojligt, r det inget som motsédger att utvecklingen kommer att ga i
denna riktning. Man har da en storre mdjlighet att efterlikna ansikte-mot-ansikte-situationen.
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Vi tror att chatt inte nddvandigtvis kommer att ersittas av kamera/mikrofon, utan att de kan
existera jimsides, sa som andra former av referenstjénst redan gor. En annan teknisk mdjlighet
for mediet dr co-browsing dir anviandaren kan f6lja bibliotekariens sokningar. En sddan
utveckling borde minska de problem som uppstar nar anvindaren inte vet vad bibliotekarien
gor och inte kan se hur han/hon arbetar med fragan.

8.2.3 Chattjianst - konkurrent eller komplement till andra former av referenstjinst?

Att chatt ses som ett komplement till 6vriga former av referenstjdnst, snarare én en
konkurrent, dr tydligt. Samtliga forfattare vi har last ser chattreferens som ett komplement.
Det ér ingen som talar om att chatt ska ersétta ndgon annan form utan istéllet anser man att det
ar ytterligare ett alternativ. Synen pé chattreferens som ett komplement framkommer inte
minst 1 vara intervjuer. Ingen av respondenterna ser chatt som ett hot mot dvrig
referensverksamhet utan hoppas att med hjélp av chatt kunna underlétta for fler personer att
uppritta kontakt med biblioteket. Naturligtvis krévs det att biblioteket kan avsétta personal
for att skota tjansten. Detta skiljer sig inte fran andra former av referenstjanst, men det géller
di att biblioteket erkdnner chattreferensen som en del av referensarbetet och inte nagot som
kan skotas vid sidan av “viktigare” referensarbete. Med hjélp av de svar vi fitt fran vara
respondenter drar vi slutsatsen att chatten méaste skotas utanfor referensdisken. Det verkar
inte vara mojligt att kombinera dessa, pa samma sétt som det ar vanligt att telefon- och fysisk
referenstjénst ofta kombineras. Var respondent pd Norrkdpings stadsbibliotek ansag att
chattjinsten var resurskriavande nir det gillde personal, eftersom ndgon maste finnas pa plats
for att skota tjdnsten. Analogt med detta resonemang skulle det da vara minst lika
resurskriivande att alltid ha personal i informationsdisken pé ett bibliotek. Oppettiderna pa en
chattjanst kan regleras och dé kravs det endast att ndgon finns vid datorn under dessa
Oppettider.

Vad innebir da inforandet av en chattjanst for referensarbetet? I vara intervjuer framgar det att
ingen av respondenterna tror att chattreferens kommer att revolutionera referenstjansten.
Déaremot dr det ytterligare en form eller kanal for att erbjuda referensservice till anvindarna. |
den meningen dr det en kvalitetshdjning eftersom man Okar tillgangligheten. Alltsa kommer
chatt inte att fordndra referensarbetet utan dr ett verktyg att skota tjdnsten som tidigare. Detta
stimmer saledes vil 6verens med de asikter som kommit till tals 1 litteraturen. Istdllet dr det
andra faktorer som spelar in och avgor vilken form av referenstjdnst som &r bést 1 det enskilda
fallet. Stiller anvindaren en enkel faktafrdga eller vill han/hon ha hjélp med att utféra sokningar
1 databaser? Har anviandaren mojlighet att besoka det fysiska biblioteket under 6ppettiderna?

De som har arbetat med chatt i referenstjansten upplever inte heller att det 4r ndgon skillnad pa
sjdlva referensarbetet i chatt jaimfort med 6vriga former. Man utfér samma arbete, men i en
annan form. Man far samma slags frdgor och langden pa samtalen verkar vara samma som over
disk och i telefon. Det finns invéindningar mot detta tankesétt och vi tar upp dessa i1 nésta
avsnitt ”Sker en dialog?”. Det 4r snarare bibliotekariens sétt att 16sa frigan som skiljer sig. Nar
man &dr bunden till datorn for att kunna kommunicera med anvindaren, utnyttjar man datorn i
storre utstrackning for att 16sa fradgan. Vi har sett att bibliotekarien i stort sett enbart anvander
datorn och knappt utnyttjar bibliotekets fysiska samlingar alls.
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Ett synsétt man kan anldgga pd de olika formerna dr att de ligger pa olika nivéer. En av véra
respondenter gjorde det, och placerade ’ansikte-mot-ansikte-formen” dverst, alltsa den fysiska
referenstjdnsten. Denna form skulle dé vara verldgsen de andra. Har man detta synsétt dr inte
de olika verktygen att utfora referenstjanst bara olika former att géra samma sak, de har ocksé
olika vérde. Det skulle kunna innebéra att ett bibliotek inte avsitter tillrdckligt med medel for
sin chattreferens, vilket i sin tur skulle kunna leda till att det inte satsas lika starkt pa denna
form av referenstjénst. Da finns risken att chattreferensen inte heller erbjuder anvdndarna
samma niva pa den service de skulle ha fatt om de stillt sin fraga via t.ex. den fysiska disken
istdllet. Men att man placerar de olika formerna pa olika nivéer, kan ocksa bara vara ett uttryck
for sjdlva kommunikationsformen. Det finns fler barridrer for kommunikationen 1 chatt 4n 1 den
som sker over disk.

8.2.4 Sker en dialog?

Som vi tidigare redovisat finns det ndgra moment i referensservicen som den beskrivs i
Riktlinjer for referens- och informationsarbete (Svensk biblioteksforening, 1999) som létt
gloms bort vid referenstjédnst via chatt. Framforallt géller detta hur man 1 chatten uppritthaller
kontakten med anvédndaren. Riktlinjerna séger att bibliotekarien bor tdnka pa att inte forsvinna
ur besdkarens dsyn utan att forklara varfor. Han/hon bor bekrifta att man forstétt fragan
genom att nicka eller inflika korta kommentarer. Vi menar alltsé att man bor betidnka att just
eftersom anvindaren inte kan se bibliotekarien bor aterkopplingen till anvéndaren vara énnu
tydligare. Det dr av storsta vikt att bibliotekarien inte skickar ett meddelande om att han/hon
soker svaret pa en frdga och sedan later anvéndaren sitta och vénta utan att man med jaimna
mellanrum bekréftar att man fortfarande arbetar pa fragan. Detta kan ske snabbt och enkelt
med hjélp av ett skript.

Dialogen mellan bibliotekarie och anvindare dr enligt Riktlinjer for referens- och
informationsarbete (Svensk biblioteksforening, 1999) hjartat 1 referenssituationen. Grogan
(1987) gér ett steg langre och utndmner hela sokstrategin till referensarbetets hjarta. Detta
staimmer 1 och for sig 6verens med riktlinjerna (ibid) dir det stér att bibliotekarien i samarbete
med besokaren/anvindaren ska uppritta en sokstrategi. Inte alla anvdndare har sin friga klart
formulerad nir de védnder sig till bibliotekarien. I de flesta fall krivs det att bibliotekarien stéller
fragor fOr att ringa in problemet. Det allra viktigaste i en dialog &r att man far bekréftelse pd att
man har forstétt fragan ritt. Efter att ha genomfort vara tester och intervjuer ér vi tveksamma
till att detta verkligen sker i samma utstrackning vid chattreferens som over disk. Givetvis
varierar detta mellan bibliotekarierna. Dock &r det anmérkningsvart att vi vid flera av vara
tester, framforallt hos ”Bibliotekarie direkt”, inte har fatt nagra foljdfragor eller forsok till att
bekrifta att bibliotekarien har forstatt fragan ratt. Stod for detta finner vi i McClennen &
Memmotts (2001) uttalande om att referensintervjun ofta faller bort vid chatt. Var respondent
BL medger ocksa att hon aldrig behdvt utfora nagon intervju. Det star i Riktlinjer for referens-
och informationsarbete (Svensk biblioteksforening, 1999) att bibliotekarien bor fraga om
anvéindaren dr ndjd med svaret. Detta dr nagot som sker i de flesta fall 6ver disk, vi har dock
aldrig fatt den fragan vid nagra av véra tester. Eftersom det i litteraturen om referensarbete
betonas hur viktig referensintervjun &r, forvanas vi over att bibliotekarier ofta tycks avsta fran
att anvénda den i den hir formen av referenstjénst.
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Vid véra tester av "Bibliotekarie direkt” och Phibi uppfattade vi véntetiden som ganska lang.
Vér subjektiva uppfattning ar att det tog lang tid innan bibliotekarien hos tjénsten
”Bibliotekarie Direkt” skickade ivég ett skript som forsékrade att han eller hon fortfarande
arbetade med fragan. Detta dr nadgot som vi befarar kan leda till att anvdndaren inte dterkommer
for att utnyttja tjinsten. Om man sitter hemma och inte har tillgéng till bredband, utan betalar
sin Internetuppkoppling per minut, ar frdgan hur lainge man tycker att man har tid och rad att
vénta. Den Onskvérda processen ér att man far svar direkt. Om den frdga man stillt kraver mer
arbete av bibliotekarien, anser vi att han/hon bor ge anvandaren mojlighet att vélja om man vill
viinta medan bibliotekarien arbetar eller hellre fa svaret via e-post. Aven dver disk eller via
telefon ar det vanligt att man viljer att arbeta med en fraga lite langre och aterkomma till
anvindaren senare, ndr man har hittat svaret. Hér spelar bibliotekariens kompetens in. Han/hon
maste kunna gora en bedomning av hur lang tid sokningen kan komma att ta och ha forméga att
arbeta sig fram till ett svar med hjdlp av anvéndaren, d.v.s. utnyttja mojligheten att gora en
referensintervju.

Vid chatt finns mdjligheten till en tvavigskommunikation och dérfor 4r mediet i sig ingen
ursédkt for att referensintervjun inte utnyttjas till fullo. I de fall bibliotekarien avstér fran att
stdlla motfragor till anvéndaren, kan man faktiskt inte forsvara att det skulle vara nddvandigt
med en form av referenstjénst som ger mdjlighet till tvdvigskommunikation. Fragorna skulle
lika gdrna kunna stéllas via e-post. Bibliotekarien méste vara medveten om att
kommunikationen i chatt skiljer sig frdn andra kommunikationssétt. Darfor dr det tveksamt om
det ar sa enkelt som att chattreferens dr “samma” arbete fast i en annan form. En annan
forutséttning for att bibliotekarien ska kunna anpassa sitt kommunikationssétt och sin
sOkstrategi till chattens villkor dr en medvetenhet om hur han/hon sjilv kommunicerar. Bade i
de norska rapporterna och i den svenska (Jansson, 1996) som vi tog upp under
litteraturavsnittet framkommer bl.a. att referenstjdnsten i1 allménhet hade 14g kvalitet. Enligt
Salvesen & Ulvik (1994) var en av orsakerna till den 1dga kvaliteten 1 referenstjénsten att
bibliotekarierna inte utnyttjade mojligheten till referensintervju 1 full utstrackning.
Undersokningen kom ocksa fram till att de viktigaste faktorerna som bidrog till hog kvalitet
hade att gora med den enskilda bibliotekariens kommunikationsforméga. Séledes forefaller
bristen pa en referensdialog inte vara specifik for chattreferens. Det faktum att dialogen
fungerar déligt d&ven over disk forbattrar dock inte chanserna for att den ska fungera med ett
nytt medium déir det d4ven kan finnas en viss ovana vid teknik och kommunikationssétt.
Kanske man pé svenska bibliotek skulle ta lardom av undersokningen i Maryland (Dyson,
1992) dar man kom fram till att fortbildning for bibliotekarierna 1 hur man kommunicerar ledde
till en mérkbar forbéttring av referensarbetet.

8.3 Vilka &r orsakerna till intresset for att starta elektronisk/digital/virtuell
referenstjanst 1 realtid pa svenska bibliotek?

Vilka dr dd orsakerna till att man pa flera svenska bibliotek har valt att starta en elektronisk
referenstjanst i realtid? Vi kan bara uttala oss med bakgrund av de intervjuer vi gjort pa fyra
bibliotek. Visst har samtliga bibliotek mél med sin satsning, men de &r inte alltid s& konkreta
eller uttalade. De mal Jonkopings hogskolas bibliotek har med sin chattjanst &r att ge battre
service till sina studenter och ldrare men framforallt till sina distansstudenter. Till en borjan var
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tanken att de framst skulle vénda sig till distansstudenter men tjdnsten har redan utdkats och &r
nu tillgdnglig for samtliga studenter vid hogskolan.

Att vara tillganglig for sina kunder ansag Arbetslivsbiblioteket vara viktigt och som ett led i
detta var man forst ut i Sverige att erbjuda en digital referenstjénst i realtid. Hér fick vi kénsla
av att det fanns en pataglig 6ppenhet for den nya tekniken. Man har insett hur man kan
utnyttja tekniken till sin fordel. I ALB:s uppgift som ansvarsbibliotek ingér det bl.a. att ge
service at allmanheten i hela Sverige. Malet for bibliotekets chattjénst ar séledes att oka
tillgéingligheten.

Bakgrunden till folkbibliotekens projekt “Bibliotekarie direkt” dr att de inblandade biblioteken
framforallt vill f6lja med 1 utvecklingen. Sérskilt for Malmo stadsbibliotek som har det
sjdlvstyrande biblioteket” som mél ligger det néra till hands att satsa pa en chattjénst. Det
géller att nd kunderna dér de finns. ”Det sjdlvstyrande biblioteket” dr en utmérkt grund for en
digital referenstjénst. Dessa tankar uttrycks ocksa av Breeding (2001) som séger att en
chattjanst dr en chans for biblioteken att utoka dppettiderna d.v.s. tillgangligheten och
komplettera webbtjidnsterna med professionella experter.

8.3.1 Vilka syften/mal/forvintningar har man med chatt?

De projekt vi har undersokt har haft som mal att forbéttra och utveckla kontakterna med
nuvarande anvéndare. Inget av biblioteken har specifika mal att ni nya anvéndare. Istillet
forsoker man underldtta for de kunder man redan har. Man vill helt enkelt erbjuda dem ett nytt
sétt att kontakta biblioteket. Arbetslivsbiblioteket dr det bibliotek som formodligen har mest
att vinna pé satsningen, eftersom dess anvédndare finns spridda dver hela landet. Inte heller
folkbiblioteken har som mal att nd nya anvindare. I mangt och mycket ar chatten ett test, man
vill helt enkelt prova och se hur det fungerar. Biblioteken fir fler mojligheter att upprétthélla
dialogen med sina anvéindare och en chans att visa att bibliotekariernas/bibliotekens kompetens
dven stracker sig utanfor det fysiska biblioteket.

Samtliga projekt som vi har studerat har gjort eller kommer att gora en utvirdering. For t.ex.
”Bibliotekarie direkt” har man redan formulerat vilka fragor man ska ta upp vid en utvéardering.
Dessa innefattar bl.a. att ta reda pd vem som anvinder servicen, undersoka skillnaderna i
hanteringen av fragor som stills via olika medier samt vilken typ av service som dr mojlig och
Onskvird att formedla via chatt. Man ska ocksd utreda vilken mélgruppen ér.
Arbetslivsbiblioteket gjorde en utvérdering efter att ha arbetat med projektet ett r och innan
man skapade den andra versionen av Phibi. Vi anser att det viktiga med en sddan utvérdering ar
man ocksé har stéllt upp mal, eller atminstone tagit fasta pa vilka forvantningar som fanns nir
man startade, fOr att kunna stélla utvirderingens resultat mot négot.

8.4 Har chatt ndgon framtid 1 referenstjansten pa svenska bibliotek?

Syftet med vér uppsats har varit att klarldgga huruvida chatten har en framtid 1 de svenska
bibliotekens referenstjanst. Vi tror att den har det, men det finns en del hinder.

64



De ”gamla” sétten att utfora referensarbete kommer att finnas kvar, &tminstone inom
overskadlig framtid. Det som talar for det ar naturligtvis att ett traditionellt sitt att arbeta 1
referenstjénsten inte kastas dver dnda. Ingen av vara respondenter trodde heller att chatt pa
nagot sitt skulle revolutionera arbetet, men det finns en diskussion kring nya sitt att arbeta
med referens, t.ex. “roving”. I litteraturen finns de som uttrycker att chatten &r en
overgangsteknologi, eftersom den tekniska utvecklingen &r snabb. Annars ar forutsittningarna
for den hér typen av digital tjénst véldigt goda just i Sverige. Enligt Statskontorets rapport
Internet och datoranvdndning i Sverige ar 2000 (2001) ar Sverige ett av de lander 1 virlden
som har flest anvéndare av Internet. Nira 80% av svenskarna i arbetsfor dlder har
Internetanslutning (4ven om siffran inte sdger hur tillgdngen ar fordelad inom gruppen). Séledes
finns det inte sa stora tekniska begransningar for att vem som helst ska kunna utnyttja
tjdnsten.

Ett hinder for inforandet av chatt i referenstjansten verkar vara att manga bibliotekarier har
varit, och kanske fortfarande &r, skeptiska till chatt. T.ex. upplevde en av véra respondenter en
negativ instdllning hos andra bibliotekarier, och vi har ocksa hort dylika kommentarer 1 andra
sammanhang. Det som ses som problem é&r att det &r resurskridvande i form av personal
(ytterligare nagot att hélla reda pd” forutom disken, telefonen och e-post) och schemaldggning,
samt att man har svart att se vilka fordelar som finns jAmfort med telefonen. Chatt uppfattas
bland vissa som ndgot oseridst som bara hammade ménniskor anviander. Anledningen till detta
ar formodligen att chatt till en borjan anvéndes mest som ett kontaktforum, dér man kunde

”prata” med andra médnniskor med samma intressen eller helt enkelt bara skapa nya kontakter.

Vi tror att om en ny form av referenstjanst ska lyckas och bli framgéngsrik, kravs det att det
finns en positiv instillning hos de som ska arbeta med det. Om denna instéllning inte finns frdn
borjan kanske detta beror pa att man saknar kunskap om t.ex. chattreferensens mojligheter.
Vidare méste naturligtvis bade bibliotekarierna och anvindarna kénna sig sékra i anvindandet.
For bibliotekarien innebér detta troligen att han/hon kénner att man behérskar tekniken, innan
man tar sig an ett samtal. Klarar man inte att samtidigt gora en referenssokning och hélla igang
dialogen med anvindaren, upplever denna formodligen inte tjansten som sérskilt professionell.
Det ér alltsd nddvindigt att bibliotekarien hyser en medvetenhet om hur han/hon
kommunicerar och om hur kommunikationen ser ut 1 chattsammanhang.

Det ér ocksa viktigt for biblioteket att avgdra om man kan ténka sig att svara pa alla fragor som
stills och om man inte vill gora det ha en policy angdende vilka frdgor man svarar respektive
inte svarar pa. P4 Arbetslivsbiblioteket dr Phibi en kanal for informationstjansten, snarare dn
enbart referenstjinst. Phibi dr 6ppet for referensfragor likvil som for fragor av mer praktisk
karaktér, som vilka oppettider biblioteket har eller 1dnefragor. For ”Bibliotekarie direkt” &r det
inte mdjligt att hantera de praktiska frigorna pd samma sitt, eftersom tjénsten inte ar knuten
till ett enda fysiskt bibliotek. Den enda fradga man hade funderat kring efter att ha arbetat med
tjdnsten under en manads tid, var hur man skulle hantera “’skolfrdgorna” och dir hade man
beslutat att inte svara pa sddana, i meningen att leverera ett fardigt svar. Policyn for detta
borde inte skilja sig frdn den policy som finns i den vanliga disktjdnsten, ddr man vanligtvis
inte heller levererar fardiga svar till vare sig skolelever eller andra anvindare.
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Framtiden handlar ocksd om marknadsforing. For att tjénsten ska utnyttjas optimalt maste
anvdndarna vara medvetna om att den ar tillgidnglig. Ett sétt att gora det ar att ldnka till tjinsten
fran ménga sidor genom en knapp, pé t.ex. varje katalogsida, i1 alla lankmenyer, etc. Finns det
bara en ingang, ar risken mycket stor att ménga anviandare missar att en chattservice
overhuvudtaget finns. Om en anvédndare gor en katalogsokning pa egen hand och inte far
relevanta tréaffar, ska det vara enkelt att fa kontakt med en bibliotekarie. En av vara
respondenter tyckte att detta var en viktig del i utvecklingen och hon har stéd av Anne Lipow
(1999) som dr av samma asikt. Enligt henne ar placeringen av knappen (ldnken) till tjdnsten av
storsta vikt ocksa for att biblioteken ska kunna behélla och visa sin kompetens dven for de
anvéandare som eventuellt vinder sig till Internet om de upplever att (det fysiska) biblioteket
inte har varit till ndgon hjdlp. Det ska vara lika enkelt och bekvimt att anvénda biblioteket som
att anvidnda Internet eftersom anviandarna enligt Lipow foredrar bekvamlighet framfor kvalitet.

Ingen av véra respondenter trodde att chattreferens (eller annan digital referens) skulle innebéra
att det kom féarre ménniskor till biblioteket. En respondent uttrycker att anvindare med all
sannolikhet inte slutar g till biblioteket eftersom det for manga ar det personliga motet som
fortfarande ar det viktigaste. Lipow uttrycker ocksa nagot liknande nér hon papekar att
manniskor vill ha ménsklig service. Hon riaknar sjélv chatt som en sdidan men formodligen ar
det sé att manga ménniskor uppskattar den mer personliga service som sker ansikte-mot-
ansikte pa det fysiska biblioteket.

8.5 Slutsatser

Syftet med var uppsats har varit att undersoka huruvida chattreferens har en framtid pa
svenska bibliotek. Var dsikt dr att bdde chattreferens och referensarbetet i Sverige i stort skulle
gynnas av en debatt kring referensarbetet. Infor ett chattprojekt bor ocksa tydliga riktlinjer for
hur tjénsten ska fungera utarbetas. Man bor ocksd besluta om vad man avser att uppna med
tjdnsten, vad som &r viktigt for det individuella biblioteket och vad som bast gynnar
anvdndarna. Har man inga konkreta ml med tjansten forsvéras stéllningstagandet om huruvida
man bor fortsétta att erbjuda tjinsten. Man bor t.ex. besluta vem tjdnsten ska vénda sig till,
vilken typ av fragor man ska ta emot, hur ldngt tid man kan tillbringa med varje anvindare, hur
fardiga svaren maste bli och hur langt i sokandet man gér.

En stor och viktig del av referensarbetet dr referensintervjun. Eftersom vikten av att utfora en
intervju podngteras sé starkt bor man fundera pd hur man ska anvénda den vid en
chattreferens. Ett bekymmer ir att intervjun tycks falla bort bade vid fradgor 6ver disk och via
chatt. Detta dr ndgot som bor diskuteras. Det ar tydligt att det behdvs fortbildning av
bibliotekarierna vad géller kunskaper i kommunikation. Ju béttre man kanner till
kommunikationens teorier och sitt eget sétt att kommunicera desto enklare blir det att
applicera dem i referensintervjun bade 6ver disk och via chatt.

Chattreferens ar ndgot som ligger 1 tiden och Sverige ar ett land som har mycket goda tekniska
forutsattningar. Det faktum att vildigt minga svenskar anvénder sig av datorer och Internet
borde badda for att chattservice kommer att efterfragas. Allt mer information blir webbaserad
och det giller for biblioteken att finnas dédr anvidndarna finns. Detta géller d&ven Oppettiderna.
Ska en chattreferens fungera sa maste tjdnsten finnas tillginglig nir anvindarna behdver den.
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Séledes bor man undersoka nar flest frigor kommer in och i1 forsta hand koncentrera sig pa att
vara tillgdnglig under denna tid. Det 4r ocksa viktigt att under 6vrig tid kunna erbjuda nagon
annan likvirdig tjanst, exempelvis via e-post eller telefon. Likasd dr marknadsforingen av
tjansten ar mycket viktig. For att tjansten ska synas bor det finnas lénkar till den pa lampliga
stéllen, t.ex. i bibliotekets katalog och péd dess webbplats.

Det finns klara for- och nackdelar med en chattjénst. I var unders6kning har de positiva
aspekterna betonats, men det dr viktigt att ven se pa de negativa sidorna, framforallt for att
kunna forbittra dessa sidor om man véljer att starta en chattjdnst. Det mest negativa ér
avsaknaden av 6gonkontakt, muntlig kommunikation och tillgang till kroppsspréket. Redan nu
finns sétt att formedla kénslostimningar, understryka vad som ir viktigt etc. Det dr mdjligt att
chatt kommer att utvecklas ytterligare och pa sa sitt forbéttra sig pa dessa omraden. Men det
dr viktigt att aldrig glomma “minsta motstindets lag”. Ar det littare att forklara sig per telefon
eller 6ver disk bor man komma 1hag att utnyttja detta. Det giller framst anvdndaren men dven
bibliotekarien som inte bor gldmma bort alternativet att kunna ringa upp anvéndaren for att fa
reda pa mer fakta.

Vi tror att chatt inte nddvandigtvis kommer att erséttas av kamera/mikrofon, utan att de kan
existera jimsides, s som andra former av referenstjénst redan gor. En annan teknisk mdjlighet
for mediet dr co-browsing dir anviandaren kan f6lja bibliotekariens sokningar. En sddan
utveckling borde minska de problem som uppstar nér anvéndaren inte vet vad bibliotekarien
gor och inte kan se hur han/hon arbetar med fragan.

Huruvida chatt &r en tjénst som &r har for att stanna eller om det dr en 6vergdende fas i
utvecklingen av referensarbetet dr fOr tidigt att uttala sig om. Det vi anser vara viktigt dr att
man dr oppen for fordndringar, men dven beredd pa eventuella nederlag. Fungerar inte tjdnsten
som den r tdnkt bor man vara villig att tinka om. Hur man 4n véljer att gora sd anser vi att
varje forsok till en forbattring av referenstjdnsten dr positiv. Ju mer diskussion som sker kring
denna bibliotekens hjirtverksamhet desto battre. Vi uppfattar det som att referenstjénsten ér
en sd sjilvklar del 1 ett biblioteks verksamhet att bibliotekarierna séllan reflekterar 6ver eller
diskuterar vad referensarbete egentligen innebér. Vi ser en fara i att diskussionen kring detta
arbete lamnas dirhin eftersom det da finns en risk for att referenstjénsten inte heller utvecklas.
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BILAGOR
Bilaga 1
Drivkraftsintervjufragor

1. Vem tog initiativ till att starta elektronisk referenstjinst i
realtid pa ert bibliotek?

- Varifran kom ideén?

- Ndir var det?

- Varfor just da?

2. Vad forvintade ni er uppna med servicen?
- Vilka dr malsdttmingarna?
- Vilka dr malgrupperna?

3. Hur skiljer sig chattjéinsten frian referenstjinst over disk respektive via
e-post?

- Vilka dr likheterna?

- Vad dr unikt?

4. Vilka fordelar resp. nackdelar ser du med den hiir typen av referenstjinst?

5. Vilken roll spelar referenstjinsten generellt i ert bibliotek?

- dr, eller kommer "chatten"att bli en del av bibliotekets samlade referenstjdinst eller
varar ndgot fristaende? (dr det mojligt/onskvdrt)

- Varfor - vilka évervignaden har ni gjort?

6. Vilka resurser finns avsatta for realtidstjinsten nir det giller
ekonomi/personal/datorer/arbetsrum?

- Hur prioriteras de olika typerna av referenstjinst vad gdller resurser?
- Hur finansieras tjdinsten?.

7.Hur har ni lost det hela tekniskt?
- Vilket program anvdnder ni?
- Vilka tekniska begrdnsningar ser du?

8. Hur tror du framtiden kommer att se ut for den hiir typen av

referenstjinst, dels pa ert bibliotek, dels generellt sett?
- Vilka utvecklingsmojligheter finns?
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Bilaga 2

Erfarenhetsintervjufragor

1. Vad forviantade du dig av tjansten innan du borjade arbeta med den?
- Hur uppfattar du den nu?

2. Vilken utbildning har du fatt for att arbeta med chattjsinsten?
3. Hur skulle du beskriva de fragor som stills?

4. 1 vilka Killor soker du oftast svaren?
-Hur ofta maste ni anvinda epost el. telefon om ni inte kan svara direkt?

5. Hur brukar ett typiskt samtal utformas? (Sker en referensintervju?)
- Hur mdnga "meningsutbyten"?
- Hur ldnge haller ett samtal pd i allmdinhet?

6. Vilken ir din uppfattning om vem det ir som anvinder servicen?
-Far ni nagon feedback frdn anvindarna?
- Far ni ndgra fragor om detta over disken?

7. Hur skiljer sig chattjinsten fran referenstjéinst 6ver disk respektive via

e-post?
- Vilka dr likheterna?
- Vad dr unikt?

8. Vilka fordelar resp. nackdelar ser du med den hir typen av
referenstjinst?

9. Hur tycker du att tekniken fungerar?
10. Hur tror du framtiden kommer att se ut for den har typen av

referenstjinst, dels pa ert bibliotek, dels generellt sett?
-Vilka utvecklingsmdjligheter finns?
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Bilaga 3
Drivkraftsintervjuplan med GS — Malmo stadsbibliotek

1. Vem tog initiativ till att starta elektronisk referenstjinst i
realtid pa ert bibliotek?

- Varifran kom idén?

- Ndr var det?

- Varfor just nu?

2. Vad forvéntar ni er att uppna med servicen?
- Vilka dr malsdttningarna?
- Vilka dr mdlgrupperna?

3. Hur skiljer sig chattjéinsten fran referenstjinst éver disk respektive via
e-post?

- Vilka dr likheterna?

- Vad dr unikt?

4. Vilka fordelar resp. nackdelar ser du med den hir typen av referenstjinst?

S. Vilken roll spelar referenstjinsten generellt i ert bibliotek?

- Kommer "chatten"att bli en del av bibliotekets samlade referenstjinst eller
varar ndgot fristdende? (fr det méjligt/onskviirt)

- Varfor - vilka overvignaden har ni gjort?

6. Vilka resurser finns avsatta for realtidstjinsten nir det giller
ekonomi/personal/datorer/arbetsrum?

- Hur prioriteras de olika typerna av referenstjdnst vad gdller resurser?
- Hur finansieras tjidnsten? Varfor har ni sokt just de summorna?

- Hur ldnge ska projektet paga? (i det forsta skedet).

- Vad finns det for mdjligheter till framtida finansiering?

7.Hur har ni lost det hela tekniskt?
- Vilket program anvdnder ni?
- Vilka tekniska begrdnsningar ser du?

8. Hur tror du framtiden kommer att se ut for den hir typen av

referenstjinst, dels pa ert bibliotek, dels generellt sett?
- Vilka utvecklingsmdjligheter finns?
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Bilaga 4
Uppfoljningsintervju med GS — Malmo stadsbibliotek
1. Hur har den forsta mdnaden motsvarat dina forvintningar?

2. Hur ménga har anvént tjinsten?
(- Hur madnga frdagor har kommit in?)

3. Vilken ir din uppfattning om vilka som har anviint tjinsten?
- Tror du eller vet du vilka som anvinder tjdinsten?
- Kan ni utldsa nagot av IP-numren?

4. Hur har det tekniska fungerat?

5. Hur ménga bibliotekarier har ni behovt avsitta for att bemanna ett pass?
- Hur har éppettiderna fungerat?

6. Nu nir du har mer erfarenhet — vilka fordelar resp. nackdelar ser du?
- Tror du att ni skulle kunna driva den hdr tjdnsten sjdlva?

75



Bilaga 5

Intervjufragor - OG, Norrkdpings stadsbibliotek
1. Hur ménga fragor fick ni sammanlagt till er on-linereferenstjinst under den ménad
tjansten erbjods?

2. Hur méinga timmar hade ni 6ppet per dag (eller vecka) och hur bemannades
tjinsten?

3. Hur skulle du beskriva de fragor som stélldes?

4. Vilken ir din uppfattning om vem det var som anvinde servicen?

5. Vilket program anvinde ni och varfor valde ni just detta?

6. Hur finansierades tjinsten?

7. Vem tog initiativet till att starta elektronisk referenstjinst i realtid pa ert bibliotek?
- Varifran kom idén?

- Ndr var det?

- Varfor just da?

8. Vad hade ni for forvintningar och malsittningar med tjinsten?

9. Hur skilde sig chattjinsten mot referenstjinst over disk respektive via e-post?
- Vilka var likheterna?

- Vad var unikt?

10. Vilka fordelar respektive nackdelar ser du med den hir typen av referenstjinst?

11. Du uppgav tidigare att anledningen till att ni slutade var ”délig organisation”, kan
du utveckla det lite grann?

12. Du skrev tidigare att det inte finns nigra planer pa att starta upp chattjinsten igen,
vilken ir den frimsta anledningen till det?

13. Hur tror du framtiden kommer att se ut for den hir typen av referenstjinst
generellt sett?

76



