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The purpose of this Master’ sthesisisto investigate how academic
librarians experience reference work aimed at international
students. International students are a growing usergroup in
Swedish academic libraries. The study’s main research question is:
- How do academic librarians experience reference work aimed at
international students?

The study was performed with a phenomenographic
methodological approach where seven qualitative interviews with
academic librarians were conducted. These interviews were
transcripted in their entirety and analysed using three key concepts
based on the study’ s research questions that formed the different
experiences that created the study’ s outcome space.

The results show three major viewpoints on reference work aimed
at international students. These viewpoints are based foremost on
variations on how the barriers that international students meet in
their library use are experienced. Within experience category A
barriers are perceived as a hindrance for effective reference
service. Barriers are acknowledged within experience category B
but are seen as possible to overcome. Within experience category
C barriers are overlooked, international students are here perceived
as user group in no more need than other user groups. Two of the
experience categories aso represent different views on the
relationship between the library system and the user. Experience
category A is characterised by a user perspective whilst perception
category B has a system oriented view of the interaction.
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1. Inledning

Véar magisteruppsats behandlar hogskol ebibliotekariers referensarbete gentemot

internationella studenter. Vi har valt att studera referensarbete eftersom vi uppfattar det som
en central del av biblioteksverksamheten. Mogens Jensen beskriver forhdlandet mellan
referensfunktionen och anvandaren som en interaktion® och i alla manskliga méten bar
individer med sig sin forforstael se som sétter villkor for interaktionen. Vi &r intresserade av
att undersobka vilka uppfattningar som ligger till grund for hogskol ebibliotekariers bemdtande
av internationella studenteter i referensdisken.

Vi vill hér i uppsatsens borjan understryka, i enlighet med magisterhandbokens
rekommendation?, att vi bada har varit delaktigai forfattandet av varje kapitel av uppsatsen.
Resultat och liknande har framkommit ur diskussioner férfattarna emellan, och ingen av oss
har burit en storre arbetsbdrda &n den andra.

| dettainledande kapitel presenteras bakgrunden till valet att genomfoéra studien. Vi redogor
for problemformul eringen samt vart syfte med att genomféra denna studie. Vidare motiveras
studiens betydelse for det biblioteks- och informationsvetenskapliga forskningsomradet och
uppsatsens avgransningar belyses. Slutligen redogor vi for studiens disposition.

1.1 Val av amne

Inspirationen till var magisteruppsats kommer fran arbetet med var B-uppsats dar vi
undersokte vilka funktioner hogskolebibliotek har fér en grupp internationella studenter.
Anvandargruppen internationella studenter fangade vart intresse och vi ville fortsétta att
fordjupa oss kring hur de interagerar med hogskol ebiblioteket, men denna gang ur
hogskolebibliotekariens perspektiv. Vi har valt att studera den biblioteksfunktion dar
interaktionen mellan studenten och bibliotekarien enligt oss &r tydligast, i referenssamtal et.
Referensarbetet i sig & en utmaning for bibliotekarier, men vad hander nér anvéndaren och
bibliotekarien inte har samma modersmal, begransad kunskap om den andres kulturella
kontexter och olika forvantningar pavad ett referenssamtal innebar?

Internationella studenter & en anvandargrupp vars behov framst uppméarksammatsi
amerikansk och kanadensisk forskning. De studier vi funnit fokuserar huvudsakligen pade
barriérer internationella studenter moter i sitt biblioteksanvandande samt olika arbetsplaner
utformade av aktiva hogskolebibliotekarier for att underl dtta studenters biblioteksanvandning.
Dessa studier kommer ndrmare att presenteras i kapitel tre som handlar om tidigare forskning.
Utdver Maria Sjéholm och Maria Svenssons magisteruppsats frén 2006°, vilken behandlar
internationella studenters informationssokning, har vi inte funnit ndgon svensk studie som
inriktar sig pa dessa studenters interaktion med hogskol ebibliotek.

! Jensen, Mogens 2003. Reference: interaktionen system-anvandare i amerikanska bibliotekstidskrifter 1988-
1998, s. 1.

2 Edstrém, Gote 2006. Handbok for uppsatsarbete.

® Furderer, Emma, Lundqvist, Elisabeth & Zaki, Natalie 2006. Borta bra men biblioteket bast? — En kvalitativ
studie av internationella studenters bruk av hégskol ebibliotek.

* §jsholm, Maria & Svensson, Maria 2006. | just search the internet: En intervjustudie om internationella
studenter s infor mati onssokning.



Vi anser att det & viktigt att denna grupp ytterligare uppmarksammas eftersom det &r en
vaxande anvandargrupp med unika behov. Denna uppfattning grundar sig i bade den tidigare
forskningen samt var egen forforstael se. Situationen pa svenska hogskolebibliotek skiljer sig
fran de nordamerikanska, framst pa grund av sprakliga faktorer. Vi finner det darfor relevant
att komplettera den nordamerikanska forskningen med en studie som utgar fran svenska
forhallanden. Ytterligare en anledning till att vi har valt att studera referensarbete &r att en av
forfattarnai sitt extrajobb som biblioteksvakt pa hogskolebiblioteket i Boras, stallts infor
referenssituationer med internationella studenter och uppfattat dessa méten som savél
komplexa som spannande.

1.2 Problemformulering

Till f6ljd av den forra social demokratiska regeringens och det davarande
utbildningsdepartementets medvetna satsning pa att 6ka utlandsrekryteringen till svenska
hogskolor, har antalet internationella studenter kraftigt okat i Sverige under de senaste aren
och utgor idag en relativt ny anvandargrupp pa hogskol ebiblioteken. Internationella studenter
ses som en strategisk investering for att sékra och utveckla framtida forbindel ser med
personer, foretag och institutioner i utlandet.”

Bolognaprocessen &r ett samarbete mellan 45 europeiska lander vars mal &r att skapa ett
gemensamt europeiskt utbildningssystem med jamférbara examina. Malet &r att processen ska
vara genomford pa svenska hdgskolor & 2010°, men redan hosten 2007 inleder majoriteten av
de svenska hogskol orna processen inom sina uthildningar och kurser. Detta & nagot som
ytterligare kommer att bidratill 6kad narvaro av internationella studenter pa svenska
hdgskolor. Denna dkning kommer att innebara att biblioteken maste anpassa verksamheten
efter internationella studenters behov eftersom nérvaron av internationella studenter pa
hogskol ebiblioteken leder till att nyakrav stédlls pa de bibliotekarier som méter dessa
anvandare. Tidigare studier har pavisat att studenter med frammande modersma anvander
hogskolebibliotek oftare och i fler syften &n inhemska studenter’. Det har varit en
forhallandevis snabb utveckling som bibliotekarierna har behévt anpassa sig till, och det &r
darfor intressant att se hur bibliotekarierna uppfattar detta. Hogskol ebibliotekets
referensservice kan ses som dess ansikte utét och &r oftast den forsta kontakten med nya
anvandargrupper. En studie genomférd av Frank W Goudy och Eugene Moushey visar att
referenshibliotekarier spelar en nyckelroll i internationella studenters biblioteksorientering”.
Vi har valt att nérmare studera referensservicen gentemot internationella studenter ur ett
bibliotekarieperspektiv for att klargdra hur hogskolebibliotekarier uppfattar internationella
studenter och deras forutséttningar.

[ee]

® Utredning om Rekrytering av utlandska studenter till Sverige 2000. Advantage Sweden: Insatser for 6kad
rekrytering av utlandska studenter till den svenska hdgskolan. (SOU), 2000:92, s. 9.

® EU-upplysningen — Uthildning och ungdom. http://www.eu-

upplysningen.se/templates’ EUU/standardRightM enuTempl ate 1720.aspx [l&st 2007-02-24]

" Set.ex. Onwuegbuzie, Anthony J. & Jiao, Qun G. 1997. Academic Library Usage: A Comparison of Native
and Non-native English-speaking Sudents, s. 264.

8 Goudy, Frank W & Moushey, Eugene 1984. Library instruction and foreign students: a survey of opinions and
practices among selected libraries, s. 218ff.




1.3 Syfte och fragestallningar

| detta avsnitt presenteras studiens syfte och valet att utga fran ett bibliotekarieperspektiv
motiveras. Vi redogor ocksa for de fragestéllningar som studien utgar ifran.

1.3.1 Syfte

Studiens syfte &r att bidratill 6kad forstaelse av htgskol ebibliotekariers referensarbete
gentemot internationella studenter. Vi vill studera referensarbete utifran ett
bibliotekarieperspektiv for att pa sa vis lyftafram bibliotekariernas olika upplevelser och
uppfattningar av referensarbete gentemot denna studentgrupp. Var forhoppning &r att studiens
resultat skaledatill positiva effekter for hogskol ebibliotekariers referensarbete gentemot
internationella studenter genom storre medvetenhet och reflektion kring bemdtandet av denna
grupp. Vi vill ocksa bidratill att fler hogskolebibliotekarier reflekterar Gver hur deras
verksamhet kan anpassas sa att den mater internationella studenters behov. Brenda Dervin och
Michael Nilan havdar att storre forstaelse for anvandaren och dennes behov kan ledatill en
rekonstruktion av informationssystemet som darmed béttre anpassas efter anvandaren och
dennes behov®. Vi hoppas att denna studie kan ledatill en sddan okad forstaelse.

1.3.2 Fragestallningar

Vi har en hierarkisk uppstallning pavar fragestalining med en 6vergripande fraga som
kompletteras med tre underordnade fragor vilka belyser vart syfte utifran olika
nyckel aspekter™®.

Vilka uppfattningar av referensarbete gentemot internationella studenter forekommer
bland de intervjuade hégskol ebibliotekarierna?

- Vilkauppfattningar férekommer hos de intervjuade bibliotekarierna kring
internationella studenter som anvandargrupp?

- 1 vilken mén ger bibliotekariernai studien uttryck for en medvetenhet kring
anvandargruppen internationella studenters speciella forutséttningar?

- 1 vilken man uppfattar hogskolebibliotekarierna att de lyckasi sitt referensarbete
mot internationella studenter?

Vara fragestalningar kommer att besvarasi kapitel ju.

° Dervin, Brenda & Nilan, Michael 1986. Information needs and uses, s. 6.

19 Med begreppet nyckelaspekt avses de utgangspunkter som ligger till grund for studien. De representerar olika
perspektiv pa fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter och varierande uppfattningar av dessa
nyckel aspekter leder till att fenomenet i stort uppfattas olika. Begreppet & hamtat fran Webber, Sheila, Boon,
Stuart & Johnson, Bill 2007. A phenomenographic study of English faculty's conceptions of information literacy,
s. 214,



1.4 Avgransningar

Uppsatsen fokuserar pa vilka uppfattningar som aterfinns inom en grupp
hogskolebibliotekarier kring referensarbete gentemot internationella studenter. Det empiriska
materialet har avgransats till intervjuer med su hogskolebibliotekarier. Studien inkluderar
enbart hogskolebibliotekarier eftersom vi tror att det & denna grupp av bibliotekarier som
frémst moter internationella studenter i Sitt arbete.

1.5 Disposition

Detta avsnitt bestar av en kort presentation av studiens nio kapitel och deras innehall.

| forsta kapitlet ges en 6verblick 6ver arbetets ordningsfoljd samt vilka fragestalIningar som
studien amnar besvara. | kapitlet forklarar vi hur forskningsfragan har vaxt fram och pavilka
sétt arbetet har avgransats. Vi argumenterar ocksa for studiens aktualitet samt dess relevans
inom biblioteks- och informationsvetenskap. | det andra kapitlet som ror bakgrunden,
presenteras de tva fenomen som utgor studiens kontext nérmare. Dessa tva fenomen ar
internationella studenter och deras situation i Sverige samt referensarbete, vars grunder
narmare beskrivs. Tidigare forskning kring de barriérer internationella studenter stallsinfor i
sitt biblioteksbruk redovisasi kapitel tre. Dessa barridrer diskuteras ur tva perspektiv,
internationella studenters och hogskol ebibliotekariers. Vidare redogors for forskning kring
internationella studenters upplevelser av referenssamtal i sitt nya studieland.

| det fjarde kapitlet, metod, presenteras fenomenografi som utgor studiens metodol ogiska
ansats och valet av den fenomenografiska metoden. Vi redogor for metodens och analysens
grunder samt urvalet av studiens informanter. Vidare argumenteras for studiens reliabilitet
och validitet. | kapitel fem presenteras studiens resultat i form av tre utfallsrum™
underbyggda med citat fran varainformanter. Detta kapitel innehdller ocksa en kort
presentation av informanterna. En kategorisering av studiens resultat redovisasi kapitel sex.
Dessa kategorier diskuteras sedan i kapitel su. Tankar kring det empiriska material et
redovisas och studiens slutsatser knytstill den tidigare forskningen. Har introduceras aven
varatankar kring vilka synsatt pa bibliotekets interaktion med anvéandare som aterfinnsi det
anayserade materialet, reflektioner gors aven kring studiens genomforande. Forslag till
vidare forskning presenterasi kapitlets sut. De slutsatser som dragits utifran studiens resultat
och diskussionen presenterasi kapitel atta. Uppsatsen avslutas med ett sammanfattande
kapitel.

M Ett utfallsrum & den gemensamma struktur dér informanternas varierande uppfattningar samordnas. En
utforligare beskrivning av begreppet utfallsrum &erfinnsi avsnitt 4.5.



2. Bakgrund

Detta kapitel syftar till att ge en storre forstaelse for de tva fenomen som utgor kontexten for
var fenomenografiska studie, internationella studenter och referensarbete.

2.1 Internationella studenter

Statistiska centralbyran (SCB) delar in internationella studenter i tre kategorier:

- Utbytesstudenter som syftar painresande studenter som deltar i ett utbytesprogram.

- Free movers & inresande studenter som pa egen hand anordnar sina studier i Sverige
och som for dessa beviljats uppehdllstillstand.

- Studerande med okand bakgrund &r en grupp som ocksainkluderasi statistiken 6ver
internationella studenter. Detta & personer med ofullstandiga eller felaktiga
personnummer. SCB beddmer att en stor andel av dessatroligen &r inresande
studenter som inte ansokt om uppehdllstillstand.*?

Utbildningsdepartementet genomforde ar 2000 utredningen Advantage Sveden - Insatser for
okad rekrytering av utlandska studenter till den svenska hogskolan.™ Utredningens syfte var
att undersoka hur rekrytering av internationella studenter utanfér EES-omrédet™ till svenska
laroséten kunde Okas. Utredningen konstaterande att internationella studenter &r viktiga for
Sveriges framtid. Detta eftersom globalisering gor att internationellt samarbete blir allt
viktigare och for att lyckas med detta samarbete &r det viktigt att bryta kulturella barriarer.*®
Utredningen klargjorde &ven fordelar for internationella studenter med att studerai Sverige
som exempelvis att studier &r avgiftsfria. Att Sverige har ett utvecklat samarbete med andra
lander och att undervisningen inte sillan bedrivs pa engel ska ses ocksa som en fordel.
Utlandsstudier leder &ven till goda meriter som kan komma studenten till nyttai hemlandet.'®

SCB genomfdrde 2004 tillsammans med Hogskoleverket en undersbkning dér antal et
internationella studenter i Sverige kartlades. Enligt SCB studerade sasmmanlagt 21 640
studenter pa svenska hogskolor under 1&s8ret 2003/2004.1" De flesta studenter hérstammar
enligt SCB frén lander inom EU 15™, men de kommer &ven inresande fr&n Nordamerika och
Asien.” Det & rimligt att anta att antalet internationella studenter som studerar i Sverige
kommer att Oka eftersom det svenska uthildningssystemet ska anpassas till internationell
standard genom Bol ognaprocessen.

12 Statistik fr&n SCB 2006. Satistiken med kommentarer. Utlandsk bakgrund fér studerandei grundutbildning
2003/04 och forskar utbildning 2002/03. http://www.scb.se/templates/Publikation 111060.asp [l&st 2007-01-
23]

13 Utredning om Rekrytering av utlandska studenter till Sverige 2000.

4 EES samarbetet omfattar 27 av EU:s medlemslander (undantaget & Schweiz) samt de tre Efta-landerna Island,
Liechtenstein och Norge.

5 Utredning om Rekrytering av utlandska studenter till Sverige 2000, s. 9.

16 Utredning om Rekrytering av utlandska studenter till Sverige 2000, s. 10f.

7 Sveriges officiella statistik — Statistiska meddelanden 2004. Utlandsk bakgrund fér studerandeii
grundutbildning 2003/04 och for skar utbildning 2002/03.
http://www.sch.se/Statistik/UF/UF0205/2003104/UF0205 2003104 SM_UF19SM0401.pdf [l&st 2007-02-03]

18 EU 15 = Belgien, Danmark, Tyskland, Grekland, Spanien, Frankrike, Irland, Italien, Luxemburg,
Nederlanderna, Osterrike, Portugal, Finland, Sverige och Storbritannien.

19 Sveriges officiella statistik — Statistiska meddelanden 2004.




§j6holm och Svensson har i sin magisteruppsats inom biblioteks- och informationsvetenskap
fran 2006 belyst vad internationella studenter har for uppfattning kring informationsstkning
under sin studietid i Sverige. | studien redogors ocksa for hur informanterna motiverade valet
att studerai Sverige. En anledning till utlandsstudier var att informanternaville lara kénna ett
nytt land och dess kultur samt mojligheten att lara sig ett nytt sprak. Den personliga
utvecklingen var ocksa en anledning att studerai Sverige samt att svensk uthildning uppfattas
halla hog kvalité.

2.2 Referensarbete

Den litteratur vi stoder oss pai det har avsnittet bestdr huvudsakligen av artiklar som vi funnit
i tidsskrifter med sérskilt fokus pa referensarbete samt bocker inom omradet. Likasa har
Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referensarbete och den litteratur p& omradet
som anvants vid utformandet av dessa rekommendationer varit anvandbar.

Charles A Bunge® definierar referensarbete som den personliga hjélp bibliotekarier ger
biblioteksanvandare som soker information. Till skillnad fran manga andra arbetsuppgifter
inom bibliotekarieyrket kénnetecknas referensarbetet till hog grad av personlig interaktion
mellan bibliotekarie och anvandare.”? Denis Grogan uppfattar den personligainteraktionen
som utmérkande for referensarbetet vilket ger det en unik status gentemot andra
arbetsuppgifter inom biblioteksverksamheten. Framst pa grund av att bibliotekarien i
referensarbetet har direkt kontakt med anvandaren men &ven pagrund av att bibliotekarien i
interaktionen far feedback pa sitt arbete, nagot som kan kannas tillfredsstdllande for
bibliotekarien. Detta kan vara en anledning till att manga bibliotekarier tycker om att arbetai
informationsdisken.?® Grogan anser ocksa att referenshibliotekarier som kan végleda
manniskor i deras informationssokning & en av bibliotekets viktigaste resurser.* Martin H.
Sable definierar referensarbete som formedlingen av information fran ett
informationscentrum till en anvandare pa dennes begéaran i en salamplig mangd som mgjligt,
direkt och med ett professionellt forhdlIningssatt.>

Enligt Bunge kan fenomenet referensarbete delasin i direkt och indirekt referensarbete.
Direkt referensarbete kan i sin tur delasini tre olika aspekter. Har inkluderas forst
informationsservice, dar bibliotekarien hjaper anvandaren i dennes informationssokning,
antingen genom att finna material &t anvandaren eller genom ett samarbete. Den andra
aspekten & anvandarundervisning (instruction in library use) dar bibliotekarien hja per
anvandaren att utveckla sin formaga att soka efter bibliotekets material och hur de kan
anvanda materialet pa basta sitt. Den tredje aspekten ar guidning, dar bibliotekarien hja per
anvandaren i valet av kéllor lampade for deras informationsbehov. Det indirekta
referensarbetet bestér enligt Bunge av bestandsutveckling av bibliografiska verktyg och andra
informationskallor samt att forbéattratillgangligheten till bibliotekets material och andra
administrativa aktiviteter.?

2 gjsholm & Svensson 2006.

! Bunge, Charles A 1999. Reference Services.

2 Bunge 1999, s. 185.

2 Grogan, Denis 1992. Practical reference work, s. 33.

2 Grogan 1992, s. 21.

% Sable, Martin H 1984. Substantive Factors for a Theory of Reference Service, s. 407.
% Bunge 1999, s. 185.



Sable definierar referensintervjun som standardmetoden for bibliotekarien att komma
underfund med vilket material anvandaren behdver for att tillfredstélla sitt
informationsbehov. Referensintervjun syftar till att lyfta fram det dnskade dmnet for
informationssokningen och att det funna material et ska vara anpassat efter anvandaren och
dennes olika behov.?” Referensintervjun benamnsi var studie som referenssamtal.

Det &r viktigt att biblioteken har resurser att hjdpa sina anvandare, till exempel genom att
bista med referensbibliotekarier som hjéd per anvandaren med dennes informationsbehov och
vars kunskaper om olika informationskallor & vél uppdaterade. Svensk biblioteksférening har
utformat ett antal rekommendationer for referens- och informationsarbete dér man
understryker hur referensarbete, referenstjanst och referensdialog bor bedrivas.?® | dessa
rekommendationer aterfinns en tydlig koppling till Grogans resonemang kring referensarbete.
M otet mellan biblioteksanvandare och bibliotekarie bendmns i rekommendationerna som
referensdialog och denna dialog beskrivs som " hjértat i referenssituationen” . Nagot som &r
viktigt vid referenssamtalet &r att bibliotekarien ska visaintresse vid forsta motet och ge
anvandaren god tid att redogora for hela sin fragestallning. Rollen som god lyssnare & nagot
att efterstrava vid interaktionen med anvandaren men det &r ocksa viktigt att bibliotekarien
foljer upp frégan och uppmérksammar om anvandaren & ndjd med resultatet.® Svensk
biblioteksférening definierar dessutom begreppet digitalt referensarbete. Det innebér att
bibliotekarien far referensfragor och lamnar svar via e-post, webbplats eller chatt. Det ar
viktigt at3tlf('jr dennatjanst upprétta en tydlig policy som bland annat beskriver malgrupp och
svarstid.

%’ Sable 1984, s. 408.

%8 gvensk biblioteksforening, specialgruppen for referensarbete 2002. Svensk Biblioteksforenings
rekommendationer for referens- och informationsarbete.

http://www.biblioteksforeni ngen.org/organi sati on/dokument/pdf/Rekommendationer.pdf [2007-03-21]
% gvensk biblioteksforening, specialgruppen for referensarbete 2002. [2007-03-21]

% svensk biblioteksforening, specialgruppen for referensarbete 2002. [2007-03-21]
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3. Tidigare forskning

| detta kapitel redogor vi for den tidigare forskning vi funnit med anknytning till vart
forskningsomrade, referensarbete gentemot internationella studenter. Forskningen kommer
forst att diskuterasi tva olika avsnitt med skilda synvinklar. Dels utifran vilka barriarer
internationella studenter moter och dels studenternas egna uppfattningar av referensservice.
Under forsta rubriken, barriérer ur tva perspektiv, redogor vi for de faktorer somii litteraturen
identifierats som barridrer och ses som avgorande for studenters interaktion med
hogskolebiblioteket. Avsnittet delas in efter de barridrer som studenter méter samt

hogskol ebibliotekariers uppfattningar av dessa barriarer. Andra avsnittet, internationella
studenter och referensarbete, behandlar hur referensarbetet uppfattas av internationella
studenter i deras nya studieland.

Pa grund av den begransade tillgangen till ny och svensk forskning inom studiens
amnesomrade, & majoriteten av den litteratur vi anvander ddre och framst nordamerikansk
eller kanadensisk. Vi har under litteratursokningen efterstrévat nyare ron, men har valt att
anvanda det material som vi funnit mest relevant for studiens amne oberoende av dess ader.
Den litteratur som anvénds i detta kapitel & vetenskapligt grundad, det vill s&ga publicerad i
tidsskrifter med granskade forskningsartiklar, med undantag av de tva studierna genomforda
av bibliotekarierna Chalmer D Chattoo® och Y vonne de Souza®. Dessa tva studier & inte
empiriskt underbyggda men av hog relevans for var studie da de behandlar tva verksamma
hogskolebibliotekariers personliga upplevel ser av referensarbete gentemot internationella
studenter.

Den magisteruppsats av Sjéholm och Svensson® som skrivits inom biblioteks- och
informationsvetenskap och som behandlar internationella studenters informationsstkning har
vi valt att inte inkluderai var genomgang av tidigare forskning. Vi har tagit detta beslut
eftersom studien &r av begransad relevans for var studie da den behandlar

informationssokni ngsbeteenden hos internationella studenter.

3.1 Barriarer ur tva perspektiv

Forskningen kring internationella studenter och hogskol ebibliotek utgér i stor utstrackning
fran de speciella forutséttningar som internationella studenter har i sitt biblioteksbruk och de
barridrer de stéllsinfor.

3.1.1 Barriarer for internationella studenters biblioteksbruk

Flertalet av de studier vi tagit del av menar att precis som nér det galler inhemska studenter &r
internationella studenters biblioteksbruk influerat av tidigare erfarenheter och anvéndning av
bibliotek.* Enligt Anthony J Onwuegbuzie och Qun G Jiao & de internationella studenternas
tidigare biblioteksbruk i hemlandet avgdrande for hur mycket de behdver anpassa sig for att

%2 Chattoo, Chalmer D 2000. Reference Services: Meeting the Needs of International Adult Learners.

% De Souza, Yvonne 1996. Reference Work with International Students: Making the Most of the Neutral
Question.

* gjsholm & Svensson 2006.

* Set.ex. Liestman, Daniel 2000. Reference services and the international adult learner, s. 363ff.



anvanda biblioteket i det nya landet.®® Suhasini L Kumar och Raghini S Suresh menar ocksa
de att initiala problem internationella studenter méter i hogskolebiblioteket ofta beror pa att
de & obekanta med det nya bibliotekssystemet.®” Internationella studenter & inte en homogen
grupp utan det kan finnas stora skillnader i sprékfardigheter och studievana.® Ziming Lui
konstaterar att de problem som internationella studenter méter i sitt biblioteksbruk beror pa
var i vérlden de kommer ifrdn och vilka tidigare erfarenheter de har av biblioteksbruk.*
Studenter som kommer fran lander med liknande bibliotekstradition som det nya studiel andet
har betydligt |dttare att anpassa sig till det nya bibliotekssystemet. Dessa skilda erfarenheter
av bibliotek paverkar aven studenters forvantningar pa bibliotekens service.* Liestman
framhaller att det & vikigt att referensbibliotekarier & medvetna om att hogskol ebibliotek
skiljer sig markant mellan olika delar av véarlden.** Onwuegbuzie och Jiao betonar att
skillnader i bibliotekariernasroll i olika lander paverkar studenters forvantningar pa den
service biblioteken erbjuder.*? Hogskolebibliotek skotsi en del lander av outbildad personal,
varfor internationella studenters uppfattning av bibliotekariers professionella kompetens kan
skilja sig frén inhemska studenters. Dessa skillnader i synen pa bibliotekariernas kompetens
mellan internationella och inhemska studenter baseras oftai olika utbildningsméassiga
undervisningsstilar. Undervisning dar memorering av fakta & den centralainlarningsstilen
skiljer sig fran det kritiska och reflekterande sétt att undervisa som dominerar i exempelvis
Sverige. Dettakan ledatill att biblioteksanvandningen inte & en lika viktig kompetens for
studenten i dennes hemland, ndgot som kan komma att bli problematiskt vid studier i andra
lander dar biblioteken anvandsi storre omfattning. * Faktabaserad undervisning i studenters
hemland kan ledatill att internationella studenter har en begrénsad erfarenhet av
hogskolebibliotek.** Studenternas utbildningsbakgrund kan innebara att de inte & vana vid att
siavstandigt beddma och anvanda information.*

Onwuegbuzie och Jiao jamforde i sin studie biblioteksanvandningen hos engel sksprakiga
studenter och studenter med ett annat modersmal vid ett antal amerikanska hdgskol ebibliotek.
Forskningsfragorna rérde vilken funktion biblioteken hade samt hur frekvent biblioteken
bestktes.*® Studiens resultat visar att studenter med annat modersmal an engel ska anvander
biblioteket for fler syften an inhemska studenter. Den enda biblioteksfunktion som oftare
anvands av engel sksprakiga studenter var kopieringsmaskinerna. Studien visar dven att
studenter med annat modersmal dn engel ska besokte biblioteken avsevért oftare an Gvriga
studenter. De studerade &en om det fanns skillnader i biblioteksangslan (library anxiety)
mellan de olika grupperna. Resultaten visade att studenter med annat modersma hade hogre
nivéer av biblioteksangslan nar det kom till interaktion med personal och liknande men att de
visade pa mindre osakerhet kring hur biblioteksrummet &r utformat én studenter med

engel ska som modersmal. Forskarna forklarar detta faktum med att studenter med annat
modersmal an engelskatillbringar mer tid pa hogskolebiblioteket och darfor & mer bekanta

% Onwuegbuzie, Anthony J. & Jiao, Qun G. 1997. Academic Library Usage: A Comparison of Native and
Non.native English-speaking Students, s. 258.

3" Kumar, Suhasini L & Suresh, Raghini S 2000. Strategies for Providing Effective Refernce Services for
International Adult Learners, s. 334.

% Kumar & Suresh 2000, s. 334.

¥ Liu, Ziming 1993. Difficulties and Characteristics of Sudents from Devel oping Countries in Using American
Libraries, s. 27.
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* Liestman 2000, s. 365f.

“ Liestman 2000, s. 365f.
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med dess utformning. Studenter med ett annat modersmal var dock mer osékrai sitt
biblioteksanvéandande och visade 6verlag mer biblioteksingsan.*’

Liu genomfdrde 1993 en intervjustudie med internationella studenter i Kalifornien som
fokuserade pa de svarigheter som studenter fran utvecklingslander kan hai anvandandet av
amerikanska akademiska bibliotek.*® Studien visar att internationella studenter har svért att
kommunicera med bibliotekspersonalen. Resultaten visar att studenter med béttre
sprakkunskaper i engelska har mindre problem i sitt biblioteksanvandande i USA. Samma sak
gdler for de studenter vars hemland har starka amerikanska influenser i sitt bibliotekssystem
vilket bidrog till att studenter |4ttare kunde anpassa sig till amerikanska férh&llanden.* Aven
Liestman framhaller spraket som den tydligaste barriaren for internationella studenters
biblioteksanvandning.> Svéarighet att uttrycka sig sprékligt kan vara en anledning till att
internationella studenter drar sig for att stélla frégor till bibliotekarier™, vilket &r ett centralt
inslag i fleraav de studier vi tagit del av.>* Enligt Liu saknar ménga internationella studenter
en utvecklad engel sk vokabulér och &r darfoér obekanta med biblioteksterminol ogi. Detta
innebar att de oftainte forstar bibliotekets regler och funktioner. Begransade majligheter att
kommunicera pa engelska gor aven att de tvekar att be referensbibliotekarien om hjap.
Skillnaderna mellan hégskol ebibliotek i olikalander kan ses som en barriar. Manga bibliotek
i utvecklingslander har stangda hyllor och biblioteken &r utformade som storatysta
|asesalar.® Bibliotekens sjalvservice kan dven det varaen ny erfarenhet.> Liestman menar att
dppna hyllor kan vara en ny foreteelse for studenter frén utvecklingslander.™ Att
klassifikationssystemen varierar i olikalander kan ocksa vara en faktor som forsvarar
internationella studenters biblioteksbruk.®

3.1.2 Bibliotekariers uppfattningar av de barriarer internationella
studenter moter i sitt biblioteksbruk

En enkétstudie genomfordesi borjan av dttiotalet av Frank W Goudy och Eugene Moushey
kring huruvida bibliotekarier uppfattade att det fanns sarskilda problem i referensarbetet
gentemot internationella studenter. Studien syftade aven till att klargéra om de tillfragade
bibliotekarierna for sina bibliotek hade utarbetat nagra speciella program for att underlétta for
internationella studenter. Studien visar att bibliotekarierna uppfattade att internationella
studenter har storre problem i sitt biblioteksanvandande &n inhemska studenter.> De olika
faktorer som enligt bibliotekariernainverkar pa studenters svarigheter & obekantskap med
amerikanska akademiska bibliotek, kulturella skillnader, svarigheter med muntlig
kommunikation samt brister i kénnedom om biblioteksvokabul &ren. Dessa svarigheter
innebér enligt bibliotekarierna att referenssamtalet blir en 1ang tidskravande och ofta
misslyckad process. Néstan alla bibliotekarier som deltog i studien uppfattade att en mer
utvecklad biblioteksorientering for internationella studenter skulle ledatill mindre svérigheter

" Onwuegbuzie & Jiao 1997, s. 258ff.
8 Liu 1993, s. 25ff.

49 Liu 1993, s. 29.

%0 |iestman 2000, s. 367.

I Kumar & Suresh 2000, s. 33.
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for anvandargruppen.®® Enligt Goudy och Moushey har referensbibliotekarier en nyckelroll
att spelai internationella studenters biblioteksorientering. Detta pa grund av att
referensbibliotekarien ofta &r den som forst moéter de studenter som har ett komplext
informationsbehov men inte besitter de verktyg som & nédvandiga for att lyckasi sin
informationssokning och for att kunnatadel av bibliotekets resurser.>® Goudy och Moushey
menar att om man ska déma efter antalet publicerade skrifter i @amnet har htgskol ebiblioteken
inte tillrackligt uppmarksammat internationella studenter och deras behov.®

Enligt Chattoo &r det & inte bara sprékliga, kulturella och utbildningsrel aterade faktorer som
utgor barridrer for internationella studenter utan &ven bibliotekariers begransade formaga att
forstd olikheter i olika landers utbildningsstilar.%* Chattoo anser att bibliotekarier borde
utvecklastorreinsikt i hur biblioteken fungerar i studenters hemlander for att 6ka sin
forstdel se for internationella studenters situation.® Hon anser att bibliotekarier maste inse att
internationella studenter &r en viktig tillgang. De utgor en intressant grupp och de tillfor
mycket for skolmiljon och for andra studenter. Man maste som bibliotekarie téanka pa att de
har samma syften och mal som de inhemska studenterna och det som skiljer dem &t ar framst
den annorlunda bakgrund de har. Med en véalvillig attityd kommer man att komma langt nar
man ska hj& pa dessa studenter.®® Ocks& bibliotekarien de Souza uppmérksammar behovet av
mer kulturell kanslighet och empati hos bibliotekarierna som enligt henne maste vara mer
lyhérda fér den internationella studentens behov vid referensdisken.® Enligt Liu & f&
bibliotekarier intresserade av internationella studenter som grupp.®® Kumar och Suresh
antyder att bibliotekarier uppfattar internationella studenter som en kréavande grupp som tar
tid och resurser fran 6vriga studenter.®®

3.2 Internationella studenter och referensarbete

Eftersom var studie inriktas pa hogskol ebibliotekariers referensarbete gentemot
internationella studenter redogor vi hér for studier som inriktas specifikt mot referensarbetet.

Ann Curry och Deborah Copeman genomfdrde 2003 en faltstudie kring referensservice ur
internationella studenters perspektiv i Kanada.®” Studiens syfte var att utvardera kvaliteten pa
den referensservice som internationella studenter erbjuds och se hur bibliotekarierna bemétte
deras referensfragor. Studien genomfdérdes med strukturerad dold observation. En student i
biblioteks- och informationsvetenskap med utlandsk hérkomst och brytning stéllde ett antal
referensfragor pa 20 olika hogskolebibliotek. Direkt efter fyllde studenten i en enkét dar hon
beskrev sina upplevelser av interaktionen med bibliotekarien. Referenssamtal ets kvalitet
bedomdes utifran nio teman. Mjlighet att ndrma sig (approachability), medvetenhet kring
sprakbarriarer, fragor for att klargora informationsbehovet, omformulering av referensfragan,
forklaringar kring hur bibliotekarien soker, biblioteksjargong, pedagogiskt forhallningssétt,

%8 Goudy & Moushey 1984, s, 224.
* Goudy & Moushey 1984, s, 215.
 Goudy & Moushey 1984, s, 215.
&% Chattoo 2000, s 349.

62 Chattoo 2000, s. 359.

% Chattoo 2000, s. 360.

® De Souza 1996, s. 47.

| ju 1993, s. 26.

% K umar & Suresh 2000, s. 328.

7 Curry, Ann & Copeman, Deborah 2005. Reference service to international students: A field stimulation
research study.
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tidigt avslut av samtalet, tAlamod samt uppfdljning. Studiens resultat gav en positiv bild av
bibliotekariernas referensarbete da studenten var néjd med bibliotekariensinsatsi 15 fall av
20. Det storsta problemet studenten upplevde var att dver hédlften av bibliotekariernai studien
avslutade samtal et innan hon upplevde att hon fétt tillracklig hjalp i sin informationssokning.

Enligt Liestman erbjuds inte referensservice vid alla vérldens hogskol ebibliotek.
Internationella studenter kan darfor vara obekanta med fenomenet och inte utnyttja resursen
av den anledningen. Ovilja hos studenten att erkanna svéarigheter kan vara en annan orsak till
att referensservicen inte utnyttjas.® De internationella studenter som deltog i Lius studie bad
séllan referenshibliotekarier om hjélp och angav tva anledningar till detta. Dels att de inte
hade tillracklig formaga att kommunicera pa engelska, dels att de inte forstod
referensbibliotekariers uppgift eftersom det inte & en service som uppmarksammadesi deras
hemland.®® Det sistnamnda uppmarksammas &ven hos Kumar och Suresh som menar att
referenshibliotekariens roll ofta & oklar for internationella studenter.™

3.3 Sammanfattning

Tidigare forskning kring internationella studenters biblioteksbruk kretsar mycket kring de
speciella forutséttningar som internationella studenter har i sitt biblioteksbruk och de barriarer
som de enligt forskarna stélls infor.

Forskningsresultat visar att internationella studenter anvander biblioteket i hogre utstrackning
och for fler syften an inhemska studenter, men att det trots detta finns hogre grader av
biblioteksangslan i denna grupp an bland inhemska studenter.” Bibliotekarier i den tidigare
forskningen uppfattar dven att internationella studenter stoter pafler svarigheter i sitt
biblioteksanvéandande &n inhemska studenter.”

Forskningen uppméarksammar att internationella studenters utbildningsbakgrund kan medféra
ovanavid att gavstandigt sbka och anvanda information eftersom larande i form av
memorering av fakta fortfarande férekommer i stora delar av varlden. En sadan inlarningsstil
kan ledatill en begréansad erfarenhet av bibliotek.” Flera av de forskare som férekommer i
kapitel tre framhdller att det &r vikigt att referenshibliotekarier & medvetna om och reflekterar
Over att hogskolebibliotek och undervisningsstilar skiljer sig markant mellan olika delar av
véarlden. Bibliotekariers begransade kunskaper om andra landers kulturella och
utbildningsméssiga traditioner anses utgéra en barriar fér internationella studenter.”
Hogskolebibliotek skiljer sig markant mellan olika delar av varlden. Bibliotek i
utvecklingslander har ofta stangda hyllor och biblioteken &r utformade som storatysta
|asesalar.” Studenter som kommer frén lander med liknande biblioteks och studietradition
som det nya studielandet har darfor betydligt |4ttare att anpassasig i sitt biblioteksbruk.”

88 |iestman 2000, s. 365ff.

% Liu1993, s 28.

0 Kumar & Suresh 2000, s. 334.

™ Onwuegbuzie & Jiao 1997, s. 263.
2 Goudy & Moushey 1984, s, 218.
3 Set.ex. Liestman 2000, s. 265ff.
4 Chattoo, 2000, s. 349.

1ju 1993, s. 27.

6 Liu1993, s 27.
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Sprakbegransningar framhalls som den tydligaste barridren for internationella studenters
biblioteksanvandning och studier visar att internationella studenter har svart att kommunicera
med bibliotekspersonalen. Dessa kommunikationssvarigheter leder till att studenter sdllan ber
referenshibliotekarier om hjép, men studenter anger &ven okunskap om
referenshibliotekariers uppgift som en anledning till att de inte utnyttjar referensservicen.”’
Referensservicen som erbjuds de internationella studenterna framstar som lyckad, ett problem
som dock uppmérksammas i forskningen &r att bibliotekarierna avslutar referenssamtal et
innan de fétt bekraftat att studenten &r tillfredstalld med den hjalp denne fétt.”™

Liu1993,s. 27.
8 Curry & Copeman 2005, s. 418.
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4. Metod

| detta kapitel motiverar vi vart metodval och beskriver pavilket sitt vi har tillampat metoden
i uppsatsen. Har ges en narmare beskrivning av var teorigenererande ansats, fenomenografi
och hur ansatsen kommer att forma analysen. Vi diskuterar urvalet av varainformanter,
intervjufragornas utformning samt hur vi har samlat in vart empiriska material. Dessutom
reflekterar vi Over var forforstael se och dess inverkan pa studien. Validitets- och
reliabilitetsbegreppen belyses ocksa.

4.1 Val av metod

Vi avser att studera bibliotekariernas subjektiva upplevel ser och uppfattningar av fenomenet
referensarbete gentemot internationella studenter. Fenomenografi & en kvalitativ metodansats
med vars hjalp man studerar variationer i manniskors uppfattningar av fenomen.”
Fenomenografin har darfor framstatt som den metod som bést korresponderar med studiens
syfte. Kvdlitativaintervjuer & det dominerande séttet att samlain empiri i fenomenografiska
studier® och vi har beddmt att det & den mest |ampliga metoden &ven i v&r uppsats. Den
form av kvalitativ intervjumetod vi valt att anvanda & semistrukturerade intervjuer. Detta
eftersom vart forskningsintresse ror varainformanters personliga uppfattningar samt att denna
typ av intervjuform ger oss mojlighet att utveckla varaintervjufrégor vid intervjutillfallet om
det skulle komma att behdvas. Y tterligare en fordel med den semistrukturerade
intervjuformen &r att den inbjuder till frihet for informanten att utforma sina svar.

Den litteratur vi anvander oss av i metodavsnittet utgérs huvudsakligen av tre bocker
forfattade av Mikael Alexandersson®, Staffan Larsson®? och Michael Uljens™. Detre
forfattarna har dock ett pedagogiskt perspektiv pa fenomenografi snarare an ett biblioteks-
och informationsvetenskapligt. Vi har forsokt att uppvéga det pedagogiska inflytandet genom
att komplettera dessa tre metodbtcker med metodartiklar och tidigare fenomenografiska
studier inom biblioteks- och informationsvetenskap®.

4.2 Fenomenografi

Fenomenografi & en ansats vars centrala begrepp & uppfattning, erfarenhet och varierande
synsdtt. Syftet med fenomenografiska studier & att undersoka variationer i manniskors
upplevelser och uppfattningar av sin omvarld.®> Det mest centrala begreppet inom
fenomenografi & dock uppfattning. En uppfattning &r det sétt som en person upplever en
foreteelse eller ett objekt i sin omvarld. Uppfattningar & grundantaganden som individen tar
for givna och inte reflekterar Gver, och som denne omedvetet utgar fran i sitt handlade och
sinaresonemang. Uppfattningar & saledes den grundlaggande relationen mellan en individ

 Limberg, Louise 2005. Phenomenography, s. 280.

8 |_imberg 2000. Phenomenography: a relational approach to research on information needs, seeking and use,
s. 57f.

8 Alexandersson, Mikael 1994. Fenomenografi, s. 111ff.

8 | arsson, Staffan 1986. Kvalitativ analys: exemplet fenomenografi.

8 Uljens, Michael 1989. Fenomenografi: forskning om uppfattningar.

8 Set.ex. Limberg 1998. Att sika information fér att lara. En studie av samspel mellan

informationsstkning och larande, Limberg 2000 eller Limberg 2005.

& |imberg 2005, s. 280.
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och dennes omvarld.2® Fenomenografi har sitt ursprung inom den empiriska forskningen.®’
Ansatsen kan fungera som en teoretisk referensram for en vetenskaplig studie®® och det & pa
detta satt den kommer att anvandas i denna uppsats.

Ference Marton, professor i pedagogik vid Goteborgs universitet, ledde den forskargrupp som
utvecklade och utformade fenomenografin som numera & en vedertagen metod inom
pedagogisk forskning. Begreppet kommer fran en sammanslagning av de grekiska orden

” phainomenon” — det som visar sig— och "grafia’ — att beskrivai ord eller bild.*

Fenomenografin har sinarotter i inlarningsforskningen®, men den fenomenografiska ansatsen
har kommit att bli en val anvéand metod inom biblioteks- och informationsvetenskap och
anvants vid ett flertal studier inom amnet.”*

Enligt fenomenografin kan forskningsfragor delasin i tva olika perspektiv, hur verkligheten
ser ut och varfor den ser ut pa detta sétt.* For att narmare kunna granska manniskors
uppfattningar skapade Marton tva perspektiv som han bendmnde forsta och andra ordningens
perspektiv™>. Den forsta ordningens perspektiv innebér att forskaren sjalv direkt beskriver de
aspekter av verkligheten som &r av intresse for studien. Den andra ordningens perspektiv
fokuserar p& hur personer uppfattar olika aspekter av verkligheten.** Fenomenografin &
uteslutande inriktad mot andra ordningens perspektiv, eftersom forskningsintresset inom
ansatsen riktas mot hur individer uppfattar ett specifikt fenomen och dérmed inte intresserar
sig for huruvida uppfattningar som individer foretrader & sannaeller falska.*® V&r uppsats
inriktar sig sdledes mot hur de intervjuade htgskol ebibliotekarierna upplever sitt
referensarbete riktat mot internationella studenter snarare an hur referensarbetet ser ut i
realiteten.

Avsikten med fenomenografiska studier &r att beskriva den variation av uppfattningar som en
bestamd population har av ett bestamt fenomen. | vart fall & det fenomen som studeras de
varierande uppfattningar av referenssamtal med internationella studenter som aterfinns hos ett
antal hogskol ebibliotekarier. Fenomenografin tar sitt avstamp i enskildaindivider och deras
personliga upplevelse av ett fenomen, men fokuserar pa variationer i hur fenomenet upplevs
inom ett kollektiv av individer.*® Fenomenografin utgér frén att det existerar en verklighet
utanfor méanniskan men att verklighetens betydel se eller mening konstitueras genom
individens uppfattning av den.®” Syftet med det fenomenografiska forskningsprogrammet var
ursprungligen att beskriva och systematisera uppfattningar som tankeprodukter for att kunna
kartlagga olika uppfattningar av olika foreteel ser som méanniskor bar med sig.*®
Fenomenografen stravar efter att finna kvalitativt skilda uppfattningar av ett fenomen snarare

& Uljens 1989, s 19.

8 Limberg 2000, s. 56f.

8 Alexandersson 1994, s. 116.

8 Alexandersson 1994, s. 112.

% Uljens 1989, s. 8.

- Set.ex. Webber, Shiela, Boon, Stuart & Johnson, Bill 2007. Bruce, Christine 1997. Edwards, Sylvia 2006.
Limberg 1998, 2000, 2005. L upton, Mandy 2004. Kirk, Joyce 2002. Edwards, Sylvia 2006.
92 Alexandersson 1994, s. 111.

% Uljens 1989, s. 13.

% Uljens 1989, s. 13.

% Uljens 1989, s. 14.

% |_imberg 2000, s. 54.

" Uljens 1989, s. 14.

% Uljens 1989, s. 9.
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an att erhdlla generellaresultat 6ver hur dessa olika uppfattningar fordelar sig pa den
underskta popul ationen.*

4.3 Forforstaelse

Nér vi inledde arbetet med denna uppsats hade vi en forforstéel se kring internationella
studenters situation pa biblioteken, da vi uppfattade dem som en grupp med unika behov. Var
forforstéel se grundade sig i erfarenheter fran arbetet med den B-uppsats vi tidigare skrivit,
samt en av forfattarnas egna erfarenheter av referensinteraktioner med internationella
studenter. Var forforstael se starktes ytterligare efter att vi tagit del av den tidigare forskning
som underbygger bilden av internationella studenter som en grupp med unika behov och som
stéllsinfor barridrer av olika slag. Forforstéel sen har under arbetet med denna studie fungerat
som ett analytiskt redskap och exempelvis paverkat intervjuguidens utformande samt valet av
studiens tre nyckel aspekter. Nyckelaspekterna har reviderats ett antal ganger under studiens
gang, men har sitt ursprung i var forforstael se dar barriérer uppfattas som en central faktor for
internationella studenters villkor pa htgskol ebiblioteken.

For att undvika att var forforstael se skulle styrainformanternas svar i alltfor stor utstréckning
valde vi att anvénda en semistrukturerad intervjumetod.

Vi har under studiens gang varit medvetna om var forforstael se och dess paverkan i studiens
utformande men gjort vart basta for att stélla oss sa oberoende som majligt till deni var
analys. Forforstéel sens eventuellainverkan pa analysen kommer narmare att diskuteras i
avsnitt 4.7 dér studiens validitet och reliabilitet behandlas.

4.4 Val av informanter

Om insamlingen av det empiriska materialet koncentrerastill en altfér homogen grupp
riskerar forskaren att dnskvarda variationer i uppfattningar inte framtrader tydligt.*® For att fa
entillrackligt bred spridning i vart urval av informanter har vi i var studie valt att inkludera
hogskol ebibliotekarier fran flera hogskolebibliotek med olika antal internationella studenter
som besokare. Vi spred urvalet pa detta sétt for att forsoka leva upp till Alexanderssons
rekommendationer om att fa sd stor variation i informanternas uppfattningar som mgjligt.
Det & vanligt att fenomenografiska studier har ett storre antal informanter an var studie.
Antalet intervjuer ligger oftamellan 25 och 50 stycken'®. Vi har dock valt att begransa oss
till §u informanter pa grund av studiens storlek och fér att antalet intervjuer ska varamajliga
att analysera pa ett djupare plan.

101

Vi borjade vart sokande efter informanter genom att skicka ut forfragningar om deltagande
viae-post'® till bibliotekarier vid tre olika hogskolebibliotek i sodra Sverige. | denna
forfragan redogjorde vi kort for uppsatsens syfte och varfor var studie var relevant for
bibliotekens verksamhet. Vi fick svar fran tva av biblioteken. Vid ett av de tillfragade
biblioteken (bibliotek A) kunde fyra bibliotekarier tanka sig att deltai var studie.

% Alexandersson 1994, s. 122.

100 Alexandersson 1994, s. 122.

101 Alexandersson 1994, s. 122.

102 Se t.ex. Limberg 1998, s. 31.

193 Forfrégan om intervjudeltagande &terfinns som bilaga i slutet av denna studie.
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Vid det andra biblioteket (bibliotek B) var man mer tveksam till att delta, man sasig inte ha
négra speciella arbetsmetoder mot internationella studenter, men en bibliotekarie var anda
villig att 1&ta sig intervjuas. Hennes upplevelser var av extra stort varde for oss da hennes
specifika situation och erfarenheter bidrog till en variation i det empiriska materialet, nagot
som enligt Limberg &r viktigt att uppnd’®*.

Vér informant pa bibliotek B gav oss kontaktuppgifter till tva referenshibliotekarier vid tva
andra hogskolebibliotek som hon kunde téanka sig skulle kunnatillfora nagot mer till studien
och vi kontaktade dessa tva personer via e-post. Detta ledde oss vidare till var sétte informant
som arbetar pa det bibliotek vi valt att kalla bibliotek C. Vi genomférde ocksa en pilotstudie
som vi valt att inkluderai vart empiriska material. Var sjunde informant som deltog i
pilotstudien arbetar pa det bibliotek vi valt att kalla bibliotek D.

4.5 Intervjufragor och tillvagagangssatt

Fenomenografin kan enligt Limberg appliceras pa alla fenomen som ska studeras genom en
grupps uppfattningar.'® Fenomenografin forutsitter en specifik metodol ogisk arbetsordning
for insamling och bearbetning av empiri’® och det & viktigt att vara medveten om den andra
ordningens perspektiv b&de under datainsamlingen och analysen.'®” Ansatsen fokuserar som
tidigare namnts pa uppfattningar av fenomen. | véart fall & fenomenet hur
hogskolebibliotekarier uppfattar sitt referensarbete gentemot internationella studenter.
Forskaren formulerar frédgor med vars hjap denne kommer &t att studera olika aspekter av
fenomenet.'® Dessa fragor utgorsi denna studie av de tre nyckelaspekter som utgér studiens
underordnade forskningsfragor.

Vi valde att inte anvanda oss utav en kompl etterande teori eftersom vi med ett pa forhand
konstruerat métinstrument endast fangar den del av verkligheten som vi paférhand kanner
till. Genom att fenomenografin tillampar en 6ppen datainsamling ges forskaren vid
analysskedet storre mojligheter att skapa en ny teori, s kallad teorigenerering.®® For att fa en
relativt Oppen insamling av empiri har vi bestémt oss for att genomfdra semistrukturerade
intervjuer. Dennaintervjuform innebér att vi vid intervjutilifallet har en intervjuguide™° som
vi enligt Alan Brymans rekommendationer*** anvander som en lista med de specifika teman
som vi ber6ér men dér informanten anda har stor frihet att utforma svaren efter eget tycke.
Valet av den relativt fria semistrukturerade intervjuformen gjordes aven delvis for att en
Oppen datainsamling leder till att var egen forforstael se paverkar informanternas svar i mindre
utstrackning an vid en mer styrd intervju. Utformandet av intervjuguiden & central eftersom
den & grundlaggande for hela var uppsats eftersom det & betydel sefullt for oss att inte
forsumma négon viktig aspekt av fenomenet i denna guide.

1041 imberg 2000, s. 53.

1% imberg 2000, s. 64.

106 Alexandersson 1994, s. 121.

197 imberg 2000, s. 57.

108 Uljens 1989, s. 11.

1% Uljens 1989, s. 85.

19| ntervjuguiden &terfinns som hilaga i slutet av denna studie.
11 Bryman 2002, Samhéllsvetenskapliga metoder, s. 301.
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For att fa en bakgrundsbild av informanternas arbetssituation skickade vi innan intervjun ut ett
antal faktafrégor™2. Dessa frégor rér hur |ange informanterna har arbetat p& biblioteket, vad
de har for arbetsuppgifter utdver referenstjanst samt hur mycket de arbetar i
informationsdisken per vecka. Bakgrundsinformationen bidrog till att vi sparade tid vid s@lva
intervjutillfallet som vi kunde lagga pa att tala om saker som & mer intressanta for oss och var
undersokning. Vi vade att badatva narvara vid intervjuerna, sa att vi gemensamt kunnat ta
del av informanternas reaktioner pa de stéllda fragorna, bade nar det géller kroppssprak och
rostlége. Det faktum att vi bada narvarade vid intervju tillfallet underl&tade ocksa
genomgangen av transkriptionerna eftersom kroppssprak och rostlage & ndgot som
transkriberade utsagor inte ger uttryck for. Att vi bada har kunskaper som ror vara
informanters arbetskontext ar viktigt for att kunna placera kommande svar i ett
sammanhang.’® Vi bestamde att det var enklast for bade vérainformanter och oss sjalva att
resatill de aktuella biblioteken och utféraintervjuernai en miljo som varainformanter kanner
sig bekanta med. For att 6ka var forstaelse for informantens arbetskontext och vid det senare
skedet underlatta vid tolkningen av informantens utsagor var det ocksa av varde att se
bibliotekariernas arbetsplatser.** Vi har spelat in vraintervjuer for att kunna transkribera
dem infor var analys. Det forbéattrar enligt Bryman minnet och behovs vid den
fenomenografiska analysen.'*

4.6 Den kvalitativa analysen och beskrivningskategorier

En fenomenografisk analys utgar endast fran det insamlade materialet utan nagon annan
teoretisk vagledning an de forskningsfragor studien baseras pa. Syftet med analysen &r att
identifiera variationer i informanternas upplevelser av fenomenet och delain dessai
beskrivningskategorier. Kategorierna anvands sedan till att beskriva olika uppfattningar av
fenomenet. Tillsammans beskriver kategorierna informanternas kollektiva uppfattning av
fenomenet. Analysen genomfors genom att informanternas utsagor jamfors utifran deras olika
upplevelser av fenomenet.*® Genom att jamfora variationer i informanternas uppfattningar
stravar fenomenografer efter att kategorisera utsagornai kvalitativt skilda grupper. Dessa
kategoriseringar av utsagorna kallas beskrivningskategorier och & grunden for analysen™”.
Beskrivningskategorierna anvands for att beteckna och sasmmanfora kvalitativt skilda
uppfattningar som en grupp individer har av samma fenomen.**® De enskilda informanternas
subjektiva uppfattningar & inom fenomenografin endast intressantai relation till andra
invidivers uppfattningar''® och darfor skildrar beskrivningskategorierna variationer i
informanternas uppfattningar av fenomenet pa en kollektiv niva. Fenomenografin ger sdledes
forskaren majligheten att bade kunna se till individuella uppfattningar av ett fenomen
samtidigt som denne har mgjlighet att utskilja generellamonster. Det & viktigt att alla
beskrivningskategorierna relaterastill det fenomen som studeras.*®

12 Faktafrégorna &terfinns som bilagai slutet av denna studie.
13 Bryman 2002, s. 305.

14 Bryman 2002, s. 305.

> Bryman 2002, s. 310.

1181 imberg 2000, s. 58.

17 Uljens 1989, s. 12.

118 Alexandersson 1994, s. 126.

19 Uljens 1989, s. 42.

120 _imberg 2000, s. 63f.
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Uppfattningarnai beskrivningskategorierna bildar tillsammans sa kallade utfallsrum, vilket &r
fenomenografins mé&l.*** Dessa utfallsrum bestér av beskrivningskategorier inom en
nyckelaspekt av fenomenet som bildats av forskaren utifran det empiriska materialet.
Beskrivningskategorierna bildas genom en analys av variationer av uppfattningar inom
utfallsrummet. > De beskrivningskategorier som skapas &r alltsd inte p& férhand bestamda
utan utgér frén det empiriska materialet.** Utfallsrummen kan beskrivas som en gemensam
struktur dar beskrivningskategorierna samordnas.*?*

| utformandet av studiens analys har vi utgétt fran de tre underfragor som belyser var
overgripande forskningsfraga:

- Vilkauppfattningar férekommer hos de intervjuade bibliotekarierna kring
internationella studenter som anvandargrupp?

- 1 vilken mén ger bibliotekariernai studien uttryck for en medvetenhet kring
anvandargruppen internationella studenters speciella forutséttningar?

- 1 vilken méan uppfattar hogskolebibliotekarierna att de lyckasi sitt referensarbete
mot internationella studenter?

Vi har analyserat vart empiriska material och samlat ihop de specifika utsagor som har
anknytning till dessatre underfragor i separata dokument. P4 detta sétt har vi skilt
uppfattningarna fran de informanter som yttrat dem. Detta har resulterat i tre dokument med
utsagor kring en viss aspekt av fenomenet. Vi har sedan studerat dessa dokument och
fokuserat pa variationer i utsagorna och dérefter grupperat de olika uppfattningarnai de
slutgiltiga beskrivningskategorierna. Dessa beskrivningskategorier bildar studiens olika
utfallsrum som sedan ytterligare har studerats for att identifiera ménster som kan besvara var
overgripande forskningsfraga. Det monster som framtrader kommer att struktureras i
uppfattningskategorier. Slutligen kommer uppfattningskategorierna att anknytastill redan
existerande empiri i analysens tredje och sista steg.

Inom fenomenografin & datainsamlingen och analysen sammanlénkade. Exempelvis sa kan
analysen av den forstaintervjun ledatill ett andrat fokus pd senare intervjuer.*® For att vara
sakra pa att var intervjuguide fungerade tillfredstéllande valde vi att genomforaen
pilotintervju. Under pilotintervjun diskuterades hur bibliotekarien trodde att internationella
studenter uppfattar referensservicen. Da diskussionen kring det var relevant, men inte fanns
med i intervjuguiden valde vi att inkludera en fraga kring detta amne &ven vid de senare
intervjutillfallena, samt att inkludera pilotintervjun i vart resultat.

4.7 Validitet och reliabilitet

Validiteten inom kvalitativ forskning handlar om huruvida en forskare har undersokt vad
han/hon haft for avsikt att undersoka. Om sa ar fallet &r forskningen valid. |

121 Alexandersson 1994, s. 126f.
122 Uljens 1989, s. 39.

12 Uljens 1989, s. 43.

124 Alexandersson 1994, s. 127.
125 | imberg 2000, s. 58.
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fenomenografiska studier beror validitetsfragan framst huruvida svarspersonernas
uppfattningar figurerar tydligt och korrekt i studiens beskrivningskategorier.?®

Grundlaggande for reliabiliteten i en fenomenografisk analys ar enligt Limberg att
beskrivningskategorierna verkligen refererar till det fenomen som forskaren studerar.?’
Enligt Larsson &r ett av de viktigaste elementen for analysens reliabilitet att tolkningen ar
rimlig och oberoende och inte baseras pa forskarens privata uppfattningar och forforstael se.
Larsson foreslar att en oberoende part gar igenom det transkriberade materialet och fordelar
informanternas utsagor till de olika beskrivningskategorierna for att avgéra om dessa ar
rimliga™®®. Vi har dock inte féljt Larssons rekommendationer pd grund av var begransade
tidsram.

Enligt Larsson kan kritik &ven riktas mot mojligheten att ett béttre och mer utforligt
kategorisystem kunde ha bildats. Fenomenografiska analyser kan &ven riskera att bli
tendensi 6sa genom att uppfattningar forskaren inte aktivt sokt efter pa grund av forforstaelse
missats."® Vi har i denna studie varit medvetna om denna problematik och férsokt att hélla
oss dppnai var tolkning av informanternas utsagor. Vi férsoker daven motverka risken att bli
tendensi 6sa genom att tydligt redogora for hur vara beskrivningskategorier anknyter till vart
empiriska material.>* Fenomenografin har kritiserats for att den inte tar hansyn till
kontexten.*! Vi har férsokt att avhjalpa detta genom v&r genomgang av tidigare forskning
som studerat samma fenomen men med andra metodol ogiska utgangspunkter. Vi har dven
forsokt att narmare redogora for de tva fenomen, referensarbete och internationella studenter
som utgor studiens kontext.

126 Uljens 1989, s. 52.

127 |_imberg 2000, s. 64.
128 | arsson 1986, s. 38f.
129 |_arsson 1986, s. 39.
130 imberg 2000, s. 64.
31 |_imberg 2005, s. 282.
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5. Resultat

| detta kapitel redovisar vi var undersokning och beskriver intervjusituationerna samt vara
informanter och deras kontext. Analysens uppbyggnad forklaras och resultatet redovisas
genom utformandet av beskrivningskategorier. Beskrivningskategorierna bel8ggs genom citat
ur de genomfdrdaintervjuerna.

5.1 Intervjuerna

Samtliga siu intervjuer har genomforts pa de respektive bibliotek dér informanterna arbetar
och tog mellan 15 och 35 minuter att genomféra. Allaintervjuer speladesin med diktafon och
transkriberades darefter for att fa den Gverblick Gver utsagorna som &r nddvandig i en
fenomenografisk studie.

I ntervjuerna genomfordes enskilt med bada forfattarna och informanten néarvarande. Formen
paintervjuernavar oppen sdtillvida att informanten fick prata fritt med stod av frégorna som
stélldes utifrén intervjuguiden. Redan under intervjuerna noterade vi att utsagorna skiljde sig
markant informanterna emellan. Vi har efterstravat att vara lyhorda under intervjuerna och
&ven gjort vart yttersta att inte upprepa fragor som vi fatt svar pai ett tidigare skede av

samtal et.

Vi valde att inte pa forhand visa var intervjuguide for varainformanter, dels eftersom vi ville
fainformanternas spontana reaktioner pa vara fragor, dels att vi ville hindra att
bibliotekarierna som arbetar pa bibliotek A skulle kunna diskutera vara fragor med varandra
och pa sa sétt paverka varandras svar.

5.2 Presentation av informanterna

Studiens informanter arbetar samtliga pa universitets- eller htgskolebibliotek men deras ader,
erfarenheter inom yrket och arbetsuppgifter & av varierande slag. Intervjuerna genomférdes
konfidentiellt och vi har gett de fyra biblioteken beteckningarna A, B, C och D. Varje
informant har dérefter fatt ett fingerat namn som borjar pa samma bokstav som deras
biblioteksbeteckning.

Pabibliotek A intervjuade vi fyra av varainformanter vilkavi har forsett med de fingerade
namnen Alma, Axel, Andreas och Anita. Biblioteket & andutet till en mindre hégskola med
manga olika amnesinriktningar och har en mangd internationella studenter. Arbetet i
informationsdisken &r organiserat utifran ett rullande schema och timmarnai denna skiljer sig
nagot & for bibliotekarierna. Man har dven sakallade " bakjourspass’, som innebér att man ar
tillganglig for referensfragor via hemsida och telefon.

Alma har arbetat pa biblioteket i tio & och hon arbetar i informationsdisken sex till nio
timmar per vecka. Hon har &ven ansvar for bland annat elektronisk referenstjanst, inkdp och
katal ogisering.

Andreas har arbetat pa biblioteket i cirkanio ar och han arbetar i informationsdisken
uppskattningsvis fyra och en halv timme i veckan. Han har &ven bakjourspassi cirkatre och
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en halv timme. Han arbetar utdver referensservicen med katal ogisering, undervisning, inkop
och &r &ven amnesbibliotekarie.

Anita har arbetat pa biblioteket cirka 17 ar. Hon arbetar i referensdisken ungefar nio timmar
per vecka och har fem timmar bakjour. Utdver referenstjansterna undervisar hon i
informationsstkning, bade pa biblioteket och pa webben samt ansvarar for

periodikaavdel ningen.

Axel har arbetat pa biblioteket i cirkanio ar och arbetar i informationsdisken cirka fyra
timmar i veckan och har bakjour cirka fyratimmar per vecka. Han arbetar med el ektronisk
publicering och ansvarar for undervisning av doktorander i informationssokning och
vetenskaplig kommunikation.

Pa bibliotek B intervjuade vi Beata som har varit anstalld dar i ungefar 15 ar. Hon ar
referensansvarig for biblioteket men arbetar samtidigt med tjanster som ”boka en
bibliotekarie” och informationsintranétet. | informationsdisken & hon verksam ungeféar 12
timmar per vecka. Bibliotek B ligger i en storre stad och samlingarnainnehaller litteratur
inom humaniora och samhallsvetenskap.

Pa bibliotek C intervjuade vi Cecilia. Hon har arbetat pa ett internationel It inriktat
hogskolebibliotek i dtta dr. Hon arbetar i informationsdisken ungefar sju till 15 timmar per
vecka och utdver tjanstgoringen i 1ane- och informationsdiskar arbetar hon aven med
undervisning pa alla nivéer. Cecilia har ocksd en samordnande roll fér undervisningen pa
biblioteket. Bibliotek C & belaget i en storre stad och bibliotekets samlingar fokuserar pa
amnen med anknytning till handel och juridik.

Pa bibliotek D intervjuades Dagmar. Hon har arbetat pa biblioteket i snart tva ar och hon
arbetar fyratill sex timmar i informationsdisken per vecka. Darutéver har hon ansvar fér de
timanstallda studentvakterna, men hon arbetar aven med fjarrlan, & jourhavande bibliotekarie
via hemsidan samt arbetar med inkOp av bocker etcetera. Dagmar arbetar vid biblioteket paen
medel stor svensk hogskola.

5.3 Utfallsrum

Analysensmadl &r att identifiera hogskol ebibliotekariernas varierande uppfattningar av
referensarbete gentemot internationella studenter. | detta avsnitt redovisas de tre utfallsrum
med beskrivningskategorier som utgar fran de tre nyckel aspekter som utgor studiens
underfrégor. Variationer i uppfattningar av dessa tre nyckel aspekter leder till skilda
tolkningar av fenomenet i stort. Utifran de varierande uppfattningarna av dessa aspekter har
vi identifierat ett Gvergripande monster i utsagorna som resulterade i tre 6verordnade
uppfattningskategorier som redovisas i nasta kapitel.

Vi beskriver i detta avsnitt inte enskildainformanters syn pafenomenet referenssamtal med
internationella studenter utan olika sétt att uppfatta detta oberoende av personen som utsagan
harror fran. En och samma informants utsagor kan darfor dterfinnasi citaten i fleraolika
beskrivningskategorier och kan dérmed aven motséga varandra
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5.3.1 Vilka uppfattningar har hogskolebibliotekarier av internationella
studenter som anvandargrupp?

Vi redogor i detta avsnitt for de uppfattningar som kommit till uttryck i utsagornarunt hur
hogskol ebibliotekarierna uppfattar arbetet med internationella studenter och om
bibliotekarierna uppfattar att gruppen urskiljer sig pa htgskolebiblioteket. Studiens
informanter ger uttryck for bade positiva och negativa uppfattningar av internationella
studenter som anvandargrupp. Det finns flera uppfattningar i detta utfallsrum som star i
motsatsférhallande till varandra.

5.3.1.1 Kravande anvandargrupp att arbeta med

Nagra av informanterna uppfattar internationella studenter som en krévande anvandargrupp.
Uppfattningen grundar sig i kdnslan av att studenterna &r svara att forsta och interagera med
sprakligt samt att studenterna & obekanta med hogskol ebibliotekets verksamhet. Denna
obekantskap resulterar i att studenter har orealistiska forvantningar pa hogskol ebibliotekets
service.

Dom &r vanavid ett annat sétt. Framfor alt vill dom ju till exempel inte képa
mycket litteratur utan dom vill lana allting. Det blir ju ett problem nér en kurs
borjar och alla ska ha samma bocker och sa &r det ju jattesvart att fatag i dom. Sa
davill dom ju garnafjarrlana och ta och forstkafatag i bockerna och forsoka fa
tag i folk som har bockerna och sddana saker.

(Dagmar)

Det & ofta svart att forsta vad dom menar tycker jag. Lite beroende pavart dom
kommer ifrén, men det &r ofta svart att htra vad dom sager.
(Alma)

5.3.1.2 Givande anvandargrupp att arbeta med

Internationella studenter uppfattas samtidigt som en anvandargrupp som det & mycket
givande att arbeta med. Enligt denna uppfattning ger internationella studenters nérvaro en
intressantare arbetsmiljo. De uppfattas &ven som en mycket ambiti0s studentgrupp och en del
bibliotekarier & imponerade och fullaav beundran i sina utsagor nér de berattar om sitt arbete
med négra av dessa studenter. De beundrar studenterna for deras mod att studerai ett
frammande land men &ven for ambitionsnivan i deras studier.

Manga internationella studenter ar ju valdigt ambitiosa oftast. Dom har ju tagit sig
hit och ibland kanske dom kommer fran lander som &r véldigt ... det ligger i
skolsystemet kanske eller den skolkulturen att dom &r valdigt drillade pa ett annat
sétt.

(Axel)

Savi hade enkille ... han var helt fantastisk da va och var har och laste i néstan ett
ar ... det var valdigt roligt, han larde mig oerhdrt mycket kan jag tala om och hans
sétt att ta sig fram helt orddd bland alla.

(Cecilia)
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5.3.1.3 Anvandargrupp med likvardiga behov som 6vriga anvandargrupper

Uppfattningen att internationella studenters behov inte skiljer sig fran 6vriga anvandargrupper
pa biblioteket har ocksa aterfunnitsi informanternas utsagor. Deras behov uppfattas har som
likvardiga med inhemska studenters. Individuella skillnader inom grupperna inhemska och
internationella studenter sesinom denna uppfattning som viktigare an skillnader grupperna
emellan. Bibliotekarier med denna uppfattning betonar att de vill méta varje enskild
anvandare utifrén dennes forutsattningar.

Sa skullejag inte vilja saga att det ar skillnader som & mellan svensk och utlandsk
student utan det & individuella skillnader som man kan se precis likagérnai andra,
hos svenska studenter sa att siga.

(Anita)

Det & ju inte s stor skillnad painternationella och svenska studenter sa det beror
ju pavararesurser och savasom vi har och hur mycket vi kan hjépa dom.
(Andreas)

5.3.1.4 En anvandargrupp med skilda behov fran évriga anvandargrupper

Internationella studenter ses enligt denna uppfattning som en anvandargrupp vars behov
skiljer sig fran 6vriga anvandargruppers. De uppfattas varai behov av végledning dven
utanfor sina studier och staller aven frégor till bibliotekarierna om praktiska foreteel ser ute i
samhdllet. Vissainformanter uppger att de darfor anstranger sig lite extrafor att vara de
internationella studenterna behjalpliga aven utbver de formella arbetsuppgifterna.

Jadom &r ju en specifik grupp som kan va ... jag tycker dom ... har farre fragor an
svenska ... det kanns lite som dom har en annan ... manga har annan respekt for
bibliotekarien &n va svenska har ...

(Axel)

... dom fragar om saker ute pa stan och man visar pa kartan och hér kan du ga och
hur.
(Axel)

5.3.1.5 En anvandargrupp som &r standigt narvarande pa biblioteket

| nternationella studenter uppfattas som en anvandargrupp som syns mycket pa biblioteket.
Informanterna anser att studenternatillbringar mycket tid pa deras bibliotek i jamforelse med
andra studentgrupper. Det finns olika uppfattningar av varfor de gor det, men tillgang till
datorer, hog studieambition, tillgang till referensmaterial samt umgénge med studiekamrater
ar nagraforklaringar som bibliotekarierna anger.

Dom &r har mer tror jag och det & vé att dom inte har dator hemmaeller sd. Dom
& har valdigt mycket nar dom kommer, da & dom hér direkt for dom ska skicka e-
post och s&dar sd dom finns har valdigt mycket och sitter och laser har valdigt
mycket ocksa och det tror jag beror pa att manga delar rum mer 8n svenskar da och
bor meratrangt och sadér och sedan har dom kanske inte heller rad att kopa bocker
och vi har ju referensmérkta kurshocker ...

(Alma)
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Jadom &r har flitigt ... Att dom &r hér pa biblioteket ... oftast sitter dom har vid
datorerna, sa att dom &r ofta héar.
(Axel)

Jaman kan ju saga att dom anvander det har mer som en, jadom bor nastan har
medan andra studenter kanske kommer hit |anar eller grupparbetar och sedan gar
dom hem. Men dom sitter ju hér jamt.

(Dagmar)

5.3.1.6 En anvandargrupp som ar osynlig i biblioteket

| vart empiriska material aterfinns uttryck for uppfattningen att internationella studenter inte
marks sa mycket i biblioteket. Detta kan enligt informanterna bero pa att internationella
studenter inte ber om hjédp och dérmed klarar sig gélvaeller att de helt enkelt inte anvénder
sig av det bibliotek som de studerar vid.

Sen vet jag inte om man ibland kan kénna att dom anvander inte biblioteket sa
mycket har, det var darfor jag sa att det maste mérkas mycket mer pa bibliotek X till
exempel an vad det gor hér. Jag ser inte sa mycket av dom maste jag saga.

(Beata)

5.3.1.7 En anvandargrupp som inte anvander referensservice i storre
utstrackning

Uppfattningen aterfinns bland studiens informanter att de internationella studenter som
uppehdller sigi biblioteket inte anvander sig av eller kraver mycket av referensservicen.
Orsaker som kan bidratill detta kan enligt bibliotekarierna vara att studenter inte vet vad
referensservicen har att erbjuda eller att de rentav inte behdver den.

Jag tycker val om jag tittar pa boka bibliotekarie och soksupport s &r det inte
manga som anvander den.
(Cecilia)

Jag tycker inte att dom kraver sd mycket nér det géller just referensservice har inte
jag upplevt. Det &r sdllan som dom bokar soksupport eller att dom har |anga fragor
eller sddana saker ...

(Dagmar)

5.3.1.8 Sammanfattning av utfallsrummet

Det finns som synes en viss ambivalens bland studiens informanter nér det galler hur de
uppfattar internationella studenter; det foreligger en stor variation. Generellt & informanterna
mycket positivt instélldatill internationella studenter, men av vissa av informanternas
uttalanden kan vi samtidigt ana att gruppen uppfattas som kréavande. Framst & det faktorer
som sprékliga och bibliotekskulturella barriarer som hindrar referensarbetet och darmed dven
hogskol ebibliotekariernas mojligheter att effektivt kommunicera med studenterna. Dessa
kommunikationssvarigheter leder till att hogskolebibliotekarierna kénner sig missndjdai sitt
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arbete mot internationella studenter samtidigt som flertalet uttrycker en ambition att hjélpa
gruppen efter basta formaga.

Flera uppfattningar inom detta utfallsrum stér i motsatsférhallande till varandra. Bland annat
ar uppfattningarna som handlar om internationella studenters nérvaro pa hogskol ebiblioteket
en aspekt dar utsagorna skiljer sig markant. Uppfattningen att internationella studenter
standigt & nérvarandei biblioteksrummet i storre utstréckning an de inhemska studenterna,
stér i motsatsforhdllande till uppfattningen att gruppen & en osynlig anvandargrupp pa
biblioteket.

Jaman kan ju séga att dom anvander det hér mer som en, ja dom bor néstan har
medan andra studenter kanske kommer hit [anar eller grupparbetar och sedan gar
dom hem. Men dom sitter ju hér jamt.

(Dagmar)

Jag ser inte s mycket av dom maste jag saga.
(Beata)

Aven i synen pdinternationella studenters behov av assistans kan vi urskiljatva polariserade
uppfattningar. Dessa utgors a ena sidan av uppfattningen att internationella studenters behov
av hjdp & storre an andra anvandargruppers och a andra sidan uppfattningen att de & en
anvandargrupp vars behov av hjdp ar likvardigt med 6vriga anvéndargruppers.

Nar dom har problem har dom ju svéarare.
(Axel)

Inom den senare uppfattningen ses de sprakliga forutsattningarna som den enda faktor som
sarskiljer internationella studenter fran dvriga studentgrupper.

5.3.2 Vilka uppfattningar av internationella studenters speciella
forutsattningar kommer till uttryck i hégskolebibliotekariernas utsagor?

Detta avsnitt redovisar de uppfattningar varainformanter har av internationella studenters
forutséttningar och barriérer i sitt biblioteksbruk. Flera olika barridrer som hindrar
internationella studenters majlighet att anvanda biblioteket pa ett optimalt sétt har identifierats
av varainformanter.

5.3.2.1 Spréaksvarigheter som barriar hos bade studenter och bibliotekarier

En uppfattning som vi aterfann hos samtligainformanter behandlar sprakliga barriérer som
ses som en viktig faktor for studenters biblioteksanvandning. Skillnader finns dock mellan de
informanter som uppfattade att spraksvarigheter & en barriar som framst finns hos
studenterna och mellan de som ser spraket som en barriar bade hos studenter och hos
bibliotekarier.
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Spraket, speciellt eftersom dom inte & engel sksprakiga, ja att dom har det som
andrasprak da, &r en barridr och sedan &r det bibliotekspersonal ens sprakkunskaper
som ocksd & en barriar.

(Axel)

Det & vél dltid att ha ambitionen till att forsoka na fram till varandra men att det
blir just svérare pagrund av sprékbarridrer. Det kanske inte gar salangt som man
skulle vilja att det gjorde eftersom det &r jobbigt det tar emot lite att forsoka ha
nagon ingdende forklarning i kataloger man kanske tyvarr tar det lite for grunt
liksom.

(Beata)

5.3.2.2 Skillnader i bibliotekskultur lander emellan

Fleraav varainformanter uppmarksammar skillnaden i bibliotekskultur mellan olika lander
som en barriér. Dessa skillnader kan ledatill att internationella studenter & ovanavid vissa av
bibliotekets funktioner.

Vissalander har ju vadigt mycket i magasin och de far inte plocka fram bocker
sjava kanske pa vissa sidana stéllen.
(Andress)

Jajag &r juinte s hemma pa hur det ser ut i andralander om det & samma ... sd det
kan jag inte riktigt avgtra om det bara sitter en bibliotekarie vid en hog disk och ser
strang ut och svarar pafragor. Det kanske det gor pa vissa fina universitetsbibliotek
i Sorbonne eller panét sant dar. Jag vet faktiskt inte det och dar kanju ... Har man
|ast pa ett sant stélle dd kommer dom ju inte med fragor till oss.

(Axel)

5.3.2.3 Bibliotekets fysiska utformning och organisation

Informanterna uppmarksammar hur biblioteksverksamhetens fysiska utformning och
organisation kan vara en ny foreteelse for internationella studenter. Strategier for att |6sa detta
ar enligt utsagorna att biblioteket bland annat behtver tydligare skyltning pa engelska men
ocksa tydliggora sina arbetsmetoder och hylluppstélIningar.

Det finns speciellt en som kommer fram varenda gang trots att jag vet att hon har
gjort det hér tio ganger forut med samma kursbok. Det &r lite konstigt men hon
kanske tror att man maste.

(Alma)

Det &r lite svart for dom att forsta, dom har kanske andra fragor ” hur manga bocker
far man |ana”’ det & ju ingenting som svenska studenter fragar efter. (Cecilia)

5.3.2.4 Empati med studenterna

Uppfattningen att internationella studenter kanner sig ensamma nér de forst anlander till
Sverige leder till att ndgraav informanternavill anstranga sig lite extrafor gruppen i bérjan
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av terminen. Informanterna kanner aven att de skulle vilja hjdlpa dem mer &ven utdver sina
formella arbetsuppgifter och gor det i den man de kan.

Man far ta emot dom pa basta sétt dom har ju ingenstans att ta vagen nar dom
kommer. Dom har ju liksom inte borjat skolan och dom kanske kommer en hel
vecka fore skolan borjar och vad ska dom da gora? Dom &r har och det tycker jag ar
jéttebra.

(Alma)

Vid terminsstart kommer det massvis med utlandska studenter och da fixar vi till
lite extra sd att dom ska kunna skicka ett mail hem och tala om att dom har kommit
fram och sadér. Sedan drgjer det innan de kommer fa [egnainloggningsuppgifter,
egen anm.] ... sdatt da har vi mycket ihop med dom.

(Axéel)

5.3.2.5 Sammanfattning av utfallsrummet

Vi har funnit att medvetenheten om internationella studenters forutséttningar & hdg hos vissa
av varainformanter medan den & |agre hos andra. Vi har sett att spraket uppfattas som den
barridr som framst innebér problem for referensarbetet. Andra barriérer som uppmarksammats
av informanterna ar skillnader i bibliotekskultur |&nder emellan samt otydligheter i hur
biblioteksverksamheten &r organiserad och utformad. Biblioteken kan enligt informanternas
utsagor skiljasig patagligt med allt fran skillnader i klassifikationssystem till bibliotekets
fysiska utformning med 6ppna hyllor och liknande.

Vissalander har ju valdigt mycket i magasin och de far inte plocka fram bocker
sjava kanske pa vissa sidana stéllen.
(Andreas)

Det fysiska utformandet i ett bibliotek & enligt informanterna nagot som &r viktigt att
uppmarksamma nér internationella studenter kommer till ett frammande studieland med ett
nytt sprak. En uppfattning som vi aerfinner i det empiriska materialet &r att skyltning och
guidning i biblioteket vid ankomsten ar ndgot som kan behdva ses 6ver och utvecklas. Vi har
ocksaidentifierat att informanterna uppfattar att det ar betydelsefullt att bibliotekarier
anstranger sig lite extra for de internationella studenterna. |nformanterna uppméarksammar
aven att den informella 6ppenhet som praglar svenskt referensarbete kan vara en ny erfarenhet
for studenter, vilkainte fullt ut nyttjar de resurser som finnstill deras forfogande.

5.3.3 Vilka uppfattningar av lyckat och mindre lyckat referensarbete
kommer till uttryck i informanternas utsagor?

| detta avsnitt presenteras olika uppfattningar av hdgskol ebibliotekariers upplevelser av den
egna prestationen i referensarbetet gentemot internationella studenter. Samtliga informanter
uppfattar att internationella studenter moter nagon form av barriér i sitt biblioteksbruk. Skilda
uppfattningar finns dock kring hur bibliotekarierna upplever att dessa barriérer inverkar pa
referensarbetet.
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5.3.3.1 Barriarer i referensarbetet gentemot internationella studenter gar att
overkomma

Enligt denna uppfattning ser bibliotekarien som sin framsta uppgift att efter basta formaga
|6sa den internationel la studentens informationsbehov, vilket leder till att man upplever sig
vara ndjd med referensarbetet. Barridrer ignoreras inte inom denna uppfattning men ses som
Ooverkomliga. Ambitionen att gora sitt basta @ i sig enligt denna uppfattning grunden for att
bibliotekarien ska kénna sig till freds med sin egen insats.

Man byter bara sprék. Jag har val ganskalétt for engelskan sdjag vaxlar spraket,
inga konstigheter. Det & nagonting som &r ganska naturligt for mig. Tror jag for
dom flesta, vi moter dom varje dag sa.

(Andreas)

5.3.3.2 Barriarer hindrar effektivt referensarbete gentemot internationella
studenter

En annan uppfattning som aterfinns hos varainformanter &r att de inte lyckas riktigt sdval i
sitt referensarbete som de skulle 6nska. Kommunikationssvarigheter mellan bibliotekarien
och den internationella studenten ses enligt denna uppfattning som den avgdrande faktor som
hindrar bibliotekarierna att lyckas fullt ut. Sprakliga svarigheter anges som den framsta
barridren for effektiv kommunikation, och bibliotekarierna upplever déarfor att de inte lyckasi
referensarbetet i samma grad som de goér med inhemska studenter.

... men daremot tror jag inte att jag kan hjalpa dom pa samma bra sitt som jag kan
med en svensk ... om en svensk kommer med en komplicerad fraga sa kan man
forsoka reda ut den tillsammans liksom.

(Axel)

Det kan lata krangligare nar man skaforklara allting. Man kanske inte har den

riktiga lattheten att forklara nanting som man har pa svenska och sen personer som
man snackar med inte & sd slangd aven i enklare engelska ord. Det maste forklaras
paett annat satt ocksa och det &r ju sdvklart att ibland kan det bli samre kvalité pa
grund av det.

(Andreas)

5.3.3.3 Barriarer finns i allt referensarbete oavsett anvandargrupp

Referensarbete gentemot internationella studenter kan uppfattas som likvérdigt med
referensarbetet med andra anvandargrupper. Enligt denna uppfattning &r inte referensarbetet
gentemot internationella studenter problemfritt, men det &r det heller inte gentemot andra
anvandargrupper.

Allt kan man ju inte svara pa men det kan man ju inte pa svenska heller.
(Alma)

N4, jag tycker inte jag kan se ndgon skillnad painternationell och svensk student,

utan mer individuella skillnader i sAfall da ...
(Anita)
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Men ibland kénner man att det har gick inte riktigt bra, men det kan man ocksa

kanna med svenska sdjag vet inte ... jag kanner nog ingen storre skillnad dér ...
olikabra, sa & det bara, och &ven om man gor sitt basta s ar det inte riktigt bra
jamt det & inte sakul men sd &r det ... i verkligalivet ...

(Alma)

5.3.3.4 Sammanfattning av utfallsrummet

| detta utfallsrum finns begreppskategorier som stér i motsatsforhallande till varandra. Synen
pa barridrers inverkan pa referensarbetet ar den faktor som avgor hur informanterna upplever
sin egen prestation. Tva motsatta uppfattningar har urskiljt sig i vart empiriska material. Dels
uppfattningen att de bibliotekarier som upplever att de lyckas med sin insats & de som
upplever att barriarer som sprakforbistring & méjliga att dvervinna, men ocksa uppfattningen
som menar att barriarer hindrar hogskolebibliotekarien att lyckas fullt ut i sitt referensarbete.

Man byter bara sprak.
(Andreas)

... men daremot tror jag inte att jag kan hjapa dom pa samma bra sétt som jag kan med en
svensk.
(Axel)

Vi har &ven identifierat uppfattningen att referensarbetet gentemot internationella studenter
lyckas eller misslyckas i samma utstrackning som referensarbete gentemot andra
anvandargrupper. Referensarbetet i sig uppfattas hdr som en komplex process oavsett mot
vem det riktar sig.
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6. Kategorisering av resultat

Vi har vid upprepade genomlasningar av vara transkriptioner sett ett Gvergripande monster
dér tre uppfattningar av fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter kan
urskiljas med utgangspunkt i varierande uppfattningar av varatre nyckelaspekter vilket har
resulterat i tre uppfattningskategorier. Den av de tre nyckelaspekterna som i vara égon har
storst inverkan pa uppfattningarna om referensarbetet &r synen pa barriarer och deras inverkan
pareferensarbetet. Vi redogor i detta avsnitt for de tre uppfattningskategorier som vi valt att
benamna A, B och C. Vi vill annu en gang betona att vi inte beskriver enskildainformanters
uppfattningar omkring fenomenet referenssamtal med internationella studenter utan olika sétt
att uppfatta detta oberoende av personen som utsagan harror fran. En och samma informants
utsagor kan darfér dterfinnasi citaten inom flera olika uppfattningskategorier.

| kapitlets slut kommer en utforlig tabell Gver de tre identifierade uppfattningarna att
presenteras. De tre uppfattningarna som beskrivsi detta kapitel & som foljer:

Uppfattningskategori A. H6g medvetenhet om barriarer
Uppfattningskategori B. Viss medvetenhet om barriarer
Uppfattningskategori C. L &g medvetenhet om barriarer

6.1 Uppfattningskategori A. HOg medvetenhet om barriarer

Vi har funnit uppfattningar i utsagorna dar bibliotekarierna upplever en |&gre tillfredstéllel se
nar det kommer till den egnainsatsen i referensdisken. Detta hdnger samman med
uppfattningen att de barriérer som finns mellan bibliotekarier och internationella studenter
hindrar effektiv kommunikation i referensarbetet. Inom denna uppfattning upplevs aven en
ansvarskéansla over att biblioteket och bibliotekariernainte nog har anpassat sin organisation
och sina arbetsmetoder och inte har tillréckligt med resurser for att méta internationella
studenters behov. De uppfattningar som férekommer inom denna uppfattningskategori
utméarker sig genom att de har tankt sig in i studenters situation och ser dem som en grupp
med sérskilda behov. Vi presenterar nedan de uppfattningar som kannetecknar
uppfattningskategori A.

6.1.1 Hog medvetenhet om barriarer

Inom uppfattningskategori A uppfattas spraket som den framsta barriaren i referensarbetet. De
intervjuade bibliotekarierna ger uttryck for att de inte har nog med sprakkunskaper, nagot som
krockar med internationella studenter som i mangafall inte har engel ska som modersmal.
Ambitionen att na fram till studenterna finns men det blir svérare pa grund av oférmagan att
kunna forklara p& annat sprak.

Det man tanker pa ar ju spraket och kulturskillnader liksom hur dom har anvant
biblioteket dar dom kommer ifran det vet ju inte vi liksom eftersom det &r sd olika
lander dom kommer ifrén ocksa och kulturer och s

(Dagmar)
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Kulturella skillnader som en barriér i biblioteksanvandning uppmarksammasi stor
utstrackning i utsagorna. Den egna okunskapen om bibliotekens utformning i andra lénder
uppfattas som en barriér for att bedriva effektivt referensarbete. Orsaken till att internationella
studenter inte ber om referenshjdp i samma utstréackning som inhemska studenter ar oklar for
bibliotekarierna.

6.1.2 Lag tillfredstallelse med den egna insatsen i referensarbetet

Inom uppfattningskategorin finns uppfattningen att man inte & kapabel att genomfora ett
referenssamtal med internationella studenter med lika hog kvalité som med inhemska.
Komplicerade referensfragor kan inte besvaras pa samma djuplodade sétt som med en
svensksprakig student och de kanner av sina egna begransningar.

Née, jag kdnner nog inte att jag lyckas fullt ut [i referenssamtalet, egen anm.] jag
tycker att jag talar for dalig engelska....
(Beata)

Sprakliga barridrer upplevs som den framsta orsaken. Pa sa sétt kénner varainformanter att de
inte lyckas fullt ut i vissafall. Det finns ocksa en motstravighet att ingaende forklara
exempelvis bibliotekskataloger pa djupet och de & medvetna om att beskrivningarna kan bli
grunda.

6.1.3 Det egna ansvaret

Uppfattningen att biblioteket skulle kunna gora en béttre insats om de hade stérre resurser
aterfinns inom denna uppfattningskategori. Uppfattningskategori A uppfattar att
bibliotekarien inte gor tillrackligt for att underlétta for studenterna och anser att de har ett eget
personligt ansvar for det. De & medvetna om att biblioteket skulle kunna erbjuda och inbjuda
de internationella studenterna for att valkomna dem, men det &r inget som de gor.

6.1.4 En anvandargrupp med séarskilda behov

Inom uppfattningskategori A uppfattas internationella studenter som en anvandargrupp vars
behov sérskiljer sig fran andra anvandargrupper, exempelvis inhemska studenter. De uppfattas
av vissa som en specifik grupp med féarre fragor an svenska studenter. En orsak till detta kan
vara att det finns en annan respekt for bibliotekarien. Det kan i vissafall pavisa att de behover
mer hjélp med foreteel ser som inhemska studenter tar for givna och det finns en medvetenhet
om detta. Nar de kommer som nya studenter i ett nytt land kan de ocksa sarskilja sig genom
att behtva hjélp med e-post och liknande.

Jadom &r ju en specifik grupp som kan va. ... jag tycker dom har farre frégor an
svenska ... det kanns lite som dom har en annan ... manga har annan respekt for
bibliotekarien &n vad svenska har.

(Axel)
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6.2 Uppfattningskategori B. Viss medvetenhet om barriarer

De uppfattningar som férekommer inom uppfattningskategori B ger uttryck for att det finns
olikabarridrer for internationella studenter men dessa ses som dverkomliga.
Uppfattningskategori B har darfér en stark tilltro till det egna referensarbetet —om bara
bibliotekarien gor sitt yttersta kan barriarerna dvervinnas. Det &r framst sprékliga barriarer
som uppmarksammas inom denna uppfattni ngskategori. Utsagorna praglas av nagon slags
liknojdhet infor referensarbetet da de uppfattar att de ibland lyckas och andra ganger inte.
Utsagorna speglar uppfattningen av att ha samma grad av tillfredstéllelsei arbetet med
internationella studenter som med referensarbetet i dvrigt, man forsoker alltid anpassasig
efter den enskildes behov. Internationella studenter uppfattas som en anvandargrupp vars
behov inte skiljer sig némnvért fran évriga studentgruppers. Enligt uppfattningen ses storre
variationer inom gruppen internationella studenter, &n mellan dem och andra
anvandargrupper. Inom uppfattningskategorin uppfattas malet vara att férsoka méta varje
student forutsattningsl 0st och varje anvandare ses som en ny utmaning.

6.2.1 Barriarer gar att 6vervinna

Inom uppfattningskategorin &r bibliotekarien medveten om att barriarer finns, men anser att
de ar dverstigliga. Till exempel uppfattas sprakliga barriarer som problematiska, men
uppfattningen & ocksa att dessa barriarer gar att dvervinna om bibliotekarien har ambitionen
att gora sitt basta och tror pa sig galv. Mangainformanter papekar ocksa att bibliotekarierna
tillsammans kan komma forbi sprékforbistringar. Alla studenter & deras och ambitionen &r att
hjdpadem i den man man kan.

...det enda det som ... &r ju sprakforbistring, ibland, men man kan komma forbi det
altsa...
(Cecilia)

... det & ju liksom vara studenter i vilket fall som helst kan man siga ...
(Cecilia)

6.2.2 Internationella studenter mots som individer snarare &n som grupp

Informanterna uppfattar att anpassning till studenter som individer & nodvandig for ett lyckat
referensarbete. Det &r viktigt att mota varje anvandare utifran dennes forutsattningar utan att
ha forutfattade meningar. Det &r viktigt att kunna anpassa sitt arbete till studentens nivaoch
inte tafor givet att de kan eller inte kan.

Jag ser nog méanniskan framfor studenter liksom. Jag tycker det ar lika viktigt for
det finns manga olika behov hos olika grupper.
(Cecilia)

6.2.3 Ser storre variationer inom anvandargrupperna an mellan dem

Uppfattningarnainom kategorin visar att informanterna ser internationella studenter som
enskildaindivider och att de inte sarskiljer sig som anvandargrupp paandravis 8n genom
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spraket. De ser individuella skillnader inom alla studentgrupper och om de kan hjépa
studenten spelar det ingen roll vem det &r. | nagon utsaga papekas dven att referensarbetet blir
intressantare nér individens bakgrund inte ar bekant.

N3, jag tycker inte jag kan se nagon skillnad painternationell och svensk student,
utan mer individuella skillnader i safall da....
(Anita)

6.2.4 Likvardig tillfredsstallelse gentemot alla studenter i referensarbetet

| denna uppfattningskategori uppfattar varainformanter att de kanner sig tillfreds med sina
insatser i referensarbetet och att de inte sarskiljer internationella och inhemska studenter. Det
& av stor vikt att inte utga fran grupptillhorighet utan att se varje anvandare som en individ.

Att tavarje person som ny. Ja sa far man tanka ... men det & ocksa ofta ganska
varierat ... jag menar dom kan frégavad som helst ... och allt kan man ju inte svara
pamen det kan man ju inte pa svenska heller. Man tar ju var och en och forsoker
skréddarsy varje person.

(Alma)

6.3 Uppfattningskategori C. LAg medvetenhet om barriarer

Inom uppfattningskategori C aterfinns uppfattningar med |ag medvetenhet kring
internationella studenters barridrer i deras biblioteksbruk. Informanterna ger hér uttryck for
uppfattningen att gruppen klarar sig bra pa egen hand och det finns en stark tilltro till
internationella studenters egen formaga. Gruppen uppfattas heller inte varai behov av
specialanpassad referensservice eftersom man inte mérker av dem i referensdisken.
Uppfattningarna inom uppfattningskategorin tyder pa att man inte ser internationella studenter
I storre utstréackning utan de uppfattas som en osynlig anvandargrupp. Darfor har inte
bibliotekarierna reflekterat i storre utstrackning dver deras behov och ser dem pa s sitt inte
heller som en utmérkande anvandargrupp i behov av sarskilt stéd och speciell assistans.

6.3.1 Lag medvetenhet om barriarer

En uppfattning som & utmarkande for uppfattningskategori C &r den som ger uttryck for en
|&g medvetenhet kring internationella studenters barriarer. Faktorer som att katal ogen ar
sokbar pa engelska leder till uppfattningen att studenternaklarar sig séva.

Kvaliténi form av tillgang till material ser jag nog ingen skillnad darfor det
& engelskasom &r sa ... dominerande for ala...
(Anita)

6.3.2 Osynliga anvandare

Hér forekommer utsagor som tyder pa att det enligt den har uppfattningen inte gar att pasta att



internationella studenter &r sarskilt framtréadande i biblioteket. Informanterna séger sig helt
enkelt inte lagga marke till internationella studenter.

Jag tycker i allafadl inte att dom utmérker sig hér direkt.
(Beata)

6.3.3 Anvander inte referensservice

Uppfattningen aterfinns hos informanterna att internationella studenter inte anvander sig av
eller kréver nagot av referensservicen.

Jag tycker val om jag tittar pa boka bibliotekarie och soksupport sa &r det inte
manga som anvander den.
(Cecilia)

6.3.4 En positiv syn pa studenters egen formaga att sjalvstandigt finna
information

Bibliotekariernas utsagor tyder paen positiv syn painternationella studenters férmagartill
gavstandigt arbete i biblioteket. Nagrainformanter har gett uttryck for uppfattningen att det
ar studenternas egen kompetens att gavsténdigt soka information som leder till att de inte
moter dem i referensdisken i storre utstrackning.

... man f&r val dnda ndgonstans utga fran att dom har 1art sig att letai katal oger
sav i och med att man kan gora det pa engelska. ..
(Beata)

6.4 Sammanfattning

Vi har i detta kapitel redogjort for kategoriseringen av vart empiriska material dar vi utifran
varierande uppfattningar av studiens tre nyckelaspekter identifierat tre olika kategorier av
uppfattningar av fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter.

Inom uppfattningskategori A anser hdgskol ebibliotekarierna att internationella studenter &r en
grupp med sérskilda behov, bibliotekarierna har tankt sig in i studenternas situation och har
darfor hog medvetenhet kring de barriérer internationella studenter méter. De anser att
barriérer hindrar effektivt referensarbete. Inom uppfattningskategori A finns en hog
ambitionsniva men barriarerna gor att de kanner 1agre tillfredstallelse med den egnainsatsen i
referensarbetet 8n vad fallet & med de bibliotekarier vars uppfattningar férekommer i kategori
B.

Inom uppfattningskategori B forekommer en viss medvetenhet kring barriérer men
uppfattningen aterfinns samtidigt att dessa barridrer & 6verkomliga. Internationella studenters
behov uppfattas inte skilja sig namnvart fran inhemska studenters. Man efterstravar att méta
varje anvandare som en individ snarare &n som representant for en anvandargrupp. Till
skillnad fran uppfattningskategori A, dar spraket uppfattas som en stor barriar, ser man i
uppfattningskategori B spraket som en 6verkomlig barriar.
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Inom uppfattningskategori C aterfinns en |ag medvetenhet kring de barridrer som existerar i
internationella studenters biblioteksbruk. Internationella studenter uppfattas som en osynlig
anvandargrupp och uppmérksammas inte i nagon hogre grad. Bibliotekarierna utgar ifran att
studenterna klarar sig jdva och har darfor en positiv syn pa studenternas egen formaga att
galvstandigt finnainformation. Internationella studenter uppfattas heller inte anvanda sig av

referensservicen.

Vi har utifrén resultaten skapat en sammanfattande tabell ver detre
uppfattningskategorierna, vilken presenteras nedan.

UPPFATTNINGSKATEGORI

BESKRIVNING AV UPPFATTNINGARNA

A

H6g medvetenhet
ombarriarer

Internationella studenter ar grupp med séarskilda behov.

De barridrer somfinns hindrar effektiv kommunikation i
referensarbetet.

Lagretillfredstéllelse nar det kommer till den egna insatsen
i referensarbetet.

Kénsla av eget ansvar Over att de inte moter internationella
studenters behov.

Uppfattningskategorin utmarker sig genom att
bibliotekarier har tankt sig in i studenternas situation.

B

Viss medvetenhet
ombarriarer

Barridrer gar att 6verkomma.

Internationella studenter uppfattas som en anvandargrupp
vars behov inte skiljer fran 6vriga studentgrupper.

Samma grad av tillfredstallelse i arbetet med internationella
studenter som med referensarbetet i Gvrigt.

Anpassar sig efter den enskildes behov.

S6rre variationer inom gruppen internationella studenter
an mellan dem och andra anvandargrupper.

C

LLag medvetenhet
ombarriarer

Lag medvetenhet om internationella studenters barriarer.
Sark tilltro till studenters egna formaga att soka
information.

Internationella studenter uppfattas som en osynlig
anvandargrupp.

Uppfattar att internationella studenter inte anvander
referensservicen i storre utstrackning. Detta forklaras med
att studenter inte har behov av referensservice.

1. Tabell 6ver de tre uppfattningskategorierna

Det finns som synes stora skillnader mellan de tre uppfattningskategorierna. Vi kommer i
foljande kapitel ytterligare diskutera och reflektera Gver resultaten.
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7. Diskussion

| detta kapitel har vi for avsikt att diskutera de resultat vi kommit fram till i var undersokning.
Kapitlet & indelat i tre avsnitt. Det forsta avsnittet behandlar resultaten av var studiei relation
till tidigare forskning. Vi kommer i kapitlet att jamféra synen pabarriérer i litteraturen med
varainformanters uppfattningar av dem. Vi kommer &ven att jamfora resultatet av var studie,
de tre uppfattningskategorierna, med de uppfattningar som kommer till uttryck i den tidigare
forskningen. Tre olika perspektiv pa referensarbete som vi identifierat i materialet presenteras.
Vi kommer ocksa att redogdra for de reflektioner vi gjort kring vart metodol ogiska upplégg
samt uppsatsen i helhet.

7.1 Reflektioner kring resultat och tidigare forskning

| kapitel tre presenterade vi tidigare forskning kring internationella studenters biblioteksbruk.
Vid analysen av vérainformanters utsagor har vi konstaterat manga likheter mellan tidigare
forskning och informanternas uppfattningar. Framst géller dessa likheter de uppfattningar av
barridrer som kommer till uttryck i informanternas utsagor och inom den tidigare forskningen.
Dettainnebar att samma problem uppmarksammats av bade vara informanter och forskare
inom biblioteks- och informationsvetenskap.

| féljande avsnitt kommer ven studiens resultat, de tre uppfattningskategorierna, att knytas an
till den tidigare forskningen.

7.1.1 Uppfattningar av barriarer i tidigare forskning och hos
informanterna

Den tidigare forskningen vi tagit del av under arbetet med denna studie & i mangt och mycket
inriktad pa att identifiera barriarer i internationella studenters interaktion med akademiska
bibliotek. | enlighet med den tidigare forskningen som menar att det finns olika barriérer som
péverkar internationella studenters biblioteksanvandning **? uppméarksammas barridrer ocksai
var empiri. Framst uppmérksammas barridrer inom uppfattningskategorierna A och B. Det
kan exempelvis handla om kulturella och sprékliga barriarer som forsvarar interaktionen med
de internationella studenterna.

Kommunikationssvarigheter mellan bibliotekarier och internationella studenter &r en barriar
som uppmarksammas i b&de véra informanters utsagor och den tidigare forskningen®®. Vart
att notera & att den tidigare forskningen vi tagit del av har sitt ursprung i 1ander dér engelska
ar det dominerande spraket och sprakliga barriarer darfor framst uppfattas som ett hinder som
ligger hos studenterna. Bland varainformanter, dar alla har svenska som modersmdl,
uppfattas de sprakliga barrigrerna existera hos bade dem sjalva och informanterna.

Tidigare forskning visar att sprakliga barriarer kan vara en anledning till att internationella
studenter inte anvander referensservicen i storre utstrackning®*, en uppfattning som delas av
bibliotekariernai var studie. De tror pa samma sétt som den tidigare forskningen att bristande

132 ga t ex. Liestman 2000, 363ff.
138 getex. Liu 1993, s. 27.
13 S t.ex. Kumar & Suresh 2000 samt Liestman 2000.
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kunskap om referensservice som koncept, kan vara en bidragande orsak till att den inte
anvandsi storre omfattning.

Det forekommer ocksa studier som papekar att internationella studenters tidigare
biblioteksbruk i hemlandet & avgorande for hur mycket de behtver anpassa sig for att
anvanda biblioteket i det nya landet.**> Problemen som studenter kan méta ofta & bundnatill
obekantskap med de nya systemen. **® B&da dessa uppfattningar kommer till uttryck i vara
informanters utsagor. Forskningen understryker att skillnader i bibliotekariernasroll i olika
lander paverkar internationella studenters forvantningar pa den service biblioteken erbjuder.
Detta & en punkt som sammanfaller med uppfattningar som vi patréffat i vart empiriska
material. Bland annat framstar bibliotekets fysiska utformning som nagot som kan bidra till
forvirring for internationella studenter nar de kommer till ett nytt studieland.**” En orsak till
studenters ringa anvandande av referenstjansten kan vara att de saknar tidigare erfarenheter av
referenstjanst frén sina hemlander.**® Aven hos vérainformanter &terfinner vi uppfattningen
att tidigare bibliotekserfarenhet kan paverka studenters biblioteksanvandning. Bland annat
uppmarksammas att en student med begransad erfarenhet av 6ppen och inbjudande
referensservice kan dra sig for att be bibliotekarien om hjép.

Kulturellabarriérer & det av de hinder som uppmérksammats i den tidigare forskningen, som
minst har kommit till uttryck i varainformanters utsagor. Informanterna férefaller inte
uppmarksamma kulturella skillnader 1ander emellan som en barriar i ndgon storre utstrackning
annat &n nar det kommer till skillnader i bibliotekskultur. Bibliotekariers begransade
forstéelse for och insikt i olikheter i olika landers utbildningsstilar & ndgot som kan orsaka
problem for studenter.® Detta & en barriar som inte heller uppmarksammas av véra
informanter. Behovet av mer kulturell kanslighet och empati hos bibliotekarier
uppméarksammas i forskningen, liksom att referenshibliotekarien méaste vara lyhord for
internationella studenters behov vid referensdisken.** Uppfattningen att empati med
studenterna ar nodvandig aterfinns hos flera av varainformanter. Likasa kan skillnader i
bibliotekskultur enligt bibliotekariernaledatill att internationella studenter & ovanavid vissa
av bibliotekets funktioner. Dessa problem kan enligt informanternas uppfattningar avhjé pas
genom att bibliotekarien & mer lyhord och uppmaérksam for den internationella studentens
behov vid referenssamtal et.

7.1.2 Tidigare forskning och uppfattningskategorierna

Det & inte bara sprakliga, kulturella och utbildningsrel aterade faktorer som utgor barriarer for
internationella studenter utan &ven bibliotekariers varierande formaga att forsta olikheter i
|anders utbildningsstilar.**! V&ra resultat visar p& en variation i uppfattningar hos
bibliotekarier nér det kommer till just denna formaga att uppmérksammainternationella
studenters speciellavillkor. | den tidigare forskningen beskrivs bibliotekariens férmaga att
levasigini studentens situation som en nyckelkompetens for att lyckas i referensarbetet.**

1% Se t.ex. Onwuegbuzie & Jiao 1997.
1% Se t.ex. Kumar & Suresh 2000, s. 334.
¥ Set.ex. Liestman 2000, s. 364.

%8 ju 1993, s. 28.

%9 Chattoo 2000, s. 349.

140 De Souza 1996, s. 47.

141 e t.ex. Chattoo 2000, s. 349.

142 Chattoo 2000, s. 358.
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Den uppfattningskategori i var studie som ger uttryck for en liknande uppfattning ar
uppfattningskategori A. Kategori A & den uppfattningskategori som ligger narmast en stor
del av de tidigare studierna och vi tror att anledningen ar att forskningen ofta utgar fran
anvandaren, i dettafall internationella studenter och deras behov, precis som
uppfattningskategori A som i mangt och mycket kan sigas utga fran ett anvandarperspektiv.

De bibliotekarier som deltagit i Goudy och Mousheys studie uppfattade i enlighet med véra
uppfattningskategorier A och B att internationella studenter har stérre problem i sitt

bibli oteksanvandande an inhemska studenter.**® De faktorer som enligt dessa bibliotekarier
inverkade pa studenters biblioteksanvandning var obekantskap med amerikanska akademiska
bibliotek, kulturella skillnader, svarigheter med muntlig kommunikation samt bristande
biblioteksvokabulér. Dessa svarigheter innebar enligt bibliotekarierna att referenssamtal et
blev en lang tidskravande och darfor ofta en misslyckad process. Dock ansdg nastan alla
bibliotekarier som deltog i Goudys och Mousheys studie att en mer utvecklad
biblioteksorientering for internationella studenter skulle ledatill att studenter moétte mindre
svérigheter.’* Detta visar p& 6verensstdmmelse med uppfattningskategori B, dar problem
uppméarksammas men ses som éverkomliga.

Entidigare studie visade att internationella studenter anvander hogskolebiblioteken i storre
utstréckning an inhemska studenter**. Denna uppfattning 6verensstammer med véra
uppfattningskategorier A och B dér internationella studenter uppfattas som en synlig
anvandargrupp. Den positiva syn pa referensarbetet med internationella studenter som
aerfinns inom uppfattningskategori B dterfinns dven i tidigare studiers resultat dar studenten
var nojd med bibliotekariensinsatsi femton fall av tjugo'*. Kategori C &r den
uppfattningskategori som minst aterspeglasi tidigare forskning, men en studie framhaller att
om man ska doma efter antalet publicerade skrifter i &mnet har hdgskol ebiblioteken i enlighet
med uppfattningskategori C inte tillrackligt uppméarksammat internationella studenter och
deras behov i n&gon stérre utstrackning.*’

7.2 Reflektioner kring studiens resultat

Avsnittet innehdller vara reflektioner kring studien och en diskussion kring vara resultat. De
tre uppfattningskategorierna analyseras och en presentation av tre olika perspektiv pa
referensarbete som har uppmérksammats i anslutning till uppfattningskategorierna, aterfinns
ocksai detta kapitel. Identifierandet av dessa tre perspektiv kan beskrivas som ett tredje steg i
vé&r analys davi knyter véra resultat till Mogens Jensens™*® system- och anvandarperspektiv.
Vi knyter darmed vara resultat till Jensens studie. Till sist knyter vi ihop alt i en summerande
tabell och redogor for de konsekvenser som de tre perspektiven kan ledatill.

13 Goudy & Moushey 1984, s. 218.
1% Goudy & Moushey 1984, s. 224.
15 Onwuebuzie & Jiao 1997, s. 264.
146 Curry & Copeman 2005, s. 413.
%7 Goudy 1984, s. 215.

18 Jensen 2003.
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7.2.1 Tre uppfattningar

Resultatet av var studie visar att reflektion och medvetenhet hos bibliotekarier om
internationella studenters situation leder till en 6kad ambition och vilja att anpassa
referensservicen for att méta gruppens behov. Medvetenhet om studenternas forutséttningar
paverkar ocksa hur bibliotekarierna sjalva bedomer att de lyckasi referensarbetet. Resultaten
visar att bibliotekariernai studien generellt reflekterar Gver behoven hos de grupper som syns
mest pa biblioteket. Omedvetenhet kring barridrer medfor att bibliotekarien stéller htgre krav
pa studenterna vilket leder till att studenterna sjélva forvantas ta kontakt med
referensservicen. Att bibliotekarierna &nnu inte har uppmérksammat internationella studenters
behov kan bero pa att de utgor en relativt ny anvandargrupp samt att de kan ha svart att havda
sina behov pa grund av sprakliga och kulturella barridrer. Fleraav informanternai var studie
har inte reflekterat djupare dver internationella studenters behov av referensservice.
Anledningen till detta ar enligt dem att de inte mérker av gruppen i nagon storre utstrackning.

Det &r en tydlig skillnad mellan hur internationella studenter behandlas inom
biblioteksverksamheten i jamforel se med andra grupper med speciella behov. Exempelvis
finns det sérskildainsatser for studenter med dyslexi och for distansstudenter, men nagra
liknande riktade insatser existerar inte for internationella studenter pa ndgot av de bibliotek vi
besokt. Vi tror att internationella studenters villkor pa hogskol ebiblioteken skulle forbéttras
om insatser infordes dven for dem. Hos varainformanter finns stora variationer betréffande
om de uppfattar internationella studenter som en grupp med gemensamma forutséttningar
eller ser dem som individer med unika behov. Gemensamt for informanterna &r dock att
spraket uppfattas som den huvudsakliga barriaren for ett lyckat referensarbete, ndgot som
exempelvis en arbetsplan for insatser gentemot internationella studenter skulle kunna ha som
utgangspunkt.

Det var studie kan bidra med inom @mnesomradet & en okad insikt i hur
hogskolebibliotekarier uppfattar internationella studenter i referenssammanhang. Den 6kade
kannedomen kan forhoppningsvis fa foljder for den fysiska utformningen av
hogskolebibliotek och hur referensservicen for internationella studenter utformas i framtiden.

Studiens syfte &r att identifiera vilka olika uppfattningar av referensarbete gentemot
internationella studenter som aterfinns hos varainformanter. Vi anser att vi nétt vart syfte och
svarat pa vara fragestallningar genom att vi identifierat tre uppfattningskategorier som
baserats pa informanternas varierande uppfattningar av tre nyckel aspekter. Dessa

nyckel aspekter baserasi varatre underordnade forskningsfragor:

- Vilkauppfattningar férekommer hos de intervjuade bibliotekarierna kring
internationella studenter som anvandargrupp?

-1 vilken mén ger bibliotekariernai studien uttryck for en medvetenhet kring
anvandargruppen internationella studenters speciella forutséttningar?

-1 vilken man uppfattar hdgskolebibliotekarierna att de lyckasi sitt referensarbete
mot internationella studenter?

Den forsta nyckel aspekten som behandlar vilka uppfattningar av de internationella

studenterna som anvandargrupp som forekommer bland informanterna visade pa stora
variationer i hur gruppen upplevs. Generellt & informanterna positivt installdatill
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internationella studenter, men av vissa av informanternas utsagor kan anas att gruppen ocksa
uppfattas som krévande. Dock stér flera uppfattningar i motsatsforhallande till varandra.
Uppfattningen att internationella studenter sténdigt & néarvarande i biblioteket star i
motsatsforhéllande till uppfattningen att gruppen & osynlig. Aven i synen painternationella
studenters behov av assistans, kan vi urskiljatva markant skilda uppfattningar. Dessa utgors
dels av uppfattningen att internationella studenter har storre behov av assistans &n andra
anvandargrupper, och dels av uppfattningen att de & en anvandargrupp vars behov &
likvardiga med 6vriga anvandargruppers.

Informanternas uppfattningar av den andra nyckelaspekten rér medvetenheten kring de
barridrer internationella studenter méter. Uppfattningarna varierade kraftigt bland
informanterna da vissa redan innan intervjun hade reflekterat kring internationella studenters
forutsattningar pa deras bibliotek medan andrainte hade uppméarksammat gruppen tidigare.
De faktorer som framst upplevdes som problematiska var sprakliga barriarer som uppfattas
hindra referensarbetet och hogskolebibliotekariernas maojligheter att effektivt kommunicera
med studenterna. Andra barridrer som uppmarksammats av informanterna &r skillnader i
bibliotekskultur lander emellan samt missforstand kring hur biblioteksverksamheten &r
utformad.

Uppfattningarna kring den tredje nyckelaspekten, bibliotekariernas tillfredstéllel se med den
egnainsatsen i referensarbetet, visade sig vara starkt sammankopplad med uppfattningar av
studenternas forutséattningar pa biblioteket. Uppfattningen att effektivt referensarbete hindras
av barridrer hdngde samman med hégre medvetenhet kring barriérer i studenternas
biblioteksbruk. Framst ar det kommunikationssvarigheter som leder till att

hogskol ebibliotekarierna kanner sig missndjdai sitt arbete mot internationella studenter. En
lagre medvetenhet kring barriarer leder till uppfattningen att barriarerna gar att 6verkommai
referenssamtalet. Vi har dven identifierat uppfattningen att referensarbetet gentemot
internationella studenter lyckas i samma utstrackning som referensarbete gentemot andra
anvandargrupper.

Variationer i uppfattningar av studiens tre nyckelaspekter har resulterat i ett Gvergripande
monster i vilkatre kategorier av uppfattningar av referensarbete gentemot internationella
studenter urskiljer sig. Dessa tre uppfattningskategorier skiljer sig framst genom sina
skiftande uppfattningar av barridrer och dessas inverkan painternationella studenters
biblioteksbruk. Vi har benamnt dessa tre uppfattningskategorier A, B och C.

Uppfattningskategori A utmérker sig genom hdg medvetenhet kring internationella studenters
barriérer. Bibliotekarierna uppfattar att barriarer hindrar effektiv kommunikation i
referensarbetet och upplever darfor en lagre tillfredstallelse nér det kommer till den egna
insatsen i referensdisken och tror inte att de lyckas tillfredstélla anvandarens
informationsbehov. Bibliotekariernatar pasig ansvaret for att de galva, intetillrackligt har
anpassat sin organisation och sina arbetsmetoder for att mota internationella studenters behov.
Uppfattningskategorin praglas av inlevelse i de internationella studenternas situation.

De uppfattningar som forekommer inom uppfattningskategori B ger uttryck for viss
medvetenhet kring barriérer, dessa uppfattas dock som dverkomliga om bibliotekarien goér sitt
basta. Centralt for bibliotekarien &r att anpassa sig efter den enskilde anvandarens behov.
Inom uppfattningskategorin uppfattas internationella studenter som en anvéandargrupp vars
behov inte skiljer sig fran dvriga studentgruppers. Utsagorna speglar att
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hogskolebibliotekarier har ssmma grad av tillfredstéllelse i arbetet med de internationella
studenterna som i det dvriga referensarbetet.

Inom uppfattningskategori C aterfinns uppfattningar med |ag medvetenhet kring
internationella studenters barridrer. Vi finner hér en stark tilltro till de internationella
studenternas egen formaga att soka den information de behdver. Da bibliotekarier med denna
uppfattning inte mérker av studenternai referensdisken utan uppfattar dem som en osynlig
anvandargrupp, har de inte ndrmare reflekterat 6ver deras eventuella behov och ser dem inte
heller som en anvandargrupp i behov av sérskilt stéd och speciell assistans.

7.2.2 Tre perspektiv

Inom de tre uppfattningskategorierna har vi identifierat tre olika perspektiv pa bibliotekariens
roll i referenssamtalet och nér bibliotekarierna bedomer referenssamtalet som lyckat. Ett
anvandarorienterat perspektiv dar anvandarenstillfredstéalelse &r i centrum, ett
systemorienterat perspektiv dér bibliotekarien och dennes uppfattning av referenssamtalet star
i fokus, samt ett oreflekterat perspektiv dar bibliotekarien inte djupare reflekterar dver
referenssamtalet. Dessa tre synsétt kan knytastill de tre dvergripande kategorier av
uppfattningar vi har identifierat. |dentifierandet av dessa perspektiv innebéar att vi knyter vara
resultat till tidigare empiri och kan déarmed ses som ett tredje steg i var analys.

Perspektiv av det hér slaget har tidigare identifieratsi litteraturen, men de vi har funnit skiljer
sig nagot fran dem som exempelvis Mogens Jensen har identifierat. Inom vad Jensen
definierar som anvandarperspektivet & anvandaren och dennes ma och intressen i centrum.
Verksamheten utformas med anvéndaren i atanke och dennes osékerhet och barriarer
uppmérksammeas. Systemet forvantas aktivt uppsotka anvandaren och erbjuda service. Enligt
detta synsétt & det anvandaren som avgor om resultatet av referensinteraktionen lyckats.**
Mogens Jensen definierar ett systemorienterat perspektiv som ett synsétt dar organisationen, i
dettafall bibliotekarien, &r i fokus. Anvandaren forvantas lara sig att forsta biblioteket,
snarare an att biblioteket har ansvaret att formedla sinatjanster till anvandaren.
Referensinteraktionens resultat beddmsi detta perspektiv av bibliotekarien.*®

7.2.2.1 Anvandarperspektiv

Den hoga medvetenhet om barriarer som dterfinns inom uppfattningskategori A aterspeglar ett
anvandarorienterat synsétt pa referensarbete. Kommunikationssvarigheter och andra barriarer
uppfattas hindra bibliotekarierna att presteratillfredstéllande i referensarbetet da de inte
forstar anvandarens informationsbehov till fullo. Kommunikationssvarigheternainnebér ocksa
att det blir svart for bibliotekarien att tolka hur tillfredstallda studenterna blir med den hjdp
bibliotekarien erbjuder. Att anvéndaren &r tillfredstalld med referenssamtalet &r i fokus och
bibliotekarien uppfattar inte att referenssamtal et lyckats forran anvéndaren &r ngjd.

7.2.2.2 Systemperspektiv

149 Jensen 2003, s. 87f.
150 Jensen 2003, s. 87ff.
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Synen inom uppfattningskategori B, att barridrer & 6verkomliga sammanfaller med
uppfattningen att referenssamtal ar lyckade nér bibliotekarien gjort sitt yttersta. Bibliotekarien
och dennes ambition att prestera efter basta formaga Gverordnas anvandaren i detta synsétt
genom att det &r bibliotekarien och dennesttillfredstéllelsei referenssamtalet som avgor nér
samtalet definieras som lyckat. De 6vriga uppfattningarnainom kategori B kan inte sdgas ha
ett utpréglat systemperspektiv, men férekomsten inom kategorin av uppfattningarna att
barridrer & 6verkomliga och om vad som beddms som ett lyckat referenssamtal har lett till att
vi definierar kategori B som ett systemperspektiv.

7.2.2.3 Oreflekterat perspektiv

Inom uppfattningskategori C gors inga djupare reflektioner kring internationella studenters
behov av referensservice. Studenterna uppfattas som en osynlig anvandargrupp och
erfarenheterna av referenssamtalet & begransade. Vi har darfor valt att definiera
uppfattningskategori C som ett oreflekterat perspektiv. Centralt for detta perspektiv &r
uppfattningen av internationella studenter som en anvandargrupp utan stérre behov av
referensservice.

7.2.3 Konsekvenser av de tre perspektiven

Tabellen ger en 6verskadlig bild av hur de tre uppfattningskategorierna anknyter till de tre
perspektiven.

UPPFATTNINGS |BESKRIVNING AV PERSPEKTIV
KATEGORI UPPFATTNINGARNA
A Hog medvetenhet om barriarer

Bibliotekarien har ansvaret att informera | Anvéndar per spektiv
HG6g medvetenhet om referensservicen
Om barriarer Anvandaren och dennes behov i fokus
B

Barridrer gar att 6vervinna Systemper spektiv
Viss medvetenhet Bibliotekarien och dennes ambition i fokus
Ombarriarer
C Lag medvetenhet kring barriarer

Osynliga anvandare Oreflekterat
Lag medvetenhet om Studenterna anvénder inte referensservice | Perspektiv
barriarer utan Klarar sig alva

2. Tabell 6ver de tre uppfattningarna och deras respektive perspektiv
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Uppfattningen att internationella studenter inte har behov av referensservice innebér att
mycket av ansvaret for att lyckasi informationssokningen 1&ggs pa studenterna. Varierande
uppfattningar av vem som bér ansvaret for att referensservicen anvands har framkommit i vart
empiriska material. Uppfattningen att bibliotekarien har personligt ansvar for att studenterna
anvander referensservicen, star mot uppfattningen att det & studentens eget ansvar att be om
hjalp. Dessa skilda uppfattningar baserasi den varierande synen pa barriarer.

Tolkningen att bibliotekarien har det stdrsta ansvaret att informera om sinatjénster har ett
samband med forstaelse for de barridrer internationella studenter moter i sitt biblioteksbruk
och en vilja att underl&tta for studenten att be om hj&lp. Den motsatta uppfattningen som
menar att det & studentens ansvar att be om hjélp, hdnger sasmman med tron att studenten
klarar sig §alv vilket ger en lagre medvetenhet kring barridrer. Var slutsats av detta & att de
bibliotekarier som & omedvetna om barridrer har hogre krav pa studenter att de sava skata
kontakt med referensservicen an de bibliotekarier som har stérre medvetenhet kring studenters
svarigheter.

7.3 Reflektioner kring studiens genomfdrande

Vi har under vér analys reflekterat 6ver hur var nérvaro paverkat vilka uppfattningar studiens
informanter gett uttryck for under intervjuerna. Vi tror det & mgjligt att uppfattningar som &r
kansliga tydligare kunde ha framkommit om vi hade gjort en studie med total anonymitet.
Exempel pa ett sadant kansligt amne &r att anse att en anvandargrupp & krévande. Detta
kommer till uttryck nér varainformanter |ater ana att internationella studenter uppfattas som
en krdvande grupp, men dérefter abrupt &ndrar sin uppfattning for att tala om hur fantastiska
studenterna ar. Nagrainformanter gav uttryck for kanslan av att vi stéllde samvetsfrégor som
inte kunde besvaras utan noga eftertanke, vilket visar paen oro att ha”fel” sorts uppfattning.
Vi tror darfor att en del informanter medvetet eller omedvetet kan ha utel&mnat tankar och
funderingar som uppfattas som oldmpliga. Risken finns &ven att viktiga synpunkter inte
framkommit da fragor kan ha missforstétts.

Vi anser att vararesultat & valida pa sa sétt att vara beskrivningskategorier refererar till
fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter, vi har med andra ord undersokt
det vi hade for avsikt att undersoka. Pa grund av den fenomenografiska analysens karaktar
kan det vara svart att upprepa var studie. Nagon annan skulle kunna ha uppfattat andra
kategorier i vart empiriska material som vi inte uppmarksammat. Vi har reflekterat Gver
huruvida vér analys och vart resultat skulle ha paverkats om vi valt att utga fran andra
nyckelaspekter &n dem vi valt, det & mgjligt att resultatet skulle ha blivit ett annat med andra
utgangspunkter. Vi & dock néjda med de tre nyckelaspekter vi valt davi anser att de belyser
olika perspektiv pa fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter pa ett
onskvart sétt. Genom citaten fran informanternas utsagor har vi kunnat argumentera for de
variationer i uppfattningar som vi har pétraffat under analysens gang. Eftersom vi genomférde
sju intervjuer har vart empiriska material varit smidigt att arbeta med samtidigt som det varit
omfattande nog att ge oss flera varierande uppfattningar.



8. Slutsatser

| detta kapitel redogor vi for de slutsatser vi dragit utifran studiens resultat samt vilka
implikationer dessa resultat kan ha pa htgskol ebiblioteksverksamheten. Vi kommer ocksa att
i detta kapitel ge fordag till vidare forskning inom amnesomradet.

8.1 Slutsatser

Uppsatsens syfte &r att studera vilka uppfattningar som finnsinom en grupp bibliotekarier
kring fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter. Vart syfte &r att bidratill
okad forstaelse for fenomenet referensarbete gentemot internationella studenter. Vi hoppas att
var studie ska kunna bidratill att fler hogskolebibliotekarier reflekterar runt hur
biblioteksverksamheten kan anpassas sa att den béttre méter internationella studenters behov.
Storre forstael se for internationella studenter och deras behov leder forhoppningsvistill en
béttre anpassning av informationssystemet sa det battre méter studenternas behov. Vi har valt
att studera fenomenet referensarbete utifran ett bibliotekarieperspektiv, for att pa sa sétt lyfta
fram bibliotekariers upplevelser och uppfattningar. Studien har utgétt fran denna Gvergripande
forskningsfraga:

Vilka uppfattningar av referensarbete gentemot internationella studenter férekommer
bland de intervjuade hogskol ebibliotekarierna?

Denna forskningsfraga har belysts utifran tre olika nyckel aspekter ur vilka tre uppfattningar
av referensarbete gentemot internationella studenter identifierats. Variationer inom en av
nyckel aspekterna, fragan om bibliotekariernas medvetenhet om studenternas speciella
forutsdttningar, visade sig central i identifierandet av de tre uppfattningarna. Variationer i
uppfattningen av denna nyckel aspekt paverkade starkt de generella uppfattningarnakring
referensarbete gentemot internationella studenter. Genom att dessa tre uppfattningar
identifierats anser vi att vi mott vart syfte och besvarat var fragestalining. Véararesultat visar
patre uppfattningskategorier av referensarbete mot internationella studenter som aterfinns
inom bibliotekariekaren p& svenska hogskol ebibliotek.

Inom de tre uppfattningskategorierna har vi identifierat tre olika perspektiv pa bibliotekariens
roll i referenssamtalet. Ett anvandarorienterat perspektiv dér anvandarens tillfredstéllelse &r i
centrum (uppfattningskategori A), ett systemorienterat perspektiv dar bibliotekarien och
dennes uppfattning av referenssamtalet star i fokus (uppfattningskategori B), samt ett
oreflekterat perspektiv dar bibliotekarien inte djupare reflekterar Over referenssamtal et
(uppfattningskategori C).

Resultaten visar att bibliotekarierna uppfattar att det finns stora variationer i biblioteksvana
inom gruppen internationella studenter. Kunskaper om populationen av internationella
studenter pa den egna hdgskolan ger bibliotekarierna storre forstael se for deras bakgrund och
darmed &ven deras forutsattningar. Studenter frén olika lander har olika behov och ju storre
skillnaderna ar i bibliotekskulturen mellan hemlandet och det nya studielandet, desto storre
blir sv&righeterna for studenten i dennes biblioteksbruk™*. Vi tror det &r viktigt att det finns
kontakt mellan hdgskol ebiblioteken och de institutioner som tar emot internationella
studenter. Bibliotekarier behdver mer kunskap om populationen av internationella studenter

1) ju 1993, s. 27.
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pa deras hdgskola for att battre forsta deras forutsattningar och behov. Det &r ocksa viktigt att
institutionerna uppmarksammar vikten av en god introduktion till biblioteket och de
mojligheter till service som det erbjuder studenten i dennes studier.

Studiens resultat visar att anvandargrupper som har svart att §alva havda sina behov &t
gléms bort av biblioteken. Vi anser darfor att det vore en god ide om det fanns sérskilda
insatser pa biblioteken samt direktiv for hur bibliotekarierna pa basta sitt ska kunna méta de
internationella studenternas behov. Pafleraav de besokta biblioteken har man borjat anpassa
sin verksamhet for de internationella studenternas behov, biblioteken har bland annat
utformat instruktionsguider och satt upp skyltning pa engelska och liknande atgarder for att
forenkla for internationella studenter pa biblioteken. Férandringarna verkar dock mest handla
om det Bunge™? definierar som det indirekta referensarbetet, till exempel att forbéttra
tillgangligheten till olika bibliografiska verktyg, som majligheten att soka pa engelskai
katalogen, snarare an gl va referensinteraktionen.

Vi anser att biblioteken och bibliotekarierna ar paratt vag i sina anpassningar av biblioteket.
Det finns dock en stor variation i hur langt biblioteken kommit i sina anpassningar av
verksamheten, men det forefaller réda viss konsensus kring behoven av tydligare skyltning
och béttre informationsmaterial pa engelska samt storre resurser for valkomnandet av
studenterna nér de forst anlander till den svenska hdgskolan. Det som vi uppfattar saknas ar
ett resonemang kring hur bibliotekets arbetsmetoder kan tydliggoras for internationella
studenter, ndgot som vi efter att hatagit del av tidigare forskning uppfattar som en viktig del
av internationella studenters biblioteksorientering.

Det har i vart empiriska material framkommit varierande uppfattningar av vem som béar
ansvaret for att referensservicen anvands. Inom uppfattningskategori A aterfinns
uppfattningen att bibliotekarien har personligt ansvar for studenternas anvandning av
referensservicen. Det stér i motsatsforhallande till uppfattningen att det &r studentens eget
ansvar att be om hjdp. Uppfattningen inom uppfattningskategori C, att internationella
studenter inte har behov av referensservice, innebar att mycket av ansvaret for att lyckasi
informationsstkningen |aggs pa studenterna. Var slutsats ar att de bibliotekarier som ar
omedvetna om barriérer har hogre krav pa studenter att de sjélva ska ta kontakt med
referensservicen an de bibliotekarier som har stérre medvetenhet om studenters svarigheter.

8.2 Forslag till vidare forskning

Vi har under uppsatsens gang reflekterat 6ver hur var studie och dess resultat skulle kunna
anvandas for fortsatt forskning inom omradet. Vi uppfattar att det skulle varaintressant att
genomfdra en liknande studie men att gora den omvant. Att undersbka hur internationella
studenter uppfattar hogskol ebibliotekarierna och deras interaktion med dem for att darefter
jamfora den nya studien med var. En sadan studie skulle kunna ge hogskol ebibliotekarier
stérreinsyn i hur studenter uppfattar dem och genom att de far stérre kunskaper om gruppen
béttre kunna mota deras behov.

Ytterligare ett exempel pa hur framtida uppsatsskrivare och forskare kan vidareutveckla vart
arbete &r att utféra en studie p& det sitt som Curry och Copeman™ gjorde i Kanada, som vi

152 Bunge 1999, s. 185.
153 Curry & Copeman 2005.
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redogjorde for under tidigare forskning. Curry och Copeman genomférde en fatstudie med
deltagande observation av referenssamtal med internationella studenter™* och det vore
intressant att se den tilldmpad i svensk hogskolemiljd. Vi anser att det ar viktigt att forska
vidare inom @mnesomradet eftersom det &r ett aktuellt amne i dagens okade
internationalisering och att det inte finns mycket tidigare svensk forskning kring gruppen
internationella studenter.

3% Curry & Copeman 2005.
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9. Sammanfattning

Den 6kade internationaliseringen som i nuldget rader pa hogre uthildningsniva har fatt
biblioteken pa universitet och hogskolor att behdva anpassa sig till det 6kande antalet
internationella studenter. Vart syfte med denna magisteruppsats &r att bidratill 6kad forstaelse
av hogskol ebibliotekariers referensarbete gentemot internationella studenter. Denna 6kade
forstaelse kan bidratill reflektion och insikter som kan ledatill mer medveten interaktion med
internationella studenter i referensarbetet.

Vér studie & en fenomenografisk undersokning av su hogskol ebibliotekariers uppfattningar
av referensarbete gentemot internationella studenter. Studien & baserad pa en Gvergripande
fraga med tre underordnade forskningsfragor med syfte att belysa fenomenet referensarbete
gentemot internationella studenter fran olika nyckel aspekter.

Vilka uppfattningar av referensarbete gentemot internationella studenter forekommer
bland de intervjuade hégskol ebibliotekarierna?

- Vilkauppfattningar férekommer hos de intervjuade bibliotekarierna kring
internationella studenter som anvandargrupp?

- 1 vilken mén ger bibliotekariernai studien uttryck for en medvetenhet kring
anvandargruppen internationella studenters speciella forutséttningar?

- 1 vilken man uppfattar hogskolebibliotekarierna att de lyckasi sitt referensarbete
mot internationella studenter?

| bakgrundskapitlet redogor vi for de fenomen, hogskol ebibliotekarier och referensarbete, som
utgor studiens kontext. Vidare redogor vi for den tidigare forskningen utifran internationella
studenters och hogskol ebibliotekariers perspektiv pa barridrer. Vi skildrar ocksa vad som har
skrivits om internationella studenter i anslutning till referensarbete.

Vi har anvéant oss av en kvalitativ teorigenererande ansats, fenomenografi, for att kunna
besvara studiens forskningsfragor. Fenomenografin utgar fran andra ordningens perspektiv,
det vill s&ga hur informanterna uppfattar ett och samma fenomen snarare &n hur det ser ut i
verkligheten.

Sju intervjuer med hogskolebibliotekarier har utforts. Dessa intervjuer utgick fran en
semistrukturerad intervjuguide i vilken fokus 1&g pa uppfattningar av fenomenet
referensarbete gentemot internationella studenter. Vi har analyserat de utsagor som vi har
funnit relevanta och utifran transkriptionerna har likheter och skillnader i informanternas
uppfattningar urskiljts. Déarefter har vi kunnat delain uppfattningarnai olika utfallsrum med
beskrivningskategorier utifran tre nyckel aspekter baserad pa uppsatsens underfragor.
Utfallsrummen har bildat tre 6vergripande uppfattningskategorier som innefattar
informanternas syn pa referensarbete gentemot internationella studenter.

Véarautfallsrum visar att det finns skilda uppfattningar av internationella studenter som
anvandargrupp. Vi har sett att manga av uppfattningarna star i motsatsforhallande till varandra
och informanterna upplever gruppen pa olika satt. Vissa har reflekterat mer &n andra 6ver de
barridrer som internationella studenter méter, ndgot som har kommit att paverka det slutgiltiga
resultatet. Internationella studenter utgor enligt vara svarspersoner en grupp av
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hdgskol ebibliotekens anvandare, som syns mer eller mindre pa de olika hogskol ebiblioteken.
Samma person kan uttrycka asikter typiska for olika synsétt beroende pa vilket omrade som
diskuteras.

Manga av uppfattningarna om internationella studenter stér i motsatsforhalande till varandra.
Vi har sett att studenternaibland uppfattas vara en kréavande anvandargrupp men andra ganger
som en givande grupp att arbeta med. Internationella studenter ses av vissa informanter som
en grupp med annorlunda behov &n inhemska studenter, av andra som en grupp vars behov &r
likvardiga med 6vriga studenter. | motsatsforhdllande star &ven uppfattningarnakring
internationella studenters sténdiga narvaro pa biblioteket eller uppfattas som en osynlig grupp.
Spraéksvarigheter uppfattas som en barriar av samtligainformanter. Nagrainformanter
uppfattar skilda bibliotekskulturer mellan studentens hemland och Sverige som en barriér.
Den fysiska utformningen och organisationen av biblioteket & annu en barridr som ocksa
uppmarksammas hos informanterna.

Det dlutliga resultatet speglar tre dvergripande uppfattningar av internationella studenter som
aterfinns hos de intervjuade hogskol ebibliotekarierna. Dessa tre uppfattningar har bildat vara
tre Gvergripande uppfattningskategorier, A, B och C.

Uppfattningskategori A praglas av hég medvetenhet kring de barriarer internationella
studenter moter i sitt biblioteksbruk. Barridrerna uppfattas hindra effektiv kommunikation i
referensarbetet och leder till att bibliotekarierna upplever en lagre tillfredstallelse med sin
egen insatsi referenssamtalet da det inte bekraftats fran anvandaren att denne tillfredstallt sitt
informationsbehov. Bibliotekarierna tar inom denna uppfattning pa sig ansvaret for att
biblioteken inte nog har anpassat sin organisation och sina arbetsmetoder for att moéta
internationella studenters behov.

Uppfattningarna inom uppfattningskategori B ger uttryck for en viss medvetenhet kring
barridrer, dessa uppfattas dock som dverkomliga om bibliotekarien gor sitt basta. Inom
uppfattningskategorin ses det som centralt att bibliotekarien anpassar sig efter den enskilde
anvandarens behov och internationella studenter uppfattas som en anvéandargrupp vars behov
inte skiljer sig frén dvriga studentgruppers. Referenssamtalet bedoms som lyckat om
bibliotekarien gjort sitt basta for att hjél pa anvandaren.

Inom uppfattningskategori C aterfinns uppfattningar med |&g medvetenhet kring
internationella studenters barridrer. Uppfattningskategorin préglas av en stark tilltro till
internationella studenters egen formaga att soka information. Internationella studenter
uppfattas som en osynlig anvandargrupp, da bibliotekarier med denna uppfattning inte marker
av studenternai referensdisken, har de inte ndrmare reflekterat Gver deras eventuella behov.

Studiens resultat pavisar tre olika perspektiv pa hogskol ebibliotekariens roll i referenssamtal et
som knyts till vara 6vergripande uppfattningar som redovisasi tabellen pa nasta sida:
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A. HOg medvetenhet om barriérer Anvandarperspektiv

B. Viss medvetenhet om barriérer Systemperspektiv

C. Lag medvetenhet om barrigrer Oreflekterat perspektiv

3. Tabell dver uppfattningarnas samband med perspektiven

Den héga medvetenheten om barridrer som aterfinns inom uppfattningskategori A aterspeglar
ett anvandarorienterat synsétt pa referensarbete. Kommunikationssvarigheter och andra
barriarer uppfattas hindra bibliotekarierna att presteratillfredstéllande i referensarbetet da de
inte forstar anvandarens informationsbehov till fullo. Anvandarenstillfredstallelse med
referenssamtalet &r i fokus och bibliotekarien uppfattar inte att referenssamtalet &r lyckat om
inte anvandaren ar nojd.

Synen inom uppfattningskategori B att barridrer & dverkomliga sammanfaller med
uppfattningen att referenssamtal & lyckade nér bibliotekarien gjort sitt yttersta. Bibliotekarien
och dennes ambition att prestera efter basta formaga 6verordnas anvandaren i detta synsétt da
bibliotekarien och dennes prestation &r i fokus.

Inom uppfattningskategori C gors inte nagra djupare reflektioner kring internationella
studenters behov av referensservice. Studenterna uppfattas som en osynlig anvandargrupp och
erfarenheterna av referenssamtalet ar begransade. Darfor har vi valt att definiera
uppfattningskategori C som ett oreflekterat perspektiv.
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Bilaga 1
Forfrdgan om deltagande
Hej NN,

Vi & tva studenter pa Bibliotekshdgskolan i Boras som precis har borjat pa var
magisteruppsats. Vi har valt att studera hogskolebibliotekariers syn pa referenssamtal med
internationella studenter. Det tkade antalet inresande studenter stéller nyakrav pa
referensbibliotekarierna och vi &r intresserande av hur du som hogskol ebibliotekarie ser pa
den nya situationen och dess utmaningar.

Vi undrar darfér om du eller ndgon av dina kollegor skulle kunnatankasig att deltai var
studie? Ditt och de andras deltagande skulle innebara att vi reser till ditt bibliotek och
genomfor en intervju med dig/er i mitten av februari. Vi réknar med att intervjun tar kring 40
minuter att genomfora. Vi skulle vara mycket tacksamma for ditt deltagande.

Vénliga hdsningar,
Elisabeth Lundgvist & Emma Furderer
Kontakta oss viamail,

XXXXXX@utb.hb.se
XXXXXX@utb.hb.se




Bilaga 2
Faktafragor
Hej NN,

Har kommer de faktafragor infor intervjun om internationella studenter som vi tidigare
informerat om. Intervjun kommer att ske den XX februari.

Skriv gérna dina svar direkt i dokumentet. Det récker med att vi har dinasvar dagen fére
intervjun. Svaren skickas till ndgon av e-post adresserna som Du finner l1angst ner i
dokumentet.

Alder:

Kon:

Matt i ungeférligatimmar per vecka, hur mycket arbetar Du i infor mationsdisken?

Hur l&nge har Du varit anstalld vid det bibliotek dar Du nu arbetar?

Beratta lite kort om Dina ar betsuppgifter pa biblioteket.

Tack paforhand, vi uppskattar Ditt deltagande.
Med vénlig hdlsning
Elisabeth & Emma

XXXXXX@utb.hb.se
XXXXXX@utb.hb.se
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Bilaga 3

Intervjuguide

Finns det besokare som behtver speciell referensservice? Kan du ge nagra exempel ?
- hur arbetar biblioteket specifikt for dessa grupper?
- hur anpassar du dig i ditt arbete som referensbibliotekarie for dessa grupper?

Vad fér du for associationer nar jag sager internationell student, hur skulle du definiera
internationella studenter?

Hur marks internationella studenter, hur sérskiljer de sig fran 6vriga grupper?

Gors det skillnad painternationella studenter och inhemska studenter pa detta bibliotek?
Hur i safall?
Specia anpassad anvandarundervisning eller liknande?

Hur sker kommunikationen/kontakten med de internationella studenterna?
- Bibliotekets kontakt
- Enskilde bibliotekariens kontakt

Ser du nagra speciellaforutséttningar eller svarigheter som de internationella studenterna kan
hai sitt biblioteksanvéndande?

- finns det ndgra speciella barriérer i biblioteket som du ser det?

-oms&

- hur arbetar biblioteket for att dverbrygga dem?

- hur arbetar du personligen for att 6verbrygga dem?

Vilka bibliotekstjanster anser du att de internationella studenterna utnyttjar mest?

Hur uppfattar du att de internationella studenterna anvander referensservicen?

Vad kan detta bero patror du?

Vilken medvetenhet om referensservice som koncept tror du de internationella studenterna
har?

Hur ser du pa dina personliga méjligheter som referenshibliotekarie att tillgodose deras
behov?

Skiljer sig din ambition att vilja hjdpa just den hér gruppen av studenter jamfort med andra
grupper av bestkare?
- Om s3 hur kommer detta sig till utryck i ditt bemétande av de internationella studenterna?

Hur uppfattar du att det fungerar att ge sasmmakvalité pa servicen till internationella studenter
som till andra grupper?

Kénner du att du lyckasi ditt referensarbete gentemot de internationella studenterna?
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