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1. Inledning och bakgrund

Alla méten méanniskor emellan kan man se som relationer och grunden for dessa méten
och relationer & kommunikation. Manniskors méten innebar slunda altid nagon form
av kommunikation och kommunikationen blir pa sa vis grunden for métet med andra
manniskor.

Det finns en mangd olika behov och syften med att kommunicera. Dimbleby och Burton
ger i sn bok Kommunikation & mer an ord (1995) flera exempel pa varfor vi
kommunicerar. Vi kommunicerar t.ex. for att dverleva, for att kunna samarbeta med
andra, for att tillgodose personliga behov, for att kunna upprétthdlla relationer, for att
Overtala andra méanniskor, for att utdva makt 6ver andra personer, for att hdlla ihop vart
samhélle och véara organisationer, for att ge och erhdlla information, for att kunna fatta
bedut, for att ge uttryck for var fantasi och var personlighet, for att gora var upplevelse
av omvérlden meningsfull och begriplig. Nér vi kommunicerar utvaxlar vi meddelanden
och deltar pa sa sétt i en utbytesprocess som formedlar budskap och som gor det majligt
for oss att utbyta tankar, kanslor, asikter, information och upplevelser (ibid. s. 29, s. 42).

Kommunikation kan anvandas for att nérma oss och méta en annan manniska men den
kan ocksa stéta bort och skapa avstand till andra. "Hat, fientlighet och avund skapas via
kommunikation, men ocksa acceptans, uppskattning, vanskap och karlek. Samspelet
skapar, vidmakthaller och forandrar relationer mellan manniskor. N&r detta inte
fungerar, haltar darfor &ven relationen och savkandan — var formaga till socialt
samspel blir darigenom bade en gdva och en forbannelse.” skriver Nilsson och
Waldemarsson i sin bok Kommunikation: samspel mellan méanniskor (2002, s. 11).

Kommunikation & en process som bestar av olika delar och genom att anvanda
modeller kan man géra kommunikationsprocessen och dess olika delar tydlig. Fiske tar
i sin bok Kommunikationsteorier upp flera olika kommunikationsmodeller. En ofta
anvand modell & Lasswells modell fran 1948: Vem siger vad genom vilken kanal till
vem med vilken verkan. En modell som enligt Fiske (2001, s. 48) framst géller
masskommunikation. Ett & senare, 1949, kom Shannon och Weaver med sin
"Mathematical Theory of Communication”, som & en kommunikationsmodell som
presenterar kommunikation som en enkel linjé&r process och urskiljer de olika
bestandsdelarnai processen (ibid. s. 17)

Man kan, enligt Dimbleby och Burton (1995), dela in kommunikation i fyra olika
kategorier. Intrapersonell kommunikation & kommunikation inom och till oss gélva,
alltsa den kommunikation vi fér med oss sava nar vi tanker, funderar pa handelser som
intréffat  under dagen eler na& vi bearbetar nagot problem. Interpersonell
kommunikation & kommunikation mellan olika persorer, och & kanske det vi i forsta
hand menar nér vi talar om kommunikation. Vidare har vi g uppkommunikation, soméar
kommunikation mellan personer som tillhdr samma grupp och mellan olika grupper av
manniskor samt masskommunikation som & kommunikation som mottas eller anvands
av ett stort antal personer, sasom reklam, TV eller forelasningar (ibid. s. 16-17).

Det & den interpersonella kommunikationen som detta arbete kommer att handla om.
Det som utmérker den formen av kommunikation ar att tal, mimik och kroppssprak
dominerar de situationer dar samtal &ger rum ansikte mot ansikte. Den interpersonella
kommunikationen bestér av verbal och ickeverbal kommunikation. Den ickeverbala
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kommunikationen kan i sin tur delas upp i tre huvudkategorier: kroppssprak, parasprak
och kladedrékt (Dimbleby & Burton, 1995, s. 49).

Biblioteket ser jag som en viktig motesplats. H&r méter manniskor varandra, man stéller
fragor som behover svar, inhamtar och utbyter information. Har sker méten mellan
anvandare, mellan personal och personalgrupper samt mellan anvandare och
bibliotekspersonal. Man kan se biblioteket som samhéllets vardagsrum dar den
demokratiska diskussionen ska kunna foras. Méanniskor moter ocksa biblioteket med
dess milj6, arkitektur, mobler och teknisk utrustning. Métet med biblioteket innebér
sdledes kommunikation pa en mangd olika satt och nivaer.

En central del av biblioteksverksamheten &r referensarbetet, som utgor en betydande del
av en bibliotekaries arbetsuppgifter. En av manga viktiga delar av referensarbetet &r
referenssamtalet som man kan se som ett verktyg for att hjélpa anvéndaren att hitta den
information eller det dokument som hon eller han soker. Referenssamtalet ser jag bade
som ett mote och en interaktion mellan anvéndare och bibliotekarie, dar géalva
kommunikationen mellan anvéandare och bibliotekarie ska leda fram till att anvandaren
far tillfredsstéllande svar pa sina fragor. Referenssamtalet kan ses som bibliotekets
ansikte utdt och ar ett viktigt sétt att marknadsfora biblioteket. Det & av stor betydelse
hur anvandaren upplever métet vid informationsdisken, det méte som jag vill kalla for
referensmote. Det & kanske utifran detta moéte, denna kommunikation, som anvandaren
bedomer kvalitet och trivsel pa biblioteket och det & kanske detta méte som &r
avgorande for om personen kommer tillbakatill biblioteket igen.

| det har arbetet utgdr jag fran referensmatet, alltsd moétet mellan bibliotekarie och
anvandare i informationsdisken pa folkbibliotek och vilken roll kommunikationen
spelar i detta nte. Precis som alla méten och all kommunikation sa innehdller dven
referensmotet béde verbal och ickeverbal kommunikation. Aven om jag inte helt
kommer att bortse fran den verbaa kommunikationen i referensmétet, sa har jag i det
hér arbetet valt att intressera mig mest fér den ickeverbala kommunikationen. Jag ar
sdledes intresserad av den ickeverbala kommunikationens betydelse i motet mellan
bibliotekarie och anvandare, hur bibliotekarie respektive anvandare paverkas av den
ickeverbala kommunikationen samt hur bemotandet paverkas av detta. | intervjuer later
jag bade bibliotekarier och anvandare komma till tals for att ge sin bild av den
ickeverbala kommunikationen i samband med referensmotet.



2. Syfte och fragestallningar

Syftet med den har uppsatsen &r att med hjalp litteraturstudier och en kvalitativ
undersokning forsoka ta reda pa vilken roll den ickeverbala kommunikationen spelar i
motet mellan bibliotekarie och anvéandare i informationsdisken.

De fragestdlIningar jag vill ha svar pa &r:
Hur upplever de intervjuade motet utifran den ickeverbala kommunikationen?
Hur paverkar den ickeverbala kommunikationen motet?
Hur paverkas bemotandet av den ickeverbala kommunikationen?

Vad i den verbala och ickeverbala kommunikationen &r viktigt for ett framgangsrikt
referensmote?

Hur dverensstammer det jag fétt fram i intervjuerna med Svensk Biblioteksforenings
rekommendationer for referens- och informationsarbete?

3. Uppsatsens disposition

Hér foljer en Oversikt dver uppsatsens disposition. | kap 4 redogdr jag for mitt val av
metod och beskriver hur jag har genomfért den har undersokningen. Kap 5 tar upp
litteraturgenomgang och tidigare forskning. Har redogor jag for olika begrepp i
samband med referensarbete samt gar igenom Svensk Biblioteksforenings
rekommendationer for referens- och informationsarbete. Eftersom uppsatsen behandlar
motet mellan bibliotekarie och anvandare och detta méte alltid innebér nagon form av
kommunikation, saforklarar jag begreppen kommunikation, kommunikationsteorier och
kommunikationsmodeller. Jag behandlar ocksa verbal och ickeverbal kommunikation i
almanhet, men for att anknyta detta till min undersokning tar jag ocksa upp hur verbal
och ickeverbal kommunikation kan se ut i samband med referensmétet. Eftersom bade
kommunikationssituationen och besoket pa biblioteket kan vara forknippat med en viss
osdkerhet finns det ett avsnitt som behandlar osdkerhet i samband med kommunikation.
Jag tar i detta kapitel ocksa upp kommunikationssvarigheter och brus. Attityder och
varderingar har stor betydelse i en kommunikationssituation, darfor redogor jag for de
begreppen och vilken betydelse de kan hai samband med referensmoétet. | kap 6 redogor
jag for Gudykunst och Kim:s teorier om kommunikation. De anvander sig av dtta
antaganden for att beskriva kommunikation och det & dessa antaganden jag sedan
anvander for att analysera mitt intervjumaterial. | kap 7 redovisar jag intervjumaterial et
i olika teman. Dessa teman har jag valt utifran de olika situationer en anvandare kan
befinnasigi pa biblioteket. | kap 8 analyserar och diskuterar jag mitt material utifran
Gudykunst och Kim:s teorier om kommunikation. 1 Kap 10 besvarar jag mina
fragestaliningar och uppsatsen avslutas darefter med en sammanfattning.



4. M etod

4.1 Val av metod

| den héar undersokningen & jag intresserad av att ta reda pd hur anvéandare och
bibliotekarier upplever motet pa biblioteket samt forsoka fa fram hur de resonerar.
Eftersom min undersokning handlar om moten och interaktion mellan manniskor kanns
det naturligt att ocksd materialinsamlingen sker genom att jag méter ménniskor och tar
del av deras beréttelser och upplevelser. Darfor anser jag att en kvalitativ metod & mest
lamplig for den héar undersokningen. Jag far ocksa ett visst stod for mitt beslut i den
litteratur jag har tagit del av. Repstad papekar i sin bok Nérhet och distans (1999) att i
kvalitatitva metoder & det texten som &r det centrala uttrycket och arbetsmaterialet samt
att kvalitativ samhdlsforskning intresserar sig for aktorernas subjektiva upplevelsevérld
(s. 9 och s. 12). Trost ger i sin bok Kvalitativa intervjuer (1997) uttryck fér samma
uppfattning och menar att om man &r intresserad av att forsoka férstd manniskors sétt att
resonera eller reagera s ligger det narmast till hands att gora en kvditativ studie (s. 15).

Kvalitativa metoder kan vara observation, informant- och respondentintervjuer samt
kéllanalys. Fran borjan var min tanke att jag skulle understka galva kommunikationen
mellan bibliotekarie och anvandare i samband med referenssamtalet och da hade
observation varit en 1dmplig metod. Enligt Holme och Solvang (1997, s. 123) innebéar
observation att man Oppet eller dolt finns i nérheten av de man undersoker, och tittar
och lyssnar samt antecknar vad som hander. P sa it far man en bild av vad som
verkligen sker, menar de. Jag skulle med hjdlp av observation kunna fa fram hur
bibliotekarier och anvandare handlar och reagerar i samband med referensmétet. Men
for att kunna utfora dessa observationer skulle jag behdva ditta i, eler i néra anslutning
till, informationsdisken och kanske &ven spela in de samtal som tilldrar sig dér. Detta
kandes for mig valdigt svart att genomfora. Det hade formodligen blivit en vadigt
konstlad situation som skulle kunna kdnnas obehaglig for alla inblandade. Déarfor
bestdmde jag mig for att istédllet gora en intervjuundersokning.

Eftersom min avsikt & att forsoka forsta hur bibliotekarier och anvandare ténker och
kénner i samband med referensmatet, anser jag att en kvalitativ intervju ar att foredra
Trost anvarder sig av begreppet kvalitativ intervju och utgar fran en social psykologisk
eller sociologisk aspekt. Det innebar att intervjun gar ut pa att forstd hur den intervjuade
ténker och kanner, handlar och beter sig, resonerar, vilka erfarenheter den har och hur
den intervjuades forestdllningsvarld ser ut. Att fa svar pa fragan varfor & av
underordnad betydelse (Trost, 1997, s. 34).

Svenning Metodboken, 1997, s. 81) anvander sig av begreppet djupintervjuer och
menar att det & det framsta instrumentet bland @ kvalitativa metoderna. Men bade
Repstad (1999, s. 63) och Trost (1997, s. 23) vander sig mot begreppet djupintervju och
talar hellre om kvalitativ intervju, eftersom de anser att begreppet djupintervju l&tt kan
tolkas som att det finnas kopplingar psykoanalytiskt ténkande.



4.2 Under sbkningens genomférande

For att fa fram litteratur som behandlar dmnet for den har uppsatsen, kommunikation
och kommunikationsteori samt motet mellan anvandare och bibliotekarie har jag sokt i
bade nationella och internatiorella databaser sdsom lokala bibliotekskataloger,
bibliotek.se, LIBRIS, ArtikelSok, Nordiskt BDI-index samt Library and Information
Science Abstract (LISA). De termer och begrepp som har varit anvandbara i
soksituationen &  folkbibliotek, anvandare, referersintervju, referenssamtal,
kommunikation, ickeverbal kommunikation, bemétande samt motsvarande begrepp pa
engelska. Men jag har ocksa letat direkt i bibliotekets hyllor for psykologi, sociologi
och biblioteksvasen och pa det sittet funnit en hel del intressant och anvandbart
material. Jag har ocksa haft stor nytta av litteraturens referens- och litteraturlistor som i
manga fal har lett mig vidare till intressant lasning.

Jag bestamde mig alltsa for att gora en kvalitativ intervjuundersokning genom att samla
in atta berattelser som beskriver individuella upplevelser av méten mellan bibliotekarier
och anvandare, for att pad sa sitt fa en bild av hur moétet mellan bibliotekarie och
anvandare i informationsdisken kan gestalta sig. For att fa veta hur bade bibliotekarier
och anvandare upplever dessa méten, var det viktigt for mig att intervjua bade
bibliotekarier och anvéndare. Darfor har jag intervjuat fyra bibliotekarier och fyra
biblioteksanvéandare.

Nér jag valde ut de bibliotekarier jag skulle intervjua sd ringde jag upp olika bibliotek
och frégade om négon kunde tanka sig att bli intervjuad. Eftersom nagra svarade att de
inte ansag sig ha tid for detta, si bestamde jag mig helt enkelt for att intervjua de fyra
forsta bibliotekarier som svarade att de kundetanka sig att avvaratid for detta. Men jag
styrde urvalet sdtillvida att jag fick tvad manliga och tva kvinnliga bibliotekarier att
intervjua. Anvandarna har jag valt ut i min bekantskapskrets utifran kriterierna att de
ska representera bade man och kvinnor samt olika adrar och olika yrkesgrupper, detta
for att fa problemet belyst pa olika sétt. Jag anser att jag har gjort det Svenning kallar
for ett selektivt urval av intervjupersoner. Han menar att eftersom en kvalitativ
undersokning gar ut pa att ge exempel handlar det altid om ett selektivt urval av
intervjupersoner (Svenning, 1997, s. 103).

Efter att ha fatt medgivande fran intervjupersonerna, bestamde jag mig for att spelain
intervjuerna pa bandspelare. Pa sa sétt slapp jag gor avbrott for att anteckna och kunde
koncentrera mig pa sdva intervjun. Det hade varit svart att hinna med att anteckna allt
som sades och genom att spela in f& man med speciella ord och uttryck som kanske
faler bort nar man antecknar. Att anvanda bandspelare & nagot som kide Repstad,
Trost och Svenning férordar.

Istallet for ett i forvag formulerat frageformuldr anvande jag mig av en intervjuguide dar
jag har skrivit upp de olika teman eller omraden jag ville ta upp i intervjun. Jag valde att
l&ta intervjun mer fa karaktaren av ett samtal kring de fragor och delomraden som
kandes relevanta. Svenning kallar detta for informella intervjuer och menar att de, pa
grund av sin fria form, krdver mer av den som intervjuar (s. 119). Min erfarenhet av
intervjuprocessen &r att det krévs valdigt mycket av mig som intervjuare for att undvika
de fallgropar som Svenning talar om (s. 122) och jag maste erkédnna att jag inte helt
lyckades med det. Det &r |&tt att fallain i ett samtalsliknande monster déar man kanske
till och med lagger fram egna synpunkter och asikter. Det ar 14t att komma fran amnet
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och efterdt kan man tycka att man i nagon intervju inte gick tillrackligt djupt i en viss
fraga.

Varje intervju tog ca 1 tim och jag skrev ut intervjuerna ganska omgaende medan jag
hade dem i féarskt minne. Utskrivandet av intervjuerna var bade tidsddande och
talamodsprovande. Bade respondenternas dialekter samt att de emellanat pratade ganska
snabbt, gjorde att det ibland var svart att uppfatta vissa saker. Eftersom jag har gjort
intervjuerna mer som ett samtal om olika teman och fokuserat pa varje
intervjupersonens upplevelse av motet med bibliotekarie respektive anvandare, sa har
inte varje intervju foljt exakt samma monster. Varje intervju har mer karaktéren av en
personlig beréttelse eller personlig upplevelse och varje intervjuperson har foljaktligen
fokuserat pa lite olika saker. N&r jag skrivit ut ala intervjuer gjorde jag en
sammanfattning av varje intervju. Dérefter gick jag igenom materialet for att koda det,
altsa hitta olika teman dt dela in det i. Nér jag kodade materialet gick jag tillvaga
ungefér s som Svenning beskriver det (1997, s. 158). Jag markerade ala partier i varje
intervju som anknot till ett visst tema, anvande mig av olika begrepp och rubriker samt
klippte ut och klistrade ihop sadant som jag tyckte horde samman. Pa s sétt har jag
delat in materialet i olika teman som beskriver de olika situationer som en anvandare
kan befinnasigi.

Det materia jag har fatt fram i de kvalitativa intervjuerna analyserar jag med Halp av de
antaganden som Gudykunst och Kim anvander for att definiera kommunikation. Jag har
valt detta analysverktyg eftersom jag tycker att dessa antaganden pa ett bra sétt
beskriver vad kommunikation innebér. De definierar kommunikation inte enbart som ett
meddelande som Overfors och tolkas utan beskriver kommunikation som en helhet som
pagar pa flera plan och som paverkas av flera olika faktorer. Darfor tycker jag det ar
lampligt att anvanda deras teori for att beskriva ett méte pa biblioteket mellan
bibliotekarie och anvandare. Bade Svenning och Trost trycker pa att en kvalitativ analys
maste ha en teoretisk forankring annars har det insamlade materiaet inget varde. Med
hjalp av de Gvergripande frégestéllningarna och ett teoretiskt perspektiv arbetar man
fram en analys. (Svenning, 1997, s. 151 och s. 155; Trost, 1997, s. 24)

Jag vill pdpeka att den undersokning jag har gjort & valdigt liten, eftersom den &
begransad till intervjuer med fyra bibliotekarier och fyra anvandare. Darfor kan den inte
ge en generdll bild av hur det ser ut, inte heller kan den ge nagot generellt svar pa
fragorna. Man kan istéllet se min undersokning, och de é&tta intervjuer jag har gjort, som
ett satt att exemplifiera bibliotekariers och anvandares upplevel ser av referensmétet. Jag
stodjer mig mot Svenning som papekar att syftet med en kvalitativ undersokning inte &r
att ge generella svar | en kvalitativ intervju kan man istéllet utifran ett litet material
tranga djupare in i en problematik och med hjdlp av exempel belysa ett problem.
(Svenning, 1997, s. 70). Men om jag hade intervjuat ytterligare nagra personer hade
undersokning kanske speglat fler olika upplevelser.

4.2.1 Metodproblem

Ett problem med den har undersokningen &r att jag inte fran borjan hade helt klart for
mig hur jag skulle analysera mitt material, utan min utgangspunkt var att understka den
ickeverbala kommunikationen i referensmotet. Forst efter det att jag gjort alla mina
intervjuer hittade jag ett verktyg som kandes hdllbart for en andys. Om jag hade haft
detta med mig innan jag gjorde intervjuerna, sa hade jag formodligen stéllt annorlunda
fragor i intervjuerna och kanske fatt mer uttbmmande svar och mer anvandbart material.
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5. Litteraturgenomgang och tidigare forskning

5.1 Referensar bete, refer enssamtal, refer ensservice och referensmote

Referensarbete och referenssamtal & en viktig del av en bibliotekaries arbetsuppgifter
och innebédr, enligt Gillberg Wallner och Hessner i Referensarbetets tolkning och
verklighet: "att utifran biblioteksbesokarens fragor och med hjdlp av bibliotekets
material och personalens kompetens kunna finna relevant information till besdkaren.”
(1998, s.13). | inledningen till Svensk Biblioteksférenings riktlinjer for referens- och
informationsarbete (2002) kan man |&sa att referensarbete & ”den professionella hjélp
besokaren far av bibliotekarien i syfte att fa adekvat information, dér bibliotekariens
yrkeskunskaper ger fragestdlaren ett storre utbyte av bibliotekets resurser én vad
han/hon skulle f& pa egen hand” Man skiljer ibland pa referensarbete och
referenssamta sdtillvida att man i referensarbetet har ett kunskapsperspektiv och utgar
fran samlingarna, medan man i referenssamtalet har ett anvandarperspektiv. Charles A.
Bunge som &r professor vid School of Library and Information Studies vid University
of Wisconsin-Madison, anvander istéllet begreppet referensservice och i sin artikel
Beliefs, attitudes och values of the reference librarian (1999, s. 14) definierar han
referensservice som en personlig service till ndgon som behéver hjép att évervinna de
hinder som finns mellan personen och den information han eller hon behover.
Gemensamt for de olika definitionerna &r alltsa att bibliotekarien ses som en formedlare
av information och en 1ank mellan informationen och den som behdver informationen.

Referenssamtalet & ett mote mellan besokare och bibliotekarie och det ar viktigt att
komma ihdg att detta mote inte enbart handlar om att utbyta information. Denis Grogan
professor vid universitetet i Aberystwyth, Wales, och en av férgrundsgestalterna inom
biblioteks- och informationsvetenskapen, behandlar i sin bok Practical reference work
(1992) referensarbetet och referenssamtalet. Han trycker pa vikten av att se
referenssamtalet som en social akt och en mansklig relation. Aven om relationen &r
ganska ytlig och ménga frégor i informationsdisken inte behtver ndgon lang intervju for
att kunna besvaras, sa kraver situationen alltid ndgon form av interpersonell interaktion
och kommunikation. Grogan ser referensintervjun som en cyklisk process som férutom
interkation mellan bibliotekarie och anvandare, ocksa maste innefatta feedback (s. 89).
Grogan poangterar vidare att den interpersonella interaktionen & mycket viktig i motet
med anvandaren och han refererar till flera forskare som har undersokt detta. Han
hanvisar bl.a. till Naiman, som menar att det &r viktigare for besokaren att bibliotekarien
uppfattas som vanlig, trovéardig och pdlitlig @n som ett vandrande uppsagsverk
(Naiman, se Grogan, 1992, s.90). Det &r naturligtvis oerhort betydel sefullt att detta méte
blir en positiv upplevelse for besdkaren, eftersom det kan vara detta méte som avgdr om
personen vill kommatillbaka till biblioteket igen.

Ragnar Nordlie, forsteamanuensis i biblioteks och informationsvetenskap vid
Hogskolan i Odo, har i sin avhandling User revealment : user-librarian interactions as
model for automated retrieval systems (2002) gjort jdmforelser mellan hur anvandarna
kommunicerar dels med referensbibliotekarien och dels med den elektroniska
bibliotekskatalogen. Han har kommit fram till att interaktionerna med
referensbibliotekarien foljer ett anmarkningsvart konsekvent monster och innefattar tre
faser. | den forsta fasen presenteras sava problemet, darefter foljer fasen da
bibliotekarien stker i kataloger och dylikt och slutligen kommer problemldsningsfas
som i de alra flesta fall bestér av att bibliotekarien foljer med anvandaren till hyllorna

11



for att formedla sokresultatet. (s. 106) Den forsta fasen, som & den jag i huvudsak
koncentrerar min undersokning p3, & enligt Nordlie valdigt kort, i genomsnitt endast 15
sekunder. Det innebér att bibliotekarien bara har denna korta stund pa sig for att etablera
det fortroende som & nodvandigt for att det ska bli ett givande méte. Denna forsta fas
saknar ofta specificering och aterspeglar inte anvandarens verkliga informationsbehov,
menar Nordlie, eftersom anvéndaren i denna forsta fas inte vet vilken information han
behtver, endast vad som & gdva problemet. Detta gor att anvandaren kan ha
svarigheter att uttrycka sitt behov pa ett sitt som gor att det blir begripligt for
bibliotekarien. En anvandare kan ocksd av olika anledningar, kdnna en viss motvilja
mot att presentera sitt problem i den férsta fasen, menar Nordlie. (s. 109).

Nordlie papekar att ett referenssamtal inte &r ett typiskt mote mellan en expert och en
klient, pA samma sitt som ett méte mellan l&kare och patient. | motet mellan
bibliotekarie och anvandare & var och en expert pa sitt omréde. Bibliotekarien ar expert
pa det som ror systemet och dess funktioner och anvandaren &r, aminstone i de flesta
fal, expert pa det som ror séva fragan (s. 110). Det &r viktigt att en meningsfull
kommunikation etableras mellan anvandaren och bibliotekarien och Nordlie poangterar
att kommunikationsprocessen har storre betydelse an sjélva frageaktiviteten, nar det
gdller att etablera fértroende mellan anvandare och bibliotekarie (s. 141).

Bunge (1999) menar att man kan se referensservicen utifran tva inriktningar. Den ena
inriktningen kallar han for hjdprelationen och drar en paraldl till hjépande yrken,
sasom t.ex. socidarbetare, och menar att det & intressant att fundera pa hur man skulle
kunna relatera det till referensservice. Den andra forskningsinriktningen han intresserar
sig for & de idéer fran kommunikation och kommunikationsforskning som & relevanta
for referensservice (s. 14). Det & ocksa den infallsvinkeln jag fokuserar pa i det héar
arbetet. Jag koncentrerar mig pa hur bibliotekarie och anvandare upplever det méte som
sa smaningom ska gora bibliotekarien till en férmedlare och lank. Detta forsta mote
skulle jag vilja kalla for referensméte, eftersom det & ett méte som &ger rum innan
gava referenssamtalet borjar, men som innehdller en méngd olika signaler som kan
paverka bade den fortsatta interaktionen och resultatet.

5.1.1 Svensk Biblioteksforenings rekommendationer for referens- och
infor mationsar bete

Svensk Biblioteksférenings speciagrupp for referensarbete utarbetade ar 2002 sarskilda
rekommendationer for referens- och informationsarbete. Dessa rekommendationer
behandlar hela processen fran det forsta motet mellan bibliotekarie och anvandare, till
referensdialog, sokprocess, uppfdljning samt digital och elektronisk referensservice.
Rekommendationerna innefattar &ven bemodtande och kommunikation och jag redogor
hér for de punkter som behandlar referensmétet och den ickeverbala kommunikationen,
altsa de infalsvinklar som &r relevanta for mitt arbete:

| referenstjansten ska bibliotekarien

efterstrava att uppna kvalitet i varje enskilt fall

behandla alla informati onssokare med omddme och respekt

skydda den enskildes rétt till sekretess

i intervjusituationen precisera frdgan sa langt magjligt med
bibehallande av respekten for den enskildes integritet
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visa respekt mot kollegor och ha en gemensam policy gentemot
besokarna

[

M Otet
Den forsta kontakten mellan bibliotekarien och bestkaren &r viktig for att
skapaett fortroendeful It kommunikationsklimat.

Bibliotekarien bor tanka pa att

snabbt visa personen uppmérksamhet och inte se upptagen ut
etablera dgonkontakt

upptrédavanligt

visa att man har sett personer som véntar pa tur men koncentrera
sig pa den som just nu behéver hjalp

inte forsvinnaur personens &syn utan att forklara varfor

Intresse
For att fortroendet ska behdllas mellan bibliotekarien och besokaren bor

odelad koncentration och intresse ges till den person man for tillféllet &gnar
sig .

Bibliotekarien bor tanka pa att

lyssna forutséttningsl ost
behalla 6gonkontakten
inte tappa koncentrationen eller borja syssla med andra saker

Referensdialog

Dialogen & hjartat i referenssituationen och stdller stora krav pa
bibliotekarien. For att bibehdla god kommunikation ska bibliotekarien
lyssna aktivt och stélla dppnafragor.

Bibliotekarien bor tanka pa att

ge besokaren tid att redogdra for hela sin fragestalining

bekréfta att man har uppfattat fragan rétt till exempel genom att
inflika korta kommentarer

uppmuntra personen att utveckla frdgan narmare och faststélla
informationsbehovets omfattning och karaktér ...

undvika yrkesjargong och anvénda terminologi som personen
forstér

anvanda lampligt rostlage

(www.biblioteksf oreningen.org/organi sation/dokument/rikt_ref.html)

5.2 Kommunikation

Alla méten mellan manniskor innebér nagon form av kommunikation. Det géller ocksa
motet mellan bibliotekarie och anvéndare samt né&r en anvandare moter biblioteket.
Déarfor ska jag har forsdka reda ut vad kommunikation egentligen &r, varfor vi

kommunicerar samt kommunikationens funktion och betydel se.

Det finns inget enkelt svar pa fragan om vad kommunikation &r. John Fiske, professor
vid University of Wisconsin-Madison, redogor i sin bok Kommunikationsteorier for de
viktigaste synsétten inom medie- och kommunikationsvetenskap. | inledningen till sin
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bok ger han foljande svar pa vad kommunikation &r: "Kommunikation & en av de
manskliga aktiviteter som alla kanner till men fa kan definiera tillfredsstéllande.”
(Fiske, 2001, s. 11). Trots detta & det manga som har forsokt hitta en gangbar definition
pa begreppet kommunikation. Backlund definierar i sin bok, Inte bara ord (2000, s. 14)
kommunikation som ”"det samspel som uppstar mellan manniskor via sprékliga
signaler.” Bade Nilsson och Waldemarsson samt Herlitz har tagit fasta pa att ordet
kommunikation kommer fran latinets ”communicare’, som betyder att ndgot blir
gemensamt. Kommunikation skulle da innebdra att vi genom att meddela oss med
varandra, prata och agera i forhdlande till varandra, goér en tanke, en kédnda, en
upplevelse, en handling, en vérdering eller en inskt gemensam (Nilsson &
Waldemarsson, 2002, s. 910; Harlitz, 2001, s. 56). Detta kan da beskrivas som "en
process dar tva eller fler personer skickar budskap till varandra och de dar visar hur de
paverkar varandra, uppfattar sig galva och situationen samt vilket innehdll de lagger in i
sina budskap.” (Nilsson & Waldemarsson, s. 10).

Kommunikationen har en mangd viktiga funktioner for oss. Med hjdp av den kan vi
agera, informera, meddela oss, dela med oss av tankar, kénslor och upplevelser, bekréfta
var identitet och visa hur vi uppfattar oss galva och situationen. Kommunikationen
hjalper oss att kategorisera och sétta namn pa saker, att forsta och skapa ordning samt
att ge struktur och mening & tillvaron. Vara socida relationer baseras pa
kommunikation och det &r viktigt att se kommunikation som en socia process och ett
samspel som & vadigt stor betydelse for oss. Det finns inte ndgon kultur som kan
overleva utan kommunikation (Nilsson & Waldemarsson, 2002, s. 10). Fiske utgar ifran
att all kommunikation inbegriper tecken och koder som o6verfors till eller gors
tillgangliga for andra. Denna Gverféring eller mottagande av tecken och koder &

liktydigt med att utéva socialarelationer (Fiske, 2001, s. 12).

Kommunikation mellan manniskor sker inte enbart via det verbala spraket utan dven det
ickeverbala spraket sdsom mimik, dgonkontakt, gester och kroppsrorelser spelar stor
roll i kommunikationen. Eftersom kommunikationen &ger rum i ett socialt system
paverkas budskapen ocksd av de férvantningar och attityder som manniskor har.
Kommunikation & ett vaxelspel, en interaktion, som inneb&r att man tar emot och
overfor meddelanden och det & den som tar emot ett meddelande som i hég grad
bestdmmer vad budskapet innehdller (Nilsson & Waldemarsson, s. 10; Backlund s.14).
Man inte kan heller 1&a bli att kommunicera. Aven total tystnad och fullstandig
ororlighet formedlar nagon form av budskap. Men istéllet for att vara ett tecken pa
neutralitet eller objektivitet, kan ett sadant beteende istéllet uppfattas som ovanligt eller
fientligt (Grogan, s.103).

5.3 Kommunikationsteori

Nér det galler kommunikationsstudier finns det, enligt Fiske, tva inriktningar. Den ena
fokuserar pa kommunikationens funktion och ser kommunikation som en situation dar
manniskor skapar och utbyter betydelser mellan sig. Man studerar kopplingen mellan
olika tecken och deras betydelser samt tecknens sprakliga och sociala funktion. Denna
inriktning grundar sig i forsa hand pa semiotiken men det finns ocksd spar av
lingvistik och humaniora (Fiske, 2001, s. 12).

Den andra inriktningen ser kommunikationen som en process som innefattar dverforing
av meddelanden och dér de inblandade individerna blir paverkade av och paverkar
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andra individers beteende eller upplevelse av situationen. Den vill beskriva vad som
sker i denna Gverforing, hur séndare och mottagare kodar och avkodar och vilka resultat
det leder till. Tyngdpunkten ligger pa sandare, budskap och mottagare samt pa den
sociala Situation dar kommunikationen &ger rum. Den processinriktade
kommunikationsteorin stoder sig pa samhallsvetenskapliga &mnen sdsom psykologi och
sociologi, vilket innebar att upplevelser och handlingar far en centra plats. Den
processinriktade kommunikationsteorin definierar social samverkan som ”den process
genom vilken en person sitter sig i relation till andra eler paverkar beteendet,
sinnesstamningen eller det emotionella gensvaret hos ndgon annan och vice versa.”
(Fiske, 2001, s. 13).

Det & den processinriktade kommunikationsteorin jag tycker & mest anvandbar och
relevant for min undersokning, eftersom jag ser referensmotet som ett process dar
bibliotekarier och anvandare sénder och tar emot meddelanden, kodar och avkodar och
darmed paverkar varandras beteende eller upplevelse av situationen.

5.4 Kommunikationsmodedler

For att forsbka goéra kommunikationsprocessen tydlig kan man anvanda sig av en
kommunikationsmodell. En kommunikationsmodell & en forenklad grafisk beskrivning
av kommunikationsprocessen, dér man med hjép av ett diagram kan visa de olika delar
som kommunikationsprocessen bestar av samt deras inbordes forhallande. Det finns en
mangd olika kommunikationsmodeller och manga av dem & anvandbara, men man
maste vara medveten om att de & vadigt forenklade (Nilsson & Waldemarsson, 2002,
s. 19).

Richard Dimbleby, verksam vid Strode College i Street i Somerset och Graeme Burton,
verksam vid Folton College i Bristol, redogor i sina bocker Kommunikation &r mer &n
ord (1995) och Oss emellan (1997) for huvudlinjernai kommunikationsvetenskapen och
beskriver vad som hander i s@va kommunikationsprocessen. De gar ocksa igenom de
olika modeller som kan forklara kommunikationsprocessen. Den alra enklaste
modellstrukturen &r den linjéra | linjara modeller framstélls kommunikationsprocessen
grafiskt som en linje och avbildar kommunikationsprocessen som ett budskap som
formedlas fran A till B (Dimbleby & Burton, 1995, s. 38). Om man utgar fran en sddan
linj&r modell kan man beskriva kommunikationsprocessen med de begrepp som Permer
anvander i boken Psykologi: séndare — meddelande — kanal- mottagare. Kommunikation
handlar inte om att vi sénder idéer i kommunikationen med en annan manniska, utan vi
sander tecken som & symboler for dessa idéer. Kommunikatio n innebar da att sandaren
genom en kodningsprocess, dvs. en omvandling av tanke till ord, formulerar ett
meddelande i tal, skrift eller i form av ickeverba kommunikation. Meddelandet fors
sedan via en kanal, t.ex. via direkt tal, via en tidning eler via kroppen som ickeverbala
signaer, over till mottagaren. Mottagaren avkodar meddelandet, vilket innebér att
meddelandet tolkas med hjélp av t.ex. syn och/éller hdrsel (Permer, 1992, s. 68).

Men Nilsson och Waldemarsson (2002, s.19) vill gora oss uppmarksamma pa att
kommunikationsprocessen sdllan ar sa enkel som den linjara modellen ger sken av. Den
ger ndmligen en bild av att det forst & sdndaren som tanker ut och snder ett budskap,
déarefter gor mottagaren en tolkning samt tanker ut en lamplig reaktion. Detta skulle
betyda att vi turas om vara sandare och mottagare, men i praktiken & vi bade sindare
och mottagare samtidigt. En annan forenkling som den linjara modellen stér for, enligt
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Nilsson och Waldemarsson, & att den endast skildrar kommunikation i en riktning,
envagskommunikation, vilket inte ger sandaren information om att budskapet gatt fram
pa det sitt sandaren tankt sig. Sadan information kan nas genom feedback, vilket
innebar att mottagaren returnerar ett svar pa den mottagna informationen.

For att visa att kommunikation & en dubbelriktad process, kan man istéllet anvanda sig
av det som Dimbleby och Burton kallar for utbytes eller utvaxlingsmodeller. En sadan
modell visar att bada kommunikatorerna & bade kodare och avkodare och att processen
aven innefattar feedback. Grundtanken bakom feedback har tva aspekter. Den ena ar att
verbala eller ickeverbala signaler 6verfors till den andra personen som svar pa dennes
meddelanden. Den andra & att mottagaren reagerar pa dessa svar genom att t.ex. andra
innehdllet i, eller stilen pd, sin kommunikation som ett resultat av feedbacken. Feedback
kan vara bade verba och ickeverbal, men den ickeverbala & den viktigaste eftersom
den s starkt paverkar vara attityder och kanslor gentemot andra ménniskor. (Dimbleby
& Burton, 1995, s. 68).

Den tredje forenkling som modellerna rymmer & att de ofta forsummar den sociala
kontexten eller sammanhanget, menar Nilsson och Waldemarsson. De pdpekar att all
kommunikation ager rum i en fysisk, psykologisk, social och kulturell kontext. Den
fysiska kontexten ror saker som plats, tid och yttre handelser. Det psykologiska
sammanhanget inbegriper tankar, kéndor, erfarenheter, stress och férsvarsattityder. Den
socidla kontexten handlar om identitet, relationer, makt och roller, den kulturella
kontexten handlar om gemensamma vérderingar, attityder, varldsbild och sprak (Nilsson
& Waldemarsson, 2002, s. 19).

Men Dimbleby och Burton tar upp ytterligare en typ av modell som kan vara anvandbar
om man vill komma ifran de nackdelar och forenklingar som de linjara modellerna och
utvaxlingsmodellerna rymmer, namligen de kontextuella modellerna. De kontextuella
modellerna sétter in kommunikationen i sitt sammanhang och kontexten finns med som
en faktor som paverkar kommunikationen. (Dimbleby & Burton, 1995, s. 38)

Om jag relaterar begreppen fysisk, psykologisk, social och kulturell kontexten till
biblioteket sa ser jag sava biblioteket som den fysiska kontexten. Den psykologiska
kontexten & de tankar, kanslor och erfarenheter som anvandaren eller bibliotekarien har
med sig i referensmétet. Men det kan ocksa vara en stressig Situation eller en stressig
bibliotekarie samt de forsvarsattityder anvéndare eller bibliotekarie eventuellt ger
uttryck for i situationen. Den sociala kontexten & de relationer som bibliotekarie och
anvandare har eller vilka roller och maktpositioner de har gentemot varandra. Spraket
sorteras in under den kulturella kontexten. Det gor ocksa de vérderingar och attityder
som de inblandade har till varandra eller till situationen. Allt detta & alltsa saker som
paverkar kommunikationsprocessen och darmed ocksa referensmoétet.

En ofta anvand modell gar ut pa att ta reda pd”Vem sager vad, i vilket medium, till vem
och med vilken effekt?” Denna modell &r ett slags checklista 6ver att man fatt med en
rad viktiga faktorer och kan vara anvandbar ndr man reflekterar Over sitt sétt att
kommunicera. (Nilsson & Waldemarsson, 2002, s.18) Men enligt Fiske (2001, s. 48)
anvands den modellen mest inom masskommunikation och darfor, menar jag, & den
modellen inte heller sarskilt relevant nér det gdller den kommunikation som sker vid
referensmotet
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5.5 Verbal och ickeverbal kommunikation

N& vi kommunicerar med varandra anvander vi bade verbal och ickeverbal
kommunikation. Ibland beskriver man den verbala och den ickeverbala
kommunikationen som kommunikationens grundniva och metaniva. Man menar da att
den verbala kommunikationen sker pa grundniva och handlar om innehdllet, alltsa vad
som sdgs, och & viktigast nar det gdler att formedla saklig och 6vertygande
kommunikation. Den ickeverbala kommunikationen sker pad metaniva och anger hur
nagot sigs. Den forstarker det verbala meddelandet och Gverfor attityder, kanslor och
nyanser (Ross & Dewdney, 1998, s. 4; Permer, 1992, s. 71). N&r man tolkar ett
meddelande som dverfors i en kommunikationssituation, & man hanvisad till bade den
verbala och ickeverbala kommunikationen. Om budskapet & detsamma pa grundnivan
och metanivan & det inget problem. Men nar ett ickeverbalt meddelande motsager det
verbala budskapet skapar det osdkerhet hos den som lyssnar och det & oftast det
ickeverbala budskapet som mottagaren tar till sig. Den ickeverbala kommunikationen
har alltsd valdigt stor betydelse for kommunikationsprocessen (Grogan, 1992, s. 103).

5.5.1 Verbal kommunikation

Aven om det & de sprékliga signalerna, yttrandena, som & det centrala i den verbala
kommunikationen, sd & formagan att kunna lyssna, grunden for al verba
kommunikation mellan manniskor. Kommunikation & inte en envagsprocess som
sander ivag ett meddelande frén den som taar till en passiv mottagare. Istéllet maste
man se kommunikation som en tvavagstransaktion som lyssnaren & lika inblandad i
som den som talar. Men det & skillnad mellan det passiva hdrandet och det &tiva
lyssnandet. Med hjép av ickeverbala signaler kan man gora lyssnandet mer aktivt och
ge den som talar standig aterkoppling pa vad som sigs genom att nicka, flikain en fréga
eller bekréfta med kropp eller ord att man & intresserad. Ickeverbala signaler hjdlper
altsa till att gora lyssnandet mer aktivt (Dimbleby & Burton, 1997, s. 145; Herlitz,
2001, s. 61). Catherine Sheldrick Ross och Patricia Dewdney & professorer vid
Graduate School of Library and Information Science vid University of Western Ontario,
Canada. De menar att om man vill forbéttra sin formaga att lyssna och darmed ocksa bli
béttre pd att kommunicera med andra manniskor, finns det négra saker som man bor
tanka pa:

Avbryt inte utan |3t personen du pratar med fa prata fardigt.

Stdinte for allt pratet galv utan 12t personen du pratar med ocksa fa kommatill tals.
Vanta pd svar och var inte radd for att det ska bli tyst. Man maste ge personen tid att
tanka.

Lyssna till hela meddelandet och borja inte prata forran den andra verkligen &
fardig.

Lyssna mellan raderna.

Anvénd dgonkontakt.

Anvand sma uppmuntrande fraser samt le och nicka.

Kontrollera att du har forstétt.

sl fragor.

(Ross & Dewdney, 1998, s. 17-18)
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5.5.1.1 Verbal kommunikation i samband med referenssamtal et

Aven om jag inte lagger fokus pa den verbala kommunikationen i min undersokning s&
kan man naturligtvis inte bortse fran att den har stor betydelse i samband med
referenssamtalet. Nér det géller referenssamtalet och den verbala kommunikationen
sager Grogan att en skicklig utfragning for att fa anvandaren att berétta mer om sitt
problem eler sin fréga, ocksa innebér att bibliotekarien maste vara en god lyssnare.
Ross och Dewdney uttrycker detsamma: ”Pa bibliotek & det referenshibliotekariens
skyldighet att vara skicklig pa att lyssna” (1998, s. 17)

Ross och Dewdney upptackte att det fanns ett stort behov hos de studerande i
biblioteks- och informationsvetenskap att forbéttra sina kommunikationsfardigheter.
Darfér skrev de boken Communicating professionally: a how-to-do it- manual for
library applications (1998) som & en manual att arbeta galvstandigt med. Genom att
plocka sonder den mellanmanskliga kommunikationen i sina bestandsdelar blir det
mojligt att analysera dem och trdna sig pad hur man kan utnyttjia dem i en
referenssituation. Ross och Dewdney menar att goda kommunikationsfardigheter & av
centra betydelse for referensarbetet och nagot som var och en maste lara sig. De anser
att det &r viktigt att studera hur mellanmansklig kommunikation & uppbyggd och trana
pa detta for att nd et professiondlt resultat. Genom att fokuserar pa géava
kommunikationen utgdr man fran méanniskan istdllet for bibliotekets system och
organisation, menar de. Att det & viktigt att utga fran méanniskan istélet for att utga fran
systemet & nagot som aven Grogan tar upp. Han pdpekar att det &r viktigt att verkligen
reflektera 6ver innebdrden i vad som sdgs och att lyssna aktivt, for att undvika att dra
forhastade slutsatser. Ett aktivt lyssnande &r att foredra framfor att bibliotekarien istéllet
borjar tolka anvandarens behov for att det ska passa hans egna forestéllningar och de
bibliografiska strukturerna, eller att bibliotekarien borjar tanka pa en 16sning innan han
verkligen kanner till fragan ordentligt (Grogan, 1992, s. 106).

Det & vissa saker som Ross och Dewdney trycker pa i sin manual. De menar att en
bibliotekarie maste kunna lyssna effektivt och stélla fruktbara fragor. Under samtalet &
det viktigt att ta en paus for att uppmuntra anvandaren att komma med mer information,
vilket 1 sin tur kan leda till att bibliotekarien skickar tillbaka en fortydligande
omskrivning och en forsiktig tolkning av fragan. Detta & viktigt for bada parter
eftersom det skapar ytterligare mojlighet for bibliotekarien att lyssna samt informerar
anvandaren om att hans fraga har blivit forstadd. Man kan ocksa med hjdp av sma
uppmuntrade fraser bekréfta att man har uppfattat vad det & anvandaren fragar efter.
Man ska anvanda sig av bade 6ppna och slutna fragor samt uppfoljande fragor. Det &r
viktigt att bade ge och ta emot feedback under samtalet for att kunna erbjuda lampliga
fordag pa litteratur eller dylikt. Man maste ocksa vara noga med att informera
anvandaren om vad man gor samt reflektera 6ver anvandarens kanslor i samband med
referenssamtalet. (Ross & Dewdney, 1998, s. 21 ff)

5.5.2 Ickeverbal kommunikation

Den ickeverbala kommunikationen ar de signaler man sander ut pa annat sétt &n via ord
och den & en viktig dd i kommunikationsprocessen. Enligt Grogan anser
socialpsykologer att 65 % i ett samtal mellan tva personer formedlas genom ickeverbal
kommunikation (Grogan, 1992, s. 101), medan Dimbleby och Burton i sin bok Oss
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emellan (1997, s. 133) pastar att den ickeverbala kommunikationen svarar for 80 % av
det som férmedlas genom interaktion ansikte mot ansikte.

Enligt Fiske har alla meddelanden en metaspraklig funktion som innebér att det ar
nodvandigt att identifiera den kod som anvands. Ickeverbal kommunikation sker med
hjélp av olika koder och dverfors med hjédp av den méanskliga kroppen. Den ickeverbala
kommunikationen kan enbart |amna meddelanden om nuet och &r alltsd begransade till
kommunikation ansikte mot ansikte eller dér kommunikatorn & nérvarande. Ickeverbala
signaler uttrycks med hjap av kroppshallning, stallning pa armar och ben, 6gonkontakt,
rostlage, ansiktsuttryck, kladstil, avstand mellan manniskor m.m (Fiske, 2001, s. 55).
Enligt kinesiken, det vetenskapliga studiet av den ickeverbala kommunikationen, kan
man dela in den ickeverbala kommunikationen i tre huvudkategorier (Dimbleby &
Burton, 1995, s.50):

1. Kroppssprak, innefattar ala de rérelser som vi gor med héander, armar, ben och
huvud och bestar i sin tur av fem delar:
- Gester - hur vi anvander véra armar och hander
Mimik — vad vi signalerar med vara ansikten
Kroppshallning — hur vi for oss
Nérhet — hur ndra andra manniskor man sitter eller star
Kroppskontakt — vem vi ber¢r, nér, var och hur

2. Parasprék
3. Kla&dedrékt och fysiskt framtradande

De framstaformedlarna av gester & hander och armar, men &ven gester med fotter och

huvud &r viktiga. Gesterna & néra samordnade med talet och kompletterar déarfér den
verbala kommunikationen. (Argyle, 1972, se Fiske, 2001, s. 96)

Ansiktsuttryck, mimik och 6gonkontakt & ocksa viktiga delar av kroppsspraket. Ett
leende signalerar varme i de flesta kulturer. Att le fungerar som uppmuntran nér man
samtalar med négon, det visar den andra personen att man & vanlig, intresserad av det
som s&gs och att man lyssnar. Att nicka & en positiv signal som uppmuntrar manniskor
att fortsitta prata Ogonkontakt férmedlar narvaro och uppmarksamhet och & en av de
mest effektiva signaler vi har for att dppna och uppréthdlla kommunikation. Det
indikerar vanligtvis varme, intresse och en onskan om att kommunicera (Ross &
Dewdney, 1998, s. 5). Nér, hur ofta och hur lénge vi méter andra méanniskors blickar &r
ett sétt att sdnda meddelanden om relationer, t.ex. hur dominant eller undfallande vi vill
att forhdllandet skall vara (Argyle, 1972, se Fiske, 2001, s. 96). Lamplig dgonkontakt
innebér att man inte stirrar men inte heller undviker égonkontakt. Aven égonbrynens
lage, 6gonens och munnens form samt nasborrarnas storlek hjdlper till att forma
ansiktsuttrycket (Ross & Dewdney, 1998, s. 5).

Kroppshallningen kan signalera sinnesstamning och attityder till andra, papekar bade
Ross och Dewdney (1998, s. 5) och Argyle (1972, se Fiske, 2001, s. 96). Vanlighet,
fientlighet, 6verlagsenhet och underlagsenhet kan formedlas via hdllningen. Att sjunka
ihop signalerar trotthet eller leda. Stelhet tyder pa éangsan eller bristande
samstammighet. Stangd kroppshallning, sasom korslagda armar eller att vanda sig géalv
bort frdn den person man pratar med, formedlar likgiltighet eller bristande
samstammighet, oavsett de ord som sags.
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Hur vi hanterar avstandet vi har till en annan manniska, dvs hur néra andra manniskor
man sitter eller star, kan tala om vilken relation vederborande har till varandra. Ju mer
personlig relationen &r, desto kortare blir avstandet man haler till varandra. Argyle
menar ocksa att vart stt att placera oss sander meddel anden om relationen. Att sta vand
mot ndgon kan antingen tyda pa intimitet eller aggressivitet och att sta i nittio graders
vinkel mot nagon tyder pa en samarbetsvillig installning. Vem vi berér samt nér, var
och hur vi gor det ger ocksa viktig information om relationen (Argyle, 1972, se Fiske,
2001, s. 96).

Paraspraket utgors av de ickeverbala uttryck man anvander sig av da man talar, sdsom
att flamta, sucka, visda till, humma och harkla sig. De har inte direkt med géva orden
att gira, men sager mycket om hur man ska tolka orden i en konversation. En rosts
egenskaper, t.ex. volym, tonlage, hastighet, rytm, hur man betonar och uttalar orden
samt hur ledig och flytande framstallningen &r, hor ocksa till de paralingvistiska
uttrycken och paverkar i hdg grad hur man uppfattar det som sigs. (Ross & Dewdney,
1998, s. 9-12) Likasa papekar Dimbely och Burton att det vore omgjligt att anvanda sig
av sarkasmer och ironier om inte de paralingvistiska uttrycken fanns och att det &r
paraspraket som gor att ett skamt |ater bittert och en fraga later kylig (1995 s. 51-52).
Argyle menar att de paraingvistiska signalerna ger information om talarens
sinnesstamning, personlighet, klasstillhorighet, sociala stélining, vad han anser om
lyssnaren o.s.v. (Argyle, 1972, se Fiske, 2001, s. 96).

Kladsel och andra former av fysiskt framtradande sasom kroppsform, hér, hudfarg,
accessoarer och smink tillhor ocksa kroppsspraket och signalerar olika saker. Argyle (se
Fiske, s. 96) delar upp denna signal i tva delar: de aspekter som man sjalv kan paverka -
hér, klader, hy, smink och smycken — och de som &r svéarare att kontrollera— langd, vikt
etc. Genom att vélja hur man klér sig ger man uttryck fér sin personlighet och sin
identitet. Ross och Dewdney (1998, s. 8) papekar att man maste vara medveten om att
manniskor gor tolkningar utifrdn hur man ser ut, men menar ocksa att man maste
forsoka undvika att gora oavsiktliga tolkningar som &r relaterade till ndgon form av
status

Den ickeverbala kommunikationen gor att vi kommunicerar &ven da vi inte talar, vilket
innebdr att man aldrig kan undvika att kommunicera vare sig man vill det eller g. Den
ickeverbala kommunikationen kan mycket val vara medveten. Men eftersom den till
stor del opererar i det undermedvetna kan man som mottagare vara helt omedveten om
att man tar emot och reagerar paickeverbaa signaler fran sandaren, och som sandare &r
man troligtvis omedveten om de signaler som man géav oavsiktligt skickar ivag, menar
béde Dimbley och Burton (1995, s. 53-54) och Grogan (s. 102) Den ickeverbala
kommunikationen kan ocksa paverka vara relationer eftersom den speglar de attityder vi
har gentemot varandra. Den har &en en viktig funktion nér det galler feedback,
eftersom vi mycket snabbt avger och tar emot ickeverbala signaler nér vi taar eler
lyssnar (Dimbleby och Burton, 1995, s. 54). Den ickeverbala kommunikationen spelar
altsa en stor roll och fyller flera viktiga funktioner i en kommunikationssituation.
Dimbleby och Burton (1995, s. 53) samt Fiske (2001, s. 94-95, 178) & Gverens om att
den ickeverbala kommunikationen har f6ljande funktioner:

- formedlar kanglor och attityder

- stoder, forstéarker, fornekar, motséger eller ersétter verbal kommunikation

- presenterar oss for andra, dvs ger information om identitet, social stéllning m.m.
- styr interaktionen genom signaler och ger feedback

20



5.5.2.1 I ckeverbal kommunikation i samband med referenssamtal

Att den ickeverbala kommunikationen spelar en stor och viktigt roll i samband med
referensmotet ar det atskilliga brskare som understryker i den litteratur jag har 1ast.
Grogan (1992) skriver t.ex. att: "Den aspekt av mellanménsklig kommunikation som
har haft det stérsta inflytandet pa referenshibliotekariers arbete de senaste tjugo aren &
utan tvivel den ickeverbala kommunikationen.” (s. 101). Darfér menar han att det ar
nodvandigt for bibliotekarier att bli medvetna om den pdgdende ickeverbala
kommunikationen och inforliva den i sin egen kommunikationsstrategi samt vara
noggrann nar det galler att 1asa av de ickeverbala signaler som skickas av anvandaren.
Aven Bunge (1999) uttrycker i sin artikel att han blivit alltmer medveten om hur viktig
den ickeverbala kommunikationen & i samband med referensmoétet. Han pdpekar ocksa
att manniskor tolkar en stor del av innebdrden i ett meddelande fran de ickeverbala
signalerna och att dessa signaler kan sdga emot och undergréva de verbala signalerna (s.
15). Problemet som bade Grogan (s. 106) och Bunge vill géra oss medvetna om, &r att i
en kommunikationssituation &ger den ickeverbaa kommunikationen rum pa en
omedveten niva, foljaktligen & mottagaren ofta omedveten om att han/hon tar emot och
reagerar pa ickeverbala signaler fran sandaren, och &r foljaktligen ocksa omedveten om
de signaler som han/hon gélv sénder ut. Icke desto mindre & det de ickeverbala
signalerna som hjdper till att forma vara attityder gentemot varandra, darmed ocksa
bibliotekariens attityder till anvandaren.

Att kroppsspraket har stor betydelse for hur anvandare bestammer sig for att agera nar
de narmar sig informationsdisken har olika studier visat. Grogan refererar bland annat
till en studie vid Edinburg University bibliotek 1978, som visade att antalet anvandare
som vande sig till informationsdisken nér bibliotekarien inte verkade upptagen var
hogre & de tillfélen ndr bibliotekarien verkade upptagen (s. 103). Bibliotekariens
ansiktsuttrycket & ocksa en viktig del av den ickeverbala kommunikationen eftersom
ansiktsuttrycket kan paverka anvandarens villighet att stélla en fraga, samt paverka det
sitt pa vilket fragan stélls (Vavrek, 1974, se Grogan, s.105). Ansiktsuttrycket kan ocksa
ha en stark effekt pa hur anvandaren bedomer bibliotekariens duglighet, menar Grogan,
och pdpekar att Roma M Harris och B. Gillian Michel (1986) fann att uppfattningen om
kompetens, inklusive sannolikheten att erhdlla ett anvandbart svar pa fragan, var starkt
paverkad av om bibliotekarien log, pratade varmt och tittade pa anvandaren under
intervjun.

Edward Kazlauskas, professor vid School of Library Science, University of Southern
Cdifornia, Los Angeles, har i sin artikel An Exploratory Sudy: A Kinesic Analysis of
Academic Library Public Service Points (1976) rapporterat liknande resultat. Den
referenspersonal som upptrédde som att de var tillgangliga blev éversvdmmade med
fragor fran anvandare, medan de som inte s3g tillgangliga ut oftast blev |amnade utan
besokare. Kazlauskas menar att kroppsspraket, i motsats till det verbala spraket, talar
om vad det & personen egentligen séger. Nar en anvandare kommer in pa biblioteket
och far mojlighet att iaktta en bibliotekarie i informationsdisken & det enbart det
ickeverbala spraket som & tillgangligt vilket innebér att det & bibliotekariens
kroppssprak som talar om for anvandaren om han ska narma sig disken eller inte.

Kazlauskas, redogor i sin artikel for de ickeverbala beteenden som bibliotekarier i
informationsdiskar visat upp. De positiva ickeverbaa beteenden som han har

dokumenterat i sin undersokning, och som dessutom tenderar att framkalla liknande
positiva reaktiorer fran anvandaren, & foljande:
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- att lyfta blicken och omedelbart visa att man har uppméarksammat anvandaren

- att skapa 6gonkontakt med anvandaren for att uppmuntra denna att stélla sin fraga
och sedan folja upp med positiv verba kontakt

- att anvanda uppskattande gester, sasom att nicka, for att visa att fragan &r uppfattad

- att visaupp en positivt attityd genom att le

De mest typiska negativaickeverbala signalerna var enligt Kazlauskas:

- det saknas ett omedelbart ickeverbalt erkdnnande av en bestkare som vantar pa att
fagalasin fraga

- ingen markbar forandring i ndgon kroppsrérelse nér en bestkare narmar sig
informationsdisken

- bibliotekarien sitter med handen 6ver 6gonen och & fordjupad i l1asning eller ndgon
annan aktivitet

- bibliotekarien knackar med fingrarna pa disken nér en fraga ar stéld och borjar réra
pa munnen for att fullborda fragan

Kazlauskas menar att det &r allra viktigast att vara vaksam pa de negativa beteendena,
darfor att de talar mot det som egentligen ar avsikten med referensbibliotekariens arbete
i informationsdisken, namligen att valkomna besokare att stélla frégor. Dessa negativa
ickeverbala beteenden kan ocksa ha effekter pa andra potentiella fragestéllare, menar
han. Att l&gga mérke till dessa negativa beteenden kan gora dem oroliga for att bli
bematta pa liknande sétt vilket kan medfora att de inte tar kontakt Gverhuvudtaget.
Grogan ger ocksd exempel pad beteenden som kan gora att besokare uppfattar
bibliotekarier som ogastvanliga eller otillgangliga: inte titta upp och moéta blicken pa
den som narmar sig, sucka nar nagon stédller sin fraga, verka ointresserad, halla handen
framfor ansiktet, rynka pannan, avbryta (1992, s. 95).

| sin artikel Flying a light aircraft (1994) beskriver Dewdney och Ross sin
undersokning vid University af Western Ontario dar studenter fick stélla fragor till en
referenshibliotekarie och dérefter skulle de i egenskap av anvandare, vérdera hur de
tyckte att referenstjansten hade utforts. Resultaten visade att redan innan anvandaren har
stdlt sin frdga, har manga bildat sig en uppfattning om huruvida biblioteket har en
valkomnande atmosfar eller inte, genom att se pa den fysiska miljon. Referensdisken
t.ex. kan upplevas som en barrid&r mot anvandaren déar bibliotekarien sitter nedhukad
bakom sina terminaler. Undersokningen visade att vissa bibliotekarier forsokte
Overvinna dessa barridrer i den fysiska miljon genom att anvanda ett vakomnande
kroppssprak som t.ex. att fa dgonkontakt, le samt 1&gga annat arbete & sidan. Flera av
anvandarna betonade vikten av ett sadant kroppssprak for att skapa god kontakt mellan
anvandare och bibliotekarie samt for att uppmuntra anvandarna att dverhuvudtaget ga
fram och stdlla sin fraga vid informationsdisken. Manga menade att om bibliotekarien
inte sokte dgonkontakt kunde det vara en faktor som paverkade referensmétet negativt.
Darfér, menar Dewdney och Ross, & det viktigt att bibliotekarien anvander ett
valkomnande kroppssprak, sa att anvandarna kanner att de vagar stélla sina fragor.
Annat som kom fram i deras undersokning & vikten av att inbegripa anvandaren i
processen samt forklara vad man gor.

Aven Joan Durrance har arbetat med dessa frégor och undersokt anvandarens villighet
att atervanda till samma bibliotekarie igen. Detta beskriver hon i artikeln Reference
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success does the 55% rule tell the hole story? (1989, s. 34-35). Hon menar att ett
referensmote inte enbart handlar om att kunna l&mna korrekta svar, utan bibliotekarien
maste ocksa vara lyhord for anvandarnas kanslor och tankar i referenssituationen. Hon
fann &t anvandare var mycket mer forldtande om bibliotekarien gav fel svar eller var
mindre duktiga pa att intervjua, &n om bibliotekarien fick anvandaren att kdnna sig illa
till mods, verkade ointresserade eller om hon verkade fordoma eller nedvérdera fragan.
Durrance konstaterar att personliga egenskaper och bemoétande véger tungt nar det
gdler upplevelsen av referensmotet och anvandarens villighet att atervanda till samma
bibliotekarie igen.

Grogan ger ytterligare exempel pa beteenden som fér bibliotekarien att inte se
tillganglig ut. Att ge ett faskt intryck av att vara upptagen i referensdisken &r ett
exempel pa undvikande beteende som gor att bibliogkarien inte verkar tillganglig.
Undvikande beteende &r ett sétt att gora intryck pa och imponera pa anvardare och ska
ge sken av att bibliotekariens arbetsuppgifter omges av en sarskild sorts
yrkesskicklighet. En liknande knep &r att astadkomma en auktoritar atmosfar, antingen
pa ett institutionellt plan med hjalp av regler och foreskrifter, eller pa ett personligt plan
med hjalp av t.ex. akademisk status. Ibland kan dessa béda kombineras t.ex. genom det
sétt pa vilket referensdisken &r designed och belagen. Man maste vara uppmérksam pa
att sidana héar saker kan bli ett uttryck for avstand till eller fientlighet gentemot
anvandare. (Grogan, 1992, s. 97)

5.6 Osakerhet och angdan i samband med kommunikation

Som jag tidigare namnt s& kommunicerar vi av en mangd olika skal och oavsett skalet
sa upplever vi altid en hog eler lag grad av osikerhet och angdan i
kommunikationssituationen, menar Gudykunst och Kim. Né&r vi befinner oss i nya
situationer karakteriseras de ofta av hog grad av osékerhet och dngslan och man kanner
sig otrygg, vilket hindrar en effektiv kommunikation. Det som framkallar osékerhet i en
kommunikationssituation &r att vi har svart att forutsaga eller forklara andras beteende,
kandor, attityder eller varderingar (Berger & Calabrese, 1975, se Gudykunst & Kim,
2003, s. 13). Begreppet angdan refererar till kéndan av att vara olustig, spand eller
orolig 6ver vad som skall handa. Det & en kdndoméssig upplevelse som harrér fran en
forvantan pa negativa konsekvenser.

Det & manga faktorer som spelar in nér det galer den osikerhet och angslan vi
upplever i vissa situationer. Om situationen & ny for oss, om vi kdnner osdkerhet dver
hur vi ska upptréda, forvantningarna pa vara egna och andras beteende och i vilken grad
vi tycker att vi & lika andra, & exempel pa sadant som paverkar var osdkerhet och
angdan. Om vi har mojlighet att minska var osakerhet och angslan paverkar det var
formaga att kommunicera effektivt (Gudykunst & Kim, s. 13). Att kanna osakerhet och
angslan i en kommunikationssituation kan jamforas med den osékerhet och dngslan som
manga kanner nar de besoker ett bibliotek, och som brukar bendmnas library anxiety.

5.7 Library anxiety

Att biblioteksbesok manga ganger kan vara forknippat med en viss oro, dngdan eller
obehag & kanske inget man tanker pa nar man arbetar som bibliotekarie, men det ar
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viktigt att vara medveten om att detta existerar och maste tas pa storsta allvar. Det &
naturligtvis inte oOnskvart att bibliotekets miljo eller kontakten med personalen
framkallar sddana kanslor, men Grogan papekar att forskningen upprepade ganger har
visat att manniskor kanner sig ila till mods pa bibliotek. Naturligtvis kan det vara svart
for en bibliotekarie att sétta sig in i den kdnslan, eftersom det & sdllan en bibliotekarie
besoker ett frammande bibliotek i egenskap av anvandare. Inte heller & bibliotekarier
alltid medvetna om att besotkaren trots allt befinner sig i en psykologiskt utsatt position.
(Grogan, s. 90).

Constance A. Méellon, professor i Library and Informations Studies, vid East California
University, & en av dem som har dgnat sig & den hér problematiken. | artikeln Library
anxiety: a groudned theory and its development (1986) redogdr hon for en
undersokning dér sex tusen studenter fick beskriva sina kénslor i samband med sitt
forsta besok pa ett akademiskt bibliotek. Det visade sig 75-80 % av studenterna som
deltog i undersdkningen beskrev sitt forsta méte med biblioteket med ord som skréck,
angdlan, rédsla och férvirring. Studenterna kande att de hade bristfalliga kunskaper om
hur man anvander biblioteket och trodde att de var ensamma om att vara sd odugliga.
Det kénns som en gévklarhet att ha bibliotekskompetens och man tror att man &r
ensam om att inte forsta sig pa systemet. Man skams over att inte ha tillrackliga
kunskaper om biblioteket och dess system och eftersom man inte vill avd 6ja detta vagar
man inte heller stélla nagra frégor. Man vill inte att nagon ska tycka att man nér dum.
Enligt Mellon & det fyra olika saker som utléser obehag och dngdan: storleken pa
biblioteket, att man saknar kunskap om var saker och ting finns, man vet inte var man
skall borja och man vet inte vad man skall géra. Mellons understkning visar ocksa att
interaktion och kommunikation & av stor betydelse i sammanhanget. Studenternas
biblioteksdngslan blev ndmligen avsevéart mindre om de fick tréffa en bibliotekarie vid
en informationstraff. Det var ocksa valdigt viktigt for studenterna att lara kénna
bibliotekarien for att de verkligen skulle forsta att bibliotekarierna ville hjalpa dem.

Grogan tar upp ytterligare exempel pa sddant som kan framkalla obehag hos en del
anvandare, t.ex avsaknaden av avskildhet. En referensintervju pagar medan allmanheten
har full insyn och det & viktigt med en balans mellan vanligt férnuft och diskretion.
Han stracker sig till och med sa langt att han anser att en anvandares fraga bor
behandlas med samma diskretion som ett samtal hos en |&kare. Orsaken till att
anvandaren later bli att stélla sin fraga kan vara flera, menar Grogan De tror t.ex. att
deras fréga & dltfor trivia for att stora en upptagen bibliotekarie med; de vill inte
avdojasin okunnighet; de &r inte sikra pa att det ar bibliotekariens arbete att hjapa till
med problem som deras; de tror inte att bibliotekarien & kapabel att hjépa dem osv.
Ytterligare en orsak till att man inte vill stélla sin fréga kan bero pa det allmanna obehag
manga av oss kanner nér vi behéver be om hjalp, menar Grogan. (s. 92)

Nér det galler fragan om att vaga narma sig en bibliotekarie vid en informationsdisk
refererar Grogan till Edward Kazlauskas och Linda Morgan. Kazlauskas kom fram till
att anvandare hellre stéllde en fraga till en bibliotekarie som stod upp &n till en som satt
ner (Kazlauskas, se Grogan, s. 90) Morgan rapporterade att anvandare vid University of
Houston var mer villiga att nérma sig en hog disk an en &g referensdisk pa grund av
dess mindre formella karaktér, att man far battre 6gonkontakt och att bibliotekarien har
mindre tendens att verka upptagen (Morgan, se Grogan, s. 90)

Cecilia Herdenstam (2002) behandlar library anxiety i sin magisteruppsats Library
anxiety: en undersokning av psykologiska aspekter kring studenters upplevelser av sitt
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universitetshibliotek. Hon beskriver library anxiety som en form av prestationsangest
och pekar pa att biblioteksmiljon, vana vid och kunskap om biblioteket samt
bibliotekspersonalen & de tre kategorier som verkar spela storst roll nér det galler
uppkomsten av library anxiety.

5.8 Kommunikationssvarigheter och brus

Det finns en méngd faktorer som kan paverka och stéra kommunikationen och dessa
storningskéllor kallas for brus. Brus definieras som al férvréngning av betydelsen som
sker i kommunikationsprocessen och som inte & avsedd av sandaren, men som paverkar
mottagningen av meddelandet och gor signalen svarare att avkoda pa ett korrekt sétt.
(Nilsson & Waldemarsson, 2002, s. 20; Fiske, 2001, s. 19). Man kan sérskiljatre sorters
brus, mekaniskt brus, semantiskt brus och psykologiskt brus. Mekaniskt brus innebér att
kommunikationen blockeras av fysiska faktorer i kommunikationsprocessen. Det kan
vara t.ex. ovasen, dovhet, laspning, knaster i ledningar eller olika former av
ljudférvrangning pa grund av dalig elektronisk eller mekanisk utrustning. Semantiskt
brus innebar att kommunikationen férsvaras av att man inte kanner till spréket eller
sprakkodens konventioner och darmed inte kan ge orden innebord. Exempel pa detta &r
sarvig anvandning av ord, mangtydighet, att man uttrycker sig vagt eller att man talar
olika sprak. Psykologiskt brus kan bero pa sandare och mottagare inte talar ett sprak
som har utgangspunkt i gemensamma begreppsvéarldar eller att forutfattade meningar
hindrar informationsutbytet. Om parterna skiljer sig & vad betréffande erfarenheter och
kunskaper, makt och inflytande kan den ena parten |1&tt hamna i underléage (Nilsson &
Waldemarsson, s. 20).

Enligt Dimbleby och Burton kan psykologiskt brus ocksd vara konsekvenser av
fordomar och misstdnksamhet och innebér att kommunikationen blockeras av attityder,
Overtygelser och vérderingar. De menar att den hér typen av barridrer & den vanligaste
orsaken till problem med interpersonell kommunikation (1995, s. 85). Gudykunst och
Kim pekar pa samma sak nar de siger aft vi baserar vara tolkningar pa vara
livserfarenheter, var kultur eller var grupptillhdrighet. Eftersom vara livserfarenheter
skiljer sig fran andras, kan véara tolkningar av den personens beteende bli inkorrekt,
vilket ofta leder till missforstand (Gudykunst & Kim s. 13).

5.9 Attityders och vérderingars betydelse i referensmotet

Eftersom flera av dem jag refererar till pdpekar att den ickeverbala kommunikationen
speglar véra attityder och véarderingar, samt att dessa attityder och vérderingar kan
blockera kommunikationen, sa kanns det angelaget att forklara vad dessa begrepp
innebar. Vi anvander namligen vara Overtygelser, attityder och varderingar som ett slags
referenspunkt ndr vi gor beddmningar av de manniskor eller féreteelser vi moter och
darigenom paverkar de ocksa vart beteende och vart forhdlningssitt gentemot
manniskor och foreteelser.

Overtygelser kan definieras som det vi anser & sant, det vi uppfattar som rétt eller fel
och som avgor i vilken man vi instammer i ett pastéende eller en asikt. Var dvertygelse
kan andras nér vi f& mer information eller en ny syn pavad som &r rétt eller fel. Jamfort
med attityder och vérderingar ar 6vertygelsen det som & minst starkt forankrat i 0ss och
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darmed ocksa det som &r lattast att forandra (Dimbleby & Burton, 1997, s. 32; Bunge
1999, s. 16).

Attityder bygger pa en samling 6vertygelser och forklaras i Egidius, Termlexikon som
”en varaktig negativ eller positiv installning till nagot”. En attityd kan sdledes beskrivas
som en individs positiva eller negativa instéllning eller férhallningssatt till nagot. Vi
intar attityder till vart jag, till andra méanniskor, till olika typer av beteende, till en
situation, en sak, ett fenomen, en fraga, en foreteelse eller ingtitution. Attityder gor oss
benédgna att ténka, reagera och agera pa ett bestamt sétt i forhdlande till det attityden
gdller. Attityder till andra manniskor inverkar pa kommunikationen, eftersom de skapar
en negativ eller positiv instéllning till den andre. Utvecklingen av attityder ar en del av
socialisationsprocessen och ar alts ett resultat av samspel med andra. Attityder &
relativt varaktiga, stabila och motstandskraftiga men gér att forandra om vi med hjdp av
information, paverkan och inflytande andrar Gvertygelsen pa det som attityderna ar
baserade pa (Bunkholdt, 1997, s. 194; Bunge, 1999, s. 16).

Bunkholdt, Bunge och Permer &r ocksa ense om att attityder & sammansatta av de tre
komponenterna tanke, kdnda och handling, som & inbdrdes beroende av varandra.
Karlsson ddremot menar i Psykologins grunder att sambandet mellan attityder och
beteende i jalva verket inte & sa héar starkt, eftersom vara kéandor inte altid & i takt
med fornuftet och vara handlingar inte altid stéammer Gverens med véara tankar och
kéndor (2001, s. 424).

Véra attityder fyller vissa funktioner i véara relationer till omvarlden. De ger oss en viss
tidsvinst eftersom vi dipper ta ny stallning till det som attityden gdler, varje gang vi
stoter pa det. De hjaper oss att ha en uppfattning om och forsta var omvérld och ger oss
en grund for hur vi ska tolka vardagliga handelser. De hjdlper oss att uttrycka vara
varderingar och tala om for omvéarlden vem vi &r, vad vi gillar och inte gillar osv. De
ger stabilitet och konsekvens &t individens beteende och gor det majligt for utomstaende
att forutsaga en individs beteende utifran kunskapen om dennes attityder (Permer, 1992,
S. 64; Katz, se Angeldw, 1998, s. 172).

Varderingar kan man beskriva som grundl&ggande asikter eller normer. De har att gora
med det varde som man tillskriver saker, manniskor och handelser i ensliv. Véarderingar
handlar ocksd om vér instdllning till vad som &r bra och ddligt och har ofta med moral
och etik att gora. Véarderingar &r inlarda och nér de vé har lartsin & de relativt svara att
forandra och jamfort med Overtygelser och attityder, & varderingar det som &r starkast
forankrat i oss (Dimbleby & Burton, 1997, s. 33).

| artikeln Beliefs, attitudes and values of the reference librarian (1999) redogér Bunge
for sina tankar och idéer kring hur bibliotekarien ska gora for att fa sina verbala och sina
ickeverbala signaler att forstdrka varandra. Han menar att bibliotekariens dvertygelse,
attityder och vérderingar till arbetet, till de ménniskor han/hon méter samt till sig g§élva,
har stor betydelse i sammanhanget. N& det gédler arbetet menar Bunge att
bibliotekarien maste vara 6vertygad om att det arbete som utfors & viktigt och
vardefullt annars & det svart att gora ett bra arbete. En bibliotekarie maste ocksa vara
Overtygad om att syftet med arbetet inte & regler, foreskrifter och bibliotekets egna
behov utan syftet & att hjdpa besokaren att forverkliga sina ma. | mdtet med
anvandaren maste bibliotekarien undvika att tanka pa manniskor som stereotyper och
stoppa dem i olika fack. Det & nodvandigt att tanka pa méanniskors réttigheter som
individer och inte ha en démande eller varderande attityd mot anvéandaren eller dess
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informationsbehov. Bibliotekarien maste ocksa vara Overtygad om att bestkaren ar
kapabel att kdnnaigen sitt eget informationsbehov och att han eller hon gélv kan avgora
vad som & anvandbar information. Han menar ocksa att det & nodvandigt att i grund
och botten vara tillfreds med sig §alv for att kunna interagera med andra pa ett effektivt
sétt. Det &r viktigt att bibliotekarien reflekterar Gver sina egna attityder och véarderingar
och blir medveten om sina egna fordomar och forutfattade meningar for att undvika att
projicera sddant pa andra. Kunskap om sig sjalv, arlighet mot sig sav och andra samt
tilltro till sin egen formaga, &r viktigt for en lyckad relation i referenssituationen.

For att kunna utféra ett bra arbete i informationsdisken och hitta och férmedla rétt
information och ratt material till ratt person kréavs en effektiv. mellanménsklig
kommunikation och interaktion. Detta kraver att anvandaren uppfattar bibliotekarien
som stédjande, empatisk, kompetent och att bibliotekarien accepterar henne eller honom
som en vardefull och kapabel individ. Dessa upplevelser baseras pa de verbaa och
sarskilt de ickeverbala signalerna, menar Bunge. Han poangterar att den ickeverbala
kommunikationen oftast & omedveten, nagot man formedlar utan att tanka pa det, men
att det & viktigt att vara medveten om att den faktiskt grundar sig pa vér dvertygelse,
vara attityder och véarderingar. Om den Gvertygelse, de attityder och de varderingar vi
har & desamma som de vi forsoker uttrycka verbat, kommer de verbala och de
ickeverbala signalerna att stdmma Overens och stédja varandra och bidrar till att gora
kommunikationen effektiv. Om de & motsdgande kommer de verbala och de
ickeverbala signalerna ocksa att vara motstridiga, vilket forsvarar kommunikationen.

6. Teori om kommunikation

William Gudykunst & professor i spraklig kommunikation vid Cdifornia State
University, Fullerton, och speciellt inriktad pa interkulturell kommunikation. Hans
arbete gar ut pa att utveckla en teori for mellanmansklig kommunikation som kan
anvandas for att utveckla kommunikationens kvalitet samt forklara skillnaderna mellan
olika kulturers sétt att kommunicera. Tillsammans med Young Yun Kim, som ocksa ar
professor i kommunikation och inriktad pa interkulturell kommunikation, har han
skrivit boken ®mmunicating with strangers (2003). | sin bok sitter de fokus pa
interkulturell kommunikation och menar att interkulturell kommunikation & en form av
kommunikation mellan grupper. De menar att kommunikationsprocessen & densamma
oavsett om de méanniskor vi kommunicerar med kommer fran var egen kultur eller
grupp, €ller frn en annan. Syftet med deras bok &r att skaffa sig de verktyg som behovs
for att forstd kommunikationen och kommunikationsprocessen mellan ménniskor fran
olika kulturer eler grupper.

Deras standpunkt & siledes att den underliggande kommunikationsprocessen mellan
manniskor fran skilda kulturer eller subkulturer & densamma som den underliggande
kommunikationsprocessen mellan manniskor fran samma kultur eller subkultur. Darfor
ar det nodvandigt att hitta ett sétt att referera till den underliggande process som all typ
av kommunikation har gemensam. De introducerar begreppet ”commuicating with
strangers’ och syftar da pa kommunikation med manniskor fran andra kulturer likaval
som kommunikation med manniskor fran var egen kultur eller subkultur som befinner
sig i en omgivning som & ny for dem.

27



Jag tycker att begreppet ”communicating with strangers’ och deras standpunkt nar det
gdler den underliggande kommunikationsprocessen mycket val kan appliceras pa motet
mellan anvéandare och bibliotekarie. P4 bibliotek méts manniskor fran olika grupper i
samhéllet, manniskor med olika bakgrund och méanniskor som & okanda, nya och
frammande for varandra. Men hér moéts ocksa manniskor som & kanda for varandra,
som har samma bakgrund eller kommer fran samma kultur men som kanske befinner sig
i en miljo som & ny fér dem. Inte desto mindre handlar varje méte om att kunna
kommunicera med varandra. Jag redogor héar for de antaganden Gudykunst och Kim
anvander for att definiera kommunikation. s. 512), och kommer sedan att anvanda
dessa antaganden nér jag analyserar mitt material.

1. Kommunikation ar en symbolisk aktivitet.

N&r man kommunicerar anvander man symboler. Symboler & saker som star for, eller
representerar ndgot annat och det kan vara saval verbaa som ickeverbala uttryckssétt
samt &ven andra saker, t.ex. flaggor. Man ska komma ihdg att symboler & symboler
endast pa grund av att en grupp manniskor & 6verens om att behandla dem som sadana,
men det betyder inte att alla medlemmar av en kultur delar den gemensamma betydelse
som har givits en symbol. Vara kulturer, vara etniska grupper, véra familjer och vara
individuella erfarenheter & nagra av de faktorer som paverkar betydelsen av en viss
symbol. Det innebér att tva manniskor sdllan ger en specifik symbol samma betydelse.
Innebdrden av symboler & vi oss genom socialisationsprocessen. Symboler kan ocksa
ha olika mening i olika situationer.

2. Kommunikation &r en interaktiv process som innefattar 6verforing och tolkning
av meddelanden.

Eftersom det & omgjligt att dverfora elektriska impulser direkt fran en persons hjarna
till en annan persons hjarna maste vi anvanda olika typer av koder for att formedla det
vi vill uttrycka. Kodningen innebér att vi med hjdlp av olika symboler, forsoker géra
andra medvetna om vara tankar, kanslor och attityder. Dessa koder kan Overforas
antingen verbalt eller ickeverbalt. Att dverfora meddelanden syftar pa den process da vi
stoppar véara tankar, kanslor och attityder till en form som & mgjlig att kanna igen for
andra. De symboler vi anvander kan vara skrivna, verbala, ickeverbala, matematiska,
musikaliska osv. Denna 6verforing av symboler ar att betrakta som ett meddelande.
Avkodningen blir da den process dar vi som mottagare av dessa kodade meddelanden
forsoker uppfatta, tolka och forsta det som uttrycks. Aven om detta ser ut att vara tva
skilda processer menar Gudykunst och Kim att det &r en process, eftersom vi bade kodar
och avkodar pd samma gang. Vi tolkar andra personers meddelanden samtidigt som vi
overfor meddelanden till dem. Vi kan andra det vi séger pa grund av var tolkning av
andra personers meddelanden medan vi pratar. Det faktum att vi Overfér och tolkar
meddelande pa samma gang tyder pa att kommunikation & en process.

Var bakgrund — vér kultur, var etnicitet, var uppfostran — vara individuella erfarenheter
samt vara kandor, paverkar vart sétt att 6verfora och tolka meddelanden. Eftersom inte
tva manniskor har exakt samma bakgrund eller erfarenheter, kan inte heller tva individer
dverfora och tolka ett meddel ande pa samma Sétt.
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3. Kommunikation innefattar skapande av mening.

Ett meddelanden kan 6verforas fran en person till en annan, men det kan daremot inte
mening, eftersom meningen inte enbart bestdms av det meddelande som Overfors.
Meningen av ett meddelande som en person overfor & adrig exakt detsamma som den
mening en annan person tolkar det till. En av anledningarna till att det inte gar att
overféra mening beror bland annat pa att spraket &r tvetydigt. Men den mening ett
meddelande far paverkas ocksa av foljande faktorer:

Meddelandet sjalv, alltsd vad som sigs och hur det sigs.

Kanalen som anvands for att dverfora ett meddelande paverkar hur vi tolkar
meddelandet. Ett verbalt meddelande som Overférs ansikte- mot-ansikte kan tolkas
annorlunda om samma sak sigs pa samma sétt i en telefonsvarare. En order i form av ett
PM kan tolkas annorlunda &n om samma ord ségs personligt i en vanlig ton. Paliknande
sdtt tolkas meddelande Over dator annorlunda &n handskrivna meddelanden eller
meddelande ansikte-mot-ansikte.

Stuation och plats néar meddelandet Gverfors paverkar ocksd vilken mening det far.

Samma meddelande dverfort pa tva olika platser kan tolkas védigt olika. Om vi t.ex.
har en van som & psykolog och som fragar "Hur mar du”, sa tolkar vi meddelandet pa
ett satt om vi ar pa fest och pa ett annat satt om vi & pa hans mottagning. Stuationen
paverkar ocksa hur mycket vi behdver genomarbeta vara meddelanden for att bl
forstadda. Néar vi kommunicerar med ndra vanner i en informell situation kan vi

anvanda oss av forkortningar och dang, men vi kan inte anvanda samma
samtalsmonster pa var arbetsplats eller nar vi talar med vara arbetsedare.

Manniskorna vi kommunicerar med paverkar ocksa meningen av de meddelanden som
utvéxlas. Om vi kanner de ménniskor vi kommunicerar med, anvander vi var kunskap
om dem nér vi tolkar deras meddelanden. Om vi inte kénner de vi kommunicerar med,
anvander vi oss av stereotyper (v&r mentala forestallning om personen eller den grupp
personen tillhor) nér vi tolkar deras meddelanden. Aven kultur, etnicitet, social klass
och alder pa de inblandade méanniskorna paverkar hur vi tolkar deras meddelanden.

Mening kan ocksd uppstd ur sava interaktionen. Vi tolkar andra manniskors
meddelanden med hjélp av de termer de Gverfér till oss och med hjdlp av de termer vi
Overfor till dem. Om det visar Sig att vi har givit meddelandet en annan mening &n den
person vi kommunicerar med, kan vi forhandla om en ny mening med dem.

De faktorer som enligt Gudykunst och Kim paverkar kommunikationen, kan vara
synonymt med det som Nilsson och Wademarsson poangterar, ndmligen att al
kommunikation &ger rum i en fysisk, psykologisk, social och kulturell kontext. Det
Nilsson och Waldemarsson kallar for den fysiska kontexten kan jamforas med det som
Gudykunst och Kim kallar for platsen. Den psykologiska kontexten kan jamféras med
att situationen samt manniskorna paverkar kommunikationen. Social kontext har
berdringspunkter med bade méanniskorna och interaktionen vilket jag ocksa tycker att
den kulturella kontexten har. Med denna jamforelse vill jag visa att olika angreppssétt,
eller olika sétt att uttrycka en foreteel se, anda kan innebara ungefar detsamma. Men nar
det galler meningsskapande maste man ocksa ta i beaktande det Gudykunst och Kim
trycker pd namligen att ala individers olika bakgrund, kultur och individuella
erfarenhet ocksa paverkar skapandet av mening.
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Det & ocksd intressant att jamfora Gudykunst och Kims teori om att skapa mening med
de kommunik ationsmodeller som jag tidigare har redogjort fér. En vanlig linjar modell
kan beskrivas med hjdlp av begreppen sdndare — meddelande — kanal — mottagare.
Meddelande och kanal & tva av de begrepp som Gudykunst och Kim menar paverkar
skapandet av mening. Istélet for sdndare och mottagare talar de om de ménniskor som
mots och kommunicerar med varandra. Sedan namner de gava interaktionen, vilket gor
at jag anser att deras "modell” utvecklats till en utvaxlingsmodell, eftersom
interaktionen handlar om att nan Gverfor fram och tillbaka, bade kodar och avkodar
samtidigt. Sdva interaktionen kan ocksa hjdpa till att forhandla om en ny mening,
menar de, vilket jag vill jamféra med begreppet feedback. Att Gudykunst och Kim
menar att platsen och situationen paverkar kommunikationen gor att deras teori kan
jamféras med den mest utvecklade kommunikationsmodellen, namligen den
kontextuella modellen, som &en tar hédnsyn till att omgivningen paverkar
kommunikationsprocessen och skapandet av mening.

4. Kommunikation sker i olika medvetandetillstand

Mycket av vart beteende har vi lart oss omedvetet, det galer dven vart sit att
kommunicera. Darfor & vi ofta inte medvetna om hur vi kommunicerar, sarskilt i de
situationer nar var kommunikation & rutinméssig och "normal”, eftersom den da
baserar sig pa vara omedvetna teorier om kommunikation. Dessa omedvetna teorier
talar om for oss vem vi bdr kommunicera med, nér vi bor kommunicera med andra, vad
vi bor kommunicera, hur vi bor kommunicera med andra, hur vi bor presentera oss
géava nar vi kommunicerar, vad effektiv kommunikation & och hur vi ska tolka andra
manniskors kommunikationsbeteende. Eftersom vi har lat oss var omedvetna
kommunikationsteori under var uppvaxt, & den baserad pa den kultur vi vaxte upp i, var
etniska bakgrund, kon, social klass, vilken del av landet vi vaxt upp i samt vara
individuella erfarenheter. Men nér vi stéter pa en ny eller ovanlig situation eller nér vi
moter nya manniskor eller manniskor fran andra grupper, blir vi genast mer medvetna
omvart beteende eftersom kommunikationen i det fallet & mindre rutinméssig.

5. Kommunikatorerna forsoker beddma resultaten av sitt kommunikationsbeteende
Att forsbka beddma resultaten av sitt kommunikationsbeteende innebar att man véljer
kommunikationsstrategier beroende pa hur personen som tar emot meddel andet reagerar
(Stenberg 1975, se Gydykunst & Kim). Precis som vart kommunikationsbeteende sa &
inte heller vara bedomningar altid medvetna. Var kultur, etnicitet och kon utrustar oss
med omedvetna beddmningar av andra manniskors beteende. N&r vi kdnner att andras
beteende & forutsagbart, kanner vi att det finns en rytm i véara interaktioner med dem,
da blir det ocksa bekvamt att interagera med dem. N&r andra manniskors beteende inte
ar forutsagbart, kanner vi obehag. Vi har naturligtvis l&ttare for att forutsaga beteendet
hos vanner an hos de vi inte & bekanta med.

6. Avsikt ar inte ett nodvandigt villkor for kommunikation.

Gudykunst och Kims antagande om att avsikt inte & ett nédvandigt villkor for
kommunikation, kommer fran Watzlawick, Beavin och Jacksons (1967) axiom ”"man
kan inte inte kommunicera’. Grunden foér denna princip & att varje beteende, eller
franvaro av beteende, kommunicerar ndgonting om nagon i omgivningen noterar
beteendet eller franvaron av beteendet. Det innebdr inte att allt beteende &
kommunikation, men kommunikation uppstér varje gang en person tillskriver mening
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till sitt eget eller ndgon annans beteende. Detta antyder att det inte & nddvandigt for en
person att Overfora ett meddelande avsiktligt. Manga missforstand beror pa att ett
meddelande dverfors oavsiktligt fran en person och tas emot, tolkas och reageras pa av
en annan person. Detta i sin tur paverkar det meddelande som den personen sedan
sander.

Men avsikt & inte den enda kalan till vart kommunikationsbeteende. Vart
kommunikationsbeteende kan ocksd grunda sig pa vanor och kandlor. Vanor innebér i
det h& sammanhanget att vi har lat oss vissa "manus’ dler forutbestdmda
handlingsforlopp (t.ex. hdsningsritualen). Nar rgon avviker fran ett "manus’ eller nar
vi méter en ny situation, kan vi inte falla tillbaka pa forutbestamda och underforstadda
ritualer, vilket gor att vi kénner osikerhet och obehag. Véart kommunikationsbeteende
kan ocksa grunda sig pa véra kandlor. Vi reagerar ofta pa en strikt kénsloméssig basis.
Om vi kénner oss kritiserade kan vi bli defensiva och kan angripa andra utan att tanka.

7. Varje meddelande har en innehallsdimension och en relationsdimension.

Ett meddelande kan tolkas pa tva nivaer. Innehdllsdimensionen & vad som sigs, den
specificerar  innehdllet i meddelandet och  Overfors  vanligtvis  verbalt.
Relationsdimensionen férmedlar hur ndgot sigs, den indikerar hur innehdllet ska tolkas
och overforas ofta ickeverbalt. Tonlaget vi anvander kan taa om ifall det ar ett
vanskapligt eller fientligt méte. Orden vi véjer och det sitt pa vilket vi sager dem, kan
skada andra och var relation till dem och gor det ocksaibland.

8. Kommunikatorerna patvingar interaktionen dem emellan en viss struktur.

Detta innebér att olika element i interaktionen grupperas till ett monster som gar l&tt att
ké&nna igen och ger kommunikationsprocessen en viss struktur. Utan denna struktur,
skulle interaktionen inte vara mgjlig att tolka. Nar vi kommunicerar med ménniskor fran
var egen kultur kdnner vi oss sikra i att vi alagger kommunikationsprocessen ungefar
samma struktur. Men né& vi kommunicerar med okéanda eller frammande manniskor
maste vi forsoka komma underfund med vilken struktur de pétvingar
kommunikationsprocessen, om vi ska kunna tolka och forutsdga deras beteende pa rétt
Sétt.
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7. Redovisning av intervjumaterialet.

Jag har intervjuat fyra bibliotekarier och fyra biblioteksanvandare och Itit dem beskriva
sina erfarenheter av motet mellan bibliotekarie och anvandare i referensdisken pa
biblioteket. Jag har delat in materialet i olika situationer och teman, och redovisar
intervjumaterialet utifran dessa teman. De fem forsta temana har jag valt eftersom jag
ser dem som olika moment som kan inga i ett biblioteksbesok: att mota biblioteket, att
be om hjdp/klarasig salv, att ndrma sig informationsdisken, att vanta pa sin tur och att
stélla sin fraga. De fem sista temana har jag tagit med eftersom det ar saker som ocksa
kan paverka motet: integritet, obehag i samband med biblioteksbesok, personalens
kladsel, samt bibliotekariernas syn pa anvandaren och pa sitt arbete i
informationsdisken. | de fall det & relevant redogor jag for bade bibliotekariernas och
anvandarna uppfattning. Men forst vill jag ge en kort presentation av mina
intervjupersoner.

7.1 Presentation av intervjuper sonerna

Bibliotekarie (kvinna): hade diverse smgjobb innan hon gick utbildningen till
bibliotekarie pd BHS pa 1970-talet. Har efter utbildningen arbetat 25 & som
bibliotekarie pa det nuvarande biblioteket.

Bibliotekarie (kvinna): arbetade med lite av varje innan hon gick utbildningen till
bibliotekarie pA BHS pa 1970-talet. Har arbetat som bibliotekarie pa det nuvarande
biblioteket i 23 &r. Dessforinnan arbetade hon 1Y% ar pa ett annat bibliotek.

Bibliotekarie (man): arbetade som diskare, stédare och mentalskétare innan han
utbildade sig till bibliotekarie pa BHS pa 1980-talet. Har arbetat pa flera olika bibliotek,
bade mindre och storre.

Bibliotekarie (man): har bland annat arbetat pa forlag innan han uthildade sig till
bibliotekarie pa BHS pa 70-talet. Har darefter arbetat pa flera olika stéllen inom
biblioteksvarlden t.ex. pa hakte, i bokbuss och som bibliotekschef. Han har arbetat pa
samma stélle de senaste 20 aren.

Anvéandare, kvinna, 25 ar, studerande. Har positiva minnen fran biblioteket hon anvéande
som barn, eftersom det var ett valdigt trevligt bibliotek med trevliga bibliotekarier.
Numera besoker hon biblioteket for att |asa tidningar, for att [ana bocker av olika slag
samt for att |ana litteratur som hon behéver for sina studier.

Anvéandare, kvinna, 72 ar, pensionar. Har dltid kant sig lite avvaktande till det dar med
bibliotek. Medan hon galv arbetade sd anvande hon sig mest av lasarettshiblioteket,
men har nu ocksd s smétt borjat anvanda sig av det ”stora biblioteket” i staden. Hon
lanar bocker och laser ibland ndgon tidning eller tidskrift.

Anvéandare, man, 35 ar, larare. Har dnda sedan han var barn tyckt om att 1&sa bcker och
att ga till biblioteket. Nar han tanker pa bibliotek sa kanns det positivt. Han anvander
biblioteket till att 1ana bocker, lasa tidningar och tidskrifter samt att leta efter material
som han behover i jobbet.
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Anvandare, man, 50 &r, larare. Ar en ganska van biblioteksanvandare som anvander
biblioteket bade privat och i samband med sitt arbete. Han har upplevt bade trevliga och
mindre trevliga bibliotek.

7.2 Att méta biblioteket

Anvandarna papekar att det kan kannas vadigt olika nar man kommer in pa olika
bibliotek. Stamningen kan vara annorlunda och Emétandet kan ocksa vara olika pa
olika bibliotek. Vissa bibliotek har en allmént trevlig och vdlkomnande atmosféar och
andra har det inte. Vissa bibliotek trivs man bra pd och andra kanns inte dls lika
trivseamma. Om det &r trivsamt beror antagligen bade pa byggnad, lokaler och persona,
menar de. En av anvandarna uttrycker det pa foljande sétt:

Om en kommun har satsat pa biblioteket nar det galler byggnad och
inredning och dessutom anstrangt sig for att f& det att kdnnas som en
samlingsplats, eller kulturcentrum, dit manniskor garna vill komma, d& &r det
formodligen sd att &ven personalen trivs och da blir det nog en trevlig

atmosfar 6ver huvud taget.

7.3 Att beom hjalp / klarasig galv

Bibliotekarierna poangterar att man maste komma ihdg att folk inte alltid vill ha hjalp:
"Men det & en fraga om kansa och handlar mycket om lantagarpsykologi. Och med
tiden far man en bra blick for vilka som vill ha hjdp. Man l&ar sig mycket sadant genom
erfarenhet”, menar en av dem.

De anvandare jag har intervjuat ©rsoker allai forsta hand att sava hitta det de soker
och klarasig galva salangt det gar. De soker i datorerna och letar sedan i hyllan. Nagon
tycker att det & mer spannande att ga bland hyllorna och leta §alva. Om de inte hittar
vad de soker gér de till informationsdisken och frégar och upplever da att de oftast far
den hjalp de behdver. De tycker att om man vill klara sig §av s ska man fa gora det
ifred och de tycker det ar skont att bibliotekariernainte springer omkring och fragar om
man behover hjdlp. En av anvandarna & Gvertygad om att det syntes pa henne att hon
kande sig valdigt bortkommen, nar hon kom in pa biblioteket haromdagen, eftersom en
bibliotekarie kom fram och fragade om hon behovde hjdp. Men det gjorde att hon den
gangen vagade stédlla sin fraga

7.4 Att ndrma sig infor mationsdisken

Bibliotekarierna

Alla bibliotekarierna uttrycker att det & viktigt med ett bra bemétande, upptradande och
kroppssprak. De & Gverens om att ett positivt ansiktsuttryck, 6gon och leende &r viktigt
for att det ska kannas behagligt for anvandaren. Likasa papekar de vikten av att titta upp
och méta blicken pa den som narmar sig informationsdisken.

Det géller framforallt att ha en Oppen blick, att man méter dem direkt pa
ndgot satt. Sitter man och tittar ner i sina papper, da f& man inte den dar
kontakten eller kommunikationen och d& kanske folk passerar utan att de
egentligen vill det. S3 jag tycker att varje gang man ser att ndgon kommer in
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s& bor man lyfta p& huvudet och titta upp, méta deras blick och visa att man
ser vederborande, menar en av dem.

De intervjuade bibliotekarierna tycker att sa lange det & lugnt, kan man mycket val
skota vissa andra arbetsuppgifter medan man arbetar i informationsdisken. ”Men visst
har det hant att nagon har konmit fram och sagt 'Forlét att jag stor’, nar jag har suttit
och last sambindningslistan”, siger en av bibliotekarierna. Anvandarna far absolut inte
tro att de stor, darfor & det viktigt att titta upp sa fort det kommer ndgon, d&ven om man
sitter och haller pa med négot, och méta blicken pa den som kommer.

Bibliotekarierna & ocksa helt Gverens om att lantagaren alltid ska kommai forsta hand,
fore telefonen och fore samtal med arbetskamrater. Man ska ge den som kommer full
uppmérksamhet, méta deras blick och koncentrera sig pa den man har framfor sig. Alla
uttrycker samma sak nér det galler samtal med arbetskamrater. Man ska alltid avbryta
samtal kolleger emellan nér det dyker upp en lantagare, och ingen ska behdva vanta
medan man avhandlar kollegiala eller privata saker med en arbetskamrat, &ven om det
ar nagot viktigt. En av bibliotekarierna anser att det & den kollegan som stért som skata
ett steg tillbaka och déppa fram fragan. En annan menar att om man har nagot att
avhandla som man tycker & vadigt viktigt, sd ska man i ala fall se till att det gar
snabbt. En av bibliotekarierna sger att: "nar folk kommer till informationen & det |&tt
att man stoppar in dem i sma fack och ofta kan man kanna pa sig vad det kommer att
handla om.”

Anvandarna

Anvandarna & éverens om att man kan uppleva mer eller mindre spontan vénlighet och
att det beror pa minen hos den som sitter i informationsdisken om man vill ta kontakt
eller g. Alla de intervjuade anvandarna tycker att det kanns bra att f& uppméarksamhet
av bibliotekarien. De tycker t.ex att det ar viktigt att bibliotekarien hélsar eller nickar
nar man kommer in, s att man vet att man & sedd, att hon skickar en blick som visar att
hon &r tillganglig trots att hon kanske jobbar med nagot annat medan hon sitter dér.

Nar det galler att narma sig en bibliotekarie som sitter och hdller pd med annat i
informationsdisken, sa finns det onekligen vissa skillnader. Om bibliotekarien sitter och
bladdrar i ndgot och inte ser direkt avvisande ut, s & det ingen av anvandarna som
skulle dra sig for att ga fram och stélla sin fraga. Men om bibliotekarien ser valdigt
upptagen ut och signalerar "stér mig inte”, eller sitter och stirrar in i skarmen sa kanns
det genast svarare att ga fram och avbryta: "Da ska det vara nagot vadigt viktigt jag
behover fraga om, om jag ska ga fram dit och stalla min fraga. Annars vantar jag hellre
ett tag.” Anvandarna & Overens om att bibliotekarien kan ge signaler om att man stor
genom att ge ett avvisande och upptaget intryck. En av de intervjuade tror att en
bibliotekarie som tycker det & trevligt att gora sitt jobb ocksa har lattare for att se
positiva och tillgangliga ut. "Det & viktigt att bibliotekarien tittar upp fran sin dator
eller sina papper, etablerar kontakt samt &r glad och trevlig mot bestkare”, & en asikt
som val speglar anvandarnas uppfattning

Né&r det géller samtal med kollegor poangterar en av anvandarna att en bibliotekarie bor
tanka pa att " vara angel égna om att vanda sig till den besokande och inte sta och babbla

med kolleger samt att de har fokus pa bestkarna” Medan en annan menar att samtal
med kolleger inte brukar vara nagot problem:
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Jag har inte upplevt det som nagot problem att bibliotekarier star och pratar
med varandra och att jag inte har fatt hjalp for att de pratar med varandra. Det
&r ju si pa alla arbetsplatser att man ibland maste prata med sina kollegor. D&

far man vl téla sig ett par minuter om man behover hjap”, siger en av de
intervjuade.

7.5 Att vanta pa sin tur

Bibliotekarierna poangterar vikten av att uppméarksamma en |antagare som kommer och
stéler sig i ko vid informationsdisken. Genom att halsa eller siga nagra ord s3 visar
man att man har uppmarksammat att det & nagon som véantar. Pa sa sétt signalerar man
till l1antagaren att det & hans/hennes tur nar man fardig med det man haler pa med,
menar de. Likasd papekar tva av bibliotekarierna att: om man & ute bland hyllorna i
négot drende och det st&r ndgon och vantar vid informationsdisken nar man passerar,
kan man gott visa att man har stt vederbérande och séga att man strax &r tillbaka, och
att det snart & hans eller hennes tur. Man skainte heller bara sdtta sig ner vid datorn och
borja da efter ndgonting nar det stir nagon och vantar dar, menar de. Man gor likadant
da, sager nagot till den som véantar, s vederborande kanner att man har sett honom eller
henne.

En synpunkt som kommer fram & att om man hade ndgon form av kdsystem sa kunde
folk cirkulera medan de vantar, istdllet for att behova sta stilla i ko for att bevaka sin
plats. Men en av bibliotekarierna menar att om man har ett system med t.ex. kolappar &r
det svarare att sticka emellan med ndgot enkelt som man annars kan ta emellan nagot
annat. Ytterligare en aspekt av kolappssystemet &r att: "folk kanske kanner att om man
har tagit en lapp, sA maste man ha nagot vettigt att fraga om. Man tror kanske inte att
man bara kan fraga om vilken enkel grej som helst. Risken & att det kanns mer
dlvarligt.”

7.6 Att gélla sin fraga

Bibliotekarierna

De fyra bibliotekarier jag har intervjuat har alla erfarenhet av att |antagare inte alltid
klart uttrycker vad det & de vill ha néar de stéller sin fraga i informationsdisken. En
bibliotekarie ger exempel pa lantagare som sager nagot, som till att borja med inte
innebdr nagonting als, och en annan har erfarenhet av lantagare som kommer fram till
informationsdisken och bara sager ett enda ord. Alla bibliotekarierna har erfarenhet av
att lantagare inte altid gava vet vad det & de vill ha. Oftast gédller det ungdomar som
blir skickade till biblioteket for att ta reda pa nagot som de galva inte forstar eller med
en fraga som de inte riktigt har forstatt. Ibland kan det vara svart att ringa in problemet
och hitta nagot om det. Men &ven svéra fragor brukar kunna redas ut och man brukar
forsta problemet efter hand, "men det kan vara grasligt mycket missforstand innan man
hittar rétt.” ”"Nar man sa smaningom kommer fram till vad lantagaren verkligen vill ha,
kan det vara ndgot som &r vitt skilt fran det man fran borjan trodde’, siger en av de
intervjuade.

Svérigheter att forsta varandra kan bero pa sprakforbistringar. Det kan t.ex. varavaldigt
svart att méta en invandrare som bara kan nagra fa ord pa svenska och man inte har
négon gemensam spraklig plattform att utgd ifrén. Aven olika dialekter kan stélla till
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problem. Man kan hora och uppfatta fel och man maste vara speciellt uppmarksam om
fragan stélls pa telefon. Bibliotekarierna papekar ocksa att man maste vara lyhord for att
vissa begrepp kan vara svara for lantagare. De kan t.ex. blanda hop recension och
analys, ha svart att skilja mellan "bocker av” och "bocker om” och har inte alltid klart
for sig vad biografier, memoarer, essder och skonlitteratur &r.

Vissa saker kan helt enkelt vara svéra att forklara t.ex. varfor |antagaren maste betala
for en reservation, &en om han inte f&r sitt material. Lantagaren tycker naturligtvis da,
att han har betalat for en tjanst som inte har blivit utford. Det kan ocksd vara svart att
forklara varfor man har valt att inte kdpa in en viss bok av kvalitetsskal.
Bibliotekarierna poangterar att da far man absolut inte séitta sig pa nagra hdga hastar,
nedvérdera lantagare eller fa dem att kanna att de har dalig smak. En liknande situation,
dar det ocksa &r viktigt att bemota anvandaren pa ratt sitt, & om ndgon frégar efter
skonlitteratur som & vadigt populdr och omtyckt av manga, men som man som
bibliotekarie kanske inte & sa fortjust i. DA maste man tanka pa att inte doma eller
fordoma. Man kan istéllet véja att siga att den och populdr och omtyckt av manga,
menar de.

Ett par av bibliotekarierna sticker inte under stol med att det beror mycket pa hur
|antagaren stéller sin fraga, vilken instdlining man gav far till fragan och till personen.
De menar att om de fragar pa ett trevligt sétt, blir de béttre bemoétta: ” Den som kommer
fram och stéller sin fraga pa ett trevligt sitt kénner jag instinktivt att jag ar trevligare
mot. Det kan jag inte komma ifran. Aven om man inte vill att det ska vara s3, S& & man
nog det anda, tror jag’. Om det kommer en lantagare som inte vacker upp det alra
vanligaste hos en, sa kan det vara svart att ge det dér lilla extra. Men de poangterar att
man naturligtvis altid ska vara korrekt och véanlig mot dem som kommer. En av
bibliotekarierna poangterar att det ar viktigt med en lugn atmosfar sa att |antagare inte
kanner sig stressade. Aven om man sjalv kanner sig stressad, sa far man settill att hélla
det inom sig, eftersom stress kan upplevas som att bibliotekarien & ovanlig eller
Overlagsen.

Alla bibliotekarierna & Overens om att det & viktigt och gélvklart att folja med
lantagaren till den hylla man anvisar, eftersom det inte altid & sa latt att sav hitta
bland hyllorna. En anvandare som forvirrar sig bland hyllorna vagar kanske inte fréga
igen, utan tycker att de borde forstatt, menar bibliotekarierna. De sager ocksa att det 14t
kan uppsta en osdkerhetskansla hos anvandarna om det tas for givet att de séva ska
hitta en hylla de blivit anvisade. Men ingen ska behdva ké&nna sig dum for att de inte
hittar den rétta hyllan.

Anvandarna

Anvandarnas erfarenhet & att ndr de vander sig till informationsdisken och stéller sin
fraga brukar bibliotekarierna vara trevliga, hjalpsamma, tillmétesgaende, duktiga pa att
svara pa fragor, bra pa att lyssna och forsoka forsta och anvandarna tycker att de oftast
far den hjdp de behover. Som bestkare ska man absolut inte behdva kanna att
bibliotekarien tycker att man besvérar, att man &r jobbig eller att man & dum som inte
forstér. Det viktigaste nar det galer bemdtande &r att bibliotekarien & engagerad och
angelagen om att fa en bra kontakt, intresserar sig for den enskilde besokaren, att
besokaren kanner att bibliotekarien bryr sig om hans/hennes fréga eller problem, och att
fragan &r fullt beréttigad. Det gor att man §alv kanner sig positiv och inte drar sig for att
ta kontakt och stélla fragor fler ganger, menar anvandarna. Men ibland hander det, sager

36



en av de intervjuade, att man behdver forklara tva ganger vad det & man soker och
ibland kan det vara sa att bibliotekarien kommer med sina egna tankar och idéer: "Da
f&r man ibland hejda dem, sa att de inte drar ivag & fel hadl, eler lurar pa en nagot som
inte riktigt hor dit.”

Att méta en bibliotekarie som verkar stressad &r ingen trevlig upplevelse eftersom man
da kan fa ypfattningen att man kommer och besvérar, och det kdnns hemskt, menar
anvéndarna. Det & béttre att bibliotekarien i en sddan situation forsoker forklara varfor
det &r lite jobbigt precis da. P& det bibliotek som en av anvandarna brukar ga till sitter
bibliotekarien ner i informationsdisken och besokaren far da ocksa sétta sig pa en stol
framfor informationen. Det upplever vederbdrande som véaldigt positivt eftersom det
kanns som att man verkligen far tid att reda ut vad det & man frégar om. Anvandarna
anser ocksa att det kanns véldigt bra nér bibliotekarien foljer med till hyllan och
verkligen visar var det efterfragade materialet finns. En av anvandarna tycker att det
kénns l&ttare att ta kontakt med en bibliotekarie som & ute och ror sig bland hyllorna,
eftersom det pd nagot sdtt kanns lite mer tillgangligt. Det kommer ocksa fram
synpunkter pad att rosten ar viktig, sarskilt om man tar kontakt per telefon. Anvandarna
menar att det betyder mycket om den man pratar med |&ter vanlig, trevlig och avspand.

Men det ar naturligtvis sa att det ar vissa personer som man kanner att man far hjalp av

och vissa som inte & lika serviceinriktade, anser anvandarna. Men en av de intervjuade
ger exempel pa ett tillfalle nér han métte en bibliotekarie som var mycket engagerad

och hjdpsam:

Jag kom till biblioteket och ville tittai den dar boken " Gods och gérdar”. Da
var dér en bibliotekarie som var valdigt hjalpsam. Han gick bort och héamtade
boken till mig och beréttade en del om bokens tillkomst fér mig, och verkade
sjalv valdigt intresserad och insatt i det. Den gangen fick jag lite mer an jag
hade réknat med och det gav mig en véldigt positiv bild.

En annan av de intervjuade anvandarna delar ocksd med sig av ett mote som betydde
vadigt mycket. Hon var pa jakt efter en bok som hon hade hért om pa TV-programmet
Livdust. Hon kom inte ihdg vad boken hette, men visste att den fanns med pa TV-
programmets hemsida, vilket hon berdttade for den bibliotekarie som satt i
informationsdisken. Tillsammans gick de in pa programmets hemsida och klickade sig
igenom sidan och de olika rubrikerna tills de kom fram till vilken bok hon var ute efter.
| katalogen s&g de att boken hon sokte fanns inne och han féljde med henne till hyllan
och plockade fram boken. Hon beskriver motet sa hér:

Allt detta kandes valdigt bra. Nar han vande skarmen mot mig sa att jag
ocksa fick se, sa kande jag mig delaktig i processen. Likasd att han inte bara
sa vilken hylla jag kunde hitta boken p&, utan att han féljde mig dit och tog
fram boken. Det kandes att det jag fragade om var viktigt och han brydde sig

om att jag skulle fa det jag hade fragat om. Jag kande mig delaktig och min
frégakandesviktig.

7.7 Integritet

Bibliotekarierna anser att det ar viktigt att vérna om alla anvandares integritet och att
det kan vara ett problem att det & sa 6ppet och lyhoért runt informationsdisken. Oftast &r
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det vdl inte sa vadigt kandiga saker, men det & ju inte sékert att den som stéller sin
fraga vill att de som star runtomkring ska hora vad som sigs, menar de. Man fér vara
lite smidig nar man hanterar det som kan vara kandligt, t.ex. genom att |3ta bli att namna
titel och innehdll och istédlet plocka fram och visa, menar en av bibliotekarierna. ” Det
kan ju vara s att nagon drar sig for att stélla sin fraga nar det star andra runtomkring,
om det & en prekar eller privat sak det géller. Da far man hoppas att den personen
framfor sin fréga ute pa golvet n&r man nar pa vég nagonstans”, menar en av
bibliotekarierna.

En av de intervjuade anvandarna sager att: ” Jag brikar inte behdva hjap med négot som
a kandigt, sa det gor mig inget om nagon skulle lyssna. Jag har aldrig tankt pa att det
skulle kunna kannas besvarande.” Men de 6vriga uttrycker att man avslgjar lite av sig
gav ndar man stéler sin fréga i informationsdisken. Det privata kommer fram och det &
inte sékert att man vill att andra ska htra vad man &r intresserad av, eller vad man |&ser.
De tycker att det kanns lite jobbigt att stélla sin fraga nar det star en massa manniskor
runt omkring och foredrar att vanta, leta §av och ga tillbaka nar det blir ledigt.

7.8 Obehag i samband med bibliotek shesok

Bibliotekarierna tror inte att ndgon kanner oro, obehag eller angslan for att ga in pa
biblioteket. Inte heller tror de att ndgon drar sig for att komma dit pa grund av att de
kanner sig osdkra pa hur man ska gora, eller hur man ska bete sig. Men samtidigt
uttrycker de forstdelse for att det kan vara ett stort steg att ga fram till
informationsdisken och stélla sin fréga, och att manniskor antagligen kanner sig mer
frammande och anonyma ju storre biblioteket ar. De papekar ocksa att om en person ser
valdigt vilsen ut maste man vara uppmérksam och bemoéta det pa bra sétt.

De anvandare jag har intervjuat & déremot dvertygade om att det finns manniskor som
kanner osakerhet och obehag nér de kommer in pa ett bibliotek och kanske till och med
drar sig for att ga dit. De ger ocksa egna exempel pa saker som har framkallat osakerhet
och éngslan. T.ex att biblioteket k&nns for stort, for komplicerat och att dér & for
mycket datorer, att det & svart att forstd sig pa systemet eftersom det kanns alltfor
fackmannamésigt, om skyltning och markering av hyllor & otydlig & det svart att hitta
rétt, vilket ocksa skapar osakerhet. Atmosfaren pa biblioteket beskrivs av en anvandare
som "hogtidlig och intellektuell” och att det darfér kanns aldeles for enkelt att bara
fraga efter en viss bok. Biblioteket beskrivs ocksd som ett kunskapen hus som man ar
radd att inte héra hemma i. De tycker ocksd det kan kannas som att ala andra vet hur
man ska bete sig n&r man kommer till biblioteket och att man inte vill gora bort sig
genom visa att man inte vet hur man goér. En av dem beréttar att hon ként sg om en
novis n& hon kommit in pa UB, sa forsta gangen foljde hon med en kamrat dit, som
kunde forklara hur det fungerade dér. Hon tyckte det hade kants lite va jobbigt att
komma dit och bara siga att man & osaker pa hur det fungerar.

Trygghet & ocksa en viktig aspekt néar man kommer till biblioteket, vilket avspeglar sig
i foljande utalande:

Jag har inte varit si mycket pa det stora biblioteket annu. S3 lange jag
jobbade var jag mest pa |asarettshiblioteket och dar kande jag ju tjejerna som
jobbade dér. Det kandes tryggt pa ndgot sétt.
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7.9 Personalens kladsd

Né&r det gdller bibliotekariers kladsel verkar de bibliotekarier jag har intervjuat eniga om
hur man bor kla sig pa sitt arbete. De talar om att man ska vara hel, ren och snygg,
vardad, kladd pa ett sobert och neutralt sitt i nagot man trivsi. De & 6vertygade om att
folk kan reagera negativt om man &r oerhort elegant kladd, precis som de kan reagera
negativc om man & kladd i ditna jeans eller ser dafsig ut. Det skall vara nagot
mellanting. Alltfor elegant kladsel kan skapa barriérer, stéta bort folk och skapa distans.
Jeans och tshirt gar bra, daremot & inte shorts lampligt. Tjgjer bor ha kladsel som
tacker laren och varken manlig eller kvinnlig personal bor ha utmanande kladsel.

Manga ganger kan det vara svart for bestkare att veta vem som &r personal, sarskilt om
man inte befinner sig i ndgon disk. Inte pa ndgot av de bibliotek som de intervjuade
bibliotekarierna representerar har personalen nagon form av gemensam kladsel. Men en
av dem skulle kunna ténka sig att personalen har t.ex. en jeansskjorta i en speciell farg,
sA att folk I8t kan se vilka som arbetar dar. Skyltar med namn och titel & ett annat satt
att tala om for besokare att man & personal. Tva av bibliotekarierna har erfarenhet av
namnskyltar. Da ser folk ocksa vem de har talat med, menar en av dem.

En av de intervjuade anvandarna har en bild av bibliotekarier som anonyma &ven nér
det galer kladsel. Nagon pdpekar att det inte spelar nagon roll hur bibliotekarien &
kladd, men att "det inte ska se ut som om de befinner sig i, eler tillhdr, nagot gammalt
arkiv.” For ovrigt & de 6verens med bibliotekarierna att det kan ha en viss negativ
betydelse och signalera avstand om bibliotekarierna & valdigt strikt och elegant kladda.
Ingen av de intervjuade anvandarna tycker att personalen ska ha likadana klader pa sig,
Déaremot uttrycker alla att det skulle vara bra om personalen hade en liten namnskylt pa
sig, sa att man vet vilka som arbetar pa biblioteket, aven nar de & ute bland hyllorna
och rér sig.

7.10 Bibliotekariernas syn pa anvandaren

For bibliotekarierna & det sjalvklart att alla ska behandlas lika pa ett bibliotek. Alla
uttrycker de att alla anvandare ska ha samma méjligheter, samma rétt att fa det de
efterfragar, samma service och samma bemétande. Men samtidigt & det viktigt att ta
hansyn till individen och beméta varje person utifran ett individuellt perspektiv. Alla &

olika och man kan inte dra alla 6ver en kam, menar de, och det finns manga olika sétt
att tillgodose nagons behov.

7.11 Bibliotekariernas uppfattning om arbetet i infor mationsdisken

Alla de intervjuade bibliotekarierna & Overens om att arbetet i informationsdisken &r det
alra roligaste. De tycker det & roligt att tréffa nya manniskor och méta nya fragor. |
borjan var man radd for att inte réckatill, men ju mer erfarenhet man har, ju roligare blir
det, menar de. Arbetet i informationsdisken handlar mycket om att kunna koncentrera
sig pa olika saker, att kunna gora flera saker samtidigt och att ha manga bollar i luften.
Det & viktigt att kunna laborera och sticka emellan med erklare &enden, medan man
t.ex. gor sokningar till ndgon. Man far en viss yrkesstolthet nar man kanner att man
beharskar sitt jobb, och folk & néjda nar de far det de vill ha, menar bibliotekarierna.
De pdpekar ocksa att arbetet i informationsdisken & valdigt viktigt, eftersom det &ar
bibliotekets ansikte utat.
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8. Analysoch diskussion

For att analysera mitt material anvander jag mig av Gudykunst och Kims teorier om
kommunikation. De anvander sig av foljande é&tta pastaenden for att beskriva och
forklara kommunikationsprocessen:

Kommunikation & en symbolisk aktivitet

Kommunikation & en interaktiv process som innefattar dverforing och tolkning
Kommunikation innefattar skapande av mening

Kommunikation sker i olika medvetandetillstand

Kommunikatorerna forsoker bedéma resultaten av sitt kommunikationsbeteende
Avsikt & inte ett nodvandigt villkor for kommunikation

Varje meddelande har en innehdllsdimension och en relationsdimension
Kommunikatorerna patvingar interaktionen en viss struktur

ONoOU A~ON P

Med utgangspunkt fran dessa atta pastdenden analyserar jag det material jag har fétt
fram i minaintervjuer. Samtidigt sétter jag mitt intervjumaterial i relation till det 6vriga
materialet i mitt teori- och litteraturavsnitt. Eftersom jag lagger tyngdpunkten pa den
ickeverbala kommunikationen i referensmoétet &r det i forsta hand den jag koncentrerar
mig pa Jag ska ocksa dra pardleller mellan mitt materia och Svensk
Biblioteksforenings rekommendationer samt beskriva hur attityder och vérderingar
paverkar referensmatet.

8.1 Kommunikation &r en symbolisk aktivitet

Det forsta av Gudykunsts och Kims antaganden &r att kommunikation & en symbolisk
aktivitet, det vill siga att vi anvander oss av symboler nér vi kommunicerar. Aven Fiske
utgdr fran samma tanke nar han papekar att all kommunikation inbegriper tecken och
koder som Overfors till eler gors tillgangliga for andra. Symboler & saker som stér for
eller representerar ndgot annat och kan vara sava skrivna som verbala och ickeverbala.

| min understkning finns det flera exempel pa sadant som man kan beskriva som
ickeverbala signaler och som altsd & symboler som stér for ndgot. Nar en anvandare
moter biblioteket (jfr 8.1) kan man se byggnad, lokaer, storleken pa biblioteket,
inredning, sava systemet och skyltar som ickeverbala symboler. Aven personalen
sander ut signaler, bade verbala och ickeverbala. Allt detta praglar den atmosfar en
anvandare mots av. En anvandare som kommer in pa biblioteket (jfr 8.2) kan ga direkt
och soka i datorerna, g& och leta i hyllorna, g& mot informationsdisken eller se
bortkommen ut. Aven detta &r ickeverbala signaler som jag definierar som symboler.
Nér en anvandare ndrmar sig informationsdisken (jfr 8.3) kan han/hon métas av
symboler som att bibliotekarien sitter och tittar ner i sina papper, stirrar in dataskarmen,
samtalar med eller avbryter samtal med kollegor eller att bibliotekarien tittar upp, moter
anvandarens blick, halsar, nickar eller ler. Ett verbat yttrande som " Forldt att jag stor”
& ocksa en symbol for ndgot. Att nickaeller sdga nagra ord till den som star och véantar
pa sin tur (ffr 84) & ytterligare exempe pa symboler, liksom kolappar vid
informationsdisken.

N&r en anvandare stéller sin fraga (jfr 8.5) i informationsdisken & en méangd olika
symboler inblandande, i form av bade verbala och ickeverbala signder. Alla ord som
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uttalas & naturligtvis verbala signaler, liksom franvaron av ord, sprak, dialekter samt
olika begrepp. Det sétt som fragan stélls pd, bibliotekariens férmaga att lyssna samt att
bibliotekarien kanske drar ivag a fel hdl ingdr ocksa i de verbda signderna. De
symboler som representeras av ickeverbala signaler i samband med att en fraga stélls &
de bocker som finns eller inte finns pa biblioteket, lugn atmosfér, stress, att vanda
skarmen mot anvandaren, en stol framfor informationsdisken, félja med till hyllan eller
att vara ute och rora sig bland hyllorna. Rosten, den ickeverbala signal som gar under
begreppet parasprak, & ocksa en symbol som ndamns av respondenterna.  Att det &
oppet och lyhort (jfr 8.6) runt informationsdisken s att samtal kan horas av andra an
bibliotekarien och den som stéller sin fraga, & ocksa sadant som kommunicerar till
omgivningen. Aven kladsel (jfr 8.8) & en symbol som kommunicerar likavdl som en
eventuell skylt med namn och titel. Nér det handlar om bibliotekariens arbete i
informationsdisken ( jfr 8.10), anser jag att man kan se bibliotekarien som en symboal. |
egenskap av det som en av de intervjuade kalar for "bibliotekets ansikte utat”, blir
bibliotekarien automatiskt en symbol for biblioteket.

De ickeverbala signaer som jag har har redogjort for, & altsd sddant som mina
respondenter har gett exempel pai intervjuerna. De rymsi forsta hand under begreppen
gester, mimik och kroppshdllning. Nérhet, alltsd hur néra andra ménniskor vi sitter eller
star, samt kroppskontakt, altsd vem vi berér ndr, & sadant som inte nagon av
respondenterna har namnt. Det tolkar jag som att narhet och kroppskontakt & nagot som
kommer senare, né&r man har 1&st av och beddomt de gester och ansiktsuttryck som man
tar emot né&r man mots. Det i sin tur paverkar formodligen vilken form av nérhet och
vilken grad av kroppskontakt man kan ténka sig att ha med varandra.

Jag anser aven att biblioteket som ingtitution & en symbol och man kan fundera dver
om biblioteket symboliserar samma sak for ala ménniskor. Det gor det férmodliigen
inte. Gudykunst och Kim padpekar namligen att symboler & symboler endast pa grund
av att en grupp manniskor ar dverens om att behandla dem som sadana, men det betyder
inte att alla manniskor delar den betydelse som givits en symbol. Eftersom vi |&r oss
inneborden av symboler genom socialisationsprocessen betyder det att var kultur, var
familj och vara individuella erfarenheter paverkar den betydelse vi ger en viss symbol.
Detta paverkar naturligtvis méanniskors syn pa biblioteket och vad biblioteket
symboliserar for dem som moter det.

Jag forsoker under den har punkten att inte gora nagon positiv eller negativ vardering av
de olika ickeverbala signaerna som jag tar upp hér, eftersom det & forst nar nagon har
tagit emot och tolkat dem som man kan beskriva dem som det ena eller det andra. Men
det & viktigt att ha klart for sig att alla de signaler som det finns exempel pa hér, altsai
stort sett alt en anvandare maéter vid ett besok pa biblioteket, & symboler som pa ett
eller annat sétt kommunicerar med dem som moter dem. Men for att det ska bli en
kommunikation, maste dessa symboler éverforas och tolkas och det & vad Gudykunst
och Kim tar upp under sin andra punkt.

8.2 Kommunikation &r en interaktiv process som innefattar
Overféring och tolkning

Kommunikation & en interaktiv process, alltsd en process mellan individer, som
innefattar Gverféring och tolkning. Overforing innebér att man med hjalp av symboler
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overfor ett meddelande och forstker gora andra medvetna om vara tankar, kanslor och
attityder. 1 samma stund som meddelandet Gverférs tar mottagaren emot meddel andet
och tolkar det som uttrycks med de symboler som Overférs. Detta visar att Gudyk unst
och Kim h& anduter sig till det som Fiske kalar for den processinriktade
kommunikationsteorin, som ser kommunikation som dverféring av meddelanden och
beskriver vad som sker i denna Overforing och vilka resultat det leder till. Alla de
ickeverbala signaler som mina intervjupersoner har gett exempel pa, och som jag
behandlade under forra rubriken, ar altsd symboler som 6verfors av bibliotekarie eller
anvandare och samtidigt tas emot av den andra parten som forsoker uppfatta och tolka
det som overfors. Jag amnar nu med utgangspunkt fran dessa ickeverbaa signaler och
minaintervjupersoners beréttelser visa hur dverforing och tolkning kan ske.

Att mota biblioteket

De ickeverbala symboler en biblioteksanvandare maéter i form av byggnad, lokaer och
inredning Overfor tankar, kénslor och attityder som anvandaren omedel bart borjar tolka.
Fragan & vad kommuner och arkitekter, samt de som inreder ett bibliotek, vill 6verféra
med hjélp av dessa symboler och hur medvetna de & om den fysiska miljons betydelse i
en kommunikationssituation. For att fa veta detta skulle jag naturligtvis behovt intervjua
nagon politiker eller en arkitekt.

Men de anvandare jag har intervjuat menar att det & betydelsefullt att kunna uppfatta
biblioteket som en samlingsplats och ett kulturcentrum med valkomnande atmosfér.
Detta & beroende av bade byggnad, lokaler, inredning och naturligtvis av hur man blir
bemétt av personalen, menar de. Det kan jamforas med Ross och Dewdney’'s
undersokning fran 1994, som visade att redan innan anvandaren har stéllt sin fréga har
manga bildat sig en uppfattning om huruvida biblioteket har en valkomnande atmosféar
eller inte, genom att se pa den fysiska miljon. Arkitektur, inredning och personaens
bemdétande &r alltsa sddant som i stor utstrackning paverkar atmosféaren.

Allaindivider 6verfor och tolkar meddelande pa olika sétt beroende pa den bakgrund,
de kansor och de individuella erfarenheter vederborande har, papekar Gudykunst och
Kim. Det innebér att anvandare som méter biblioteket upplever biblioteket i forhdlande
till sin egen bakgrund, sina kdnslor och sina erfarenheter. Det finns respondenter i min
undersokning som tolkar biblioteket som hogtidligt och intellektuellt och ser det som en
symbol for kunskap. En s&dan tolkning paverkar naturligtvis upplevelsen av métet med
biblioteket.

Att beomhjalp/ klara sig galv

Respondenterna i min undersokning anser att det &r viktigt att bibliotekarien ratt kan
tolka de signaler en anvandare 6verfor och |ater de som vill klara sig sdva fa gora det,
men samtidigt vara sa lyhord att man inte [amnar en bortkommen och osdker anvandare
till sitt 6de utan upptréder pa ett sétt som inbjuder till kontakt. Men det har kan vara en
svar balansgang, anser jag. Eftersom man maste ha som ma att i varje situation
eliminera anvandarens eventuella kénda av osdkerhet och obehag i samband med
besoket, maste man vara uppméarksam pa om de signaler anvandaren overfor ska tolkas
som att vederborande verkligen vill klara sig galv eller om det beror pa att
vederborande kanner sig osaker eller inte vill avddja sin oférméaga och darfor inte ber
om hjélp.
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Att nérma sig informationsdisken

Anvéandare som ndrmar sig informationsdisken tar emot och tolkar olika former av
ickeverbala signaler som bibliotekarien dverfér. Om bibliotekarien tittar upp och moter
anvandarens blick, hdsar, nickar, ler och ser glad ut, tolkar anvandarna i min
undersokning det som att bibliotekarien har sett anvandaren, finns tillgénglig for
honom/henne och att man & vakommen att ta kontakt. Om bibliotekarien daremot tittar
ner i sina papper, stirrar in i dataskdrmen eller samtalar med sina kollegor gor
anvandarna i min undersokning tolkningen att bibliotekarien & upptagen med viktigare
saker &n att ge anvandaren uppmarksamhet. Aven de bibliotekarier jag har intervjuat ar
noga med att betona nodvandigheten av att méta blicken pa den som narmar sig
informationsdisken och att inte gna sig a uppgifter som gor att man ser upptagen och
otillganglig ut. Darfor har jag mycket svart att tanka mig att nagon av dem skulle &gna
sig at det Grogan kallar for undvikande beteende, sdsom att ge ett falskt intryck av att
vara upptagen for att imponera pa besokare. Dewdney och Ross ndmner ocksa att sjdva
informationsdisken kan vara utformad pa ett sddant st att den av anvandaren kan
tolkas som en barriar och da finns det ju en risk att anvandare later bli att stélla sin
fraga. Ingen av mina respondenter namner nagot om detta, men det kan naturligtvis vara
en av de faktorer i inredningen som paverkar om amosfaren uppfattas som
valkomnande eller g.

Att vanta pa sin tur

Nar en anvandare stér vid informationsdisken och véntar pa sin tur & det viktigt att
bibliotekarien dverfor signaer som anvandaren kan tolka som att man & sedd och att
det & min tur nar bibliotekarien & fardig med den han/hon just hdller pa med. Det gor
bibliotekarien bast genom att méta anvandarens blick och siga nagra ord, menar de
bibliotekarier jag har intervjuat. Om bibliotekarien déaremot bara séiter sig ner och
borjar & i datorn né nagon star och vantar, overfor bibliotekarien signaler som
anvandaren kan tolka som att bibliotekarien inte & medveten om att dar star nagon och
vantar, menar de. Kdlappar vid informationsdisken & en ickeverbal signal som, nér de
overfors till anvandaren, kan tolkas som att man har sin platsi kén och kan réra sig fritt
tills det blir min tur. Men bibliotekarierna i min undersokning anser att det finns en viss
risk att ndgon anvandare tolkar det som att man maste ha nagot viktigt att fraga om for
taupp en plats i kon.

Att gtélla sin fraga

Na en anvandare sdler sin fraga kan man inte helt bortse fran den verbaa
kommunikationens betydelse. De bibliotekarier jag har intervjuat ger exempel pa verbal
kommunikation som kan gora det svart for bibliotekarien att tolka det som Gverfors.
T.ex. en anvandare som inte klart uttrycker vad det & de vill ha éler en anvandare som
bara séger ett enda ord. Om bibliotekarie och anvandare inte har ett gemensamt sprak,
eller om nagon talar en annorlunda dialekt, kan det forsvara tolkningen. Bibliotekarierna
i min undersokning papekar att anvandare i vissafall har svart att skilja pa begrepp som
recension och analys, "bocker av” och "btcker om”, biografier, memoarer och
skonlitteratur. DA & det viktigt att vara uppmérksam pa hur man ska tolka det som
overfors, menar de. Allt som paverkar och forsvarar tolkningen av ett Gverfort
meddelande kan man kallafor brus.

Ickeverbala signaler som, enligt mina respondenter, har stor betydelse i samband med

att en fraga stélls & mimik, koppsprak och parasprak, vilket kan jamforas med att
Grogan anser att mimik, kroppshallning och parasprak & sadant som i allra hogsta grad
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paverkar referensmotet. Aven Kazlauskas samt Ross och Dewdney trycker pa
betydelsen av mimik och kroppshallning.

Enligt min undersokning har kommunikationen i samband med referensmatet ocksa att
gora med hur anvandaren stéller sin fraga, om fragan stélls pa ett trevligt sétt eller inte.
Ett par av bibliotekarierna i min undersokning, menar att anvéndarens séit att stélla
fragan kan paverka deras sitt att bemoéta dem. Grogan pekar pa det omvanda
fornallandet, namligen att bibliotekariens ansiktsuttryck kan paverka anvandarens
villighet att stélla en fréga, samt paverka det sitt pa vilket fragan stélls. Detta &
intressant att jamfora med den processinriktade kommunikationsteorin. Den trycker pa
att kommunikation handlar om hur séndare och mottagare kodar och avkodar ett
meddelande och ser kommunikationen som en process dar méanniskor paverkar
varandras beteende, sinnesstanming eller kanslor. Vi paverkar och blir paverkade av den
vi moter i en kommunikationssituation. Bibliotekarien som sdger att "truliga och avoga
personer maste man bemoéta pa ett trevligt sétt”, & medveten om de negativa signaler
vederborande 6verfor och tolkar dem ocksa som sadana. Daremot forsoker hon undvika
att bli paverkad av de negativa signalerna och anstranger sig istéllet for att dverfora
signaler som av anvandaren kan tolkas i en positiv riktning.

Integritet

Att det & Oppet och lyhort runt informationsdisken och att andra anvandare kan staintill
och héra vad man pratar med bibliotekarien om, & sddant som 6verfors och tolkas av de
som vill anvanda sig av informationsdiskens tjanster. Aven min undersokning visar att
bade anvandare och bibliotekarier uppfattar informationsdisken som en valdigt Gppen
och lyhord plats. Den situation som rader pa vara bibliotek & vadigt langt ifrén den
instdllning som Grogan har, att en anvandares fréga bor behandlas med samma
diskretion som ett samtal hos en l&kare. Sa langt kommer vi kanske aldrig, men det &
intressant att fundera 6ver hur anvandare tolkar denna 6ppenhet infor andra.

Obehag i samband med biblioteksbesok

Under den hé& punkten som behandlar dverféring och tolkning tar jag inte upp de
obehag en anvandare kan uppleva i samband med besoket pa biblioteket. Jag menar att
obehag & nagot som uppstér nér anvandaren har tagit emot och tolkat de dverforda
signalerna och att obehag & en kanda som uppstar nér man forstker skapa mening i
situationen.

Kladsd

Med hjdp av den ickeverbala signalen kladsel kan man ge uttryck for (6verféra) sin
personlighet och sin identitet, men samtidigt maste man vara medveten om att
manniskor verkligen gor tolkningar utifrén hur man ser ut och & kladd. Det finns
anvandare i min undersokning som tolkar bibliotekariers klddsel som anonymt. Men
bibliotekarierna i min undersokning & mana om att Gverféra signaler som kan tolkas
som hel, ren, snygg, vardad, sober, neutral, € utmanande. Ett mellanting mellan slitna
jeans och alltfor elegant klddsel &r det béasta, menar de.



8.3 Kommunikation innefattar skapande av mening

Jag anser att begreppen tolka och skapa mening ligger valdigt ndra varandra och att
tolka ganska omarkligt 6vergar i att skapa mening. Samtidigt menar jag att just " skapa
mening” &r det mest centrala i hela processen, eftersom det & hér allting sker. Det & héar
som kommunikationen far sin egentliga betydelse for den enskilde individen och det ar
hdr man bestammer sig fér vad detta verkligen innebér. FOor mig innebéar ”skapa
mening” att jag genom min tolkning far en insikt som paverkar min upplevelse och
mina kanslor och darmed resulterar i en viss handling. Jag handlar utifran den mening
jag har skapat av det jag har tagit emot och tolkat. Det &r viktigt att fundera pa vilken
mening man vill att anvandaren ska skapa i samband med besoket pa biblioteket och hur
man kan agera for att den mening en anvandare skapar &r positiv.

Den mening man skapar paverkas enligt Gudykunst och Kim av fdljande faktorer:
meddelandet, kanalen, situation och plats, manniskorna samt gélva interaktionen.
Meddelandet syftar pa det som Gverfors och tas emot och tolkas. Kanalen & det som
anvands for att éverféra meddelandet och kan varat.ex. rosten, kroppen, kladsel, skyltar
eller telefonledning. Den dtuationen och plats man befinner sig i paverkar ocksa
kommunikationen. | min undersokning & situation och plats biblioteket. Det andrar sig
inte genom undersokningen och jamfors inte heller med ndgon annan situation och
plats. Mening paverkas ocksa av de manniskor man méter och kommunicerar med, i det
har fallet personalen pa biblioteket. Slutligen kan mening ocksa uppsta ur géava
interaktionen mellan anvandare och bibliotekarie, genom att man t.ex. férhandlar om en
ny mening med den man kommunicerar med. Att férhandla om en ny mening jamfor jag
med begreppet feedback.

Att mita biblioteket

De anvandare i min undersokning som uppfattar biblioteket som en samlingspunkt och
ett kulturcentrum med trivsam och valkomnande atmosfér, skapar sig meningen att vara
valkommen och att hér finns ndgot att uppleva och inhdmta. En sddan anvandare &r

troligtvis benédgen att dtervanda. De bland mina respondenter som daremot upplever

biblioteket som alltfor hogtidligt och intellektuellt, skapar istéllet kanslan (meningen) av
att inte hora hemma dér, vilket kan resulterai att vederborande inte kommer tillbaka. En
av mina respondenter anser att bibliotekets komplicerade system skapar problem. Det
kan vara svart for en anvandare att skapa mening i ett systemsom &r alltfor komplicerat
och svart att forsta sig paA En annan av mina respondenter beskriver sitt méte med

biblioteket och dess system som en utmaning som han vill bemastra och klara av.

Denna utmaning ser jag ocksa som en mening som skapas i métet med biblioteket.

Att beomhjalp/ klarasig galv

Det & viktigt att bibliotekarien rétt avldser anvandarens ickeverbala signaler for att
forstd om vederborande vill klara sig galv och i sa fall respektera det. Men det &r lika
viktigt att rétt avldsa sigrelerna hos en anvandare som dverfor vilsna signaler. Om
bibliotekarien dverfér till en vilsen anvandare att han finns till hands for att hjdpa till,
sa kan det vara den aterkopplingen som ger anvandaren mod att stélla sin fréga. Det
visar i dlafal ett av exemplen i min undersokning, da bibliotekariens 6verforda verbala
signa om att erbjuda hjélp, gjorde att anvandaren skapade meningen att det var oke att
be om hjdp. Detta visar att aterkoppling & en av de faktorer som hjélper till att skapa
mening.
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Salva situationen kan paverka hur mycket meddelandena behdver genomarbetas for att
bli forstadda. De bibliotekarier jag har intervjuat menar att deras erfarenhet hjéper dem
att forstd och vara lyhorda for om en anvandare behdver hjdlp eler hellre vill klara sig
gav. Det innebdr att anvandarens signaler i den har situationen inte kréver alltfor
mycket genomarbetning for att bibliotekarien ska forsta signalerna.

Biblioteksforeningens riktlinjer handlar om att behandla besbkare med omddme och
respekt, skydda deras rétt till sekretess, respektera deras integritet samt att skapa ett
fortroendefullt klimat. Det 1&ter valdigt galvklart och kan naturligtvis inte ifragasittas.
Déaremot kan man fundera 6ver vad de hér begreppen innebar just ndr en bibliotekarie
ska forsoka forstd om en anvandare vill ha hjélp éler inte. | den situationen & det
viktigt att respektera att vederborande kanske vill forstka gélv, att da lamna dem ifred,
men samtidigt visa att man har sett vederborande sa att han/hon forstar att man finns
tillganglig om det behdvs. Da tycker jag man har visat respekt for vederborandes
integritet.

Att ndrma sig informationsdisken

Enligt min undersokning beror det pA minen hos den som sitter i informationsdisken om
anvandaren vill ta kontakt eller g. Det & mycket viktigt for meningsskapandet vilka
signaler, savél ickeverbala som verbala, bibliotekarien sander ut. Mina respondenter ar
eniga om att det & bra for anvandaren att fa uppmarksamhet genom att bibliotekarien
tittar upp, moter anvandarens blick och ler. Da kéanner sig anvandarna i min
undersokning sedda och uppfattar bibliotekarien som tillganglig. Det kan resultera i att
vederborande bestammer sig for att ga fram till disken och stélla sin fraga, vilket jag vill
beskriva som en skapad mening. Ser daremot bibliotekarien vadigt upptagen ut genom
att titta ner i sina papper, stirrain i dataskarmen eller sta och pratar med kollegor utan
att lyfta blicken nér ndgon kommer, uppfattar anvandarna i min undersokning det som
att bibliotekarien inte vill bli stord. Resultatet av detta kan vara att anvandaren passerar
utan att fragan blir stélld och biblioteket har kanske fétt en anvandare som skapat en
mening av att bibliotekarien inte finns till fér honom/henne.

Detta bekréftar det som bade Grogan och Kazlauskas tar upp, namligen att
bibliotekariens kroppssprak har stor betydelse for hur anvandare agerar nar de narmar
sig informationsdisken. Enligt Grogan ar det viktigt att man som bibliotekarie visar att
man & tillganglig, samt ler och ser glad ut. Det & ocksa viktigt att vara uppmarksam pa
de ickeverbala beteenden som paverkar besokare i negativ riktning. Kazlauskas ger
exempel pa negativa ickeverbala beteenden som en bibliotekarie inte far uppvisa. Att
inte ge den som ndrmar sig informationsdisken ett ickeverbalt erkénnande, att inte visa
att man har sett vederborande, halla handen 6ver 6gonen och vara fordjupad i négot
arbete & sadant som kan skramma bort anvandare, menar han. Det som bade
bibliotekarier och anvandare i min undersbkning tycker &r viktigt, dvs uppmarksamhet,
ogonkontakt, vanlighet samt visa att besokaren & sedd, & sddant som ocksa
biblioteksforeningen trycker pai sinariktlinjer.

En anvandare som kommer fram till informationsdisken och sager: "Forlat att jag stor”,
visar dt han/hon har skapat sig meningen att bibliotekarien & upptagen och blir stérd
om anvandaren stéller sin fréga. | den situationen kan sjdva interaktionen hjapa till att
forhandla om en ny mening genom att bibliotekarien talar om att vederbdrande inte alls
stor utan att det gar bra att stélla fragan. Denna interaktion, som jag jamfor med
feedback, hjalper altsa till att forandra meningen for anvandaren och ger darmed
anvandaren mgjlighet att skapa en béttre eller mer positiv mening.
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En av bibliotekarierna i min undersdkning menar att man 1&tt stoppar in folk i olika fack
och kanner pa sig vad fragan kommer att handla om. Det & nagot som Bunge varnar for
och menar att man maste undvika att se pd manniskor som stereotyper och stoppa in
dem i olika fack. Jag menar att bibliotekarien i min undersbkning anvander sig av sin
erfarenhet och sina attityder for att skapa mening, istéllet for att skapa ny mening i varje
mote. Men det & den funktionen vara attityder har. De ska hjélpa oss att dippa ta ny
stalning varje gang man maéter det som attityden géller, i det har fallet en "viss typ av
anvandare’.

Att vanta pa sin tur

Att anvandaren kanner sig uppméarksammad och forstar att det snart & hans/hennes tur,
&r ett Sétt att skapa mening nér man star och véantar pa sin tur, enligt de bibliotekarier jag
har intervjuat. Ett system med koélappar kan skapa olika mening for olika anvandare,
menar bibliotekarierna vidare. En anvandare kan t.ex. uppfatta kdlapparna som en hjalp
att cirkulera i biblioteket medan man vantar, utan att behéva bevaka sin platsi kon. Men
en annan anvandare kan uppfattad det som att man maste ha ngot viktigt att fraga om,
for att ta en lapp, och att man inte bor ta upp plats i kon med vilken enkel frdga som
helst. Den typen av meningsskapande kan resultera i att anvandaren inte tar nagon
kolapp och inte far sin fraga stalld.

Att gtélla sin fraga

Sprékforbistringar, dialekter och vissa begrepp kan gora det svart for bada parter att
skapa mening i en situation da anvandaren stéller sin fraga, merar de bibliotekarier jag
har intervjuat. Da & det nodvandigt att |3ta galva interaktionen i form av aterkoppling
hjalpa till att skapa en ny mening, t.ex genom att stalla fragor pa olika sétt eller genom
att foresl& olika saker. Bibliotekarierna i min undersokning skapar ibland meningen att
anvandaren inte galv forstar fragan. Men det vill jag jamféra med Bunges resonemang
om att interaktionen i en referenssituation innefattar tre faser, varav den forsta fasen da
anvandaren presenterar sitt problem &r valdigt kort, saknar specificering och aterspeglar
inte anvandarens verkliga informationsbehov. Det beror, enligt Bunge, pa att
anvandaren egentligen bara vet vad som & géva problemet och inte vilken information
han behover. D4 menar jag, & det svart for anvandaren att uttrycka sitt behov pa ett satt
som kénns meningsfullt for bibliotekarien och bibliotekarien kan skapa meningen att
anvandaren inte sjav forstar fragan.

Anvandarna i min undersokning poangterar att bibliotekarien maste vara bra pa att
lyssna, for ibland hander det att man maste forklara flera ganger vad det & man soker.
De menar ocksa att man far vara vaksam nér bibliotekarien kommer med sina egna
tankar och idéer, sd att de inte "drar ivag &t fel hall och lurar pd en nagot som inte rik tigt
hor dit.” Detta visar att det & viktigt att bibliotekarien skapar mening genom att lyssna
aktivt och undviker det som Grogan varnar for, att tolka anvandarens behov sa att det
ska passa de egna forestalIningar eller de bibliografiska strukturerna. Omman utgar fran
att ordet kommunikation betyder att gora ndgot gemensamt, sa menar jag att maet med
interaktionen mellan bibliotekarie och anvandare nér en fréga stéls, & att gora
anvandarens fraga gemensam. Annars gar det inte att skapa den mening som ar
nodvandig for aft bibliotekarien ska kunna erbjuda relevanta svar pa
informationsbehovet.

| varje interaktion mellan anvandare och bibliotekarie skapas det en mening. Att
anvandaren kénner delaktighet i processen, att anvandaren upplever bibliotekarien som
engagerad och intresserad, att anvandaren kanner att bibliotekarien tycker att fragan &ar
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viktig och behdver ett svar och att bibliotekarien bryr ssg om honom &r, enligt min
undersokning, exempel pa mening som anvandaren skapar i interaktionen med
hbibliotekarien. Att kdnna det som att man &r till besvér eller att uppleva en stressad
bibliotekarie som ovéanlig eller Overlagsen & ocksd en mening som skapas ur
interaktionen med bibliotekarien. Andra former av meningsskapande, som det ges
exempel pai min undersokning, & att en stol framfor informationsdisken uppfattas av
anvandaren som att man far tid att reda ut det man frégar efter. Att folja med en
anvandare till hyllan kan eliminera kdnslan av osdkerhet och skapar istéllet en kansla av
trygghet. En bibliotekarie som ror sig ute bland hyllorna uppfattas av anvandare i min
undersokning som mer tillganglig, vilket skapar meningen att det &r |&ttare att stélla sin
fraga.

Om biblioteket har 12tit bli att kdpain en viss bok av kvalitetsskd & det oerhort viktigt
att en anvandare inte far nagon majlighet att kénna sig (skapa mening av att vara) démd
éler nedvarderad for att man fragar om fel saker eler laser fel litteratur, poangterar
bibliotekarierna i min undersdkning. Jag anser att det & viktigt att bibliotekarien
funderar pa sina attityder och férdomar dels till den aktuella litteraturen och delstill den
anvandare som frégar efter just den boken, och & medveten om att attityderna avspeglas
i det ickeverbala sprdket. Om en anvandare kanner sig i underldge gentemot
bibliotekarien kan det uppsta psykologiskt brus som kan stora eller gora den fortsatta
kommunikationen omgjlig.

Biblioteksféreningens riktlinjer for referensarbete trycker pa att odelad koncentration
och intresse bor ges till den person man &gnar sig &. Det &r viktigt att bibliotekarien
lyssnar forutsdttningsost, behdller Ggonkontakten, inte tappar koncentrationen eller
borjar syssa med andra saker. Under gdva referensdialogen ska bibliotekarien lyssna
aktivt och stélla 6ppna fragor, ge besokaren tid att redogora for hela sin frégestalining
samt bekréfta att man uppfattat fragan genom att t.ex. nicka eler inflika korta
kommentarer. Detta stémmer v8l 6verens med det anvandarna i min undersbkning
uttrycker. De anser att bibliotekariens engagemang, formaga att kunna lyssna och visa
intresse for bade anvandaren och hans fraga samt att inte tycka att fragan & konstig, &
viktigt i en referenssituation.

Integritet

Bade bibliotekarier och anvandare i min undersokning & medvetna om att det kan vara
besvarligt att det & sa 6ppet och lyhort runt informationsdisken, men bibliotekarierna
menar att man far vara medveten om problemet och forsoka hantera kandiga fragor pa
ett smidigt och icke utldmnande sétt. Om det & vadigt 14t for dem som stér i narheten
av informationsdisken att hora vad som sigs nér en fraga stalls, kanner anvandaren att
man lamnar ut sig §alv och avddjar saker om sig gé@v som man inte vill att andra skata
del av. Eftersom kommunikation betyder "att gora gemensamt” menar jag att det
handlar om att anvandaren inte vill gora sin fraga gemensam med dem som star
runtomkring, utan enbart med bibliotekarien. Dérmed finns det en risk att anvandaren,
om den personliga integriteten inskrénks alltfor mycket, skapar en mening som
resulterar i att han |ater bli att stallasin fraga.

Obehag i samband med biblioteksbesok

Att k&nna osdkerhet och obehag i samband med biblioteksbesok vill jag beskriva som
ett meningsskapande som sker i samband med anvéandarens interaktion med biblioteket
eller bibliotekarien. Det & en upplevelse av situationen som resulterar i ett obehag. Det
& intressant att konstatera att ingen av de bibliotekarier som jag har intervjuat tror att
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nagon kanner oro, obehag eller angslan for att ga in pa biblioteket, eller drar sig for att
komma dit pa grund av att de kanner sig osdkra. Detta trots att forskningen, enligt
Grogan, upprepade ganger har visat att manniskor kanner sig illa till mods pa bibliotek.
Daremot visar min undersokning att bibliotekarierna har forstaelse for att det ar ett stort
steg att ga fram till informationsdisken och stdlla sin fréga samt att méanniskor
formodligen kénner sig mer frammande och anonyma ju storre biblioteket &r.

| min undersokning finns det flera exempel pa vad som gor att det kan kannas
obehagligt for en anvandare att komma in pa biblioteket: biblioteket & for stort, dar &
for mycket datorer, det & svart att forsta sig pa det komplicerade systemet, otydlig
skyltning och dalig markering av hyllor. Som anvandare kan man vara orolig for att
fragan man har & alldeles for enkel och man kan vara radd for att gora bort sig genom
att visa att man inte vet hur man gor, eftersom man tror att alla andra vet hur man ska
bete sig pa biblioteket. Detta obehag kan gora att anvandaren skapar en mening som for
med sig att fragan inte blir stalld eller att anvandaren drar sig for att gatill biblioteket.

Detta kan jamforas med det som Mellon bendmner ”library anxiety”. Hon beskriver
begreppet som en kénda av obehag och angslan som kan utlésas av att biblioteket ar
valdigt stort, att man saknar kunskap om var saker och ting finns, man vet inte var man
ska borja och man vet inte vad man ska gora. Denna kansla uppstar nar anvandaren tror
att han/hon & ensam om att inte forsta sig pa systemet och hur man anvander
biblioteket. Cecilia Herdenstam, & sin sida, ser fenomenet library anxiety som en form
av prestationsangest, alltsa en radsla for att inte vara tillrackligt duktig i egenskap av
biblioteksanvandare. Enligt Herdenstam &r det biblioteksmiljon, vana och kunskap vid
biblioteket, samt bibliotekspersonalen som spelar storst roll nér det galer uppkomsten
av library anxiety. Att bibliotekspersonalen & véldigt viktigt menar aven Mellon, som
understryker att interaktion och kommunikation har stor betydelse nér det gdller library
anxiety. Att lara kénna bibliotekarien kan skapa en béttre kénda av trygghet, menar
hon. Det ger ocksd en av anvandarna i min undersokning uttryck for pa foljande sétt:
”S4 lange jag jobbade var jag mest pa lasarettshiblioteket och jag kande ju tjejerna som
jobbade dar. Det kandes tryggt pa nagot satt.” Jag tror att ett sétt att forsoka minimera
library anxiety pa folkbibliotek kan vara att ha biblioteksvisningar och stkkurser for
allménheten. Detta ger anvandarna mer vana vid och kunskap om biblioteket samt
hjalper till att etablera kontakt med bibliotekarien, vilket kan gora kdndan av osakerhet
och angdan mindre.

Kladsd

Klédsel & en ickeverbal signal som skickar meddelanden om sin bérare till de
manniskor man moter. En altfor elegant kladd bibliotekarie kan formedla en kédnsla av
distans och avstand och gora det svarare att etablera kontakt, menar bade anvandare och
bibliotekarier i min undersokning. En av anvandarna papekar att bibliotekarier ofta ar
anonyma aven nér det géller kladsel och att de inte bor se ut som om de kommer fran
ndgot gammalt arkiv. Det & formodligen radslan for dessa ytterligheter som gor att
bibliotekarierna i min undersokning trycker pd en neutral och sober kladsel.
Anvandarens kladsel & inte nagot jag har tagit upp i min undersokning men det ar
intressant att fundera Gver hur bibliotekarien skapar mening utifran anvandarens kladsel.

Om bibliotekarien bar en namnskylt med namn och titel f&r anvandaren information om

vem man pratar med. Det kan hjdpa anvandaren att sdtta bibliotekarien i ett
sammanhang, gor bibliotekarien mindre anonym, ger anvandaren mdgjlighet till
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aterkoppling och hjdper anvandaren att skapa mening. Bade bibliotekarier och
anvandare i min undersokning & positivatill den formen av ickeverbal information.

Bibliotekariens syn pa anvandaren samt pa sitt arbete i informationsdisken
Bibliotekariens syn pa anvandaren, bibliotekariens uppfattning om arbetet i
informationsdisken samt kandan av yrkesstolthet har att gdra med bibliotekariens
attityder och varderingar till anvandaren, till sig gav och till sitt arbete. Men jag ser det
ocksa som ett meningsskapande som kommer ur interaktionen med anvandaren.

8.4 Kommunikation sker i olika medvetandetillstand

Gudykunst och Kim merar att vi inte alltid & medvetna om hur vi kommunicerar. Nar
vi befinner oss i en situation dar vi kommunicerar pa rutin, anvander vi oss av vara
omedvetna teorier om kommunikation. Det & nér vi méter nya manniskor och nya
situationer och kommunikationen blir inte lika rutinmassig, som vi blir medvetna om
vart sétt att kommunicera.

En anvandare som & van att bestka biblioteket funderar inte sarskilt mycket pa vem,
hur, vad och ndr han kommunicerar, utan det sker omedvetet och rutinmassigt. Detta
gdler i ala de situationer jag har tagit upp och som en anvandare kan befinna sig i pa
biblioteket. Sa lange kommunikationen sker omedvetet och rutinméssigt kanner sig
anvandaren trygg och siker. Men om motet med biblioteket & nagot nytt och
frammande blir anvandaren genast mer medveten om gitt sétt att kommunicera,
eftersom det inte & helt galvklart vem, hur, vad och ndr man bdr kommunicera. Detta
framkallar kédnslor av osdkerhet och obehag vilket i sin tur kan ge upphov till library

anxiety.

P4 samma sitt & det for bibliotekarien, menar jag. Med en vadkand anvandare
kommunicerar bibliotekarien mer pa rutin och anvéander sina omedvetna teorier om
kommunikation. Men att méta nya anvandare och anvandare med annan social eller
kulturell bakgrund, gor bibliotekarien mer medveten om sitt sétt att kommunicera, alltsa
vad och hur man kommunicerar. Ju mer erfarenhet man har som bibliotekarie, desto
roligare blir arbetet, anser de bibliotekarier jag har intervjuat. Det tror jag har att gora
med att kommunikationen sker mer eller mindre medvetet. Ju mer erfarenhet och rutin
man har av olika frégor och olika manniskor, desto l&ttare blir det att anvanda sig av
sinaomedvetna teorier om kommunikation.

Man kan ocksa fundera 6ver vilken medvetandegrad en bibliotekarie har nér han/hon
klar sig for att gatill sitt arbete. Formodligen &r det nagot som sker ganska rutinmassigt
och omedvetet eftersom bibliotekarien i stort sett vet premisserna. Med hjdlp av sina
omedvetna teorier om vem, vad och hur man kommunicerar och hur man presenterar sig
séav, paverkar det formodligen &ven sittet att kla sig pa arbetet, sa att man inte sticker
ut altfor mycket & nagot hall.
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8.5 Forsbka beddma resultaten av sitt kommunikationsbeteende

Man vdjer kommunikationsstrategi beroende pa hur personen som tar emot
meddelandet reagerar, menar Gudykunst och Kim. N&r andras beteende &r forutsagbart
finns dar en rytm i kommunikationen och interaktionen kénns behaglig. Om denna
forutsdgbarhet och rytm saknas kdnner man istdllet obehag. Min undersoknng visar att
ansiktsuttryck, dgon och leende & viktig for att det ska kannas behagligt for
anvandaren. Det har formodligen att gbra med att det finns en viss forutsdgbarhet i att
en bibliotekarie tittar upp, méter blicken och ler nar nagon kommer in. Jag anser att det
ar viktigt att biblioteket blir medvetet om hur anvéandare reagerar pa de meddelanden
och signaler som hiblioteket sander ut. Om resultatet av besoket pa biblioteket ar
obehag eller angslan maste biblioteken tanka dver sitt kommunikationsbeteende och
vélja en annan kommunikationsstrategi. Att ta emot synpunkter och forslag och att géra
regel bundna undersokningar av hur anvandare uppfattar biblioteket, tror jag kan vara ett
sétt att fa hjalp med att valja rétt kommunikationsstrategi.

8.6 Avsikt ar inte ett nodvandigt villkor for kommunikation

Man kan inte undvika att kommunicera och det & inte nddvandigt att ett meddelande
overfors avsiktligt. Kommunikation uppstar namligen varje gang en person tillskriver
mening till sitt eget eller andras beteende, eller franvaro av beteende. Detta styrks av
fler an Gudykunst och Kim. Aven Grogan samt Dimbleby och Burton menar att det
forhaller sig pa det séttet och att vi ofta & omedvetna om den information vi oavsiktligt
skickar ivég.

Nar en anvandare moter biblioteket kan det alltsa intréffa att anvandaren upplever
Situationen pa ett sitt som biblioteket eller bibliotekarien inte als har tankt sig.
Anvandarna i min undersokning redogér for en del tolkningar och reaktioner som jag
vill se som en foljd av brus. Det & férmodligen inte bibliotekariens avsikt att en
anvandare som nérmar sig informationsdisken ska passera utan att ta kontakt, pa grund
av att anvandaren har uppfattat det som att bibliotekarien inte vill bli stérd. Inte heller
kan det vé vara en bibliotekaries avsikt att en anvandare ska ké&nna sig dum for att man
fragar efter "fel” sorts litteratur. Att det & Oppet och lyhort runt informationsdisken
behtver inte innebdra att biblioteket har for avsikt att anvandaren ska kanna sig
utelamnad. Daremot kan man fundera 6ver om det uppstar diskussioner om anvandares
integritet vid informationsdisken, ndr man planerar ett bibliotek. Naturligtvis & det inte
heller bibliotekets avsikt att anvandare ska ké&nna obehag och éngdlan i samband med
biblioteksbesoket, aen om de anvandare jag har intervjuat bekrdftar att dessa
upplevelser inte ar sarskilt ovanliga. Man kan ocksa fundera 6ver hur mycket avsikt
som & inblandad i bibliotekariens kladsel. Avsikten & férhoppningsvis inte att skapa
avstand och barridrer genom att vara alltfér elegant kladd eller att med hjalp av kladerna

gbra sig osynlig.

Att avsikt inte & ett nddvandigt villkor fér kommunikation innebér att en ¢ avsedd
mening kan skapas i en kommunikationssituation. Detta vill jag jamfora med begreppet
brus. Brus innebdr att det i kommunikationsprocessen sker en forvréngning av
betydelsen som inte & avsedd av kallan, men som paverkar mottagandet av
meddelandet. De olika formerna av brus & mekaniskt brus, semantiskt brus och
psykologiskt brus. Relaterat till min undersokning & mekaniskt brus t.ex. att
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kommunikationen blir stérd av att bibliotekarien har svart att uppfatta vad anvandaren
sager pa grund av olika paralingvistiska signaler. Semantiskt brus & om bibliotekarie
och anvandare inte har ett gemensamt sprak att utga ifran eller att anvandaren inte kan
skilja pa olika begrepp. Psykologist brus uppstar om bibliotekarien har forutfattade
meningar om anvandaren, att anvandaren hamnar i underlage t.ex. genom att fraga efter
litteratur som bblioteket inte har kopt in av kvalitetsskd eller att kommunikationen
blockeras av bibliotekariens eller anvandarens attityder mot varandra.

8.7 Varje meddelande har en innehallsdimension och en
relationsdimension

Ett medddande har en innehdllsdimension och en relationsdimension.
InnehdlIsdimensionen handlar om innehdllet i meddelandet och representeras av den
verbala kommunikationen. Relationsdimensionen representeras av den ickeverbala
kommunikationen och handlar om hur ndgot sigs, dvs hur innehdllet ska tolkas. Ross
och Dewdney talar ocksd om detta men anvander andra begrepp. Istéllet for
innehdllsdimension talar de om kommunikationens grundnivéa och rel ationsdimensionen
kallar de for kommunikationens metanivd. Man forstar att relationsdimensionen & en
viktig del av ett meddelande ndr man vet att den ickeverbala kommunikationen svarar
for betydligt mer 8n 50 % av det som férmedlas vid ett moéte ansikte mot ansikte.

Jag menar att man kan urskilja en innehdlsdimension och en relationsdimension aven i
meddelanden som inte sker ansikte mot ansikte. En anvandare som moter biblioteket far
t.ex. ganska omgaende ta del av meddelanden som sinds med hjédp av skyltar och
annan skriftlig information. Aven den typen av information kan ha en innehdllsrelation
och en relationsdimension. Man kan fa en uppfattning om ”hur” nagot sags, beroende pa
hur den skriftliga informationen uttrycks och formuleras, anser jag.

| min undersokning ger en bibliotekarie exempel pa att anvandare kan komma fram till
informatiorsdisken och saga: " Forlat att jag stor.” Har blir bade innehdllsdimension och
relationsdimension tydlig. Bibliotekarien kan da med hjdp av den verbaa
kommunikationen (innehdllsdimensionen) rétta till det hon har dsamkat anvandaren
genom den ickeverbala kommunikationen (relationsdimensionen) att se upptagen och
otillganglig ut. Men om anvandaren inte vagar eller vill ta kontakt, blir
relationsdimensionen det som gér motet ogenomférbart. | de flesta fall & det den
ickeverbala kommunikationen som har stérst inflytande i en kommunikationssituation,
men i det hér fallet kan eventuellt den verbala kommunikationen rétta till misstaget.
Men da & det nodvandigt att de ickeverbala signalerna forstérker yttrandet genom att
bibliotekarien verkligen tittar upp och slutar att se upptagen ut. Ett par av
bibliotekarierna i min undersokning & ocksa valdigt medvetna om hur viktig
relationsdimension &r, eftersom de menar att det beror mycket pa "hur fragan stals’
vilken instéllning man far.

Om en bibliotekarie anvander begrepp som anvandaren inte forstér, formedlar det inte
enbart ett obegripligt innehall, utan ocksa en relationsdimension som kan innebéra att
bibliotekarien skapar ett avstand till anvandaren Det som en stressad bibliotekarie sager
formedlar inte bara innehdl utan har ocksa en relationsdimension, eftersom stress
paverkar hur ndgot sigs. Nar en bibliotekarie anvisar en hylla & det viktigt att
rel ationsdimensionen inte formedlar en attityd av att anvandaren ska forsta och hitta av
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sig sav. Aven nar en hibliotekarie anvander sig av det ickeverbala signalen att folja
med en anvandare till hyllan & det viktigt "hur” det gors, eftersom
relationsdimensionen i alra hogsta grad paverkar anvandarens upplevelse av
situationen.

Bibliotekarierna i min undersokning menar att det & gélvklart att alla anvéndare ska
behandlas lika, att ala ska ha samma mdjligheter, har samma rétt att fa det de
efterfrégar samt har rétt till samma service och samma bemétande. Det & naturligtvis
oerhort viktigt att den intellektuella uppfattningen de ger uttryck for ocksa stammer
dverens med de ickeverbala signalerna och darmed ocksa med de attityder de Gverfor i
motet med anvandaren. Innehdllsdimensionen och relationsdimensionen maste peka at
samma hall for att det ska bli trovardigt.

8.8 Kommunikator erna pavingar interaktionen dem emellan en viss
struktur

Gudykunst och Kim talar till sist om att kommunikatorerna patvingar interaktionen en
viss struktur. N&r vi & bekanta med situationen och manniskorna, kanner vi oss sakra i
att kommunikationsprocessen har en struktur som vi kanner igen. Ar manniskorna eller
platsen frammande foér oss gdler det att komma underfund med vilken struktur
kommunikationsprocessen har. N&r en anvandare moter biblioteket finns dar en viss
struktur i sdva processen nar det géler hur man lamnar och lanar bocker, hur man
soker, hur man hittar, var man fragar, hur man reserverar material o.s.v. Detta ser jag
som att interaktionen patvingas en viss struktur. Den har strukturen &r 14t att kdnnaigen
for den som & bekant med biblioteket och dess system. Men & bhiblioteket en ny och
frammande plats maste anvandaren forsoka komma underfund med strukturen for att
kunna genomféra interaktionen.
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9. Slutsatser

| den har undersokningen & min utgangspunkt den ickeverbala kommunikationen i
samband med referensmétet pa folkbibliotek och jag ska nu besvara mina
fragestallningar:

Hur upplever de intervjuade matet utifran den ickeverbala kommunikationen?

Hur paverkar den ickeverbala kommunikationen motet?

Hur paverkas bemdétandet av den ickeverbala kommunikationen?

Vad i den verbala och ickeverbala kommunikationen ar viktigt for ett framgangsrikt
referensmote?

Hur 6verensstammer det jag fétt fram i intervjuerna med Sab:s riktlinjer?

Hur upplever deintervjuade maétet utifran den ickeverbala kommunikationen?

Min undersokning visar att gdlva biblioteket kan upplevas som en samlingsplats och ett
kulturcentrum med vdkomnande och trivsam atmosfér, som hogtidligt och
intellektuellt, svart och komplicerat eller som en utmaning. Det & de ickeverbala
signalerna byggnad, lokaler, inredning samt personalens agerande som avgor hur
biblioteket uppfattas av anvandarna.

Det &r viktigt att bibliotekarien kan avlasa anvandarens ickeverbala signaler om att vilja
ha hjidp eler €. Det finns i min undersdkning exempel pa att anvandare tycker det
kanns besvarande om bibliotekarien kommer efter och fragar om anvandaren behover
hjap. Men samtidigt visar den att det kan vara just det som gor att en anvandare vagar
stalasin fraga.

"Det beror pa minen hos den som sitter i informationsdisken om man vill ta kontakt
eller g”, sdger en av de anvandare jag har intervjuat. De ickeverbala signaler som
upplevs som positiva och som uppmuntrar anvandare att ta kontakt ar, enligt min
undersokning, om bibliotekarien tittar upp och méter anvéandarens blick, hélsar, nickar,
ler och ser glad. Det &r positivt att fa uppmérksamhet av bibliotekarien. Nar fragan val
a otdlld visar min undersbkning att det upplevs positivt av anvandaren om
bibliotekarien vander skérmen mot anvandaren samt foljer med anvandaren till den
aktuella hyllan. | min undersdkning kommer det ocksa fram exempel pa ickeverbala
signaler som upplevs som negativa och som gor att anvandaren |ater bli, eller vantar
med att stélla sin fraga. Att bibliotekarien tittar ner i sina papper eler stirrar in i
dataskarmen eller star och samtalar alltfér mycket med sina kollegor & sadana negativa
signaler. Det framkommer ocksa i intervjuerna att det &r viktigt for anvandaren att
bibliotekarien Iater vanlig och avspand pa rosten. En stressad bibliotekarie uppfattas
som ovénlig och ger signaler som gor att anvandaren kénner att han/hon besvérar och
darfor |ater bli eller vantar med att stélla sin fraga. Om bibliotekarien bar namnskylt blir
motet lite mindre anonymt.

Enligt min undersdkning &r viktigt for anvandarna att bibliotekarien & engagerad och
intresserad och bryr sig om anvandaren och anvandarens fraga. Anvandarna i min
undersokning poangterar att bibliotekarierna i de allra flesta fall & trevliga,
hjal psamma, tillmotesgdende och bra pa att lyssna och forstka forsta. Inte desto mindre
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kunde anvandarna i min undersokning beskriva kénsor av obehag och olust i samband
med biblioteksbesoket. De kanslorna beror pa att biblioteket kanns alltfor stort och
komplicerat, att dar finns valdigt mycket datorer, samt otydlig skyltning och dalig
markering av hyllor. Upplevelsen av biblioteket som hogtidligt och intellektuel It
inbegriper en viss kdnda av olust.

Nér det galler bibliotekariernas syn pa den ickeverbala kommunikationen visar min
undersokning att aven de anser att det &r viktigt att ge anvandare uppmérksamhet genom
att titta upp, skapa 6gonkontakt och le. Det géller bade de anvandare som narmar sig
informationsdisken och de som star och véntar pa sin tur. Att bibliotekarien maste se
tillganglig ut och inte &gna sig & uppgifter som gor att man verkar upptagen, & nagot
som de ocksa poangterar, liksom att stress kan tolkas som ovanlighet. Bibliotekarierna i
min undersdkning & mana om att inte ge uttryck for nadgon form av nedvérderande
signaler om en lantagare t.ex. fragar efter litteratur som inte & inkopt av kvalitetsskal.
Att man som bibliotekarie foljer med en anvandare till hyllan tycker de & géavklart,
ingen ska behdva kanna $g dum for att de inte gélva hittar rétt hylla i biblioteket.
Neutral kladsel samt en namnskylt & ocksa ickeverbala signaler som bibliotekarierna
forordar for att motet ska upplevas som positivt for anvandaren.

Min understkning visar altsa att bade anvéandare och bibliotekarier i stort sett har
samma uppfattning om vilka ickeverbala signaler hos bibliotekarien som &r viktiga for
att det ska upplevas positivt méte anvandaren. Uppmérksamhet, dgonkontakt, leende,
vanlighet, att se tillganglig ut, félja med anvandaren till hyllan samt béra namnskylt &r
de ickeverbala signaler som bade anvandare och bibliotekarier tycker ar viktiga for att
motet ska upplevas om positiv av anvandaren.

Bibliotekarierna anser vidare att det & métet med nya manniskor och nya fragor som
gor att arbetet i informationsdisken &r det som &r roligast. Det & altsa 5dva métet och
interaktionen med anvandare som & betydelsefullt och som kan fa bibliotekarien att
kanna yrkesstolthet.

Hur paverkar den ickeverbala kommunikationen mitet?

I min undersokning finns det flera exempel pa att den ickeverbala kommunikationen i
stor utstrackning paverkar motet mellan anvandare och bibliotekarie. Ansiktsuttryck
sasom att titta upp och skapa dgonkontakt nar en anvandare kommer, hdsa, nicka, le
och se glad ut, visa sig intresserad och engagerad, |ata vanlig och avspand pa rosten,
folja med en anvandare till hyllan & exempel pa ickeverba kommunikation som
paverkar motet pa ett positivt satt. Allt detta gér namligen att anvandaren kénner sig
sedd och uppmérksammad samt ger signaler om att anvandarens fraga &r viktig och
behdver ett svar.

Men det finns i min undersokning aven exempel paickeverbal kommunikation som kan
paverka motet i negativ riktning. Om bibliotekarien inte pa nagot Ssétt visar att han/hon
sett anvandaren, inte tittar upp, inte skapar 6gonkontakt eller ler, inte ser tillganglig ut
utan & upptagen med andra arbetsuppgifter eller & koncentrerad pa dataskarmen kan
det gora att anvandaren inte bryr sig om att stélla sin fréga och ndgot mote kanske inte
ens kommer till stand.
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Hur paverkas bemotandet av den ickeverbala kommunikationen?

Bibliotekarierna i min undersokning anser att en anvandares sitt stdlla sin fraga
paverkar vilken instéllning man som bibliotekarie far till fragan och till anvandaren. Det
& svarare att anstrénga sig lite extra for en anvandare vars attityd inte tar fram det
vanligaste hos en, menar de. Den som stéller sin fraga pa ett trevligt sétt, blir béttre
bemoétta, & den uppfattning bibliotekarierna ger uttryck for. Detta handlar dels om
kommunikationens relationsdimension, alltsa hur en fréga stélls, vilket speglas av den
ickeverbala kommunikationen, dels menar jag att detta pd ett bra sétt visar att
kommunikation innebér att man genom interaktionen paverkar och blir paverkad av
varandra. Eftersom den ickeverbala kommunikationen till stor del arbetar i det
undermedvetna & man ofta omedveten bade om de signaler man skickar ut och de
signadler man tar emot och reagerar pad Det & viktigt att vara medveten om att den
ickeverbala kommunikationen speglar och formedlar véra attityder och varderingar.

Vad i den verbala och ickeverbala kommunikationen ar viktigt for ett
framgangsrikt referensmote?

| den har undersokningen har jag inte koncentrerat mig séarskilt mycket pa den verbala
kommunikationen, men man kan dock inte helt och hdlet bortse fran den. Min
undersokning visar t.ex. att en bibliotekaries verbala kommunikation om att erbjuda
hjap kan vara det som ger anvandaren mod att stélla sin fraga. Ibland kan det vara svart
for bibliotekarien att forsta vad en anvandare & ute efter nar fragan stélls. Da & det,
enligt min undersokning, viktigt att bibliotekarien med hjdp av sin verbaa
kommunikation stéller fragor och forsoker ringa in problemet, utan att for den skull
komma med altfor mycket egna tankar sa att det drar ivag & fel hall. | en situation nér
det stér andra manniskor runt informationsdisken ar det viktigt att bibliotekarien &
diskret nar det gdler sin verbala kommunikation och ténker pd anvand arens integritet
nar de avhandlar en fréga, & ocksa sadant som kommit fram i undersokningen.

Nér en bibliotekarie ska férklara varfér man inte kopt in en viss bok av t.ex
kvalitetsskdl, & det, enligt min undersbkning, oerhort viktigt att den verbala
kommunikationen formedlar innehdllet pa ett sadant sitt att anvandaren inte kanner sig
nedvérderad. Men jag anser att man i den har sSituationen inte far bortse fran den
ickeverbala kommunikationen, relationsdimension eftersom det & den som speglar
bibliotekariens attityder och varderingar till det efterfragade materialet och till
anvandaren. Den ickeverbala kommunikationen kan forstérka, férneka eller motsaga
den verbala kommunikationen. Om de ickeverbala signalerna inte stammer 6verens med
den verbala kommunikationen &r det de ickeverbala signalerna som mottagaren lagger
stort vikt vid. Darfor, menar jag, & den verbala kommunikationen helt beroende av den
ickeverbala kommunikationen, och en bibliotekarie maste vara medveten om de
attityder och vérderingar som kommer till uttryck via de ickeverbala signalerna, oavsett
vad bibliotekarien formedlar via den verbala kommunikationen.

Ovrig ickeverbal kommunikation som enligt min undersdkning & viktig for ett
framgangsrikt referensmote & att bibliotekarien ser tillganglig ut, ger anvandaren
uppmarksamhet genom att titta upp, méta vederbdrandes blick, garna le och se glad ut.
En lugn atmosfar och att ge anvandaren tid att reda ut sin frga & ocksa sadant som
paverkar motet. Engagemang och intresse kan naturligtvis uttryckas via den verbala
kommunikationen, men den speglas i stor utstrackning ocksd via den ickeverbaa
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kommunikationen. Att félja med en anvandare till hyllan & ocksd en mycket viktig
ickeverbal signa som gor att motet kan avdutas pa ett positivt satt och anvandaren
dipper ga darifrén utan att ha hittat anda fram.

Hur 6verensstammer det jag fatt fram i intervjuerna med biblioteksforeningens
rekommendationer?

Svensk hiblioteksférenings rekommendationer for referens och informationsarbete
trycker pa att den forsta kontakten mellan bibliotekarie och anvandare ar viktig for att
skapa ett fortroendefullt kommunikationsklimat. Bibliotekarien bor ténka pa att snabbt
visa anvandaren uppmarksamhet, star det i rekommendationerna. De bibliotekarier jag
har intervjuat & ocksd Overens om att det & viktig att ge den som kommer
uppmérksamhet och anvandarna i min undersokning uttrycker att det kéanns bra att fa
uppmérksamhet fran bibliotekarien. Bade rekommendationerna och mina respondenter
tar upp vikten av att se tillganglig och inte upptagen ut. Bibliotekarien ska etablera
ogonkontakt, star det i riktlinjerna, vilket ocksd nagot som mina respondenter, bade
bibliotekarier och anvandare, tar upp vid ett flertal tillfdlen i intervjuerna
Biblioteksforening har uppfattningen att en bibliotekarie ska upptréda vénligt, medan
bade bibliotekarier och anvandare i min understkning stracker sig @annu lite langre.
Bibliotekarierna anser namligen att om bibliotekarien ler sa kanns det mer behagligt for
anvandaren och anvandarna tycker det &r viktigt att bibliotekarien ser glad ut.

Att bibliotekarien bor visa att man har sett personer som véntar pa sin tur men
koncentrera sig pa den man har framfor sig, ger bade rekommendationerna och
respondenterna i min undersokning uttryck for. Genom att hélsa, nicka eller siga négra
ord visar bibliotekarien att han/hon har sett den anvéandare som stér och véantar pa sin
tur. Att lyssna aktivt och forutsdttnings0st samt ge anvandaren tid att redogora for hela
sin fragestéllning & ocksa nagot som bade rekommendationerna och mina respondenter
tycker ar viktigt. De paralingvistiska signalerna har stor betydelse i en referenssituation.
Det pdpekas i rekommendationerna att bibliotekarien bor téanka pa att anvanda lampligt
rostlage och anvandarna i min undersokning anser att det betyder mycket om
bibliotekarien 1ater vanlig, trevlig och avspand. Bade bibliotekarier och anvandare &
dverens om att stress kan gora att en bibliotekarie 1ater ovanlig.

Rekommendationernatalar ocksa om omdome och respekt, integritet och sekretess samt
att det ar viktigt att ha en gemensam policy gentemot bestkare. Bade anvandare och
bibliotekarier i min undersokning & medvetna om att det kan kdnnas som ett problem
att upprétthdla integriteten och sekretessen nar det & sa Oppet och lyhort runt
informationsdisken. Jag tycker det & bra att bibliotekarierna & medvetna om problemet,
aven om det verkar svart att rent praktiskt gora sd mycket a det. Nar det gdller fragan
om en gemensam policy gentemot anvandarna, trycker bibliotekarierna i min
undersokning pa att det & gavklart att alla anvandare ska behandlas lika, ha samma
mojligheter, fa samma service och samma bemétande samt har samma rétt att fa det de
efterfrdgar. Men de poangterar att man samtidigt maste ta kansyn till individen och
bemota varje person utifran ett individuellt perspektiv. Jag tycker att bibliotekarierna pa
detta sétt ger uttryck for att de kénner respekt for varje enskild anvandare.

En punkt som finns med i rekommendationerna men som inte har namnt av mina
respondenter ar att bibliotekarien inte bor forsvinna ur anvandarens asyn utan att
forklara varfor. Men jag vill jamféra den punkten med att anvandarna i min
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undersokning tycker det &r viktigt att man som anvandare kanner sig delaktig i
processen.

Jag anser att i stort sett allt som tas upp i rekommendationerna, nédr det géller bemétande
och kommunikation, ocksid tagits upp av bibliotekarier och anvandare i min
understkning. Det finns altsd en samstammighet mellan Svensk biblioteksforenings
rekommendationer och det som anvandarna och bibliotekariernai min undersdkning ger
uttryck for.

Slutord och funderingar

Det har arbetet visar hur manga faktorer det & som paverkar motet, kommunikationen
och interaktionen, samt hur |&tt det & att rasera den enkla formeln 6gonkontakt och
leende. Gudykunst och Kim:s teorier om kommunikation visar att kommunikation
bestar av flera moment och paverkas av en mangd faktorer. | varje interaktion handlar
det om att symboler ska dverforas och tolkas samt att de inblandade ska skapa mening.
Vidare maste de inblandade forsoka bedoma resultaten av sitt kommunikationsbeteende
samt komma underfund med strukturen pa galva interaktionen. Kommunikationen
paverkas av hur omedvetet eller medvetet de inblandade kommunicerar samt av hur
innehall sdimensionen respektive relationsdimensionen ser ut. Slutligen ska man komma
ihdg att kommunikation kan ske utan avsikt. De inblandades attityder och varderingar
spelar ocksa stor roll i en kommunikationssituation. Om man inte & nedveten om sig
gév och sina attityder och varderingar och att man omedvetet blir paverkad av
varandras ickeverbala signaler, sa & det lat att forstora ett mote och gora
kommunikation omgjlig.

Det kan naturligtvis verka alltfor enkelt och lattvindligt att i en uppsats pa den har nivan
komma fram till att uppmérksamhet, 6gonkontakt och leende & nagot av det viktigaste
at tanka pa n& man som bibliotekarie méter en anvéndare. Vem som helst kan
naturligtvis, med all rétt, pasta att detta & en gavklarhet. Samtidigt & det intressant att
se hur detta genomsyrar det jag redovisat i form av bade litteratur och tidigare studier,
samt aven de intervjuer jag har gjort. En gammal insikt behover inte bli samre for att
samhdllet utvecklas och omvéarlden forandras. Istéllet behover den kanske
uppmarksammas for att gora oss medvetna om det méanskliga motets betydelse, samt
vikten av att bli medveten om och fa kunskap om kommunikationsprocessen och vad
den paverkas av.

Mitt arbete pekar inte enbart pa de enkla I6sningarna nar det géler bemotande utan
visar ocksa att kommunikation & nagot mycket komplext och att det & svart att i varje
situation vara medveten om allt som paverkar kommunikationen, samt alla de hinder
och fallgropar som kan forsvara eller omajliggora kommunikationen. Men trots att bade
samhéllet och kommunikationstekniken har forandrats pA manga satt sa & alltjamt det
manskliga métet och den ickeverbala kommunikationen av stor betydelse.
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10. Sammanfattning

| det har arbetet utgdr jag fran motet mellan bibliotekarie och anvandare pa
folkbibliotek. Syftet & att med hjdlp av litteraturstudier och en kvalitativ undersokning
ta reda pa vilken betydelse den ickeverbda kommunikationen har i motet mellan
bibliotekarie och anvandare. De fragestdlIningar jag vill besvara &r foljande:

Hur upplever de intervjuade matet utifran den ickeverbala kommunikationen?

Hur paverkar den ickeverbala kommunikationen motet?

Hur paverkas bemdtandet av den ickeverbaa kommunikationen?

Vad i den verbala och ickeverbala konmunikationen &r viktigt for ett framgangsrikt
referensmote?

Hur Overensstammer det jag fatt fram i intervjuerna med Svensk Biblioteksforenings
rekommendationer for referens- och informationsarbete?

Jag bestdmde mig for att en kvalitativ metod passade bast for den hér undersokningen.
Eftersom det var viktigt att ta reda pa hur bade bibliotekarier och anvandare upplever
den ickeverbala kommunikationen i samband med moétet pa biblioteket intervjuade jag
fyra bibliotekarier och fyra anvéndare. Jag anvande mig av det som Svenning kallar for
informell intervju. Efter att fétt mina respondenters medgivande spelade jag in
intervjuerna pa band. Jag skrev ut intervjuerna ganska omgaende och gjorde sedan en
sammanfattning av varje intervju. Dérefter delade in materiale i olika teman som
beskriver olika dituationer en anvandare kan befinna sig i. Jag redovisar
intervjumaterialet i dessa olika teman och under varje tema redogor jag for bade
bibliotekariernas och anvéndarnas uppfattningar.

Med hjdp av litteraturstudier har jag gjort en genomgang av de olika begreppen
referensarbete, referenssamtal och referensservice och bestémt mig for att kalla det allra
forsta inledande motet mellan anvéndare och bibliotekarie for referensmdéte. Jag redogor
vidare for Svensk Biblioteksforenings rekommendationer for referenss och
informationsarbete och lagger da tyngdpunkten pa det som handlar om bemétande och
ickeverbal kommunikation. Jag forsoker ocksa bena ut begreppen kommunikation och
kommunikationsteori samt beskriva olika typer av kommunikationsmodeller.
Litteraturstudierna har ocksa fétt ligga till grund for avsnitten om verbal och ickeverbal
kommunikation samt hur den kan gestalta sig i referensmoétet. Att méanniskor kan kanna
obehag och angslan i samband med biblioteksbesoket & inget ovanligt och jag redogor
darfor ocksa for begreppet libray anxiety. Eftersom den ickeverbala kommunikationen
speglar vara attityder och varderingar sa forklarar jag aven de begreppen.

Gudykunst och Kim & professorer i kommunikation med inriktning pa interkulturell
kommunikation. De har skrivit boken Communicating with strangers, dar de sétter
fokus pa interkulturell kommunikation, men samtidigt menar de att oavsett om vi
kommunicerar med méanniskor fran var egen, eller fran en annan kultur, sa &

kommunikationsprocessen densamma. De anvander foljande atta antaganden for att
definiera kommunikation:
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Kommunikation & en symbolisk aktivitet

Kommunikation &r en interaktiv process som innefattar Gverforing och tolkning
Kommunikation innefattar skapande av mening

Kommunikation sker i olika medvetandetillstand

Kommunikatorerna forsoker bedéma resultaten av sitt kommunikationsbeteende
Avsikt & inte ett nddvandigt villkor fér kommunikation

Varje meddelande har en innehallsdimension och en rel ationsdimension
Kommunikatorerna patvingar interaktionen en viss struktur

Jag har valt att analysera mitt material med hjép av dessa antagande och anvander dem
som ett redskap for att forstd kommunikationsprocessen mellan bibliotekarie och
anvandare i min undersokring. | min analys Sétter jag vart och ett av dessa pastdende i
relation till de olika teman som jag redovisar i mitt intervjumaterial. Eftersom jag
lagger tyngdpunkten pa den ickeverbala kommunikationen & det den jag koncentrerar

mig pa

Jag visar i min analys hur kommunikation kan beskrivas som en symbolisk aktivitet och
vilka ickeverbala signaler i min undersokning som kan ses som symboler. Vidare visar
jag hur de ickeverbala signalerna overfors och tolkas av anvandare respektive
bibliotekarie och vilken mening de inblandade skapar av de 6verforda ickeverbaa
signderna. Jag kan ocksd i mitt material hitta exempel pa att anvandare kan vara mer
eller mindre medvetna om sitt sétt att kommunicera beroende pa om situationen &r ovan
for dem eller g. Detsamma géller hur man som anvéndare eller bibliotekarie gor nar
man valjer kommunikationsstrategi. Nar en anvandare mater biblioteket kan det handa
att anvandaren upplever saker och skapar en mening som bibliotekarien eller biblioteket
inte als har ténkt sig, vilket visar att avsikt inte & ett nodvandigt villkor for
kommunikation. Varje meddelande i en kommunikationssituation har tva dimensioner.
Innehdlisdimensionen handlar om sdva innehdllet i meddelandet och
relationsdimension handlar om hur nagot sags ach hur innehdlet ska tolkas. Om inte
innehdlisdimensionen och relationsdimensionen stéammer Gverens sa & det ofta
rel ationsdimensionen som blir tongivande. Att de inblandade patvingar interaktionen en
viss struktur kan man ocksa relatera till bibliotek genom att man som anvandare maste
komma underfund med bibliotekets system for att kunna interagera med det.

| dutsatserna besvarar jag mina fragestdllningar. De ickeverbala signaler som
aterkommer som svar pa flera av fragestélining och som & mest betydelsefulla for att
referensmotet ska upplevas som positivt & att bibliotekarien moéter anvandarens blick,
halsar, nickar och ser glad ut. Det & ocksa viktigt att bibliotekarien ser tillganglig ut
samt & engagerad och intresserad av anvéandarens fréga. Bade bibliotekarier och
anvandare i min undersokning ger liktydiga svar pa vilka ickeverbala signaler som &r
viktiga for att motet ska bli positivt. Det som skiljer anvandare och bibliotekarier ar att
bibliotekarierna inte & medvetna om det obehag som en anvardare kan kdnna av att
komma in pa biblioteket. Det I&ter naturligtvis som en sjélvklarhet att en bibliotekarie
ska skapa 6gonkontakt, nicka och se glad ut samt visa engagemang och intresse i motet
med anvandare. Men samtidigt visar mitt arbete att det & nénga faktorer som paverkar
kommunikationen. Gudykunst och Kims teorier om kommunikation visar att
kommunikation & nagot oerhtrt komplext och i varje situation, i varje méte och i varje
interaktion mellan anvéandare och bibliotekarie maste man vara medveten om de
faktorer som paverkar kommunikationen.
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Bilaga 1

I ntervjuguide - bibliotekarie

Bakgrund
- utbildning
- tidigare yrkedlivserfarenheter

Referenssamtal
- vad & det
- vad bestar det av

Kommunikation
- vad & det
- beskriv nagra méten med anvandare som stédller en fraga

Kommunikationsproblem
- vad kan det bli missférstand om
- exempe patillfalen nar du och anvandaren inte talat om samma sak

Verbal kommunikation

Icke-verbal kommunikation

- kroppssprak
- kladsel
- rosten

Bemoétande
- vad tycker du &r viktigt att tdnka pai bemotandet av anvandare

Hur tror du att bestkare upplever métet med biblioteket
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Bilaga 2
I ntervjuguide - anvandare

Att bestka biblioteket
- hur oftabestker du biblioteket
- vad gor du nér du & pa biblioteket

Att fraga bibliotekarien
- nar forsoker du gdv att hitta ditt material
- hur gor du n&r du inte hittar det du soker

M 6tet med bibliotekarien

- beskriv négratillfalen da du upplevt det som positivt

- har du ndgot exempel pa nar duinte blivit bra bematt

- brukar du bli forstadd nar du stédller din fraga

- hander det att bibliotekarien anvander ord som du inte forstar

Bemoétande
- vad & viktigt ndr det géller bemétande

Verba kommunikation

Icke-verbal kommunikation
- kroppsprak

- kladsel

- rog

Ar det speciella kanslor forknippade med biblioteksbestket
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