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This thesis examines the subject of reference interviews and the
ways librarians form an opinion of users information needs.
Using literature and interviews with three librarians | look at
the questions below:

Why and when are reference interviews needed?

What significance do they have?

What ideas exist about the performance of reference interviews?
Arethere any differencesin librarians views of the questions
above compared to views in the literature?

Results from literature studies and interviews show that
reference interviews can be important when librarians try to find
out more about users information needs. However it's neither
necessary nor possible to analyse all reference questions.
Librarians therefore need to determine if a reference interview is
needed or not. It seems to be some situations and circumstances
when an interview often is needed.

Analysing the results | found ideas about the performance of
reference interviews and ways to learn this art. Different skills
and techniques are mentioned which can be used as tools during
an interview and help the librarian to analyse reference
questions.

Librarians are important in reference situations and there are
some characteristics which can be needed in them. Comparing
literature with answers from interviews, | found both similarities
and differences concerning the questions in the thesis.
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1. Inledning

” Omman inte frdgar sa kan man inte ge det ratta svaret.”
(Intervju med bibliotekarie C).

Efter kursen ”Referensarbete med sarskild tonvikt pa samhallsinformation” blev
jag intresserad av amnesomradet referensarbete. Referensarbete verkar vara ett
viktigt omrade inom Biblioteks- och informationsvetenskap. Detta mérker man
inte minst nar litteratur soks. Amnesomradet &r stort och innefattar olika delar.
Jag har vt att studera en liten del av detta, namligen referensintervjuer.

Mitt intresse for just referensintervjuer vacktes ocksa av artikeln: "Oranges and
peaches. understanding communication accidents in the reference interview’
(Dewdney & Mitchell 1996, s. 520 - 536). | artikeln beskrivs hur kommunikation
mellan anvandare och bestkare har en stor betydelse for att kunna besvara fragor.
Det ges exempel pa olika misstag eller handelser som gjort att anvandare och
bibliotekarie missforstétt varandra eller lett till att viktig information om fragan
inte kommit fram.

Som bibliotekarie ar det viktigt att veta var man kan finna svar pa olika fragor,
hur man anvander informationssystem, lexikon, ordbdcker och andra
informationskallor, hur man dar i referensverk, soker i databaser och pa Internet.
Det borde vara lika viktigt att ta reda pa om informationen om anvandarens fraga
ar tillrécklig och om den fraga som stélls ar den verkliga fragan. | det material jag
funnit om amnet har jag sett att bibliotekarien behdver fa enforstaelse av
anvandarens informationsbehov innan han eller hon kan ge ett svar som uppfyller
detta. Det & darfor viktigt att prata med besokaren. Dettadr A och O i
referensarbetet.

| min uppsats har jag tagit upp olika frégor som har med kommunikationen
mellan anvandare och bibliotekarier att gora. Hur ska man som bibliotekarie
kunna forsta vad en anvandare egentligen vill ha svar pA om denne inte uttrycker
dettatydligt eller kanske inte §alv &r saker pa detta?

Andra frégor jag stallt mig &r: Finns det nagra frégor man altid bor stélla oavsett
hur sidva frégan ser ut? Hur ska man kunna lara sig att genomfora
referensintervjuer? Finns det riktlinjer for hur man bor [agga upp en intervju eller
& det ndgot man far lara sig med tiden? Vad sager litteratur om detta och vilka
erfarenheter har bibliotekarier som arbetar med att besvara olika typer av fragor?
Det & sddana frégestdIningar som ligger till grund for denna uppsats.



2. Problemomr &de, syfte och fragestallningar

Mitt problemomréde berdr en del av folkbibliotekens referensarbete, det arbete
som bibliotekarier utfor nar de besvarar referensfragor. Detta bestér av flera olika
steg och jag kommer att titta ndrmare pa det forsta steget i detta arbete: hur
bibliotekarier skaffar information om en anvandares fraga och undersoker vilken
sorts hjélp denne behdver.

For att fa kunskap om detta genomfors ofta s.k. referensintervjuer eller
referenssamtal dar bibliotekarien forsoker forsta och skapa sig en bild av
anvandarens fraga for att sedan kunna soka efter svaret. Referensintervjuer ar
som jag har forstétt det ett viktigt hjalpmedel nér bibliotekarier soker efter
information.

Enligt Denis Grogan, forfattare till boken "Practical reference work” , kan det
vara helt avgorande for resultatet om en bibliotekarie genomfor en
referensintervju eller inte (1992, s. 64). Samtidigtmenar Grogan att manga
referensfragor kan besvaras utan att man behover genomfora referensintervjuer
(ibid., s. 63). Detta gor att jag stéller mig foljande frégor: Nar och varfor behdvs
referensintervjuer? Vilken betydelse har de for att bibliotekarier ska kunna forsta
vad en anvandares fraga handlar om?

Jag vill aven understka om det finns nagra riktlinjer eler regler for hur en
referensintervju kan utforas. Finns det exempelvis fragor som alltid bor stéllas,
oberoende av anvandarens behov eller & det helt upp till den enskilde
bibliotekarien att avgora detta. Slutligen vill jag se pa om litteraturens svar pa

mina frégestélningar skiljer sig frén vad nagra bibliotekarier ute pa folkbibliotek
anser.

Syfte

Syftet med denna uppsats &r att ge en bild av vilken betydelse referensintervjuer
kan ha for bibliotekarier nar det forstker ta reda pa vad en fraga handlar om.

Jag vill aven se pa vilka argument som finns for att genomfora referensintervjuer,
samt se om det finns nagra forslag pa hur sadana kan genomforas. Ett
underordnat syfte med uppsatsen & aven att ge en bild av vad en referensintervju
& och vad den kan handla om.

For att besvara dessa fragor anvander jag mig av litteraturstudier och tre
intervjuer med bibliotekarier pa olika folkbibliotek.

Fragestallningar:
- Varfér och nér behovs referensintervjuer? Vilken betydelse har de for att
bibliotekarier ska kunna forsta vad en anvandares fréga handlar om?
Hur kan en referensintervju utforas?
Skiljer sig bibliotekariers svar pa dessa fragor fran litteraturens svar? Kan
man se likheter?



Avgransningar

Jag har valt att begransa mig i min undersokning nér det gdller typen av
bibliotek. Jag kommer endast att studera referensintervjuer pa folkbibliotek och
& intresserad av att understka detta amne utifran bibliotekariens synpunkt. Jag
kommer att koncentrera mig pa referensintervjuer med vuxna och tar inte upp
intervjuer med barn. Det har redan skrivits en magisteruppsats vid BHS som tar
upp referenssamtal med barn (Eriksson, 2002). Jag har éven valt att begransa mig
till mer traditionella referensintervjuer som framst utspelar sig vid
informationsdisken pa biblioteket.

2.1 Viktiga begrepp i uppsatsen

Néagra av de begrepp som anvands i uppsatsen kan behova forklaras narmare. Sa
hér definierar jag dem i uppsatsen:

Anvandar e/fragar ef/fr agestallare/besokare

En person som kommer till biblioteket med ett informationsbehov, stéller fragor
till bibliotekarien i informationsdisken och som eventuellt &ven anvander
biblioteket och dess tjanster pa andra sétt.

Referensintervju/referenssamtal

Ett samtal eller en dialog mellan en bibliotekarie och en anvandare dér syftet ar
att klargora och analysera anvandarens fréga. Detta skiljer sig fran ett vanligt
samtal genom att det har ett speciellt syfte.

| min uppsats utgar jag ifran att begreppen referensintervju respektive referens -
samtal i huvudsak omfattar samma saker. Denna uppfattning bygger pa
jamforelser mellan litteratur och intervjumaterial inom amnesomradet.

| uppsatsen anvander jag framst begreppet referensintervju.

3. Metod

For att besvara mina fragestélningar har jag valt att anvanda mig av tva
kvalitativa metoder namligen litteraturstudier och intervjuer. Kvalitativa metoder
handlar om att beskriva egenskaper eller drag hos ett fenomen (Repstad 1999, s.
9). | denna uppsats ar forstas detta fenomen referensintervjuer. Jag tror darfor att
dessa metoder ssmmantaget kan ge en bra bild av vad dessa handlar om
referensintervjuer och hur de kan utforas. Enligt Repstad finns det en fordel med
att kombinera flera metoder eftersom det ger ett bredare dataunderlag och en
sékrare grund for tolkning (ibid., s. 21).

3.1 Litteraturstudier

For att fa bakgrundskunskap om mitt problemomrade och faen bild av
uppsatsens amne har jag till storsta delen anvant mig av litteraturstudier.

| borjan gick en stor del av tiden &t att stka efter litteratur men viss relevant
litteratur hittades &ven senare. Genom att titta pa tidigare magisteruppsatser om



referensarbete fick jag tips pa viktig litteratur inom amnesomrédet. Jag har dven
sokt i hogskolans bibliotekskatalog, i Libris webbsok, databasen LISA och pa
Internet.

Under litteratursdkningen visade det sig att det fanns en stor méangd litteratur och
artiklar om referensarbete och de olika aspekterna av detta @amne. Det har dven
skrivits flera magisteruppsatser inom detta amnesomrade, bade vid BHS och vid
ingtitutioner pa andra hogskolor. Darfor har det, forutom att soka efter litteratur,
aven tagit tid att salla bort litteratur. Arbetet har delvis forenklats av att det inte
finns sa mycket material som &r specifikt inriktat pa referensintervjuer. Det finns
dock nagra magisteruppsatser som tar upp hur bibliotekarier besvarar
referensfragor. Den litteratur som mest utforligt behandlar referensintervjuer har
varit engelsk och amerikansk. Detta kan sakert ha paverkat resultatet av studierna
eftersom litteraturen utgar ifran forhallandena inom biblioteken i dessa lander.

Det har endast varit en del av det skriftliga materialet som enbart beskriver
referensintervjuer pa folkbibliotek. Flera forfattare utgar ifran forhallandena pa
akademiska bibliotek eller specialbibliotek och det verkar finnas vissa skillnader
mellan sadana bibliotek och ett svenskt folkbibliotek. Jag har darfor forsokt att
bortse frén sadant som klart verkat paverkat av dessa faktorer.

Jag har funnit en del ny litteratur men en stor del av de anvanda bdckerna och
artiklarna har ett ganska gammalt utgivningsdatum. Trots denna eventuella brist
har jag anda valt att ta med dessa artiklar och bocker. Jag tror namligen att de kan
ge bra svar pa mina fragestéllningar och jag har funnit att det nyare materialet i
manga fall hanvisar till dessa ddre kéllor. En orsak till svarigheten att finna
nyare litteratur om referensintervjuer kan hangaihop med utvecklingen pa
informationsomrédet. Den nyare litteraturen inom amnesomradet verkar ofta
fokusera pa s.k. elektroniska referenstjanster dar anvandare via Internet kan
kontakta biblioteket och stalla fragor. Jag har i stort St valt att utelamna den
litteratur som endast ber¢r dessa former av referenstjanster, eftersom min uppsats
inte berdr detta.

Att |1&sa och anvanda litteraturen.

Repstad ndmner att det &r bra att jamfora sitt eget arbete med liknande arbeten
som gjorts tidigare (1999, s. 87 - 91). Jag har av detta skél forsokt finna tidigare
undersokningar om referensintervjuer for att fa tips pa hur en sddan skulle kunna
genomforas. | uppsatsen har jag darfor bl.a. tagit med tva amerikanska studier av
referensintervjuer som genomférdes av Mary Jo Lynch och Robert Taylor.

Lynch studerade referensintervjuer pa folkbibliotek med hjap av observationer
och inspelningar av besokares fragor vid informationsdisken. Jag tycker att
Lynchs undersokning &r viktig att némna, eftersom forfattaren fick fram
intressanta resultat. Samtidigt gav hennes undersokning upphov till fler nya
fragor &n vad den besvarade. Man kanske darfor bor stélla sig ndgot frégande till
hennes undersokningsmetoder. Jag har darfor valt att anvanda mig av helt andra
metoder, dels for att mina fragestallningar & annorlunda an de Lynch hade, dels
for att det verkar finnas svarigheter bade med att anvanda hennes metoder och att
senare analysera svaren.



Robert Taylor understkte hur processen med att analysera en referensfraga gar
till och hur bibliotekarier kan komma underfund med vad anvandare egentligen
vill veta, sk. question negotiation. Taylor presenterar samtidigt en teori kring
detta. Enligt Taylor finns det fem filter genom vilken en fraga passerar och
utifrén vilka en bibliotekarie véljer ut betydande data som kan ge hjdp i
sokandet. Flera forfattare som skriver om referensfragor och referensintervjuer
refererar till Taylors modell. Vissa ar kritiska som Mary Jo Lynch, medan andra
& mer positivt instéllda. Taylors teori ar relativt gammal och mycket forskning
har skett sedan dess. Studien genomfordes inte heller pa ett folkbibliotek utan pa
ett speciabibliotek. Trots dessa brister har jag valt att anvanda vissa delar av
Taylors modell som teori for min uppsats. Han berdr namligen en del
frégestallningar som jag forsoker besvarai min uppsats.

| uppsatsen anvander jag mig av ytterligare tva teorier av Brenda Dervin och
Carol Kuhlthau.

Referensfragor hor ihop med nagon form av informationssokning, for att finna
information man pa olika sétt behover i vardagen eller i studier.

Dervin har skapat en teori inom kommunikationsvetenskap som handlar om hur
manniskor soker och anvander information. Denna teori kallar hon for sense-
making.

Kuhlthau har undersokt hur gymnasie- och collegeelever soker information i
olika inlarningssituationer. Hon undersokte aven hur andra personer s.k.
mediators ingrep i informationssokningsprocessen. En bibliotekarie kan fungera
som en s.k. formell mediator.

Under litteratursokandet fann jag &ven nagra nordiska undersokningar dar man
studerat referensarbetets kvalitet och férmaga att besvara referensfragor. Jag
kommer under avsnittet Tidigare forskning ta upp och forklara ndrmare foljande
undersbkningar och de resultat de olika forfattarna kom fram till.

3.2 Intervjuer

Forberedel se av intervjuerna

Vid sidan av litteraturstudierna har jag genomfort tre intervjuer. De var tankta att
fungera som ett komplement till litteraturen. Genom intervjuerna har jag foérsokt
att fa en bild av hur ndgra bibliotekarier pa svenska folkbibliotek ser pa
referensintervjuer. De behdvdes dven for att besvara den tredje frégestallningen:
Skiljer sig bibliotekariers svar pa dessa fragor fran litteraturens svar? Kan man se
likheter?

| min uppsats har jag av tidsméssiga skél valt att begrénsa mig till ett litet antal
intervjuer. Jag utgick fran att detta antal anda skulle ge en viss bild av
bibliotekariernas asikter &ven om denna &r begransad.

Intervjuerna genomfordes efter att jag hade gjort storre delen av
litteraturstudierna, eftersom jag ville 1&a mina intervjufragor utgaifran
litteraturen. Jag bedomde att det pa detta satt skulle bli 1&ttare att formulera



relevanta intervjufragor. Det var ocksa ett sétt att gora det enklare att jamfora
litteraturens och intervjuernas resultat langre fram.

Jag valde att genomfora intervjuerna pa folkbibliotek i min hemkommun
Jonkoping, dar jag sedan tidigare hade en viss bild av vilka folkbibliotek som
fanns. N&r jag valde ut de bibliotek jag planerade att kontakta beddmde jag det
som viktigt att vélja folkbibliotek av olika storlek och med olika stora resurser i
form av personal, och medier. Jag har &ven forsokt att valja ndgot olika typer av
folkbibliotek. Detta har jag gjort for att forsoka fa fram resultat som utifran mitt
begransade antal intervjuer, anda kan vara sa generellt giltiga som majligt.

Innan jag tog kontakt med olika folkbibliotek skapade jag ett intervjuformul &r
med frégor som jag ville stéllatill bibliotekarier. Fragorna handlade bland annat
om integritet vid kansliga amnen, hur bibliotekarier ser pa referensintervjuer och
vilken erfarenhet de har av dem. | mina intervjuer anvéndes den dubbla termen
"referenssamtal/referensintervju” eftersom jag bedomde att manga svenska
bibliotekarier & mer bekanta med termen referenssamtal @n de & med termen
referensintervju. Infor intervjuerna laste jag om hur man genomfér intervjuer i
metodbocker. Jag ordnade &ven med en bandspelare.

Genomfdrandet av intervjuerna

Intervjuernavar sk. djupintervjuer. Varje intervju tog i genomsnitt ca 30
minuter. Samma frageformular anvandes vid allaintervjuer. Efter den forsta
intervjun gjordes en andring i intervjuformuléaret. En fraga stroks eftersom den
var overflodig, da det redan fanns en frdga som i princip tog upp samma sak. Pa
grund av olika faktorer kunde inspelningar av intervjuerna endast gorasi ett fall.
Under de tva andra intervjuerna fick istéllet anteckningar goras. Detta kan
naturligtvis ha paverkat resultaten, eftersom jag fick lyssna och skriva samtidigt
men jag upplever att jag fick med det viktigaste.

Allaintervjuerna skrevs ut och redigeringar gjordes av materialet for att det
skulle vara enkelt att |&sa svaren. Intervjuutskrifterna skickades sedan till de
intervjuade som ombads l&sa igenom sina svar och fick mgjligheter att
komplettera sina svar eller andra sddant som inte stdmde med vad de svarat. Tack
vare detta fick jag in kompletterande svar pa fragorna.

| samband med undersokningar ges det i litteratur rédet att skydda de informanter
som deltagit i undersdkningen och ge dem anonymitet. | denna uppsats har jag
valt att inte nédmna de olika informanterna och biblioteken de arbetar. Jag &r
medveten om att det dock inte & sa svart att rakna ut vilka bibliotek det ar, for de
som kanner till hur det ser ut i kommunen. Jag upplever inte detta som nagot stort
problem, eftersom det inte rér sig om nagra kansliga fragor.



3.3 Analys och diskussion

| detta avsnitt diskuteras och analyseras resultaten fran litteratur och
intervjustudier. Taylor, Dervin och Kuhlthaus teorier har anvéants som hjalp for
att tolka dessa resultat.

Under arbetet med uppsatsen har jag upptackt att referensarbete och
referensintervjuer ar ett ganska komplext amnesomrade. Ofta finns det inga
entydiga eller absoluta svar for hur man ska se pa vissa fragor. Ibland finns det
endast sma skillnader mellan olika forfattares uppfattningar. Det & anda viktigt
att se pa dessa for att forsta amnesomradet. Det & dven nodvandigt att se pa
fragorna ur olika synvinklar och utifran olika aspekter. Samma forfattare kan
aven ha flera olika uppfattningar om en fraga beroende pa utifran vilken aspekt
han eller hon ser pa denna. Jag har forsokt att anpassa mig efter de faktorer som
namns ovan nar jag analyserat svaren pa de olika frégestallningarna.

Avsnitten 6.1 och 6.2 har byggts upp kring uppsatsens tva forsta fragestallningar
och har samma disposition som avsnittet 5.1 Litteraturstudier. For att |éttare
kunna relatera resultaten till de olika fragestallningarna redovisas litteratur - och
intervjuresultaten i samma avsnitt. Under analysen har jag framst forsokt finna
gemensamma ndmnare i det som namns om de olika frégorna, i litteratur och
intervjumaterialet. Jag har funnit att man i vissa fall kan kategorisera resultat pa
fragorna under olika former av kategorier eller rubriker. Det gar t.ex. att se olika
kategorier pa fragor eller situationer runt en frdga som kan behdva analyseras
(Varfor och nér behdvs referensintervjuer). | vissafal & det inte lika enkelt.

Ett problem som jag upplevt nér jag forsokt jamfora resultaten &r att litteraturen
och intervjuerna inte alltid namner samma saker i svaren, d&ven om jag utgétt ifran
samma fragor vid litteratur och intervjustudierna. Vissa saker berors utforligt i
litteraturen, medan det knappt ndmndes vid intervjuerna. Det finns &ven andra
saker som ndmns i intervjuerna, men som inte namnsi litteraturen. Detta bidrar
till att litteraturens svar respektive intervjuernas svar dominerar i vissa av de
olika avsnitten och fragestdIningarna.

De faktorer som namns ovan beror jag i uppsatsens tredje fragestallning som
handlar om vilka skillnader och likheter det finns mellan resultaten fran intervju
och litteraturstudierna och vad dessa kan bero pa



4. Bakgrund

For att lasare béttre ska forsta uppsatsens amnesomrade och dess fragestallningar
kommer jag i avsnitt 4.1 beskriva begreppen referensarbete och
referensintervjuer narmare och redogdra for vad de handlar om.

Under avsnitt 4.2 tittar jag narmare pa tidigare forskning som skett inom
amnesomrédet. Jag gar dven igenom de tre teorier som anvands i denna uppsats.

4.1 Referensarbete och referensintervjuer

4.1.1 Referensar bete

| litteratur inom amnesomradet finns det flera beskrivningar och definitioner om
vad referensarbete & och vad det handlar om. Donald Davinson och Richard
Bopp & nagra forfattare som ger definitioner eller beskrivningar av detta.
Davinson har sélv erfarenhet av sddant arbete. | sin bok "Reference service”
namner Davinson begreppet reference and information service. Han sager att
detta begrepp ar svart att definiera, men att det handlar om att ge information
och/eller material till ménniskor i biblioteket som behdver hjdp (1980, s. 13f.).
Bopp & en av redakttrerna for boken ”Reference and information services’ dar
han salv bidrar med en artikel. Enligt Bopp &r det framsta malet med
referensarbete att hjd pa anvandare att finna den information de soker (1995, s. 7
- 13).

| litteratur inom amnesomradet kan man |asa att referensarbete har att géra med
att besvara referensfrégor och hjalpa anvandare att finnainformation precis som
Davinson och Bopp séger i citaten ovan. Davinson och Grogan sager bada att
motet mellan bibliotekarie och anvandare &r viktigt nar det gdler referensarbete.
Davinson sager att kérnan i alt referensarbete & kontakten mellan en anvéndare
som har ett informationsbehov och bibliotekarien som forsoker forsta detta
(1980, s. 77). Enligt Grogan skiljer sig referensarbete fran andra delar av
biblioteksarbete. Forfattaren séger att referensarbete har en slags ansikte —mot —
ansikte karaktér som gor det till bibliotekets mest ménskliga tjanster (1992, s.
33).

Néar det géller definitioner av begreppet referensarbete verkar de kunna vara olika
vida. Berg och Knutsson har skrivit en magi steruppsats vid Bibliotekshdgskolan i
Boras om hur bibliotekarier erfar referensarbete. Under avsnittet Referensarbete
skriver de att definitioner av begreppet kan se nagot olika ut i litteratur som beror
detta. Vissa ger en smalare definition av referensarbete och sager att det framst
handlar om det direkta arbetet for och moétet med anvandare. | litteraturen skiljer
vissa pa vad de kallar inre och yttre tjanst. Den yttre tjansten sker nér
bibliotekarier moter anvéandare i informationsdisken. Den inre tjansten handlar
om uppgifter som inkdp av medier, ssmmanstallning av litteraturlistor och annat
som paverkar besokare indirekt. Berg och Knutson menar att begreppet
referensarbete borde innefatta mer &n bara den direkta kontakten mellan besokare
och bibliotekarie. De anser att den "inre tjansten” och det férberedande arbete



som gors for anvandare &ven borde rymmas i definitionen av referensarbete
(2003, s. 9f.).

Berg och Knutsons bild av vad referensarbete handlar om 6verensstammer med
den bild jag fétt nar jag last litteratur om detta. Jag utgér darfor ifran denna
definition av referensarbete i min uppsats, aven om jag i uppsatsen mest
fokuserar paden del av referensarbete som handlar om den direkta kontakten
mellan bibliotekarie och anvandare.

| samband med referensarbete skriver Bopp om de olika tjanster som bibliotek
erbjuder till sinaanvandare. Enligt Bopp finns det vissa identifierbara
referenstjanster som forekommer i viss utstrackning pa de flesta bibliotek, aven
om processer och annat som har med referensarbete att gora kan skiljasig at i
olika situationer. Dessa kan se olika ut beroende pa vilken typ av bibliotek de
utforsi. Nagra av de olika referenstjanster som namns &r:

Instructional. (Upplysande/undervisande)

Biblioteket 1&r anvandare hur de kan finna information och hur olika
referensverktyg, som en bibliotekskatalog eller en databas fungerar. Det kan
handla om enskilda manniskor eller undervisning for grupper.

Guidance (V&gledande)

Dennatyp av referenstjanst liknar den tidigare, men har enligt Bopp historiskt
sett haft en annan fokus an upplysande/undervisande tjansten. Biblioteket ger rad
och hjélper bestkaren att kdnna igen och vélja ut lampligt material om ett
specidlt anne.

Informal (Informerande)

Dennatjanst handlar om att besvara en anvandares fraga oavsett dess komplexitet
eller den tid det tar att finna svaret. Sadana olika typer av referenstjanster kan
anta en mangd olika former fran den enklaste fraga till avancerade sokningar i
stora samlingar av information.

De olikatyperna av referenstjanster kan enligt Bopp skiljas &t i teorin men utfors
oftai praktiken tillsammans. En fraga kan innehdlla element av de olika
tjansterna (1995, s. 4 - 13).

Oavsett var gransen gar for vad som raknas som referensarbete eller inte arbetar
bibliotekarier med en mangd olika saker som biblioteksbhestkare kanske inte ser.
William Katz skriver i "Introduction to reference work” , att bibliotekarier
forutom att hjdlpa besokare, &ven har en mangd andra arbetsuppgifter. De kan
exempelvis arbetar med att kopa in nya och gallrar ut gamla informationskalor
eller administration(1997, vol. I, s. 4f.).

Svensk biblioteksférening &r en ideell forening som bland annat arbetar for ett
nationel It bibliotekssystem som har en hog standard. Inom foreningen finns det
flera olika specialgrupper som specialiserat sig pa olika omraden
(http://www.biblioteksforeningen.org). En av foreningens specialgrupper arbetar
exempelvis med frégor som berdr referensarbete. Gruppen har utarbetat en
sarskild webbsida med "Rekommendationer for referens- och



infor mationsar bete”

(http://www . bi bli oteksf oreni ngen.org/organi sation/dokument/pdf/Rekommendati
oner.pdf ). Dessa rekommendationer berdr referensarbetet pa biblioteket eller det
som sker via bibliotekets webbplats eller e-post. Under olika punkter nédmns det
vad biblioteket bor ha for resurser, vad bibliotekarier bor gora och hur de bor
bemota besokare. Ett avsnitt beror sarskilt dialogen mellan bibliotekarie och
besokare och vad man som bibliotekarie bor tanka pai samband med en sadan
situation (ibid.).

Under de senaste artiondena har flera forandringar skett som paverkar bibliotek
pa olika sétt. Thorsteinsdéttir och Hultgren da anstéllda vid Hogskolan i Boras,
berdr i en artikel hur dessa forandringar paverkat folkbibliotek (1992, s. 45 - 50,
54, 74). De skriver att vissa delar av folkbibliotekens verksamhet har forandrats
drastiskt under senare &r. De flesta folkbibliotek har nu tillgang till elektroniska
medier, databaser och Internet. Detta kan underlétta och gora referensarbete mer
effektivt. Manga bibliotek erbjuder exempelvis anvandare majligheten att stélla
frégor via e-post. Den nya tekniken kraver dock att biblioteket och personalen
standigt anpassar sig till den utveckling som sker. Andra faktorer som paverkar
referenstjansten & samhdllsférandringar och politiska beslut. Folkbibliotek &r
beroende av anslag och paverkas av ekonomiska neddragningar. Hur mycket
service som kan ges beror bland annat p& hur mycket pengar biblioteken far.
Trots att behoven av hjdp kan vara stora fran anvandargrupper har biblioteket
kanske inte alltid mgjlighet att ge al den hjélp som anvéandare kan behdva (ibid.).

4.1.1.1 Referensarbete handlar om att besvara fragor och hitta
information

Bibliotekarierna Sutton och Edmonds Holt séger att det i ala bibliotek stélls
olika typer av fragor. Vissa av dem besvaras med korta faktasvar medan andra
kraver en grundligare informationssokning inom ett komplext amne (1995, s. 36-
38).

Jahoda och Schieck Braunagel, forfattare till boken "The librarian and reference
guestions: a systematic approach”, skriver att bibliotekarier forvantas besvara
ovanliga och komplexa fragor lika bra som de besvarar enklare fragor (1980, s.
1). De som fér besvara mest varierande typer av referensfragor &r bibliotekarier
pafolkbibliotek. Hit kommer alla slags manniskor med olika typer av fragor
(Katz 1992, val. Il, s. 55).

Nér det galler att besvara referensfragor sager Jahoda och Schieck Braunage! att
varje bibliotekarie utvecklar individuella tekniker for att besvara dem, men det
finns &ven grundlaggande saker som alla bibliotekarier gor. Oavsett om man
arbetar pa ett skolbibliotek eller ett forskningsbibliotek sa utfors exempelvis
informationssokning pa ett liknande sétt (1980, s. 1 - 6). Pa de flesta bibliotek &
det vanligt att bestkare behdver hjdlp med att finna information som &r
forknippade med en uppsats eller ett projekt/arbete som anvandaren arbetar med.
Da kan bibliotekarien ge vardefull hjap. Louise Limberg vid
Bibliotekshdgskolan i Boras beskriver exempelvisi "Att stka information for att
lara: en studie av samspel mellan informationsstkning och larande” , om ett
arbete som gymnasieelever genomférde om EU. Dér hade bibliotekarien kunskap
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om vilket material som fanns och kunde hjdpa eleverna att finna detta (1998, s.
92-112).

4.1.1.2 Bibliotekariens betydel se for att bestkare ska kunna finna
information

Bibliotekarier kan ha en stor betydelse for att anvandare ska finna den
information de soker. | dagens samhaélle & mangden bdcker och andra
informationskallor enorm bade pa och utanfor biblioteket. Det kan darfor vara
svart att veta var man ska leta efter viss information. Denna 6kande méangd
information skapar behov av ndgon som hja per manniskor att soka information.
Grogan sager att anvandare ofta far problem nér de forsoker finnainformation pa
biblioteket. Det & vanligt att de gor fel nér de soker i bibliotekskatal ogen och att
manga darfor ger upp sitt sokande. Som anvandare &r det viktigt att veta var och
hur man kan finna den information som man vill ha. Halva kunskapen ligger
darfor i att kdnnatill var man kan finna den kunskap som behovs (1992, s. 7f.).
Bibliotekarier har en stor fordel eftersom de kanner till vilka informationskéallor
som finns pa biblioteket. Den som far hjalp av en bibliotekarie kan darfor fa ut
mer av bibliotekets samlingar &n vad de hade gjort pa egen hand. Katz och
Grogan séger att bibliotekarier kan fungera som formedlare mellan en anvandare
och en vissinformationskalla (Grogan 1992, s. 7f.; Katz 1997, val. 1l., s. 155f.).

Jahoda och Schieck Braunagel beskriver sokandet efter ett svar paen fraga som
en process. Under denna process sker en interaktion mellan anvandaren och
bibliotekets informationskalor. Om han eller hon ber om hjép sker det dessutom
ett samspel mellan bibliotekarie och anvandare. S&lva processen borjar med
anvandarens fraga och pagar tills ett svar pa denna funnits av bibliotekarien eller
av anvandaren gdlv (1980, s. 1 - 6, 157 - 160; Sutton & Edmonds Holt 1995, s.
44f.). Om den fraga bibliotekarien far &r oklar, otydlig eller om viktig
information saknas for att han eller hon ska kunna forsta eller besvara den, kan
en referensintervju behdvas (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 37 - 44).

4.1.2 Referensintervjuer

En referensintervju kan beskrivas som en dialog eller ett samtal mellan en
bibliotekarie och en anvandare. Referensintervjun skiljer sig dock fran ett vanligt
samtal eftersom det har en specifik struktur, syfte och mal. Syftet och malet &r att
klargora och analysera anvandarens fraga (Sutton & Edmonds Holt, s. 36 - 38;
Katz 1992, val. 11, s. 55).

Elizabeth Thomsen vid NOBLE (the North of Boston Library Exchange)
beskriver referensintervjun som en process dér en bibliotekarie och anvandare
kommer fram till en férstéelse av vad det & anvandaren soker (1999, s. 53, 91).
En av bibliotekariens uppgifter under referensintervjun &r att férsékra sig om att
den information som anvandaren fragar efter verkligen & den information
bibliotekarien tror att denne fragar efter (Davinson 1980, s. 77). Katz siger
exempelvis att den ursprungliga frégan som stélls inte alltid & den fraga som
besdkaren vill ha svar p& Det finns antingen mycket mer som beror frégan eller

11



s& har fragan formulerats pa ett sétt som gor att den verkar alltfor komplex (1992,
vol. I1, s. 55).

| de fall dar fragan behover klargoras ytterligare stéller bibliotekarien fragor for
att bestdmma dess amne och omfattning. Han eller hon forsoker &ven om det ar
nodvandigt att ta reda pa syftet med anvandarens fraga (Sutton & Edmonds Holt
1995, s. 36 - 45). Enligt Sutton och Edmonds Holt &r definition och analys av
fragan en av de mest avgorande delarna i referersintervjun. Genom att stélla
fragor kan bibliotekarien bestéamma vilken sorts information som 6nskas och hur
snart denna behdvs. 1bland kan en besokare ha en enda fraga som helt
representerar hans eller hennes informationsbehov. Da kommer intervjun handla
om att finna information som uppfyller detta informationsbehov (ibid., s. 40 -45).
Katz skriver att §alva maet med referensintervjun &r att pa det mest effektiva
och produktiva séttet bestémma vilken sorts information som behévs, méngd,
format och hur avancerad eller enkel den behover vara. Darfor behdver
bibliotekarier kanna till anvandarens kunskaper i @mnet, hur och i vilket
sammanhang frégan uppstod (kontext och kalla) och hur snart anvandaren
behdver ha svaret (eventuell deadline) (1992, vol. Il, s. 52). Under en
referensintervju dar anvandarens fraga analyseras (question negotiation) stréavar
man efter att fa veta s mycket som majligt om anvandarens verkliga fraga (ibid.,
s. 129 - 140). Bibliotekarien uppmuntrar och hjélper anvandaren att fritt diskutera
detta (Davinson 1980, s. 77; Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 129 - 140).

Kommunikationen mellan anvandare och bibliotekarie &r i fokus under
referensintervjun (Davinson 1980, s. 77). Det handlar om kommunikation mellan
bibliotekarien som har expertkunskap och anvandaren som &r i behov av
kunskap. Denna kommunikation behover inte bara vara verbal (Katz 1992, vol.
I, s. 52). Forfattare talar om bade verbal och ickeverbal kommunikation. Det &r
den verbala kommunikationen som utgor géva kérnan i referensintervjun (ibid.).
Referensintervjun kan ses som en tvavagskommunikation, dar bibliotekarie och
anvandaren utbyter information (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 38 - 40; Jahoda
& Schieck Braunagel 1980, s. 114). Sutton och Edmonds Holt ser den som en del
av storre kommunikationskontext déar anvandarens och bibliotekariens
begreppsméssiga ramar ingar, liksom komplexa informationssystem som
biblioteket och andrainformationskallor eller andra verktyg for att aterfinna
information (1995, s. 38 - 40).

Forfattare som Jahoda, Schieck Braunagel och Katz tanker sig att géva intervjun
bestar av tva olika delar, en inledande del dér anvandaren beréttar om sin fraga
och en foljande del dar bibliotekarien stéller fragor om det han eller hon hort. De
menar att det ar bast att |18ta bestkaren fatala mest i den forsta delen av intervjun
(Jahoda & Schieck Braunagel, s.129 - 140; Katz 1992, val. 11, s. 54 - 58).

Sutton och Edmonds Holt talar om de grundléggande stegen i en referensintervijul.
Dessa &r redogorande och klargorande av problemet (question negotiation),
lokalisering av information som behdvs for att besvara fragan och att talaom
svaret for anvandaren. Referensintervjuer gar dock inte alltid genom dessa steg
paett linjart séitt. | alla utom de enklaste typerna av fragor kan stegen bli mer
beskrivna som 6ppnande av intervjun (det inledande métet mellan bibliotekarie



och anvandare och dennes presentation av sin fraga), sokande efter [amplig
information till problemet och att avdutaintervjun (1995, s. 36 - 38).

For att kunna hjdlpa anvandare att finna den information de behover finns det
vissa saker som bibliotekarier behdver fa veta om fragan, oavsett hur den ser ut.
De &r foljande:

1. Vilken sorts information behovs?

2. Hur mycket information behovs - enkel fakta, en bok eller en stor méngd
material. Hur mycket information har anvandaren redan om amnet?

3. Hur skainformationen anvandas - till ett foredrag, till att besvara en fraga eller
for forskning?

4. Hur komplicerad information behovs - en nyborjarartikel eller en avancerad
monografi.

5. Hur mycket tid vill anvandaren spendera pa att hitta och anvanda
informationen?

6. N&r behovs informationen? Finns det en bestdmd deadline eller kan
bibliotekarien agna flera dagar &t att |leta efter amnet (Katz 1992, vol. 11, s. 56).

Under intervjun maste aven fleraval goras som har att géra med vilka fragor som
bor tas upp under intervjun. Dessa kan enligt Sutton och Edmonds Holt handla
om:

1. Problemet eller situationen runt behovet (Varfor stélls fragan?).

2. Frégans amne och dess forhallande till andra omraden.

3. Vad behovs for att besvara frégan, vilken mangd information behovs eller
onskas nagon speciell form av information.

4. Yttre restriktioner, sddana som méangd av tid som anvandaren har till
forfogande, deadlines for behtévd information och mgjligheten till material.

5. Anvandarvariabler som begavning, lasningsmdjlighet och niva av motivation
6. Tidigare sokhistorik (vad anvandaren tidigare har gjort for att finna den
Onskade informationen (1995, s. 41 - 43).

Referensintervjuer och situationen runt dem kan se olika ut. En referensintervju
kan stracka sig fran ett kort samtal mellan bibliotekarie och anvandare till i vissa
fal dterkommande langre samtal, nér en anvandare exempelvis arbetar med en
storre uppsats eller ett forskningsprojekt. Sutton och Edmonds Holt talar om att
gava referensintervjun bor anpassas efter den typ av fraga som stéllts for att
bibliotekariens och anvéndarens tid ska utnyttjas effektivt och bibliotekarien ska
stallarétt fragor (1995, s. 36, 45 - 51). Situationen runt fragan bor &ven avgora
hur intervjun ser ut. Tiden for intervjuer med sk. ready-reference fragor (ofta
korta faktafrégor) och intervjuer infor forskningsprojekt skiljer sig &. Vid den
forstatypen av frégor & malet att ge sa riktig information pa sa kort tid som
majligt. Intervjun bor darfor vara sa enkel som mgjligt. Intervjuer infor
forskningsprojekt utfors ofta under en langre tid och vid flera derkommande
tillfallen. Djupare stkningar gors inom ett forskningsomrade utifran olika
synvinklar. Det finns &ven behov att finnainformation fran olika kdlor (ibid., s.
45 - 51).

| samband med olika typer av intervjuer namner Sutton och Edmonds Holt
telefonintervjuer. De sager att &ven om strukturen i en telefonintervju liknar en
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intervju som utférsinne i biblioteket, finns det vissa begransningar. Ickeverbal
kommunikation & exempelvis inte mgjlig via telefon. Bibliotekarien maste &ven
vara extra uppmarksam pa att det som hors och sigs uppfattats ratt och ofta
darfor summera det som sagts. Vissa frégor & inte heller enkla att besvaravia
telefon. Enligt forfattarna har vissa bibliotek som regel att endast besvara korta
faktafragor viatelefon (ibid., s. 49).

Flera forfattare ndmner att det finns flera faktorer som kan paverkaintervjun och
kommunikationen mellan besdkare och bibliotekarie. Sutton och Edmonds Holt
sager att intervjun paverkas av hur anvandarens informationsbehov ser ut, hur
mycket tid bibliotekarien har och hur bibliotekets samlingar och
informationssystem ser ut (ibid., s. 36 - 38). FOrfattarna anser att det &r viktigt att
tanka pa bade verbala och icke-verbal a kommunikationsfaktorer som kan
paverka intervjun. Som exempel namns miljo och fysisk planering av
referensdisken (ibid.). Enligt Sutton, Edmonds Holt och Thomsen kan det finnas
hinder och andra faktorer som paverkar kommunikationen under
referensintervjun. Exempel pa hinder som namns ar nér besbkaren och
bibliotekarien inte talar samma sprak och darfor inte forstar varandra (ibid.;
Thomsen 1999, s. 38 - 40, 49 - 51, 75f.).

Jennerich och Jennerich Zaremba (1987) skriver i "The reference interview as a
creative art”, att det & viktigt med ett avdutande av referensintervjun.
Anvandaren bor fatala fardigt om sin fraga och sitt informationsbehov. Det &
aven viktigt att folja upp saker som framkom under intervjun (1987, s. 12f, 93).
Sutton och Edmonds Holt séger att anvandaren bor fa hjalp med att omvandia
den ursprungliga fragan om detta & nodvandigt for att finna information ( 1995,
S. 43f.).
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4.2. Tidigare forskning

Det finns en stor mangd artiklar, bocker som namner referensarbete pa olika sétt.
Fleraav dem berdr aven referensintervjuer mer eller mindre omfattande. Detta
material & ofta engelsk och amerikansk, men jag har &en funnit nordiskt
material.

Det finns &ven nagra artiklar och bocker som sarskilt beror referensintervjuer. De
ar skrivna av forfattare som Jennerich och Jennerich Zaremba (1987), Sandra
Naiman (1987) och Robert Hauptman (1987).*

Det finns flera undersokningar som gjorts kring referensarbete. | uppsatsen
kommer jag att redogora for en norsk och tva svenska undersskningar som
giordes i mitten av nittiotalet. Dessa undersokningar handlade om
referenstjanstens kvalitet och hur bra bibliotek var pa att besvara referensfragor.

Jag har funnit tva undersokningar dar referensintervjuer studeras. Dessa
genomfordes av Taylor och Lynch pa 1960 — och 1970 - talet.

Taylor & en kand person inom dmnesomradet. Andra forfattare refererar oftatill
hans undersokning ochteori om hur referensfragor kan analyseras pa bibliotek.
En av dessa & Lynch, som har ifrégasatt hur allmangiltiga Taylors resultat
egentligen var.

Jag har valt att titta narmare pa dessa undersokningar for att fa en inblick i
amnesomradet och for att se hur referensarbete och referensintervjuer kan
studeras.

| samband med sina undersokningsresultat presenterar Taylor samtidigt en teori
om hur processen med att analysera fragor kan gatill. | denna uppsats har jag valt
att anvanda mig av de "fem filter” som Taylor presenterar och tva andra teorier
av Dervin och Kuhlthau. Jag kommer att beskriva dessa undersokningar och
teorier n&rmare i detta avsnitt.

4.2.1 Undersokningar om referensar bete

4.2.1.1” Finner biblioteket svaret? — utprevning av
referansetjenstens kvalitet i nor ske folkebibliotek”

Projektet "Biblioteket finner svaret" genomférdes 1992 - 19951 Norge med
malséttningen att forbéttra kvalitén hos referenstjansten pa norska folkhbibliotek.
Projektet finansierades av Statens bibliotektilsyn, Statens informasjonstjenste och
Tansberg bibliotek (Salvesen, 1994, s. 1.).

Tre olika delprojekt utfordes inom projektet. Det forsta var projektet "Finner
biblioteket svaret? — utpravning av referansetjenstens kvalitet i norske
folkebibliotek” . Projektet var en dold understkning av referenstjansten och

1 Jennerich och Jennerich Zarerrba har jag tidigare berort i denna uppsats. Naiman och
Hauptman némner jag i Kap 5 Undersokning.
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gjordes pa norska folkbibliotek. Syftet var att fa en bild av hur det stod till med
kvalitén pa dessa bibliotek. Uppdraget att utfora studien gick till Brodd,
radgivnings- och uppdragssektion vid biblioteksutbildningen vid hogskolan i
Osdlo. Arbetet med att utforma fragor och samlain svar gjordes av Gunhild
Salvesen och Synnegve Ulvik (Ulvik, 1995, s. 5—7).

Man undersokte 49 bibliotek i kommuner med fler &n 10 000 invanare i hela
landet. Forskarna utgav sig for att vara vanliga anvandare och reste runt till
bibliotek, dar de stéllde sex fragor av olika art och svarighetsgrad i
referensdisken. Alla frégor var faktafrégor och handlade om olika aktuella
amnen. Frégorna var utformade sa att det skulle vara mdjligt att ge svar ganska
fort genom att anvanda hjé pmedel som biblioteken ofta har. Forskarna métte
sedan graden av korrekta svar pa fragorna. De studerade aven bibliotekariernas
kunskap att svara pa frégorna, hur de gjorde detta och bemétandet av anvandare
(ibid., s. 8f.).

Undersokningens resultat visade att biblioteken inte alltid hittade svaret och énnu
mer sdllan det rétta svaret. Bara pa 23,8 % av de fragor som stalldes fick man
korrekta svar. Forskarna sig utifran de data de fick fram en tydlig tendens att de
norska folkbiblioteken hellre later bli att svara an att ge ett fel svar. Personalen
var dock villig att ge hjdp. | 42,5 % av tillfallena forsokte biblioteken att ge svar
men misslyckades. Manga ganger stod personalen med den rétta boken i handen
utan att hitta svaret (ibid., s. 8f.).

Understkningen gav inget svar pa varfor resultatet blev sa daligt, men forskarna
menar att en forklaring skulle kunna vara att referensintervjuer anvandes ganska
sdllan. Bibliotekspersonalen kénde inte heller till sin egen samling och enskilda
referensverk tillrackligt bra. Manga gav upp om de inte hittade svaret i den
automatiska katalogen (ibid., s.11f.).

| Norge fick understkningen en stor paverkan och bidrog till att en
forandringsprocess av referenstjansten paborjades pa norska folkbibliotek.
Undersokningen véackte &ven reaktioner i andralénder (ibid., s. 16f.).

4.2.1.2" Det har var svart - referenstjanstens kvalitet vid
folkbiblioteken”

Pa uppdrag av Statens kulturrad utforde Britta-L ena Jansson 1995 en
rikstéckande undersokning av referenstjansten pa folkbibliotek i Sverige (1997, s.
7). Undersokningen forvantades bekréfta foljande tva hypoteser: att
referenstjansten i svenska bibliotek ligger pa en kvalitetsmassigt forsvarbar niva
samt att kvaliteten & hogre pa storre bibliotek an pa mindre (Jansson 1996, s.
13).

Undersokningen inriktades pa referensarbetets kvalitet vid 50 huvudbibliotek.
Med denna ville man fa en bild av hur bibliotekets referenstjanst moter den
vanlige frégaren. En dold understkning gjordes dar Britta-Lena Jansson akte runt
till de utvalda biblioteken som en vanlig anvandare och stéllde sex utvalda fragor
pavarje bibliotek. Jansson hade sjélv svaret pa fragorna. Fragorna var sk.
faktafragor och krévde ett ensidigt svar. Svaren réknades inte som korrekta forrén
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frégaren fétt det korrekta svaret. Det bedémdes inte som korrekt att bara lagga
fram bocker dar anvandaren gélv fick leta. De flesta kunde besvaras med hjép
av referensverk som normalt finns pa svenska folkbibliotek. Syftet var framst att
matai hur stor utstréckning biblioteken kunde besvara frégorna. Under bestken
gjorde Jansson samtidigt en rad observationer av service, férhalandenai
biblioteket och verk i referenssamlingen, som kunde ge ett bredare underlag for
varderingen av referensarbetet (ibid., s. 16-23).

Av 300 stéllda frégor fick man 81 korrekta svar, vilket motsvarade 27 % rétta
svar. Det fanns inget bibliotek som kunde besvara alla fragor helt korrekt (ibid.,
s. 8). Utifran de resultat man fick fram blev slutsatsen att referenstjansten pa
svenska folkbibliotek inte 1ag pa en kvalitetsméassigt forsvarbar niva. Den andra
hypotesen, att referenstjansten var béttre i storre bibliotek, kunde inte bekréaftas
(ibid., s. 55).

Vid fragetillfallena gjorde bibliotekarierna i viss man referensintervjuer dar man
forsokte fa en tydligare bild av frégarens 6nskemdl. Ibland stélldes exempelvis
fragor om vad uppgifterna skulle anvandas till, hur bréttom det var med svaren
och om anvandarna kunde engelska. Testfragorna var ganska klara och lamnade
inte sarskilt stor plats dver & nagon slags referensintervju, men sddana fragor
borde ha varit fler. Manga upplevde frégorna som svéra och pa vissa bibliotek sa
man sig inte kunna svara pa sa svara fragor (ibid., s. 26f.).

4.2.1.3" Antligen- enriktig frdga” Undersdkning av
referensver ksamheten vid sex huvudbibliotek i Ostergétiand

Anna-Lena Hoglund gjorde en undersbkning om referenstjanstens omfattning
och kvalitet vid sex bibliotek i Ostergotland hosten 1995 (Hoglund 1997, s. V-
V1). Undersokningen gjordes ur ett biblioteksperspektiv och var en dppen
undersokning dér alla inblandade kande till undersdkningen och metoderna.
Syftet var att fa en djupare kunskap om referensbestandets utnyttjande, att fa veta
hur och inom vilka omraden flest fragor stélls. Man ville &ven undersoka vilka
metoder bibliotekarien anvander for att ge bibliotekskunden den efterfragade
servicen och i hur stor utstrackning bibliotekariebesokaren gav soker svaren
genom att anvanda referenssamlingarna. Malet med undersokningen var att finna
kunskap som kunde bidratill en forbéttring av folkbibliotekens referenstjanst.

De undersokta biblioteken 1&g i Linkoping, Norrkdping, Motala, Finspang,
Odeshig och Y dre. Biblioteken hade olika karaktar och storlek. Undersokningen
genomfordes under tva veckor pa varje bibliotek. Manga delar i understkningen
utfordes av bibliotekspersona pa de medverkande biblioteken. Studien omfattade
endast den rena referensverksamheten for vuxna, delsi referensavdel ningen och
dels i informationsdisken. Den bestod av flera delundersokningar dar man sokte
fa fram fakta om vilka referensbcker som anvéants och hur stort antalet besok i
referensavdel ningen och informationsdisken var i relation till samtliga besok i
biblioteket. Man kartlade vilka fragor som stéllts och hur de besvarades samt
vilka anvandarkategorier som utnyttjar bibliotekens referensservice och hur ngjda
de var med denna. Pa de tva minsta biblioteken kande bibliotekspersona och
|antagare ofta igen varandra och det gjorde det |&ttare att genomfora
referensintervjuer. Detta var betydligt svérarei de stora biblioteken eftersom
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stressen var mycket hogre dar. Hoglund upptéackte genom undersokningen brister
hos biblioteken, framfor allt hos de stérre (ibid., s. 4 - 116).

4.2.2 Under sbkningar om refer ensinter vjuer

4.2.2.1 Taylor:” Question negotiation and information seeking in
libraries’

| artikeln “Question negotiation and information seeking in libraries” (1968),
beskriver Taylor processen med att analysera anvandares fragor for att komma
underfund med vad de vill veta, nér detta inte &r tydligt (Question negotiation).

Taylor anser att analyserande av referensfragor & en av de mest komplexa
handlingarna inom ménsklig kommunikation och att det krévs ledning och
struktur fran bibliotekarien eller informationsspecialisten. En person som soker
information fattar olika beslut. Han eller hon kan vélja att vanda sig till
biblioteket och be om hjdp eller att sbka och finnainformation gélv. Det sista
vagvalet kallar Taylor for self-help process. Har & anvandaren beroende av egen
kunskap foér att finna information. Taylor séger att det kravs att anvandare inser
sin egen otillracklighet att finna information gav for att han eller hon ska be en
bibliotekarie om hjép. Andra faktorer som bilden av bibliotekets personal, deras
effektivitet, tidigare erfarenheter av bibliotek och bibliotekarien inverkar aven.
Enligt forfattaren finns det vissa gemensamma saker oavsett om anvandaren gav
analyserar sin fréga eller bibliotekarien gor det. Dessa &r att utveckla en
sokstrategi, att forandra och anpassa fragan under skprocessen utifran de
resultat man fér fram. Taylor beskriver i sin artikel bade bibliotekariens
analyserande av fragan och den s.k. self-help processen.

Eftersom jag framst &r intresserad av att titta pa nér anvandaren far hjép av
bibliotekarien valjer jag att inte berdra det sista alternativet mer.

Né&r anvandaren har gjort sitt val och tar kontakt med informationsdisken
specificerar han eller hon i ndgon form vilken information som 6nskas. Det & vid
denna punkt som analysen borjar. Nar Taylor talar om att en anvandares fréga
utvecklas med tiden menar han att det finns fyra almanna nivéer som sava
frégan passerar igenom. Vid varje niva utvecklas och forandras fragans form och
ny information kan laggasttill.

De olika nivaer som Taylor namner & foljande:

Q1 The visceral need- Det intuitiva behovet

Vid den forsta nivan téanker sig Taylor att §alva fragan annu &r ett omedvetet
eller vagt behov av information som anvandaren saknar. Behovet har @nnu inte
formulerats till en fraga.

Q2- The conscious need- Det medvetna behovet

Vid den andra nivan har anvandaren fatt en mer medveten beskrivning av
informationsbehovet. Sjalva fragan kan annu vara tvetydig och daligt formulerad,
men anvandaren kan nu tala om det med en annan person.
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Q3 The formalized need - Det formella behovet.

Vid denna niva séger Taylor att anvandaren kan uttrycka sitt informationsbehov
mer konkret och forma ett mer precist pastdende om sitt informationsbehov.
Han eller hon kan beskrivainom vilket &mnesomréde den dnskade
informationen finns och eventuellt tanka pa det utifran en kontext.

Q4. The compromised need — Det kompromi ssade/anpassade behovet

Vid denna nivablir fragan omarbetad och anpassad till hur bibliotekets
information & organiserad t.ex. i olika sorters informationssystem. Taylor talar
om att fragan maste anpassas till den tillgangliga informationen och att detta &
bibliotekariens omrade.

De fyra nivaerna av frégeformulering/frageutveckling gar enligt Taylor in i
varandra.

For att undersoka bibliotekariers process med att analysera en fraga, genomforde
Taylor ett antal intervjuer. Dessa gjordes med bibliotekarier och
informationsspecialister pa speciabibliotek. Med intervjuerna ville Taylor bland
annat fa fram svar pa vilka kategorier av information som en bibliotekarie
forsoker finna om en besokares fraga.

Taylor kom fram till att det verkar finnas fem filter genom vilka en fraga passerar
under analysen. Utifran dessa véljer bibliotekarien ut data som hjaper till att
formulera en sokstrategi for att finna information som kan besvara s va fragan.

1. Att bestdmma dmnet

Det forsta filtret handlar om att bestdmma begransningar och strukturen for
amnet som frégan handlar om. Denna information & néara sammanfl&tad med
informationen vid andra filtret (maet/malsittningen och motivet bakom fragan)
De tvafiltren verkar dock ha olika funktion och analysstil. Taylor sager att de
darfor behdver behandlas separat. Det huvudsakliga malet med att bestamma
frégans damne &r att fa nagon allmén beskrivning av amnesomradet.

2. Ma och motiv hos fragaren

Det andrafiltret & enligt Taylor férmodligen det mest avgorande. Det handlar
om varfor anvandaren vill ha den information han eller hon fragar efter och vad
malet & med detta. Taylor siger att det kravs skarpsinnighet fran bibliotekarien
nér han eller hon analyserar frégan, men att det ofta ger goda resultat nér det
gdller att bestdmma amne. Det karaktériserar amnet ytterligare och kan till och
med forandra hela frgan. Det ger aven en majlighet att forvissa sig om
synpunkter, paverka storlek och form av méjliga svar. Enligt Taylor & det tydligt
for varje bibliotekarie som arbetar vid en informationsdisk att anvéandare séllan
forst fragar efter vad de vill ha. De kan ofta inte definiera vilken information de
vill hamen kan diskutera varfor de behdver den. De kan fran borjan stéllaen
precis fraga och senare under analysen visar det sig att den verkliga frégan
egentligen handlar om négot annat.

3. Personlig bakgrund hos fragaren

Nér anvandarens fraga ska analyseras &r det viktigt att kannatill hans eller
hennes personliga bakgrund, erfarenheter och kunskaper inom fragans
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amnesomrade. Har han/hon varit i biblioteket tidigare? Vad kénner anvandaren
till om amnet? Taylor sager att sadan information &r relevant for analysprocessen
och kan avgora hur snabbt informationen behovs, strategi for analysen och
acceptans av sokresultat. Kontexten och miljon for analysprocessen avgor vilka
fragor som kan stéllas. Om nagon skickar en annan person till biblioteket med en
fraga och han eller hon inte kanner till bakgrunden och malet med fragan, kan det
darfor bli problem.

4. Fragarens mdjligheter att anvanda bibliotekets olika informationssystem
Taylor siger att en bibliotekarie ar en intermediar mellan fragaren och systemet
och har en fantastisk fordel jamfort med anvandare vid informationssokning i
biblioteket. Bibliotekarien kanner till organisationen, strukturen och specifika
sérdrag hos bibliotekets informationssystem som t.ex. bibliotekskatal ogen eller
databaser. Detta gor att han eller hon kan Gversétta, tolka och omstrukturera
anvandarens fraga till soktermer/sokfraga som &r anpassade till detta system.
Han eller hon kan &ven ha erfarenhet av att ha besvarat liknande fragor tidigare.

5. Vilken sorts information kommer fragaren att acceptera?

Nér en anvandare néarmar sig referensdisken har han eller hon en viss
forestéllning om hur den forvantade informationen ska se ut. Det kan handlaom i
vilket format eller i vilken mangd informationen ska vara. Taylor talar om vikten
av att anvandaren accepterar de svar som ges. Under analysprocessen forandrar
anvandaren sin bild av vilken information som han/hon bedémer som acceptabel .
Detta sker nér 5dva referensfragan och sokstrategin andras utifran den feedback
som ges och de begrénsningar som maste goras.

Taylor skriver att analysprocessen i sin basta form &r strukturerad och kan
analyseras. Samtidigt & de fem filtren som han presenterar varken fullstandiga
eller bestémda. De filter som Taylor namnder & kéanda av bibliotekarier och
informationsspeciaister, men de har inte framstéllts i denna form tidigare. Taylor
foredar i artikeln att filtren kan ses som ett forsta forsok att strukturera galva
analysprocessen. Han sager samtidigt att mer data och forskning behdvs som
beror dessafilter (1968, s. 178 - 194).

4.2.2.2 Lynch: “Reference interviews in public libraries’

Mary Jo Lynch har skrivit en stor mangd artiklar och forskningsrapporter om
referensarbete, folkbibliotek och biblioteksstatistik (American Library
Association, 2003).

| artikeln "Reference interviews in public libraries’ fran 1978 beskriver Lynch en
studie hon genomférde av referensintervjuer pa folkbibliotek.

Enligt Lynch var det huvudsakliga malet for studien att ge form och struktur till
fenomenet referensintervju (1978, s. 120). Bakgrunden till Lynchs studie var ett
ifrégasittande av tankar om referensintervjuer som Robert Taylor och Patrick
Penland tidigare hade presenterat.

Lynch ifrégasatte om Taylors analys av frage - och svarsprocessen i
referensintervjuer och de fem filter han fick fram i sin undersbkning verkligen
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var allmangiltiga. Taylors undersokning hade genomforts pa special bibliotek
med hjdp av intervjuer. Lynch fragade sig om man skulle fa samma resultat som
Taylor, om en liknande undersokning genomfordes med andra metoder, i en
annan typ av bibliotek (ibid., s. 121). Lynch var &ven kritisk mot Penlands tankar
om att referensintervjuer liknar intervjuer som férekommer inom andra yrken

Lynchs kritiska granskande av Taylors och Penlands idéer ledde fram till flera
fragor som forfattaren forsokte besvara genom studien. Dessa ber6rde bland
annat:

Hur ofta en bibliotekarie intervjuar anvandare som kommer med en fraga.
Varierar denna frekvens med hur salva frégan ser ut?

Vilka kategorier eller nivaer av information bibliotekarien soker efter under en
referensintervju. (Denna fraga var inspirerad av Taylors modell av de fem
filtren).

Hur ofta bibliotekariens fragor var dppna eller stéangda?

Anvander bibliotekarier fragor som anvands vid intervjuer inom andra yrken?
Hur ofta en bibliotekarie upptacker att den fraga som forst presenteras inte & den
fraga som anvandaren egentligen vill fa svar pa?

For att finna material som kunde besvara dessa fragor gjordes observationer och
inspelningar av referensintervjuer med besokare pa fyra folkbibliotek i New
Jersey. Inspelningar skedde under en tva eller tre veckors period pa varje
bibliotek. Under dennatid bar bibliotekarierna tradl6sa mikrofoner. Ljud fran
mikrofonerna spelades in pa band. Samtidigt var Lynch i biblioteket och gjorde
anteckningar dver vad som skedde vid referensdisken. De inspelade banden
avlyssnades av Lynch som skrev ut och granskade dem. For att besvara fragorna
gjordes aven en innehdlsanalys av de olika samtalen och referensintervjuerna.

Studiens resultat visade att bibliotekarier endast intervjuade anvéndare vid 49
procent av frégorna. Enligt Lynch stamde detta resultat inte med vad som sagts
om anvandningen av referensintervjuer i litteraturen. Dé&r hade man antagit att det
forekom en intervju vid varje referenssituation. Forfattaren menar att detta inte
behover betyda att referensservicen var dalig pa de studerade biblioteken utan att
det kan ha att gora med att manga frégor kan besvaras utan en referensintervju.
Studien visade &ven att ju mer komplex fragan var desto oftare behovde
bibliotekarien utfora en referensintervjul.

Nar det géller vilka kategorier eller nivaer av information som bibliotekarien
soker efter under en referensintervju, fann Lynch att det forekom fyra sddana
beroende pa vilken typ av fraga som bestkarna hade. De fyra kategorierna for
bestkarnas fragor var:

V &gledande fragor
Dessa fragor handlade om var saker fanns eller hur nagot fungerade pa ett
speciellt bibliotek. Sadana fragor réknades inte som referensfragor i denna studie.

Fragor om innehav
Frégor om vilka dokument eller bibliografiska poster som fanns pa biblioteket.
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Faktafragor
Fragor om faktainformation inom ett specifikt &mne, hur man hittar en specifik
kala och hur man tolkar ndgot i en informationskélla.

Rorliga fragor
En ursprunglig fraga pa en niva som andras direkt eller indirekt till en fragapaen
annan niva.

En av Lynchs fragor handlade om hur ofta &r bibliotekariens frégor & 6ppna
fragor och hur ofta & de stangda fragor. Resultaten fran studien visade att 8
procent av frégorna var 6ppna fragor medan 90 procent var stangda frégor.
Lynch menar att vardet av att stélla sténgda eller 6ppna frégor beror helt pa
intervjuarens syfte med frégan och den tid som finnstill forfogande. En
referensintervju med Gppna fragor kan vara bra men tar oftatid att utfora. Om en
anvandare endast vill ha ett speciellt informationsobjekt & det ofta lampligare att
stélla en stangd fraga. Enligt forfattaren &r referensdisken i ett folkbibliotek inte
nagon lamplig miljo att genomfora en avd 6jande och tidskravande process med
Oppna fragor.

Frégan om bibliotekarien anvander fragor som forekommer vid intervjuer inom
andra yrken var svér att besvara. Det gick inte heller att fa fram likheter med de
fragor som anvands vid intervjuer inom andra yrken. Detta gjorde att Lynch
ifrégasatte Penlands tankar om att referensintervjun &r lik de intervjuer som
anvandsi andrayrken. Enligt forfattaren &r det istdlet troligt att
referensintervjuer & annorlunda an intervjuer inom andra yrken.

Den sista frégan handlade om hur ofta en bibliotekarie upptacker att den fraga
som forst presenteras inte & den fraga anvandaren vill ha svar pa Enligt Lynch
har det antagits att biblioteksanvandare inte frégar efter vad de verkligen vill ha
svar pa och darfor maste bli intervjuade om detta. Utifran studien verkade det
dock som anvandare i de flesta fall frégade efter vad de vill ha. Lynch menar
istallet att orsaken till att bibliotekarier maste stélla fragor &r att anvandare inte
beskriver sina frégor sa detaljerat att bibliotekarien kan hjdpatill. Darfor maste
klargorande frégor stéllas.

Resultaten fran studien fick Lynch att ifragasitta sddant som sagts och skrivits
om referensintervjun bland annat antagandet att Taylors modell av
referensintervjun ger en téckande forklaring av vad som hénder i ala
referenssituationer. Lynch fann visserligen inget som motsade Taylors tankar,
men Lynchs studie som gjordes i en annan miljé med en annan metod gav andra
modeller, som dven de beskriver vad som hander. Lynch menar darfor att det &
det svart att jamfora hennes och Taylors studier. Hon anser dock att hennes
resultat kan fungera som ett komplement eller alternativ till Taylors studie.

De tva modellerna som beskrivs &r enligt Lynch bada ofullsténdiga eftersom de
inte inkluderar ickeverbal kommunikation. Hon sager att det finns ett néra
samband i referensintervjuer mellan ickeverbal kommunikation exempelvis
ansiktsuttryck, kroppssprak och det som sigs muntligt. Trots att Lynchs studie
gav nyainskter om referensintervjuer gav undersbkningen upphov till fler nya
fragor an vad den besvarade. Sadana fragor var:
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Ar det nddvandigt med en intervju i varje referenstransaktion?

Om inte: hur vet bibliotekarien né&r man ska intervjua en anvandare?
Genom vilka kanaler samlar bibliotekarien information om en fraga?
Vilka effekter har miljon pa referensintervjun?

Lynch konstaterar i Slutet av sin artikel att det finns lite valgrundad och pdlitlig

information omvad som sker nar bibliotekarier intervjuar anvandare. Det behovs
darfor mer kunskap for att fylla detta kunskapshd (Lynch 1978, s. 127-138).

4.3 Teorier som anvandsi uppsatsen

Forutom Taylors teori om question negotiation som jag beskrev ovan anvander
jag mig éven av teorier av Dervin och Kuhlthau i denna uppsats.

4.3.1 Dervin: ” Sense — making”

Professor Brenda Dervin har tillsammans med andra utvecklat och formulerat en
teori inom kommunikationsvetenskap som kallas foér sense-making.

Dennateori berdr hur ménniskor sbker och anvander information.

Sense-making grundar sig pa ett antal filosofiska synsatt pa kommunikation och
metoder for studerande av detta.

Dervin sager att manniskor forsoker forsta eller skapa mening (make sense) av
den vérld honeller han lever i. Detta sker i standigt samspel med omgivningen.
De hamnar standigt i situationer eller sammanhang dér den forstaelse eller
kunskap (sense) de har av négot inte racker till for att klara av en viss situation
eller for att |6sa ett problem Manniskor blir sténdigt hindrade i sin sense-making.

Dervin talar om brist pa forstaelse eller kunskap om nagot i en viss situation som
gaps (tomrum) i en manniskas tillvaro. For att kunnata sig vidare i en viss
situation maste personen pa ndgot sitt Gverbrygga ”the gap”. Han eller hon
behover finna den kunskap eller forstaelse (sense) om nagot som saknas. Nar
personen sedan tagit sig igenom situationen har han eller hon fétt en ny

forstdel se’lkunskap om detta och kan fortsitta ga vidare tills ett nytt kunskapshal

gap dyker upp.

Dervinsteori om sense — making innehdller tre betydel sefulla begrepp:
situationen en person befinner sig i, the gap och anvandningen av den
information man far fram. Dessa tre begrepp utgor galva karnan i sense-making -
teorin. Stuationen handlar om de handelser i en persons liv som skapar brist pa
sense dvs. orsakar gélvathe gap. Dervin och Dewdney sdger att gdva "the gap”
Oversdtts under en referensintervju till en fraga. Svaret pa en sadan fraga kan ses
som en bro 6ver the gap. De gaps som manniskor moter bestdms av situationen
och hur en person hindras att ta sig vidare. De svar eller den kunskap som behdvs
beror pa hur de &r téankta att anvandas och hur en person blir hjépt av dem.
Information som hjélpt en person vid ett visst tillfélle hjdper kanske inte en
annan person i en liknade situation. Den kanske inte heller hjéper samma person
vid ett senare tillfalle eftersom han eller hon da ser olika pa situationen Dervin
och Dewdney séger att informationsbehovet ofta & knutet till en speciell
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situation, plats och en speciell tidpunkt (Dervin & Dewdney 1986, s. 506-513;
Dervin, 2004).

Sense-making har blivit tillampat i en mangd olika miljoer, kontexter, omraden
och sammanhang. Teorin har bland annat anvands vid studier inom biblioteks -
och informationsvetenskap. Dervin har tillsammans med Dewdney, da vid
universitet i Western Ontario, utvecklat en sarskild strategi for att stélla fragor till
anvandare under referensintervjuer. Denna kallar de for neutral questioning.
Strategin bygger pa Dervins teori om sense-making (Dervin & Dewdney 1986, s.
506 - 513). Jag kommer att bertra neutral-questioning ndrmare under avsnitt
512

4.3.2 Kuhlthau: " Seeking meaning”

Carol Kuhlthau &r forfattare till boken “Seeking meaning: a process approach to
library information science” . | denna bok redogér hon for sina studier av hur
gymnasie- och collegeelever soker information i olika inlérningssituationer.

Kuhlthau talar om en informationssokningsprocess med flera olika steg som en
anvandare gar igenom under tiden han eller hon férsoker finna information.
Forfattaren presenterar en modell 6ver denna process som innehdler olika
stadier. Den startar med att anvandaren har ett behov av information och pagér
tills att man avdlutar sbkningen och kan borja anvanda den information man
funnit pa olika sétt. Enligt Kuhlthau upplever anvandare olika tankar och kénslor
t.ex. osdkerhet, forvirring eller optimism, beroende pa var de befinner sigi galva
processen. Anvandare utfor ocksa olika handlingar vid olika steg i processen
(1993, s. 33 - 52).

Kuhlthau undersokte &ven hur andra personer paverkade informations -
sbkningsprocessen. Forfattaren anvander sig av begreppet mediator for att
beskriva en person som pa vagleder eller pa andra sétt ingriper i en annan persons
informationssokningsprocess. Kuhlthau namner tva olika typer av mediators,
informella och formella. Informella mediators kan vara vanner och déktingar,
medan formella mediators &r personer som bibliotekarier eller lérare. Deras
ingripande i anvandares informationssokning kan ske i olika stor utstréackning.
Kuhlthau namner fem nivaer av mediation och olikaroller som en formell
mediator kan ha n&r han/hon hjéper méanniskor att sbka information .

De olikaformernalrollernaav mediation som namns &r: Organizer, Locator,
|dentifier, Advisor och Counselor. Vid de olika nivaerna/rollernaav mediation
kan mediatorns uppgifter se olika ut och utstréckningen pa mediatorns
ingripande i anvandares informationssokningsprocess kan vara olika stor. Det &
exempelvis skillnad paen Organizers ingripande och en Counselors ingripande i
informationssokningsprocessen (ibid., s. 128 - 145).

Jag kommer att i viss man aterkommartill de ovan namnda undersokningarna om
referensarbete och referensintervjuer langre fram i uppsatsen. Under avsnittet
Analys och Diskussion ser jag pa hur teorierna kan anvandas for att forsta
resultaten fran litteratur och intervjustudier.
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5. Under sbkning

| detta avsnitt kommer jag att redovisa resultat fran min litteratur - och
intervjustudie. De fragestallningar jag tittat narmare pa & foljande:

Varfor och nér behdvs referensintervjuer? Vilken betydelse har de for att

bibliotekarier ska kunna forsta vad en anvandares fraga handlar om?

Hur kan en referensintervju utforas?

Skiljer sig bibliotekariers svar pa dessa fragor fran litteraturens svar?
Kan man se likheter?

Den tredje och sista frégestallningen som handlar om skillnader och likheter
mellan bibliotekariers och litteraturens syn pa dessa fragestaIningar, vantar jag
med att besvaratill kap 6 Analys och diskussion.

5.1 Litteraturstudier

5.1.1 Varfor och nér behovsreferensintervjuer? Vilken betydelse
har defor att bibliotekarier ska kunnaforsta vad en anvandares
fraga handlar om?

Manga forfattare inom amnesomradet & Gverens om att referensintervjuer
behovs och att de har stor betydelse for att anvandare ska fa den information de
behover. Synen pa nar referensintervjuer behdvs och hur ofta de forekommer
varierar dock i litteraturen. Bopp, Lynch och Hauptman & exenpel pa forfattare
som har olika asikter om hur ofta referensintervjuer behtvs. Medan Bopp sager
att bibliotekarier i de flesta bibliotek ofta maste utfora referensintervjuer, anser
Lynch och Hauptman att dessa inte forekommer sa ofta som manga tror (Bopp
1995, s. 4; Lynch 1978, s. 127 — 138; Hauptman 1987, s. 48 —51). Bade Lynch
och Hauptman ifrégasatter i varsin artikel hur anvandningen och forekomsten av
referensintervjuer beskrivitsi litteratur inom amnesomrédet (Lynch 1978, s.127-
138; Hauptman, 1987, s. 48 — 51). Lynch kom i sin studie av referensintervjuer
pafolkbibliotek fram till att referensintervjuer inte forekom sa ofta som man
hade trott tidigare. Resultaten fick aven forfattaren att ifragasitta saker som sagts
om referensintervjuer av andra inom detta &mnesomrade (1978, s. 127 138).2

Hauptman arbetade 1987 som bibliotekarie vid St. Clouds universitet i en artikel
frén detta ar skriver han om sina erfarenheter av att besvara referensfragor pa
bibliotek. Enligt honom &r referensintervjun delvis en myt. Hauptman skriver att
han upplevt att endast ett fatal referensfrégor kréver en djupare intervju. Vid
vissa frégor kan det behdvas en kortare diskussion mellan bibliotekarien och
besokaren. Utifran litteratur som skrivits om referensintervjuer kan dock lasaren
fa uppfattningen att en lang och utforlig referensintervju ar obligatoriskt vid varje
referensfréga. De flesta utvarderingar som gjorts av referensintervjuer och dess
forekomst har, enligt Hauptman varit évervadigande positiva. Forfattaren
uforde galv observationer vid informationsdisken pa atta olika bibliotek under
flera timmar men sag inga referensintervjuer. Trots att Hauptmans resultat blev

2 Lynch undersdkning se 4.2.2.2
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negativa anser han inte att referensintervjuer & onodiga. Forfattaren sager att en
kortare och ibland &en en langre intervju kan vara anvéandbar i vissa situationer.
Néar det gdller litteratur om referensintervjuer, sager Hauptman dock, att allt for
mycket vilseledande abstrakt och teoretiskt material har publicerats. Det finns
darfor anledning att ifrégastta det man laser (1987, s. 48 - 51).

Det finns &ven de som delar av bada sidornas asikter som Katz och Grogan.
Katz skriver att det finns tillfallen nér en intervju ofta & nddvandig och sadana
nér den inte & det. Som exempel patillfallen nar en intervju oftainte &
nodvandig namns fragor om var vissa typer av bocker star eller var toaletten
ligger (sk. directional questions). Enligt forfattaren kan de flesta referensfragor
besvaras pa en minut eller mindre. Det handlar ofta om enkla faktafragor (sk.
ready-reference-fragor). | sadana fall behdvs troligen ingen referensintervju
(1992, vol. I, s. 55f.). Fragor som har med informationssokning att gora eller
som & relaterade till ndgon form av forskningsprojekt kréaver ofta nagon form av
intervju. Katz pekar dock pa svarigheterna att bedoma om en referensintervju
behovs utifran den typ av fraga som stélls. Om en intervju ska genomforas eller
inte beror snarare pa individens behov an pa vilken typ av fréga som stélls (ibid.,
s. 61f.).Grogan hdller delvis med Hauptman om att skélen for att intervjua har
Overdrivitsi litteraturen. Samtidigt sager han att det finns ett dussin olika orsaker
for att man skaintervjua besokare (1992, s. 64 - 66).

| litteraturen nédmns flera orsaker till varfér en intervju kan vara nodvandig.
Anvandaren har kanske inte beréttat tillrackligt mycket om sitt
informationsbehov. Det kan behdvas ytterligare information for att kunna finna
ett svar. Bibliotekarien maste darfor fa besokaren att berétta mer om sin fragai

en referensintervju (Grogan 1992, s. 80f.; Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 40 —
43.). Det kan aven vara sa att den information anvandaren lamnar i samband
med sin fraga & fullstéandig och korrekt, men ytterligare information kan behévas
for att tolka det som sags eller for att placerain informationen i rétt kontext
(Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 113 - 127).

Det finns det olika uppfattningar om sannolikheten att den forsta fraga som stélls
ar den verkliga frégan. Grogans uppfattning om detta skiljer sig nagot at fran den
som Owen, Jahoda och Schieck Braunagel har.

Enligt Grogan vet de flesta anvandare som stéller fragor till bibliotekarien exakt
vad de behéver och kan uttrycka detta tydligt. Det finns dock en minoritet som
inte gor detta. De kan delasin i tva olika grupper. En grupp som vet vad de
behGver men som inte har uttryckt detta klart och en grupp som inte & sakra pa
vilken information de behdver. Den forsta gruppen har identifierat sitt problem
och kanner till sitt behov av information, men de har inte uttryckt dettaklart i en
tydlig fraga. Darfor kan inte nagon informationsstkning paborjas annu. Den
andra gruppen har inte kommit lika langt i att bestéamma sitt informationsbehov.
De & medvetna om att de har problem och att det kan finnas information som
kan hjépatill att |6sa problemet. De behover fa hjdp med att analysera sin fraga
och att identifiera fragans amne. Frégan kan dven behdva omformuleras. Detta
kan goras vid en referensintervju genom att bibliotekarien stéller fragor om galva
fragan och anvandaren far mojlighet att diskutera detta (1992, s. 63).
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Tim Owen &r forfattare till boken "Success at the reference desk - successful
enquiry answering " (1996). Han séger att manniskor nastan aldrig stéler den
fraga de vill fa svar pa (1996, s. 2f).

Jahoda och Schieck Braunagels tankar om detta liknar Owens. De menar att det
& vanligt att frdgan som forst presenteras av en besokare & ofullstandig, oklar
och vilseledande. Det kan finnas manga orsaker till detta. Anvandaren kanske
kanner sig illatill mods att stélla en fraga som berdr ndgot privat eller kandigt
amne. Den riktiga fragan kan &ven omvandlas till en annan av flera orsaker.
Anvandaren kan underskatta bibliotekariens formaga att besvara den verkliga
frégan eller vill inte stalla vad man tror & en dum fraga. Den verkliga fréagan
kanske darfér omvandlastill vad anvandaren tror & en béttre eller mer acceptabel
fraga (1980, s. 113 - 127). Biblioteksanvandare kan dven vara omedvetna om
komplexiteten hos de frégor de forsoker stalla och de brister som deras fraga
innehaller (Davinson 1980, s. 79).

Flera forfattare ndmner betydelsen av att finna den verkliga frdgan om dennainte
har stéllts. Om frégan inte uttrycker anvandarens verkliga problem och
bibliotekarien inte upptécker detta kommer anvandaren inte att fa hjalp med sin
verkliga fréga. Det kan da bli fel i de féljande stegen i 5jdva referensprocessen.
Ett svar kan lokaliseras men & troligen inte svaret pa den verkliga frégan (Jahoda
& Schieck Braunagel 1980, s. 113).

Grogan sager att felbehandlade intervjuer med anvandare som inte &r sakra pa
vad de vill veta orsakar manga orétta svar och missndjda anvandare som resultat
(1992, s. 64 - 66). Bibliotekarien har ett ansvar att for att forsdkra sig om att
frégan & fullt forstadd innan négon informationsstkning borjar, dven om
anvandaren verkar veta vad denne vill ha hjdp med (Jahoda & Schieck
Braunagel 1980, s. 114 - 127; Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 36 - 43). Enligt
Owen och Davinson & den forsta uppgiften nar man fétt en fréga att forsakra sig
om att man har forstatt denna, eftersom méjligheterna till missforstand mellan
bibliotekarie och anvandaren & oéndliga (Owen 1996, s. 1; Davinson 1980, s.
77).

Det & viktigt att forsoka finna den " rétta fragan” om man anar att dennainte
stélls. Thomsen varnar dock for att sbkande inte far ga for langt. Hon skriver att
man som bibliotekarie inte ska ta for givet att den riktiga fragan inte stéls. Ibland
ar forsta fragan verkligen den riktiga fragan. Manniskor kan t.ex. haen bra
anledning att fraga efter en viss referenstitel. Det kan da bli problem om
bibliotekarien inte inser detta, utan forsoker finna vad man tror & den verkliga
fragan. Besokaren kan uppleva de fragor som stélls for att finna denna som
konstiga eftersom detta redan ndmnts (1999, s. 55f.).

Jahoda och Schieck Braunage!l sager att det & viktigt att identifiera de frégor dar
en intervju behovs och de déar dennainte behovs (1980, s. 129). Alla fragor
behéver inte analyseras nérmare (ibid., s. 116). ). Om en bibliotekarie &
uppmarksam kan han eller hon se tecken pa att en intervju kan behovas (1980, s.
129). Fragor som kan behova analyseras saknar information eller innehaller
tvetydigheter (ibid., s. 114 - 116).
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Det &r viktigt att ta reda pa om sava fragan ar komplett. Enligt Grogan &r det
vanligt med ofullstéandiga fragor dar anvandaren inte beréttar allt om sitt
informationsbehov ( 1992, s.71, 74). Det hander &ven att anvandare fragar efter
material om nagot allmént &mne eller stort amne, nér de egentligen vill ha ndgot
ganska specifikt eller detaljerat (ibid.).

Naiman tar upp ett annat exempel pa nar fragan kan behdva analyseras. Om en
bestkare siger att han eller hon vill vetaalt om ett @mne &r detta troligen inte
helt sant eller majligt (1987, s. 40). En anvandare kan &ven fréga efter en viss
referengtitel dér man tror sig kunna finna svaret. Ibland kanske anvandaren
verkligen behtver denna, men ibland hade kanske en annan typ av
informationskélla varit béttre (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 113 - 127).

Besokare kan |amna felaktiga uppgifter om fragans amne, som t.ex. stavfel i
forfattarens namn. Ofta mérker bibliotekarien att ord &r felstavade eller att det
finns andra fel i informationen som man fétt. Det kan &ven upptéckas under
sbkandet efter information (Katz 1982, s. 49f; Jagoda & Schieck Braunagel 1980,
s. 125). Da kan det bli nodvandigt att analysera fragan fran borjan eller omigen
om detta redan har gjorts (sk. renegotiation) (ibid.). Ofta kan en enda ledtréd ge
tillrackligt med information for att rattatill felet i fragan (Katz 1982, s. 49f.).

Thomsen namner att ett vanligt problem vid referensarbete bade pa folkbibliotek
och akademiska bibliotek & brist pa kontext till den fraga som stélls.
Bibliotekarier far fragor som kan handla om vilket amne som helst och behdver
darfor information om bakgrunden till fragan och vad anvandaren vet om den. En
anvandare kan ha svart att uttrycka sin ursprungliga fraga nar han eller hon &r pa
biblioteket eftersom det & en miljo som & skild fran den kontext dar fragan
uppstod. Enligt Thomsen handlar en del av referensintervjun om att bestdmma
fragans kontext (1999, s. 49 - 51).

Katz och Owen talar &ven om vikten av att bibliotekarien f&r reda syftet med
fragan. Manniskor vill nastan altid ha information for ett speciellt syfte. Om
bibliotekarien kanner till syftet med ava fragan kan det hjdpatill att ta reda pa
den verkliga fragan (Katz 1992, val. 11, s. 52; Owen 1996, s. 18).

En intervju kan ibland behdvas trots att fragan uttryckts klart och tydligt. Vissa
saker i fragan kan beh6va klargoras innan man gér vidare. Ibland kan den som
fragar anvanda termer eller fraser som & obekanta for bibliotekarien, eller som
forekommer i en oklar kontext. En fraga kan &ven innehdla ett ord som kan ha
fleraolika betydelser. Det & daviktigt att klargora vilken betydelse av ordet som
gdller. En anvandare har ofta stérre kunskap om fragans amne éan vad
bibliotekarien har. Om detta inte & fallet behdver termer sas upp i ordbtcker
eller encyklopedier (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 113 - 127).

Vissa fragor kan vara mycket breda och behtva darfor specialiseras ytterligare.
Ett exempel pa en sddan fraga ar: "Jag vill ha bocker omdjur” (ibid.).

Det &r viktigt att ta reda pa vilken méangd information anvandaren behover och

om han eler hon redan har sokt information eller har kunskaper inom
amnesomradet (ibid.). Det & inte bara viktigt att den som fragar finner det han
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eller hon behdver, utan &ven i lagom mangd, varken for mycket eller for lite
(Owen 1996, s. 17). Det &r &ven bra att veta vilken svarighetsgrad informationen
ska ha, eftersom information inom ett amnesomrade kan finnasi olika
svérighetsgrader. Ar besbkaren van att |4sa vetenskapliga texter? (Jahoda &
Schieck Braunagel 1980, s. 113 - 127). Bibliotekarien kan dven behdva kannatill
de behov som finns pa informationen, utifran sprak, tidsperiod, plats och typ av
material/publikation (ibid.).

Naiman, Katz, Sutton och Edmonds Holt ndmner att faktorer som tid, pengar och
persona kan paverka om referensintervjuer genomfors eller inte.

Manga bibliotekarier har inte tid att genomfora fullsténdiga intervjuer. Darfor
maste kompromisser goras (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 44f.). Sandra
Naiman har skrivit en artikel om sina erfarenheter av att besvara referensfragor.
Naiman arbetade tidigare som bibliotekarie vid Elmhurst folkbibliotek. Hon
sager att om det &r stressigt vid informationsdisken & det inte majligt att
analysera varje referensfréga (1987, s. 39f).

Katz tar upp frégan om bibliotekarien skata sig tid for att utféra en intervju, nér
det & en ko vid informationsdisken med manniskor som vantar pa att stélla
fragor. Katz séger att en kombination av brist pa pengar, personal och uthallighet
i manga bibliotek skapar forhallanden déar bibliotekarien oftatar den snabba
genvagen ut ur en stressad situation. Hon eller han pekar mot en ténkbar kélla
och gér vidare till nasta anvandare. Nagon intervju ager aldrig rum (1992, vol. |1,
s. 52).

5.1.2 Hur kan en referensintervju utféras?

Det finns olika tankar och idéer inom @mnesomradet om hur en referensintervju
borde genomféras och hur man 1ar sig att utfora referensintervjuer. Litteraturen
talar om olikatyper av fardigheter (skills) och tekniker som kan anvéndas under
referensintervjun. De & tankta att forenkla kommunikation mellan bibliotekarie
och anvandare. De kan &ven hjalpa bibliotekarier att analysera referensfrégor.

Diskussioner om konversationen mellan bibliotekarie och anvandare har pagatt
sedan en lang tid bakét i historien. Tidigt pa 1900-talet borjade bibliotekarier
skrivaom detta. Man har diskuterat §élva referensintervjun och de kunskaper
och fardigheter som behovs for att utfora denna. §jdva intervjun borjade dock
inte undersokas narmare forran 1954. Sedan dess har flera studier gjorts. Manga
gernomfordes t.ex. under 1970-talet. Forandringar har skett nar det galler
forutsattningar och behov som har samband med referensintervjun bland annat pa
grund av teknikutvecklingen (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s.1 - 5).
Trots artionden av forskning och utveckling inom referensservice, vet man inte
tillrackligt mycket om referensintervjuer. Forskare befinner sig fortfarande pa ett
utforskande stadium (Katz 1992, vol. I1, s. 46).

Enligt Katz verkar det i diskussionen om referensintervjuer finnas tva eller tre
olika synsétt. En grupp &r 6vertygad om att de flesta regler for hur
referensintervjuer utfors, kan laras in genom kurser, workshops, studier och
liknande. En annan grupp, menar att intervjun mer & en konst an en vetenskap.
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En tredje grupp, anser att bada sidorna har rétt, referensintervjun ar bade en konst
och en vetenskap ( ibid., s. 52f). Katz verkar g&lv tillhora den tredje kategorin.
Han sager att referensintervju i sin natur & en konstform med olika svar for olika
manniskor i olika situatiorer. Det finns inga specifika regler, inga val betrampade
stigar och inga fullstandiga svar pa hur man genomfor en referensintervju. Néstan
allt beror pa situationen, individer, platsen och den speciellatiden (1997, vol. 11,
s. 154). Katz anser samtidigt att det finns vissa grundlaggande regler for hur
referensintervjun kan genomfdras som kan vara anvandbara (1992, val. 11, s. 46 -
54). Forfattaren &r kritisk till vissarad som givits om hur referensintervjuer borde
utforas. Han havdar att sadana regler ochforslag ofta & sa breda att de blir
banala. Han sdger dessutom att mycket nonsens har skrivits om referensintervjuer
(1997, s. 154).

Jennerich och Jennerich Zaremba ser referensintervjun som en slags kreativ
konst. De menar aven att bibliotekarien behtver specifika fardigheter for att
kommunicera med besokare. De fardigheter de némner har testats av studenter
inom Biblioteks och informationsvetenskap under 15 &r. De &r relativt bestamda,
kan l&ras ut och praktiseras och har visat sig vara grundl&ggande for
kommunikation. Enligt forfattarna kan de paverka intervjun positivt om de
anvands pa ett kreativt och framgangsrikt satt. Nar de blivit inlarda maste de
dock praktiseras ofta s att de blir som anvéandarens andra natur (1987, s. 7, 91 -
95). Aven Sutton och Edmonds Holt namner specifika fardigheter som kan bidrar
till att intervjun ger positiva resultat (1995, s. 40 - 43).

Jahoda och Schieck Braunagel sager att varje fraga maste behandlas individuel It
och att varje bibliotekarie utvecklar en egen personlig stil for att analysera fragor.
Trots detta finns det nagra allmanna tekniker som kan varatill hjalp (1980, s. 129
- 139). Thomsen anser att néstan alla kan och borde trdnasi att anvanda
professionella kommunikationstekniker (1999, s. 75f.). Grogan talar om att
praktisk erfarenhet &r viktig for att |ara sig utfora referensintervjuer. Teorier och
bocker om inom amnesomradet kan inte ersitta detta, &ven om de kan ge
forberedelse och en bredare forstaelse for amnet. Det finns bara ett
tillfredstéllande sétt att |éra sig utfora referensarbete och det &r att gora det (1979,
s. 7).

5.1.2.1 Verba och icke verba kommunikation

Néar det géller referensintervjun och kommunikation skiljer forfattare mellan
verbal- och ickeverbal sadan. De fardigheter och tekniker som némnsi samband
med referensintervjuer brukar delasin i dessa tva kategorier.

5.1.2.1.1 Icke-verbal kommunikation

Grogan séger att kommunikation involverar hela personligheten. Det handlar om
ansiktsuttryck, gester, tecken, hur rosten |&ter, kroppshallning och 6gonkontakt.
Icke-verbal kommunikation sker ofta omedvetet eller utan att man tanker sa
mycket pa det. Darfor kan det som sags muntligt motsaga de icke-verbala
signaler man sander ut (1992, s. 101 - 106). Det positiva med icke-verbala tecken
ar dock att den vanligen forenklar kommunikation (Thomsen 1999, s. 49 - 51).
Studier av kroppssprak handlar om de synliga, icke-verbala signaler som
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manniskor sander ut eller tar emot fran varandra och tolkar som en del av muntlig
kommunikation (Davinson1980, s. 51 - 59). Icke-verbalatecken & sdinflatade
med verbal kommunikation att de &r svart att skilja pa dem. Enligt forskare bestar
endast 1 procent av kommunikationen vid referensdisken av verbala signaler,
resten bestar av icke-verbalatecken (Grogan 1992, s. 54f.). Grogan sager att den
ordl6sa kommunikationen &r en tvavagsprocess (ibid., s. 105). Bibliotekarier
méste kunna lasa icke-verbala signaler fran anvandaren, precis som denna tolkar
vad bibliotekarien gor och sager (Jahoda 1980, s. 136f; Grogan 1992, s. 101 -
106). Mycket av det som kommunicerasi ett utbyte mellan individer sker genom
icke-verbala kanaler innan nagon sagt ett ord. Sattet pa vilket anvandaren narmar
sig referensdisken kan till exempel utrycka kanglor av fértroende, men &ven
otdlighet och forlagenhet. Detta kan kommuniceras genom ansiktsuttryck, gester
och 6gonkontakt. Bibliotekarien borjar gav kommunicera icke-verbalt innan
nagot ord har utbytts. Ett irriterat ansiktsuttryck nér nagon stéller en fraga kan till
exempel signalera att man inte vill bli stord. Grogan, Jahoda och Schieck
Braunagel papekar att bibliotekarier bor forsoka sanda ut positivaicke-verbala
signaler och visa besokare vanlighet, uppmarksamhet och intresse (ibid.).

Katz sager att kroppssprak och andraicke-verbalatecken & av viss betydelse i
referensintervjun @&ven om dess betydelse i vissafall har dverdrivits. For mycket
har gjorts av hur bibliotekarien ler, stir och lagger handen pa disken. Det
viktigaste med icke-verbal kommunikation &r att bibliotekarien forstar personen
som vill ha hjdp. Dar kan litteratur inom amnesomradet varatill hjadlp dven om
erfarenhet, sunt fornuft och intuition ger bast vagledning (Katz 1982, s. 50f). |
manga situationer ar icke-verbala uttryck sdvklara. Det &r till exempel tydligt
for nastan alla om ndgon & mycket blyg (Katz 1997, s. 174f.). Fleraforfattare
namner att dgonkontakt & en viktigt ickeverbal faktor i kommunikations-
situationer. Oavsett situation bor bibliotekarien gora sitt basta forsoka ha kvar
ogonkontakt med anvandaren genom intervjun (Jennerich & Jennerich Zaremba
1987, s. 9f). De gester som anvands &r &ven viktiga. De som anvands ska
motsvara det som sigs. Sadana som kan distrahera anvandaren bor undvikas
(Jennerich & Jennerich Zaremba, 1987, s.10f; Katz 1997, s. 174f.). Jennerich och
Jennerich Zaremba sager att bibliotekariens kroppssprak kan paverka intervjun
positivt eller negativt (1987, s. 11 - 13). Séttet saker sags pa ar mingt lika viktigt
som vad som sags. Darfor behdver bibliotekarier arbeta pa sina
kommunikationsfardigheter (Davinson 1980, s. 51 - 59).

5.1.2.1.2 Verbal kommunikation

Manga forfattare tar upp hur fragor kan hja pa bibliotekarien att analysera
anvandares referensfragor. Sutton och Edmonds Holt menar att det &r viktigt att
anvanda olika intervjufragor for att bli séker pa anvandarens informationsbehov
(1995, s. 41 - 43). Huvudsyftet med att stalla fragor &r att kunna méta detta
behov sa effektivt som mgjligt (ibid.). Det basta &r att stalla frégor som kan ge
mer information (Thomsen 1999, s. 54f.).

Owen talar om vikten att stélla de rétta frégorna. Det & bra att alltid stéllaen
kompletterande fréga. Det kan ge manga ledtrédar om vad den som fragar
egentligen vill veta och ibland &ven avsd6ja ndgot ovantat (1996, s. 5). Olika
sorters frégor behdvs for olika sorters situationer, liksom olika tekniker att stélla
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fragor for olikatyper av frégare (ibid.). Oavsett vilken teknik som anvands for att
stallafragor & malet det samma. Det &r att bli helt séker pa vad anvandaren vill
att bibliotekarien ska hjépa henne eller honom med (ibid., s. 7f.).

Owen anser att sex olika fragor behdvs for att besvara en fraga
framgangsrikt.Dessa fragor & vem?, vad?, nar?, varfér? och hur? (1996, s. 8f).
Om dessa fragor stélls kommer en anvandare att fyllai nagra av de tomrum som
finnsi hans eller hennes fraga (ibid.). Andraforfattare som Katz, Thomsen och
Naiman tar upp for och nackdelar med att anvanda fragan varfor? Katz sager att
fragan varfor?, kan hjdpatill att klargora fragan och fa bibliotekarier att
upptacka olika typer av kallor i vilka svaret skulle kunna finnas. Fragan kan vara
anvandbar men den & inte altid nddvéandig eller [amplig (Katz 1982, s. 46 - 49).
Thomsen sager att denna fraga ofta ar till hjalp nar man forsoker forsta vad
bestkaren behdver hjdlp med. Den kan &ven vara till nytta nar man vill veta vad
anvandaren tankt gora med informationen. Det & anvandbart att forstd maet med
fragan eftersom det ger information om fragans natur (1999, s. 57 - 61). Orsaken
till att fragor som handlar om varfor ndgon vill ha en viss information kan vara
negativa, ar att besokaren kan uppleva det som om bibliotekarien forsoker snoka
i hans eller hennes privatliv (ibid., Katz 1982, s. 46 - 49). Naiman &r kritisk mot
att anvanda fragan varfor? Enligt henne har det i diskussioner lagts for mycket
betoning pa att fraga om varfor anvandaren vill ha en viss information. Fran
anvandarens utgangspunkt &r det en privatsak (1987, s. 33f.). Bibliotekarien som
analyserar syftet bakom anvandarens fraga maste vara forsiktig nér han eller hon
staller frégor, sa att detta inte missuppfattas som snokande. Han eller hon bor
aven vara kandlig for signaler fran anvandaren som visar pa att denne inte vill ge
mer information om fragan (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 113 - 127).

| litteraturen namns tre huvudtyper av frégor. Dessa ar Oppna, stangda och
neutrala frégor. Owen namner dven nagra andra typer av fragor.

5.1.2.1.2.1 Oppna och sténgda fragor

Katz, Sutton och Edmonds Holt skriver om tva av de ovan namnda
huvudtyperna: 6ppna och stéangda fragor (Katz 1992, val. I1, s. 51f; Sutton &
Edmonds Holt 1995, s. 42f).

Oppna frégor borjar med ofta med ord som vad?, var?, hur?, nar?, vem?, varfor?
och & relaterade till varfor en anvandare vill ha en speciell information (Sutton
& Edmonds Holt 1995, s. 41 - 43; Grogan 1992, s. 80 - 82). Dessa fragor kréaver
mer an ett jaeller ett nej svar fran anvandaren (Jennerich & Jennerich Zaremba
1987, s. 13). Fordelen med en Oppen fraga ar att bibliotekarien inte kan paverka
anvandarens svar lika mycket som med en stangd fraga. Anvandaren kan aven till
stor del styra 6ver hur han eller hon vill svara och hur mycket information som
gestill bibliotekarien (Grogan 1992, s. 80 - 82). Katz sager att Oppna frégor &
allménna och borjar med ett brett amne som far anvandaren att beskriva sin fraga
med egna ord (1992, vol. I1, s. 51f). Thomsen sager att det oftast &r bast att
anvanda Gppna fragor for att finna den verkliga frégan (1999, s. 54f.).

Det verkliga syftet med Oppna fragor &r att dppna upp for samtal och att fa den
som fragar att ge ytterligare detaljer om det som soks, utan att bibliotekarien

32



behdver specificera vilken information som 0nskas (Katz 1982, s. 41 - 43, 46 -
49; Owen 1996, s. 5f.). Oppna frégor uppmuntrar anvandaren att beskriva sin
fraga och frégans kontext (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 42f). Grogan menar
att det &r troligare att oppna fragor far anvandaren att berédtta om vad han eller
hon vill veta én sténgda fragor (1992, s. 80 - 82). Darfor vger bibliotekarien ofta
i det inledande stadiet av analysen att stélla dppna fragor (Jahoda & Schieck
Braunagel 1980, s. 131f). Oppna frégor ger mdjligheter att stélla mer frégor, som
kan precisera vad anvandaren behdver (Katz 1982, s. 46 - 49). De kan aven ge
ytterligare anvandbar information om frégan som anvandaren inte tankt pa att be
om (Grogan 1992, s. 80 - 82).

Aven om det finns manga férdelar med 6ppna frégor, & det inte alltid smidigt att
anvanda dessa (ibid.). Det negativa med dppna fragor ar att de lamnar for ménga
mojligheter Gppna (Owen 1996, s. 5f.). Jennerich och Jennerich Zaremba menar
att konsten att anvanda dppna fragor kan vara svar att beharska, kréva planering
och forberedelse (1987, s. 12 - 15). Bibliotekarien bor inte forhdra anvandaren,
men inte heller 13ta den ta Gver samtalet helt (ibid.). Varje intervju har ett syfte
och tiden &r inte obegransad. Om anvandaren &r ovillig att tala kan precist
formulerade frégor vid rétt tid baserad pa gissningar ibland vara mer effektiva
(Grogan 1992, s. 80 - 82).

Stangda frégor tvingar anvandaren att ge ett ja eller ngj svar eller definitivt
antingen eller svar. Darfor begransar stangda frégor det svar som anvandaren kan
ge (Owen 1996, s. 6, Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 42f). Stangda fragor borjar
vanligtvis med ord som: &?, kan?, kommer? och har?2(Grogan 1992, s. 80 - 82).
Den sténgda fragan &r restriktiv och visar att bibliotekarien nskar ett lika
specifikt svar (Katz 1992, vol. |1, s. 51f). De fokuserar aven smalt och direkt pa
ett specifikt amne eller en specifik kdla (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 42f).
Grogan sager att sténgda fragor antyder att bibliotekarien redan har gjort en
bedémning eller ett antagande av vad fragaren onskar (1992, s. 80 - 82).

Jahoda menar att bibliotekarien begransar informationen anvéndaren lamnar om
sin fraga genom att anvanda stéangda fragor for tidigt i intervjun. Resultatet blir
att bibliotekarien dominerar i det mesta av diskussionen istéllet for att uppmuntra
anvandaren att tala. Han eller hon far inte heller samma méngd information om
fragan, som de kanske skulle ha fatt om 6ppna fragor hade stéllts (1980, s.131 -
133).

Stangda fragor bor undvikas andatills dutliga stadierna av analysen nar
bibliotekarien forsoker relatera frégan till bibliotekets samlingar och endast
anvandas nér man & séker pa vilka mojligheterna ar (Owen 1996, s. 6; Jahoda &
Schieck Braunagel 1980, s.131 - 133). De & exempelvis anvandbara for att
klargora definitioner eller for att utesluta falska ledtradar. De kan aven vara
extremt anvandbara vid ett speciellt tillfdle under intervjun (Sutton & Edmonds
Holt 1995, s. 42f).

Jahoda och Schieck Braunagel anser att bibliotekarier ska anvanda olika
fragetekniker under varje del av de tva stadiernai referensintervjun (1980, s. 131-
133 - 139). | en typisk intervju anvands mer 6ppna frégor i borjan for att
uppmuntra anvandaren att diskutera informationsbehovet och mer stangda fragor
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nar fragan blivit mer klargjord sd att bibliotekarien kan summera/parafrasera den
(Sutton & Edmonds Holt 1995, s.41 - 43).

Detta &r endast den allmanna formen av referensintervjun. Oppna och stéangda
fragor forekommer under hela intervjun nar olika idéer och tankar om vad frégan
kan handla om testas, bekréftas eller forkastas (ibid.).

Utifran bibliotekariens synsétt & den respons som Oppna fragor ger mer
Onskvard, eftersom de Gppnar upp intervjun. Men ibland & kanske ett antal
specifika stangda fragor |ampligare och mer praktiskai referensintervjuer (Katz
1992, val. 11, s. 1f).

Mangden Oppna eller stangda fragor och vardet av dessa beror pa situationen runt
fragan, intervjuarens ma och den tillgangliga tiden Varje situation & unik
(Sutton & Edmonds Holt, 1995, s. 41 - 43). Mycket beror &ven pa bibliotekariens
metoder liksom pa hur fragorna framstélls. En vanlig, Oppen person som stéller
ett antal stangda fragor kan anda fa en anvandare att ge mycket information om
fragan, medan en mindre skicklig kan misslyckas med detta fast Oppna fragor
anvands. Enligt Katz & det basta att faigang ett samtal om @mnet. Om detta kan
goras, med stangda eller dppna fragor spelar ingen roll. Det & resultatet som &r
viktigt (1992, val. Il, s. 51f).

5.1.2.1.2.2 Neutrala frégor

Neutrala fragor namns av flera forfattare. Katz, Sutton och Edmonds Holt sager
att denna typ av fragor kan vara anvandbara for att komma underfund med vad
anvandarens fréga ar (Katz 1992, s. 51f; Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 41 -
43). Neutraafragor & en speciell sorts 6ppna fragor (Grogan 1992, s. 80 - 82).
Enligt Dervin och Dewdney beror de sddant som &r relevant for ala
informationssokningssituationer. Forfattarna namner exempel pa anvandbara
neutrala fragor. Dessa kan vara:

Vilken sorts hjélp skulle du vilja ha?
Vad har du gjort & det hittills?
Vad vill du att denna bok ska hjdlpa dig med(1986, s. 506 - 513)?

Fordelen med dessa fragor sigs vara att dei sin form & neutrala och att
bibliotekarien inte paverkar det svar som anvandaren ger i samma utstréckning
som stangda frégor (Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 41 - 43). Genom att stélla
s&dana frégor forsoker en bibliotekarie upptacka den underliggande situationen
till att en fraga stélls. Med hjalp av neutrala fragor kan man undersoka motivet
till frdgan och riktain sig pa dess kontext (Grogan 1992, s. 80 - 82).

Dervin och Dewdney har utvecklat en sarskild strategi for att stélla frégor som de
kalar for neutral questioning. Denna strategi bygger pateorin om sense-making
som utvecklats av Dervin. Forfattarna skriver i en artikel att strategin har testats
och utvecklats under 13 &rs forskning och genom s.k. workshops for
bibliotekarier. Huvudsyftet med neutral questioning &r att gora det magjligt for
bibliotekarier att forsta fragan pa det sitt som fragestédllaren gor.



Bibliotekarien behtver darfor ett verktyg som gor att han eller hon kan se fragan
pa detta sét. Detta verktyg & neutrala fragor. Forfattarna séger att den verkliga
fragan &r dold och att anvandaren & den som har nyckeln till denna. For att finna
gavanyckeln till frdgan maste bibliotekarier anvanda kommunikationstekniker
som riktar sig mot denna annars blir intervjun ineffektiv. Forfattarna sager att den
neutrala frégestrategin ger anvandaren ett stort utrymme att tala om sitt behov av
information och hur han eller hon ténkt sig anvanda denna.

Dervin och Dewdney sager att det finns vissa fordelar med neutrala fragor vid
jamforelse med Gppna och sténgda fragor. Neutrala fragor kan anvandas tidigt i
intervjun och de hindrar bibliotekarien fran att dra for tidiga Slutsatser om en
fraga. Neutralafragor & &ven strukturerade sa att anvandaren kantalaom
specifika saker runt sitt informationsbehov som situationen runt fragan och den
tankta anvandningen av informationen.

En nackdel med neutrala fragor som namns & att de kan upplevas som alltfor
nargangna. Bibliotekarier som har erfarenhet av neutral questioning har dock
bekréftat att denna metod sparar tid pa langre sikt eftersom man inte spiller
nagon tid med att leta efter ndgot som man inte sakert vet att fragestéllaren vill
ha. Bibliotekarien kan istéllet soka efter information som verkligen kan hjdpa
dem (Dervin & Dewdney 1986, s. 506 - 513).

5.1.2.1.2.3 Andra typer av frégor

Forutom de ovannamnda fragorna namner Owen nagra andra typer av fragor som
han séger kan vara anvandbara vid referensintervjuer.

Tvingande va av fragor

Vid denna typ av fragor far bibliotekarien bestkaren att vélja mellan olika
svarsaternativ. Bibliotekarien styr dver vilka fragor som stélls. Han eller hon
maste dock lara sig att tanka snabbt och komma pa olika svarsmdjligheter som
anvandaren kan véljamellan

L edande fragor

Dessa fragor styr bestkaren mot ett svar som bibliotekarien vill ha. De bor darfér
bara anvandas nér bibliotekarien & sa gott som saker pa vad frégaren vill veta,
Owen s&ger att dennatyp av fragor kan vara farlig, eftersom denkan fa
anvandaren att svara som bibliotekarien antar att han eller hon ska svara.
Fragorna kan dock vara bra att anvanda, nér bibliotekarien verkligen behtver
vara saker pa att han eller hon inte har gjort nagra falska antaganden om det
anvandaren vill veta.

Mangfaldiga fragor

Mangfaldiga fragor ger anvandaren ett antal m6jligheter att valja fran. Man
anvander en mangfaldig fraga, nar man inte & saker pa vad fragaren vill veta och
behover "fiska efter idéer”. Ett alternativ kan vara att anvanda en Oppen fraga,
men mangfaldiga fragor brukar vara mer anvandbara. Problemet med
mangfaldiga frégor &r att bibliotekarien kan forvirra fragaren genom att ge for
manga svarsmajligheter .



Hypotetiska fragor

Hypotetiska fragor ger bibliotekarier ytterligare information, genom att stallaen
hypotetisk fragatill fragaren. Bibliotekarien maste dock snabbt kunna komma pa
lampliga hypotetiska fragor att stélla som t.ex. "Hur skulle det ideala svaret
kunna se ut?’

Owen talar om att anvanda fragor som fokuserar anvandaren pa det speciella i
hans eller hennes fraga. Enligt forfattaren & Tvingande frégor alltid mest
effektivt for detta, &ven om Sténgda och Ledande fragor kan anvandas.

Det & aven viktigt att forsoka finna fragans kontext. Owen anser att detta gors
bast med hjalp av Mangfaldiga frégor. Oppna eller Hypotetiska frégor

kan ocksa hjapatill att fa fram detta. Forfattaren papekar dock att det kan finnas
risker med att anvanda dessa typer av fragor (1996, s. 7-9).

5.1.2.1.2.4 Att lyssna och summera det som sags

| samband med verbal kommunikation ndmns dven att lyssna och att summera
det som sdgs. Dessa verbala fardigheter &r avgorande for att kunna analysera en
besokares fraga.

Att lyssna

Lyssnande & en betydande faktor i referensintervjun (Katz 1992, val. 11, s. 52f).
Eftersom huvudtekniken vid analys av informationsbehovet ar att stélla frégor
behdver bibliotekarien vara en god lyssnare (Grogan 1992, s. 106 - 108).
Fragestallande och lyssnande maste ske innan man fortsétter med att besvara
fragan (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 8). Under analysen av fragan
(question negotiation) bor bibliotekarien lyssna mer @n vad hon eller han talar.
Det & den som fragar som vet mest om vilken information som behévs och hur
den kommer att anvandas. Darfor & det viktigt att uppmunt ra en anvandare att
berétta om detta (Jahoda & Schieck, Braunagel 1980, s. 134 - 136).

Som bibliotekarie ska man |&ta den andra personen tala och visa att man lyssnar
(Katz 1987, s. 46 - 47; 1997, s. 173). Katz séger att de flesta manniskor inte vet
hur man verkligen lyssnar och darfor misslyckas med detta (1982, s. 46 - 49). Det
fOrsta steget mot att bli en god lyssnare &r att §alv slutatala (Grogan 1992, s.
106). Bibliotekarien maste koncentrera sig pa att lyssna aktivt och objektivt pa
vad som s&gs (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 134 - 136). Detta & dock
inte sA enkelt. Katz talar om skillnaden mellan aktivt och passivt lyssnande.
Aktivt lyssnande kraver fardigheter. Man skainte bara htéra vad som sags, utan
&ven utvardera och summera det anvandaren sager s att man kan agera utifran
detta och besvara frégan (1992, val. 11, s. 58). Genom aktivt lyssnande blir
bibliotekarien mer involverad | g&lva kommunikationsprocessen (Katz 1987, s.
46f; 1997, s. 173). Aktivt lyssnande handlar enligt Katz, om tolkning och
respons. En bibliotekarie som lyssnar noga kan inse att det finns ett dolt budskap,
bakom den ganska vaga 6ppna fragan (Katz 1987, s. 46f.). Detta innebér ett hart
arbete och kréaver att bibliotekarien ar dppen for bade verbala och icke-verbala
signaler som anvandaren kan ge (Grogan 1992, s. 106). Bibliotekarien bor &ven
visa varje besokare intresse genom att lyssna forutséttningsl ost, bekréfta att man
forstétt fragan och inte tappa koncentrationen eller borja med andra saker



(Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referens —och
informationsarbete, 2002).

Som lyssnare kan det vara frestande att forsoka snabba pa intervjun eller att
avbryta anvandaren for att stélla frégor (Katz 1982, s. 46 - 49). Bibliotekarien
kan &ven latsas lyssna fast han eller hon i verkligheten ténker pa nagot annat. D&
maste den som fragar upprepa det som sagts eller besvara fragor om sadant han
eller hon redan har beréttat (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 134 - 136).
Davinson och Grogan séger att bibliotekarier ofta koncentrerar sig pa att finna
gavafragan i det anvandaren berattar och forsoker relatera den till bibliotekets
samling. Detta kan bidra till att de missar viktig information om galva fragan
(Davinson 1980; s. 46; Grogan 1992, s., 106). Ett annat vanligt fel som man kan
gobra &r att dra forhastade dutsatser eller antaganden om vad anvéandaren ville
veta och forbereda ett svar, innan man har fatt all information om fragan. Genom
att gora detta kan bibliotekarien It kommain pa sidospar och missaden
verkliga fragan (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 11f). Bibliotekarien kan
aven under samtalet bli distraherad eller koncentrera sig pa vissa saker i
anvandarens fréga eller hos anvandaren sjalv som t.ex. accent eller utseende
istéllet for fragans budskap. Det kan &ven vara distraherande att bli emotionellt
engagerad i vad anvandaren sager (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 134 -
136).

Summering

Flera av forfattarna némner summering av innehdllet i intervjun som en
betydande verbal fardighet. Detta borde enligt Sutton och Edmonds Holt varaen
standardpraxis vid intervjuer (1995, s. 41 - 43). Enligt Jahoda och Schieck
Braunagel, kan denna teknik anvandas for effektivt lyssnande. Bibliotekarien
aterger och summerar det anvandaren sagt med egna ord. Fordelen med denna
teknik &r att bibliotekarien kan testa eller férsékra sig om att han eller hon har
uppfattat det som sagts rétt. Summering kan anvandas som en slutlig kontrol|
innan gava sokandet efter information borjar. Det kan &en anvandas under
géavaintervjun, nér bibliotekarien kanner att en summering av det som sagts
beh6vs innan en ny aspekt av frégan tas upp (Jahoda & Schieck-Braunagel 1980,
s. 134 - 136). Om intervjun & lang eller komplex &r det bra att da och da
summera saker (Katz 1992, val. 11, s. 50f).

Under bibliotekariens summering klargors det som sagts bade for bibliotekarien
och for anvandaren. Under en speciell intervju kan tekniken behtva anvandas
flera ganger (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 12). Denna far feedback pa
det hon eller han sagt och en uppfattning av hur bibliotekarien uppfattat det som
sagts (Naiman 1987, s. 42f.). En annan fordel med summering &r att anvandaren
far majlighet att rétta bibliotekarien om denna uppfattat nagot fel (Katz 1992,
vol. I1., s. 50f). Det viktigaste steget i referensintervjun & att forsékra sig om att
anvandaren och bibliotekarien har en gemensam forstéel se av vad frégan &r innan
man forsoker finna ett svar (Thomsen 1999, s. 54f., 75). Katz anser att det kan
varabraatt i alaintervjuer oavsett 1angd summera fragan eller delar av fragan
(1992, s. 50f).

Nackdelen med summering som namns &r att det kan upplevas som vadigt
uttrékande att lyssna pa en parafras (Naiman 1987, s. 42f.). Det & &ven svart att
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genomfora en sadan. Det krévs inte bara att man lyssnar utan dven att man
kommer ihdg allt som sagts under intervjun. Det kan handla om datum,
tidpunkter, format, namn, platser och annan information som &r viktig att komma
ihdg och plocka ihop. Om bibliotekarien summerar frégan for ofta, upprepar eller
glommer vad som sagts innan, kommer processen att misslyckas. Om en
anvandare talar mycket kan det bli en stor mangd information som behover
sorteras ut och kommas ihag. For detta kravs det djup koncentration (Katz 1992,
vol. 11, s. 50f; Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 12f). Det &r |&tt att tappa
koncentrationen och att storas av olika saker. Detta gor det svart for
bibliotekarien att minnas vad anvandaren egentligen sa. Jennerich och Jennerich
Zaremba talar om att isolering & viktigt i samband med intervjun. Bibliotekarien
maste koncentrera sig totalt pa denna. Det & ofta svart eftersom det ofta & en
stressig och stokig miljo pa bibliotek . Ett Sétt att minnas &r att skriva ner viktiga
ord eller datum under intervjun (1987, s. 27 - 31).

5.1.2.2 Egenskaper och fardigheter hos bibliotekarien

Forfattare pekar pa att bibliotekarien utgor en viktig faktor i referensintervjun. De
namner olika egenskaper och fardigheter som behdvs for att utféra en bra
referensintervju. Dessa &r bade verbala och icke-verbala.

Thomsen sager att bibliotekarier som lyckas bra med referensarbete delar manga
kannetecken, vissa kan l&ras in, men manga & karaktarsdrag som man har med
sigini yrket (1999, s. 25). Grogan skriver om personliga kvalitéer och
individuella karaktérsdrag hos bibliotekarien. Dessa paverkar enligt hans
uppfattning intervjuns resultat. Som exempel pa detta ndmns sympati, fortroende,
odmjukhet och kéarlek till att ge service (1979, s. 49f.). Enligt Katz, anser
bibliotekarier gélva att det behdvs egenskaper som flexibilitet, klarsynthet,
engagemang och mojlighet att arbeta med andra (1997, val. |., s. 10f).

Katz, Jennerich och Jennerich Zaremba menar att vissa k&nnetecken verkar vara
speciellt anvandbara for de som utfor intervjuer. Bland de mest viktiga & humor
och respekt (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 94; Katz 1997, s. 175f.).
Jennerich och Jennerich Zaremba ndmner dessutom grundlighet, riktighet och
logiskt sinne (1987, s. 27). Kommunikationsfardigheter ar dven viktiga. Manga
duktiga bibliotekarier staller frégor som & baserade pa intuition och tidigare
erfarenhet av liknande frégor (Davinson, 1980, s. 77 - 100). Det & &ven viktigt
att vara medveten om positiva och negativa aspekter av sina eget
kommunikationsmonster (Katz 1997, s. 173f.).

Viktiga egenskaper och fardigheter som ndmns av forfattare skulle kunna
grupperas under foljande kategorier.

Kroppssprak, kladsel och bibliotekariens personlighet

Personligheten hos bibliotekarier & betydande fér kommunikation (Katz 1997, s.
173f.). Bibliotekariens kroppssprak ar aven viktigt (Sutton & Edmonds Holt
1995, s. 38 - 40). Jennerich och Jennerich Zarembatalar om att bibliotekariens
stil/uttryckssétt spelar roll i intervjun. Detta & individuellt och unikt hos varje
manniska. Forfattarna namner inga speciella personlighetsdrag, utan mer en



kombination av erfarenhet, attityd och andra faktorer (1987, s. 7f.). Katz papekar
att det viktigaste for en bibliotekarie & att varasig gélv (1997, s. 175f.).

Braminne

Ett gott minne & en av viktig egenskap som behovs for att utfora en
referensintervju (Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 11, s. 27).

Det finns tva olika typer av minne, langtids- och korttidsminne. B&da &r viktiga
for bibliotekarier. Langtidsminne bidrar till att bibliotekarier kan ha en stor kalla
av kunskap och korttidsminne gor det mgjligt att minnas nédvandiga fakta om en
fraga, under gavaintervjun. Med ett bra korttidsminne kan bibliotekarien hjépa
flera anvandare med olika frégor och @nda minnas vad varje person ville veta
(Thomsen 1999, s. 27).

Onskan att hjalpa andra

Thomsen, Jennerich och Jennerich Zaremba sager att bibliotekarien maste haen
genuin, outtréttlig 6nskan att hjé pa andra att uppna sina mal. Bibliotekarier
behover fokusera pa anvandares omedelbara behov, anvanda olika sorters kallor
och ge professionell hjalp som &r fri fran egna personliga asikter (Thomsen 1999,
S. 25; Jennerich & Jennerich Zaremba 1987, s. 27-31). Hemligheten med en
lyckad referensintervju ligger, enligt Katz i bibliotekariens attityd (1997, s. 171).
Det kravs ett vanligt, 6ppet och hjélpsamt bemétande av en anvéndare, for att
upptécka det riktiga informationsbehovet (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s.
159; Sutton & Edmonds Holt 1995, s. 38 - 40). Mycket av bibliotekariens
framgang under analysen beror pa hennes kanslighet for andra och pa allmanna
kommunikationsfardigheter (Jahoda & Schieck Braunagel 1980, s. 129).

Jennerich och Jennerich Zaremba némner att det som bibliotekarie & viktigt att
tycka om manniskor och att kunna interagera med dem (1987, s. 27 - 31). Katz
anser att bibliotekarier borde ha strategier s att de kan tala med och hantera olika
typer av manniskor (1997, val. 11, s. 171f.).

Enligt Naiman & den viktigaste faktorn i en referensintervju empati hos
bibliotekarien. Empati handlar om att kunna ga utanfor sin egen referensram och
varavillig att tanka sig in i anvandarens erfarenheter (1987, s. 32).

For Davinson & empati att kunna séttasigin i de svarigheter anvandaren
upplever nar han eller hon ska formulera en fraga. Han menar att bibliotekarier
kan |&ra av andra rédgivande yrken, dar man kommunicerar och stéller fragor
som t.ex. inom psykiatri och sociat arbete. Inom dessa yrken & empati och
lyssnande viktiga (1980, s. 84f.).

En lyckad intervju paverkas aven till stor del av anvandarens syn pa
bibliotekarien (Katz 1997, vol. 11, s. 173f.). Det & darfor viktigt att bibliotekarien
fér anvandaren att kanna sig bekvam nér han eller hon kommer och stéller sin
fraga. Ett vélkomnande intryck kan gora det enklare att narmasig
informationsdisken. Om bestkaren kénner sig val till mods &r det troligare att
han eller hon avsl6jar det specifika informationsbehovet (Katz 1982, s. 48f;
(Sutton & Edmonds Holt 1995, s . 38 - 40).

Tillganglighet namns som en annan viktig faktor i referensintervjun. Enligt
Grogan é&r tillganglighet bibliotekariens forsta skyldighet. Han eller hon bér
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verkavillig att ge hjap. Grogan anser att bibliotekarien maste tapa sig en del av
skulden for att anvandare kan k&nna sigilla till mods och darfér inte staller
fragor. Om bibliotekarien &r ohjapsam, ointresserad och ovéanlig kanske
anvandare dutar att stélla fragor (1992, s. 94 - 101). Jennerich och Jennerich
Zaremba talar om att hangivenhet, och intresse fran bibliotekariens sida &r viktigt
(1987, s. 27 - 31).

Nyfikenhet
Nyfikenhet och entusiasm &r viktiga egenskaper hos bibliotekarier (Thomsen
1999, s. 29).

Kreativitet

Thomsen namner att bibliotekarier kan anvanda kreativitet for att se pa en fréga
eller ett problem utifrén flera hall och for att komma fram till en 16sning (ibid.).
Jennerich och Jennerich Zaremba, nédmner aven att fantas tillsammans med
kreativitet & viktiga egenskaper hos en bibliotekarie (1987, s. 27 - 31).

Allman kunskap

Bibliotekarier behéver amnesomradeskunskap och veta hur man kan grava fram
data fran ett bestamt amnesomrade (Katz 1997, val. I., s. 10f.). Allmén kunskap
kan varatill stor hjalp och sparatid for bade bibliotekarien och anvandaren, dven
om de kommer att méta fragor, déar de inte har nagon aning om vad svaret skulle
kunnavara (Thomsen 1999, s. 26f).

Mgjlighet att byta fokus

Jennerich och Jennerich Zaremba anser att bibliotekarier ska kunna engagerasig
i nya frégor, men aven kunna ddppa varje fréga snabbt och ga vidare till nasta.
Bibliotekarier arbetar ofta med flera fragor samtidigt och maste da kunna éndra
fokus och inte bli absorberad av en fraga. Bibliotekarien maste kunna hoppa
snabbt fran ett amne till ett annat (1987, s. 94, s. 30f.; Thomsen 1999, s. 26).

Tdlamod

Trots goda kommunikationsfardigheter, kan arbetet med att besvara fragor vara
svart. Vissa besokare kan ha svart att uttrycka sitt informationsbehov klart,
medan andra kan vara arga, oforskamda eller forvirrade. Bibliotekarier behdver
darfor hatdlamod och kunna och kunna hantera olika besvarliga handelser som
kan intr&ffa pa biblioteket (Thomsen, 1999, s. 28f.; Jennerich & Jennerich
Zaremba, 1987, s. 27). Envishet & en annan egenskap som ar viktig hos
bibliotekarier (ibid., s. 27 - 31).

Jahoda och Schieck Braunagel siger att for att bibliotekarien ska kunna utféra
referensarbete krévs det mer av henne eller honom an att bara l&ra sig ett visst
antal referenstitlar (1980, s. 1). Bopp menar att bibliotekarien behover en bred
variation av kunskap om referensverktyg inom olika @amnesomraden tillsammans
med kommunikationsfardigheter for att kunna faststélla vilken sorts
informationsbehov en anvandare har (1995, s. 3).



5.2. Intervjuer

Som jag tidigare namnt har jag valt att genomfora négra intervjuer som ett
komplement till mina litteraturstudier. Med intervjuerna har jag strévat efter att fa
en bild av hur nagra svenska bibliotekarier pa folkbibliotek ser pa
referensintervjuer och hur referensintervjuer skulle kunna genomforas. Jag ville
aven se om det fanns likheter eller skillnader i det som sades om
referensintervjuer i jamforelse med de resultat som framkom vid
litteraturstudierna. 3

Under varen 2004 genomforde jag tre intervjuer pa folkbibliotek i Jonkopings
kommun. Tva av biblioteken var vad man skulle kunna kalla mer traditionella
folkbibliotek. Det tredje var ett integrerat gymnasie- och folkbibliotek. Det
storsta biblioteket & gava huvudbiblioteket i den stérsta staden i kommunen. De
andra biblioteken & s.k. kommundel shibliotek. Det mellanstora biblioteket ligger
ganska néra det storsta biblioteket, medan det minstaligger i en mindre stad en
bit bort.

Storleken pa biblioteken gor att de har olika resurser i form av personal, bocker
och annan media och lokaler. Det minsta biblioteket har t.ex. begransade 6ppet -
tider. | samband med redovisningar och andra undersokningar ges det i litteratur
radet att skydda de informanter som deltagit i undersokningen och ge dem
anonymitet. Jag har valt att folja detta réd och ge mina informanter fingerade
namn och inte ndmna de bibliotek dér de arbetar.

Intervjuerna var s.k. djupintervjuer och tog i genomsnitt ca 30 minuter. Vid varje
intervju anvande jag mig av ett intervjuformuldr en "intervjumall”. Alla de
intervjuade var kvinnor som enligt min uppfattning verkade ha en stor erfarenhet
av att arbeta med referensarbete och av att besvara referensfragor.

Intervju nr 1- Bibliotekarie A

Bibliotekarie A arbetar pa det minsta biblioteket.

Detta bibliotek &r ett integrerat gymnasie- och folkbibliotek. I samma byggnad
som biblioteket finns turistbyran och ett museum.

Intervju nr 2- Bibliotekarie B
Bibliotekarie B arbetar pa det mellanstora biblioteket.
Detta &r ett mer traditionellt folkbibliotek.

Intervju nr 3- Bibliotekarie C )
Bibliotekarie C arbetar pa det storsta av de tre biblioteken. Aven detta bibliotek
skulle kunna beskrivas som ett mer traditionellt folkbibliotek.

3 Under 3.2 Intervjuer beréttar jag mer utforligt om hur jag tankt nar det géller upplaggning och
genomfdrande av intervjuer.
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5.2.1 Resultat fran intervjuer med bibliotekarier
Vad ar en referensintervju/referenssamtal ? #

Bibliotekarie A sager att referenssamtal anvands nar nagon kommer med en fraga
till biblioteket for att fa hjalp. Referenssamtal handlar om att hitta vilken
information de egentligen soker. Skolelever kan stélla valdigt vida fragor som
t.ex. handlar om andra vérldskriget eller judendom, som bibliotekarie maste man
daringain vad de vill hainformation om inom sadana j&tteomraden. Genom
referenssamtal forsoker man bena upp och ringain den egentliga fragan, vad
fragan & och vad som &r viktigt i denna. Referenssamtal kan dven anvandas for
att bekréfta eller komma underfund med om de uppgifter som en anvandare
[amnar stémmer. Besdkaren tror kanske att det finns en bok med en visstitel, av
en viss forfattare ndgonstans. Bibliotekarien kan intyga att sa &r fallet eller, om
detta & fel, hjdlpactill att finna en annan bok (Bibliotekarie A).

En annan av informanterna beskriver referenssamtal som ett samtal som férs
mellan en bestkare och en bibliotekarie. Sadana samtal sker nér besokaren stéller
en fraga om nagot som bibliotekarien behGver veta mer om. Det kan handla om
samtal med bade vuxna och barn (Bibliotekarie B).

Bibliotekarie C séger att de kanske inte brukar anvanda termen referenssamtal
utan istdllet att prata med besokare. Det & viktigt att tala med |antagaren. Hon
ger ett exempel pa hur man skulle kunna beskriva vad ett
referenssamtal/referensintervju ar. Ett referenssamtal kan t.ex. handla om att
besokaren vill veta ndgot om Nordamerikas historia. Nar man har pratat lite
forstar man att fragan istéllet handlar om att hitta forfader som har utvandrat till
Amerika. Om man inte luskar lite kan man inte besvara fragan. Detta & en
variant p& hur man skulle kunna beskriva vad ett referenssamtal & eller handlar
om. Det finns manga séit att utveckla detta nérmare.

Vilken erfarenhet har du av referensintervjuer/referenssamtal ?
Hur ofta forekommer de?

Allaintervjuade var vana vid referenssamtal i samband med referensfrégor.
Dessa & mycket vanliga. Pa det minsta biblioteket gjordes det en métning av
antalet referensfragor. Under en vecka férekom det ca 60 stycken. Detta antal
motsvarar ungefar de referensfragor som kommer under en normal vecka.

En av informanterna namnde &ven att frégor via telefon & vanliga (Bibliotekarie
B).

Pa fragan "Hur ofta forekommer referenssamtal/referensintervjuer”, svarade
bibliotekarie A: ” ofta” och bibliotekarie B sa: "dagligen ”.

Bibliotekarie C sa att referenssamtal alltid férekommer nér man sitter i
informationen, utom kanske nar nagon vet precis vad han eller hon vill veta och
man bara kan ga och hamta detta.

Nér jag formulerade fragor till minaintervjuer valde jag att &ven anvanda mig av termen
referenssamtal, eftersom jag trodde att det var en term som var mer bekant for
informanterna én referensintervjuer, se 2.1 Viktiga begrepp i uppsatsen.
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Det var vanligt med olika skolrelaterade fragor pa biblioteket inom d&mnen som
samhallskunskap, historia och religion. Skolrelaterade fragor & &ven vanliga pa
de andra undersokta biblioteken. En annan av informanterna ndmnde t.ex. att
grupper kommer och stéller fragor infor olika arbeten eller fragar efter
kursbdcker (Bibliotekarie B).

Andratyper av fragor fran allménheten férekommer naturligtvis &ven pa de olika
biblioteken.

Nar och varfor behovs referensintervjuer? Vilken betydel se har de?

Alla informanterna merede att referenssamtal har stor betydelse for att kunna
besvara en anvandares fraga och for att komma fram till vad han eller hon vill
veta. Under intervjuerna namndes flera orsaker till varfor det &r bra att
genomfora referenssamtal med besokare.

Bibliotekarie A:

Referenssamtal spelar en stor roll for att kunna besvara en anvandares fraga.
Det &r viktigt att tasig tid i borjan med besokaren nér han eller hon kommer och
stéller en fraga, eftersom referenssamtal sparar tid och kraft bade for
bibliotekarien och for besbkaren. Aven om man som bibliotekarie kan kdnna sig
stressad, |6nar detta sig. Genom referenssamtal undviker man att ge anvandaren
information som man tror att denne vill ha, utan att veta det sakert. Pa mindre
bibliotek ar det vanligt att fjarrlan behdver goras eftersom utbudet av bocker och
andrainformationskallor & mindre. S&dant kostar pengar och kraver tid for
bibliotek. Med referenssamtal kan man undvika att gora fjarrlan i onddan pa
bocker som senare inte visar sig ge det anvandaren behbver. Om bibliotekarien
forstér vad fragan handlar om kanske hon eller han kan hitta en béttre alternativ
informationskalla som redan finns pa det egna biblioteket. Ibland kan andra
instanser ge béttre information om nagot &n vad biblioteket kan géra. Da kan
biblioteket lotsa bestkaren vidare eller skicka vidare fragan.

Det &r aven viktigt att fatag painformation som passar bestkaren, dennes behov
och att finnarimlig niva pa materialet. Darfor kan bibliotekarien behtva veta
uppgifter som om han eller hon kan engelska, om det ror sig om en skoluppgift
och vad lararen i safall vill att eleverna skatareda pa.

Bibliotekarie B:

Referenssamtal har stor betydelse for att komma fram till vad manniskor vill
veta. Om nagon uttrycker sig vagt eller om man inte forstar bestkarens fréga kan
det vara svart att besvara den. Som bibliotekarie &r det viktigt att avsldjasin
okunnighet, att visa att man inte forstar eller inte vet. Bibliotekarien kan &ven
skriva upp fragan och be att fa dterkomma senare. Det & viktigt att |antagaren
blir ngjd.

Bibliotekarie C:

Det spelar stor roll om man genomfor ett referenssamtal eller inte. ”Om man inte
frégar s kan man inte ge det rétta svaret.”

Informanten som arbetar pa det storsta biblioteket talar om ytterligare en fordel
med referenssamtal. Pa sma bibliotek kdnner man oftaigen bibliotekarien och de
som arbetar pa biblioteket. Pa storre bibliotek kan det dock bli lite anonymt och
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manniskor kan kdnna sig lite blyga. Detta kan underléttas med bra bestkarsamtal.
Manga bestkare kan uppskatta om bibliotekarien vill bli lite personlig med dem
paett ytligt plan.

Hur kan/bor referensintervjuer/referenssamtal genomforas?

Bibliotekarie C sa att det & svart att ge fardiga recept pa hur ett bra
referenssamtal bor utforas. Fréagorna som man far varierar kolossalt mycket, en
fraga kan t.ex. handla om var béckerna om ordbehandling stér. Vid sadana typer
av frégor behdver man inte variera sig s mycket i sitt handlande, utan kan ga och
visavar bockerna stér pa hyllan och eventuellt visa ndgra bocker ocksa.

En annan av informanterna (Bibliotekarie A) beréttade att det &r viktigt att
forsoka finna galva fragestalningen forst och att ringain sava amnet i fragan.
Detta maste goras utifran de forutsattningar som finns i den speciella situationen,
hos anvandaren och hans eller hennes fraga.

Bibliotekarie C namner att referenssamtal egentligen gér ut pa eller handlar om
att ringain vad géva fragan handlar om. Nér det géller referensfragor &r det
ibland sa att det dunkelt sagda &r det dunkelt tankta. Genom att prata om sin fraga
med bibliotekarien far bestkaren tankatill om sin fraga. Informanten beréttade
att ibland nar larare skickar elever till biblioteket med en fraga eller nar andra
bestkare soker information om nagot har de inte tankt till tillrackligt runt/om
fragan innan. De kan stélla for stora och breda frégor som behdver preciseras for
att man ska kunna hjépa dem att finna rétt material. Bibliotekarien kan da ge
anvandaren en knuff att forsoka avgransa sitt amne/fraga pa négot sétt t.ex. att
forst |&sa ssmmanfattningar om amnet eller tittai ett lexikon och sedan soka efter
mer materia (Bibliotekarie C).

Bibliotekarie maste man anpassa sig efter den speciella situationen. Det fungerar
inte att hantera alla besokare pa samma sétt. Olika fragor kan behova stéllas
beroende pa vilken fraga som stélls och vilken bestkare som stéller den. Det
spelar &ven stor roll hur man stéller sina fragor (Bibliotekarie A).

Bibliotekarie B tog upp att det &r viktigt att borja ta reda pa vem materiaet ska
varatill och vad det ska anvandas till. Ar det den som frégar eller ndgon annan?
Inom vissa amnen finns det bdcker som riktade till sarskilda anvéandargrupper
som barn eller de som inte kan svenska s bra. Det & &dven viktigt att ta reda pa
hur mycket material som beh6vs och nar det behtvs. Det kan vara sa att vissa
bocker &r utlanade.

Bibliotekarie A arbetar pa det minsta biblioteket, namnde att grunden for
referenssamtal och for att besvara referenssamtal & den samma var man an
arbetar aven om forutséttningarna kan se olika ut pa sma och stora bibliotek. Pa
stora bibliotek finns det ofta nagon som &r speciellt kunnig inom ett visst omrade
och som man kan hanvisa bestkaren till. De som arbetar pa mindre bibliotek far i
stérre utstrackning ta de frégor som stélls gava. Detta gor att det kan bli en
storre bredd och variation i de frégor man fér besvara.



Integritet, och personliga/kansliga fragor

Alla de intervjuade uttryckte att det var viktigt med respekt for méanniskors
privatliv och integritet. Bibliotekarien bor inte tala hogt sa att alla hor nér man
pratar om personliga saker. Det handlar om att ha social kompetens och sunt
fornuft (Bibliotekarie A). Han eler hon ska férsoka vara forsiktig om han/hon
marker att det &r en privat eller kandig fréga som besdkaren inte vill siga s
mycket om. Man kan istéllet visa var en viss typ av bocker star t.ex. |&karlexikon
(Bibliotekarie B).

Bibliotekarien bor inte heller stélla alltfor personliga fragor om t.ex. sukdomar.
Nér det géller detta finns det expertis att hanvisa till som Hogskolans bibliotek
eller det nérliggande s ukhusets patientbibliotek. Som bibliotekarie ska man inte
heller ge sig in pa saker som har med dodsattester eller lagar att gora eftersom
man anda inte kan nagot om detta. Man kan istdllet ge ett medicinskt lexikon,
lagboken eller annat material om detta. Det &r viktigt att vara taktfull mot
besokaren nar man stéller sina fragor (Bibliotekarie C).

Vad ar viktigt att ta reda pa om en anvandares fraga?
Vilka fragor &r viktiga att stalla?

Bibliotekarie C sager att det & sa valdigt olika vilka frégor som &r viktiga att
stalla eller vad som &r viktigt att ta reda pd. Samma fraga kan inte altid besvaras
pa& samma satt. Det beror ju pa personen som stéller frégan. Man kan inte draalla
manniskor ver en kam. Det &r sa valdigt olika med olika manniskor. Om det
gdler en fréga skulle man kunna ga in och soka efter artiklar i t.ex. Svensk
Lakartidning. | en sadan situation maste bibliotekarien tanka pa om man tror att
besokaren kan |asa sddana artiklar som &r skrivna for |ékare. Ibland kan det
kanske vara béttre med Bra Bockers |8karlexikon istéllet.

En annan av informanterna talar om att det &r viktigt att vara lyhord, att ta sig tid
och lyssna, att kénna av en situation och ta reda pa ur vilken infallsvinkel man
ska se pa en fraga. Om méanniskor kanner att bibliotekarien har tid med dem och
deras fréga beréttar de ofta galva vad bibliotekarien behover veta (Bibliotekarie
A).

Det &r viktigt att fa besokaren att kdnna sig valkommen ochatt biblioteket &
deras. Det skainte vara svart att stalla fragor. Det &r viktigt att manniskor kanner
att deras fraga &r viktig och betydelsefull. Vissa besokare kan tro att de stér nér
de vill stalla fragor. Om besokare kéanner sig valkomma kommer de tillbaka
(Bibliotekarie A).

Tva av bibliotekarierna namner att det ofta & sa att bestkaren borjar talaom
nagot som verkar ha med sjava fragan att gora. Under samtalet med
bibliotekarien kan de sedan komma in pa nagot helt annat som visar sig vara den
egentliga fragan Det kan handa att man under samtalet hamnar i ndgot helt annat
an vad man borjade talaom (Bibliotekarie A & C).

Referensfrégor utvecklas éven ofta. En bestkare kan stélla en fraga om nagot han

eller han & intresserad av och aterkomma nasta gang med en annan fraga som
berér samma damnesomrade/fraga. Pa ett litet bibliotek kanner bibliotekarien ofta
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igen de besokare som brukar komma och stélla frégor. Han eller hon veta ofta
vilka @mnen besokare & intresserade av och vilka behov de har (Bibliotekarie A).

Vilka fardigheter/kunskaper behdver man ha for att kunna genomfdra en
referensintervju/referenssamtal ?

Bibliotekarie C:

Det beror helt och hdllet vilket bibliotek man arbetar pa. P& hogskol ebibliotek
och forskningshibliotek handlar det ofta om faktaméssigt preciserade fragor. Det
& annorlunda a@n jamfort med folkbibliotek, speciellt pa barnavdel ningen. Pa
folkbibliotek far man ala dags fragor, fran olika ménniskor.

Bibliotekarie A sager att det ar viktigt att forsta sin roll som bibliotekarie, att vara
vaken och tydlig och klar under referenssamtalet. En annan viktig egenskap som
namns av informanterna &r att lyssna. Bibliotekarien behdver kunna lyssna pa
vad méanniskor egentligen sager och kunna kénna av nyanser i fragor och att
anpassa sig efter personen som stéller frégan. Ar det en vuxen eller ett barn
(Bibliotekarie A)?

Nér det galler kontakten med besokare sdger informanten att det &r valdigt viktigt
att fa lantagaren att kdnna sig trygg med att stélla fragor. Det handlar om att ha
social kompetens och sunt fornuft. Bibliotekarie B talar om att det & braom
lantagaren kan stalla sina fragor i lugn och ro utan nagon tidspress.

Andra egenskaper som namns & nyfikenhet och humor. Detta kan paverka
referenssamtal positivt. Man kanske inte bara ska vara nyfiken pa ava fragorna
utan &ven pa manniskorna som stéller dem. Bibliotekarien kan skamta lite med
bestkaren pa ett personligt plan om man tror att han eller hon kan uppskatta detta
(Bibliotekarie C).

Alla informanterna ndmner vikten av att bibliotekarier kanner till systemet och
bokbestandet. Bibliotekarie A séger att det &r viktigt att veta vilket material som
finns inom ett visst amnesomrade, var det finns och vad som kops in. Det &r
viktigt att kannatill om biblioteket har en lika bra kédla hemmainnan ett fjarrlan
gors. Bibliotekarie C namner dven att det &r bra att kunna soka efter fakta pa
Internet.

Informanterna namner att det &r viktigt att bibliotekarier tar hjalp av kollegor pa
det egna och andra bibliotek och samarbetar med dem. En kollega kan t.ex. ta
hand om ett &mne som han eller hon & duktig pa.

Det &r &ven viktigt att kunna se utanfor den egna verksamheten nér man soker
svar och att hitta ett bra samarbetssétt med andra instanser. Bibliotekarie B talar
om att bibliotekarier behdver veta vilka vagar man kan ta for att komma vidare.

En annan av informanterna beréttade att hon hade erfarenheter av att samarbeta
med ett museum, turistbyran och saktféreningen i vissa typer av fragor
(Bibliotekarie A).



Alla informanterna sa att det ar bra om bibliotekarier har 8mneskunskap eller
intressen inom olika omréden. Bibliotekarier kan da ge tips pa bra bocker inom
detta amnesomrade utifran egna erfarenheter t.ex. om tradgardsskotsel. Annars
far man ga efter nar bockerna kom ut och vad det star om dem i datorn
(Bibliotekarie C).

Bibliotekarie B namnde att det ofta kommer fragor om sadant som férekommit i
tv, radio och aktuella foéreteelser. Darfor & det bra att ké&nnatill vad som hander
just nu och vad som ar aktuellt.

Hur [ar man sig genomfora referensintervjuer?

Ingen av de intervjuade hade gétt pa nagon speciell kursi hur man utfér
referenssamtal. De kande inte heller till ndgra sadana kurser.

Informanterna verkade ha lart sig mest om referensfragor och om referenssamtal
genom praktisk erfarenhet av att besvara sadana och av att tala med besokare.

Erfarenhet ar viktigt &ven om man moter nya frégor (Bibliotekarie B)
En bibliotekarie talade om att det behdvs tréning for referenssamtal och for att
kunna stélla ledande fragor (ibid.).

En annan av informanterna beréttade att hon under sin yrkesutbildning till
bibliotekarie varit ett halvar som elev pa ett bibliotek. Dér fick hon sittamed i
informationen och lyssna pa de frégor som stélldes dar. Sa smaningom fick hon
sjélv borja besvara referensfragor. Samma bibliotekarie sa att referenssamtal och
galring nog &r tva saker som blir |&ttare med aren, &ven om det &r svara saker
bada delarna. Som bibliotekarie blir man aldrig fardig. Fortfarande efter ménga
ar som bibliotekarie kommer det nya fragor. Det & roligt, men svart med
referensfragor (Bibliotekarie C).

Foreskrifter/riktlinjer for referenssamtal/referensintervjuer.

Inget av biblioteken hade nagra speciella nedskrivna riktlinjer/foreskrifter for hur
referensarbete eller referenssamtal borde genomfoéras.

Informanterna ndmnde dock saker muntligt som de tyckte var viktiga.

Dessa handlade om att hdlla en hog niva pa vagledningen sa att |antagare skulle
kanna sig ndjda med den hjalp de far och att de skulle trivas pa biblioteket och
kanna att de far hjdp. Nojda och glada kunder &r viktiga (Bibliotekarie A & B).
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6. Analys och diskussion

| denna uppsats har jag forsokt att ge en bild av vilken betydelse
referensintervjuer kan ha for att bibliotekarier ska kunna forsta och besvara
anvandares fragor. Ett annat syfte med uppsatsen har varit att se pa vilka
argument som finns for att genomfora referensintervjuer samt hur sadana skulle
kunna genomfdras. | uppsatsen har jag tittat pa foljande fragor:

Varfor och nér behdvs referensintervjuer? Vilken betydelse har de for att
bibliotekarier ska kunna forsta vad en anvandares fréga handlar om?

Hur kan en referensintervju utféras?
Jag har &ven en tredje fraga som jag kommer att titta nérmare pai detta avsnitt.

Skiljer sig bibliotekariers svar pa dessa frégor fran litteraturens svar?
Kan man se likheter?

For att besvara dessa fragor har jag anvant mig av litteraturstudier och intervjuer
med bibliotekarier patre olika folkbibliotek. Under detta avsnitt kommer jag att
diskutera och analysera de resultat pa fragorna som jag fétt fram fran
litteraturstudier och intervjuer. Jag gor férst en gemensam analys av litteratur och
intervjumaterialet. Under 6.3 diskuterar jag de eventuella skillnader eller likheter
som finns mellan litteraturens och de intervjuade bibliotekariernas svar och vad
dessa kan bero p&? °.

| uppsatsen har jag namnt teorier av Taylor, Dervin och Kuhlthau, som &r viktiga
for att kunna forsta uppsatsens amne. Dessa kommer jag att anvanda mig av
under 6.3; for att se omde kan forklara de resultat som jag fatt fram pa
frgestalningarna.®

6.1. Varfor och nér behdvs referensintervjuer? Vilken
betydelse har de for att bibliotekarier ska kunna forsta vad en
anvandares fraga handlar om?

Behovet av referensintervjuer

En av de fragor jag hade nar jag borjade Idsa om @mnet berdrde om
referensintervjuer verkligen behdvs och vilken betydel se de kan ha nér
bibliotekarien forsoker besvara anvandares fragor. Jag utgick ifran hypotesen att
de behdvs och att de har en viktig betydelse. Det hade troligen varit onddigt att
skriva om referensintervjuer ifall de inte hade inneburit nagon skillnad om de
anvandes dler inte. Det verkade aven ganska naturligt att man som bibliotekarie
forsoker ta reda pa mer om gévafrégan i de fall da maninte forstar den eller
upplever att man saknar viktig information som ror denna.

® | detta avsnitt diskuterar och analyserar jag resultaten frén litteraturstudien och intervjuerna. Dessa har
redan tagits upp under kap 5. Fér mer detaljer se 5.1 Litteraturstudier och 5.2 Intervjuer.
® Se 4.3 Teorier som anvands i uppsatsen.



Efter att ha studerat det material jag fatt fran intervjuer och litteraturstudier, anser
jag att jag fatt denna hypotes bekréftad. Jag har inte funnit ndgon kéllavare sig i
litteraturen eller hos nagon av informanterna som anser att referensintervjuer inte
behdvs. Litteraturen och de intervjuade bibliotekarierna &r istéllet eniga om att
referensintervjuer behovs och att de kan ha stor betydelse for att fa reda pa vad
anvandare vill veta.

Jag har tidigare i uppsatsen namnt tre undersokningar som gjordes angaende
referensarbetets kvalitet p& norska och svenska bibliotek”. Resultaten frén dessa
understkningar visade pa brister, nér det galler hur bibliotekarier besvarade
referensfrégor. De fann inte altid svaren pa fragorna och ibland var dessa
felaktiga (Ulvik 1995, s. 5 — 21; Jansson 1996, s. 5 —27). Ulvik och Jansson
namner att en bidragande orsak till de ddliga resultaten kan ha varit att
referensintervjuer férekom ganska sallan. Nér de genomférdes kunde de
dessutom ha varit utforligare (ibid.). Jag ser dessa undersokningar som exempel
pa vilken betydelse referensintervjuer kan hai referenssituationer.

Forekomsten av referensintervjuer

De intervjuade bibliotekarierna verkar vara ganska eniga om hur ofta
referensintervjuer forekommer, daremot ser det ut att finnas olika asikter om
dettai litteraturen. Alla informanter var vana vid att genomfdéra referensintervjuer
i samband med att de besvarade frégor. Pa fragan om hur ofta referensintervjuer
forekommer uttryckte de sig lite olika, men jag fick anda uppfattningen att de
ansag att referensintervjuer forekommer ofta. Tvaav informanterna ansag att de
sker "ofta’ eller ”dagligen”, medan den tredje svarade att referensintervjuer alltid
forekommer nar man far referensfragor, utom i de fall déar nagon vet precis vad
han eller hon vill veta och det bara & att ga och hamta detta.

| litteraturen anser vissa forfattare, precis som informanterna att
referensintervjuer behovs ofta. En av dessa & Bopp. Andra forfattare har dock en
annan uppfattning, exempelvis Hauptman och Lynch. Enligt dem behdver inte
referensintervjuer forekomma sa ofta eller vara s omfattande som vissa
forfattare havdat. De sager bada att de utifran egen erfarenhet, sett att manga
fragor kan besvaras utan att referensintervjuer benéver genomforas. Varken
Hauptman eller Lynch fornekar dock att referensintervjuer kan vara anvandbara
och behdvas ibland.

Flera forfattare inom amnesomradet anser alltsa att referensintervjuer &r viktiga
och att de kan ha stor betydelse. Samtidigt siger manga att referensintervjuer inte
behover forekomma vid varje fraga. Det & varken mojligt eller onskvart att
analysera alla frégor. Darfor behdver bibliotekarien identifiera de frégor dar en
intervju kan behtvas och de déar en sadan inte & nodvandig.

Hur avgor da bibliotekarien detta? | litteraturen namns det att det finns tillfallen
nér en intervju ofta behovs och tillféalen nér den troligen inte gor det. Mycket
beror dock pa hur informationsbehovet ser ut och hur situationen runt fragan &r.
Ibland kan faktorer pa biblioteket &ven avgora om referensintervjuer genomfors
eller inte. Om en bibliotekarie kanner sig stressad och det finns manga manniskor

" Se 4.2.1 Underskningar om referensarbete
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i ko vid referensdisken kan det kanske verka enklare att hoppa 6ver en
referensintervju fast en sddan kunde ha behovts.

6.1.1 Varfor behovs referensintervjuer ?

Om det &r sa att referensintervjuer varken kan eller behtver forekomma jamt, kan
man fréga sig nér och varfor de behovs. Vilka faktorer eller omsténdigheter far
bibliotekarien att bestdmma sig for att analysera en viss fraga?

| intervju och litteraturmaterialet namns flera orsaker och omstandigheter nér en
referensintervju kan behovas. De har alla att gora med hur galva fragan
presenteras eller framstélls. Litteraturen och informanterna ndmner &ven flera
tillfallen och situationer nér en intervju kan behdvas.

6.1.1.1 Den verkliga fragan kanske inte stélls

| litteratur inom dmnesomradet tar flera forfattare upp och diskuterar om den
forsta fragan som stélls verkligen &r den fréga som besokaren vill f& besvarad.
Det finns olika uppfattningar om detta bland de olika forfattarna. Nagra anser att
manniskor néstan aldrig stéller den fréga de verkligen vill ha svar pd, att den
forsta fragan som stélls ofta & oklar, vilseledande och ofullstéandig. Den behdver
darfor klargoras.

| litteraturen namns flera tankbara forklaringar till varfor den riktiga frégan
kanske inte stélls eller varfor denna kan omvandlas till en annan fréga. Det kan
vara sa att fragan handlar om ndgot som &r privat eller kandligt for anvandaren att
tala med ndgon okand om. En annan forklaring &r att besdkaren tror att hans eller
hennes verkliga fraga kommer att uppfattas som dum av bibliotekarien.
Bestkaren kan darfor omvandla den verkliga frégan till en annan som verkar vara
béttre. Det kan &ven vara sa att anvandaren underskattar bibliotekariens formaga
att besvara hans eller hennes verkliga fraga. Ibland &r det kanske sa att
anvandaren & omedveten om att frégan som stélls & komplex och att den har
brister. | litteraturen séger man att det darfor &r viktigt att forsékra sig om att
anvandarens fraga verkligen &r det den ser ut att vara. Detta verkar vara klokt nar
man ser de olika méjligheterna som kan finnastill att den verkliga frégan inte
stals. Stravan efter att finna den "verkliga® frégan f&r dock inte ga for langt.
Ibland &r den forsta fragan som stélls faktiskt den verkliga fragan.

Det finns @&ven andra uppfattningar angaende om den riktiga fragan stélls eller
inte. Grogan menar att de flesta bestkare vet exakt vad de vill veta och uttrycker
detta klart och tydligt i en fraga. Det & endast ett mindre antal bestkare som inte
gor detta. Dessa kan delasin i tva olika grupper: de som vet vad de behtver men
som inte uttryckt detta klart och tydligt i en fraga samt de som inte &r riktigt sikra
pa vilken sorts information de behdver. Béda grupperna behtver fa hjalp med att
uttrycka sitt informationsbehov i en fraga. Den andra gruppen behdver dessutom
hjalp med att identifiera fragans amne. Vid de ovannamnda situationerna anser
han att en referensintervju kan behdvas.

Som bibliotekarie kan det nog vara svart att avgora om den riktiga fragan stélls
eller om det finns en dold fréga bakom nagonstans om detta inte ar vadigt
tydligt. Besokare kan kanske ha bra orsaker till att stélla en viss fraga a&ven om
den forst kan upplevas som konstig. De orsaker Grogan namner till varfér den
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riktiga fragan inte stélls ser ut att vara rimliga. Hur man &n ser pa om den
verkliga fragan stélls eller inte & det viktigt att besokare ges tid att diskutera sina
frégor.

6.1.1.2 Anvandarens fraga kanske inte & vad den forst verkar vara

Under intervjuerna kom det fram att anvandares frégor inte altid ar det de forst
ser ut att vara. De intervjuade bibliotekarierna beréttade att besokare kan borja
tala om nagot som verkar ha med géalva fragan att gora. Under samtalet kan de
sedan komma in pa nagot annat som visar sig vara den egentliga frégan. En fraga
som forst forefaller handla om Nordamerikas historia kan egentligen visa sig
handla om att hitta forfader som utvandrat till Amerika. Det & alltsa viktigt att
tala med besokaren for att forsta vad frégan handlar om. Detta kanske man inte
uppfattar forran man talat med bestkaren en stund.

Jag tycker att de intervjuade bibliotekariernas erfarenheter visar att man ibland
kan behtva samtala en stund runt sjava fragan for att anvandaren sav ska kunna
forklara vad hans fréga handlar om och bibliotekarien ska kunna fa en bild av vad
den handlar om.

6.1.1.3 Mer information kan behdvas

Ibland kan en referensintervju behdvas &ven om bestkaren uttryckt klart och
tydligt vad han eller hon vill vetai sin fraga. | litteraturen namns det att en
intervju kan behdvas nér bibliotekarien inte vet tillréckligt mycket om
anvandarens fraga for att kunna borja soka efter information.

6.1.2 Nar behdvsreferensintervjuer?

Det kan aven finnas vissa typer av fragor som ofta behover

analyseras. Jahoda och Schieck Braunagel sager att fragor dar en intervju behovs
kannetecknas av att de saknar information eller av att de innehdller tvetydigheter.
Om bibliotekarien & uppmérksam kan han eller hon se tecken pa att en intervju
kan vara nbdvandig.

6.1.2.1 Vid ofullsténdiga fragor

| litteraturen ndmns det att det &r vanligt att anvandare inte beréttar allt om sin
fraga. Darfor saknar bibliotekarien viktiga uppgifter som behovs for att gora en
informationssokning. En av bibliotekariens uppgifter nar han eller hon far fragor
blir darfor att tareda pa om fragan & komplett. Om han eller hon inte & saker pa
detta kan fragor behova stéllas for att se om det finns fler uppgifter som &r

viktiga for att besvara fragan.

6.1.2.2 Nér fragan behdver specialiseras
| resultat fran intervjuer och litteratur namns att vissa fragor kan vara alltfor

breda eller berdra ett for stort amnesomrade. Tva av de intervjuade
bibliotekarierna beréttade att manniskor som stker information i kan stalla
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valdigt breda fragor. Det kan till exempel handla om stora @mnesomraden som
andra vérldskriget eller judendom. For att besvara sadana fragor behtver
bibliotekarien fa veta mer specifikt vad de vill hainformation om inom
amnesomradet. Det kan visa sig att manniskor som fragar efter material inom ett
almant eller stort amnesomrade egentligen vill ha information om nagot som &r
ganska specifikt eller detaljerat. Besokaren kan alltsa behdva specificeras sin
fraga pa ndgot sitt. Vissa besokare kan behdva "tankatill” om sin fréga och prata
med bibliotekarien om den. Bibliotekarien kan aven ge besokare en knuff att
forsbka avgransa sitt om han eller hon mérker att det &r véaldigt stort. Bestkaren
kan kanske |dsa en sammanfattning av amnet innan han gar vidare och soker mer
material.

6.1.2.3 Nér det & oklart vad fragan handlar om

En orsak till att fragan kan behdva analyseras &r att bibliotekarien inte forstar
denna eller delar av den. Tva av informanterna ndmnde att det forsta
bibliotekarien behtver gora &r att ringain avaamnet i fragan om dettainte &
tydligt. Man maste forsta anvandarens fraga for att kunna hjalpatill att besvara
den. B&de bibliotekarierna och litteraturen sager att anvandare ibland uttrycker
sig otydligt eller svarforstaeligt. Det hander aven att det som anvandaren sager
missuppfattas. | litteraturen ndmns det att bibliotekarien ska forsékra sig om att
han eller hon forstér vad fragan handlar om innan n&gon informationssokning
paborjas. Om man inte & saker pa detta kan en referensintervju behovas.

| vissa fall kanske fragan &r ganska klar och tydligt men anvandaren namner
termer som & okanda eller kan hafler 8n en betydelse. Da maste man klargora
vilken betydelse som géller. Eftersom bibliotekarier kan fa fragor om i stort sett
vilket &mne som helst &r det inte sa konstigt att de inte kan alla ord eller termer.
Ibland har anvandaren kunskaper om amnesomradet och kan forklara detta eller
nagot annat som &r oklart i fragan. Som en av de intervjuade bibliotekarierna sa
& det viktigt att avd6ja att man ar okunnig, att man inte vet eller forstar nagot
som har med frégan att gora. Som bibliotekarie far man nog vara beredd pa att
vissa termer eller ord maste sl&s upp i ordbocker och liknande.

6.1.2.4 Nér det forekommer felaktiga uppgifter i fragan

| litteratur och intervjuer ndmns att anvandare ibland kan 1&mna felaktiga
uppgifter i sina fragor. Forfattarnamn kan vara felstavade och det kan varafel i
arta eller siffror. Manga bestkare gor sakert detta omedvetet medan andra ar
medvetna om att uppgifterna kanske inte stammer.

Om felaktiga uppgifter anvands nér man soker information paverkas naturligtvis
resultatet. Vissa sager dock att bibliotekarien ofta kanner pa sig att ord kan vara
felstavade eller att det finns ndgot annat fel i den information de fétt om fragan.
Dakan det bli nodvandigt att analysera 5dva fragan och réttatill de felaktiga
uppgifterna. Det &r forstas béast om detta upptacks innan bibliotekarien borjat
soka efter information, eftersom detta da maste avbrytas och tas upp igen senare.
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6.1.2.5 Nar frégans syfte och kontext ar oklara

| litteraturen namns det att det &r viktigt att kannatill syftet med en fragaoch i
vilken kontext den férekommer, eftersom detta har betydelse for vilken
information de vill ha. Det & extraviktigt att ta reda pa detta nar man anar att
den riktiga fragan kanske inte stallts. Manniskor har nastan alltid ett speciellt
syfte med varfor de vill ha en viss information och for vad de ska anvanda denna
till. Om man som bibliotekarie far veta detta hjéalper det till att tareda pa vad
frégan handlar om.

Bristande information om en frégas kontext verkar vara nagot som bibliotekarier
ofta moter. Det & darfor viktigt att fa veta gava kontexten till fragan och den
bakomliggande situationen till att fragan stélls. Enligt Dervin och Dewdney
behdver bibliotekarien se pa fragan utifran anvandarens synsétt och sittasigin i
anvandarens situation, varfor han eller hon stéller en viss fraga.

6.1.2.6 N&r informationen behtver anpassas efter anvandarens
situation och behov

For att varje besokare ska fa det material han eller hon behdver kan

bibliotekarien behova stélla fragor som berdr vilka kunskaper anvandaren har och
vilka 6nskemal/behov som finns pa den information man vill ha. Det & viktigt att
borja ta reda pa vem som ska anvanda materialet och vad det ska anvandas till.
Det & inte sikert att det & samma person som stéler fragan. Inom vissa
amnesomraden finns det bocker eller andra medier som sarskilt riktar sig till barn
eller de som inte kan svenska sa bra. Bibliotekarien behtver dven tareda pa vilka
tidigare kunskaper anvandaren har inom amnesomradet. Har han eller hon redan
sokt information? Det kan &ven vara viktigt att veta vilka 6vriga kunskaper som
finns. Ar anvandaren van att |4sa vetenskapliga artiklar? Kan han eller hon négra
andra sprak &@n svenska? Bibliotekarien behdver dessutom fa veta vilken typ av
material som behdvs och annat som kan ha betydelse. Hur mycket material vill
besokaren f&? En hel bok eller bara en artikel? Hur gammalt kan materialet vara?
Det &r dven angelaget att ta reda pa nar materialet behdvs. | vissafal finns det
kanske inte tid att vanta pa att en utlanad bok kommer tillbaka till biblioteket.
Bibliotekarien maste tanka pa vilken typ av information som passar den speciella
besokaren bast. Om frégan handlar om en sjukdom skulle man kunna gain och
soka efter artiklar i t.ex. Svensk Lakartidning. | en sddan situation maste
bibliotekarien tanka pa om han eller hon tror att bestkaren kan |asa dennatyp av
artiklar. Ibland &r det kanske béttre med Bra Bockers | 8karlexikon istéllet.

6.1.3 Andrafordelar med referensintervjuer

Forutom de orsaker och omstéandigheter som namns ovan, har jag i
intervjumaterialet funnit ytterligare en fordel med referensintervjuer.

6.1.3.1 Referenssamtal kan sparatid och pengar.

Jag har tidigare namnt att brist patid skulle kunna vara en orsak till varfor
referensintervjuer inte genomfors aven om de kanske skulle behdvas.
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Under intervjuerna nédmnde dock en av bibliotekarierna att referenssamtal

faktiskt kan sparatid och pengar for bibliotekarier, bibliotek och anvandare.

Det |6rer sig att tasig tid i bérjan med bestkaren &en om man kénner sig
stressad. Om bibliotekarien vet vilket material eller vilken information bestkaren
behdver undviker han eller hon att légga ner tid pa att ta fram information som
kanske inte uppfyller bestkarens informationsbehov. Ibland finns inte den bok
eller den information som behovs pa det egna biblioteket. D& kan detta behdva
lanas fran ett annat bibliotek. Fjarrlan kostar pengar for biblioteken och kréver tid
i arbete. Bestkaren maste dven vanta pa sitt materia. Ibland spelar tiden kanske
inte s stor roll, medan den ibland kanske & avgorande nar anvandare ska gora
ett arbete eller ndgot liknande. Om materialet sedan inte visar sig besvara
anvandarens fragor har hans eller hennes tid anvands i ontdan. Om bibliotekarien
forstétt vad fragan handlar om kanske han eller hon kan finna en alternativ kalla
pa det egna biblioteket eller utanfor.

6.2 Hur kan en referensintervju utféras?

Det ser alltsa ut som referensintervjuer kan ha stor betydelse for bade
bibliotekarier och bestkare av flera olika orsaker och i manga situationer. Men
hur ska bibliotekarier gatillvaga for att fa reda pa vad fragan handlar om eller
sadan information som saknas om fragan?

| intervju och litteraturmaterialet ndmns olika typer av féardigheter och tekniker
som kan vara anvandbara vid referensintervjuer. De olika forfattarna delar manga
gemensamma asikter om hur referensintervjuer kan genomforas. | vissa fal finns
det dock olika asikter.

| litteratur ndmns det att forskning och studier om referensintervjuer har pagatt
ganska lange nu. Trots detta finns det troligen en hel del som & okant nér det
galer kommunikation mellan anvandare och bibliotekarier. Katz som skrivit
mycket om referensintervjuer skriver att forskare annu befinner sig pa ett
utforskande stadium. Vissa saker som s&gs om referensintervjuer i litteratur och
av de intervjuade bibliotekarierna verkar vara logiskt och troligt. En del saker har
kunnat styrkas genom studier eller liknande. Det finns dock ingen absolut
sanning fér hur man ska se pa referensintervjuer och hur de bor utforas.

6.2.1 Hur l&r man sig utfora referensintervjuer ?

| litteratur inom amnesomradet tycks det finnas tva eller tre olika synsétt pa hur
man |l&r sig genomfora referensintervjuer ocholika fardigheter som kan varatill
hjalp for detta. En grupp anser att referensintervjuer kan ses som en slags
vetenskap. De flesta regler for hur referensintervjuer utférs kan léras in genom
kurser, workshops, bocker och liknande. En annan grupp ser referensintervjuer
mer som en slags konst an en vetenskap. Bibliotekarier utvecklar till stor del egna
fardigheter och en egen stil for detta. En tredje grupp anser att bada de tidigare
namnda grupperna kan ha rétt. Referensintervjun ar bade en vetenskap och en
slags konstform.

Nér jag tittar pa den litteratur jag last om referensarbete och referensintervjuer
kanske man skulle kunna placera flera av forfattarnai den tredje gruppen.

54



Flera av dem tycks ha uppfattningen att regler fér hur man genomfor
referensintervjuer och fardigheter for detta kan léras in via handbocker eller
genom s.k. workshops. De ger i artiklar och bocker réd och beskrivningar for hur
referensintervjuer skulle kunna genomfdras och anvandbara fardigheter for att
goradetta. De talar samtidigt om att bibliotekarier behdver utvecklasin
personliga stil i att genomfdra referensintervjuer.

Flera forfattare anser anda att det finns vissa grundlédggande regler for hur en
referensintervju kan eller bor genomforas. | intervjuerna fram kom det att
grunden for referenssamtal och for att besvara referensfragor & den samma, men
att forutséttningar kan se olika ut beroende pa vilket bibliotek de utforsi.

Bade bibliotekarier och litteratur talar samtidigt om att mycket beror pa hur
gava fragan och situationen runt den ser ut. De intervjuade sa att det &r svart att
ge fardiga recept pa hur ett bra referenssamtal bor utforas, eftersom fragorna man
far varierar sa mycket. Bibliotekarien maste anpassa sig efter den speciella
situationen runt fragan och till den person som stéller fragan. Olika fragor kan
behova stéllas beroende pa vilken fréga besdkaren har. Det spelar dven stor roll
hur bibliotekarien stéller sina fragor.

Vikten av praktisk erfarenhet

Praktisk erfarenhet & naturligtvis viktig for att léra sig nagot. Detta ndmns bade i
litteraturen och av de intervjuade bibliotekarierna. Informanterna hade framst lart
sig genomfdra referensintervjuer genom att gava arbeta praktiskt. Informanterna
namnde gdlva att det &r viktigt med erfarenhet n&r man moter besdkare med
fragor och att det behdvs tréning i att stélla fragor. En annan namnde att
referenssamtal troligen blir l&ttare med &ren, &en om man altid méter nya
fréagor. Om handbocker eller andra typer av kurser kan medverkatill att man |&r
sig detta & ingen nackdel, men det gar inte att bortse fran den praktiska
tréningen.

6.2.2 Olika typer av fardigheter

6.2.2.1 Verba och icke-verbal kommunikation

Som jag tidigare namnt & kommunikationen mellan anvéndare och bibliotekarie
central i referensintervjuer. Det &r darfor naturligt att det material jag fétt fram till
mycket stor del handlar om kommunikation. Jag har i denna uppsats forsokt att se
hur denna kan se ut.

| litteraturen namns det att olika typer av fardigheter eller tekniker kan fungera
som verktyg under galva referensintervjun och bista bibliotekarien i att fa fram
den information som behovs for att finna géva frégan. Dér diskuteras aven for-
och nackdelar med de olika typerna av fardigheter. Nar det géller kommunikation
och de fardigheter eller verktyg som kan anvandas i samband med detta, skiljer
man i litteraturen pa verbal och icke-verbal kommunikation.



6.2.2.1.1 Icke-verbal kommunikation

Icke-verbal kommunikation handlar om att ménniskor inte bara kommunicerar
med varandra genom det som ségs muntligt, utan &en med resten av kroppen.
Det ror sig t.ex. om ansiktsuttryck, hur résten Iater, vilka gester som anvénds och
om man har 6gonkontakt med nagon eller inte. Dessa icke-verbala uttryck sker
oftast samtidigt som den verbala kommunikationen. | litteraturen sgs det av
nagra att de icke-verbala signalerna & s inflatade med det som sigs verbalt att
det & svart att sarskilja dem fran varandra. Icke-verbal kommunikation kan aven
ske utan att ett enda ord har sagts. Jahoda och Schieck Braunagel skriver att
endast en liten del av kommunikationen mellan bibliotekarie och anvandare sker
muntligt och resten genom icke-verbal kommunikation. En person &r ofta
omedveten om de icke-verbala signaler han eller hon sénder ut. Detta gor att han
eller hon snda ut icke-verbala signaler som motséger det han eller hon sager
verbalt. Det kan forstas dven vara sa att det som ségs verbalt forstérks genom
kroppsspraket. | litteraturen namner flera forfattare icke-verbal kommunikation
och sager att det kan ha betydelse. Det finns dock skillnader i synen pa dess
betydelse. Vissa forfattare betonar betydelsen av icke-verbal kommunikation mer
an andra. Flera sager att det &r viktigt att kunna tolka anvandares icke-verbaa
sprak samt att ténka pa vilka icke- verbala signaler man sjév sander ut, eftersom
de kan paverka kommunikation bade positivt och negativt. Katz sager samtidigt
att betydelsen av icke-verbal kommunikation i vissa fall har dverdrivits. Ibland
har det gjorts altfor mycket av hur bibliotekarien ler, stér och lagger handen pa
disken. Enligt honom &r det viktigaste att bibliotekarien forstar anvandaren. Ofta
hjaper det med erfarenhet, sunt fornuft och intuition.

6.2.2.1.2 Verbal kommunikation

Nar det géller kommunikation far den verbala kommunikationen mest utrymme i
det material jag fatt fram om referensintervjuer. Detta & nog ganska naturligt.
For att fa mer information om sjéva frégan och for att kunna analysera denna ar
det nodvandigt att tala med besokaren. Det & han eller hon som har béast

kunskap om situationen runt salva frégan och vilken information som 6nskas.
Bibliotekarier behtver ofta anvanda verba kommunikation for att fa veta mer om
gavafragan eler for att kontrollera att man har uppfattat det som sagts rét. |
litteraturen sager man att huvudsyftet med att stélla fragor ar att fa veta vad
besokaren egentligen vill f& hjdlp med sa att man kan uppfylla
informationsbehovet pa ett s effektivt satt som mojligt.

Integritet och kandiga fragor

Jag har tidigare namnt att en orsak till att den "riktiga” fragan inte stélls kan vara
att den handlar om ett &mne som &r privat eller kansligt for besokaren. For att
bibliotekarien ska kunna hjapatill att besvara fragan kan det vara nodvandigt att
stélla fragor om @mnet. Men hur [angt kan man som bibliotekarie gai sitt
fragande? Informanterna och litteraturen talar om att bibliotekarien behdver vara
forsiktig nér han eller hon stéller fragor. Man bor vara uppmérksam pa om
anvandaren inte &r villig att [amna mer information om fragan. | litteraturen
diskuteras det om en bibliotekarie bor fréga varfor en anvandare vill ha en viss
typ av information. Det tycks finnas bade nackdelar och fordelar med detta. Det
kan vara viktigt att ta reda pa vad anvandaren tanker géra med informationen och
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vad malet & med detta nar man forsoker forsta fragan. Det finns dock en risk att
detta kan upplevas som en altfor privat fraga och att fragan kan missuppfattas.
Naiman &r kritisk mot att stilla fragan varfor verhuvudtaget. Hon sager att det &r
bestkarens privatsak varfor han eller hon vill ha en viss information. De
intervjuade bibliotekarierna talade om att det ar viktigt med respekt for
manniskors privatliv och integritet under ett referenssamtal. Om anvéandaren inte
vill siga sa mycket om sin fréga f&r man acceptera detta. En av bibliotekarierna
gav fordaget att man i sddana situationer istéllet kan visa var en visstyp av
bocker star t.ex. |akarlexikon.

Det & viktigt att vara taktfull mot bestkare nér man stéller sina fragor. Det &r
ganska gavklart. Det handlar om att ha social kompetens och sunt fornuft.
Bibliotekarien bor inte stélla altfor personliga frégor om @mnen som kan vara
kansliga som t.ex. sukdomar. Han eller hon ska dven tanka pa att inte tala hogt
sa att andra personer i narheten hor.

Vilkafragor ska stéllas?

De intervjuade bibliotekarierna och litteraturen anser alltsa att detta & viktigt att
stélla fragor under en referensintervju. Men vilka fragor bor bibliotekarien stélla?
Owen séger att det ar viktigt att bibliotekarien stéller de réttafragorna. Vilka ar
da de rétta fragorna? | nformanterna och de olika forfattarna & Gverens om att det
ar vadigt skiftande vilken typ av fragor som behovs. Det beror pa personen som
stéller fragan, situationen, var man befinner sig i en intervju och vad gadva
fragan handlar om. Som jag tidigare namnt &r det viktigt att ta reda pavilka
kunskaper och behov anvandaren har nér det géller den information som behdvs
och i vilken form/svéarighetsgrad den behovs. | bade litteraturen och intervjuerna
namns det att erfarenhet och intuition &r viktigt nar man stéller fragor. Det &
aven viktigt att anvanda olika intervjufragor for att bli siker pa anvandarens
informationsbehov.

6.2.2.1.2.1 Olika typer av fragor

| litteraturen namns tre huvudtyper av fragor i samband med verbal
kommunikation. Dessa & Oppna, stangda och neutrala fragor. Owen ndmner
dessutom négra andra typer av fragor.

Oppna och stangda frégor

De flesta forfattare namner 6ppna och stangda fragor

Oppna frégor beskrivs som ganska all ménna och bredai sin form medan stéangda
fragor anses vara mer begransande och restriktiva.

Manga forfattare skriver ofta att det & bast att anvanda 6ppna frégor under
referensintervjun, sarskilt om man vill finna anvandarens verkliga fraga.

Det ser dock ut att finnas fér och nackdelar med bada typerna av frégor.

Fordelar som ndmns med dppna fragor &r att de uppmuntrar anvandare att tala
om s&dant som har med hans eller hennes fraga att gora. Genom att anvanda
Oppna fragor hoppas man att fa mer information och detaljer om besokarens fraga
och information utan att bibliotekarien behtver fraga efter detta. Bestkaren kan
aven namna viktiga saker om frégan som bibliotekarien inte tankt pa att fraga

om. En annan fordel med dennatyp av fragor &r att risken att bibliotekarien
paverkar anvandarens svar blir mindre an om man anvander stangda fragor.
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Anvandare kan aven vélja §alv hur mycket information de vill |amnaom sin
fraga. Det finns &ven nackdelar med att anvanda dppna fragor. Det & inte dltid
enkelt att anvanda dem och de kan lamna fér manga svarsmdjligheter 6ppna. Det
ar bra att besokaren talar men det kan finnas en risk att han eller hon tar 6ver
samtalet. Han eller hon kanske talar mycket men det &r inte sakert att det som
sags ar relevant for gava fragan.

Nackdelen med stangda fragor sags vara att de begransar den information
besokaren lamnar om sin fragatill ett ja, nej eller ett pa annat sétt begrénsat svar.
Dennatyp av fragor anses fokusera smalt och direkt pa ett specifikt amne eller pa
en specifik kalla. Stangda fragor pastas aven paverka anvandarens svar mer an
vad Oppna frégor gor. | litteraturen anser ndgra att anvandningen av sténgda
fragor visar pa att bibliotekarien redan gjort en bedémning av anvandarens fraga
och att han eller hon vill fa ett specifikt eller begransat svar pa de frégor som
stélls. Sadana fragor bor darfor undvikas till i Slutet av intervjun nér
bibliotekarien forsoker relatera frégan till bibliotekets samlingar och endast
anvandas nar bibliotekarien & saker pa vilka svarsmajligheterna kan vara. Det
finns &ven fordelar med att anvéanda sténgda fragor. De kan vara anvandbara for
att klargora definitioner eller for att utesluta falska ledtradar.

Ar da 6ppna frégor béttre att anvanda an stangda frégor?

| litteraturen sags det att referensintervjuer bestar av tva olika stadier.

Vissa anser att olika typer av frégor borde anvandas under de olika stadierna.
Oppna frégor bor anvandas under forsta delen av intervjun nér man vill fa
information om fragan, medan de stangda fragorna anvands under den senare
delen av intervjun. Daforsoker bibliotekarien specificera séva fragan och testa
uppgifterna han eller hon fatt fram. Det & inte sakert alla referensintervjuer foljer
denna mall. Oppna och sténgda frégor kan férekomma under hela intervjun nar
olika tankar och idéer om vad frégan handlar om testas, bekréftas eller forkastas.
Varje situation &r unik och vilka fragor som behovs beror pa situationen runt
fragan, vilka ma bibliotekarien har med sina fragor och hur mycket tillganglig
tid som finns for att stélla fragor. Det beror &ven pa hur fragorna stélls och
bibliotekarien. | vissa fall kanske man far fram mer information med stangda &an
dppna frégor. Det viktigaste med att stélla fragor &r enligt Katz att faigang ett
samtal om sjdva amnet for fragan. Om detta gors med dppna eller sténgda fragor
spelar mindre roll. Det & resultatet som &r viktigt.

Neutrala frégor

| litteraturen namns aven neutrala fragor. Neutrala fragor beskrivs som en sorts
dppna fragor som kan anvandas for att forsta fragan, bakgrunden, syftet och den
underliggande situationen till att fragan stalls. Det tycks finnas flera fordelar med
att anvanda neutrala fragor. De & neutralai sin utformning, precis som namnet
sager och motverkar att bibliotekarien drar forhastade slutsatser om sjdva fragan.
De kan &ven anvandas tidigt i galvaintervjun.

Dervin och Dewdney har utvecklat en strategi for att stélla frégor under
referensintervjuer som de kallar neutral questioning. Denna strategi bygger pa att
bibliotekarier anvander neutrala frégor i stor utstrackning.



Huvudsyftet med neutral questioning &r att gora det majligt for bibliotekarier att
forsta frégan pa det sétt som frégestdlaren gor. Neutraa fragor fungerar som ett
verktyg for detta. Bibliotekarier med erfarenhet av att anvanda neutral
questioning har bekréaftat att denna strategi att stélla fragor sparar tid pa langre
sikt. Bibliotekarien slésar inte bort nagon tid med att |eta efter nagot som han
eller hon inte & siker pa att anvandaren vill ha. Den tid som laggs ned pa att sbka
information & va anvand eftersom man soker efter det bestkaren verkligen vill
veta nagot om. Den nackdel som skulle kunna finnas med neutrala fragor &r att
de kanske kan upplevas som altfor nargangna, eftersom dessa fragor kan handla
varfor besokaren vill ha en viss information. Trots detta kan det vara viktigt att ta
reda pa detta nar man forsoker besvara frégor och finnainformation som
motsvarar besokares informationsbehov.

Andratyper av fragor

| litteraturen némner Owen nagra andra typer av fragor som han anser kan
behtvas under referensintervjuer. Dessa & Tvingande val av svar, Ledande
frégor, Hypotetiska och Mangfadiga fragor.

Dessa typer av fragor tycks vara anvandbara vid vissa tillféllen eller situationer
som kan uppstai samband med referensintervjun. Tvingande val av svar och
Ledande frégor fér besokare att fokusera pa det som &r specidllt i hans eller
hennes fraga. Mangfaldiga och Hypotetiska fragor kan anvandas for att noga
understka sjava fragan och finna dess kontext. Det kan dock kréavas en del av
bibliotekarien for att anvanda dessa typer av fragor. Owen talar om att
bibliotekarier behover vara snabbtankta och ha fantasi. 1bland kan det &ven finnas
nackdelar med att anvanda Ledande och Mangfaldiga fragor. Med Ledande
frégor skulle bibliotekarier kunna paverka anvandarens svar. Mangfaldiga fragor
kan i varsta fall forvirra besokare.

6.2.2.1.2.2 Att lyssna

| litteratur och intervjumaterial ndmndes att det &r precis lika viktigt for
bibliotekarien att lyssna som att stalla fragor. Detta & ganska naturligt. Det &r
ingen idé att stdlla frdgor om man inte sedan lyssnar pa de svar som anvandaren
ger. Bibliotekarien bor altsa vara en god lyssnare och héra vad manniskor
egentligen séger. En av de intervjuade bibliotekarierna sa &ven att det &r viktigt
att kunna kdnna av nyanser i fragor.

| litteraturen skriver ndgra att om bibliotekarien verkligen lyssnar noga kan han
eller hon inse att det finns ett dolt budskap bakom den fraga som stélls

Det |&ter inte sarskilt svart att lyssna. Det & ndgot de flesta gor dagligen utan att
tanka s mycket padet. Det & dock skillnad pa att lyssnatill ett vanligt samtal
och att lyssna pa vad ndgon séger i en referensintervju. Under en referensintervju
behdver bibliotekarien koncertrera sig pa vad som sags och lyssna aktivt och
objektivt. Han eller hon kan &en behtva uppmérksamma icke-verbala signaler
som anvandaren skickar ut under samtalet. Det kan vara |&tt att tappa
koncentrationen och tanka pa andra saker eller fastna pa vissa saker i fragan eller
hos anvandaren sjalv. Miljon kan ibland vara stressig och stokig pa bibliotek
Detta kan forstas paverka bibliotekariens koncentration. Han eller hon kan &ven
dra forhastade dlutsatser eller antaganden om frégan som gor att han eller hon
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missar viktig information och far en felaktig bild av frégan. Bibliotekarien borjar
kanske fundera pa hur ett [ampligt svar pa fragan skulle kunna se ut innan han
eller hon har hoért allt om informationsbehovet. Som bibliotekarie ar det viktigt
att visa bestkaren att man verkligen lyssnar pa det han eller hon sager och
bekréfta att man forstétt fragan. Bibliotekarien bor &ven komma ihég viktiga
uppgifter eller detaljer som berdr galva fragan.

6.2.2.1.2.3 Att summera det som sagts under intervjun

| litteraturen talas det om att bibliotekarien bor gora en summering av det
viktigaste som néamnts under intervjun. Denna kan fungera som en sags dutlig
kontroll av att bibliotekarien uppfattat det som sagts rétt innan man borjar
soka efter information. Han eller hon far &ven en bild av hur bibliotekarien
uppfattat det som sagts. Om nagot missuppfattats ges anvandaren en chans att
rétatill detta. En summering kan bade férekommai slutet av en intervju och
under intervjun, innan man fortsitter med en ny aspekt av fragan. | litteraturen
namns det att det kan vara bra att summera fragan eller delar av dennai ala
intervjuer. Detta verkar vara extra viktigt om intervjun & l1ang eller komplex.

Det ser ut att finnas flera fordelar med summering, men det & svart att gora
sadana. Det kravs inte bara att bibliotekarien lyssnar pa det som sags. Han eller
hon maste &ven komma ihag allt som sagt under intervjun. Under en lang intervju
kan det bli en stor mangd information och manga detaljer att hallareda pa. Det
kan aven vara tréttsamt for besokare att lyssna pa en summering eller parafras av
det som sagts.

6.2.3 Egenskaper och fardigheter hos bibliotekarien

| det material jag fétt fram fran litteraturstudier och intervjuer kan man se att
bibliotekarien spelar en viktig roll i samband med referensintervjuer. Detta &
forstds ganska naturligt eftersom besvarande av referensfragor & en del av
bibliotekariers arbetsuppgifter. | litteraturen talas det om att bibliotekarien kan
paverka en referensintervju bade positivt och negativt med sitt handlande.

| litteraturen och intervjuerna ndmns det att det finns vissa egenskaper eller
fardigheter och kunskaper som bibliotekarier kan behdva ha for att genomféra
referensintervjuer. Nagra av de fardigheter eller kunskaper som namnsi
litteraturen & bland annat sddana som har med verbal och icke-verbal
kommunikation att géra och som jag namnt tidigare i uppsatsen. Vissa av dem
anser forfattarna kunna l&ras in medan andra har mer med bibliotekariens
personlighet att gora. Vissa fardigheter eller egenskaper kan behdvas paala
bibliotek, medan andra beror pa vilken sorts bibliotek man arbetar pa. En av de
intervjuade namnde att det troligen &r sa att de fardigheter eller egenskaper som
behovs hos en bibliotekarie till stor del beror pa vilken sorts bibliotek han eller
hon arbetar pa. Det &r skillnad om man arbetar pa ett hogskole- eller
forskningshibliotek eller pa ett folkbibliotek. Pa ett hdgskole- ler
forskningshibliotek handlar det ofta om olika faktafragor medan man pa ett
folkbibliotek kan fa alla sorters fragor fran alla sorters manniskor.

N&gra av de fardigheter som namnsii litteraturen och ibland av informanterna
skulle kunna grupperas under féljande kategorier:
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Kroppssprak, kladsel och bibliotekariens personlighet
| litteraturen namns det att bibliotekariens personlighet har betydelse for
kommunikation. Kroppssprak och stil spelar &ven roll for referensintervjuer.

Bra minne

Braminne & en av viktig egenskap som behovs for att utfora en referensintervju
Det & forstas viktigt att minnas vad anvandares fréga handlar om och viktiga
detaljer som namns under intervjun.

Onskan att hjapa andra

Bade litteratur och informanter namner att bibliotekariens attityd och bemétande
av anvandare &r viktigt. Bibliotekarien maste vilja hjal pa bestkare som kommer
med sina fragor och fa dem att kénna sig valkomna. Bibliotekariens attityd och
bemoétande av bestkare paverkar forstas kommunikationen med anvandare. Det
ar inte sa kongtigt om anvéndare som tréffar en vanlig och hjapsam bibliotekarie
berdttar mer om sitt informationsbehov &n om de méter ndgon som upplevs som
ointresserad av att hjalpadem. Det &r viktigt att fa anvandare som kommer och
staller fragor att kdnna sig bekvama. En viktig egenskap &r att tycka om
manniskor, kunnainteragera med dem och sdttasig in i deras situation.

Nyfikenhet, entusiasm och humor, kreativitet och fantasi

| litteraturen och i intervjuerna namns det att humor &r en viktig egenskap hos
bibliotekarier. | litteraturen ndmns det aven att andra egenskaper som entusiasm,
nyfikenhet, kreativitet och fantasi kan paverka referenssamtalet positivt.

Kunskap

Bade litteraturen och de intervjuade bibliotekarierna namner att olika former av
kunskaper &r viktiga nar man arbetar med att forsoka besvara referensfragor.
Bibliotekarier behdver forstas veta hur man soker information, hur
bibliotekskatalogen och andra informationssystem fungerar. Det & &ven viktigt
att kannatill hur bokbestand ser ut pa det egna och andra bibliotek. En av de
intervjuade bibliotekarierna ndmnde vikten av att kénnatill vilket material som
finns inom vissa @mnesomraden och vad som kops in till de olika biblioteken.
Ibland kanske fjarrlan kan undvikas om bibliotekarien vet att det finns en
aternativ kéllahemma pa det egna biblioteket. De andra informanterna namnde
att det kan vara bra att veta hur man gor informationsstkningar pa Internet och
kanna till vilka vagar man kan ta for att komma vidare med en fréga.

Det kan dven vara bra att ha kunskaper eller intressen inom olika amnesomraden
som t.ex. trédgardsskotsel. Det kan vara léttare att ge tips pa bra bocker inom ett
amnesomrade om man salv &r insatt i ett visst amnesomrade och har last bocker
om detta. En annan informant ndmnde att det kan vara bra att kénnatill aktuella
handel ser eller sadant som forekommit patv och radio, eftersom det ofta kommer
fragor som beror detta.

FOrmaga att byta fokus

| litteraturen namns det att det &r viktigt att engagerasig i nyafragor. Det &
samtidigt viktigt att kunna sldppa en fraga snabbt och ga vidare med en annan
fraga som kanske handlar om ett annat &mne.
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Talamod

Talamod och uthdllighet & andra viktiga egenskaper som namnsii litteraturen.
Bibliotekarier méter ofta olika typer av ménniskor, speciellt de som arbetar pa ett
folkbibliotek. Vissa besdkare kan ha problem med att uttrycka sitt
informationsbehov Kklart och tydligt, medan andra kan vara of6rsk&mda, arga eller
forvirrade. Ibland kan det &ven intraffa besvérliga situationer eller
omstandigheter pa biblioteket. For att klaraav detta & det viktigt med talamod.

Att varaen bralyssnare

Som jag tidigare namnt sager bade litteraturen och informanterna att det &r viktigt
att bibliotekarien &r en bralyssnare. Han eller hon behéver kunna lyssna pa vad
besokaren egentligen sager och kanna av nyanser i fragor. Det & &ven viktigt att
varaklar och tydlig i det man gélv sager.

Samarbetsférmaga

| intervjuerna ndmndes betydelsen av att kunna samarbeta med andra. Det &r
viktigt att kunnata hjalp av och att hja pa kollegor bade pa det egna och pa andra
bibliotek. En kollega kan t.ex. ta hand om en fréga som han eller hon &r duktig
pa. Det &r aven viktigt att kunna se utanfor den egna verksamheten och att hitta
ett bra samarbetssatt med andra instanser. Ibland kan exempelvis museum,
turistbyra eller en hembygdsforening besvara vissa fragor béttre an biblioteket.
Vid sédana tillfallen kan man hanvisa bestkaren vidare.

De olika egenskaper som namns ovan &r sdkert bra vid all kontakt med besokare.
Bibliotekarien har ansvaret att férsoka ta reda pa om den verkliga fragan stélls
och att anvandaren finner den information han behover. Ar det da alltid
bibliotekariens fel om de inte gor detta? Som jag ser det handlar
referensintervjuer om ett samspel mellan frégare och bibliotekarie och darfor har
rimligen &ven anvandaren ett ansvar att ge tillracklig information om sin fréga.
Anvandare maste dven i vissa fall acceptera att det inte finns ndgot svar pa vissa
typer av fragor.

6.3 Litteraturstudier/Intervjuer och teorier

6.3.1 Teorierna och resultatet

Jag tycker att alla de teorier jag |ast om pa nagot sétt beror de resultat jag fatt
fram pa mina fragestallningar. Vissa teorier beror vissa saker mer an andra. Jag
tycker darfor att det &r bra att placera dem tillsammans som ett komplement till
varandra. | vissafall kan det varatydligt att se att teoriernarelaterar till vissa
saker som kom fram i materialet.

Vissa av Taylors "filter” har jag kant igen fran analys och intervjumaterialet.
Jag tycker att Dervins modell om sense-making berér hur manniskor ténker och
agerar nar de soker information. Dervin sager att bakgrunden till att manniskor
soker information och den situation de befinner sig i ar viktig. Det & darfor
viktigt att ta reda pa dettai referensintervjun, eftersom det avgor vilken
information som behovs. Detta tycker jag framkommer i intervju - och
litteraturmaterialet ocksa. Kuhlthaus studier om méanniskor som soker
information, hur de upplever detta och bibliotekariersroll i detta som formell
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mediator, tycker jag visar pa att referensintervjuer behovs och att bibliotekarier
kan spelaen roll i denna process, kanske sarskilt nér anvandare kanner sig
frustrerade eller forvirrade.

6.3.1.1 Taylor

Taylor beskriver i en artikel processen med att analysera en anvandares fraga och
komma underfund med vad denne vill veta. Taylor namner att en fréga verkar
passera genom fem olika filter under en referensintervju. Det behovs alltsa fem
sorters fragor om en anvandares fraga. Jag anser att dessa behovs for att ta reda
pavad sava fragan handlar om och finna det material som bestkaren behover.
Om anvandaren inte namner dessa sjév behdver bibliotekarien fraga om dem.
Samtidigt beror mycket pa hur situationen ser ut runt fragan och hur sdva fragan
ser ut. Taylor namner aen hur anvandares informationsbehov utvecklas med
tiden fran att vara omedvetet till att bli mer bestamt och formulerat i en fraga.

Jag tycker att alla Taylor filter passar in nagonstansi de rubriker som namns i
samband med uppsatsens forsta fragestdliningar. De &r sarskilt synligai under
avsnitten Varfor behovs referensintervjuer? och Nér behovs referensintervjuer?
Det & ibland svart att peka ut nagot speciellt filter, ibland gar dein i varandra.
Jag tycker att detta visar pa att Taylors modell Gver hur en analys av fragan kan
gatill i teorin kan vara realistiskt, &ven om det kan finnas svagheter med den.
Taylor skriver gav att mer testande och data behovs kring hans filter. Det kanske
inte & sakert att alafilter & aktuellavid varje referensintervju. Det sista filtret
som handlar om vilken information som anvéndaren kan acceptera berdrs
sakerligen bade under referensintervjun/och galva sokandet efter information.
Det kanske visar sig att den information anvandaren vill hainte & mgjlig att fa

tag pa
6.3.1.2 Dervin

Dervin tar i sin teori om sense-making upp hur manniskors soker information.

| teorin beskriver Dervin hur den bakomliggande situationen till varfor
manniskor soker information spelar roll och vad som kan fa manniskor att soka
information. Dervin sager att manniskor vill fainformation for att skaffa ny
kunskap om nagot och for att kunna |6sa situationer eller problem déar man
hindras pa grund av brist pa kunskap om nagot.

Sdva situationen och de handelser i en ménniskas liv som skapar brist pa
information &r sarskilt viktiga att kanna till for att kunna fa reda pa vad sava
fragan handlar om. Om man missténker att den riktiga fragan inte stélls eller man
inte forstar fragan riktigt & det viktigt att tareda pa g ava situationen bakom
fragan, vilken information som saknas och hur anvandaren tankt anvanda den
information han eller hon hoppas finna.

Det ar &ven viktigt att finna vad det & som manniskor saknar, vilket behov av
information de har (the gap). Dervin talar om att detta under referensintervjun
Oversitts till en fraga. Om bestkaren inte lyckats sa bra med att uttrycka detta till
en fraga kan det siker bidratill att en referensintervju behtvs. Anvandaren
kanske behdver hjalp av bibliotekarien att formulera en fraga om det som soks.
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Om detta leder till att han eller hon far den information som gor att han kan fylla
the gap, kan han eler hon gora det man tidigare kant sig hindrad att gbra pga. av
brist pa kunskap.

Den som har mest information om dessa faktorer i informationssoknings-
processen, situationen anvandningen och the gap & anvandaren sjélv.

Det finns darfor en betydel se med en dialog mellan anvandare och bibliotekarie
for att finna galvafragan, vad den handlar om och for att kunna besvara denna.

Den information manniskor behdver beror pa vilken situation han eller hon
befinner sig i och hur han eller hon &r ténkt att bli hjdlpt av dessa. Den
information som hj&lpte en person vid ett visst tillfdle kanske inte kan hj&lpa en
annan person i en liknande situation eller en samma person vidd ett senare
tillfdle. Det & darfor individuellt vilken information som behdvs. Detta behtver
bibliotekarien ta reda pa for att kunna finna rétt information och rétt material,
mangd om denna. Sense-making handlar om hur méanniskor soker information
och hur de anvander denna. For att bibliotekarien ska kunna hjélpatill ar det
viktigt att kannatill situationen for fragan, bakgrunden och den kontext
anvandaren befinner sig. Hur han eller hon blir hjdpt av informationen? For att
fa reda pa detta behdvs en referensintervju. Det & vadigt individuellt vilken
information som kan hjalpa anvandaren, det beror pa situationen, anvandningen
och hur informationsbristen paverkar anvandaren.

6.3.1.3 Kuhlthau

Kuhlthau nédmner att bibliotekarier kan fungera som formella mediatorer och
ingripai anvandares informationssokningsprocess. Kuhlthau tycks framst ha
undersokt hur gymnasie- och collegeelever soker information, men hennes
resultat kan nog i viss del gélla andra manniskor som soker information pa
folkbibliotek, &ven om de kanske inte gar igenom alla de stadier som Kuhlthau
namner. Gymnasieelever & va en av de anvandargrupper som soker information
pafolkbibliotek. De intervjuade bibliotekarierna namnde att det var vanligt att
elever kom och sokte information infor skolarbeten pa folkbiblioteket. Ett av de
undersokta biblioteken var aven ett integrerat gymnasie- och folkbibliotek. For
att bibliotekarier ska kunna fungera som formella mediatorer kan nog
referensintervjuer behdvas i vissa fall. Bibliotekarien behover f& veta mer om
anvandarens fréga for att kunna hjapa anvandaren.

Bibliotekarierna kanske inte kommer in under hela processen men under vissa
stadier av denna. Kuhlthau fann att manniskor upplevde olika kénslor av
frustration, osdkerhet och forvirring nér de soker information.

Anvandare kan behdva hjap under sbkandet av information under vissa delar i
den process av informationssokande som Kuhlthau redogor for, speciellt om man
kénner sig osdker eller forvirrad.



6.3.2 Skiljer sig bibliotekariernas svar pa dessa fragor fran
litteraturens svar ? Kan man se likheter?

Ett av syftet med uppsatsen var att se om litteraturen och bibliotekarier tycker
likadant om hur referensintervjuer bor 18ggas upp och genomféras eller om det
finns négra skillnader nér det géller detta. Jag har &ven funderat pa vad eventuella
skillnader eller likheter skulle kunna bero pa.

Det verkar som de olika forfattarna och de intervjuade bibliotekariernai stort sett
har samma bild av vad referensintervjuer & och vad de handlar om. Det kan dock
finnas en skillnad mellan dem nér det géller definitionen av dessa begrepp. |
litteraturen ser det ut att finnas en tydlig grans for vad som &r ett vanligt samtal
och "referensintervju”. Bibliotekarien och anvandare kan samtala om fragor utan
att det sker en referensintervju.

Jag tror inte att denna tydliga grénsdragning finns hos de intervjuade
bibliotekarierna. En av dem beréttade att man pa biblioteket inte brukade
anvanda termen "referenssamtal”, utan talade mer om " att prata med besokare”.
Den bibliotekarie som sa att referenssamtal forekommer néstan altid kanske
definierade detta begrepp vidare an vad som gorsii litteraturen.

Om man jamfor intervjusvaren med det som tas upp i litteraturen kan man se
bade skillnader och likheter. Man némner ménga liknande saker &ven om man i
litteraturen ofta gar in pa mer pa detaljer och diskuterar vissa saker utforligare.
Vissa saker som sades i intervjuerna namns dock inte i litteraturen och vice versa.
| vissa fall motsags sdant som sagtsi intervjuerna av vissa forfattare medan det
Overensstammer med vad andra forfattare sagt. Jag tror att dessa resultat kan bero
pa flera faktorer. Jag har anvant mig av mer litteraturmaterial an intervjumaterial.
Det hade kanske kommit mer utforliga svar om fler intervjuer hade gjorts.

De olika forfattarna har som forskare haft storre majlighet att fordjupa sig i
amnesomradet. De flesta har en vetenskaplig eller akademisk anknytning. Manga
forfattare tycks ha en ambition att 1&ra ut och presentera sétt for hur
referensintervjuer kan utforas och gor darfor detta tydligt i sina bodcker och
artiklar. Det kan ocksa finnas skillnader mellan Sverige och andra lander som
spelar in samt mellan hogskolebibliotek dar manga av forfattarna arbetat och
folkbibliotek, dar mina intervjuer har utforts.

6.4 Avslutande kommentar

Under arbetet med uppsatsen har jag upptackt att referensintervjuer ar ett
komplext amnesomrade. Ofta finns det inga entydiga svar pa hur man ska se pa
vissa fragor. Forfattare kan &ven ha olika uppfattningar om en fraga beroende pa
utifran vilken aspekt man ser pa denna. Det kraver darfor mycket arbete att sétta
sig in i amnesomradet.



Metoderna

Jag tycker att de metoder jag valt, intervjuer och litteraturstudier, har
kompletterat varandra nér det géller att forsta amnesomradet och besvara
uppsatsens fragesta Iningar.

Jag upplever att jag fick fram mycket vid de intervjuer som genomfordes, men
kanske nagra fler intervjuer kunde ha gett ytterligare information. Vid tva av
intervjuerna kunde inte inspelningar géras men informanterna fick istéllet se de
utskrivna intervjuerna och gavs majlighet att komplettera sina svar efterdt om de
Onskade.

Nér jag borjade formulera fréagorna trodde jag att det skulle vara enkelt att
jamfora resultaten fran litteraturen och intervjuerna. Detta visade sig dock inte
riktigt vara fallet.

Ett problem var t.ex. att litteraturen och intervjuerna gav olika typer av svar pa
identiska frégor. Vissa saker berordes utforligt i litteraturen, medan det knappt
namndes vid intervjuerna och vice versa. Som exempel kan namnas frégan om
vilkariktlinjer och ma man hade for referensarbetet. Detta & mycket
uppméarksammat i litteraturen men besvarades mycket kortfattat, -i nagot fall inte
dls-, i intervjuerna. Detta bidrar till att litteraturens svar respektive intervjuernas
svar dominerar i vissa av de olika avsnitten och fragestalIningarna.

Det fanns ocksa en ganska tydlig karaktarsskillnad mellan informationen fran
intervjuerna och i litteraturen. | litteraturen har man ett vetenskapligt perspektiv
och forsoker ge vetenskapligt systematiska svar pa fragestallningarna medan man
i intervjusvaren framst utgar frén den lokala praktiska verkligheten.

Det gick att genomfdra en analys av resultaten, men pa grund av det ovan
namnda blev den inte sa djup eller omfattande som jag forestallt mig.

Teorier

Referensintervjuer ar ett komplext amne som berér omraden inom en rad teorier.
Jag tycker att de olika metoderna och teorierna har kompletterat varandra,
eftersom de beror olika aspekter av resultaten/amnesomradet eller sddant som har
paverkan pa annat sétt. En fordel med teorierna ar att alla har anvants vid studier
som anknyter direkt eller mer indirekt till &mnesomradet. Det finns samtidigt
vissa svagheter med allateorierna. Nar det géller Kuhlthaus teori passar inte alla
delar av teorin in i mitt amnesomrade. Jag har darfor inte tagit med dessa.
Dervins teori upplever jag som ganska invecklad, jag har darfor forenklat den i
min uppsats. Taylors teori & nog den som till mest passar in pa mitt omrade, men
den & dels ganska gammal, dels inriktad pa ménniskor som salv soker
information, nagot som inte stammer helt med mitt &mnesomrade.

Fordag pa vidare forskning i uppsatsens amne

Trots att det har skett forskning om referensintervjuer och kommunikationen
mellan bibliotekarier och anvandare verkar det fortfarande finnas saker som man
inte kanner till s mycket om inom amnesomradet. Man kan &ven se pa
amnesomradet utifran andra synvinklar an vad jag har gjort i denna uppsats.
Né&gra fordag till vidare forskning inom amnesomradet kan vara:
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Hur teknik kan paverka bibliotekens referenstjanst

| litteratur inom amnesomradet berors teknikens paverkan for bibliotek och dess
tjanster. Teknik har gjort det mgjligt att for anvandare att utnyttja vissa tjanster
utanfor biblioteket via dess webbsida. Det & exempelvis mgjligt vid vissa
bibliotek att skicka fragor till bibliotekarien viae - mail dler att chatta med
honom eller henne om sadana. Jag har funderat pa om nagon referensintervju kan
genomférasi detta sammanhang och i safall hur? | litteraturen namns det att
icke-verba kommunikation &r viktig i referenssituationer. Detta &r inte magjligt
om frégor stédlls viae - mail. Hur kan detta paverka bibliotekariens forstael se av
diffusa eller oklara fragor?

Jag tycker att uppsatsens resultat visar att bibliotekarien &r viktig i
referenssituationer. Vilken betydelse spelar det i referenssituationer att det & en
annan manniska man moter nar fragor stalls?

Ny teknik gor att altfler tjanster som tidigare utfordes av ménniskor nu kan goras
av datorer eller andra maskiner. Kan det vara mgjligt att en dator i framtiden kan
taOver vissa delar av bibliotekariers arbete som exempelvis att besvara
referensfragor? Kommer bibliotek att erbjuda en ”virtuell bibliotekarie” pa sina
hemsidor i framtiden eller finns det en 6vertro pa vad datorer kan utfora?

Referensintervjuer/referenssamtal for barn och vuxna

| min uppsats har jag sett pa referensintervjuer utifran ett vuxenperspektiv. Under
mina litteraturstudier sig jag att det fanns en magisteruppsats av Anna Eriksson
som berdr amnesomradet utifran ett barnperspektiv (2002).

Det vore intressant att jamféra hennes resultat med mina och se pa vilka
skillnader och likheter som kan finnas nar det géller hur referenssamtal kan
genomfdras med barn och vuxna.
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7. Sammanfattning

Syftet med denna uppsats & att ge en bild av vilken betydel se referensintervjuer
kan ha for bibliotekarier, nér det forsoker ta reda pavad en fraga handlar om.

Jag vill se pavilka argument som finns for att genomfora referensintervjuer, samt
se om det finns forslag pa hur en sddana kan utforas. Till sist gor jag en
jamforelse mellan litteraturen och bibliotekariers syn pa dessa fragestallningar.

| uppsatsen har jag tittat pa foljande fragor:

Varfor och ndr behovs referensintervjuer? Vilken betydelse har de for att
bibliotekarier ska kunna forsta vad en anvandares fréga handlar om?
Hur kan en referensintervju utforas?

Skiljer sig bibliotekariers svar pa dessa fragor fran litteraturens svar.
Kan man se likheter?

For att fa svar pa dessa fragor har jag anvant mig av litteraturstudier och
intervjuer med bibliotekarier pa folkbibliotek. | uppsatsen anvands tre teorier av
Taylor, Dervin och Kuhlthau, for att fa en forstaelse for resultaten pa
frégestéllningarna ovan.

Litteraturen och de intervjuade bibliotekarierna & eniga om att referensintervjuer
behdvs och att de kan ha stor betydelse fér att fa reda pa vad anvandare vill veta.
Samtidigt behovs referensintervjuer troligen inte vid varje frgasom
bibliotekarier far. Det & varken mgjligt eller onskvart att analysera alla frégor.
Darfor behover bibliotekarien identifiera de frégor dar en intervju kan behovas
och de dér en sadan inte & nddvandig. De har ofta att géra med hur séva fragan
presenteras eller framstalls. Ar det tydligt och klart vad anvandaren egentligen
vill veta? Har han eller hon beréttat allt som &r viktigt att veta om sjalva fragan
eller finns det ndgot mer bibliotekarien behdver kannaftill?

| litteraturen namns &ven situationer och omstandigheter néar en referensintervju
ofta kan behdvas. Bade bibliotekarier och litteratur talar samtidigt om att mycket
beror pa hur séva fragan och situationen runt denna ser ut. Bibliotekarien maste
anpassa sig efter den speciella situationen runt fragan och till den person som
stéller frégan. | intervju och litteraturmaterialet namns olika tankar, idéer om hur
referensintervjuer skulle kunna genomféras och hur man 1&r sig detta.

Enligt litteraturen kan olika typer av féardigheter eller tekniker fungera som
verktyg eller hjdlpmedel under sjélva referensintervjun och bista bibliotekarien i
att fa fram den information som behtvs och analysera detta for att finna 5ava
fragan. Dar diskuteras dven for- och nackdelar med de olika typerna av
fardigheter. N&r det géller kommunikation och de fardigheter eller verktyg som
kan anvandas i samband med detta, skiljer man i litteraturen pa verbal och icke-
verbal kommunikation.

Fleraforfattare verkar anse att det finns vissa grundl&ggande regler for hur en
referensintervju kan eller bor genomforas. Flera av dem verkar ha uppfattningen
att regler for hur man genomfor referensintervjuer och fardigheter for detta kan
l&ras in via handbdcker eller genom s.k. workshops. De ger i artiklar och bocker
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rad och beskrivningar for hur referensintervjuer skulle kunna genomforas och
anvandbara fardigheter for att gora detta. Praktisk erfarenhet &r naturligtvis viktig
i detta sammanhang och for att |ara sig genomfora referensintervjuer.

Trots att forskning och studier omreferensintervjuer verkar det finns en hel del
som man inte vet eler kanner till nér det géller kommunikation mellan anvandare
och bibliotekarier. Vissa saker har kunnat styrkas genom studier eller liknande.
Det verkar dock inte finnas nagon absolut sanning fér hur man ska se pa
referensintervjuer och hur de bor utféras.

En av de fardigheter som namns &r att stélla olika typer av frégor.

| litteraturen namns tre huvudtyper av frégor. Dessa ar Oppna, stangda och
neutrala fragor. Owen ndmner dessutom nagra andra typer av fragor.
Informanterna och de olika forfattarna & overens om att det ar valdigt skiftande
vilken typ av frégor som behdvs. Det beror pa personen som stéller fragan,
situationen, var man befinner sig i en intervju och vad galva fragan handlar om.
| litteratur och intervjumaterial ndmndes att det & precis lika viktigt for
bibliotekarien att lyssna som att stélla fragor. Bibliotekarien bor vara en god
lyssnare. | litteraturen talas det om att bibliotekarien bor géra en summering av
det viktigaste som namnts under intervjun.

| det material jag fétt fram fran litteraturstudier och intervjuer kan man se att
bibliotekarien spelar en viktig roll i samband med referensintervjuer. |
litteraturen talas det om att bibliotekarien kan paverka en referensintervju bade
positivt och negativt med sitt handlande.

| litteratur och intervjumaterialet namns det att det finns vissa egenskaper eller
fardigheter och kunskaper som bibliotekarier kan behdva ha fér att genomféra
referensintervjuer. Vissa av dem anser forfattarna kunna léras in medan andra har
mer med bibliotekariens personlighet att gora. Det verkar som att vissa
fardigheter eller egenskaper kan behtvas pa alla bibliotek, medan nagra har med
vilken sorts bibliotek man arbetar pa.

Om man jamfér intervjusvaren med det som tagits upp i litteraturen kan man se

att samma saker ofta &ven namnsii intervjumaterialet. Aven om det inte dltid
namns lika precist eller detaljerat som i litteraturen.
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Bilaga
I ntervjuformul ar

Fragor till referensintervjuer med bibliotekarier pa folkbibliotek

Vad & en referensintervju/referenssamtal ?

1. Vad ar ett referenssamtal/referensintervju for dig? (Hur skulle du beskriva ett
referenssamtal/en referensintervju?)

Behovs referensintervjuer/referenssamtal ?

2. Vilken erfarenhet har du av referenssamtal/referensintervjuer med
biblioteksbhesokare?

3. Hur ofta forekommer referenssamtal/referensintervjuer, enligt dina
erfarenheter?

Né&r och varfor behovs referensintervjuer?

4. Vilka orsaker kan det finnas for att genomfora en referensintervju/ett
referenssamtal ?

5. Vilken betydelse spelar referensintervjuer/referenssamtal for att ta reda pa
vad en anvandare vill veta?

Kommunikation med en anvandare

6. Hur kan/bor referensintervjuer/referenssamtal genomféras?
(I vilken ordning bor eventuellt olika moment ske)?

7. Hur kan man fa en besokare att beratta mer omsin fraga?

8. Vilka fragor &r viktiga att stalla/vad ar viktigt att ta reda pd/observera
angaende en anvandares fraga?

Hur l& man sig genomféra referensintervjuer?

9. Vilka fardigheter/kunskaper behdver man ha for att kunna genomfora en
referensintervj u/referenssamtal ?

10. Hur 1&r man sig genomfora referenssamtal /r eferensintervjuer (genom kurser,
litteratur eller kunskaper som en bibliotekarie har med sig fran borjan)?

11. Har ni nagra riktlinjer/ma for hur referensarbete/r eferenssamtal bor
utforas/vad som &r viktigt att tanka pa osv. ?
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