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The purpose of this master thesis is to investigate the differences
between the traditional way of conducting a reference interview
and the electronic way. The main questions of this thesis are: How
do the electronic reference interview appear in comparison to the
traditional one? How does the librarians experience the differ-
ences? Is quality affected in the electronic reference interview?
Examples from Frdaga biblioteket (Ask the Library) have been
used in this study. The method used in the investigation is based
on qualitative interviews in combination with studies of relevant
and recent literature. The librarians interviewed all have experi-
ence from both traditional and electronic reference work.

The result of the interviews, combined with the literature studies,
revealed that the greatest differences are found in the interaction
between the librarian and the user. Another difference that was
found is that the electronic reference-service is independent of
time and space, at least in theory. The users' possibility of being
anonymous in the electronic media was another difference that was
revealed. It was, furthermore, concluded that there is also a differ-
ence in the type of questions asked in the different types of media.
It cannot be determined whether the quality of the interview was
improved or deteriorated in electronic reference service. The dif-
ferent types of reference service serve different purposes. It can be
stated, though, that those librarians who work with both traditional
and electronic reference work increase their competence. The
conclusion of this study is that the similarities were greater than
the differences and that traditional and electronic reference work
complement each other.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

| dagens samhélle sker forandringar snabbt, inte minst inom informationssektorn. Utveckling
en av Internet har givit bibliotekarien nya utmaningar och majligheter. Biblioteken nér nya
anvandare och kan presentera sin verksamhet och formedla information pa ett nytt sétt. En
central fraga & hur detta paverkar referensarbetet och hur vi kan utveckla denna viktiga del av
informationshanteringen pa biblioteket. Referensarbetet & en vasentlig funktion inom biblio-
teksarbetet som ger anvandare, via den professionella bibliotekarien, tillgang till bibliotekens
informationsresurser.

Vart intresse vacktes nar vi skrev en uppsats pa tre poang som vi kallade Referensarbete via
Internet. Vi ville gérna gora en mer omfattande studie av amnet. Eftersom vi varit distansstu-
denter under snart tre & har vi nastan helt varit hanvisade till att arbeta vid datorn. Via Inter-
net har vi fatt instruktioner samt fort diskussioner med saval kurskamrater som larare. Vi har
ocksa |6st uppgifter genom sokningar i olika databaser och i det narmaste utfort detektivarbete
for att hitta svaren pa de fragor som besokare vid biblioteket kan ténkas stélla. Det har varit
spannande, roligt och larorikt.

Referensarbete handlar i princip om att biblioteksbesokaren kommer till biblioteket med fré&
gor och bibliotekarien ger relevant information eller hjdp till att gév finna relevant informa-
tion — men vi tycker det & mycket mer an s Det finns ett citat ur boken Introduction to refe-
rence work in the digital age (2003) forfattad av Joseph Janes, professor i Library and Infor-
mation science vid University of Washington, som sammanfattar vara upplevelser av och
tjusningen med vad referensarbete kan innebéra fér en bibliotekarie.

The thrill of the hunt, the smell of the prey, digging out the fact or article or
name or adress or book that will answer the question and help somebody move
on with their lives is, of course, what geeks and motivates most reference |-
brarians. (Janes 2003, s. 73)

| referensarbetet ingar den sa kallade referensintervjun. Olika metoder och redskap kan a+
vandas for att genomfora intervjun. | och med uvecklingen av Internet forekommer nu digita-
la eller elektroniska referensintervjuer via epost och chatt. Utvecklingen har gétt mycket
snabbt och allt fler bibliotek erbjuder elektronisk referensservice. Vi anser att referensarbetet
och i synnerhet referensintervjun & en mycket viktig del av biblioteksarbetet.

Myoung C. Wilson beskriver referensintervjun som bestaende av tre delar. Intervjun ska for
det forsta fungera som en service som upplyser anvandaren om vilka informationskallor som
& relevanta och hur man far tillgang till dem. For det andra ska anvandaren ges méjlighet att
trana och utveckla sin egen informationssokning. Den tredje och inte minst betydelsefulla
delen &r klarldggandet av anvandarens reella behov. Manga anvandare har inte sitt egentliga
informationsbehov helt klart for sig. Detta innebér att referensbibliotekarien inte altid kan
tillfredsstélla informationsbehovet hos en anvandare genom att enbart svara pa anvandarens
uttalade fréga. Bibliotekarien far genom referensintervjun en majlighet att skaffa sig mer in-
gaende kunskap om anvandarens informationsbehov, daven om de behov som anvandaren kan-
ske inte kan formulera galv. Wilson menar att utvecklingen av anvandarens egen informa
tionssokning samt klargorandet av anvandarens reella benov kommer att bli det vasentligaste i



referensbibliotekariens arbete. Den nya teknologin har forandrat anvandarnas beteende, vilket
fordrar en forandring nér det géller relationen mellan bibliotekarien och anvéandaren. Tyngd-
punkten ska bland annat ligga pa lyhordhet for anvandarens reella behov. Det &r viktigt att
identifiera och forma den nya relationen mellan anvandaren och referensbibliotekarien (Wil-
son 2000, s. 389f). Darfor & motet mellan bibliotekarien och anvandaren i referensintervjun
grunden for allt referensarbete och darfor vart att undersoka i forhalande till den nya teknolo-

gin.
1.2 Problemfor mulering och syfte

I den traditionella referensintervjun méter bibliotekarien i de flesta fall anvandaren ansikte
mot ansikte pa biblioteket. Men numera genomfors referensarbete dven pa elektronisk vag och
detta innebér vissa forandringar. Det & skillnad mellan att méta anvandaren vid referensdis-
ken och att mota anvandaren via datorskarmen. Frégan & om dessa skillnader paverkar séttet
att genomféra referensintervjun? Referensbibliotekariens roll har férandrats och det & en ny
och annorlunda situation som uppstar nar en bibliotekarie borjar gora referensintervjuer via
datorn. Vi tror att det finns for- och nackdelar med savél traditionellt referensarbete som elek-
troniskt referensarbete vid en jamférelse dem emellan. Kvalitet & ett komplext begrepp nar
det géller referensarbete. Det finns dock vissa faktorer som gar att urskilja nér det galler bibli-
otekariens egenskaper och skicklighet, sdsom social kompetens, forméaga att lyssna och kom-
municera, stresstalighet, kunskap i informationsstkning, utbildning och erfarenhet.

Syftet med uppsatsen ar att undersoka skillnader mellan det traditionella referensarbetet och
det elektroniska referensarbetet med fokus pa referensintervjun. Vi undersoker referensbiblio-
tekariens syn pa de eventuella skillnader som kan framkomma. Vi anser att det ocksa &r in-
tressant att undersdka om det sker en kvalitetsmassig férandring, positiv eller negativ, nar
referensintervjun sker elektroniskt.

1.3 Fréagestéllning
Véra frégestalIningar ar:

Hur skiljer sig den elektroniska referensintervjun fran den traditionella?

Hur upplever bibliotekarien eventuella skillnader?

Gar det att urskilja nagon skillnad i kvalitet mellan de traditionella och elektroniska
tjansterna?

1.4 Avgransningar och urval

Den litteratur vi valt & vetenskapliga arbeten i amnet. Detta galler bocker och artiklar savél
som elektroniska kélor. Vi har bland annat sokt i databaser som Artikelsok, LISA, LISTA,
INSPEC och ACM Digital Library. Med hjép av katalogen hos Bibliotek och |&randeresurser
(HOgskolan i Boras) och Libris har vi funnit litteratur vi bedomt vara relevant for var under-
sokning. Vi har ocksa haft stor nytta av kallférteckningar i magisteruppsatser och avhandling-
ar. Utifran de litteraturstkningar vi gjort, har vi kunnat bilda oss en uppfattning om vilka for-
fattare och forskare som &r ledande inom omradet referensarbete. Litteratur som rort den elek-
troniska referensservicen har varit av senare datum, fran ar 1999 och framé med undantag av
Eileen Abels artikel fran 1996. Vi har sokt den mest aktuella litteraturen vilken vi funnit i
artiklar ur tidskrifter som exempelvis Reference & User Services Quarterly, Internet Referen-



ce Services Quarterly och Reference Services Review. Uppenbarligen forekommer det en liv-
lig debatt i USA nar det galler elektroniskt referensarbete. PA grund av detta kommer mycket
av den litteratur vi l&st fran forskare inom det amerikanska biblioteks- och informationsveten-
skapliga omradet. Litteratur som rort det traditionella referensarbetet har i manga fal varit av
ddre datum och vi har valt ut det vi bedomt vara relevant for var undersokning.

Vi har vidare valt att exemplifiera utifran den elektroniska referenstjansten Fraga biblioteket
som tillsammans med Jourhavande bibliotekarie utgor en plattform som kallas E-referens i
Sverige. Fraga biblioteket & folkbibliotekens tjanst for allméanheten och Jourhavande biblio-
tekarie & till for studenter och anstéllda vid universitet och hogskolor. Vart beslut att fokusera
pa folkbibliotek och Fraga biblioteket grundar sig pa vart antagande att det finns skillnader
mellan folkbibliotek och akademiska bibliotek nér det gdler anvandarna av tjénsterna. Aka
demiska bibliotek riktar sig mot en specifik anvandargrupp, &ven om det inte utesluter att stu-
denter och personal pa universitet och htgskolor vander sig till Fraga biblioteket.

Information om Fraga biblioteket géllande bakgrund och beskrivning av verksamheten, har vi
erhdllit fran olika kontakter. Vara kontakter har varit Nina Strom davarande projektledare pa
Fréga biblioteket, Linnéa Sjogren, projektledare pa Fraga biblioteket och Ulf Bolander, kon
taktperson pa& Fréga biblioteket. Ovriga kontakter har varit Harriet Aagard, Stockholms stads-
bibliotek, som skrivit riktlinjer for tjansten och Ana Durén, Kulturnédt Sverige, delaktig i upp-
byggandet av tjansten. Den information vi mottagit finns bevarad i epost och bifogade do-
kument.

Nér det galler valet av intervjupersoner har vi vant oss till utbildade bibliotekarier med erfa-
renhet fran bade traditionellt referensarbete vid en disk och elektroniskt referensarbete via e
post och/eller chatt. Informanterna har minst ett par ars erfarenhet av detta arbete for att de
ska kunna ge tillrécklig information om sina upplevelser av bland annat skillnader och likhe-
ter. Nina Strom formedlade kontakt med bibliotekarier vid de bibliotek som & anslutna till
Fraga biblioteket. En intresseforfragan skickades till folkbibliotek i stdra och vastra Sverige.
Av praktiska ska har vi fétt gora denna geografiska avgransning. Vi fick dessvéarre endast ett
fatal svar och nagra av bibliotekarierna fick dessutom forhinder. De fem bibliotekarier vi kon-
taktade arbetar alla pa storre bibliotek med val etablerad traditionell referenstjanst och minst
fem ars andutning till Fraga biblioteket.

Vi tar inte upp kommunikationsteorier eller anvandarutbildning eftersom vi framst vill under-
soka interaktionen mellan bibliotekarien och anvandaren — det vill sdga referensintervjun, och
da med bibliotekarien i fokus.

En revision av Fraga bibliotekets riktlinjer har blivit klarai mars 2006. De har béttre anpas-
sats till IFLA:sriktlinjer och 6vriga delfrégetjanster i den nya plattformen, E-referensi Sveri-
ge. Véar uppsats utgdr ifran de riktlinjer som géllde nér vi samlade material till och samman
stéllde uppsatsen.

1.5 Begreppsdefinitioner
Det forekommer manga olika begrepp med olika definitioner inom omradet. Vi redogor for

varfor vi valt att anvanda vissa begrepp och definierar dem samtidigt. Det blir da l&ttare att
vara konsekvent och uppsatsen blir |&ttare att 1&sa.



Vi kommer i huvudsak att anvanda oss av begreppet referensintervju, eftersom det dvervé
gande brukas i den litteratur vi 18st. Termen referenssamtal forekommer i den svenska littera
turen. Det kan diskuteras om referensintervjun ska vara ett samtal eller en intervju. Vi menar
att den ar bade och, eftersom bibliotekarien forhor sig om anvandarens behov och i samtalet
kommer bada fram till vilket informationsbetovet &r.

Néar det galler begreppet ready-reference questions eller fact-finding enquries dversétter vi till
det svenska begreppet snabbreferensfragor, det vill siga, faktafragor fran anvandaren dar
bibliotekarien kan finna svaret direkt genom att Sa upp det eller soka i databaser. Med andra
ord den typ av fragor som genererar specifika svar pa en faktafraga.

Vi véjer att anvanda termen elektronisk vilket innebar ndgot som tillhor eller har beréring
med elektronikanvandning av elektroniska komponenter inom exempelvis radio, television,
datateknik och kommunikation (NE.se). Vi har valt elektronisk i stéllet for digital pa grund av
att termen digital ar kopplad till siffror eller siffermassig representation av exempelvis data.
Begreppet har fatt spridning som benamning pa sddant som hor ihop med datorer men har
egentligen en storre betydelse. Begreppet kommer ursprungligen fran latinets digitus, som
betyder finger, vilket syftar pa arbete med fingrar, exempelvis berékningar. Digit betyder pa
engelska, siffror (Thorell 2004, s. 83). E-referens i Sverige véljer att anvanda begreppet el ek-
tronisk referenstjanst pa sin hemsida (E-referens i Sverige 2005). Termen virtuell forekom:
mer ocksa och stér for ndgot som & skenbart eller antaget, det vill siga, nagot som ser ut att
finnas men inte finns. Mycket av det som kan ses och |asas pa Internet ar virtuellt (Thorell
2004, s. 367).

Chatt & en skriftlig dialog i realtid som fors via Internet av tva eller flera personer samtidigt.
Ordet & en overséttning fran engelskans chat, som betyder smdprat. Chatt & mest kant som
ett medium for informella samtal men anvands &ven som serits kommunikation dar ett exem-
pel kan vara Fraga bibliotekets chattforum (NE.se). Vi véjer har den svenska stavningen
chatt.

Instant messaging betyder direktmeddelande i en kommunikatiorstjénst dar man kan upprétta
ett privat samta via Internet. Meddelanden sénds direkt mellan datorer. Vid ett meddelande
far man en signal sa snart nagon, som finns med pa en deltagarlista, ansluter sig. Man ser dar-
for altid vilka som & andutna. Exempel pa vanliga system & 1CQ, MSN messenger och
AOL messenger (Thorell 2004, s. 163).

E-post eller elektronisk post & inte det samma som Internet utan enbart en funktion i nétet
och baseras pa epostprogram som exempelvis olika versioner av Outlook och Microsoft
(Thorell 2004, s. 107). Epost &r ett system for séndning av meddelanden mellan datoranvan-
dare, det vill siga, anvandaren skriver och tar emot sina meddelanden via en dataskarm
(NE.se). Vi har valt det svenska begreppet e-post framfor engelskans e-mail.

1.6 Metod

V& undersokning inleds med en genomgang av litteratur dér vi definierar referensarbete och
mer specifikt undersdker den traditionella och elektroniska referensintervjun samt redogor for
tidigare forskning i amnet. Dérefter beskrivs Fraga bibliotekets bakgrund, organisation och
verksamhet samt riktlinjer. Denna litteraturgenomgang tillsammans med intervjuerna av bib-
liotekarier utgor det material vi sedan analyserar, diskuterar och drar slutsatser uifran.



1.6.1 M etodval

Avsikten var att undersbka referensbibliotekariens subjektiva upplevelser och erfarenheter.
Déarfor framstod en kvalitativ metod som ett adekvat val gallande datainsamlingen fér under-
sokningen. V& intention var att gora en jamforande studie mellan det traditionella och det
elektroniska referensarbetet med tyngdpunkten pa referensintervjun. Foresatsen var att genom
denna metod kunna uppfatta moénster nér det géller bibliotekariernas syn pa traditionellt och
elektroniskt referensarbete samt kunna urskilja sérdrag i den specifika milj6 dar bibliotekarien
arbetar. Vi hade ocksa for avsikt att stélla bibliotekariernas utsagor i relation till litteraturen
och den tidigare forskningen fér att hitta samband mellan och forstarka de teman vi forvanta-
de oss att finna i intervjuerna. Samtidigt var det viktigt att fa en bild av bibliotekariernas satt
att resonera och reagera.

Syftet med den kvalitativa intervjun &r att skapa en grund for djupare och mer fullstandiga
uppfattningar om det fenomen som undersoks (Holme & Solvang 1997, s. 101). Detta stam-
mer val in padet vi hade for avsikt att uppnd Vi gjorde den beddmningen att intervjuernainte
skulle vara helt strukturerade eller standardiserade och den kvalitativa intervjun passade u-
maérkt eftersom den fungerar som ett samtal déar informantens muntliga uppgifter, beréttel ser
och forstaelser kommer fram. Det direkta motet och det unika samtalet mellan forskaren och
informanten varierar eftersom informanten och kontexten varierar, nagot som bland annat
Widerberg beskriver (2002, 15f).

Vi bestdmde oss for att géra 6ppna och mer informellaintervjuer och pa grund av detta passa
de en intervjuguide vart syfte. | guiden formulerade vi ett antal Gvergripande huvudfragor
vilkavi ville ha belysta av informanten. Syftet och fragestalIningen 1&g till grund for intervju-
guidens utformning och samtidigt s&g vi till att frégorna inte blev for detaljerade. Oppna in-
tervjuer & mer fruktbara an en fastare struktur som kan medverka till att informanten blir mer
styrd i intervjun. Huvudfrégornai en kvalitativ intervju ska vara klart och tydligt formulerade
men frégeschemat bor inte vara altfor detaljerat. De olika informanterna har olika erfarenhet
och darfor skiljer dg intervjuerna & till en viss del (Repstad 1999, s.64f). Pa grund av detta
valde vi att gbra sméarre justeringar av intervjuguiden fran intervju till intervju.

Intervjuerna har vi utfort tillsammans, eftersom detta ger gemensamma upplevelser och tillfal-
le att komplettera varandra. Det kan vara vardefullt att fa samma information vilket kan med-
fora att forstaelsen okar. Vid intervjutillfallena har bandspelare anvants. Detta innebér att vi
har kunnat koncentrera oss pa intervjun och det som hander i stéllet for att exakt skriva ner det
som sags. Dessutom har vi i efterhand kunnat lyssna och kanske upptéacka vissa fenomen vi
inte lagt méarke till under galva intervjun. Vi & medvetna om att det &ven finns nackdelar med
anvandandet av bandspelare. Bland annat tar det tid att skriva ut intervjuer, det kan finnas
informanter som inte vill bli inspelade och tekniken kan krangla. Detta var dock inget som
upplevdes som problematiskt for oss. Trost menar att inga inspelningar eller noggranna an
teckningar kan ersitta intrycken man fér vid galva intervjutilifalet och att det man hor, ser
och kan lésa mellan raderna & mycket vardefullt vid analysen (2005, s. 53f). Detta & dock
nagot vi anser talar for anvandandet av bandspelare, da det ger oss som intervjuare mojlighet
att koncentrera oss pa ”har och nu”, forvissade om att vi, om vi missar nagot, kan fanga upp
detta senare.



1.6.2 Bear betning, tolkning och analys

Det finns olika alternativ nér det géller bearbetning, tolkning och analys av det insamlade ma-
terialet. Man kan som forskare dels gora sammanfattningar av intervjuer, dels ordagranna
utskrifter, alternativt gora bade och. Ett sammandrag ger majlighet till en helhetshild av tolk-
ningen nar det galler intervjun. Med denna metod finns det mojlighet att fa med information
som inte kommit med i de inspelade intervjuerna (Widerberg 2002, s. 116). Vi valde att bade
skriva ut vara intervjuer ordagrant for att inte nagot vasentligt skulle forbises och att gora ett
sammandrag for att fa en helhetsbild av materialet. Sammandraget presenteras i resultatredo-
visningen dér vi i stort foljt intervjuguiden.

Avsikten var, som tidigare namnt, att hamta fokuspunkter fran intervjuerna och jamfora med
tidigare forskning for att sedan kunna diskutera pa vilka séitt den elektroniska referensinter-
vjun skiljer sig fran den traditionella. Vi ville &ven resonera kring de for- och nackdelar som
kan foreligga for en referensbibliotekarie som arbetar med Fraga biblioteket samt via empirin
fa en uppfattning om hur de bibliotekarier vi intervjuat arbetar for att klargora och tillgodose
anvandarens behov. Det var ocksa vasentligt att fa en inblick i bibliotekariernas syn pa even
tuella skillnader mellan traditionel It och elektroniskt referersarbete. Detta Overensstammer till
stor del med det som Widerberg bendmner det empirnara forhallningsséttet. Vid det empirnédra
forhallningsséttet hamtas teman fran empirin vilka sedan kan exemplifieras med citat fran
intervjuerna. Detta & att foredra vid kvalitativa undersokningar (Widerberg 2002, s. 144f). Vi
har strukturerat analysen efter vara frégestdliningar samt efter ett antal teman vi funnit rele-
vanta och frekvent forekommande i sdval intervjuer som litteraturen.

Det resultat som presenteras baseras bland annat pa de intervjuade bibliotekariernas uppfatt-
ning av referensarbetet och referensintervjun. Det & svart att i detta sammanhang dra nagra
generella dutsatser fran vare sig litteraturen, den tidigare forskningen eller intervjuerna. Dar-
till & materialet altfor begransat. Det & dessutom svart att tala om reliabilitet nar det galler
kvalitativa studier. Den undersokning vi genomfort bygger pa ett fatal, endast fem, informan-
ters utsagor och det resultat vi presenterar & informanternas personliga upplevelser. Daremot
kan vi ge en bild av hur de bibliotekarier vi intervjuat upplever situationen och dra slutsatser
utifran vart samlade material.
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1.7 Disposition
Har foljer en Gversiktlig beskrivning och en kort presentation av innehdllet i var uppsats.

| kapitel 2 presenterar vi den litteratur som varit viktig infér var undersokning. Vi redogor
aven for tidigare forskning som bedrivits nér det galler referensarbete. | den forsta delen be-
handlar vi referensarbete i stort for att sedan fokusera mer pa referensintervjun. Detta ger en
grund for en mer ingaende beskrivning av det elektroniska referersarbetet, bade via chatt och
e-post samt ett avslutande avsnitt som berdr etikett pa Internet.

| kapitel 3 beskriver vi den elektroniska referenstjansten Fraga biblioteket. Vi berédttar om
bakgrunden till projektet och utvecklingen till plattformen E-referensi Sverige. Dérefter foljer
en sammanfattning av kvalitetsrapporten dér vi tar upp det som &r relevant for var uppsats. Vi
avslutar med ett avsnitt om IFLA:s internationella riktlinjer for elektroniskt referensarbete och
Fraga biblioteketstolkning av dessa.

| kapitel 4 redovisar vi intervjuerna, dar vi berdttar om genomférandet samt ger en samman-
stéllning av resultatet. Sammanstallningen &r i stort konstruerad efter intervjuguiden vi anvant
0ss av vid intervjuerna.

| kapitel 5 gor vi en analys av litteraturgenomgangen och tidigare forskning samt intervjuma-
terialet. Analysen & uppbyggd utifran vart syfte och frégestaliningar.

| kapitel 6 drar vi Slutsatser av analysen samt diskuterar och reflekterar 6ver vart material.
| kapitel 7 gor vi en sammanfattning av uppsatsen.

Uppsatsen avslutas med kallforteckning och en bilaga med den intervjuguide vi anvande vid
varaintervjuer.
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2. Tidigare forskning och litter atur genomgang

Har presenterar vi den litteratur vi anser vara viktig for var undersokning. Det finns mycket
skrivet inom omradet men det finns inte urymme hér for att géra en uttdmmande beskrivning
av den forskning som bedrivits, darfor tar vi med det vi anser vara relevant for vart syfte. Vi
har valt att dela in genomgangen i olika delar for att den ska bli mer 6verskadlig. Vi borjar
med att presentera referensarbete generellt. Sedan beskriver vi referensintervjun, dels gere-
rellt och dels mer specifikt nér det galler den elektroniska bade nar det géller e-post och chatt.

2.1 Referensar betet

Referensarbete & den professionella biblioteksservice anvandaren ges i syfte att fa adekvat
information, dér bibliotekariens yrkeskunskaper ger fragestéllaren ett stérre utbyte av biblio-
tekets resurser an vad hon/han skulle ha fatt pa egen hand (Grogan 1992, s. 8). Referensarbete
bestér av direkt och indirekt arbete. Direkt arbete innebar dels att svara pa sava enkla som
komplicerade fragor och dels att instruera anvandaren att salv soka svaren. Indirekt arbete
innebdr att gora ett urval av referensmaterial samt att organisera arbetet och alla de rutiner
som ingdr (Gillberg Wallner & Hessman 1998, s. 22). Bibliotekariens bemétande av anvanda
ren och hanteringen av de verktyg som finns till férfogande nér det géller informationshanter-
ing & en central del av professionalismen. Kunskaper om indexering, klassificering, kanne-
dom om stkverktyg och kéllmaterial i bade skriftlig och elektronisk form &r en forutséttning
for ett framgangsrikt referensarbete (ibid., s. 76).

Joseph Janes vill inte definiera traditionellt referensarbete och elektroniskt referensarbete var
for sig. Det finns enligt honom ingen egentlig skillnad. Han definierar elektroniskt referensar-
bete som ett ombesorjande for direkt och professionell assistans till manniskor, som soker
information, nér de & i behov av det. Ordet teknologi &r, enligt Janes, inte nddvandigt att ha
med i definitionen eftersom referensarbete i grund och botten &r vad det altid varit (2003, s.
30). Han menar ocksa att anvandaren ska fa professionell hjap fran en bibliotekarie som vet
vad hon eller han gor utan att omstandigheterna eller typen av referensservice ska spela nagon
roll (ibid., s. 107).

Susanna Gillberg Wallner och Eva Hessman ifragasatte i sin undersokning Referensarbetets
kvalitet: Tolkning och verklighet, de dolda kvalitetstester i referensarbete som har genomforts
i Norden och speciellt i Sverige. Testerna visar att referensarbetet inte fungerar si bra som
man skulle 6nska. Forfattarna finner dock en del brister i de kvalitetstester de undersokt. De
konstaterar att testerna genomforts genom att snabbreferensfragor stéllts. Denna typ av fragor
utgor dock bara en liten del av det totala antalet fragor som stélls i referensdisken. Detta kan,
enligt forfattarna, ge upphov till en skev bild av verkligheten (Gillberg Wallner & Hessman
1998, s.103). De betonar dock att det inte gar att bortse fran att det finns tydliga brister vad
gdller referensarbete pa svenska bibliotek (ibid., s. 54). Deras lGsningar pa problemet &r att
utbilda experter pa referensarbete for att hoja kvaliteten samt béttre ledning och utveckling
verksamheten. Det viktigaste & dock en omprioritering av resurser och en tydlig malsittning
(ibid., s. 107). Aven Janes menar att det & viktigt att bibliotekarien har en vardegrund att sta
pa och den ska vara formulerad med eftertanke, medvetenhet och professioralism innan nagot
ytterligare gors nér det géller utvardering, omorganisation och utveckling av referensservice
(2003, s. 27).
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Gudrun Thérsteinsdottir och Frances Hultgren gjorde i sin studie Referensservice: villkor och
forandring, en undersokning av férandringar som skett inom referensarbetet under de senaste
aren i Sverige. Syftet var att se om och hur informationsteknologin paverkat referensservicen
pa ett antal folkbibliotek. Dessutom ville de undersdka om biblioteken gjort forandringar efter
de brister som kvalitetstesternai Norden visade pa. De fann att det negativa resultatet i tester-
na foranledde en livlig debatt och att biblioteken anpassat sig till den nya tekniken men sam-
manfattningsvis, menar forfattarna, har det inte har skett nagon storre férandring i grund av
referensarbetet pa biblioteken. De menar att bibliotekarierna anpassat sig efter situationen och
utvidgat sin kompetens nér det gédler datoriserad informationssbkning och viss datateknik.
Det pedagogiska arbetet har ocksa utvecklats, men ingenstans har referensservicen och refe-
rensbibliotekarien marknadsforts (Thorsteinsdéttir & Hultgren 1999, s. 48 och 85).

Catherine S. Ross, Kirsti Nilsen och Patricia Dewdney tar i sin bok Conducting the reference
interview: A how-to-do-it manual for librarians, upp nagra olika hinder for ett bra referensar-
bete. De menar att det &ven finns férdomar hos bibliotekarien som kan forhindra ett bra refe-
rensarbete, exempelvis synen pa anvandaren sasom icke intresserad av att ldra sig systemet
utan bara vill ha snabb hjdp. Andra vanliga instdllningar kan vara asikten att det hade varit
béttre om anvandaren kommit tidigare eller varit mer villig att anstrénga sig. Det &r, papekar
forfattarna, viktigt att komma ihdg att vi ala har brister som anvéandare i de system vi inte
kanner till. Det & ocksa viktigt att se oss §javai sadana situationer for att forsta de anvandare
som kommer till oss och till vart system. Bibliotekarien maste erbjuda referensservice med
kvalitet och inte skylla pa anvandaren (Ross et a. 2002, s. 36).

Dennis Grogan menar att begreppet referensarbete endast galler for den interaktion som sker
mellan anvandaren och bibliotekarien dar anvandaren far sitt informationsbehov tillgodosett.
Begreppet referensprocess & daremot vidare och innefattar en mer omfattande process som
borjar redan nér anvandaren inser att hon/han har ett problem. Denna process &r, enligt Gro-
gan indelad i dtta punkter:

Problemet, anvandaren har ett problem

I nformationsbehovet, anvandaren inser att det foreligger ett behov av information om
an diffust och opreciserat

Den forsta fragan, anvandaren formulerar en fraga

Referensfragan, anvandaren vander sig till biblioteket och i referensintervjun utreds
anvandarens informationsbehov.

Sokstrategier, bibliotekarien bestdmmer en eller flera strategier for att kunna soka in-
formation.

Sokprocessen, bibliotekarien soker information

Svaret, resultatet & antingen negativt eller positivt

Gensvaret, utvardering och feedback mellan anvandaren och bibliotekarien

Grogan menar att det finns annu ett steg i processen och det & hur anvéndaren till ut anvan-
der sig av informationen i sin egen kunskapsutveckling och detta &r naturligtvis det viktigaste
steget ur anvandarens synpunkt (1992, s. 50ff).

Referensbibliotekariens roll i referensprocessen &r aktuell forst ndr anvandaren stéller en refe-
rensfraga och referensintervjun tar vid.
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2.2 Inledningsfasen

Anvandarens fréga eller referensfrégan till bibliotekarien ar det som inleder referensintervjun.
Det finns olika definitioner pa vad som & en referensfraga. Foljande definition kan lasas i
Handbok i utvarderingsarbete: Prestationsindikatorer for biblioteksverksamhet, som sam-
manstéllts av Svensk Biblioteksférenings specialgrupp for kvalitetsarbete och statistik. ”En
referensfraga & en informationskontakt som omfattar kunskap, anvandning, rekommendatio-
ner, tolkning eler ingtruktioner mellan ndgon i personalen och anvandaren om hur man an
vander en eller flerainformationskallor”. Referensfragan kan stéllas personligen eller viatele-
fon, post, fax eller elektroniska media sdsom e-post och chatt (Edgren et al 2002, s. 11).

Referensfragor kan se ut pa manga olika sétt och kan delasin i olika kategorier for att kunna
definieras och tolkas béttre. Denis Grogan presenterar i sin bok Practical reference work, en
typologi som innebér en indelning av referensfragor i olika kategorier (1992, s. 37ff).

Administral and directional enquiries vilket innebér frégor som endast kraver kanne-
dom om lokaler, t.ex. "Var finns telefonen?’ eller "Var finns Internetdatorerna?’
Author/title enquiries, vilket innebar att ett specifikt arbete efterfrégas och frégan kan
besvaras med hjdlp av katalogen eller andra bibliografiska hjdpmedel. Anvéndaren
kan ofta |6sa detta pa egen hand men ibland behdvs det hjédp fran en bibliotekarie,
bland annat nér den sokta informationen & svar att lokalisera eller om katalogen upp-
levs som svar att sokai.

Fact-finding enquries, vilket innebér fragor av typen snabbreferensfragor och det som
efterfragas &r ett specifikt svar pa en faktafraga.

Material-finding enquiries, vilket innebér efterfragan av material inom ett visst amne.
Mutable enquiries, fragor som andrar karaktar.

Research enquiries, en fraga som kréaver forskning for att kunna besvaras

Residual enquiries, 6vriga fragor, somliga omdgjliga att besvara.

Enligt de undersokningar som Gillberg Wallner och Hessman redogér for i sin undersokning
Referensarbetets kvalitet —tolkning och verklighet utgor fragor i kategorin Author/title enqui-
ries drygt 50 % av referensfragorna och Material-finding enquries knappt 25 %. Administra-
tiva fragor utgor omkring 16 % och snabbreferensfragor endast omkring 7 % (1998, s. 66ff).

| Handbok i utvarderingsarbete dar Svensk biblioteksférening ger en definition av referens-
frégor infor ett utvarderingsarbete pa ett flertal folkbibliotek i Sverige, raknas de transaktioner
bort som inte innefattar kunskap, anvandning, rekommendationer, tolkning eller instruktioner
om nagon informationskalla. Det innebar att fragor som definieras som Administral and d-
rectional enquiries och Author/title enquiries, dar specifika forfattare och titlar efterfragas,
inte raknas som referensfragor enligt handboken. Nér bibliotekarien maste " hitta alternativ, ge
rekommendationer eller om uppgifterna som fragestédllaren har &r felaktiga eller bristfélliga sa
kan det utveckla sig till en referensfréga’ (Edberg et al 2002, s. 11f).

Det kan visa sig att fragor som till synes verkar vara specifika faktafragor eller riktningsfra
gor, mycket val kan utvecklas till en referersfraga. Bibliotekarien kan aldrig vara helt saker
pa om anvandaren, som till synes vet vad hon/han soker efter, verkligen vet vilken kélla som
kan ge dem bésta resultat eftersom anvandaren tenderar att Gversétta sitt specifika behov till
ett generellt amne och foreskriver det en referenskélla som de tycker verkar vara rétt for am-
net (Ross et al. 2002, s. 98f).
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De frégor som foljer den forsta inledande fragan, dar bibliotekarien ska forsoka klargora vad
anvandaren egentligen vill ha, kan indelas i 6ppna och dutna fragor. De dutna frégorna kan i
regel endast besvaras med ja/ngj. De kan behdvas nér vissa uppgifter behover klargoras, fram-
for alt nar det galler uppgifter som bibliotekarien behdver. De slutna frégorna kraver ofta
korta svar och &r brai dutet av referensintervjun nar bibliotekarien behdver verifiera anvanda-
rens behov. De dppna fragorna skiljer sig fran de slutna bade nér det galler funktion och ef-
fekt. Fragor som borjar med Vem, Vad, Varfor, Var, Hur och Nar &r i de flestafall 6ppna. De
& viktiga i det inledande skedet av referensintervjun eftersom de tilldter anvandaren att svara
med egna ord. Detta ger referensintervjun en chans att utvecklas (Ross et al. 2002, s.85f).
Katz menar dock att mycket beror pa bibliotekariens egenskaper. En vanlig och 6ppen biblio-
tekarie kan stélla sutna frégor eftersom hennes/hans upptradande inbjuder anvandaren till att
bade svara och fraga §av. Han menar att malet ar att fora en avspand diskussion om amnet
och ndr man detta, spelar det mindre roll om fragorna & 6ppna eller slutna (Katz 2002 11, s.
131f).

Chun Wei Choo gor en specifik definition av de dppna fragorna och menar att en sa kallad
innehallsfraga, "Vad & det du vill veta?’, oftainte innehdller tillracklig information for bibli-
otekarien. Frégan maste i manga fall bli mer reflekterande och probleminriktad, exempelvis
"Varfor behdver du veta det?’, "Vad vet du redan?’ och "Hur kan denna information hjépa
dig?’ (Choo 1998, s. 144). Steen Ammentorp och Christine Josiasen Urskov menar dock att
det & viktigt att ha anvandarens integritet i dtanke vid referenssamtal. Man bor undvika att
fraga "Varfor?’ och "Vad ska du anvanda informationen till?" eftersom denna formulering
kan verka nargangen och i vissa fall uppfattas som krénkande for anvandaren. Forfattarna
tycker att fragan bér omformuleras sa denna uttrycker ett behov hos en alv som bibliotekarie
exempelvis "Jag tror jag kan hjalpa dig béttre om jag forstér pa vilket sitt du ska anvanda
informationen”. Detta gor anvandaren mer involverad eftersom bibliotekarien ber om hjalp.
Anvandaren tar da mer aktivt ansvar for hur samtalet utvecklar sig (Ammentorp & Josiasen
Urskov 2000, s. 25).

Ross, Nilsen och Dewdney kallar den typ av 6ppna fragor, dar anvandaren kan formulera sitt
behov, sense making questions, vilket kan Gversittas med meningsskapande fragor. Denna typ
av frégor fokuserar mer pa situationen och later anvandaren beskriva sin situgtion och hur
hon/han ser pa den, uppskatta eventuella luckor eller identifiera vilken sorts hjdp anvandaren
ar i behov av (Ross et al. 2002, s. 95ff). Brenda Dervin och Patricia Dewdney utvecklade re-
dan 1986 denna form av frageteknik. De kallade denna typ av fragor neutral questioning, neu-
trala fragor. Anvandaren maste tilldtas att svara i egna ord, inte begrénsas av sutna fragor.
Detta hindrar ocksa bibliotekarien fran att gora alltfor snabba antaganden och hjalper till att
strukturera referensintervjun (Dervin & Dewdney 1986, s. 508f).

2.3 Referensintervjun

Alla referensintervjuer & unika men har en gemensam struktur i grunden. Denna struktur in-
nebér att etablera kontakt, ta reda pa anvandarens behov samt bekréfta att anvandaren fick vad
hon/han behtvde. Vad an syftet med intervjun &r, bor bibliotekarien ha en klar bild over var-
for hon/han genomfér intervjun och vart den skall leda (Ross et al. 2002, s. 5). Katz ger ex-
empel pa hur en referensintervju bor genomforas (2002 11, s. 130ff).

Bibliotekarien ska:

Klargora referensfragan.
Summera fragan och fraga sig vad anvandarens reella behov ar?
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Vélja oppna och/eller slutna fragor

Uttolka och korrigera fragan.

Forvissa sig om vilken typ av information som behdvs, i vilken méangd, till vilket an
vandningsomrade, vilken tid det far ta samt eventuell tidsgrans.

Korrigera misstag.

Ross, Nilsen och Dewdney ger ocksa exempel pa en checklista men den & mer inriktad pa
bibliotekariens beteende. Déar ndmns att bibliotekarien ska vara tillganglig, visa intresse och
skapa en tilldtande miljo, lyssna aktivt och klargora frégan, fraga 6ppna fragor och kontrollera
att hon/han tolkat frégan rétt. Vidare ska bibliotekarien gora anvandaren delaktig i tillvaga
gangssittet, kontrollera att svaret &r rétt uppfattat och att erbjuda hjép i anvandningen av
eventuella kallor samt géra en uppfdljning (Ross et a. 2002, s. 227f).

En bibliotekarie kan ha idéer om hur hon/han ska ga vidare med en referensfréaga men en di-
rekt fraga kanske inte alltid beskriver anvandarens reella behov. Det & viktigt att agna tid &t
att omformulera fragan innan referensarbetet fortskrider. Bibliotekarien anvander referensfré
gan som en startpunkt i intervjun som sedan blir en slags forhandling dér bibliotekarien forss-
ker forsta vad anvandaren verkligen vill ha. Ur anvandarens synvinkel verkar detta samtal
som en kort informell konversation. De flesta anvandare & formodligen inte medvetna om att
de blir intervjuade. Bibliotekarien fokuserar pa att fa fram detaljer som i sin tur paverkar in-
formationssokningen (Nardi & O Day 1999, s. 86).

Joseph Janes utvidgar begreppet och ser referensintervjun som en interaktiv process samt del-
vis en konversation och darigenom féremd for ndgra av normerna nar det géller socia inter-
aktion. Det & nastan omajligt att skilja denna konversation fran sin sociala kontext eftersom
referensintervjun helt enkelt & en produkt av att tva manniskor talar med varandra. Darfor,
menar Janes, f&r bibliotekarien ofta htra mer an de behdver och i manga fall vill hora (2003,
s. 51).

Katz ser i gin tur referensintervjun i forsta hand som en vanlig form av kommunikation dér
parterna meddelar sig med varandra, deltar i samtalet, 6verfor budskap och vaxlar informa-
tion. Den som inte deltar i en diskussion, kommunicerar inte. Kommunikation behover inte
nodvandigtvis vara verbal. En fruktbar referensintervju forutsatter en éppen attityd hos biblio-
tekarien samt goda kommunikationsmdjligheter. Bibliotekarien bor, enligt Katz, vara mer
fokuserad pa kommunikation &n att genomfora en intervju eftersom referensintervjun repre-
senterar ett bredare dmne - kommunikationen mellan anvandaren och bibliotekarien (2002 I1,
S. 124f).

Bonnie Nardi och Vickie O'Day ser interaktionen mellan anvandaren och bibliotekarien ur en
psykoterapeutisk synvinkel. De menar att en av den mest véardefulla (och ofta underskattade)
service en bibliotekarie kan erbjuda, & att hjalpa anvandaren att inse och forsta sina egna be-
hov — en dlags informationsterapi. Att interagera med en referensbibliotekarie kan likna beso-
ket hos en bra psykoterapeut som via sina skickliga frégor far dig att tala om vad som verkli-
gen besvérar dig. Anvandaren kan ha svart att utrycka och formulera sitt behov, men efter
diskussion med bibliotekarien blir behoven klara och mer fokuserade. Bibliotekarien &r pro-
fessionellt tranad for att genomfora referensintervjuer — ett modest namn for en imponerande
forening av taktfullhet, diplomati, och uthallighet, sdval som skicklig intervjuteknik (Nardi &
O'Day 1999, s. 85).
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Dennis Grogan ser dock en farai att likna interaktionen mellan bibliotekarien och anvéndaren
vid ett doktor/patient forhallande. Han menar att intervjun inte & en linjar envagskommunika-
tion utan en interaktion mellan tva individer, dar det sker konstant feedback som i vilken dia
log som helst. Han redovisar vidare i sin bok Practical reference Work referensintervjuns tva
sidor, dels som en praktisk funktion déar det sker ett utbyte av information och dels som en
social process (Grogan 1992, s. 89).

Det kan vara en skillnad mellan ett reellt behov och det som i praktiken efterfrégas. Darfor har
referensintervjun en viktig funktion att fylla. Genom den féar bibliotekarien majlighet att skaf-
fa sig kunskap om anvandarens informationsbehov, &ven de behov som anvandaren inte kan
formulera gav (Wilson 1981, s. 129). Att kunna precisera anvandarens informationsbehov
kan vara en besvarlig uppgift eftersom anvandaren inte alltid kan formulera sina behov eller
att fragan inte altid tacker det faktiska informationsbehovet (Ammentorp & Josiasen Urskov
2000, s. 23). Katz menar att det storsta hindret i en kommunikation mellan anvéandaren och
bibliotekarien i referensintervjun & anvandarens oférmaga att klargora sin fraga till bibliote-
karien. Den genomsnittlige anvandaren & ofta oséker pa hur hon/han ska formulera fragan
och hur den kommer att tas emot. Antingen misslyckas anvandaren med att klargora fragan
for bibliotekarien eller s stélls fragan pa ett sddant sétt s& syftet blir annorlunda an vad som
var menat fran borjan. Orsaken kan vara ovana anvandare, avvisande eller stressade bibliote-
karier eller att anvandaren haft ddliga erfarenheter sedan forut eller motstand mot att be om
hjalp och rédsla for att visa sin egen okunskap (Katz 2002 11, s.124ff).

Janes utvecklar dessa tankegangar och menar att anvandaren ibland inte kan eller vill formule-
ra vad de egentligen vill ha svar pa De allra forsta "replikerna’ i en referensintervju handlar,
enligt honom, om att skapa en relation och innehaller inte ngon egentlig information. Biblio-
tekarien kan exempelvis inleda med att séga: God morgon! Kan jag hjdpa dig? (Oversatt: Jag
& hér for att hjdlpa dig) och anvandaren svarar: Ja. Har ni négra bocker om fiskar? (6versatt:
Jag forstar att du vill hjalpa mig och jag behover den hjapen). Nar detta &r avklarat kan den
egentliga intervjun borja. Sedan tar bibliotekarien reda pa vad anvandaren redan vet i fragan
och sa vidare. Detta &r ett uttdmmande och tréttande foretag, men en duktig bibliotekarie kan
fa det att verka enkelt (Janes 2003, s. 49ff).

Aven Ross, Nilsen och Dewdney menar att anvandarens inledande fréga ofta &r ett sétt att
etablera kontakt och lagger stor vikt vid den forsta inledande fasen i intervjun. De menar att
bibliotekarien under de forsta 30 sekunderna Gverfor viktiga meddelanden, manga ickeverba-
la, till anvandaren och ett olampligt kroppssprék kan forhindra att intervjun ens startar. Ett
exempel pa ett sadant hinder kan vara nér bibliotekarien gnar sig & papper pa bordet eller
tittar pa dataskarmen istallet for att ta 6gonkontakt med anvandaren (Ross et al. 2002, s. 50ff).
Grogan menar dock att de flesta anvandare, som vander sig till referensbibliotekarien, exakt
vet vad de vill ha och uttrycker det klart i sin fraga. De som inte ingér i denna grupp har, en
ligt Grogan, atingen svart att formulera sitt behov eller & osskra pa vad det vill ha och &r
darmed i behov av en referensintervju (1992, s. 63). Patrick Wilson har en liknande install-
ning och menar att det finns olika uppfattningar nér det géller behovet av en referensintervju
Overhuvudtaget. Somliga séger att det nastan alltid behévs en intervju medan andra menar att
intervjun bara behdvs ibland och framfor allt inte nér det géller snabbreferensfrégor eller rikt-
ningsfragor, directional queries (Wilson 1986, s. 468). Enligt Wilson finns det endast anled-
ning att genomfora en referensintervju nar den inledande frégan & oklar. Han foresprakar en
syn pareferensservice dar bibliotekarien bor ge anvandaren det hon/han fragar efter, eftersom
den inledande fragan visar anvandarens reella behov. Det &r upp till anvandaren att veta hur
biblioteket fungerar och det bor ligga i deras eget intresse att informera sig §ava om detta.
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Ansvaret for resultatet ligger hos anvandaren men bibliotekarien kan och bor hittatillféallen att
utbilda anvandaren nér det galler att valja och anvanda informationskdlor (ibid., s. 474f).

Ross, Nilsen och Dewdney & av annan asikt och menar att Grogans och Wilsons asikter & en
myt. De menar att det nu mer generellt anses att anvandarens inledande fraga ofta & oklar och
ofullsténdig och att malet med intervjun & att locka fram information frén anvandaren sa att
bibliotekarien kan forsta tillrackligt mycket for att borja soka information. De anser ocksa att
ala anvandare borde fa chansen att utveckla sin fraga i intervjun och skulle det visa sig att
intervjun inte var nddvandig & ingen skada skedd. Det finns annars en risk for att anvandaren
inte far vad hon/han beh6ver och att bibliotekariens roll som endast férmedlare, och inte pro-
fessionellt ansvarig for hela referenssituationen, tar Gverhand. Forskning pa 1970-talet visar
at bibliotekarier i regel inte anvande sig av referensintervjuer. Referensintervjun bor, enligt
Ross, Nilsen och Dewdney, genomforas i varje transaktion och anvandaren bor erbjudas ett
klargérande och en utveckling av frégan. Detta kan tatid i vissafall, men i langden sparar det
tid eftersom det tar tid att leta efter fel information samt att handha eller fjarriana fel bodker.
Aven i den elektroniska tjansten sparar det tid eftersom bibliotekarien da slipper sanda med-
delanden fram och tillbaka (Ross et a. 2002, s. 4ff).

Peter Hernon och Charles R. McClure myntade begreppet 55 % regeln i en dold undersokning
av referensarbetets kvalitet, Unobtrusive reference testing: The 55 percent rule. Forfattarna
konstaterade att 50 — 62 % av fragorna besvarades korrekt. De konstaterade ocksa att referens-
intervjun i genomsnitt tog fem minuter att genomféra. De ifrégasitter ocksd om det & accep-
tabelt med en service som endast fungerar till hélften? En av orsakerna kan vara att bibliote-
karien forlorat malséttningen, att méta anvandarens behov. En av orsakerna skulle, enligt
Hernon & McClure, kunna vara att intresset for den nya informationsteknologin tagit éver-
hand och att manga bibliotekarier forlorat kontakten med de ursprungliga malen. Forfattarna
anser vidare att en omprioritering bér ske annars kan anvandaren komma att sbka andra vagar
for att fa sinainformationsbehov tillfredsstéllda (Hernon & McClure 1986, s. 41).

Joan Durrance kritiserar 55 % regeln och fragar sig i en undersokning om denna regel verkli-
gen representerar helheten, Does the 55 percent rule tell the whole story? Hon menar att
manga studier nér det géller referensintervju inte fokuserat pa hur miljon paverkat situationen.
Hennes studie inriktar sig pa interaktionen mellan bibliotekarien och anvandaren samt biblio-
tekariens paverkan pa hur framgangsrik referensintervjun blir (Durrance 1989, s. 31). Faktorer
som paverkar referensintervjuns framgang &r, enligt Durrance, bland annat bibliotekariens
personliga egenskaper som vanlighet och intresse for anvandaren och fragan och att anvanda-
ren kanner sig vl till mods. Hon presenterar en ny indikator, anvandarens vilja eller ovilja att
aervanda, som i sin tur beror pa bibliotekariens egenskaper och skicklighet. Hon fann att an-
vandaren var langt mer forldtande nér det galler bibliotekariens oformaga att exempelvis
genomfora intervjun och ge rétt svar an for dennes ointresse och nedlatande attityd. Hon kon-
staterar dock att manga bibliotekarier saknar skicklighet att intervjua och i de fall dar miljon
eller granssnittet inte & anvandarvanligt, maste bibliotekarien lita till mellanménskliga egen
skaper. Bibliotekariens formaga att vara objektiv och lyssna aktivt &r viktig for att anvandaren
ska kanna sig tillrackligt val till mods for att kunna stélla en viktig fraga till en frammande
manniska. Hon menar att miljon och granssnittet maste forbéttras och bli mer anvandarvanligt
samt att effektiviteten maste tka hos referensbibliotekarien (ibid., s. 34ff).

Grogan har en liknande uppfattning och menar att upprepade undersokningar visar att manga

anvandare kanner sig obekvama pa bibliotek. Han refererar bland annat till en studie av refe-
rensintervjuer pa 142 bibliotek i USA, 1989. Det visade sig att manga hinder var av fysisk
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natur, exempelvis var referensdisken svér att lokalisera. Manga anvandare var till och med
osakra pa vem som var bibliotekarie. En del 6nskade en mer tillmotesgdende miljo, mindre
formell, dar det var léttare att fa dgonkontakt med bibliotekarien och dar bibliotekarien verka-
de mindre upptagen. Grogan refererar dven till undersokningar, pa bland annat stora akade-
miska bibliotek dar 90 % av det material som efterfragas finns tillgangligt, som visar att 40 %
av anvandarna avstar fran att fraga bibliotekarien om hjalp och darfor gar tomhanta fran bibli-
oteket. Orsakerna var bland andra anvandarnas ovilja att stéra bibliotekarien, avslgja sin
okunskap och osakerhet pa bibliotekariens uppgift och kunskap till assistans. Andra anvan-
darundersokningar visar att anvandaren finner bibliotekarien otillganglig och ogastvanlig
(Grogan 1992, s. 90ff). Grogan tar &en upp effekterna av den ickeverbala kommunikationen.
Kroppssprak som suckar, dgonkast, rorel semonster, kroppshallning, 6gonkontakt, tonlage och
ansiktsuttryck paverkar det verbala spraket, vilket gor att bibliotekariens budskap till anvan-
daren, och vice versa, kan bli mycket motsagelsefullt. Undersokningar visar dessutom att det
ickeverbala spraket Gvervager i sddana situationer (ibid., s. 103).

Det finns olika hinder for ett lyckat genomférande av en referensintervju forutom de som dis-
kuterats ovan. Gillberg Wallner och Hessman menar i sin undersokning att tidsbrist upplevs
som den storsta negativa faktorn och att situationen i referensdisken pa ett bibliotek ofta upp-
levs som stressande. Detta kan medfora att informationsfr agorna besvaras pa ett ytligt och
snabbt sétt. Det verkar som om det finns en tilltro till att 6kade resurser kan 10sa problemet.
Forfattarna menar dock att ekoromin inte i grunden & problemet. Vad som behévs & en tyd-
lig malsittning och en omprioritering av befintliga esurser (Gillberg Wallner & Hessman
1998, s. 103ff).

Aven Katz tar upp stressen vid referensdisken som ett problem eftersom arbetet kraver myck-
et koncentration och energi och en hogljudd miljo pa biblioteket kan vara stérande. Han me-
nar ocksa att stress bland annat beror pa situationen och bibliotekariens egenskaper. Tiden
verkar inte racka till och en kdnda av otillrécklighet kan infinna sig trots att arbetet & utma-
nande och stimulerande. Han féreslar mer specifika och kanske mer kostsamma lGsningar pa
problemet, bland annat att bibliotekarien tar ledigt fran referensarbete en tid eller att extra
personal sétts in i referensdisken och tar hand om snabba frégor som &r |&ta att besvara. Det
ar viktigt att bibliotekarien inte arbetar for langa pass i referensdisken och att fortbildningen
inte bara ror informationsteknologin och databassokningar utan att &ven diskussioner kring
mer filosofiska fragor tas upp. Stodet fran ledningen & ocksa mycket viktigt for att undvika
stress och utbrandhet. Det géller i synnerhet ledningens formaga att lyssna till bibliotekariens
egnafordag (Katz 2002 11, s. 208).

Thorsteinsdottir och Hultgren finner ytterligare orsaker till den upplevda stressen och menar
att bibliotekariernas upplevelse av langa koer vid referensdisken endast utgor en del av den
upplevda stressfaktorn. Bibliotekarierna ger inte utrymme till langre referenssamtal utan for-
soker avverka kderna gerom ett snabbt och effektivt arbetsséit, vilket kan fora med sig att de
forlorar helhetssynen pa refererstjansten och agnar sig mer &t rutiner och praktisk traning.
Forfattarna ifragasatter dock upplevelsen av langa kder och menar att det kan finnas andra
orsaker till stress. Ett par orsaker kan vara att bibliotekarierna inte i forvéag kan planera sitt
arbete i referensdisken eller att de upplever sa kallad teknikstress, eftersom de ofta inte hinner
sdttasig in i de standiga datateknikférandringarna (Thérsteinsdottir & Hultgren 1999, s. 84f).

Det finns handbdcker, workshops och kurser dér bibliotekarien kan utbilda sig i utférandet av

referensintervjun. Ross, Nilsen och Dewdney diskuterar, i sin utforliga och detaljerade hard-
bok som vi namnt ovan, forutséttningarna for en referensintervju, géva processen, de pro-
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blem som kan uppsta samt redovisar en hel del forskning i amnet. Katz menar dock att inget
sakerstdller en god intervju sd mycket som erfarenhet. Ingen bok, artikel eller goda réd kan
ersétta ett par timmars arbete pa faltet och inte ens den mest erfarne bibliotekarien ar nédvan-
digtvis expert pa att genomfdra en referensintervju. Han menar att detta mer & en konst, dar
det &r viktigt att kunna ge olika gensvar till olika anvandare i olika situationer. Det finns enligt
honom inga givna specifika regler nér det galler genomforandet av intervjun. Néstan allt beror
pa situationen, individen, tiden och platsen. En bibliotekarie med sjévkannedom, lugn och
ansvar soker efter mojligheter i samtalet med anvardaren vad géller dennes eventuella refe-
rensproblem. Det krévs en medfodd formaga, men trots det kan den baste intervjuare lara fran
dem som har erfarenhet av lyckade och mindre lyckade referensintervjuer (Katz 2002 11, s.
125). Katz lagger dock stor vikt vid att bibliotekarien bor vara inforstadd med aktuell forsk-
ning och resultaten darav, men kunskaperna maste kunna kopplas till bibliotekariens egen
mellanmanskliga interaktion med anvandaren (ibid., s. 137).

2.4 Det elektroniskareferensar betet

Ar 2001 6kade antalet bibliotek som erbjod elektronisk referensservice i USA frén ett fétal till
Over hundra bibliotek. Anne G. Lipow menar i sin bok Virtual reference librarians handbook,
att grunden till denna utveckling &r att den informationsteknologiska utvecklingen skapat nya
relationer mellan anvandaren och biblioteket. En ny grupp anvandare har blivit vanlig pa bib-
lioteken, de som anvéander Internet for att |asa sin e post, genomféra affarer av olika dag, spe-
la spel eller helt enkelt umgas. Deras behov av informationsteknologin &r inte i forsta hand att
sbka information i bibliotekens databaser eller andra referenskallor (Lipow 2003, s. 3f).

Joseph Janes och Chrystie Hill ger i sin undersokning Finger on the pulse: Librarians descri-
be evolving reference practice in an increasingly digital world, en forklaring till hur den nya
relationen mellan biblioteket och anvéandaren har legat till grund for utvecklingen av elektro-
nisk referensservice. Bibliotekarierna i undersbkningen menar att utvecklingen var en direkt
respons pa anvandarnas uttalade behov. Bibliotekarierna hade mottagit e postfragor fran an
vandare |angt innan den elektroniska referensservicen etablerats (Janes & Hill 2002, s. 56).

Lipow menar att den nya gruppen anvandare naturligtvis ocksa kan ha fragor som kraver en
bibliotekaries kunskaper. Anvandaren soker information i olika sskmotorer pa Internet dar
sokrobotar hittar méngder av information, i manga fall irrelevant, om inte anvandaren har de
sokkunskaper som kravs for att hitta relevant information. Manga vill ha och & i behov av
bibliotekariens hjdp nér de soker information, men bibliotekets begransade Gppettider, risken
att fa vanta i kon vid referensdisken och i telefonen, kan medverka till att ménga anvandare i
stéllet vander sig till de kommersiella alternativen. Lipow anser darfor att den elektroniska
referenstjanstens uppgift i forsta hand ar att minska klyftan mellan anvandaren och bibliote-
ket. Biblioteket maste fortsitta att erbjuda basta madjliga service men har inte rad att vanta pa
den perfekta teknologin eftersom det drojer innan video- och audiotekniken pa Internet kan
ersitta den fysiska miljon. Lipow menar ocksa att fragorna vid referensdisken tenderar att
minska och att efterfragan pa tryckta referenskéllor avtar. Det ar |&tt att soka pa sokmotorer
som Google och AltaVista och det & troligt att man far acceptabla svar med hjdp av négra
nyckelord (Lipow 2003, s. 3ff).

Ruth A. Hodges tar upp samma fragai sin understkning Assessing digital reference. Hon har
forsokt identifiera anvandarens behov via de referensfragor som stélts i bibliotekets elektro-
niska fragetjanst. Understkningen genomfordes pa ett stort akademiskt bibliotek i sydostra
USA. Hennes resultat visar bland annat pa att bibliotekens elektroniska referensservice och
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bibliotekariens professionella kunskap maste marknadsféras battre om den ska kunna konkur-
rera med andra elektroniska referenstjanster (Hodges 2002, s. 167).

Vibiana Bowman sager i sin artikel The virtual librarian and the electronic reference intervi-
ew, at de flesta bibliotekarier vet att Internet & ett utmérkt verktyg for att finna svar pa
snabbreferensfragor och de flesta studenter, fédda 1982 och senare, dagligen anvander Inter-
net som underhdlinings- och kommunikationsmedium. Det & darfor nodvandigt att bibliote-
karien & medveten om att hon/han méter en ny generation anvandare som & uppvuxna med
datorer och Internet. Huvuddelen av de bibliotekarier som &r yrkesverksamma idag har nérmat
sig IT och Internet i sitt yrke och har darfér en annan utgangspunkt. Detta innebér att bibliote-
karien och anvandaren kan komma att méta varandra med olika forvantningar. Bowman me-
nar att bibliotekariens huvuduppgift framover ar att hjalpa anvandaren att forsta att formagan
att surfa pa webben inte & det samma som att forska (2002, s. 6f).

Association of research libraries genomforde & 2000, en statistisk undersokning pa olika
bibliotek, till stérsta delen akademiska, som bland annat visade pa att biblioteken koper in allt
mindre tryckta referenskéllor. Undersokningen sammanstélls och kommenteras av Martha
Kyrillidou i Perspectives on Research library trends: ARL statistics. Bibliotekens ekonomiska
situation och det dkande utbudet av databaser och elektroniska vetenskapliga tidskrifter ar
nagra av orsakerna till minskningen (Kyrillidou 2000, s. 427f). Enligt statistiken tenderar ock-
sa referenstransaktioner att minska efter en tillfalig 6kning under 1990-talet. Kyrillidou tror
att det kan det bero pa att antalet referensfragor ckade men bemanningen vid referensdisken
forblev densamma. Detta kan ha minskat kvaliteten pa referensarbetet som i sin tur medfort en
minskning av antalet referenstransaktioner i sutet av 1990-talet. Samtidigt har utvecklingen
av bibliotekens service online samt elektronisk referensservice okat vilket ocksa kan ha pé
verkat statistiken. Antalet studenter har, enligt undersbkningen, samtidigt 6kat nagot. Det &
svart, enligt Kyrillidou, att ge en bild av dimensionen och komplexiteten i referensservice
genom att enbart rakna referensfragor. Fragan & ocksa om det & sa enkelt att definiera en
referensfraga (Kyrillidou 2000, s. 432ff).

Janes och Hill redovisar ocksa hur ett antal bibliotekarier anpassade sin referensverksamhet
till elektronisk miljo. De fann bland annat att det saknades samstammighet nar det géller poli-
cy och riktlinjer for elektroniskt referensarbete. De riktlinjer som fanns rorde mest vilka fra
gor som passade bast for elektroniskt referensarbete och hur Iang tid bibliotekarien bor lagga
pa varje fraga. De flesta bibliotekarier var dock medvetna om denna brist. Bland annat ans3g
flera av dem att den grundkunskap man fétt i det traditionella referensarbetet aven skulle kun-
na fungera i den elektroniska miljon (Janes & Hill 2002, s. 58f). Bibliotekarierna visade sig,
enligt forfattarna, vara mycket positiva till elektroniskt referensarbete. De beskrivs som inno-
vatdrer och vagbrytare som balanserar erfarenheter och véarden fran traditionellt referensarbete
med behoven att anpassa sig till den nya miljon, dér det idag finns en konkurrens om anvan
darna som inte funnits tidigare (ibid., s. 61).

Janes och Hill fann ocksa att bibliotekarierna lade stor vikt vid anvandarna skulle fa sina svar
snabbt. Det finns dock en mgjlighet, enligt forfattarna, att bibliotekarierna underskattar an
vandarna och tror att alla har krav pa snabba svar. De kanske & medvetna om och & beredda
pa att det kan forekomma forseningar i elektronisk referensservice. En forklaring till att bibli-
otekarierna upplever denna tidspress kan vara, enligt en bibliotekarie i undersokningen, att
anvandarna kanske kan hitta svaret snabbare i de kommersiella soktjansterna. Detta innebér
dock inte att resultatet blir béttre an det bibliotekarien kan bista med (ibid., s. 60).
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Myoung C. Wilson menar att traditionell referensservice & mest lamplig for dem som uppfat-
tar bibliotekarien som en férmedlare, den som forvarar informationen och férmedlar den vid
behov. De som vill arbeta pa egen hand och de som foredrar ett mer jamstallt forhallande mel-
lan anvandare och bibliotekarie passar béttre for elektronisk referensservice. De & ocksa mer
positivatill den anonymitet som finnsi den elektroniska interaktionen. Bland dessa anvandare
finns den nya stora grupp anvandare som séllan eller aldrig besoker biblioteket (Wilson, se
Gray 2000, s. 372).

Elektroniskt referensarbete kan upplevas som mycket stressande och det behévs bade forbere-
delser och sammanfattning efterdt for bibliotekarien (Fernandez, 2004, s. 40).

2.5 Den elektroniska referensintervjun

| takt med utvecklingen av Internet och framfor allt sedan webbtekniken blivit allt béttre, har
det frén borjan av 1990-talet blivit alt vanligare med referensintervju via Internet, dar mojlig-
heten erbjuds anvandarna via bibliotekens hemsidor. De brukar definieras som elektroniska
eller digitala referensintervjuer och inkluderar bade e post och olika former av chatt (Bree-
ding 2001, s. 42).

Janes redogor for tva st att genomfora den elektroniska referensintervjun. Den synkrona
intervjun via chatt, instant messaging och videokonferenser med mera och den asynkrona via
e-post och olika former av formular pa webben. Han diskuterar ocksa vilka av metoderna som
bast kan komplettera den traditionella intervjun och menar att det & en fraga om anvandarens
individuella behov. Han menar att ungdomar som & vana att chatta béttre kan utnyttja den
synkrona referensservicen @n den asynkrona. Janes medger dock att han kan ha fel och att
framtida teknologi kan innebara en forandring, sd att synkront elektronisk referensservice
passar de flesta (2003, s. 48f). Det argumenteras mycket saval for som emot att gora referens-
intervjuer elektroniskt. Bland det som upplevs som positivt med chatt, sdval som med e-post,
a mojligheten att fa svar och hjalp direkt, utan att behdva gatill biblioteket (Kimmel & Heise
2003, s. 3).

Joseph E. Straw har gjort undersokningar nar det géller referensintervjun i den elektroniska
miljon. Han menar att i ett traditionellt samtal vid en referensdisk har bibliotekarien stod av
bade anvandarens rost och sa kallad icke-verbal kommunikation som ansiktsuttryck, rorelser,
tecken pa osakerhet och stress. Ibland kan sadan information hjalpa referenshibliotekarien att
stalla nya frégor pa ett annat sétt. Denna hjalp saknas helt i det elektroniska mediet och biblio-
tekarien f&r forsoka "lasa mellan raderna’. De konventionella granserna eller i manga fall
begransningarna som referensdisken, bibliotekets lokaler och bibliotekariens kroppssprak, blir
dock mindre vid en elektronisk referersintervju. Dessutom tenderar den hér typen av intervju
att bli mindre formell &n den traditionella, ansikte mot ansikte. Straw tror inte att den elektro-
niska tekniken kommer att éndra det centrala i processen, det vill saga interaktionen mellan
bibliotekarien och anvandaren i den elektroniska referensintervjun (2000, 376ff).

Fernandez tar i en artikel upp de utmaningar som bibliotekarier star infér nar det galler elek-
tronisk kommunikation. | det traditionella samtalet, utgor kroppssprak och andra icke-verbala
signaler 70 % av forstael sen. Referenshibliotekarier som arbetar €l ektroniskt & begransade till
de 30 % som aterstar. Fernandez menar att social narvaro &r viktig i elektronisk kommunika-
tion. De som samtalar letar efter tecken som visar att det egentligen & en levande manniska
man talar med. Skrivna meddelanden kan verka opersonliga och skapa en psykisk distans
mellan dem som samtalar och det kan férsvara kommunikationen. Déarfér, menar Fernandez,
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ar det béttre att individualisera meddelanden till anvandaren och att géra samtalet mer person
ligt. Ett exempdl & att tilltala anvandaren med namn och samtidigt presentera sitt eget namn.
Detta gor dock att bibliotekarien inte langre & anonym och blir mer sarbar. Fernandez poang-
terar att en ledig och personlig konversation mellan bibliotekarien och anvandaren, aven om
saker och ting som inte har med referensfrégan att gora, medfor en béttre kommunikation
(2004, s. 38f).

Aven Janes tar upp vikten av att anvandaren ska kanna att det finns en riktig manniska ” bak-
om skarmen”. Han framfor ocksa kritik mot att anvandarna har tillgang till bibliotekens kata-
log och andra resurser hela dygnet men att biblioteket inte & bemannat kanske ens halva den
tiden. Han menar att den elektroniska anvandaren ofta bendamns ” avlagsen anvandare” alltsa
en slags annorlunda anvandare med annorlunda behov. Den atskillnaden kan, enligt Janes,
bade vara farlig och destruktiv nar det galler yrkets framtid, eftersom antalet elektroniska an
vandare férmodligen kommer att 6ka i framtiden. Om det visar sig att dessa anvéndare inte
blir professionellt bemdtta och fé&r den service de fortjanar, kommer de att vanda sig ndgon
annanstans. Janes menar att alla anvandare befinner sig i biblioteket och ska behandlas déref-
ter, oavsett om kontakten &r fysisk eller elektronisk (2003, s. 45f). Suzanne Gray tar ocksa
upp denna fraga och menar att malet bor vara en service som &r tillganglig 24 timmar om
dygnet eftersom Internet ar tillgangligt dygnet runt och andra supporttjarster foljer efter. Hon
papekar ocksa att det ar viktigt att forkorta vantetiden for svar och att dessutom utoka til l-
gangligheten (Gray 2000, s. 371).

Aven Fernandez menar att bibliotekarien inte bor ta for lang tid pa sig att skriva for |&nga svar
som gor att vantetiden forlangs och anvandaren undrar vad som & pa gang och kanske tréttnar
innan bibliotekarien hunnit erbjuda sin hjap. Han menar ocksa att det ar viktigt att biblioteka-
rien uppmuntrar anvandaren att besoka ndrmaste bibliotek, om det gdler mer komplicerade
forskningsfrégor. Fernandez asikt &r att sddan information aldrig kan ges online. Det elektro-
niska biblioteket kan aldrig ersitta det fysiska och anvandaren far adrig tro detta heller. De
bada typerna av bibliotek kompletterar varandra déremot perfekt. | det elektroniska bibliote-
ket kan flera anvandare betjanas samtidigt, dock inte fler &n tre & gangen, och utan att anvan-
daren & medveten om det. Det skulle knappast fungera i det fysiska biblioteket (Fernandez
2004, s. 40). Anonymitet & en annan faktor som bendmns som positiv — att dippa den ” skam”
som ibland kan upplevas nar man tvingas be om hjadp. Dumma fragor, om det nu finns nagra
sadana, far inga konsekvenser (Ronan 2003, s. 53).

Janes och Hill fann i sin understkning ovan att referensintervjun var en av de fragor som bib-
liotekarierna diskuterade nér det géller det elektroniska referensarbetet. De &r ofta osdkra pa
hur de ska genomféra en referensintervju pa elektronisk vag. De &r tveksamma om kvaliteten
fran det traditionella och " familjara’ sattet att genomfdra intervjun kan behdllasi den elektro-
niska miljon. Det framkom &ven synpunkter angaende referensintervjuns betydelse och ndgon
menade att intervjun dverhuvudtaget var dverskattad och onddig i den elektroniska miljon.
Janes och Hill sager att det finns olika asikter inom forskningen i denna fraga och menar att
bibliotekarierna ar i konflikt mellan de traditionella idealen och verkligheten. De fragar sig
om forskare och bibliotekarier férsoker balansera sina forestaliningar om hur referensarbete
bor genomféras och hur det altid har genomfoérts, med hur verkligheten faktiskt ser ut (Janes
& Hill 2002, s. 59ff).

Janes refererar till en egen undersokning Digital reference services in public and academic

libraries, dar det visade sig att halften av de elektroniska frégorna & snabbreferensfragor. Han
siger sig ocksa ha beldgg for att bibliotekarier anser att snabbreferensfragor passar bést i den
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elektroniska referensintervjun (Janes 2003, s. 51f). Janes och Hill finner detssmmai sin ur
dersokning och menar att bibliotekariernai regel anser att snabbreferensfragor passar bast. En
av bibliotekarierna i undersdkningen uttryckte det ”...anything that has depth should be a
consultation” (Janes & Hill 2001, s. 59).

Hodges resultat fran sin undersokning ovan, visar dven att de referensfragor som stalldes till
stor del liknar de som stélls vid traditionell referensservice, det vill siga, snabbreferensfragor,
service och policyfragor, informationskompetens och tekniska problem. Hon nenar att en
FAQ databas, vilket innebar den aktuella fragetjanstens egen databas med de mest forekom:
mande fragorna, formodligen sparar tid bade fér anvandaren och bibliotekarien samt att frage-
formularet maste designas béttre sa inte vardefull information om anvandaren gar forlorad.
Samtidigt maste mjukvaran utvecklas dnnu mer, sd anvandaren blir mer delaktig i referens-
transaktionen (Hodges 2002, s. 167).

Eileen Abels menar att svarigheterna att fa fram syftet med fragan & lika svart som vid refe-
rensintervjun pa plats. Hon framhdller att om anvandaren far forklara syftet skriftligt, via e
post eller chett, kan anvandaren |&ttare forsta lanken mellan syftet och @mnet (Abels 1996,
352f).

Janes ser problemet ur en annan synvinkel och menar att klargérandet av anvandarens reella
behov kan vara mer effektivt via elektronisk referensservice. Fragorna "Varfér?’” och "Vad
ska du anvanda informationen till?’ kan vara l&ttare att stélla i elektronisk form, bland annat
pagrund av att man da kommer ifran den traditionella och stereotypa bilden av bibliotekarien
vilken l&tt kan utgora ett hinder i kommunikationen. Ett exempel kan vara den professionella
och effektiva bibliotekarien som dverldgsen anvandaren (Janes 2002, s. 54).

Bowman anser a sin sida, att en av de svaraste uppgifterna for den elektroniska bibliotekarien
& att efterlikna den traditionella referersintervjun sarskilt nér det galler foljdfragor och att
renodla syftet med fragan. Hon redogér for andra strategier som kan forenkla for anvandaren
som exempelvis FAQ, lankar till efterfragad information samt tydlig information om hur an-
vandaren kan komma i kontakt med en bibliotekarie via telefon eller via biblioteket (Bowman
2002, s. 11ff). Bowman redogor for en undersokning som beskriver hur studenter startade sin
sokprocess pa Internet och om de kunde definiera termerna pa universitetshibliotekets hemsi-
da. Det visade sig aft studenterna hade svart att forstd ordinara bibliotekstermer. Bowman
papekar vikten av att elektroniska bibliotekarier forsoker undvika yrkestermer bade pa biblio-
tekets hemsida och i den elektroniska referensintervjun. Om anvandaren kanner sig frustrerad
kanske hon/han vénder sig till system som ké&nns mer bekanta, exempelvis Yahoo eller Google
och referensintervjun blir inte av (ibid., 2002, s. 8f). Straw anser dock att bibliotekarien
mycket val kan anvanda samma slag av dppna och slutra fragor som i den traditionella refe-
rensintervjun. Han menar att den elektroniska referensintervjun inte skiljer sig mycket fran
den traditionellai grunden (Straw 2000, s. 377).

David Ward visar i sin studie Using virtual reference transcripts for staff training, att den
elektroniska tekniken ger mojlighet till ett nytt sdtt for bibliotekarier att tréana referensarbete i
och med att alla elektroniska referensintervjuer sparas. Ward lat 11 studenter, inom bibliotek
och informationsvetenskap pa University of Illinois, studera 20 chatt-sessioner var (2003, s.
46). Enligt studien dkade studenternas kunskaper nar det gallde formagan att stélla dppna fra
gor, identifiera behovet av referensintervju, remittera fragorna vidare pa lampligt satt samt att
ge rétt bibliografisk instruktion till anvandaren. Studenterna blev ocksa mer medvetna om
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behovet att foljdfragor och hur en referenstransaktion avslutas, vilket enligt forfattaren ar ett
omréde som &r i behov av mer uppmérksamhet (ibid., s. 53f).

Catherine Jane ach Dawn McMillan har en mer forsiktig instdlning till méjligheten att a
vanda sparade transkriptioner. De menar att tekniken kan innebara bade fordelar men ocksa
risker, speciellt nér det gédller bade anvandarens och bibliotekariens personliga integritet. Bib-
liotekariens arbete blir synligt pa ett annat sétt, bade nar det géller informationssdkningen och
beteendet vid interaktionen med anvandaren. Samtidigt kan informationen vara ett steg i u-
veckling av verksamheten. Det ar viktigt med tydliga riktlinjer dér det specificeras vad som
ska sparas, hur lange, vem som ska ha tillgang till informationen och till vad den ska anvan
das. Det kan, enligt forfattarna, vara svart att skapariktlinjer i nulaget eftersom verksamheten
fortfarande & ganska ny. Bibliotekarier som arbetar med elektronisk referensservice bor vara
villiga att ta risker, flexibla, anpassningsbara till férandringar och villiga att dela erfarenheter
(Jane & McMillan 2003, s. 244f).

Janes menar att de flesta referensbibliotekarier & vana att arbeta i realtid, det vill saga att in-
teragera med anvandaren ansikte mot ansikte eller i telefonen. Detta har, enligt Janes, medfort
att e postreferens har minskat. Chatt & synkront och ligger nérmare det traditionella samtal et
och borde kannas mer naturligt. An s3 lange finns inte video/audio resurser och frégan & om
det & rimligt att biblioteken kan erbjuda det av kostnadsskal (Janes 2003, s. 149).

2.6 Referensintervju via e-post

E-post & den ddsta kommunikationsformen av elektroniskt referensarbete och bdrjade a
vandas pa mitten av 1980-talet. Den & i likhet med fax och vanliga brev asynkron, vilket in-
nebér att fragan stélls vid ett tillfalle och svaret levereras vid ett annat, flera timmar eller kan
ske flera dagar senare (Ross et al. 2002, s. 188ff).

Abels jamfor talsprék och skriftsprék och menar att fragor ibland blir béttre konstruerade och
tydligare nér de & formulerade i skrift. Hon jamfor ocksa skriftliga meddelanden och sager att
ett meddelande via e post generellt anses vara mindre formellt och mer spontant an ett brev.
De flesta anvandare har, enligt henne, |&ttare att skriva och sénda e-post an att skriva och pos-
taett vanligt brev (Abels 1996, s. 348).

Straw jamfor e-post med motet ansikte mot ansikte och menar att manga upplever e-post som
en mindre formell kontakt. De som drar sig for att stélla fragor till bibliotekarien i det fysiska
biblioteket kan tycka det & |&ttare att gora det via e-posten. Han tillégger att fordelarna med
e-post framfor alt & att anvandaren ges majlighet att stédlla sin fréga nér och var som helst.
Blyghet, funktionshinder, ader, spréksvarigheter i talat sprak med mera, kan gora att man inte
vill eller kan ta sig till biblioteket eller referensdisken. Straw poangterar att det &ven for bibli-
otekarien kan innebdra en fordel att fa en skriftlig fraga. Bibliotekarien kanner inte kravet att
omedelbart leverera ett svar och upplever inte nagon otdlighet fran anvandaren. En skriven
fréga ger mojlighet till eftertanke (Straw 2000, 377f). Aven Katz ser en positiv effekt av att
anvandaren maste skriva ner fragan. Hon/han formulerar fragan utifran sin bakgrund och erfa-
renhet vilket ger en specifik information som kan uppvaga bristen pa den interpersonella situ-
ationen (Katz Il 2002, s. 131).

Enligt Abels liknar processen i referensintervjun via e-post i stort sett processen i den tradi-

tionella referensintervjun, men de olika stegen i processen kanske inte altid kommer i den
ordning som annars & bruklig eftersom e-postintervjun ar asynkron till skillnad fran den tra-
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ditionella intervjun. Det mest effektiva referenssamtalet via epost ar, enligt Abels, nar det
bestdr av enbart tre meddelanden: 1) fréga fran anvandaren i ett formular, 2) summering av
vad som efterfragas av bibliotekarien och 3) bekréftelse fran anvandaren (1996, s. 354). En
nackdel med e-posten som referensmetod &r att eftersom det gar snabbt att sénda ett e
postmeddelande kan anvandaren fa alltfor stora forvantningar pa snabb service. Ett system
som manga bibliotek anvander sig av &r ett automatiskt svar som talar om att fragan kommit
fram och att den kommer att besvaras inom en viss tid (Ross et al. 2002, s. 190). Aven Straw
tar upp diskussionen om den ideala referensintervjun men menar att det &r svart att generalise-
ra eller I&sa sig vid en metod eftersom varje fraga & unik och intervjun borde utformas indi-
viduellt for varje situation. Bibliotekarien ska ha gott omddme och kunna bedéma hur varje
fréga utvecklas (Straw 2000, s. 378).

Straw tar upp fordelen med en skriftlig referensintervju da den kan sparas och anayseras i
efterhand. Det kan ge en tydligare feedback fran anvandaren huruvida hon/han & n6jd med
svaret. Han menar att tidsfordréjningen i e posten ocksa kan ha en positiv effekt pa referens-
arbetet eftersom en referensintervju ger anvandaren tid att ténka efter och formulera sig. Detta
gor att processen blir mer genomtankt. Han poéngterar ocksa vikten av att anvandaren far en
kanda av att det faktiskt finns en person, inte ett opersonligt tekniskt system, som kommuni-
cerar via datorn (Straw 2000, s. 377f).

Aven Abels anser att fordrojningen kan vara positiv eftersom det ger anvandaren tid till att
tanka ut bra svar pa foljdfragorna. Hon pdpekar dock att fragorna och svaren kan forsigga
flera dagar upp till en vecka innan referensintervjun kan anses vara avdutat. | en del fall kan
informationsbehovet forandras fran ett meddelande till ett annat, eftersom anvandarens kun-
skapsgrund forandras under tiden. Detta kan ocksa innebéra att bibliotekarien tappar traden
och inte kan komma ihdg sammanhanget i det forsta meddelandet. | en ereferensintervju
krévs olika slags skicklighet i kommunikation. Det & viktigt att kunna tolka och |&sa det som
star "mellan raderna’. Bibliotekarien ska ocksa kunna gora sig forstadd i de meddelande
hon/han sander till anvandaren. | e-referensintervjun vet inte heller bibliotekarien om en obe-
svarad fraga beror pa att mottagaren avsiktligt avstar fran att svara eller om det beror pa ett
misstag (Abels 1996, s. 348).

Ross, Nilsen och Dewdney menar att fordréjningen kan vara en nackdel genom att kommuni-
kationen kan bli fordrojd. Darfor lampar sig e-post, enligt dem, béast for enklare faktafragor.
Frégor som maste fortydligas forlanger samtalet betydligt, i synnerhet om anvandaren inte &
van att anvanda e-post. Dessutom sakrer e-post den omedel barhet som manniskor verkar soka
pa Internet (Ross et a. 2002, s. 190). Enligt Abels bor en alternativ kommunikationsform
dvervagas om referenssamtalet via e-post tenderar att Gverskrida tva meddelanden. Allmanna
och breda frégor som kraver férhandling och djupare efterforskning, kréver darmed en djupa-
re referensintervju som kan vara komplicerad att genomféra via e-post (Abels, s. 354f). Aven
Straw menar att e-pogt, trots férdelarna med fordréjningen, & mer idealisk for de korta refe-
rensfrdgorna dar fa sokningar och fa transaktioner ager rum. Blir frégorna for detaljerade
finns det dltid en risk att intervjun inte nar malet. Trots snabbheten i elektroniska meddelan-
den kan det vara ett misstag att tro att elektroniska méten automatiskt ar snabbare och effekti-
vare. Det ar viktigt, enligt Straw, att bibliotekarien & medveten om att manga situationer han-
teras mer effektivt vid informationsdisken (2000, s. 377).

| Thérsteinsdéttirs och Hultgrens undersokning kom det bland annat upp farhagor att referens-

intervjun inte kan goras ordentligt via e-post. Bibliotekarierna ansag det vara viktigt att kunna
traffa anvandaren pa plats eftersom fragorna ofta inte & entydiga och foljdfragor ofta behovs
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(Thorsteinsdéttir & Hultgren 1999, s. 77). Janes tycker i sin tur att dessa tankegangar bottnar i
en forutfattad mening bland bibliotekarier att det & omdjligt att gora en riktig intervju via e
post och att de djupare fragorna bor stéllas i den traditionella referensdisken (2003, s. 52).
Janes och Hill visar i sin undersdkning att bibliotekarierna dar hade ett visst motstand mot att
genomfora referensintervju via e-post. Forfattarna fann att bibliotekarierna i mycket liten u-
strackning insag att referensintervjun ibland kréver en hel del diskuterande fram och tillbaka
innan fragan klargjorts. Nagra bibliotekarier beréttade att de automatiskt rédde anvéandarna att
kontakta biblioteket via telefon for att klarlagga frégan. Sdlan bad de anvandarna att e-posta
tillbaka, men n&r de va gjorde det visade det Sig att de ofta fick ett e-post svar tillbaka. For-
fattarna papekar samtidigt att fler undersokningar behovs for att bekréfta att det generellt finns
ett motstand mot referensintervju via epost bland bibliotekarier. Det &r viktigt att i sa fall
undersoka vilka orsakerna kan vara (Janes & Hill 2001, s. 62).

Bibliotekariernai Thoérsteinsdottirs och Hultgrens undersokning tyckte déaremot att det i prak-
tiken fungerade bra att e posta tillbaka for att reda ut fragan (1999, s. 77). Katz pdpekar att
bibliotekarien vid behov bor anvanda telefonen eller e-post for att svara anvandaren och klar-
lagga frégan (11 2002, s. 131). Manga bibliotekarier ansdg, enligt Thérsteinsdéttir och Hult-
gren, att mojligheten att stélla fragor via e-post kunde komma i konflikt med bibliotekariens
pedagogiska roll. En av bibliotekarierna menade att skolelever tenderar att |amna 6ver ”job-
bet” till bibliotekarien och sager att "Har man det via e-post sa blir det &nnu varre, de behover
ju inte ens ga hit". | stort sett finns dock en positiv attityd till epost, enligt forfattarna. De
menar att e-post ar ett verktyg som underlétar kommunikationen och utokar kontakten med
framfor alt den ovriga biblioteksvarlden (Thérsteinsdottir & Hultgren 1999, s. 77).

For bibliotekarien géller det att kunna organisera epostfragorna, i synnerhet om det blir
manga meddel anden som skickas fram och tillbaka rorande samma fraga. Manga bibliotekari-
er har ocks ansett att det tar 1&ng tid att skriva ner ett svar som &r tillrackligt tydligt. Aven om
man anvander sig av klippalklistra- metoden sa behtver texten oftast redigeras, alla kélor,
kataloger, lankar och URL-adresser maste vara korrekta och tydliga (Ross et al. 2002, s. 191).

Ammentorp och Josiasen Urskov har gjort en indelning av olika tillvagagangssétt nér det gall-
er utformningen av granssnittet for epostfragor. Den enklaste formen & att anvandaren
skickar en fritt formulerad fraga till biblioteket via dess hemsida. Ofta finns det ingen infor-
mation till anvandaren om vilka upplysningar som bor finnas nar det géller fragan. En utveck-
ling av servicen & olika former av fardiga formuldr som anvandaren kan fylla i och sedan
skicka via e-posten. | en sa kallad textbox skriver anvandaren in sin fraga och dar finns ocksa
fat for att skrivai namn och e-postadress Det finns ofta en introduktion och en beskrivning
av vilka upplysningar bibliotekarien behdver for att pa basta sétt kunna svara pa fragan. Detta
ger ett tillfale for anvandaren att reflektera dver sin fraga. Ett mer avancerat formular ar ett sa
kalat fill-in-formular som anvandaren fyller i. Dessa formul&r kan varierai omfang. Det finns
ofta en kort anvandarintroduktion och utéver persondata och plats for fragestdliningen finns
det utrymme for anvandaren att forklara vad hon/han ska ha informationen till och i vilken
form den ska vara. Bibliotekarien far i detta fall en storre chans att fa de nédvandiga upplys-
ningar som behdvs. Detta & ett sdtt att minska kommunikationen via e-post fram och tillbaka
mellan anvandare och bibliotekarie (Ammentorp & Josiasen Urskov 2000, s. 27ff).

Janes menar att ett val utformat formul&r kan uppna mycket av de resultat en traditionell refe-

rensintervju kan ge och dessutom ge férdelar som kan vara svéra att fai en traditiondll inter-
vju. Fragorna kan bli mer organiserade och anvandaren far tillfale att fundera 6ver syftet med
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fragan samt hjalp att strukturera sitt behov (Janes 2003, s. 61). Han ger exempel pa ett formu-
lar som han anser uppfylla ovanstdende krav. Se figur 1.

[ et P eyt ke p Cheamion - WOrosoit iremen Explores /=%
il Eplges AR RgvEEs R NG B
Ous- © W@ G Pm e @ (35 5 -LJE 0
M
] e e, ol g ks = e LB
tlcicke - T - - v |serchisen - e - @ Cieeck - (DR - M e - T - bt - gt Polad - B P - P - [ Bt -
Accanibilty Inin
Subrect. Collectom: IFL Axk & Quesiian Ferm
Arza & Humandion
::"-I:'.',,_ o] o o ety Tt] ety of B0 vt puopisr (uess thores. el 30 owesrs avos Highad o b
Erh Crngams Aok Fafwremc o orn pape.
Erim
Hesh Phagee rerbie b Prisgcy Soanevens before b g wes aestion
4 B Gwp 0w
* reguired infern tHon
Hame®
o il spsi
Mors... Proeice B ¢ mail addres
i i :rpr.::: l:. addren
books jmwampla: fiugglpbood . com]
Fagazrez S0 that W Can raply.
e
kg e Lomlim e
Trim i T
mali Arr the =
Bpartad i i Emer the rama =ail addrass
o Phepe s woas g d aleas,
bargy CrEsne
SIRTwE R
.
gt Mg Took F
AR Whare di
Friirinden you Lwmi
Fearch tha St »
Wl SEed
Aot the TR 5 el
B Ay e Tos 3
Cartact Un Dzl Foox Féo s e By Dot ] Ty T d e
I —— eply® 13 days ore sy nesded | i
'ﬁ 1o L L0 e ply T thre phhew
LTy EHTRIL 5
W | CHEBUTCEE (5l
| Cuhjerct® ] 5] b
iy
4 stng ik "
Howw waill you vl i
e this
Irfarmatoad
k this for & Ven
schoed u"
Ay ig et
Tour
quessthint
Loiiees
araady
rorraibed W[RATE YTl v AT 1
T
., % Brisany Srpmerans b e —
B 1588 ZiiE The Regaain of s vk by ol sich g, 2l righty sssdd
--||_‘-u| & BIERULIY This page v bk modified on 10 Jae 2005

Figur 1 Frégeformular fran The Internet Public Library, en elektronisk referensservice pa
University of Michigan School of Information (Ask A question 2006).

Abels poangterar vikten av att fa information om anvandaren. | formuléaret ska utrymme fin-
nas for beskrivning av amnet, fordag till tankbara sokord och amnesord, syfte med fragan och
om anvandaren kanner till forfattare eller litteratur som & relevant for dmnet, samt senast da-
tum for svar, sprék med mera (Abels 1996, 225f). Ammentorp och Josiasen Urskov pdpekar
dock att det finns en risk med att enbart fylla i ett fill-in-formuléar. Nya aspekter och viktig
information nér det géller anvandarens informationsbehov kanske inte nér bibliotekarien, dar-
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for kan en langre dialog via epost ibland vara nddvandig (Ammentorp & Josiasen Urskov
2000, s. 28).

Abdls finner beldgg for vikten av ett formulér i artikeln The email reference interview dér
hon beskriver en undersokning som genomfordes pa College of Library and Information Ser-
vices (CLIS) pa University of Maryland. Det var ett projekt i tre steg under tre terminer, vars
ma var att undersoka referensprocessen via e-post. Studenterna pa en avancerad kurs i refe-
rensarbete online, fick i uppdrag att agera som referensbibliotekarier och de forvantades att
agera som professionella informationssokare (Abels 1996, s. 346). Fem olika tillvagagangs-
sétt visade sig nér det géller tekniken att genomfora intervjun via e-post.

Den fragmenterade intervjun: Manga korta och oplanerade fragor sands dver en langre
tid vilket gor att resultatet kan dra ut pa tiden. Bibliotekarien lyckas inte stélla de fra-
gor som behovs for att klargora anvandarens behov. Detta kan resulterai en kénsla av
tidsbrist och bibliotekarien nddgas gora antaganden for att fora intervjun vidare.

Den aterkopplande intervjun: Tidsfordrojningen tillater bibliotekarien att hoppa fram
och tillbaka mellan intervju och feedback. Detta verkar intréffa nar svar fran stéllda
fragor inte kommer tillrackligt fort. Tanken bakom &r att sitta igang med en forsta
sokning for att skapa en struktur och framkalla svar och feedback. Har finns dock risk
for att mista 6verblicken och om anvandaren ger negativ feedback pa en inledande
sokning kan intervjun hamnai en &ervandsgrand

Den bombarderande intervjun: For manga fragor fran bibliotekarien i ett meddelande,
dar fragorna ofta &r i logisk foljd. Denna form kan innebéra att anvandaren endast sva-
rar pa en del av frégorna och glémmer resten, vilket kréver fler meddelanden. Formu-
leringen av fragorna & mycket viktig for att resultatet ska bli lyckat.

Den antagande intervjun: Bibliotekarien gor gérna antaganden om det inte & mgjligt
att fa kontakt med anvandaren efter det att frégan stallts, vilket kan vara fallet nar det
gdler e-post. Manga bibliotekarier tar bedutet att det inte behdvs nagon referensinter-
vju. Antaganden kan fungera som erséttning nar intervjun blir altfor fragmenterad el-
ler nér for manga fragor stélls. Bibliotekariens antagande kan forkorta intervjun men
resultatet blir oftafel. Vid de tillfallen bibliotekarien har rétt i sina antaganden & dock
detta forfarande effektivt.

Den systematiska intervjun: Den verkar forekomma i de fall dar anvandaren stéller en
ostrukturerad fraga. Fragorna organiseras pa ett logiskt sétt likt den traditionella refe-
rensintervjun och innehdller bade 6ppna och slutra fragor. Bibliotekarien numrerar
fragorna som anvandaren svarar pa eller skickar ett slags schema som anvandaren fyl-
ler i och skickar tillbaka. Denna metod visade sig, enligt undersokning, vara mest ef-
fektiv och gav basta resultat. Det krévs dessutom inte manga meddelanden mellan bib-
liotekarien och anvéandaren (ibid., s. 349ff, forf:s Gversattning).

Abels menar att det darfor &r effektivt att borja processen med ett formulér. Detta foranleder
anvandaren att gora en mer fullstandig fraga och ge information som kanske annars skulle ha
forbisetts. Hon menar att innehdllet i formulédret ska tacka tre viktiga delar som personliga
data, amnesbeskrivning och sokresultat (ibid., s. 352).

Straw anser att referensintervjun via e-post a mindre stressig for bibliotekarien eftersom de
yttre omstandigheterna som exempelvis langa koer inte paverkar pa samma satt (2000, s.
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377). Aven Janes och Hill redovisar i sin undersokning att e-post referens & mindre stressan-
de eftersom bibliotekarien inte har kravet pa sig att fa fram ngot bra samtidigt som anvanda-
ren exempelvis star och trummar med fingrarna och tittar pa klockan. Det finns mgjlighet att
ge béttre svar eftersom bibliotekarien kan avsitta mera tid for fragan (Janes & Hill 2001, s.
60).

Abels némner ocksa olika hinder som kan paverka kommunikationen via e-post. Anvandaren
kan ha brister i 1as- och skrivférmaga och det kanske inte framgér i epostmeddelandet pa
vilken kunskapsniva svaret ska vara. Den informationen kan vara léttare att fa ansikte mot
ansikte (Abels 1996, s. 353).

2.7 Referensintervju via chatt

| dagens samhélle réder en form av bekvamlighetskultur dar manga forvantar sig omedelbar
tillfredsstéllelse av onskningar och behov. Det kan rora sig om allt fran snabbmat till sténdig
uppkoppling. Mycket finns numera online som exempelvis biljettforsaljning, foretagsinforma-
tion, kreditkortshandel och fakturabetalning. Allt detta &r tillgangligt 24 timmar om dygnet,
gu dagar i veckan. Dessa faktorer, denna verklighet, gér att anvandarna vant sig vid omedel-
bar feedback och bidrar till att de forvantar sig denna snabba service dven i fraga om av bibli-
otekstjanster och informationssokning (Ronan 2003, s. 54).

Eftersom e postreferens, som ovan namnts, saknar den omedelbarhet som méanniskor verkar
soka pa Internet, tillkom referenschatten som ytterligare ett alternativ dér referensintervjun
kan ske interaktivt och i realtid. Detta for att underl&tta referensintervjun som ibland kréver en
del diskuterande fram och tillbaka. Det behtvdes med andra ord en annan losning an e-post,
nagot interaktivt och i realtid. LSSl (Library Systems and Services Incorporated) var forst
med sin virtuella referensdisk pA ALA Annual Conference i Chicago & 2000 (Coffman 2004
s. 2f).

Chatt innebér ett synkront samtal mellan bibliotekarien och anvandaren. Likheterna med det
traditionella samtalet & manga. Den storsta skillnaden & dock att samtalet ar skriftligt och att
personerna i fraga, hittills &minstone, inte ser och hor varandra. Liksom e posten & chatten
oberoende av plats. Anvandaren kan befinna sig var som helst med sin dator och kontakta
bibliotekarien, men tidsaspekten & helt annorlunda. Chatten & beroende av att det finns en
bibliotekarie tillganglig och av hur manga andra som &r intresserade av att fa hjadlp samtidigt.
Det &r ett snabbare referenssamtal &@n via e-post men ér, trots intrycket av snabb teknik, inte
mycket snabbare &n traditionell realtidsreferens, till exempel ett samtal via telefon eler vid
referensdisken (Desal 2003, s. 22).

Pilotstudier gjorda vid University of Illinois 2001, indikerar samma sak och visar till och med
att referensintervjuer via chatt i genomsnitt & langre an de som sker via en traditionell refe-
rensdisk. En del bibliotekarier bekymrar sig for att forvartningarna som anvandarna har pa
snabb information kanske inte infrias. A andra sidan visar en studie frén Bowling Green Uni-
versity att anvandare &r vana vid de vantetider som kommunikation online for med sig och att
anvandarna helt enkelt sysslar med annat medan de véantar pa svar fran bibliotekarierna (John-
son, 2004, passim). Den elektroniska referensintervjun via chatt anses ha ett 6vertag 6ver den
traditionella referensintervjun och via e-post, eftersom det erbjuder service i realtid oberoende
av bibliotekets 6ppettider och anvéndarens vistelseort (Lipow 2003 s. 8).

Chatt-tekniken utvecklas hela tiden och olika programvaror erbjuder olika mgjligheter. Det
finns teknik for att " skjuta fram” webbsidor till anvandaren, det vill siga anvandaren far upp
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en viss sida pa sin skarm som hibliotekarien skickar till henne/honom. Den teknik som kallas
co-browsing eller eskort innebér att anvandaren via dataskdrmen foljer med bibliotekarien i
dennes arbete, ser samma webbsidor eller kataloger, ser vilka sokord som skrivs, vilka lankar
bibliotekarien klickar pa och sa vidare. Samtidigt som det gor att vantetiden inte upplevs som
s lang, kan tekniken anvandas for att instruera anvandaren och visa var och hur anvandaren
kan sbka géalv. Det forekommer chatt dar flera bibliotekarier kan samarbeta online och dér en
annan bibliotekarie kan kontaktas och hjalpatill eller ta dver fragan. Flera anvandare kan ock-
sa vara med samtidigt, om de har samma frégor (Patterson 2001, s. 205). Det kan ocksa nam-
nas som en positiv faktor att chattreferens ar ett kraftfullt vapen i tavlingen mot “forforiska
kommersiella informationsformedlare” som exempelvis Askjeeves och Questia (Ronan 2003
s. 53).

Om man & andra sidan ser pa de nackdelar som ofta tas upp, S & nagraav dem att biblioteka-
rierna tar pa sig annu en ny service med sina redan begransade resurser och brist pa personal
och att kostraderna kanske inte & noga Gvervagda. Vidare ifragasitts om det egentligen &r
sarskilt manga som kommer att anvanda denna typ av tjanst (Kimmel & Heise 2003, s. 3).
Steve Coffman tar ypp kostnadsproblematiken (2004, s. 8) men pekar &ven pa andra nackde-
lar, som att allmanheten maste acceptera chatt som ett it att kommunicera sava affarsmas-
sigt som informellt och menar att de flesta fortfarande foredrar att ta telefonluren (ibid., s. 4).
Vidare s&gs det att alva referensintervjun haller pa att férandras och blir langre och djupare,
vilket kan pastas inte passain i den nya tekniken med chattreferens (Johnson 2004, s. 238).

Ronan diskuterar i sin bok Chat reference: A guideto live virtual reference services att manga
kunskaper som krévs vid redtidsreferens & av det daget att de &ven &r viktiga vid den tradi-
tionella typen av referensarbete, som exempelvis att vara en effektiv referensintervjuare och
en problemlosare. Dock maste pdpekas att det vid reatidsreferens kravs annat kunnande av
bibliotekarien &an vid traditionellt referensarbete. Det krévs goda kunskaper i att skriva pa ord-
behandlare, oraddhet infor att prova nya saker och att experimentera samt att beharska infor-
mationskallor online (Ronan 2003, s. 79f). Lipow sammanfattar behovet av fortbildning i fol-
jande citat:

“Even the most savvy reference librarian needs to learn new skills and develop
new habits or behaviors to be successful in the virtual environment - especially
when using chat technology or other synchronous communication medium.”
(Lipow, se Ronan 2003, s. 95)

Kravet pa utbildning for att anses som kvalificerad for att arbeta med realtidsreferens varierar.
| USA kréaver man till exempel en master i biblioteksvetenskap paen del platser, medan det pa
andrarécker att vara studerande inom biblioteks- och informationsvetenskap. Oavsett kunska-
per och erfarenhet behdvs aminstone utbildning i mjukvaruhanteringen, sdsom att logga in
och sa vidare. Om bibliotekarierna 6ver huvud taget inte chattat tidigare krévs mer av uthild-
ningen. Undersokningar visar att SA manga som 68 % av bibliotekarierna aldrig chattat och 65
% aldrig anvant sig av instant messaging. Lika mycket som kravet pa utbildning varierar, &
rierar ocksa sjalva utbildningarna. Det finns ett antal olika varianter av utbildningar. En typ av
utbildning &r rollspel, dar de som utbildas far spela anvandare och bibliotekarie i par. Denna
typ anvands framst om det & manga bibliotekarier som ska utbildas samtidigt. Det finns &ven
utbildningar dar bibliotekarien galv kan testa sina kunskaper. Ronan tar upp ett test i 12 steg
dar bibliotekarien siav kan ha kontroll pa hur langt hon eller han kommit i sin utbildning. |
dennatest gar bibliotekarien fran punkt 1, dér det enbart handlar om att kunnaloggain och ut,
till punkt 12 dér hon eskorterar och fdljer en anvandare genom en webbsotkning (Ronan 2003,
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s. 93ff). Det finns utbver dessa en mangd andra mdjliga utbildningar och évningar. Fonan
skriver att det som framst krévs av bibliotekarien & goda kunskaper i att skriva pa ordbehand-
lare, att kunna behérska online informationskéllor, att vara en effektiv referensintervjuare
samt en problemldsare. Bibliotekarien behdver aven vara oradd infor att prova nya saker och
att experimentera (2003, s. 79f). Det viktigaste & dock, enligt Ronan, att |&ara biblioteksperso-
nalen att 6verfora de tekniker de lart sig pa biblioteksutbildningen till realtidskommunikation
(2003, s. 96).

Vid ett projekt kallat Washington state virtual reference project ansdgs bland annat foljande
fardigheter for effektiv elektronisk referens vara viktiga:

Tangentbordsskicklighet

Kommunikationsfardighet och etikett for chatt, e-post och annan online kommuni-
kation.

Formaga att utfora en effektiv referensoverforing online

Fardigheter i sokning pa Internet, sarskilt formagan att vélja de basta startpunkter-
na och utgangspunkterna for sokningar.

Formaga att soka effektivt och demonstrera sbkning av biblioteksdatabaser
Formaga att online assistera anvandare i att utveckla kritiskt tankande gallande
finna, anvanda och vardera information.

Formaga att effektivt utfora en co-browsing tillsammans med en anvandare
“Multitasking” och kunna behérska flera fonster, effektivt anvandande av Win-
dows-kortkommandon och genvégar

Formaga att tillampa det som pa engelska kallas " reference transaction policies’ i
en online-milj6. Det vill sdga policy vid exempelvis tidsbegransningar, obscenitet
eller trakasserier.

Engagemang i fortgéende |arande och motivation att forbéttra kunskaper inom de
omréden av referensarbetet dar forméagorna brister (Ronan 2003, s. 94f, forf:s
Oversdttning).

En understkning av Corey M. Johnson kallad Online chatreference survey results from affili-
ates of two universities gjordes vid tva universitet som sldppt chattreferens det senaste aret.
Understkningen gjordes via e-post med elva fragor med fokus pa chattreferens. Epostmed-
delandet skickades ut & 2002 till studenter och personal. 75 % skickades till studenter och 25
% till universitetets personal. Av de 276 som svarade angav bara 3 % att de hade anvant sig
av online chattreferens. De tillfragades om vilket av de alternativen av referensservice de
skulle véljai forsta hand av foljande aternativ: ansikte mot ansikte, telefon, e-post, eller onli-
ne chattreferens. 66 % valde ansikte mot ansikte. Epost referens hade en avldgsen andrapla-
cering med 20 % och telefon och chatt fick 9 % respektive 4 %. Undersokningen fragade dven
vilket av de fyra alternativen som de tillfrgade trodde skulle vara dentyp av referensservice
som skulle anvandas mest om tio ar. 42 % av respondenterna forutspadde att e-post var den
typ som skulle komma att anvandas mest, 36 % forutspadde chatt, 19 % trodde pa traditionel It
sitt och 3 % trodde telefon. De svarande fick aven véalja mellan tva pastdenden for att visa hur
mycket mansklig hjélp de trodde skulle behdvas for att gora "research” i framtiden. Det forsta
pastéendet 16d enligt foljande: ”As technology makes more information accessible, people
will need less human help in doing research for their papers and projects.” Alternativet till
detta var det andra pastdendet som hade foljande formulering: "As technology makes more
information available, people will need more human help in doing research for their papers
and projects." 69 % valde det forsta pastdendet och 31 % valde det andra. Studien visade pa
negativa fakta nar det géller chattreferens. Bara en av tio var ens medveten om chattreferen
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sens existens innan de var med i undersdkningen och bara nio personer av de 276 som totalt
svarade, hade anvant denna service. Vidare var det bara en enda av dessa nio som sade sig
vilja anvanda denna typ av referens som forstahandsval. Detta indikerar att manniskors forsta
erfarenhet av chattreferens kanske inte blivit lyckad (Johnson 2004, s. 239f).

Vid en annan undersokning med namnet Do virtual reference librarians dream of digital refe-
rence questions?: A qualitative and quantitative analysis of email and chat reference under-
soktes ett australiensiskt akademiskt bibliotek genom att kvalitativt och kvantitativt analysera
transkriberingar av chatt. Dessa visade pa sava likheter som skillnader mellan chattreferens
och epostreferens. Anvandandet av chattreferensen var mycket [8gt, motsvarande ett enda
samtal per fyra timmar tillganglighet. Vid jamforelse visade det sig att anvandandet av e
posttjansten 1ag ungefar lika 1agt. Undersdkningen visade att teknik fran referensintervjun
anvands mycket mer frekvent i chatt &n i e-post. Typ av fragor var ocksa ndgot som skiljde de
bada at — chatt fick mer research- och referensfragor och e-posten fler administrativa fragor. |
undersokningen skiljer man pa omedelbar och snabb kommunikation. E-post kan vara snabb
eftersom den inte tar upp s mycket "totalt spenderad tid”, medan chatt & omedelbar eftersom
svaret skickas sa snart det ar funnet. Vid undersokningen kom det fram en del som biblioteka-
rierna upplevde som negativt med elektronisk referens. Nar det galler chatt, menade ndgon att
det & risk att anvandaren blir otalig och férsvinner om bibliotekarien tar for lang tid pa sig
(Hodges, se Lee 2004, s. 95-110).

Vidare kom asikter fram om att chatt inte har tillgang till den vagledning som kan hjépa till
vid en referensintervju pa plats. Verbala ledtradar som rostldge och tvekan och ickeverbala
som kroppssprak, uppmérksamhet, leenden och rynkade pannor lyser med sin franvaro. Sa
kallade emoticons ansags bara vara ett ytligt substitut for dessa indikatorer. En annan faktor
som bendmndes som negativ vid chatt i jamférelse med e-post som referenstjanst var att det i
chatt kravs att bibliotekarien meddelar om hon/han dréjer ett tag for att exempelvis letai en
databas, denna information behtvs inte i e-post. Co-browsing ansdgs vara en klar fordel med
chattreferens, men aven denna fordel har med sig problem. En negativ faktor ansags vara att
anvandaren pa grund av 1&g bandbredd kan hamna langt efter. Det kan ocksa vara sa att bib-
liotekarien helt enkelt & for snabb. Vid traditionellt referensarbete kan bibliotekarien i ala
fall faen forbryllad blick om det gér lite for fort. Det papekades dven vara svart med referens-
intervjun elektroniskt eftersom det |&tt kan |dta som " 20-frégor”. Det & lattare att mjuka upp
det hela, ansikte mot ansikte (Janes, se Lee 2004, s. 95-110).

Rory Patterson menar att en fordel med chatt (i jamforelse med e-post) &r att man kan genom-
fora referensintervjun i realtid. Chatten liknar mer det traditionella samtalet. Chatt [ampar sig
for djupare fragor som kréaver ett samtal eller en intervju. Det negativa med chatt, i jamforelse
med traditionell referens, &r att den ickeverbala kommunikationen saknas. Bibliotekarien mas-
te fylla ut tiden och informera anvandaren under sokningen, sa att anvandaren vet att bibliote-
karien & engagerad i frégan. 20 sekunders tystnad kan verka som en hel evighet skriver Pat-
terson (2001, s. 204).

2.8 Natikett - etik och umgangesregler pa néatet
Majoriteten av den information som &erfinns i detta stycke & hamtat ur kursmaterial fran ett
utbildningsprojekt for ABM-sektorn (Arkiv, Bibliotek och Museer). Projektet kedrivs med

ekonomiskt stod fran Stiftelsen for Kunskaps- och kompetensutveckling och ursprungstexten
ar skriven av Eva Jonsby.
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Nétikett innebér den frivilliga umgangesetikett som finns pa Internet. Har randlar det inte
bara om hur man bor uttrycka sig i skrift utan aven en dmsesidig respekt for andras skapande
av savd bild som text. Det finns manga "regler” inom nétikett men vi har valt att har endast
redogdra for dem som kanns relevanta for var studie.

2.8.1 Umgangesregler

Internet har skapat en egen form av s kallad umgangeskultur. Begreppet natikett, & en
svensk Oversdttning av netiquette och stér for ett sitt att umgas pa Internet. Behovet av néti-
kettens oskrivna lagar har uppstétt nar personer ska prata med varandra i en miljé dér de inte
kan anvanda sig av sin rost eller sitt kroppssprak for att underl &ta kommunikationen.

Tangentbordet & inte det mest ultimata verktyget for att uttrycka kanslor och nyanser. Det
kan l&tt uppsta olika former av missforstand nér den som skriver ska formulera sig kortfattat
utan att ha o6gonkontakt med mottagaren till meddelandet. En skriven mening i ett e
postmeddelande eller i en chatt kan tolkas pa olika sétt beroende pa mottagaren. En individ
kan i varga fall kanna sig illa behandlad och krankt av nagra hastigt skrivna ord i ett e-post-
eller chattmeddelande, aven om avsandaren inte hade som avsikt att vara ovanlig. Det kan
exempelvis uppfattas som oartigt att anvanda enbart versaler, eftersom dessa stora bokstéaver
aven symboliserar ljudvolym. Det kan vara béttre att betona ord genom att understryka dem
(Jonshy).

2.8.2 Smileys och emoticons

Ett sétt att underlétta kommunikationen via Internet och ge uttryck for tonfall och nyanser i ett
e-postmeddelande &r att anvanda teckenkombinationer som formar bilder. Dessa teckenkonm
binationer brukar kallas smileys eller emoticons. Emoticon eller emotionell ikon & en symbol
eller en kombination for symboler som anvands for att formedla information som gar utanfor
det man yttrar i ord. Béde avsandare och mottagare av meddelanden kan visa vilket humor
hon/han & pa (Sveningsson 2002, s. 96f). Det finns ett ordkneligt antal smileys att valja
bland. Tecknet -) som forestdller tva 6gon, en ndsa och en glad mun, & exempelvis ett sétt att
uttrycka sin gladje i ett skrivet meddelande. Janes menar att det aven finns andra metoder att
tillga for att vaga upp bristen pa personlig kontakt, som exempelvis att anvéanda vissa héls-
ningsfraser med personnamn, eller uttryck av typen *ler*, samt férkortningar som "R GR8”
vilket kan dversdttas " are great” (2003, s. 89f).

2.8.3 Tydlighet

Kommunikationen pa Internet bestér till storsta delen av skrivna meddelanden och det kan
tyckas att ett elektroniskt brev inte skiljer sig fran ett handskrivet, da det i bada fallen handlar
om skriftliga meddelanden. Nagra skillnader finns anda, exempelvis & e-post ett snabbare sétt
att kommunicera och pa grund av detta blir meddelandet kortare och mer exakt.

Kravet pa tydlighet blir storre och den som skriver maste vara distinkt i sina formuleringar.
Det & ocksa viktigt att vara sa kortfattad som mgjligt, eftersom det & ganska tidsddande att
l&sa langa inlagg. Det & en konst i sig att kunna sammanfatta vasentlig information som ska
kunna forstds av mottagaren. Faktum &r att ett nytt, mindre formellt, sprék har utvecklats och
det finns olika uppfattningar om hur var och en ska uttrycka sig i en "nétdialog”. Det vikti-
gaste & dock konsten att kunna komprimera. Ett annat sétt att vara tydlig & att ange amne i
et e-postmeddelande for att mottagaren ska kunna avgora vad meddelandet handlar om och fa
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tillfélle att prioriterai mangden av andra brev. Slutligen betonas vikten av att presentera sig
via en signatur for att tala om for mottagaren vem avsandaren &r. Det vanligaste & naturligtvis
att anvanda sitt namn och eventuell adress, men det finns otaliga variationer av personliga
signaturer exempelvis citat som beskriver avsandarens sinnesstamning (Jonsby).
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3. Fraga biblioteket
3.1 Bakgrund

Alexander Rudenstam och Eva Jonsby initierade och utvecklade & 1993, ett projekt som be-
namndes Den digitala salongen. Projektet var ett svar pa behovet av att méta utvecklingen,
framst med tanke pa IT-omradet. Ett flertal kulturella institutioner, féreningar och myndighe-
ter var involverade. Verksamheter som Riksarkivet, Filmcentrum, Forfattarcentrum, Dramati-
ker forbundet och ménga folkbibliotek borjade diskutera utveckling inom I T-omrédet kopplat
till s kalade DDS-projekt. Fraga biblioteket blev biblioteksomradets del projekt. Grunden
var att man ville erbjuda manniskor mgjlighet att stélla frégor oberoende av plats och tid. B+
ligt bibliotekslagen ska det allméanna biblioteksvasendet vara "Till framjande av intresse for
l&sning och litteratur, information, upplysning och utbildning samt kulturell verksamhet i Ov-
rigt skall alla medborgare hatillgang till ett folkbibliotek” (SFS nr: 1996:1596). Man ville ge
alla medborgare en likvardig mojlighet till referensservice.

Redan 1995 fanns Fraga biblioteket i FirstClass, ett grupprogram som anvands mycket som
ett konferensprogram (Bolander & Duran 2003). Anvandare kan logga in sig och delta i dis-
kussioner och sinda meddelanden till 6vriga deltagare pa nétet. FirstClass & en gruppvara
(groupware) men dess funktioner finns nu pa Internet och dérmed tycks programmet ha fatt
alt mindre spridning (Thorell 2004, s. 120). Programmet gjorde det mgjligt for bibliotekarier
att dela med sig av sina kunskaper till varandra samt stélla fragor och fa svar fran négot bibli-
otek i landet och erbjod dessutom en chattfunktion. Nar FirstClass flyttades till nétet lades
projektet Fraga biblioteket sa smaningom ned.

Representanter fran sex bibliotek i landet samlades & 1998 for att ateruppta projektet Fraga
biblioteket, men i en webbaserad databas. Rudenstam och Jonsby drev projektet med ekoro-
misk hjdlp av KK-stiftelsen (Stiftelsen for Kunskaps- och Kompetensutveckling).

Den digitala salongen upphotrde 2001 och framtiden blev osdker for Fraga biblioteket.

En diskussion inleddes med Ana Durén, Kulturné Sverige, angaende flyttning av fragetjans-
ten till Kulturné Sveriges server. Flyttningen tillstyrktes av Statens kulturrdd, huvudman for
Kulturnét Sverige och bedrivs sedan 2002 i dess regi (Bolander & Durén 2003).

Fraga biblioteket blev ett samarbetsprojekt mellan Kulturnét Sverige och folkbibliotek i Sve-
rige och pa Aland. Fraga biblioteket blev de svenska folkbibliotekens gemensamma el ektro-
niska informationstjanst dér bibliotekarier fran hela landet fick mgjlighet att hjdpa anvandar-
na att hitta svaret pa deras fragor, att hittainformation samt fa litteraturhéanvisningar och lark-
tips. E-posttjansten startade 1998 under namnet Fraga biblioteket. Chattjansten dppnade ar
2001 under projektnamnet Bibliotekarie direkt. Idag ingar den som en deltjanst i den gemen-
samma plattformen Fraga biblioteket (E-referensi Sverige).

3.2E-referensi Sverige

Sa sméaningom beviljades Orebro stadshibliotek projektmedel och tre projektledare anstalldes
for att vidareutveckla Fraga biblioteket till en nationell elektronisk referenstjanst under pro-
jekttiden 1 september 2004 till 31 maj 2005. Projektet stoddes av Kulturrédet som gav Orebro
stadshibliotek i uppdrag att samordna projektet och utveckla det. Syftet med projektet var att
skapa en intelligent brygga mellan de bada elektroniska referenstjansterna, Fraga biblioteket
och Jourhavande bibliotekarie.

36



Mandagen den 4 april 2005 Gppnade tjansten Fraga biblioteket i en ny plattform, E-referensi
Sverige, med den gemensamma programvaran VRLplus (Strom, Nygren & Wasterfors 2005).
VRL star for Virtua reference librarian och & en standardtjanst for E-referens i Sverige som
via en sd kallad systembrygga mojliggor ett samtal med anvandare online i realtid. Samtidigt
kan bibliotekarien guida anvandaren genom webbsidor och andra kéllor online. Systemet kan
samla detaljerad statistik 6ver antalet login, stéllda fragor samt sessionens varaktighet. Tjans-
ten inkluderar &ven epost dar transkript och statistik kan hanteras. VRLplus erbjuder ocksa
co-browsing. Bibliotekarien kan ocksa assistera anvandaren i att fylla i olika formular samt
sanda, spara och hantera transkript av samtalen och dérigenom oka kunskaperna utifran erfa-
renheter fran olika online referenssamtal (Docutek 2005).

ViaE-referensi Sverige, samverkar nu Sveriges folk- och forskningsbibliotek for att svara pa
alatyper av fragor fran barn och vuxna, forskare och studerande. Fraga biblioteket, Jourha-
vande bibliotekarie, Barnens bibliotek och Ordbron samverkar i det gemensamma projektet
kallat Konfigurerbar systembrygga. Kungliga biblioteket/BIBSAM och Né&tuniversitetet star
tillsammans med Kulturrédet bakom de svenska bibliotekens gemensamma el ektroniska refe-
rensdisk (Strom, Nygren & Wasterfors 2005).

Frén den gemensamma ingangssidan, www.eref.se, nds Fraga biblioteket — folkbibliotekens
tjanst for allmanheten och Jourhavande bibliotekarie — for studenter och anstéllda vid univer-
sitet och hogskolor. Fran Fraga biblioteket nés foljande tjanster:

Fraga biblioteket nationellt - folkbibliotekens gemensamma fragetjanst for allmanheten.

Fréga biblioteket lokalt och regionalt - bibliotekens lokala och regionala elektroniska frage-
tjanster.

Barnens bibliotek - dar barn kan fa hjalp med sina fragor och vuxna kan stélla fragor om barn-
litteratur.

Ordbron - dér anvandare med andra modersmal an svenska kan fa hjap, i dagslaget pa
engelska, finska, spanska, polska, ryska, serbiska, kroatiska och bosniska (E-referens i Sveri-

ge).

For nérvarande deltar 65 svenska folkbibliotek samt ett finlandskt i Mariehamn. Eposten ar
Oppen dygnet runt och svar ges snarast mgjligt, normalt inom en till tre dagar. De som svarar
pae-posten ar i nulaget 41 bibliotek fran Mamo i soder till Piteai norr. Chatten & Oppen och
bemannad mandag-torsdag 10-18 samt pa fredagarna mellan 10-16. De bibliotek som enbart
arbetar med chatt & for narvarande fyra stycken. 21 bibliotek arbetar bade med e post och
chatt. Det &r i regel de stOrre biblioteken som & verksamma i chatten exempelvis Stockholm,
Goteborg, Malmo, Orebro, Karlstad och Vasterds. Det finns dock undantag, ett exempel pa
det & Fargelanda bibliotek (kommunen har 7000 invanare) som deltar i chattjansten (Harnesk
2005, s. 4).
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Figur 2 Detta & det granssnitt anvandaren méter vid kontakt med Fraga biblioteket (Fraga
biblioteket 2005).

Frén denna sida finns dven lankar till andra fragetjanster bade nationellt och internationellt.
Exempel & Expertsvar, som & Skoldatarétets databas for néttjanster dar experter inom olika
amnesomréden svarar pa frégor fran elever och larare samt Biblioteksvagten, som & Dan
marks nationella fragetjanst for bibliotek. P& sidan finns ocksa allméan information om Fraga
biblioteket, de deltagande biblioteken, vilka bibliotek som svarar ”just nu” och ett urval av
tidigare fragor. Det finns &ven en speciell sida for dem som arbetar med tjansten, de sa kallade
operatdrerna. De kan na sidor for inloggning via lansinstallationerna, for kontakt med kon-
taktpersoner och projektorganisation, inloggning till systembryggan, support, en blogg kallad
eRef-bloggen, en sida om utbildning, en anméalningssida for att vara med pa Fraga Bibliote-
kets diskussionglista, samt en sida for att avanmala sig fran densamma.

Formuléren for chatt och e-post ser olika ut. | chattformuléret uppmanas anvandaren att avak-
tivera eventuell popup-blockerare eftersom detta forhindrar ett chattsamtal. Dar finns ocksa
falt for namn, e postadress, dder och fragan. | e-post formuléret finns mojlighet att véja ka-
tegori barn, hogskolestuderande och sprak direkt, vilket lankar direkt till de tjanster som ar
avpassade for dessa kategorier. Sedan fdljer falt for namn, e-postadress och fragan.
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Figur 3 Inloggningssidatill Fraga bibliotekets chatt-tjanst (Fraga biblioteket: chatt 2005).
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Schemaplanering och schemaléggning kan variera mellan landets olika regioner. Biblioteken
brukar meddela hur manga timmar som kan avséttas for Fraga biblioteket och sedan fordelas
timmarna pa det aktuella biblioteket. Det & nodvandigt att ha ett schema nér det géller chat-
ten. E-posten & mer flexibel och behdver inte ha ett detaljerat schema. | Véstra regionen kan
en schemaplanering gatill enligt foljande; Néar ett nytt bibliotek anmaler sig till Fraga biblio-
teket kommer en forfragan fran samordnaren till biblioteket om lampliga dagar. Samordnaren
schemal&gger biblioteket déar det finns eventuella luckor eller lite plats. Det finns ont om plats
i e-postschemat sa biblioteken kan fa dela dag for att ala ska fa plats. Nar det géller chatten
far biblioteken lamna onskemal om antalet timmar och dagar. Den tid som sedan blir 6ver
hamnar hos ansvariga pa Goteborgs stadsbibliotek. Nar nya bibliotek anméaler sig kan de fatid
darifran. Pa Goteborgs stadsbibliotek ligger chattschemat i en databas dér alla operatorer sjal-
va kan ga in och anteckna sig for vilka timmar var och en kan ta. Det ska vara klart senast
veckan innan det &r dags for arbetet. En kontaktperson ansvarar sedan for att alla timmar ar
tacktai tid (§6gren 2005-10-18).

Fordelen med den gemensamma tjansten, E-referens i Sverige, &r att den & anpassad for an
vandaren med en ingang och ett granssnitt. Den beskrivs ocksa som ett komplement till det
fysiska biblioteket. Genom bibliotekens samarbete dkar tillgangligheten till bibliotekens tjans-
ter dven pa distans. Oppethdllande blir mojligt &ven pa kvéllar och helger och lokala kompe-
tenser som sprakkunskap, kan utnyttias nationellt och darigenom na fler anvandare (E-
referensi Sverige).

Nér det géller utbildning inom Fréaga biblioteket star att l&sai Fraga bibliotekets slutrapport
att samtliga 20 lansbibliotek tackade jatill erbjudande om kop av licenser for VRLplus. Infor
dvergangen till den nya programvaran, uppmanades samtliga 1an att skicka representanter till
utbildningsdagar i Jonkoping, for att sedan utbilda operatérer i lanen. | utbildningen deltog
sammanlagt 75 operatorer. Informationsbehovet var enormt infor 6vergangen till den nya
programvaran varfor det beslutades att ansvariga for Fraga biblioteket skulle &ka pa informa-
tionsturné till samtliga lén for att informera och for att underldtta for lanshiblioteken att rekry-
tera bibliotek till tjansten. Under ett dialogmdte den 29 mars 2005 konstaterades att fler u-
bildningstillfallen behovs, dels for kontaktpersoner i 1&nen och dels for lansutbildare. Dessa
utbildningar kommer att erbjudas under hosten 2005 (Strom, Nygren & Wasterfors 2005).

Jakob Harnesk, bibliotekskonsulent, har pa begéaran av Kulturradet genomfért en kartlaggning
och utvardering av Fraga biblioteket under september och oktober 2005. Avsikten med utvar-
deringen &r att ta fram fordag till en framtida organisatorisk 16sning (Harnesk 2005, s. 2).
Harnesk har tagit fram statistik pa anvandningen 2005. Antalet e-postfrégor, cirka 600 styck-
en per manad, &r relativt konstant med undantag for juni och juli. Variationen & stérre nér det
gdller chatten och enligt Harnesk ar det svart att veta orsaken till detta och han pdpekar att det
kan vara umpméssiga variationer som pa langre sikt jamnar ut sig. Det varierar fran 100 till
400 fragor i manaden. 75-80 % av fragorna &r relaterade till skolan vilket innebér koppling till
elever, larare eller skolbibliotekarier (ibid., s. 6). Det & dock viktigt, tycker vi, att uppmark-
samma Gvergangen till den nya programvaran VRLplusi borjan av aret. Detta kan ha paverkat
statistiken negativt under och efter den perioden.

3.3 Kvalitetsrapport for Fraga biblioteket

En av huvuduppgifterna under projektet \ar en kvalitetssakring av Fraga biblioteket. Nina
Strom, davarande projektledare, sammanstéllde rapporten dar malet var att hitta en modell for
framtida kvalitetsbedomning av tjansten. Resultatet blev en modell indelad i tre omraden som
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ska kvalitetssdkras tjansten, bibliotekarien och biblioteket. Dessutom finns férdag till vem
som ska beddma kvalitet och en undersbkning vad géller omvérldsbevakning och tidigare
forskning kring kvalitetsarbete. Vi har valt att ta upp det som &r relevant for var undersskning.
Nér det gdler tjansten diskuteras bland annat 6ppettiderna. En medarbetarenkéat, som genom:
fordes 2004-2005, visar att 68 % av bibliotekarierna kan tanka sig ett okat dppethallande och
38 % instammer helt eller delvis att chatten borde vara Gppen dygnet runt. Det stélls for nar-
varande inga sarskilda krav pa dem som arbetar i tjansten utéver bibliotekariekompetens. Ut-
bildning har framst skett nar det géller programvaran. Kompetens att arbeta med referensfré-
gor har tagits for givna. Enligt Strom &r det viktigt att operatoren far chans att chatta relativt
ofta for att hdlla hog kvalitet i chatten. Detta, menar Strom, & en anledning till att oka Gppet-
tiderna eftersom operatorerna blir allt fler.

Hon menar ocksa att samtliga operatdrer bor fa en gemensam utbildning nér det géller policy
och riktlinjer. Dessutom finns det, tack vare att det gar att spara och granska transkript fran
olika sessioner, chans till sakkunnighetsbeddomning av operatorer, vidareutbildning i referens-
arbetet och hojd kvalitet i tjansten Det & en skillnad vid jamforelse med det traditionella re-
ferensarbetet. Fragan om hur bibliotekarierna svarar bedéms som viktig inte minst vad galler
referenssamtalet, dterkoppling och stresshantering.

Det finns, enligt Strom, ingen specialkompetens bland operatdrerna vad géller kompetensi att
svara pa skolfrégor. Det kan vagas mot det faktum att 80 % av det totala antalet chattfragor
bestar av just skolfrégor. Medarbetarenkéten visade ocksa att det skiljer sig mellan uppfatt-
ning av kvalitet i e-post och chatt. 62 % anser att e-posten haller hog kvalitet jamfort med 6 %
som anser att chatten gor det. Det kan, enligt Strém, bero pa att det kan vara svart att jamfora
de olika tjamsterna och att kravet pa snabbhet i chatten kanske far st tillbaka for kvaliteten.
Det pedagogiska uppdraget betonas och vikten av att guida och stétta skolelever | deras in-
formationssbkande.

Det ar viktigt att granska och diskutera det egna referensarbetet wifrén de sparade sessionerna
for att kunna oka kompetensen palokal, regional och nationell niva De positiva foljderna kan
bli att bibliotekarierollen och gemenskapen forstarks. Strom poangterar ocksa att det ar myck-
et viktigt vilka kéllor bibliotekarierna hanvisar till " Tjansten far inte bli Google med fordroj-
ning, utan det & viktigt att vi utnyttjar vara elektroniska resurser/databaser” (Strom 2005,
passim).

34 1FLA:sriktlinjer

Vi har gjort en dversikt av IFLA:s riktlinjer for elektroniskt referensarbete eftersom de ligger
till grund for Fraga bibliotekets egna riktlinjer. Riktlinjerna finns pa IFLA:s hemsida och har
oversattstill sverska av Sarah Olsson pa Malmo stadshibliotek.

"...The unique nature of digital reference introduces a new realm of issues and challenges. The
need for guidelines and standards becomes even more important as consortium-wide digital
reference services continue to evolve...". Vera Fullerton, referensbibliotekarie pa George
Washington University, uttryckte med dessa ord behovet av gemensamma riktlinjer och g
mensam internationell standard for elektroniska referenstjanster.

Riktlinjerna & baserade pa samlade erfarenheter fran olika traditioner och arbetssétt bland

annat IFLA public library guidelines och riktlinjer fran kallor som Library of Congress, Anne
G. Lipow och RUSA, Reference ard users services association.
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Dokumentet & uppdelat i tva inriktningar déar den forsta delen beror administration av den
elektroniska referenstjansten och riktar sig i forsta hand till administratérer och arbetsledare.
Den andra delen innehdller riktlinjer for det praktiska arbetet dar man klart uttrycker att den
elektroniska referenstjansten maste halla samma kvalitet som traditionell referenstjanst. In-
formationskompetensen hos anvandaren ska framjas genom att bibliotekarien talar om hur
hon/han fann svaret pa fragan och neutral intervjuteknik bor anvandas for att hitta den egent-
liga fragan. Bibliotekarien ska ge ett svar som passar anvandarens niva och behov. Det skrift-
liga svaret ska ha en rubrik med halsningsfras, ett kortfattat svar pa fragan, kallhanvisning, en
forklaring pa hur materialet aterfanns samt en avslutning med namn, titel och bibliotek. Bibli-
otekarien ska undvika yrkegargong och férkortningar.

Nér det galler chatten, riktlinjer for e-post berorsinte alls, & malet att anvandaren ska sléppas
in sa fort hon/han stéllt sig i chattkon. Bibliotekarien ska genast presentera sig nar ett samtal
paborjas. Eftersom ett chattsamtal i regel tar 15 minuter bor bibliotekarien med jamna mellan-
rum skicka meddelanden till anvandaren under tiden sokningen gors for att visa att kontakten
fortfarande finns kvar. Det &r viktigt att tanka pa stavning och grammatik eftersom chattsam-
talet mer liknar talsprék. Fardiga fraser, som "Jag letar pa Internet och i databaser och ater-
kommer strax till dig!” och "Vill du hamer hjdlp eller var det hér svaret pa din fraga?”, sparar
tid och gor tjansten mer konsekvent men bor ses 6ver regelbundet. Drar chatten ut pa tiden
bor bibliotekarien erbjuda svaret via e-post. Bibliotekarien ges ocksa mojlighet att arbeta med
mer dn en anvandare i taget. Det &r i det fallet viktigt att bibliotekarien informerar fragaren
om detta och att svaret darfor kan ta nagot langre tid.

Det ar viktigt att bibliotekarien gor en referensintervju for att klargora frégan. Oppna fragor
bor stéllas for att anvandaren ska kunna berétta mer om vad hon/han vill ha svar pa och vad
svaret ska anvandas till. Langa svar bor delas upp i kortare stycken om cirka 30 ord. Anvan-
daren kan da borja lasa svaret innan bibliotekarien har skrivit klart. PA s sdtt undviker man
dessutom langa pauser. Bibliotekarien bor forklara sokprocessen och beskriva vad som fram-
kommer. Om anvandaren hanvisas till ndgon annan maste fullstandiga uppgifter ges om vem
som skall efterfragas, hur man kontaktar personen och vad man ska fraga om. Om en frégare
har ett opassande beteende, ska en varning skickas eller chatten avslutas. Vanlig samtalston
bor anvandas, det vill s&ga, man ska skriva som man pratar och vara medveten om att kropps-
sprak och ansiktsuttryck inte gar att formedla. Att kalla anvandaren vid namn kan underl&ta
kommunikationen. Bibliotekarien bor undvika att endast svara "ja" eller "ng" eftersom det
kan uppfattas som oartigt, precis som i en vanlig referensintervju (Reference and Information
Services Section — Riktlinjer for digital referensservice 2005).

3.5 Fraga biblioteketsriktlinjer

Fraga bibliotekets riktlinjer & sammanstdllda av Harriet Aagard och Elisabet Fornell pa
Stockholms stadshibliotek. Riktlinjerna inleds med malsittningen att fragetjansten ska vara en
utvidgning och fordjupning av det fysiska biblioteket och att anvandaren ska métas och fa
svar dér hon/han befinner sig. Man foljer i stort IFLA:s riktlinjer men har specificerat vissa
delar bland annat ges riktlinjer nér det géller e post. D& & malet att svara inom 24 timmar
jamfort med chattens 15 minuter.

| de fall fragan & oklar foljer man IFLA:s rad att anvanda neutrala 6ppna frégor for att hitta
den "verkliga fragan”. For att mojliggora feedback rekommenderas ett tillagg som "Var det
har svaret pa din fréga? Aterkom annars.” Né&r det géller chatten efterstrévas en 6kning av
informationskompetensen hos anvandarna och vikten av att genomféra en referensintervju
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med neutrala 6ppna fragor betonas. Ett exempel pa en neutral 6ppen fréga ar, enligt riktlinjer-
na, "Kan du beskriva vilken typ av information du skulle vilja hitta?’. Dar finns &ven kom-
munikationstips dar vikten av ett korrekt sprakbruk lyfts fram och att bibliotekarien &en kan
anvanda emoticons, exempelvis smileys, for att fortydliga det som inte gér att formedla i ord.
Bibliotekariens pedagogiska roll poangteras ocksa. Dar finns aven kommunikationstips och
bibliotekariens pedagogiskaroll podngteras.

Fréaga biblioteket har kvalitetskrav dar man trycker pa snabba svar av hog kvalitet fran i forsta
hand kvalitetsgranskade lankar som NE, Lankskafferiet, MoéIndals lankkatalog med mera.
Som elektronisk tjanst ska man hanvisa i forsta hand till elektroniska kélor. Vid h&nvisning
till lokala bibliotekskataloger bor bibliotekarien guida anvandaren och frklara hur OPAC
fungerar, inte bara ge en lank (Aagard & Fornell 2005, passim). Riktlinjerna antogs av Fraga
bibliotekets projektgrupp i januari 2005 och anvandes som underlag vid utbildningarna i Jon
koping.
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4. Redovisning av intervjuerna

| detta kapitel presenterar vi var intervjuundersokning. Avsikten &r att ge en kort redogorelse
for genomforandet av intervjuerna samt en sammanstéllning och genomgang av empirin.

4.1 Genomforandet

Vi intervjuade fem bibliotekarier som alla arbetar savdl med elektronisk referenstjanst pa
Fraga biblioteket som med traditionell referengtjanst pa folkbibliotek. Eftersom vi var tvavid
intervjuerna fanns det tillfalle for den av oss som inte stéllde frégorna att koncentrera sig pa
exempelvis kroppssprak. | andlutning till varje intervjutillfalle gjorde vi utskrifter av de ban
dade samtalen. Det var vardefullt att ga igenom materialet tillsammans eftersom det visade sig
att vi ibland hade olika uppfattningar om vad som sagts i intervjun och da fick tillfalle att dis-
kutera detta medan det annu fanns farskt bevarat i minnet. Det var intressant att se hur var
uppfattning av vad som sagts i intervjuerna andrades nér vi laste utskrifterna. Det som verkat
tydligt och klart formulerat av informanterna vid intervjutillfalet kunde ibland visa sig vara
oklart och inte svar pa den fréga vi stéllt.

Vi fann att utskrifterna var tidsddande, men vi upptackte ocksa vara egna brister som intervju-
are vilket var pogtivt for de foljande intervjuerna. En utskrift genererar mycket text och tex-
ten kandes i forsta skedet ganska odverskadlig. Det var svart att se helheten. Det blev emeller-
tid lattare nér vi sammanstéllde resultatet eftersom vi i stort valde att fdlja intervjuguiden.

4.2 Sammanstaliningen
4.2.1 Intervjuper sonerna

Vi har valt att borja med att beskriva vilken utbildning och arbetslivserfarenhet informanterna
har. Syftet med uppsatsen kréver inte att vi avddjar till vilket bibliotek var och en av dem &
knuten. Namnen &r fingerade och att det rékade bli fem kvinnor &r inte heller av intresse, ef-
tersom vi inte har lagt ndgot genusperspektiv pa understkningen.

Den forsta informanten, Anna, har |&st pa Bibliotekshdgskolan i Boras och har dessutom en
filosofie kandidatexamen. Hon har |ast litteratur, historia och sprék och benamner sig éav
som en "typisk humanist”. Anna har arbetat som bibliotekarie i cirka 24 & och med Fraga
biblioteket sedan chatten startade 2001. Hon har for nérvarande inte mer an tvatill tre pass per
vecka. Hennes bibliotek har ansvar for chatten en vecka per manad. Hon har ett eller flera
tvatimmars pass under denna vecka.

Den andra informanten, Carin, har &ven hon |&ast pa BHS pa ett program som kallades ” Forsk-
ning och Foretag med inriktning mot universitet”. Carin har arbetat som bibliotekarie i tio ar,
pa ett par mindre bibliotek och ett lite storre. Hon har tre arbetspass i veckan i informations-
disken. Varje pass & patre eller fyratimmar. Hon har ett par ars erfarenhet av Fraga bibliote-
ket och enbart arbetat med e post. Hennes bibliotek har ansvaret for e-posten en halv dag per
period och hon arbetar en halv dag per manad med detta.



Den tredje informanten, Erika, studerade pa Biblioteks- och informationsvetenskap i Lund
(BIVIL) och har sedan arbetat fyra & som bibliotekarie pa ett stort bibliotek som var med och
startade chatten 2001. Erika har arbetat med bade e-post och chatt.

Den fjarde informanten, Helena, studerade precis som Erika pa BIVIL. Hon har arbetat som
bibliotekarie i tre ar pa ett stort bibliotek. Helena tjanstgor i informationsdisken tre till fyra
pass i veckan, tva till tre timmar per tillfale. Hon har arbetat med Fraga biblioteket sedan
hosten 2002. Tidigare arbetade Helena med bade e-post och chatt, numera bara med chatt och
datretill fyratimmar per manad.

Den femte och sista informanten, Irene, har gatt Kulturvetarlinjen samt p4 BHS. Hon har ar-
betat drygt fem & som bibliotekarie varav fyra ar pa ett stort folkbibliotek och ett & pa fore-
tagshibliotek. Hon tjanstgor cirka tva timmar i informationsdisken per dag samt en kvall i
veckan i ungefar tre timmar. Fraga biblioteket har hon varit engagerad i sedan chatten starta-
de 2001. Irene arbetar med bade e-post och chatt. Hon &gnar tvatill tre timmar i manaden med
chatten.

4.2.2 Utbildning och fortbildning

Anna beréttar att hon inte fatt ndgon utbildning i referensarbete pd BHS. Déaremot gjorde hon
praktik och fick lara sig den vagen och tog efter goda exempel av handledaren. Aven Carin
namner att hon gjort praktik och ansdg ocksa att hon lart sig mest via denna. Erikatalar om att
hon i sin uthildning teoretiskt fick ga igenom genomforandet av referensintervjun, och anser
att detta var en bra grund att sta pa men menar vidare att det trots allt & nér man arbetar prak-
tiskt som man lar sig mest. Helena berdttar att aven hon fick teoretisk utbildning via sina stu-
dier, dér det bland annat ingick féltstudier. Dock hade hon ingen praktik, men detta var inget
hon saknade eftersom hon arbetade pa bibliotek under hela sin utbildning. Irene beréttar att
hon laste en kurs pa BHS som hon tyckte var mycket bra, den hette ” Referensarbetets Peda-
gogik”.

Pa fragan om de kande sig vé forberedda nér det géller referensarbete efter avslutad utbild-
ning svarar Anna att hon inte tyckte hon var va forberedd. Hon kénde sig oséker och oerfaren
i borjan och var tveksam till om det var kvalitet pa det hon gjorde. Duktiga bibliotekarier pa
arbetsplatsen blev forebilder for henne. Inte heller Carin kdnde sig forberedd utan sager att
referensarbete var nagot hon larde sig efter hard. Hon hade ocksa en bra forebild via den bib-
liotekarie hon gick bredvid ndr hon introducerades i tjansten. Erika tyckte det var lite nervost i
borjan, men hon kande sig anda ganska bra forberedd och visste vad hon hade att vanta. Hon
kanner att hon hade en bra grund att sta pA Helena kande sig val forberedd. Hon hade aven
skrivit en uppsats som handlade om referensarbete och pa grund av den laste hon mycket teori
I amnet. Irene kande sig oséker trots den kurs hon |&st.

Vi fragade om véara informanter kénde sig va forberedda nar det géller elektroniskt referens-
arbete efter avdutad uthildning. Annas svar blev att "Nej det gjorde vi inte, det maste jag
sagal [...] Vi fick ingen introduktion.” Carin hade arbetat mycket med elektroniska kallor och
e-post tidigare, och tyckte darfor inte att det var sa svart. Dessutom var hon nyfiken pa det nya
arbetssdttet och det underléattade. Carin fick ingen direkt introduktion men beréttade att de
alra forsta som gick med informerade 6vriga arbetskamrater. Erika kande sig bra férberedd
eftersom de pratat mycket om elektroniskt referensarbete pa arbetsplatsen. Helena beréttar att
de fick mojlighet att 6va pa elektroniskt referensarbete pa hennes arbetsplats genom att stélla
fragor till varandra, men hon tyckte anda att det var nervost i borjan eftersom denna 6vning
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inte kandes vara "pa riktigt”. Vid 6vningen satt man i samma rum och kunde tala med var-
andra sa situationen blev inte densamma. Irene kande sig val forberedd, men hon tror att det
beror pa vars och ens tekniska sakerhet samt kunnigheten i att soka i databaser.

Vi frégade dven om bibliotekarierna fétt ndgon fortbildning. Anna beréttar att de pa hennes
arbetsplats har en internutbildning dér de tréffas en gang i veckan och diskuterar erfarenheter,
uppdaterar sig, gar igenom fragor och sa vidare. Detta tycker hon &r véaldigt bra och menar att
”Det peppar 0ss’. Somliga aker pa utbildningar och utbildar sedan sina dvriga arbetskamrater.
Carin talar om att de inte far ndgon fortbildning eftersom det inte finns tid till det men berattar
att ala operatorer tréffas en gang om aret pa en konferens. Erika beréttar ocksa om denna
konferens, men hon tycker att det borde kunna giras mer, &en om hon &r relativt ngjd. Hon
hoppas pa intern fortbildning pa regelbundna traffar man diskuterar sparade chatt-sessioner.
Hon har hort att det férekommer pa andra bibliotek. Hon anser att intern fortbildning vore bra
eftersom de flesta kénner varandra och har lattare att tala infor varandra. Hon har deltagit i

workshops pa konferensen for operatorerna, dar de som inte & sa kunniga och erfarna l&tt kan
kéanna sig underlagsna. Hon trycker darfor pa vikten av att arbeta lokalt. De hade tidigare traf-

far for operatGrerna pa hennes arbetsplats, men detta har runnit ut i sanden. Helena séger att
de inte fétt fortbildning mer an nar de bytt programvara. Aven hon namner konferenserna men
pdpekar att var och en g§av maste ta initiativ till att dka. Irene namner &ven hon konferenser-
na, men tar ocksa upp att de har regelbunden forthildning pa hennes arbetsplats. De gér ige-
nom gamla chatt-sessioner och tittar pa vad som &r bra och mindre bra, samt uvéarderar och
diskuterar.

Vidare undrade vi om det & nagon form av fortbildning som de saknar. Anna tar upp att hon
skulle vilja ha en kurs som kritiskt granskar webben, samt hur man soker den dolda webben.
Hon vet att det finns sddana kurser och vet att ndgra har blivit skickade pa dessa. Carin efter-
fragar diskussioner kring referensfrégorna eftersom hon tycker att det & viktigt. Dock gor
tidsbristen att det inte blir av, séger hon. Erika vill ha fortbildning som stérker den egna ope-
ratorsgruppen, okar kvaliteten och utvecklar verksamheten. Hon papekar att det &r viktigt med
nationellt och internationellt samarbete, &ven om hon menar att det & den lokala fortbildning-
en som &r den viktigaste. Helena tycker att det fungerar bra och saknar inget i nuldget. Hon
menar att det inte & sa mycket upp till arbetsgivaren utan att det & upp till var och en att
"lagga manken till”. Det enda hon saknar & diskussioner med andra som arbetar med samma
sak. Irene tycker att de & si manga operatOrer nu, att det finns behov av att lagga ut mer an-
svar pa kontaktpersoner. De kan bilda ett natverk som arbetar lokalt med kvalitet. Dessutom
behovs fortfarande de arliga konferenserna pa nationell niva, menar hon. Sedan tycker hon,
precis som Helena, att det & upp till var och en att hdlla sig uppdaterad.

4.2.3 Referensintervjunsinnebérd

Vi stéllde fragan "Vad innebér referensintervju for dig” for att se om detta var nagot som
skiljde sig mellan de olika bibliotekarierna eller om innebtrden var den samma for dem alla

For Anna & referensintervjun, nér man som bibliotekarie far en fréga och ska komma pa vad
personen egentligen menar och vad hon/han ska anvéanda informationen till. Det &r viktigt att
prata och fraga och forsoka att inte leda, utan att ha éppna fragor. Det kan vara svart med re-
ferensintervjun eftersom bibliotekarien och anvandaren kanske ténker pa olika saker, menar
Anna. Enligt henne finns en risk att man som bibliotekarie kan leda in den som fragar pa det
man géalv tror att fragan handlar om och det kanske inte sdmmer. "Man ska forsoka hdlla sitt
sinne fritt fran egna tankar”. Det galler att inte "rusa ivag och hamta ndgonting — anvandaren
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kanske bara vill ga darifran for det blir alldeles fel. Man blir sa ivrig”, sager hon, och menar
vidare att bibliotekarien " ska forsoka hjdpa personen att hitta galv”. Carin & inne pa sasmma
linje och sager att referensintervju &r att forsoka lyssna in vad den som fragar egentligen vill
och menar att det & sillan de fragar efter exakt det de vill ha. Det viktigaste &r att vara lyhord.
Erika formulerar det hela som att referensintervjun & hennes ”verktyg for att bast hjdpa fr&
gestéllaren”. Hon betonar att referensintervjun ar ett viktigt och nédvandigt verktyg for att ta
reda pa vad anvandaren verkligen vill ha. Hon ger ett exempel. ”Jag vill ha information om
Bellman!" och menar att det kan gélla information om hans liv, hans texter, analyser av tex-
terna eller texterna som sadana. Helenas svar liknar de 6vrigas och hon sager att referensin
tervju for henne &r att ta reda pa vad anvandaren faktiskt fragar efter, eftersom det sdllan &r
fragan de formulerar som de verkligen vill ha svar pa& Hon ger ett exempel pa en fréga, "Var
star fysikbockerna?, och sa ar det Nexus A, precis just den boken och da hjdper det inte att ga
och titta pa en hylla pa flera meter fysikbocker”. Irene formulerar sig kort och koncist och
sager att referensintervju for henne &r att fragan och dess syfte skaringasin.

4.2.4 Skillnader mellan den elektroniska och den traditionella referensintervjun

Vi frégade vidare om bibliotekarierna upplever nagra skillnader nar de genomfor en elektro-
nisk referensintervju, jamfort med en traditionell. Pa denna fraga svarar Anna att alla fragor
som stélls elektroniskt blir mer komplicerade och att inga fragor blir lika ”enkla’ som de kan
varavid en traditionell intervju. Aven till synes enkla héanvisningsfragor, som om en bok finns
tillganglig, kréaver mer arbete och fler fragor vid elektroniskt referensarbete, eftersom det &
svart att veta var personen befinner sig och vilket bibliotek som & narmast. Anna tror ocksa
att det for det mesta & en annan anvandargrupp som anvander sig av Fraga biblioteket. Hon
tror inte att adre kvinnor fragar via natet utan hon har den uppfattningen att det mest & ung-
domar och en del mén. En annan skillnad Anna namner, & att det gar att genomfora andra
arbetsuppgifter, exempelvis gallring av bocker, vid informationsdisken om det &r lugnt. Det
fungerar inte nér det géller arbetei chatten. Hon tror dessutom att det &r |&ttare att fa anvanda
ren ndjd, trots brist pa bra svar, om bibliotekarien &r trevlig i informationsdisken.

Carin upplever att det & manga skolelever som stédller fragor via e-post. De frégor som kom-
mer med e-posten kan vara mer avancerade an de hon far i informationsdisken. Hon upplever
det som att vissa av anvandarna tror att Fraga biblioteket kan ge svar pa dlt. Carin menar att
de stora skillnaderna mellan elektroniskt referensarbete via e-post och traditionellt vid disken,
ar den personliga kontakten samt hur man som bibliotekarie anvander referenskéllorna. Hon
papekar att det ar viktigare att formulera sig tydligt i referensintervjun pa elektronisk vag.

Erika skiljer sig till en borjan lite fran de andra och menar forst att det inte skiljer sig sa
mycket mellan traditionellt referensarbete och chatt, nér det géller gava referensintervjun.
"Det enda som skiljer sig & att man inte ser varandra’ sager hon. Dock namner hon anda en
del skillnader som att det i e-posten inte finns samma majlighet att stélla omedelbara foljdfra
gor, eftersom det blir en storre fordrgjning. Erika beréttar att hon i chatten ibland, nér det tar
lite tid, skriver att hon haller pa att leta. Detta for att anvandaren ska veta vad hon som biblio-
tekarie haller pA med. Hon papekar att e-post och chatt skiljer sig &t eftersom e-posten inte &r
tidsbunden och inte kraver bemanning pa sarskilda tider som chatten gor. Hon tror att det kan
vara sa att somliga bibliotek kan vara tveksamma till chatt pa grund av att den kréver beman-
ning pa bestamda tider.

Helena podngterar att det i chatt och e post inte &r lika gavklart vad anvandaren vill ha. Hon
tar upp ett exempel och siger att om en anvandare frégar efter en bok i biblioteket sa tas det
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for givet att personen i fréga vill 1ana en bok. Pa Fraga biblioteket vet hon inte om personen
vill 1ana och i sa fall pa vilket bibliotek, eller om personen i fréga kanske vill kopa boken.
Helena séger att hon, ndr hon arbetar elektroniskt, for det mesta soker svaren i elektroniska
kalor. Hon menar att det faller sig naturligt att mediet blir det samma — stélls fragan elektro-
niskt sA hamtas svaret fran en elektronisk kalla. Helena har en kansla av att e postfragor
kommer fran ala grupper av manniskor, medan det mest & skolungdomar som chattar. En
skillnad &r att det &r lite mer fordrojning i chatt an traditionellt referensarbete, i och med att
man maste skriva frégorna och skicka dem. Dock menar hon att ala tre sitten att arbeta pa,
traditionellt, chatt och epost, ar viktiga och poangterar att inget av dem & samre an nagot
annat.

Nar Irene far samma fréga sager hon att det inte blir lika mycket responsi e-posten. Hon upp-
lever att anvandarna vill ha mer fardiga svar i e-posten, inte en 1ank med meddelandet att de
kan leta vidare dar. Hon menar att aven fragan & mer utforligt stélld i e-posten. Vidare sager
hon, precis som Erika, att det inte blir s manga foljdfragor i e-posten. Chatten ska vara lite
mer Oversiktligt, snabbare och med pedagogisk végledning medan e-posten ska vara lite mera
djupgédende och utredande. " Det & meningen att det ska vara sd’ sager Irene. Hon séger att 80
% av dem som chattar med Fraga biblioteket & barn och ungdomar. | eposten & det ner
spridning.

4.2.5 Positivt och negativt med den traditionella referensintervjun

Pa fragan om vad de upplever som positivt med det traditionella sittet att genomfora en refe-
rensintervju kom féljande fram: Anna menar att det & givande att tréffa en person och dérige-
nom fa majlighet att 14sa av rosten och kroppsspraket. Det & ocksa roligt att prata med folk.
Hon anser att det & mycket enklare med den raka kontakten ansikte mot ansikte. Som hiblio-
tekarie kan man félja med till hyllan och datorn. Hon tycker ocksa att det &r bra att hatillgang
till biblioteket med méjligheten att i soka bocker. Vid traditionellt referensarbete i det fysiska
biblioteket, menar Anna att, "man har hela kitet” pa ett helt annat sétt an vid elektroniskt refe-
rensarbete. Déar finns av praktiska skal "bara’ tillgang till det elektroniska materialet. | det
traditionella arbetet upplever Anna att man kan fa lov att vara lite osaker som bibliotekarie.
Anvéandaren kan fai uppdrag att galv leta efter information pa ett bestamt stalle bland hyllor-
na. Pa biblioteket krévs inte datorvana av anvandaren, och det tycker Anna & positivt. Anna
sager att det ar l&ttare att hjalpas &, bibliotekarier emellan, vid traditionellt referensarbete,
eftersom man kan lyssna pa varandra i referensdisken och ge varandra positiv och negativ
kritik. Carin svarade mer Kkortfattat, att hon upplever det som positivt att ha personen framfor
sig och kunna l&sa av ansiktet och se om personen & tveksam.

Erika var inne pd Annas och Carins linje och svarade att det &r lattare att utfora en referensin-
tervju traditionellt eftersom det gar att se ansiktsuttryck och fa en kénda av "nér man & pa
rétt spar”. Hon anser dessutom att det & snabbare med det traditionella séttet. Det blir en viss
fordrojning elektroniskt, rér svaret maste skrivas ner. Helena tycker ocksa att det &r positivt
att hon kan se anvandaren. Hon menar att man kan utldsa en del genom att se personen, ex-
empelvis aldern. Hon menar vidare att det blir mer naturligt att stélla foljdfragor pa det tradi-
tionella sittet och pa sa sétt tillfredsstélla anvandaren. Helena tror att referensintervjun blir
lite enklare eftersom det gar att stélla manga "kringfragor” samtidigt som bibliotekarien letar
information. Irenes svar &r att "det & klart det ar trevligt att se nagon i 6gonen”. Sedan tycker
hon att det &r trevligt att det kommer fram folk till disken ibland som bara vill smaprata. Hon
menar, precis som de 6vriga, att det ar |&ttare att gora en referensintervju ndr man har perso-
nen framfor sig.
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Foljdfragan var vad de a andra sidan upplever som negativt med det traditionella sittet. P&
detta svarar Anna att en svarighet kan vara att manga forvantar sig att bibliotekarien ska hitta
allting och att svaret altid ska finnas pa biblioteket. Anna gillar inte de stora " dagskeppen”
som informationsdiskarna utgor och vill att de ska forsvinna och vill hellre ha informations-
punkter. Hon menar att diskarna skapar ett avstand mellan bibliotekarien och anvandaren.
Annatycker att det & stressande nar det &r ko vid disken och nér ndgon anvandare tar lang tid
pa sig och 6vriga som vantar blir otdliga. Hon upplever speciellt att studenter & otdliga trots
att de kan komma med litteraturlistor. Anna menar att det i sddana lagen &r viktigt att vara
pedagogisk och visa hur man soker i katalogen. Carin kom inte pa si mycket negativt utan
namnde endast en sak och det var att det inte gar att vara aronym. Erika menar att det kan
vara svart for en person att stélla kandiga fragor traditionellt. Det &r |&ttare att stélla den typen
av fragor i den "virtuella varlden”. Kanner fragestéllaren sig besvérad sa & det svart for bibli-
otekarien ocksd. Erika tycker att det & mycket som kan stora i informationsdisken, som att
hissarna kommer eller telefonen ringer.

Helena hade liksom Carin svart att komma pa ndgot som var verkligt negativt, men nenar att
kraven pa att verkligen leverera ett svar &r lite stérre traditionellt. Om hon far en svar fréga
som hon inte hittar ndgot bra svar pa sa & pressen storre menar hon. Hon upplever att om en
person fysiskt tagit sig till biblioteket sa finns det ”en forvantan om att man faktiskt ska fa
nagot med sig”. Helena kanner att det traditionella arbetet kan kénnas mer stressande &n e
post och chatt eftersom hon da har fragaren dar fysiskt. Irene tycker att det kan vara negativt
om nagon kommer fram och &r otrevlig. Det kommer till exempel in en del "a-lagare”. Sedan
upplever hon det som negativt att passen i informationsdisken ofta & for langa.

4.2.6 Positivt och negativt med den elektroniska referensintervjun

Anna beréttar att hon kan vélja att sitta i ett stort personalrum nar hon arbetar med chatten pa
Fréaga biblioteket. Dar kan hon fréga andra om rad och det upplever hon som mycket positivt.
| informationsdisken & man som bibliotekarie mer ensam, menar hon. Anna séger vidare att
det & bra att kunna na nya grupper pa alla méjligatider. " E-post kan man skicka mitt i natten”
sager hon och papekar ocksa att " Biblioteket & inte bara det héar huset utan det finns 6verallt”.
Anna séger entusiastiskt att ce lar sig sa otroligt mycket galva, de som arbetar med Fraga
biblioteket, allt fran databassokningar till kalkritik. "Man blir valdigt kvalitetsmedveten nér
man sitter med Fraga biblioteket... [...] nér vi sitter i biblioteket har vi redan valt ur kvali-
tetssynpunkt. Det stér jag for det som finns i material, den formen ... men pa natet maste vi
sortera hela tiden. Det &r jéttespannande och vi lar oss sa mycket!” Anna upplever det som att
hon blir mer medveten om sin pedagogiska uppgift nar hon arbetar elektroniskt eftersom detta
ofta diskuteras i hennes arbetsgrupp pa Fraga biblioteket. Anna menar att chatten med fordel
kan kompletteras med e-post om en fraga kréaver lite mer tid. Dafinns det tillfale att fraga om
det gar bra att skicka e-post lite senare. Anna tycker att e-postfragor & valdigt roliga eftersom
det da finns majlighet att ta tid pa sig, fraga kollegor och sa vidare. Det kanns mer som et
kvalitetsarbete menar hon. Anna tycker att det ar skont att slippa fragor av typen "Var finns
toa etten”.

Carin tycker att en fordel med e-post & fordréjningen som uppstar nar man skriver foljdfré
gor. Anvandaren fér da lite tid pa sig att formulera sig for att uttrycka vad han/ hon verkligen
vill ha svar pa. Carin menar att anonymiteten gor att anvandaren vagar stélla frégor pa ett helt
annat satt, vagar "testa mer pa ett helt annat sitt”. Hon anser att det & positivt med Fraga
biblioteket eftersom det finns majlighet att na andra anvandare, sddana som inte kan eller kan-
ske inte vill kommatill biblioteket. Erika tycker att hon far vara mer ifred nér hon sitter i chat-
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ten och det tycker hon & positivt. "Det & ingen som star och laser pa skarmen, det & bara
jag.” | e-posten ar fragorna béttre formulerade och mer genomténkta an i chatten och kanske
aven jamfort med det traditionella. | chatten upplever Erika att det & manga skolelever som
mer eller mindre tror att hon & en maskin som ska leverera svaren. Dock tycker hon att det ar
positivt ndr hon far snabba direkta fragor som leder till ett samtal dar hon far ta reda pa vad
anvandaren egentligen vill ha. Erika ser det inte som négot problem att hon inte har erfarenhet
av vanlig chatt, utan tycker att det fungerar bra. Hon séger att hon genom att jobba el ektro-
niskt blivit duktigare pa att sokai databaser och menar att detta hjaper henne adven i informa-
tionsdisken. Erika papekar ocksa att det ligger en poang i att inte se anvandaren vid elektro-
niskt arbete. Som bibliotekarie undviker man léttare att skaffa sig forutfattade meningar om
den man talar med.

Nagot som Helena upplever som verkligt positivt med e-posten & att hon kan ta itu med fr&
gan nar hon & motiverad och har tid, eftersom det st&r pa hemsidan att svar ska kevereras
inom 24 timmar. Nagot annat som & bra med chatten & att den inte kanns lika stressande
eftersom personen som fragar inte finns dér rent fysiskt. Helena menar vidare att det &r roligt
med Fraga biblioteket eftersom fragorna dér & sa varierande. Det blir de sdlan pa en avdel-
ning i ett stort bibliotek, dar det ofta bara kommer fragor inom en viss genre.

Irene tycker precis som Anna att det & positivt att chatta med nagon eftersom det blir fler, vad
hon kallar, "riktiga fragor”. Det blir aldrig "fragor om toaletten”. Irene tycker att det ar skont
att bara sittaen eller tvatimmar a gangen med chatt och e-post, jamfort med de langa passen
I informationsdisken. Irene ser det som en vinst att anvandaren kan befinna sig var som helst
och anda na biblioteket. Hon tycker att det &r bra att anvandare kan sitta mitt i natten och e
posta sina fragor. Irene anser att det & kompetenshojande att arbeta elektroniskt. Hon menar
att det hojer kompetensen saval for fortsatt elektroniskt referensarbete som det traditionella.
Vad géller e-posten sa ser hon det som positivt att dér ges mer utforliga svar an i chatten. |
chatten tycker Irene att det underléttar mycket att anvandaren anger huruvida han eller hon ar
barn, ungdom eller vuxen. Da kan hon direkt fraga om det & en skoluppgift. Irene kanner
ocksa att det & en fordel med chatten eftersom den & avslutad nar passet &r slut. Hon beréttar
att de har som policy att dirigera om chattfragor till e postfragor om mer tid behovs for att
anvandaren ska fabra svar. "Det & en kvalitetsgrej” menar hon.

Irene siger att det elektroniska arbetet & mer métbart och synligt. Har syns om bibliotekarien
gor ett brajobb. "1 infodisken kan det sitta nagon som &r j&tteddlig pa det har, men det & ing-
en som ser” sager hon. Hon menar att detta utgdr en stor skillnad mellan traditionellt och elek-
troniskt arbete. Irene uppskattar méjligheten att fa arbeta tillsammans med andra ute i landet i
ett natverk. Hon anser att det stérker ”bibliotekariegalvkanslan”, som hon kallar det. Hon
séger vidare att det visar att bibliotekarier inte bara kan ”langa ut skonlitteratur utan aven |6sa
avancerade informationssokningsfragor”. Hon kanner ocksa att grénsen till universitets- och
hogskolebiblioteken luckras upp. Hon upplever att det varit ”vattentdta skott” tidigare. Irene
anser att det elektroniska arbetet 6ppnar upp biblioteket och dppnar nya mojligheter for bib-
lioteket i och med mdtena med anvandarna pa nétet. Irene séger att det underléttar att de pa
Fréaga biblioteket kan anvanda vedertagna forkortningar och smileys.

Anna upplever det som negativt att det bara finns de elektroniska resurserna att tillga, da det
inte finns tid till att springa ut i hyllorna och leta. Hon kénner att det & stressigare pa nétet
och att manga vill ha svar omgaende. Det &r viktigt att komma med sma "kéacka tillrop” for att
halla intresset vid liv, menar Anna, annars & det |&tt att "tappa’ anvandare pa Internet. Hon
skriver "vanta lite” eller "jag kommer snart”. Det & svarare att anpassa sig till anvandarens
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sprakliga kunskapsniva menar Anna. Hon tar upp ett exempel dar hon chattat med ndgon som
skrivit ddlig svenska. Hon menar att det ar lattare att uppfatta om anvandaren forstdtt i motet
pa plats. Anna upplever det som svart att bedoma om en fraga &r serios pa Internet, eftersom
fragaren & anonym. Hon kanner att det & fler som "jaklas’ och & otrevliga pa nétet. Co-
browsing & nervost enligt henne eftersom hon maste visa sin kompetens redan fran borjan.
Ibland far Anna en kénsla av att vissa anvandare hade blivit mer hjépta om de géava gétt till
det egna biblioteket. Hon vet att det ibland finns bocker som &r béttre att anvanda an de elek-
troniska resurserna. Hon upplever ofta att de anvandare som finns pa nétet inte alls & intresse-
rade av att ha en bok, utan vill ha allt serverat elektroniskt. Anna beréttar att hon tycker att det
stélls storre krav pa bibliotekarien som arbetar elektroniskt nar det galler att hitta rétt svar.
Hon upplever att anvandaren kraver ett konkret svar i hogre utstrackning. Det gér inte att han-
visatill att "ga och letai de dér hyllorna’. Hon ser det &ven som negativt att Fraga bibliote-
ket kréver datorvana anvandare.

Carin tycker, angaende e-posten, att det i vissa fall kan vara sa att anvandaren inte far svar sa
snabbt som han eller hon dnskar. Hon tycker ocksa det & negativt att inte kunna se ansiktet pa
den hon pratar med. Det blir inte heller ndgot resonemang via epost och da blir det ocksa
svarare med en referensintervju. Carin uppger ocksa att det finns en viss risk for trakasserier
via e-posten. Hon vet nagra som fatt "trakiga mail” och "taskiga frégor”. Pa gund av dessa
problem har de pa hennes bibliotek en mer anonym e-postadress som bara uppger namnet pa
biblioteket. Dock har Carin inte haft ndgon negativ upplevelse och undertecknar alltid e
posten med sitt namn. Hon tycker att det & trevligare nér det blir lite mer personligt. Carin
upplever bristen pa feedback som nagot negativt eftersom hon inte vet om anvandarna & noj-
da. Hon papekar att den mojligheten inte heller alltid finns vid traditionellt arbete, men anser
att det tminstone gar att se pa anvandarens ansiktsuttryck om han eller hon ar ngjd.

Erika siger att manga skolungdomar & vana vid Lunarstorm och att det ska ga fort. Hon me-
nar att det kan vara svart att fa dem att forsta att detta & en annan typ av chatt och att hon inte
bara” & en robot som levererar svar”, utan att hon ska hjdpa dem att géva hitta svaren. Hon
tycker att det &r viktigt att ha med namn och foto pa bibliotekarien i chatten. Det kénns mer
seriost pa det séttet. Det verkar aven som om ungdomarnainser att de inte kan anvanda riktigt
samma chattsprék som de brukar. Erika glommer ibland bort referensintervjun i chatten, vil-
ket hon upplever som negativt. Hon blir lite stressad av att hon hor att det "ringer” vilket be-
tyder att fler chattare & pavag in. Det & da &t hant at hon sager " ett 6gonblick” och borjar
soka pa nétet redan efter forsta fragan. Detta hander inte vid traditionellt arbete for hon sager
att hon "aldrig skulle kasta sig ut bland hyllorna och leta utan att ta reda pa vad personen vill
veta’. | och med att det ringer och en ny anvandare & pa vag, kommer det upp en ruta pa
skarmen som maste klickas ned innan det gér att fortsitta med det redan paborjade arbetet.
Detta ar ytterligare ett stressmoment. Det hander inte vid traditionellt arbete, da star inte an+
vandarna och ropar "nu &r jag har!”. Hon upplever e-posten som mindre bra nér en fraga &r
vagt formulerad och hon maste e-posta en fdljdfraga tillbaka. Anvandaren far da vanta langre
pasitt svar.

Helena & delvis inne pa Erikas linje och upplever att det &r |&ttare hant i chatt och e-post att
"ta frégan for vad den &” och inte nysta fram vad anvandaren verkligen vill ha. Hon papekar
ocksa att det &r lattare att dra forhastade slutsatser elektroniskt. Nagot som hon, precis som
Erika, upplever som negativt &r att referensintervjun kan fa " stryka lite pa foten”. Hon menar
att i chatten gar det inte att bade leta och stélla frégor till anvandaren samtidigt, vilket |&ter sig
goras i informationsdisken. Helena beréttar att hon en gang fick en fraga som var formulerad
pa sa sétt att hon drog slutsatsen att det rorde sig om en anvandare pa grundskoleniva. Nar
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hon frégade vilken klass hon/han gick i, sa fick hon svaret att personen i fraga gick i vuxenut-
bildning. Detta tyckte hon var pinsamt. Helena beréttar att vissa anvandare har svart att forsta
att hon chattar med flera samtidigt och att det darfor kan talite tid. Det hander oftai e-posten
att anvandare tror sig prata med sitt eget bibliotek nér de gar in pa Fraga biblioteket via sitt
biblioteks hemsida. | chatten daremot gar det att direkt fraga vilket bibliotek som finns nar-
mast. Hon tror att problemet blir mindre om namn och foto pa operatdren finns med. Bristen
pa feedback & nagot som hon tycker & negativt, speciellt i e-post. | chatten upplever hon att
anvandarna ibland férsvinner valdigt snabbt efter ett forsta svar. De ger sig inte tid ta reda pa
om de fick det svar de behdvde. De forsvinner inte lika fort ut ur det fysiska biblioteket.

Irene tar upp samma sak som Erika och Carin och berédttar att det finns en risk i chatten att
man som bibliotekarie bara "kastar sig” ut och letar efter svaret pa en fraga utan att ha tagit
reda pa mer exakt vad anvandaren soker. | chatten blir det darmed extra viktigt att gora en
referensintervju. Men hon framhdller att referensintervjun inte alltid behtvs och poangterar att
"referensintervjun inte far bli ett savandamal”. Nar hon jamfor med chatten sa tycker hon att
e-posten kan vara mer krévande eftersom hon kan "behdva dras med e postfragorna en hel
dag’. Irene beréttar att hon vet manga som arbetar med chatt som tycker att det &r ”jéttejob-
bigt” med ko i chatt och ”verkligen blir jéttestressade av det”. Det finns ett speciellt skrivsatt i
chatten. Det ar viktigt att skriva korta meningar, att dela upp texten och skicka halva mening-
ar. Enligt henne & det ett problem att de &dre operatérerna skriver langa meningar pa fem
rader och skickar ivag. " Sa ska man inte gora’ sager Irene med eftertryck.

4.2.7 Kvalitetsskillnader mellan traditionellt och elektr oniskt r efer ensar bete

Anna kanner ibland att anvandaren far battre hjalp om hon/han vander sig till det fysiska bib-
liotekets resurser. Det betyder inte att kvaliteten pa referensarbete via Internet blir smre. Men
hon vet att det finns tryckta referenskallor som bocker och andra resurser som manga ganger
kan vara béttre. Om anvandaren da bara &r intresserad av elektroniska kallor sager Anna att
hon skriver, "Men vet du, jag tycker du ska ga till ditt narmaste bibliotek for dar finns det
bocker” sedan letar hon i katalogen och talar om vilka kéllor hon hittat. Carin pdpekar att det
& svart att gora en komplett uppfoljning pa elektronisk vag. Hon kanner inte att hon far en
sista kontroll. Det gar exempelvis inte att se om anvandaren & tveksam. En kvalitetsskillnad
kan ocksa, enligt Carin, vara att det inte alltid genomfors en referensintervju via epost och
chatt. ”Man forsoker ju, men missar mer”, och menar att det & en nackdel att inte ha anvénda-
ren framfor sig.

Helena papekar att det finns faktorer som skiljer sig &, men hon siger med eftertryck att kva-
liteten & densammal Irene menar att kvaliteten pa sjdva frégorna &r béttre pa Fraga bibliote-
ket. Hon sager att det ar "rgjda’ referensfrégor och att hon &gnar mer tid och moda & anvan-
darna dér an i informationsdisken. Det gar inte att avfarda dem lika &t som det gér i informa-
tionsdisken med hjalp av sitt tal och kroppssprak. Hon pdpekar dock, liksom Anna, att hon
ibland onskar att hon kunde anvanda en viss bok, dar hon vet att svaret finns. Helena menar
vidare att hon som bibliotekarie i chatten tvingas vara mer pedagogisk och att det &r |&ttare att
vara pedagogisk dar. Hon papekar att kvaliteten pa chatt- och e-postsvaren varierar bland ope-
ratGrerna och att "det har med elektroniskt referensarbete inte galvklart ar nagot som alla bib-
liotekarier kan”.
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4.2.8 Ovriga synpunkter

Vi gtédlde vid intervjuerna inte ndgra direkta fragor om vad informanterna upplevde som lik-
heter mellan de olika sétten att utfora en referensintervju. Nagra av dem tog dock sjélva upp
ett par saker som vi valt att ta med hér.

Anna har den uppfattningen att det & manga fragor som galler skolarbete bade i informa-
tionsdisken och pa Fraga biblioteket. Hon poangterar att referensintervjun ar viktig i alafor-
mer av referensarbete. Hon sager ocksa att nar det géller pedagogiskt arbete, sa finns det moj-
lighet att arbeta pa liknande sitt i och med att bibliotekarien och anvandaren kan soka til |-
sammans. P4 biblioteket gar det att soka tillsammans vid en sa kallad informationspunkt och
pa chatten finns majligheten att anvanda co-browsing. Helena & tveksam till att g& ut med sitt
namn, det géller bade vid traditionellt och elektroniskt referensarbete. Hon har exempelvis
valt att inte ha namnbricka och har dnnu sa lange inte lagt ut nagot foto pa Fraga biblioteket.
Respons f& man bade traditionellt och i chatt menar Irene. Nar det géller referensintervjun
sager hon vidare, att det inte finns tid till langa referensintervjuer nér det & ko vare sig det
gdller traditionellt referensarbete eller i chatten.

Vid ndgra av intervjuerna kom det &ven upp en del spekulationer och tankar om framtiden for
referensarbetet.

Annatror att det elektroniska referensarbetet kommer att ta Gver mer, men tror samtidigt att
det traditionella referensarbetet pa biblioteket kommer att finnas kvar, men mer digitaliserat.
Hon poangterar att det alltid kommer att finnas ndgon som vill ha en bok. Verksamheten
kommer att forandras mycket och bibliotekarierna maste hanga med i utvecklingen.

Carin tror att den personliga kontakten & nodvandig. Hon namner webbkamera som nagot
som kanske finns med i framtiden men menar att det finns en risk att anonymiteten forsvinner.
Dock papekar hon att det redan idag talas mycket om forsiktighet med att visa bilder pa Inter-
net. Darfor tror hon att inte att det kommer att ga sa langt sa att alla maste synas pa skarmen.
Helena tror inte att den elektroniska fragetjansten kommer att ta Gver. Hon menar att sa lange
det fysiska biblioteket finns, sa lange maste det finnas traditionella referensdiskar. Irene sager
att det alltid funnits manniskor som & negativa till férandring och som &r rédda att bibliote-
ken ska forsvinna. Hon tror att det alltid kommer att finnas ett fysiskt bibliotek med traditio-
nell referenstjanst. Hon sammanfattar "det hér att folk kommer in, det & nog det allra basta’.
Carins dlutsats &r att traditionellt och elektroniskt referensarbete kompletterar varandra.
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5. Analys

Analysen genomfors utifran syftet och de tre fragestaliningarna och for att aktualisera dem
redogor vi for dem igen.

Vart syfte & att undersoka skillnaden mellan det traditionella referensarbetet och det elektro-
niska referensarbetet med fokus pa referensintervjun. Vi vill ocksd undersoka referensbiblio-
tekariens syn pa de eventuella skillnader som kan framkomma. Vi anser att det ocksa &r in-
tressant att undersdka om det sker en kvalitetsmassig férandring, positiv eller negativ, nér
referensintervjun sker elektroniskt.

Vara fragestalIningar &r:

Hur skiljer sig den elektroniska referensintervjun fran den traditionella?

Hur upplever bibliotekarien eventuella skillnader?

Gér det att urskilja nagon skillnad i kvalitet mellan de traditionella och elektroniska
tjansterna?

| analysen besvaras den forsta och den andra fragan gemensamt eftersom dessa fragor gar in i
varandra. Den andra frégan handlar i mangt och mycket om hur bibliotekarien upplever den
forsta. Vi avser att analysera vara intervjuer tillsammans med litteraturen. Intervjuerna speglar
bibliotekariernas upplevelser av skillnader och dessa belyses via litteraturen. Vi véljer att
strukturera var analys efter ett antal teman som dterkommer i intervjuerna.

5.1 Hur skiljer sig den elektroniska referensintervjun fran den traditionella
och hur upplever bibliotekarien eventuella skillnader?

Va utgangspunkt infor denna studie var att bibliotekarien inte alltid méter anvandaren ansikte
mot ansikte. | den elektroniska referensinterviun mats bibliotekarien och anvandaren pa ett
annat sétt. En av de stora skillnaderna som bland annat tas upp av Desai (2003, s. 22) samt
Kimmel & Heise (2003, s. 3) & att anvandaren far majlighet att kontakta bibliotekarien obe-
roende av tid och plats. Anvandaren & inte langre beroende av att ta sig till biblioteket rent
fysiskt. Liksom e-posten & chatten oberoende av plats. En av vara informanter utrycker detta
pa foljande sitt; ” ... de kan ju ha brutit benet och sittai Varnamo liksom, eller var som helst,
och fa samma service’. Flera av informanterna poangterar att anvandarna kan na biblioteket
alatider pa dygnet. Tarkar om ett bibliotek som inte begransas av véaggar och tak lyfts fram.
Bibliotekets lokaler kan vara utformade sa att de forsvarar referensarbetet och referensdiskar-
na kan vara utformade sa att de markerar ett avstand mellan bibliotekarien och anvandaren.
Annaillustrerar sddana referensdiskar genom att kalla dem for " de stora slagskeppen”. Dessa
begransningar och hinder paverkar inte det elektroniska referenssamtalet. Det avstand som
finns dér & av annan art, vilket vi tar upp senare i analysen.

| fréga om det elektroniska bibliotekets tillganglighet oberoende av tid och rum, gar Lipow sa
langt som att pasta att chatten kan ségas ha ett 6vertag 6ver den traditionella referensintervjun
(2003 s. 8). Chatten erbjuder service i realtid och & oberoende av det fysiska bibliotekets dp-
pettider och anvandarens lokalisering. Nér det galler Fraga biblioteket och den service som
erbjuds via chatten, kan vi dock konstatera att den annu sa lange & begransad till mandag-
torsdag 10- 18, pa fredagarna mellan 10-16 (Harnesk 2005, s. 4). Vi menar att chatten i nul&get
ocksa & bunden till vissa tider som inte skiljer sig vasentligt fran det fysiska bibliotekets dp-
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pettider. Internet ar tillgangligt dygnet runt och Gray menar att bibliotekens el ektroniska refe-
rensservice bor ebjuda samma service (2000, s. 371). Aven Janes &r kritisk till bibliotekets
atkomlighet och menar att anvandarna har tillgang till bibliotekets katalog dygnet runt men
kan inte nd en bibliotekarie i samma utstrackning (2003, s. 45f).

En annan skillnad som ndmns béde i litteraturen och av vara informanter & att det i chatten,
till skillnad fran det fysiska biblioteket, finns majlighet att kommunicera med flera anvandare
samtidigt, bland annat tack vare funktionen att skicka férdiga fraser. Fernandez menar att det
a mojligt att ge service a fler anvandare samtidigt utan att anvandarna mérker av det (2004,
S. 40).

| den 6vervagande delen av den litteratur vi studerat stéller forfattarna sig positiva till mojlig-
heten att spara chatt- och e-postutdrag, Mlket i nulaget inte & genomforbart pa det fysiska
biblioteket. Wards studie visar pa den elektroniska teknikens méjlighet att tréna referensarbe-
te i och med att alla referensintervjuer kan sparas. Resultatet visade pa en okning av infor-
manternas kunskaper i referensarbete (2003, s. 46). Aven Straw (2000, s. 377f) och Strém
(2005, passim) tar upp fordelarna med den skriftliga intervju da den kan analyseras i efter-
hand. Det ger mgjlighet, enligt Strom, att beddma operatdrernas kompetens och att planera
fortbildning och darmed hoja kvaliteten i tjansten (2005, passim). Jane och McMillan ser ock-
sa fordelarna med tekniken men sager samtidigt att den innebér en viss risk for att anvanda
rens och bibliotekariens personliga integritet kan krankas om inte de sparade samtalen hante-
ras pa rétt sitt (2003, s. 244f). Ocksa véra informanter ser positivt pa denna majlighet och
menar att den &ven kan anvandas i fortbildningssyfte, dar sessioner med frégor och svar kan
utvarderas och diskuteras. De menar, som Strom, att det blir en kvalitetsdkning och en kom-
petensutveckling. En av informanterna betonar att det elektroniska arbetet & mer méatbart och
synligt. Hon sager att det blir tydligt huruvida bibliotekarien gor ett bra arbete. Varken Strom
eller vara informanter berér dock eventuella risker med hanteringen av de sparade intervjuer-
na

5.1.1 Interaktionen: métet med anvandaren

Den stora skillnaden mellan traditionell och elektronisk referensintervju &r att bibliotekarien
och anvandaren inte kan se och hora varandra vid det elektroniska samtalet. Mycket vardefull
information gar forlorad nér det inte finns stod av rost och icke-verbal kommunikation sdsom
ansiktsuttryck och kroppssprak. Enligt Janes kan sma viktiga indikationer som ett uns av tve-
kan i rosten, en forbryllad blick eller en nick snabbt ge bibliotekarien ledtradar om hon/han &r
pa rétt vag (enl. Lee 2004, s. 95-110). Det blir dven svarare att fa feedback fran anvandaren
eftersom det inte gar att avlasa exempelvis ansiktsuttryck. Detta stéller andra och nya krav pa
bibliotekarien da det blir an viktigare att formulera sig val samt att kunna tolka det outtalade.
Fraga bibliotekets riktlinjer rekommenderar bibliotekarien att skriva i "vanlig samtalston”

och att bibliotekarien ska vara medveten om att kroppssprak inte gar att formedla (Aagard &
Fornell 2005, s. 2). Det framkommer genomgaende i intervjuerna asikter om att det &r &ttare
att utfora en referensintervju traditionellt nér bibliotekarien har anvandaren framfor sig. Enligt
Fernandez utgor kroppssprak och andra icke verbala signaler s mycket som 70 % av forstael-
sen (2004, s. 38f). Det finns dock en form av ersdttning nér det géller att formedla ansiktsut-
tryck, kroppssprak och kanslor via Internet. Bade Janes (2003, s. 89f) och Sveningsson (2002,
s. 96f) beskriver sa kallade emoticons och andra tecken som representerar olika kénslor och
humorlagen. Fraga biblioteket tipsar, i riktlinjerna, bibliotekarierna att anvanda emoticons,
exempelvis smileys, for att fortydliga det som &r svart att formedlai ord (Riktlinjer for Fraga
biblioteket 2005, s. 2). En av informanterna anser att forkortningar och smileys & en god
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hjdlp i arbetet och Janes menar att det underléttar till viss del, men & en bristfdlig erséttning
for den mangfacetterade kommunikation som sker vid ett personligt mote (enl. Lee 2004, s.
95-110).

Det & inte bara bibliotekariens formaga att uttrycka sig i skrift som paverkar interaktionen
utan aven anvandarens sprakliga kunskapsniva. Det skrivna meddelandet kan vara missvisan
de eftersom exempelvis ett illa stavat meddelande kan feltolkas. Bibliotekarien kan ha svart
att avgora om ett barn, en vuxen med |as- och skrivsvarigheter eller nagon med svenska som
andra sprak har skrivit meddelandet. Var informant Helena illustrerar detta med sin beréttelse
om en fraga som var formulerad pa ett sddant sétt att hon drog slutsatsen att det rérde sig om
en anvandare som gick i grundskolan. N&r hon fragade efter arskurs, fick hon veta att perso-
nen gick vuxenutbildning. Denna problematik berdrs aven i litteraturen déar Abels tar upp své
righeten med att inte veta vilken kunskapsniva svaret ska vara pa eftersom anvandaren kan ha
brister i las- och skrivférmaga (1996, s. 353). Det kan ocksa foranleda att bibliotekarien blir
osaker pa om anvandaren forstatt meddelandet. Det finns metoder som kan bidra till att mot-
verka dennatyp av problem och Irene namner funktionen i Fraga biblioteket dar anvandaren i
frageformuldret kan uppge om hon/han & vuxen, hogskolestuderande, ungdom eller barn.

Det framkommer i en av intervj uerna att ett trevligt bemétande kan vaga upp samre service.
Informanten i fraga menar att anvandaren kan bli n6jd &en om svaret inte &r tillrackligt u-
tobmmande, bara bemétandet &r trevligt. Detta stods i litteraturen dar Katz lyfter fram att bibli-
otekariens egenskaper & viktigare an metodiken. Kan bibliotekarien féra en avspand diskus-
sion, spelar det mindre roll om fragorna & Oppna eller slutna eftersom bibliotekariens vanliga
och Oppna attityd kan inbjuda anvandaren till att bade fréga och svara §av (Katz, 2002 11, s.
124f). Aven Durrance finner att anvandaren har mer verseende med bibliotekariens bristande
formaga att genomfoéra intervjun och ge rétt svar, & med dennes ointresse och nedldtande
attityd (1989, s. 34ff). Vi kan konstatera att bibliotekariens egenskaper och sociala kompetens
ar av avgorande betydelse nér det géller att skapa ett gynnsamt samspel med anvandaren.

Vi har tidigare berort faktorer som kan utgéra hinder fér en god elektronisk interaktion, ex-
empelvis svarigheten att uppskata alder, kon, nationalitet med mera. | Helenas exempel ovan
beskrivs dilemmat att avgora orsaken till varfor ett meddelande kan vara illa stavat. Dessa
" svarigheter” kan dock forhindra eventuella férdomar som riskerar att paverka interaktionen i
negativ riktning. Erika ndmner att det ligger en poang i att inte se anvandaren vid elektroniskt
arbete eftersom det ar |&tt att skaffa sig forutfattade meningar om den man talar med, nér man
ser personen i fraga. Men det finns &aven tillfallen da sddan upplysning hjalper bibliotekarien
att bemota anvandaren pa ett bra sétt. Fragan &r till syvende och sist hur bibliotekarien hante-
rar situationen.

Flera anvandarundersokningar har lyft fram nackdelar med den traditionella referensintervjun
som beror pa att anvandaren faktiskt ser bibliotekarien. Som vi tidigare namnt har bland annat
Durrance (1989, s. 34ff) och Grogan (1992, s. 103) tagit upp problematiken med att anvanda
ren ibland finner bibliotekarien otillganglig och ogastvanlig. Foreteelser som bidrar till detta
kan vara att bibliotekarien agnar sig & papper pa bordet eller tittar pa dataskarmen istallet for
att ta 6gonkontakt med anvandaren. Det kan resultera i att anvandaren gar dérifran innan in-
tervjun ens startat. Var informant Irene menar att detta inte sker vid elektronisk referensinter-
vju eftersom hon dér inte riskerar att avfarda anvandaren med sitt tal eller kroppssprak.

Det & en sarskild konst att formulera sig i chatt. Skriftliga meddelanden kan verka opersonli-
ga och skapa distans mellan dem som samtalar vilket, enligt Fernandez, kan forsvara kommu-
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nikationen. Darfor &r det béttre att individualisera meddelanden till anvandaren och gbra sam-
talet mer personligt. Det &r viktigt att anvandaren inte far en kénda av att det & en maskin
hon/han pratar med utan att det & en ménniska. Fernandez betonar att anvandarna letar efter
tecken som visar att det & en levande manniska som finns bakom skarmen (2004, s. 38f).
Detta & nagot som en av vara informanter ocksa tar upp. Hon sager att hon i chatten upplever
att manga skolelever ser henne som en maskin eller robot som bara ska leverera svaren. Detta
& nagot som knappast hander i biblioteket. Hon beréttar vidare att hon inte har magon tidigare
erfarenhet av chatt men hon tycker inte detta har varit ndgot problem. Hon pdpekar att det
verkar som om de chattvana anvandarna inser att de inte kan anvanda riktigt samma sprak
som de brukar nér de chattar med kamrater. Dock kan chattens speciella skrivsétt anda utgora
ett hinder for en lyckad intervju.

Enligt Irene skriver de &ldre operatorernai Fraga biblioteket ibland langa utforliga meningar
pa fem rader och skickar ivag. " Sa ska man inte gora’ sager hon med eftertryck. Det &r viktigt
att skriva korta meningar, dela upp texten och skicka halva meningar. Sddana problem uppstar
inte i den traditionella referensintervjun och inte heller i e-posten. | eposten blir det inte
sammactyp av snabbt chattsprak eftersom bade bibliotekarien och anvandaren har tid att téanka
efter och formulera sig.

5.1.2 Stressfaktor: kobildning

Kobildning och stress forekommer saval i traditionellt som elektroniskt referensarbete. Det
framkommer i intervjuerna och i litteraturen att det kan vara stressande nér det & ko i disken
och en fréga drar ut pa tiden. Gillberg Wallner och Hessman menar i sin undersdkning att
tidsbrist upplevs som den storsta negativa faktorn och att situationen i referensdisken pa ett
bibliotek ofta upplevs som stressande (1998, s. 103ff). Aven Katz tar upp stressen vid refe-
rensdisken som ett problem eftersom arbetet krdver mycket koncentration och energi och en
hogljudd miljo pa biblioteket kan vara stérande. Han menar ocksa att stress bland annat beror
pa situationen och bibliotekariens egenskaper. Tiden verkar inte récka till och en kénda av
otillrécklighet kan infinna sig trots att arbetet & utmanande och stimulerande (Katz 2002 11, s.
208). Thorsteinsdottir och Hultgren finner ytterligare orsaker till den upplevda stressen och
menar att bibliotekariernas upplevelse av 1anga koer vid referensdisken endast utgor en del av
den upplevda stressfaktorn (1999, s. 84f).

Nar det galler kobildning vid den elektroniska referensintervjun menar flera av varainforman-
ter att det & mer stressande med chatten i och med signalen som hors varje gang en ny person
andluter sig till kén. En av informanterna sager att hon inte upplever en ko i biblioteket som
lika stressande eftersom anvandarna knappast star och ropar "nu &r jag hér!” Chattkon kan
darfor innebéra att referensintervjun ibland gloms bort och att flera av bibliotekarierna pape-
kar att de borjar soka information redan efter forsta fragan. En av dem poangterar att hon i
traditionellt referensarbete "aldrig skulle kasta sig ut bland hyllorna och leta utan att ta reda
pa vad personen vill veta’. En anledning till stressupplevelsen kan, enligt Hodges, vara att
anvandaren blir otdlig och forsvinner ur sessionen om bibliotekarien inte & snabb nog (enl.
Lee 2004, s. 95-110). Nér vi jamfor med e-posten visar undersokningar av saval Straw (2000,
s. 377) som Janes och Hill (2001, s 60) att denna form av elektronisk referensintervju inte
upplevs som lika stressig som chatt eller traditionell referensintervju bland annat beroende pa
att bibliotekarien inte upplever samma otalighet fran anvandaren.

Tidsbrist och stressig arbetsmiljo kan alltsa i samsta fall innebéra att bibliotekarierna gor en
darvig referensintervju eler inte genomfor nagon als. Detta stods generellt i den litteratur vi
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studerat. Gillberg Wallner och Hessman menar exempelvis att tidsbrist och den stressade situ-
ationen i referensdisken kan medfora att informationsfragorna besvaras pa ett ytligt och
snabbt sétt (1998, s. 103ff). Thorsteinsddttir och Hultgren ifragasatter dock bibliotekariernas
negativa upplevelse av langa koer och menar att det kanske inte & salva kberna som ar det
stora stressmomentet utan att andra aspekter, som teknikstress och svarigheter att planera ar-
betssituationen, spelar in (1999, s. 84f). Vi vill papeka att deras undersokning endast omfattar
traditionel It referensarbete pa fem bibliotek.

5.1.3 Stressfaktor: prestation

Kravet att snabbt leverera ett korrekt och uttdmmande svar finns bade i det traditionella och
det elektroniska referensarbetet. Enligt véra iakttagelser verkar vara informanter ha helt skilda
upplevelser av prestationspressen. En av dem menar att pressen blir stérre vid traditionel It
arbete. Eftersom anvandaren har tagit sig till biblioteket s finns det en forvantan om att
hon/han ska " fa ndgot med sig”. N&gra av informanterna anser ocksa att det traditionella arbe-
tet kan kdnnas mer fordrande i och med att anvéndaren finns fysiskt nérvarande. A andra si-
dan sager en annan informant att hon upplever ett hogre krav pa sig som bibliotekarie att leve-
rera ett fullandat svar i elektronisk referenstjanst. Vi tolkar det som att hon anser att det ar
|attare att déta Over sin bristande mgjlighet att ge ett tillfredsstéllande svar i det fysiska biblio-
teket eftersom hon padpekar att det i Fraga biblioteket inte gar att sdga; "kan du inte ga bort
och titta pa de har hyllorna, har star det”. Vi fann nagra asikter i litteraturen angaende denna
problematik. Straw menar att bibliotekarien inte kdnner samma krav att omedelbart leverera
ett svar i eposten och att man som bibliotekarie dar inte upplever samma otdlighet fran an
vandaren i och med at fragan ger mojlighet till eftertanke (2000, 377f). | chatten daremot
finns risken att anvandaren blir otdlig och |amnar sessionen om bibliotekarien tar for lang tid
pa sig (Hodges, se Lee 2004, s. 95-110). Utifran vart material gar det att dra sutsatser om att
prestationskravet & hogre nar det géller synkron referenstjanst jamfort med asynkron, men att
det i allatre sétten finns krav pa att presentera ett svar som gor anvandaren ngjd.

5.1.4 Anonymitet och integritet

Nagot som kan ses som en fordel med det elektroniska referensarbetet & méjligheten att vara
anonym. Anvandaren kan kdnna sig mer bekvam vid kandiga frégor. Det kan ocksa upplevas
som mindre pinsamt att be om hjdp eftersom det & inte &r lika personligt att motas elektro-
niskt (Ronan 2003, s. 53). Bibliotekarie och anvandare tenderar att métas pa mer lika villkor.
De anvandare som inte vill eller av olika skal inte kan stélla frégor pa, eller ens besoka biblio-
teket kanske & mer benédgna att stélla fragorna elektroniskt. Straw pdpekar at faktorer som
blyghet, funktionshinder, dder och spraksvarigheter i talat sprak kan gora att man inte vill
eller kan ta gig till biblioteket eller referensdisken (2000, 377f). | linje med detta havdar Wil-
son att mdjligheten till anonymitet lockar anvandare som séllan eller aldrig besoker bibliote-
ket (enl. Gray 2000, s. 372).

Vé& informant Erika menar att det inte bara & anvandaren som kan kénna sig obekvam vid
kansliga fragor och sager "kanner frégestallaren sig besvérad sa &r det svart for bibliotekarien
ocksd’. Det & intressant att bibliotekariens situation ocksa belyses eftersom vi hittills enbart
har beskrivit hur prekér situationen kan bli for anvandaren. Bibliotekarien ska vara professio-
nell i alalagen men kan ocksa bli berérd eller besvérad.

Nagot som framkommer i intervjuerna & att det finns olika konsekvenser av anvandarens
anonymitet. Den positiva effekten av att anvandarens identitet skyddas har vi redan berort,
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men det finns &en en negativ sida av mojligheten att vara anonym, eftersom &ven icke serio-
sa anvandare skyddas. Nagra informanter tog upp forekomsten av obehagliga meddelanden
via e-post och chatt. En av vara informanter sager att hon moter fler otrevliga anvandare pa
Internet an pa biblioteket. Att detta &r ett problem blir séarskilt tydligt da Ronan till och med
pavisar att en av fardigheterna en bibliotekarie bor ha vid elektroniskt referensarbete ar for-
magan att tillampa gélande policy vid "obscenitet eller trakasserier” pa Internet (2003, s.
94f).

Detta fOor oss in pa en annan aspekt av anonymiteten, namligen bibliotekariens anonymitet.
Enligt sdval Fernandez (2004, s. 38f) som Janes (2003, s. 45f) & det viktigt att bibliotekarien
presenterar sig med namn for att anvandaren ska kdnna att det finns en verklig méanniska pa
andra sidan skarmen. Dock menar Fernandez att detta for med sig att bibliotekarien inte |ang-
re & anonym pa Internet utan riskerar att bli mer utsatt (2004, s. 38f). Véara informanter har
olika upplevelser och asikter nér det géaller sin egen anonymitet. Det har forekommit krankan-
de e-postmeddelanden och fragor vilket resulterat i att nagon tvekar att ga ut med sitt namn
och foto pa Fraga biblioteket. Samma informant beréttar att hon till och med tvekar att an
vanda namnbricka pa biblioteket, vilket tyder pa att denna problematik inte enbart existerar i
den elektroniska tjansten. Andra informanter anser att en presentation med namn och foto ger
ett mer personligt och seritst intryck. Det finns anvandare som tror att de far kontakt med
persoralen pa sitt lokala bibliotek nér de anduter sig till Fraga biblioteket via en lank pa det
egna bibliotekets hemsida. Detta missforstand kan undvikas genom presentation och namns
ocksa som en fordel. Ett av biblioteken ger mojlighet till en hogre grad av anonymitet betraf-
fande e-post, da endast bibliotekets namn avslgjas.

Anvandaren ska, i det elektroniska samtalet, naturligtvis kanna att det finns en manniska pa
andra sidan skérmen. Avstandet mellan bibliotekarien och anvandaren &r trots allt stérre i det
elektroniska samtalet. Kandan av opersonlighet maste dverbryggas pa bésta sétt utan att vare
sig bibliotekariens eller anvandarens integritet kranks

5.1.5 Refer ensfr agan

Utifran det material vi undersokt drar vi slutsatsen att sava typen av frégor som séttet att for-
mulera dem och séttet att besvara dem, skiljer sig & mellan traditionell och elektronisk refe-
rensintervju. | Gillberg Wallners och Hessmans undersokning visar det sig att snabbreferens-
frégor utgor en ganska liten del av det totala antalet frégor stallda vid traditionellt referensar-
bete, endast 7 % (1998, s. 66ff). Detta kan jamféras med Janes undersokning dér det fram+
kommer att hélften av de elektroniska fragorna & snabbreferensfragor (2003, s. 51f). Det ar
svart att jamfora olika undersokningar, rérande referensfragor, da definitionerna pa vad som
ar en referensfréga skiljer sig &. Trots detta vill vi pasta att snabbreferensfragor ar vanligare i
den elektroniska referenstjansten nar det visar sig att skillnaden i undersokningarna anda &r sa
pass stor. Det framkommer i Janes och Hills undersokning (2001, s. 59) samt i Janes under-
sokning (2003, s. 51f) att manga bibliotekarier anser att snabbreferensfragor passar bast i den
elektroniska referensintervjun. E-post lampar sig sarskilt val for kortare referensfragor pa
grund av att det har &r svérare att genomfora en referensintervju. De bredare och djupare fra
gorna lampar sig béttre vid referensintervju ansikte mot ansikte. Anvandare formulerar sig
ofta tydligare i e-post. Detta skiljer sig fran bade chatt och de muntliga fragorna vid referens-
disken. Enligt Hodges undersokning visar det sig att chatt fick mer research- och referensfra
gor och e-posten fler administrativa fragor (enl. Lee 2004, s. 95-110).
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Det ar dock svart att veta om snabbreferensfragorna dominerar dven pa Fraga biblioteket ef-
tersom vi inte specifikt fragade efter detta. En del frégor kan bli mer komplexa och generera
fler kringfragor i en elektronisk intervju. Vi fick ett exempel pa detta fran Fraga biblioteket
via intervjuerna. Nar en anvandare fragar efter en bok kan det finnas fler alternativ eftersom
bibliotekarien inte vet var anvandaren befinner sig och inte heller vet om anvandaren vill kopa
eller 1ana boken. Flera av véra informanter menar vidare att fragorna via e-posten & mer ¢
nomtankta, utforligare, ofta béttre formulerade och ibland mer avancerade jamfér med chat-
ten. Ett par av informanterna stracker sig till och med sa langt att de menar att detta géller
aven i jamforelse med det traditionella referensarbetet. Vara informanter tycker samfallt att
det & skont att slippa fragor av typen "var finns toaletten” i Fraga biblioteket.

5.1.6 Den elektroniska referensintervjun

Nér det géller behovet av en referensintervju, finns det olika asikter bade i litteraturen och i
intervjuerna. Grogan (1992, s. 63) och Wilson (1986, s. 468) menar att de flesta anvandare vet
exakt vad de vill ha och att den inledande fragan visar anvandarens egentliga behov. Ross,
Wilson och Dewdney (2002, s. 50ff) menar i sin tur att det numer generellt anses att anvénda-
rens inledande fréga & ofullstandig och dess syfte & att skapa kontakt med bibliotekarien.
Janes & av samma asikt och sager vidare att forsta fragan darfor inte innehdller nagon egent-
lig information till bibliotekarien (2003, s. 49ff). En av informanterna havdar att hon inte hin-
ner gora langa referensintervjuer vare sig néar det galler traditionellt eller elektroniskt refe-
rensarbete vid kobildning. Trots att likheterna & manga finns en del faktorer som skiljer. Bx-
empelvis menar en bibliotekarie i Janes och Hills undersokning att den elektroniska referens-
intervjun & dverskattad och onddig (2002, s. 59ff). Aven en av vérainformanter menar att det
ibland &r sa att referensintervjun faktiskt inte behGvs och poangterar att " referensintervjun inte
far bli ett galvandama”, medan en annan pdpekar med eftertryck att referensintervjun ar vik-
tig i allaformer av referensarbete.

Flera forskare diskuterar huruvida det finns ett motstand bland bibliotekarier att utféra en re-
ferensintervju via e-post. Bibliotekarierna i Thorsteinsdéttirs och Hultgrens undersokning
tvivlar pa att referensintervjun kan goras ordentligt via e-post (1999, s.77). Janes och Hill vi-
sar i sin undersokning att det finns ett visst motstand mot att genomfora referensintervju via e-
post (2001, s. 62) och Janes menar att det bottnar i en férutfattad mening bland bibliotekarier
att det & omdjligt att gora en riktig intervju via e-post (2003, s. 52). Enligt Abels gor bibliote-
karien garna antaganden i de fall dér de anser att det inte behdvs en intervju, trots risken att ett
antagande kan bli fel (1996, s. 349ff). Vad géller e-posten finns dock erséttning for referens-
intervjun, vilket flera forskare i var studie patalar. Ett va utformat formulér kan i viss man
fungera som en s&dan erséttning. Det finns olika synpunkter pa hur ett sddant formular kan se
ut. Janes ger exempel pa ett val utformat formulédr fran The Internet public library (Ask A
guestion, 2006) och Abels har en liknande beskrivning av hur ett formulér bor vara utformat
(1996, 225f). Mdlet bor vara att utforma fragorna sa att bibliotekarien kan fa vardefull infor-
mation om anvandaren. Ingen av véra informanter tar upp nagon losning pa sv@righeterna
med genomférandet av referensintervjun via e-post. | Fraga bibliotekets formulér finns dock
mojlighet att fylla i om man & vuxen, studerande, ungdom eller barn samt mojlighet till
sprakval, vilket kan underlétta.

Det kan upplevas som mer naturligt att genomféra en referensintervju via chatt da denna typ
av intervju i storre utstrackning liknar det traditionella samtalet. Nagra av informanterna pa
pekar vikten av att verkligen utfora en referensintervju via chatt eftersom det ar 1&tt att ha for
brattom da kommunikationen sker snabbare &n i e-post. Patterson sager att férdelen med chat-
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ten & att referensintervjun genomfors i reatid och darfor |ampar sig for djupare referensfra-
gor (2001, s. 204). Johnson pastar daremot att referensintervjun i stort hller pa att forandras
till att bli 1&ngre och djupare och att detta enligt honom inte passar i chatten (2004, s. 238).

Klargbrandet av anvandarens reella behov kan vara mer effektivt i den elektroniska referens-
intervjun. Janes menar att fragor som "Varfor?' och ”Vad ska du anvanda informationen till?”
kan vara léttare att stélla elektroniskt. Han menar att den typen av frégor kan fa anvandaren att
kanna sig underlagsen bibliotekarien i den traditionella miljon pa biblioteket (2002, s. 54).
Bowman ser dock en svarighet for bibliotekarien att stélla foljdfragor och att renodla syftet
med fragan elektroniskt (2002, s. 11ff). Abels menar att svarigheterna att fa fram syftet med
fragan kan vara lika svart som vid referensintervjun pa plats (1996, 352f).

Flerainformanter tar upp problematiken med detta och menar att det &r |att hant att f6ljdfragor
gloms bort i chatten. De sager vidare att det blir mer naturligt att stélla foljdfragor och fora ett
resonemang vid referensdisken. Det finns skilda asikter i biblioteksvarlden om synen pa nér
det & befogat att genomfora en referensintervju dverhuvudtaget.

5.1.7 Fordrgjning

Vi kan faststélla att det vid traditionellt arbete inte gar att tala om nagon egentlig fordréjning
eftersom kommunikation och utbyte av information sker mer eller mindre omedelbart. Chat-
ten benamns, liksom det traditionella arbetet, som synkron, medan eposten bendmns som
asynkron. Trots att chatten beskrivs som synkron blir det &nda en viss foérdréjning eftersom
bibliotekarien inte kan kommunicera med anvandaren och leta information samtidigt, nagot
som gar att gora vid informationsdisken pa biblioteket. En av informanterna pdpekade detta.
Desal séger att chatten & snabbare an e-posten men inte snabbare an det traditionella referen
samtalet (2003, s. 22). Johnssons undersokning visar ocksa att chattsamtalet jamforelsevis ar
langre an det traditionella vilket formodligen beror paden lillafordréjning som uppstar (2004,
passim).

Gray (2000, s. 371) och Fernandez (2004, s. 40) papekar vikten av att vantetiden som uppstar
i chatten inte far upplevas som lang av anvandarna. Bibliotekarien bor inte vara for omstard-
lig och skriva alltfor langa svar. Anvandaren kan tro att bibliotekarien inte & engagerad och
lamnar chatten. Detta tas dven upp i "Néatikett” som en viktig faktor nér det géller etikett pa
Internet. Jonsby papekar ocksd vikten av att vara kortfattad och tydlig i sitt meddelande
(Jonshy). | intervjuerna podngteras att bibliotekarien skall gora anvandaren medveten om var-
for det dréjer genom att exempelvis skriva "Jag letar pa Internet och i databaser och ater-
kommer strax till dig!'”. Dessutom vet inte alla anvéandare att bibliotekarien kanske chattar
med flera samtidigt. Fraga bibliotekets mojlighet att anvanda en sddan féardig fras forebygger
risken att anvandaren lamnar chatten.

Nér det gdler e-posten kan fordrdjningen ha fordelar och nackdelar. Straw (2000, s. 377f) och
Abels (1996, s. 348) anser att fordréjningen har en positiv effekt eftersom anvandaren fér tid
att tanka efter och formulera sig. Aven en av informanterna namner denna fordel. Ross, Nil-
sen och Dewdney daremot, menar att fordréjningen i kommunikationen kan vara en nackdel
eftersom samtalet drar ut pa tiden (2002, s. 190). En annan negativ effekt av fordréjningen
som tas upp i intervjuerna & att anvandaren kanske inte far svaret sa snabbt som denne 6ns-
kar. Abels tar upp detta som en negativ effekt nér hon papekar att bibliotekarien kan forlora
sammanhanget och helhetssynen i den utdragna processen nar svaren forsenas (1996, s. 34).
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En av informanterna tar upp en positiv aspekt av fordréjning i e-post. Hon upplever det som
en vinst att hon kan ta sig an frégan nar hon har tid och kanner sig motiverad eftersom det stér
pa hemsidan att svar ska levereras inom 24 timmar. En annan informant har helt motsatt asikt
och tycker det ar besvarande att ” behdva dras med e-postfragorna en hel dag”.

Vi har ovan namnt att bibliotekarierna, sdvél i chatt som i e-post, upplever att anvandaren har
krav pa ett snabbt svar. Det framkommer dock i Johnsons undersokning att Internetanvandar-
na verkar vara vana vid de vantetider som kommunikation online fér med sig och att de syss-
lar med annat medan de vantar pa svar (2004, passim). Janes och Hill menar att bibliotekari-
erna kanske underskattar anvandarnas medvetenhet om risken for forseningar och menar att
anvandarna kanske ar beredda pa att det kan forekomma forseningar i elektronisk referensser-
vice (2002, s. 60).

5.1.8 Anvandar grupper

Den elektroniska referenstjansten kraver att anvandaren har tillgang till dator samt en viss
datorvana. De som uppfyller dessa kriterier kan anvénda sig av den elektroniska referenstjans-
ten medan de datorovana helst vander sig till informationsdisken.

Statistik har visat att det &r vissa grupper av anvandare som utnyttjar de elektroniska referens-
tjansterna. Enligt Harnesks utvardering & 75-80 % av fragorna som stéllts pa Fraga bibliote-
ket relaterade till skolan (2005, s. 6). Vara informanter & av uppfattningen att den storsta an-
vandargruppen framfoér allt i chatt utgors av skolungdomar. Eftersom statistiken i det hér fallet
overensstammer sa val med vara informanters erfarenhet, drar vi slutsatsen att det faktiskt
forhaller sig pa det Sttet.

Wilson pekar pd en annan skillnad mellan anvandare och val av referenstyp. Han menar att de
anvandare som ser bibliotekarien som forvarare och formedlare av information helst gar till
biblioteket med sin fréga. De som a andra sidan vill arbeta évstandigare och foredrar en mer
jamstélld relation till bibliotekarien, vander sig till elektronisk referensservice (Wilson, se
Gray 2000, s. 372). | intervjuerna framkommer att manga av anvandarna pa Fraga biblioteket
vill haett fardigt svar serverat. Vi kan sjavfallet inte generalisera utifran vara intervjuer, men
vi tolkar det anda som att Wilsons asikter inte stammer 6veralt. En del av de anvéandare som
vara fem informanter moter, ser bibliotekarien som en forvarare och formedlare av informa:
tion snarare an jamstalld med bibliotekarien. Det kanske ar bekvamare for vissa anvandare att
sénga ut en fraga pa Internet an att ta sig till biblioteket.

5.1.9Kaéllor

| intervjuerna har det framkommit att informanterna anvander olika kéllor beroende pa vilken
typ av referenstjanst de arbetar med. Eftersom vi gjorde litteraturstudien forst har vi dér inte
reflekterat Gver om det finns ndgon skillnad mellan traditionellt och elektroniskt referensarbe-
te nar det gdller anvandningen av olika referenskéllor. Lipow menar dock att efterfragan pa
tryckta referenskallor generellt avtar pa biblioteken och sager att anvandarna hellre soker in-
formation pa sbkmotorer som exempelvis Google (2003, s. 3ff). Referenskélor &r inte ett fo-
kus i va& uppsats, men vi valjer anda att ndmna det som framkommit i véra intervjuer. En av
informanterna gar sa langt som att pasta att en av de stora skillnaderna mellan traditionellt och
elektroniskt referensarbete & just anvandandet av referenskélor. Det & en genomgaende upp-
fattning bland informanterna att det i traditionellt arbete gér att anvanda savé tryckt material
som elektroniskt. Vad géller elektroniskt referensarbete kan namnas att det i Fraga bibliote-
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kets riktlinjer papekas att det i forsta hand ska hanvisastill digitala kéllor och i andra hand till
tryckta medier. En informant beréttade att de i inledningsskedet av sitt arbete med Fraga bib-
lioteket diskuterade méjligheten att ga ifran chatten och anvanda det tryckta materialet i bibli-
oteket. | praktiken fungerade inte detta, menar hon. Vara informanter anser att de i huvudsak
& begransade till elektroniska kalor nar de arbetar i Fraga biblioteket.

5.2 Gar det att urskilja nagon skillnad i kvalitet mellan detraditionella och
elektroniska tjansterna?

Detta & en fraga som & svar att besvara eftersom det manga ganger handlar om olika asikter
och instéliningar till elektronisk refererstjanst. Vi kan inte sdga generellt att kvaliteten blir
béttre eller samre. Vi har heller inte funnit sarskilt manga uttalade asikter i litteraturen nér det
gdler kvalitetsskillnader mellan det traditionella och det elektroniska referensarbetet. Det
handlar snarare om att de olika typerna av referenstjanster fyller olika funktioner och kom-
pletterar varandra vilket vi vill belysa ndrmare i detta avsnitt.

Fernandez sager att information nar det galler komplicerade forskningsfragor, aldrig kan ges
online (2004, s. 40). Vi tolkar hans uttalande som att han menar att kvaliteten nar det galler
besvarandet av komplicerade forskningsfragor blir samre online.

| intervjuundersokningen framkommer asikter om att det finns mycket som skiljer sig &, men
att kvaliteten & densamma vid traditionellt och elektroniskt referensarbete. Trots detta kan vi
se olika faktorer som kan betraktas som kvalitetsskillnader. En stor kvalitetsskillnad som
framkommit tidigare i amalysen &r att det inte alltid genomfors en referensintervju via e-post
och chatt &en om det finns behov av det. | Janes och Hills understkning &r bibliotekarierna
tveksamma om kvaliteten i det traditionella sattet att genomféra intervjun kan behallas i den
elektroniska miljon (2002, s. 59ff). Detta kan i forlangningen leda till att anvandaren far ett
sdmre svar, eller i smsta fall ett irrelevant eller felaktigt svar.

| andutning till detta kan namnas att ett par av informanterna tyckte att det var svart att fa en
sista kontroll och att kunna folja upp ett helt drende samt att fa feedback. Det ar svart att upp-
fatta anvandarens tveksamheter via skarmen, och i chatten har anvandaren ocksa en tendens
att forsvinna snabbare. Detta kan, enligt dem, forsdmra kvaliteten. Det finns en risk att anvan-
daren hinner férsvinna innan hon/han fétt ett relevant svar. En annan risk kan vara att anvan-
daren forsvinner pa grund av att hon/han fatt ett felaktigt svar. Bibliotekarien kan vilseledas
att tro att anvandaren ar nojd med svaret pa grund av bristen pa feedback. Detta & savfallet
nagot som & negativt nér det géller kvaliteten pa den elektroniska referenstjansten.

Né&got som kan bidra till att kvaliteten pa den elektroniska referensintervjun blir béttre, &r att
chatten med fordel kan kompletteras med e-post. Fraga biblioteket har som policy att dirigera
om chattfragor till e-postfragor om intervjun tenderar att dra ut pa tiden. Syftet med detta ar
att anvandaren ska fa ett béttre svar. Det & en "kvalitetsgrej” menar en av vara informanter.
Vi & medvetna om att detta & nagot som aven forekommer vid traditionellt referensarbete
med hjalp av bland annat telefonsamtal. Vi tror anda att detta forfarande faller sig mer natur-
ligt p& elektronisk vag.

Nagot som paverkar kvaliteten vid e-postreferens ar majligheten att avsatta mer tid till fragan.

En av véra informanter menar att det k&nns mer som ett kvalitetsarbete n&r man kan ha det
tillvagagangssttet. Vi tolkar det som att bibliotekarien pa detta satt kan fa mer tid till infor-
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mationssokning i bade tryckta och otryckta referenskélor. Darvidlag kan anvandaren fa ett
utforligare och mer varierat svar vilket forbéttrar kvaliteten.

Vi har tidigare namnt att anvandarna ibland &gnas mer tid och mddai Fraga biblioteket efter-
som det inte & lika |t att avfarda dem med exempelvis tal och kroppssprak. | litteraturen
namns detta pa manga olika stallen. Katz (2002, 11 s. 124ff), Ross, Nilsen och Dewdney
(2002, 50ff) samt Grogan (1992, s. 90ff) papekar att avvisande eller stressade bibliotekarier
kan hindra att anvandare vagar stélla fragor traditionellt. Ett olampligt kroppssprék kan for-
hindra att intervjun ens startar. Fernandez befaster vikten av att kroppsspraket dominerar i
motet mellan ménniskor. Kroppssprak och andra icke-verbala signaler utgor hela 70 % av
forstaelsen (Fernandez 2004, s. 38f). Straw namner ocksa att konventionella granser som refe-
rensdisken och bibliotekets lokaler tillsasmmans med bibliotekariens eget kroppssprak, blir
ovidkommande vid en elektronisk referensintervju (2000, s. 376ff). Samtliga faktorer ovan
bidrar till att var tolkning blir att kvaliteten i vissafall kan bli béttre i en elektronisk referens-
tjanst.

En fordel med traditionellt referensarbete, som en av vara informanter tar upp, & att det &
léttare att hjalpas &t bibliotekarier emellan i informationsdisken. Detta kan i forlangningen
leda till att anvandaren far ett battre svar. Det har dock framkommit att det finns tillfalle for
bibliotekarierna att hjalpas &t aven vid elektroniskt referensarbete. Vi kan, efter litteraturstudi-
en och intervjuerna, konstatera att arbetssituationen varierar mycket inom bibliotekarieprofes-
sionen. Vi drar darfor slutsatsen att méjligheten att hjalpas &t inte & nagot som hanger sam-
man med mediet i sig utan med arbetssituationen.

Né&got som vi i inledningsskedet av var undersokning trodde skulle kunna paverka kvaliteten,
var kompetensen hos bibliotekarierna pa Fraga biblioteket. Vi hade en forestéllning om att
det kanske stéllts sarskilda krav pa deras uthildning, alternativt att de hade fatt en specialistut-
bildning innan de inledde sitt arbete. Vi upptackte sedan att det inte stélldes nagra speciella
krav for att fa arbetai Fraga biblioteket och att det inte heller gavs ndgon séarskilt omfattande
introduktionsutbildning. Pa grund av detta belyser vi inte kompetensaspekten narmare i analy-
sen. Kompetensen varierar mycket och det & inget som & unikt for Sverige, vilket vi tidigare
visat i litteraturgenomgangen. | USA krévs det pa en del platser en master i biblioteksveten
skap, medan det pa andra racker att vara studerande inom biblioteks- och informationsveten
skap (Ronan 2003, s. 93ff). Dock upplever vi att det kan bli en kvalitetsokning pa referensar-
betet som helhet i och med arbetet i elektronisk referenstjanst. Vi vill inte pasta att elektro-
niskt referensarbete generellt har en hogre kvalitet men vi vagar drista oss att siga att de som
arbetar i Fraga biblioteket i regel hojer sin kompetens pa referensarbete i stort. Bland annat
framkommer asikter om att arbetet pa Fraga biblioteket okar kvalitetsmedvetenheten. Det
behdvs en kvalitetsbedémning av det material som finns online, medan det tryckta materialet
pa biblioteket redan &r valt ur kvalitetssynpunkt.

En stor fordel med Fréga biblioteket &r att bibliotekarierna arbetar tillsammans runt om i lan-
det i ett natverk. Detta, menar var informant Irene, stérker det hon kallar " bibliotekariesjalv-
kanslan”. Hon utstralar en stolthet nar hon sager att det visar att bibliotekarier inte bara kan
”langa ut skonlitteratur utan &ven |0sa avancerade informationssokningsfragor”. En annan
positiv effekt hon namner & att den nya plattformen, E-referens i Sverige, tenderar att sudda
ut gransernatill de akademiska biblioteken.

64



6. Slutsatser och diskussion

| det hér avsnittet forsoker vi ge ett mer dvergripande svar pa de fragor vi stdllde i borjan av
uppsatsen. Mycket har indirekt besvarats i analysen men har ger vi mer konkreta svar och drar
egna dutsatser samt diskuterar ténkbara forbéttringar nér det galler referensarbete. Vi har ock-
saidéer om framtida forskning.

Det & skillnad mellan att genomfdra referensintervjun vid informationsdisken och via dator-
skarmen. Den storsta skillnaden &r interaktionen, det vill séga, motet mellan bibliotekarien
och anvéndaren. Anvandarens vamojligheter nér det géller att kontakta bibliotekarien okar
ocksa eftersom den el ektroni ska referenstjansten ska vara oberoende av tid och plats.

Aven anvandargrupperna skiljer sig & samt typen av frégor. Pa biblioteket stélls det fragor av
alla kategorier, fran hanvisningsfragor till komplicerade forskningsfragor. Pa Fraga bibliote-
ket dominerar snabbreferensfrégorna. Det verkar dock inte vara helt enkelt att dela in fragor i
olika kategorier. Ar det dverhuvudtaget majligt att ha en enhetlig definition av referensfrégor?
Vid kvalitetsundersokningar eller annan forskning i &mnet anser vi att det & nodvandigt att ha
en gemensam definition for att kunna jamfora olika resultat. Manga fragor kan dessutom ard-
ra karaktar under referensintervjuns gang.

Vi vill dock poangtera att likheterna mellan de bada sétten att genomfora en referensintervju
& storre an skillnaderna och refererar till Janes (2003, s. 30) som menar att det inte finns ré
gon egentlig skillnad. Han definierar elektroniskt referensarbete som en direkt och professio-
nell assistans till manniskor som soker information, nér de & i behov av det. Ordet teknologi
ar egentligen inte nddvandigt att ha med i definitionen eftersom referensarbete i grund och
botten & vad det altid varit. Traditionellt och elektroniskt referensarbete kompletterar var-
andra och vi tror att vara informanter har helt rétt, nar de havdar att alla tre sétten att arbeta
pa, traditionellt, chatt och e-post, & viktiga. Inget & samre &n nagot annat.

Vi anser att referensintervjun & en av grundstenarnai referensarbetet. Utan dialog kan biblio-
tekarierna inte ge anvandarna den service de behdver. Nér referensintervjun behovs & det
viktigt att den genomfoérs korrekt men den ska inte tvingas fram om det inte finns behov av
den. Det & i hog grad professiondllt att kunna avgdra nér en intervju kravs. Det & en balans-
gang mellan kraven att sétta anvandaren i fokus och anvanda sin professionalism. Biblioteka-
rien ska inte briljera med en metodiskt vél utférd referensintervju utan prioritera anvandarens
behov. Vi har fétt veta att forsta fragan &r ett st att starta kommunikationen, men vi tror ock-
sa att forsta fragan aven i en del fall kan vara det anvandaren faktiskt vill ha svar pa Infor-
manterna har talat om att "rusa ivag” vid forsta frdgan utan att ta reda pa vad den star for.
Ibland kan det nog vara lika illa att komplicera en enkel fréga genom en referensintervju som
inte & befogad. Svarigheten kan vara, framfor alt nar det géller elektroniskt arbete, att veta
nar forsta frégan star for anvandarens reella behov.

Det visade sig i Janes undersokning (2003, s. 51f) att hélften av de elektroniska fragorna ar
snabbreferensfragor. Vissa forskare anser att dessa fragor kan besvaras utan foregaende refe-
rensintervju. Det finns anledning att diskuterai vilka fall referensintervjun &r viktig i de fragor
som Fraga biblioteket far. Vi vill &nen gang lyfta fram de olika definitioner som finns nar det
gdler referensfragor och svarigheten att dra dutsatser utifran undersokningar av den anled-
ningen. Utan feedback pa alla sessioner & det dessutom omgjligt att veta nar referensintervjun
var nodvandig. Detta galler bade traditionellt och elektroniskt.
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En magisteruppsats av Petra Svanborg, Referens@rbetets pedagogik visar att Fraga bibliote-
kets referenstjanst i forsta hand erbjuder direkta svar till sina anvéandare, trots en policy som
foresprakar instruktion och pedagogiskt arbetssdtt. Referensintervju anvands endast i en fem-
tedel av de undersokta sessionerna (Svanborg 2004, s. 34). Har aterkopplar vi till ovanstaende
frdga om nér en referensintervju egentligen & nodvandig. Fraga biblioteket liksom Gvriga
bibliotek, har i sin malséttning att |&ra anvandare att soka information galva. Detta & nagot vi
tror behover utvecklas mer. Bibliotekarier behtver fortbildning i att pedagogiskt instruera vid
informationssokning, bade vid en dator och via Internet déar co-browsing &r ett pedagogiskt
redskap.

Nér det géller undersokningarna som visade bibliotekariernas tveksamhet eller motstand mot
att gora en referensintervju via e-post kan det vara svart att avgora om det beror pa bristande
kunskaper eller forestallningar om att det inte gar att gora en referensintervju via e post och
samtidigt bibehalla kvaliteten. Problemet & om bibliotekarien gor ett antagande och tycker att
det i stort fungerar bra och av den anledningen ifragasitter behovet av referensintervju via e-
post.

Som vi tidigare namnt anvands ibland sa kallade fill-in-formuléar som en erséttning for refe-
rensintervjun vid e postreferens. Vi har tagit upp exempel pa saval ett kort formuldr som ett
langt och mer utforligt. Det kan vara en svar avvagning nér ett fill-in-formuldr konstrueras
och anvands. For stort och omfangsrikt med manga falt att fylla i kan utgora ett hinder for
manga, medan ett kort och litet formular kanske ger for lite information for att varatill nagon
nytta. Fill-in-formuléret kan vara en erséttning, om det & lagom langt och bra strukturerat.
Det & dock viktigt att veta, vilket Ammentorp och Josiasen (2000, s. 28) papekar, att det finns
en risk med att bibliotekarien nGjer sig med ett ifyllt formuldr och sedan tror att foljdfragor
inte & nodvéandiga. Det kan dock vara effektivt att borja processen med ett formulér. Detta
foranleder anvandaren att formulera en mer fullstandig fraga och ge information som kanske
annars skulle ha forbisetts.

Det & viktigt att bibliotekarien & serviceinriktad och har socia kompetens for att kunna
genomfdra en intervju som far anvandaren att kanna sig bekvam och verkligen delge sina spe-
cifika behov. De personliga egenskaper som krévs for att vara en professionell referenshiblio-
tekarie & formaga att interagera med andra ménniskor och att méta dem pa en lamplig niva
Bibliotekarien bor ha en fingertoppskansla for vad man kan och far fraga utan att krénka an-
vandarens integritet. Erfarenhet & den basta forutséttningen for en god intervju. En vé funge-
rande metodik erhdlles genom att géra manga intervjuer, misslyckas, lara av egna och andras
misstag, vaxa i rollen och kunna erkdnna misstag, aven infér anvandaren. Empati, lyhérdhet
och arbetsgladje ar viktiga faktorer som underl&ttar bade for anvandare och for kollegor. Ett
trevligt bemotande far dock inte bli en strategi for att dolja okunskap. Bibliotekarien bor
framsta som serios och inte altfor personlig eller skamtsam. Det & en balansgang och meto-
diken vaxer fram med tiden. Detta kan vara svarare i det elektroniska samtalet. Fardiga fraser
underlattar arbetet men att automatisera svaren kan ocksa ha sina nackdelar. DA blir samtalet
artificiellt och anvandaren kan fa en kanda av att tala med en maskin och inte en ménniska.

Katz papekar att ingen bok, ingen artikel, inga goda rad kan ersétta arbete pa fatet. Han me-
nar att detta mer ar en konst och att det inte finns ndgra givna regler nér det galler genomfo-
randet av intervjun (Katz 2002 11, s. 137). Men inte ens en aldrig sa erfaren bibliotekarie kan
altid vara expert eftersom sd mycket beror pa situationen, individen, tiden och platsen. Vi
haller med, men menar ocksa att utbildning & grundldggande. Fardigheter i informationssok-
ning och kunskap om informationskallor & nodvandig for att kunna genomfora hela proces-
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sen. Aven datatekniskt kunnande och teknik nar det galler intervjuer via epost och chatt ar
nodvandig. Det racker inte att vara en serviceinriktad och trevlig person om det inte gar att
framfora meddelanden. Det & kombinationen som gor en professionell och duktig referens-
bibliotekarie.

| projektet Washington state virtual reference project, redogors for olika fardigheter som ska
vara specifika for elektroniskt referensarbete (Ronan 2003, s. 94f). Vi anser dock att dessa
fardigheter i de flesta fall stammer val in dven pa traditionellt referensarbete. Det som &r spe-
ciellt for arbete med elektronisk referensintervju & skriftlig kommunikationsfardighet, etikett
for chatt och e-post, formaga att utfora en effektiv referensdverforing online samt kunskap att
utfora co-browsing. Dessutom bor bibliotekarien ha formaga att assistera anvandare i kritiskt
tankande vid informationssokning online. Vara informanter gjorde oss medvetna om att fort-
bildning inom Fraga biblioteket inskranktes till konferenser och en del diskussioner pa a-
betsplatserna. Dock lanserar Fraga biblioteket en ny uthildningssajt for kontaktpersoner, ope-
ratorsutbildare och operatorer i ar och utver detta d&ven nationella Gvningschattar under varen
2006. Det &r betydelsefullt att det finns mojlighet till regelbunden fortbildning bade lokalt och
nationellt och inte bara vid byte av programvara. Vi & 6vertygade om att arbetet med bade
traditionellt och elektroniskt referensarbete klart 6kar kompetensen hos bibliotekarien.

Teoretisk utbildning i referensarbete & viktig i grundutbildningen i Biblioteks och Informe-
tionsvetenskap, oavsett var man valjer att senare utbva sitt yrke. Referensarbete handlar ju i
princip om att en person kommer med frégor och bibliotekarien eller informatoren ger rele-
vant information eller hjap till att galv finna relevant information. Vi kanner ocksa att nagon
form av praktisk utbildning vore vard att diskutera. Nagot som vuxit fram som en idé hos oss
under vara & pa BHS, sarskilt genom arbetet med denna uppsats, & mdjligheten att fa prak-
tisk utbildning som valfri kurs, dar den studerande sjalv kan paverka valet av praktikplats.
Mdjligheten att fa praktisk erfarenhet samtidigt som man utbildar sig & ovérderlig. Detta har
vi erfarit efter vara fyra & som distansstudenter.

Referensarbete har funnits lange och har formats av gamla traditioner och regler har skapats
som hibliotekarier foljt och grundat sin erfarenhet pa. Regler och former for elektroniskt refe-
rensarbete utvecklas allteftersom nya erfarenheter gors av bibliotekarier i de elektroniska refe-
renstjansterna. Nagot vi uppmarksammat vid vara studier & en brist pa regelbundenhet nar det
gdler elektroniskt referensarbete. En operator pa Fraga biblioteket agnar kanske tva till tre
timmar per manad i chatten, vilket kan jamforas med traditionellt arbete i disken, dar det sme-
rare kan handla om tvatill tre arbetspass per vecka eller mer. PaFraga biblioteket kan en bib-
liotekarie, som har en hog arbetsbelastning den aktuella ansvarsveckan, sta over sitt arbets-
pass. Det kan vara mer komplicerat att 16sa motsvarande situation schemamassigt i informa-
tionsdisken pa biblioteket. Detta kan innebéra att somliga bibliotekarier inte far nagon konti-
nuitet i det elektroniska referensarbetet. Det vore en fordel om de som arbetar med Fraga
biblioteket hade mdjlighet att arbeta med tjansten oftare och mer regelbundet, eftersom detta i
sin tur genererar sakrare och duktigare referensbibliotekarier online. Vi ar lite forvanade over
att vara informanter inte reflekterade dver skillnaden mellan hur ofta de som bibliotekarie
arbetar i informationsdisken respektive Fraga biblioteket. Vi stéllde inte heller nagra frégor
om detta eftersom vi inte var medvetna om detta da intervjuerna genomfordes.

Det kan vara intressant att stélla diskussionen om kontinuitet och antalet passi Fraga biblio-
teket i forhallande till Thorsteinsdéttirs och Hultgrens asikt om att ett pass i manaden inte kan
vara tillrackligt for att hdlla sig a jour med kélorna (1999, s. 81). Kanske & det inte heller
tillrackligt for att hdlla igang referensvanan éverhuvudtaget. Det sker sténdiga forandringar i
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rutiner, datateknik och uppgraderingar av system. Vi tror att kontinuiteten kommer att forbatt-
ras nar Fraga biblioteket okar tillgangligheten genom att utdka oppettiderna. Idag &r det ingen
storre differens mellan dppettiderna pa folkbiblioteken och Fraga biblioteket. Det borde det
vara om tjansterna ska komplettera varandra. Fraga biblioteket gar ut med att Gppethdllande
"blir majligt aven pa kvallar och helger”. Chatten ar dock tidsbegransad till farre timmar &an
vad manga bibliotek har 6ppet. Epost kan forvisso skickas till biblioteket nar som helst pa
dygnet, men besvaras inte forran efter helgen eller dagen darpa. Detta diskuteras bland annat i
kvalitetsrapporten for Fraga biblioteket. Strom papekar dar att medarbetarenkdten som
genomfordes 2004-2005, visade att 68 % av bibliotekarierna kan tanka sig ett okat dppethal-
lande och 38 % instammer helt eller delvis att chatten borde vara dppen dygnet runt (2005,
passim).

Manga soker information pa kommersiella fragetjanster som Google, langt fler an de som
soker svar via exempelvis Fraga biblioteket. Tillgangligheten &r en betydande faktor. Den kan
vara mer betydande an relevanskravet, enligt vara farhagor. Manga pdpekar riskerna med att
anvandaren vander sig fran den professionella bibliotekarien till kommersiella tjanster. Det
kommer fler och fler kommersiella fragetjanster som exempelvis AskMeNow.com, och savél
Yahoo som Google lanserar nya fragetjanster. Google har till och med kallat sin nya tjanst for
Google Librarian Center. Aven om bibliotekets frégetjanst &r gratis kanske anvandaren anser
det vért att betala en slant for att kunna fa svaret en sondagsférmiddag eller sent en tisdags-
kvéll. Det skapas aven fler och fler frégetjanster inom olika specialomraden. Fraga teknikbib-
lioteken &r en ny chatt och e-posttjanst i VRLplus som 6ppnasi februari 2006. Ingangen sam
ordnas under E-referensi Sverige. Det finns ocksa lokala fragetjanster och for tillfallet erbju-
der su lan lokaa fragetjanster viaE-referensi Sverige. Det & betydelsefullt att alla nationella
fragetjanster samlas i en plattform. Det & onekligen anvandarvanligt. Risken & dock att det
blir for mycket att vélja pa, och det galler for anvandare att hitta rétt i utbudet.

Det finns olika alternativ for att i framtiden uppfylla kraven pa kvalitet och kontinuitet samt
konkurrera med alla de betaltjénster som dyker upp. Genom att ansluta alla bibliotek som &r
intresserade kan det ga att genomfora dygnetruntdppet. Det kan dessutom cka regel bundenhe-
ten i arbetet, vilket vi efterfragade ovan. Det ger ocksd majlighet att arbeta hemifran exem-
pelvis vid natt-tjanstgéring eller jourhelg. Ett annat alternativ &r att anstélla speciella ”inter-
netreferersbibliotekarier” med speciautbildning och spetskompetens for elektroniskt refe-
rensarbete.

Vi har i vér uppsats tidigare tagit upp att kdbildning kan vara ett stressmoment for biblioteka-
rien. Thorsteinsdéttir och Hultgren ifragpsétter bibliotekariernas upplevelse av 1anga koer i sin
undersokning. De siger att de nar de bestkte de fem biblioteken under varen 1998 inte sig
nagra koer till informationsdisken pa négot av biblioteken (1999, s. 84f). De menar att det kan
finnas andra orsaker till stress som att bibliotekarierna inte i forvag kan planera sitt arbete i
referensdisken eller att de upplever sa kallad teknikstress. Vi vill dock mena att det ar svart att
forutsdga vad som ska hénda under ett arbetspass och att en del av tjusningen med arbetet &
att inte exakt veta vad som kan handa. Det har alltid varit sd och kommer férmodligen altid
att vara, forutom nér det galer e-post frégor som kan planeras in. Daremot kan vi hdla med
om att den sa kallade teknikstressen kan vara ett stressmoment. Byte av programvaror, nya
programvaror och uppdateringar av befintliga system som till vissa delar kanske inte alltid &r
till det béttre. Detta & en faktor som vi inte fragat véra informanter om och som vi kanske
borde ha undersokts narmare.
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Men hur &r det egentligen med upplevelsen av en k6? Vad & en kd? Ibland kan det kanske
racka med en enda otdlig anvandare som trummar pa disken eller suckar hogljutt for att bib-
liotekarien ska skynda sig. Kanske kan tva eller tre anvandare i ko upplevas som lang ko, om
drendet som avhandlas tar 1ang tid. Somliga blir stressade av att se kon och andra blir stressa-
de av den tidigare namnda signalen vid ko i en chattsession. Stress & en subjektiv upplevelse,
bade nér det géller ko och prestation.

Vi drar dlutsatsen att det inte finns négra storre kvalitetsméassiga skillnader mellan den tradi-
tionella och den elektroniska referenstjansten och referensintervjun. De olika variationerna
lampar sig for olika saker, olika nischer. De kan och bor samexistera eftersom de kompletterar
varandra. Vi tror dock att det kan vara problematiskt att hitta ett bra sétt att méata kvaliteten pa
referenssamtalet, eftersom det finns olika definitioner pa vad en referensfraga &r. Det ar svart,
enligt Kyrillidou, att ge en bild av dimensionen och komplexiteten i referensservice genom att
enbart rakna referensfragor (2000, s. 432ff). Dessutom & kvalitet i sig svart att bedoma da
det, som vi tidigare namnt, &r ett komplext begrepp. Intervjuer med bibliotekarier kanske inte
heller ger ett réttvist resultat, eftersom det kan vara svart att bedoma det egna arbetet. En an-
nan omstandighet som kan vara intressant att fundera 6ver i detta sammanhang, &r att vara
fem informanter valde att delta av eget intresse och dessutom var mycket positivt instéllda till
elektroniskt referensarbete och till Fraga biblioteket. Risken finns darmed att tjansten i var
undersokning framstar som mer positiv an vad den i verkligheten &r. Det kan &en vara en
paverkande faktor att varainformanter & medvetna om att uppsatsen publiceras pa Internet.

Vid nagra av intervjuerna kom det &ven upp en del spekulationer och tankar om framtiden nar
det galler referensarbete. Nagon tror att det elektroniska referensarbetet kommer att utvecklas
och fler anvandare kommer att nyttja de elektroniska referenstjansterna men att dessa aldrig
helt kommer att ersétta det traditionella referensarbetet. Flera séger att det fysiska biblioteket
altid kommer att finnas eftersom de tryckta bockerna kommer att finnas kvar éaven i framti-
den. De menar vidare att sa lange biblioteket finns kvar kommer &ven det traditionella refe-
rensarbetet att finnas kvar. En informant sager att det altid har funnits rédsla for foréndring
och farhagor om att biblioteket som byggnad ska férsvinna och avslutar med att siga att " det
har att folk kommer in, det & nog det allra basta’. En annan pdpekar att den personliga kon-
takten & nddvéandig &ven i det elektroniska samtalet och séger att webbkamera kanske kan bli
ett aternativ i framtiden nér det géller chatten. Hon menar dock att risken finns att anonymite-
ten forsvinner samtidigt som det redan idag talas mycket om forsiktighet med att visa bilder
palnternet. En informant & 6vertygad om att bibliotekarieyrket kommer att forandras mycket
i framtiden och poangterar att bibliotekarierna maste "hanga med”.

Vi tror att folkbiblioteket kommer att finnas kvar i en Gverskadlig framtid som ett centrum for
litteratur, kultur och information for medborgarna utan krav pa motprestation. Det €lektronis-
ka tjansterna finns dar ocksa och gor manga av bibliotekets tjanster tillgangliga dygnet runt.
Frégan &r hur tekniken utvecklas och till vilken kostnad? Kommer anvandaren att kunna véja
om hon/han vill se och hora bibliotekarien i chatten? Finns det nagra risker med det?

6.1 Avslutande tankar
Vi hade fran borjan téankt genomfdra en anvandarundersokning via enkét forutom de kvalitati-
va intervjuer vi genomforde med bibliotekarierna. Det rymdes inte i var uppsats, men det

skulle vara intressant att undersoka anvandarnas uppfattning om servicen i Fraga biblioteket.
Pa det séttet skulle det ga att fa en slags feedback pa om anvandarna kénner sig ndjda.
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| dagens bibliotekarieverksamhet blir pedagogiken mer och mer aktuell. Avsikten &r att léra
ala soka information galva, det vill siga anvandarutbilda s3 manga ®m mdgjligt. Vi fragar
oss vad som egentligen hander om detta mal verkligen uppfylls. Kommer bibliotekarierna att
darigenom gora bibliotekens fragetjanster, och kanske till och med sig galva overflodiga?
Vad tror bibliotekarierna gava?

Ett problem vi yppmérksammat under arbetet med uppsatsen &r att den elektroniska referens-
tjansten ar relativt okand bland allméanheten. Enligt Johnsons undersokning var bara en av tio
ens medveten om chattreferens innan deltagandet i undersbkningen och bara nio personer av
de 276 som totalt svarade, hade anvant denna service (2004, s. 239f). Sadan var situationen i
USA 2004. Hur ser det ut i Sverige? Kanske inte ens den traditionella referensservicen har
marknadsforts tillrackligt. Enligt Thorsteinsdottir och Hultgren har inte den traditionella refe-
rensservicen och referenshibliotekarien marknadsforts nagonstans (1999, s. 85). Det skulle
vara intressant att undersoka hur Fraga bibliotekets verksamhet marknadsforts? De har exem:
pelvis tryckt upp ett bokméarke med texten "Varfor finns det inga raka bananer?’ som syftar
pa mojligheten att fraga precis vad som helst. Finns det bestdmmelser och regleringar som
forhindrar en effektiv marknadsféring? Hur marknadsfors exempelvis E-referensi Sverige?

Den nationella elektroniska referensservicen med Fraga biblioteket och andra tjanster &r en
dynamisk verksamhet i standig utveckling och det sker hela tiden forbattringar och uppgrade-
ringar. Slutligen vill vi citera Fernandez eftersom han sétter ord pa var dutsats av det vi stude-
rat och undersokt under det gangna aret: "Det elektroniska biblioteket kan aldrig ersétta det
fysiska och anvandaren far aldrig tro detta heller. Bada typerna av bibliotek kompletterar var-
andra déremot perfekt” (Fernandez 2004, s. 40, forf:s Oversittning).
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7. Sammanfattning

Referensarbetet & en central funktion inom bibliotekarieprofessionen. Anvéandaren far, med
hjalp av bibliotekarien, tillgang till bibliotekets informationsresurser. Via Internet ges nu moj-
ligheten att fraga en bibliotekarie via el ektroniska referenstjanster. Det ar dock skillnad pa att
motas ansikte mot ansikte pa biblioteket och att métas via datorské men.

Uppsatsen undersoker skillnader mellan det traditionella och det elektroniska referensarbetet
med fokus pa referensintervjun. Vi vill ocksa understka hur en bibliotekarie upplever eventu-
ella skillnader samt om kvaliteten pa referensarbetet paverkas. Vi har anvant oss av litteratur-
studier i amnet och genomfort fem kvalitativa intervjuer med fem bibliotekarier som har erfa-
renhet av bade traditionellt och elektroniskt referensarbete pa folkbibliotek. Vi har vidare valt
att exemplifiera utifran den elektroniska referenstjansten for folkbiblioteken, Fraga bibliote-
ket, som & en deltjanst under plattformenE-referensi Sverige.

Referensprocessen inleds med att anvandaren kommer till bibliotekarien med en fraga. Detta
ar startpunkten for referensintervjun déar bibliotekarien i samtalet med anvéndaren skall klar-
lagga informationsbehovet. Anvandaren kan ibland ha svart att uttrycka ach formulera sitt
behov men efter en diskussion med bibliotekarien blir behoven klara och mer fokuserade. De
fragor som stdls till bibliotekarien kan indelas i olika typer. Fran enkla fragor till forsknings-
fragor som kréaver djupare engagemang. Det finns dock olika definitioner pa vad som & en
referensfréga. Det finns de som anser att alla fragor &r referensfrdgor medan andra anser att
referensfrégor endast & de fragor som kraver specifika kunskaper av en bibliotekarie.

Det framkommer, bade i litteraturen och i intervjuerna, olika asikter om huruvida en referens-
intervju alltid & nodvandig. Det finns bibliotekarier som anser att en referensintervju & éver-
skattad och ibland ontdig. Referensintervjun far inte bli ett savandamal, vissa frégor kraver
inte en intervju. Det &r i hog grad professionellt att kunna avgora nér en intervju krévs.

Pa senare & har det skett en snabb utveckling av bibliotekens referenstjanster via Internet.
Anvandaren kan véja mellan att kontakta en bibliotekarie via e-post eller via chatt. Eposten
& en asynkron tjanst dar en fordrojning & vanlig mellan fragorna, foljdfrégorna och svaren.
Chatten & synkron, det vill séga, sker i realtid liksom det traditionella referenssamtalet. For-
dr6jningen kan enligt litteraturen bade varatill fordel och nackdel. Fordelen &r att anvandaren
kan fatid pa sig att tanka efter och nackdelen kan vara att referensintervjun kan dra ut pa ti-
den, bibliotekarien tappar tréden och att intervjun inte nar malet. Darfor menar manga att e
post lampar sig for enkla faktafragor. Det finns dock en erséttning for e-postintervjun och det
ar ett valstrukturerat fill-in-formuldr dar anvandaren har chans att specificera sin fraga.

En referensintervju via chatt & mer lik det traditionella samtalet. Den storsta skillnaden ar
dock att samtalet ar skriftligt och att personernai fragainte ser eller hor varandra. Det tar ock-
sa langre tid att genomfora an det traditionella eftersom bibliotekarien har svart att stéla
foljdfragor samtidigt som informationssokning &er. | chatten & det, till skillnad fran e
posten, l&ttare att genomfdra en regelrétt referensintervju.

Den stora skillnaden mellan traditionellt och elektroniskt referensarbete finns i interaktionen
mellan anvandaren och bibliotekarien. Vardefull information kan ga forlorad nér det inte finns
st6d av rost och ickeverbal kommunikation. En annan skillnad &r att den elektroniska refe-
renstjansten & oberoende av tid och rum, med andra ord tillganglig dygnet runt var anvanda
ren an befinner sig.
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Fordelen med det elektroniska referensarbetet &@r att anvandaren kan vara anonym och déarmed
ha |&ttare for att be om hjalp vid kandliga fragor eftersom det elektroniska motet inte &r lika
personligt som det pa plats. Anonymiteten kan dock ge skydd &t icke serifsa personer och
bibliotekarien blir darmed mer utsatt pa Internet. Kanslan av opersonlighet maste 6verbryggas
pa basta st utan att vare sig bibliotekariens eller anvandarens integritet kranks

Det finns ocksa en skillnad mellan typen av frégor. | det elektroniska referensarbetet utgors
halften av fragorna av snabbreferensfragor till skillnad fran det traditionella samtalet déar den-
natyp av frégor endast utgor 7 % av antalet stéllda frégor. Det & dock svart att gora jamforel-
ser da definitionen pa vad som & en referensfréga skiljer sig &. Manga bibliotekarier anser
dock att snabbreferensfragor passar bast i det €l ektroniska referensarbetet da referensintervjun
kan vara svérare att utfora nar bibliotekarien inte har anvandaren framfor sig pa plats.

Statistik visar att de flesta fragorna som stélls i Fraga biblioteket &r relaterade till skola och
vara informanter & av den uppfattningen att strre delen av anvandarna i chatten utgors av
skolungdomar. Bruket av kélor varierar ocksa Vara informanter menar att de i stort sett ar
begransade till elektroniska kéllor nar de arbetar i Fraga biblioteket. Det &r vanligare att an-
vanda tryckta kéllor i det traditionella referersarbetet. Kobildning och stress kan férekomma
savdl i traditionellt som elektroniskt referensarbete. Tidsbrist och stressig arbetsmiljo kan dér-
for i sdmsta fall innebéra att bibliotekarierna gér en darvig referensintervju eller inte genom-
for ndgon als. Vi tror dock att stress & en subjektiv upplevelse, bade nér det galer ko och
prestationskrav.

Det har enligt ndgra forskare inte skett ndgon storre forandring och utveckling av referensar-
betet pa biblioteken. Bibliotekarierna arbetar efter de traditioner som formats under aren. Det
elektroniska referensarbetet & en dynamisk verksamhet som hela tiden utvecklas allteftersom
nya erfarenheter gors. Det & tydligt nér det géller Fraga biblioteket, som hela tiden stélls in-
for nya situationer, |6ser problem, gor erfarenheter och forbéttrar tjansten for att méta anvan
darnas behov pa béasta sétt. De bibliotekarier som arbetar med bade traditionellt och el ektro-
niskt referensarbete okar sin kompetens nér det géller referensarbete i stort.

Det kravs vissa personliga egenskaper hos en professionell referersbibliotekarie. Formagan
att interagera med andra manniskor och méta dem pa rétt niva & grundléggande. Empati och
lyhordhet underlattar arbetet och far anvandaren att kanns sig bekvam. Erfarenhet & den basta
forutsattningen for en god intervju och en val fungerande netodik erhdlles genom att gora
manga intervj uer och lara av misstagen. Utbildning & grundldggande men det & kombinatio-
nen som gor en professionell referensbibliotekarie. Det & svarare att anvanda personliga
egenskaper i det elektroniska referensarbetet. Dar krévs annorlunda fardigheter som skriftlig
kommunikationsférmaga, etikett for e-post och chatt, formaga att utfora en effektiv referens-
Overforing online samt kunskap att utféra co-browsing. Utbildning &r viktig ndr en biblioteka-
rie ska borja referensarbeta online. Fortbildning & ocksa viktig, inte bara vid byta av pro-
gramvara.

Vi kan inte séga generellt om kvaliteten blir sdmre eller béttre i den elektroniska referens-
tjansten. De olika typerna av referenstjanst fyller olika funktioner och kompletterar varandra.
Det framkom dock att det inte alltid genomférs en referensintervju i e-post och chatt &ven om
behovet finns. Det & ocksa svarare att fa feedback elektroniskt.
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Tillgangligheten & en betydande faktor, kanske mer betydande &n relevanskravet. Manga
pdpekar riskerna med att anvandaren vander sig frén den professionella bibliotekarien till

kommersiella tjanster. Idag &r tillgangligheten, nar det géller Oppettiderna, ungefar lika stor pa
folkbiblioteken och Fraga biblioteket. Sa borde det inte vara om tjansterna ska komplettera
varandra. Chatten & tidsbegransad till farre timmar dn vad méanga bibliotek har Gppet. E-post
kan skickas till biblioteket nar som helst pa dygnet, men besvaras inte forréan efter helgen eller
dagen darpa. Natt- eller helgtjanstgoring hemifran eller speciella ”interretreferenshiblioteka-
rier” med spetskompetens kanske kan vara en 16sning pa problemet. Vi tror ocksa att en effek-
tiv marknadsforning av E-referens i Sverige ar viktig inte minst nér det galler konkurrensen
med kommersiella frégetjanster.

V& dutsats & att likheterna mellan de bada sétten att genomféra en referensintervju ar storre
an skillnaderna. Traditionellt och elektroniskt referensarbete kompletterar varandra. Alla tre
sétten att arbeta pa, traditionellt, chatt och e-post, &r betydelsefulla. Det finns inte ndgra stérre
kvalitetsmassiga skillnader mellan den traditionella och den elektroniska referenstjansten och
referensintervjun. De olika variationerna lampar sig for olika nischer och tillfredstéller olika
behov hos anvéndarna.
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Bilaga 1

I ntervjuguide

K ompetens

Referensintervju

Vilken utbildning har du?

Hur lange har du arbetat som bibliotekarie?

Vilken uthildning har du fatt nér det galler genomforandet av en refe-
rensintervju?

Kénde du dig val férberedd nér det géller referensarbete efter avslutad
utbildning? Vafor/varfor inte? Motivera

Hur lange har du arbetat som bibliotekarie pa Internet?

Vilken utbildning har du fatt nér det géller genomforandet av en elek-
tronisk referensintervju?

Kénde du dig val forberedd infor elektroniskt referensarbete? Var-
for/varfor inte? Motivera

Har du fatt ndgon fortbildning? Berétta.

Hur skulle kompetensutvecklingen se ut om du fick vélja?

Vad innebér referensintervju for dig?
Upplever du ndgra skillnader néar du genomfor en elektronisk referens-
intervju, jdmfort med en traditionell? Utveckla

Traditionell referensintervju

Vad upplever du som positivt med det traditionella séttet att genomféra
en referensintervju? Motivera
Vad upplever du som negativt med det traditionella sittet att genomfora
en referensintervju? Motivera

Elektronisk referensintervju

Yrkesrollen

Ovrigt

Vad upplever du som positivt med det el ektroniska séttet att genomfora
en referensintervju? Motivera

Vad upplever du som negativt med det elektroniska séttet att genomfora
en referensintervju? Motivera

(chatt eller e-post, det beror pa vem vi intervjuar)
Upplever du att det finns négon kvalitetsskillnad mellan den elektroniska
referensintervjun och den traditionella?

Pa vilket st tycker du att din yrkesroll har forandrats?

Har du nagot att tillagga?
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