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This is a study of the electronic reference work of some Swedish
university and university college libraries. The purpose of the study has
been to find out how the service works at the different libraries, to study
the electronic reference interview and to find what is important when you
start a new electronic reference service in the light of Brenda Dervin’s
sense-making theory study. Furthermore, we examine the aims of the
electronic services offered and the differences between electronic and
traditional reference interviews.

In the background to the study we place electronic reference services in a
context by describing the role of information technology and electronic
mail in the libraries. The electronic reference interview is studied with the
help of literature on the traditional reference interview.

The study is built on qualitative interviews with librarians who work with
electronic reference service. The libraries receive between 200 questions
a month and 40 questions in eighteen months.

The results of the report indicate that electronic reference service is not
greatly used at most libraries. This might be the reason for the lack of
detailed written guidelines for the service. The interviewed librarians are
uncertain about the goals of the service but some suppose it is to do with
the factthat their library has a national responsibility for a certain subject
or they mention a wish to provide better service to their users. The
attitude to advertising is mixed. Some imply that they do not have the
means to extend the service. The librarians find the lack of a reference
interview difficult and most of them see problems communicating via e-
mail only.

Electronic reference service is seen as an extension of the normal
reference service, no special thought has been given to the consequences
of the fact that the service is given through a new medium. The
interviewees are of the opinion that the questionnaire should be as simple
as possible. The possibilities of a more advanced questionnaire to
compensate for the missing reference interview is discussed in the light of
Dervin's sense-making theory.
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1. Inledning

Efter att ha surfat runt pa olika biblioteks webbsidor lade vi marke till nagot som
verkade vara en ny idé, namligen mdjligheten att stélla referensfragor till "Den virtuella
bibliotekarien". Vi bestamde oss for att inrikta uppsatsarbetet pa elektronisk
referensservice och fick extra inspiration genom att vi erbjods mdjligheten att delta i ett
seminarium om detta &mne, "Att fraga pa natet", anordnat av Sveriges Allmanna
Biblioteksforenings (SAB:s) kommitté for referens- och informationsarbete pa Kungliga
Biblioteket 1999-11-18. Deltagarna, som var fran bade forsknings- och folkbibliotek,
var mycket positiva till denna nya tjanst och vi fick svar pa en hel del fragor samtidigt
som en massa nya funderingar vacktes. Vi borjade fundera pa hur denna tjanst kunde
tdnkas fungera och vilka skillnaderna var jamfort med vanligt referensarbete. Vi tyckte
att det verkade som ett nytt och intressant satt att na anvandare och férdelarna med att
stalla fragor via e-post i stéllet for att sitta i en telefonko var latta att tanka sig. Vi
funderade pa om detta tom. kan innebéra att man nar nya anvandare. | vilket fall som
helst, ansag vi, underlattar man ju for dem som redan ar vana att stalla fragor i den
fysiska referensdisken.

Inom ramen for tillvalskurseBlektroniska mediefick vi sedan mgjlighet att i en

uppgift gora en odversiktlig studie dver bibliotekens olika elektroniska referenstjanster i
Sverige samt studera nagra exempel fran utlandet. Nar det galler folkbibliotek pagar det
tex. i Sverige ett samarbete mellan ett antal biblidtekga biblioteket dar biblioteken

turas om att besvara referensfragor via e-post. Pa de stora universitetshiblioteken i
Sverige finns oftast en elektronisk referenstjanst medan endast ett fatal
hdgskolebibliotek erbjuder denna service.

Bibliotekens hemsidor blir allt mer informativa och som en férlangning ser manga
mojligheten att anvandarna ocksa ska kunna stélla referensfragor via bibliotekets
hemsida. Vi tror att det &r avgorande infor framtiden att biblioteket férsoker utveckla
sitt arbetssatt och hittar nya vagar bade att utveckla sina tjanster och att nd anvandare.
Tillganglighet och kommunikation &r viktiga faktorer att ta hansyn till och ett bra
riktmarke att ha i sin marknadsforing. Vi tycker detta ar nagot som behovs for att starka
bibliotekets roll i "IT-samhéllet". Det &r sjalvklart att biblioteket likavéal som andra
institutioner, foretag och organisationer ska ta tillvara den elektroniska utvecklingens
positiva sidor; att kunna informera, marknadsfora sig och kommunicera med sina
kunder, utnyttja foérdelarna av att lattare kunna samarbeta med andra bibliotek osv.
Troligtvis, tror vi, ar den har servicen nagot som kommer att utvecklas i takt med att allt
fler far tillgang till Internet och e-post.

Utgangspunkten for var uppsats ligger i det vanliga traditionella referensarbetet. Vi
bdrjar darfér med att ge en kort historik till hur detta har utvecklats samt en forklaring

till vad referensarbete innebar. Vidare vill vi placera referensarbete i en samhallskontext
och har tittat pa hur IT-utvecklingen i samhallet i stort har paverkat biblioteken och
bibliotekarierollen. Vi har ocksa tittat pa vad e-postens framvaxt har betytt, bade pa
biblioteken och i stérre sammanhang.



2. Bakgrund

Vi ska har ge en bakgrund till var underékning genom att redogora lite for
referensarbetets uppkomst och for vad referensarbete ar fér nagot enligt den litteratur vi
valt. Vidare vill vi som bakgrund till var undersokning visa pa de tendenser i samhallet
och den utveckling pa biblioteken som vi anser betydelsefull for bildandet och
anvandandet av en elektronisk referenstjanst.

2.1 Kort om referensarbetets historia

| USA pabdrjades utvecklingen mot det som kom att kallas referensarbetet i slutet av
1800-talet. Detta arbete har sitt ursprung i att allt fler fick allt béattre utbildning, vilket
resulterade i att biblioteket kom att anvandas alltmer i utbildningssyfte. Biblioteken
insag att de behdvde utbildad personal for att instruera manniskor i hur de skulle
anvanda biblioteket och dess samlingar. Det uppstod ett behov av en lank mellan den
information som fanns i biblioteken och den som behdvde informationen, denna l&nk
kom att bli referensbibliotekarien. (Moore, 1996 s. 4). Det forsta som skrivits om
referensarbete brukar enligt Bopp sparas till en artikel av Samuel Gexsonal

relations between librarians and reades®m kom ut 1876. Aven om ordet
referensarbete inte namns i denna artikel omnadmns de tre funktioner av referensarbete:
information, instruktion och &mnesservice, som fortfarande ses som en viktig del av
referensarbetet (Bopp, 1995 s.16).

Under 1900- talets borjan utvecklades tjansten till att inbegripa alltmer specialiserad
hjalp sasom laneservice (se kap. 2.2) och referenstjanst via telefon. Specialavdelningar
inom manga amnen uppstod ocksa pa ett flertal bibliotek, vilket ledde till att
bibliotekarier ibland dven ansags behova vissa amneskunskaper (ibid. s.17). Om
bibliotekarien ocksa ska besitta amneskunskaper ar en omtvistad fraga aven in i 2000-
talet.

Under senare delen av 1900-talet har stora forandringar agt rum pa biblioteken (se kap.
2.4) och da ocksa i referensarbetet. Fran att ha varit en direkt personlig service till en
fragare vid referensdisken har servicen utokats till telefonservice och referensservice via
fax och elektronisk post. Bibliotekarier pa hogskole- och universitetsbibliotek har ocksa
vidgat sitt arbete till bland annat utbildning i klassrum. Vissa bibliotek har forflyttat
informationstjansten till bibliotekariernas kontor och har endast kvar en disk i

biblioteket for snabba a&mnes- och orienteringsfragor. Att fragaren kommer till
referensdisken med sina problem &r fortfarande det vanligaste men andra former av
referensservice 6kar, enligt Bopp, i omfang och popularitet bade bland fragare och
bibliotekarier (ibid. s.17).

| Sverige presenterades referensarbete forst av Valfrid Palmgren, som varit i USA och
inspirerats av de amerikanska folkbibliotekens referensarbete. | sBillakek och
uppfostranfran 1909 beskriver hon hur bibliotekarierna i USA svarar pa ett stort antal
fragor fran allmanhet och arbetsplatser. Hon imponerades av detta och forsokte sprida
dessa tankar i Sverige dar referensarbete annu inte var ett begrepp (Widgren, 1977, s.
13f).



2.2 Vad ar referensarbete?

Enligt Lillemor Widgrens bolReferensarbetdran 1977 bestar referensarbete av att
svara pa fragor, dels sddana som kraver ingdende stkande dels sddana som besvaras
snabbt med enkla upplysningdill referensarbete hor ocksa bibliografiskt belaggande

av titlar och vagledning till hjalp for val av litteratur (Widgren, 1977, s. 14f).

Lillemor Widgrens definition &r i flera avseenden hallbar fortfarande. Den storsta
forandringen inom referensarbetet beror pa teknologins framfart men att karnan i arbetet
inte férandrats ar de flesta 6verens om (Grogan,1992, s.3, Katz, 1997 s.10, Bopp, 1995,
s.5).

SAB:s Kommitté for referens- och informationsarbete ger ut en skrift kalkttinjer

for referensarbeteDen definition som finns dar lyder: "Referensarbete ar den del av
biblioteksarbetet som syftar till att ge biblioteksbesdkarna hjalp att anvanda bibliotekets
samlingar av bocker och andra medier eller hanvisa till andra informationsvagar.”(1999)

Om referensarbete och vad det ar for ndgot har skrivits mycket. For att utveckla
definitionen av referensarbete har vi tagit hjalp av artikeference librarianship : it

was the best of times, it was,.skriven av Audrey D. Moore som arbetar med
referensarbete i USA. Artikeln behandlar referensarbetets innehall. Vi vill ocksa visa pa
nagra asikter inom biblioteksvarlden om vad referensarbete ar for nagot, detta gor vi
mycket kortfattat genom Richard E. Bopp och Lizabeth Wilson.

Enligt Audrey D. Moore ska en traditionell referenstjanst innehalla tre typer av tjanster:
Informationsservice( informational servicedjir fragare kan stalla fragor till en
bibliotekarie. Denna service inkluderar allt det arbete som bibliotekspersonalen lagger
pa att hjalpa en individuell stkare att hitta den information han eller hon soker.

Biblioteksorientering (library instructionDenna service ar till for att

biblioteksbesdkaren ska lara sig att sjalv hitta det han eller hon soker i viss utstrackning,
samt lara anvandarna att utnyttja bibliotekets resurser pa ett effektivt satt. Har ingar
bade instruktioner till enskilda och utbildning foér olika grupper av biblioteksanvandare.

Laneservice (readers” advisory servid@gnna hjalp kan ges till en person som behéver
fordjupad information inom ett &mne, tex. for att skriva en uppsats. Den kan ocksa ges
till en grupp, tex. en grupp studenter som alla ska skriva uppsats och behdver
information om hur de ska sdka relevant material (Moore, 1996 s.5ff).

Nar det galler biblioteksorientering har asikterna gatt isar under trettio ar. Manga som
arbetar inom biblioteksbranschen anser att det enda professionella sattet att handskas
med en frga ar att svara pa den. Att undervisa den som staller en fraga ar sléseri med
tid och skrammer bort manga fragare. A andra sidan &r det manga som anser att
biblioteken lyckas bra med att undervisa biblioteksanvandarna i att sjalva sdka
information (Bopp, 1995, s. 24).



Nar biblioteket stracker sig langre &n till det som finns i biblioteket 6kar
referensbibliotekariens uppgifter fran att hitta ratt information i biblioteket till hjalp att
anvanda och hantera information. Informationssdkaren vill idag inte bara ha hjalp med
att hitta i biblioteket. Férandringar i hur information forpackas, organseras, atervinns
och brukas har inneburit att referensbibliotekariernas arbetsomrade utvidgats (Wilson,
L., 1995 s. 153).

Lizabeth Wilson skriver att ett paradigmskifte pagar inom referens- och
instruktionsarbete. Servicen har rort sig fran bibliotekarien som leverantér till
informator, dar bibliotekarien istéllet forsdker lara informationssokarna att till stor del
sjalva anvanda sig av bibliotekets resurser. Denna forskjutning sker av anledningar som
att samhallet idag kraver medlemmar som sjalva kan finna och evaluera relevant
information och att referensdisken inte klarar att ta emot alla. Dessutom vill manga
informationssokare klara sig sjalva. Férutom detta inverkar ocksa den forandrade
rumsliga dimensionen av biblioteket, atkomsten av information fran i stort sett var som
helst har tvingat fram en foérandring av den ordinarie referensdisken (ibid. s.158)

De forandringar som sker pa biblioteken och i referensarbetet speglar ofta de
forandringar som sker i samhallet i Gvrigt. Under de senaste aren har det talats en hel del
om IT-samhaéllet. Den tekniska utvecklingen har varit snabb och mycket i vart samhalle
har paverkats av den, sa ocksa biblioteken.

2.3 IT-samhallet

De senaste decennierna har det talats mycket om informationssamhallet, som anses vara
det som eftertréatt industrisamhaéllet (tex. Masuda, 1980, Sturmark, 1997, Tengstréom,
1998). Den drivande kraften bakom denna 6vergang ar utvecklingen av
informationstekniken (IT). Tengstrom (1998, s. 52) definierar IT som

i en bredare mening all teknik varmed man kan lagra, atervinna, bearbeta, 6verféra,
mangfaldiga och distribuera information. | en snavare mening avses sammankopplingen av
datorer och teleteknik.

Konsekvenserna for de flesta omraden av samhéllet &ar stora och i litteraturen ar det latt

att finna bade positiva och negativa konsekvenser av IT-utvecklingen. Ny teknik kan

sagas forandra sociala och ekonomiska system i tre stadier:

» tekniken svarar for arbete som tidigare utrattats av manniskor

« tekniken mojliggor sddant arbete som manniskan aldrig tidigare kunnat utféra

» de existerande sociala och ekonomiska strukturerna forvandlas till nya sociala och
ekonomiska system (Masuda, 1984, s. 65).

Tengstrom (1998) ser IT som ett makt- och kontrollinstrument, ett verktyg i arbetet, ett
kommunikationsmedel och en leksak eller ett underhallningsmedium (s. 55).

| SOU 1994:118 "Informationsteknologin : Vingar at manniskans formaga" ar
forfattaren mycket positiv och skriver att



IT:s genombrott kommer att revolutionera ménniskors vardag och levnadssatt...IT &r inte
enbart - eller ens framst — en ersattningsteknologi som gor det lattare, snabbare och effektivare
att gora sant som redan gors idag. Det ar i stéllet en teknologi som mojliggor nya satt att vara,
nya satt att arbeta och nya satt att motas och umgas (s. 28).

Den dkade tillgangligheten till information genom IT och Internet innebar att synen pa
information blir annorlunda. Méanniskans sétt att relatera till och handskas med
information genomgar en radikal férandring. Information och informationshantering har
blivit ett vardeskapande fundament for informationssamhallet (Sturmark, 1997, s. 20).
Sturmark ar positiv till IT-utvecklingen och ser stora fordelar med 6kade
kommunikationsmojligheter. Han talar om en kommunikationsrevolution som i
forlangningen kommer att ge manniskor nya verktyg att tdnka med. IT och Internet med
sina hyperlankar forandrar sattet att forhalla sig till information och gor det associativt.
Det naturliga flodet ar inte langre linjart utan det tankande som utvecklas ar icke-
sekventiellt, associativt och visuellt. Sturmarks asikt ar har att konsekvensen blir att tex.
gransen mellan konst och vetenskap, kreation och analys kommer att bli mindre skarp
(ibid. s. 12ff.). Tengstrom drar slutsatsen att det idag finns "en meningsstorande tendens
att soka utplana skillnaderna mellan information och kunskfgymation och

underhallning, underhallning och kultur" (Tengstrom, 1998, s. 106).

Han tar &ven upp problemet med informationséverflodet. Den 6kande méngden
information ar inte bara en vaxande resurs utan aven ett vaxande problem. Det kan vara
mycket svart att hitta den information som behovs i den stora mangd information som
finns tillganglig tack vare IT (ibid. s. 72ff.). Andra negativa konsekvenser av IT-
utvecklingen kan tex. vara dkad isolering, som en foljd av 6kat distansarbete,
teknostress, ett sammanfattande namn pa de stressfaktorer som den nya teknologin
innebar, alienation, att kanna framlingskap infér den nya tekniken, och utbrandhet
(Stréomback, 1995, s. 11ff.).

Majligheterna, och kanske ocksa behovet, att kommunicera har 6kat genom IT-
utvecklingen. Siffror fran SOM-undersokningen 198Bisnande framtidvisar att tva
tredjedelar av hushallen da hade tillgang till mobiltelefon och drygt halften till
persondator. Expansionen nar det galler Internetutvecklingen har varit snabb. Hosten
1998 hade en tredjedel Internetanknytning i sin bostad. Det innebar att tva tredjedelar av
alla med tillgang till persondator da hade Internetuppkoppling (jamfért med mindre &n
10% 1995) (Ljusnande framtid, 1999, s. 202ff). Detta utvecklas hela tiden och i
november 1999 hade, enligt Mediematning i Skandinavien, 63% tillgang till Internet pa
atminstone nagot satt - hemma, pa arbete eller skola / universitet (MMS, 2000). Syftet
med den privata Internetanvandningen 1998 var 67% informationssdkning, 60% e-post,
51% noje eller spel och 40% nyheter (Ljusnande framtid 1999, s. 213).

Trots att dessa siffror troligtvis ar annu hogre idag ar det manga som fortfarande inte har
tillgang till dator och Internet och detta ar viktigt att tanka pa. llshammar & Larsmo tar i
Netwarsupp IT-klyftan som finns mellan stad och landsbygd, mellan hég- och
lagutbildade, méan och kvinnor osv. Det finns en myt som séager att IT ska gora Sverige
till ett rundare, jamlikare land men enligt liIshammar och Larsmo finns har en del
varningssignaler (1999, s. 83). Det finns alltsa risk att IT-utvecklingen inte kommer alla
manniskor tillgodo.
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2.3.1 E-post - nagra aspekter

E-post utgor alltsd en betydande del av manniskors Internetanvandning. Vad som
k&nnetecknar detta satt att kommunicera tar Mats Edenius-pokt - ett modernt
dilemmaupp®. D&r kan man lasa om en undersokning som gjorts om hur vi agerar d& vi
anvander e-postsystem. Tekniken kan sagas géra oss oberoende av tid och rum men
aven leda till 6kat organiserande med begransningar, ofrihet och disciplin som féljd. Pa
s. 22 (Edenius, 1997) namns nagra fordelar, som att sandare och mottagare inte behéver
vara uppkopplade samtidigt, den skrivna texten kan lagras i ett arkiv och kan skrivas ut,
I konferenssystem kan meddelanden systematiseras osv. Andra fordelar ar det skrivna
sprakets mojlighet till eftertanke och saklighet (ibid. s. 93) Ingen behdver réka ut for att
sitta och vanta pa att komma fram som vid ett telefonsamtal. E-post ar effektivt

eftersom det gar att uppna flera kontakter och fa fler snabba svar genom att inte behéva
binda sig i tid och plats (ibid. s. 99ff). Trots att intervjupersonerna séger sig bli
oberoende av tiden genom att anvanda e-post visar dock Edenius pa att det ofta kan ha
motsatt verkan, eftersom det finns ett tryck pa att ofta kolla sin e-post och att svara sa
snabbt som mojligt (ibid. s. 150).

Edenius (1997, s. 23) tar upp att kommunikationen via e-post har vissa kannetecken sa
som tex. att basen for tolkningar minskar da man gar fran det talade ordet i traditionella
moten till skriven text i e-post. Han hanvisar till Kiesler (1986) som menar att tex.
karisma, retoriska knep, kén osv. som alla paverkar i ett personligt mote, har liten effekt
i ett datormote. Det blir en ny situation nar dessa uttryck och symboler forsvinner.
Kiesler anser att samtalstonen i e-post da blir direktare, mindre bunden av konventioner,
mer impulsiv och mer sjalvcentrerad i jamforelse med personliga moten.

Andra aspekter pa skillnaden mellan talad och skriftlig kommunikation kan vara den
saklighet som utmarker skriftspraket. Edenius (1997) refererar har till Goody (1977)
som menar att det i efterhand gar att ratta till och ta bort inkonsekvenser i skriften. Det
ar enkelt att véalja ord som ger tanken och orden en sarskild precision, vilket &r svart att
gora muntligt. Talet daremot &ger rum i ett sammanhang som innefattar mycket mer,
tex. mimik, hallning och intonation, vilka helt faller bort utan personligt méte (ibid. s.
35ff).

Edenius kommer i sin undersokning aven fram till att flera e-postanvandare kanner en
viss osakerhet infér vem som egentligen ar mottagaren av deras e-post, radsla att det ska
hamna i orétta hander osv.

Vad som kannetecknar det skrivna spraket i e-post har Fredrik Lundstrém (1997)
undersokt i artikeliMellan tal och skrift : om anvéandningen av e-pétin kommer i

sin undersokning, som innefattade bade privatpersoners och yrkesarbetande personers e-
post, fram till att e-postbrev &r mycket kortare &n vanliga brev och ofta &r informellt och
spontant skrivna, ord med talspraklig stilvalor forekommer rikligt och &ven stavningen

ar ibland talspraklig. En annan upptackt ar att breven innehaller manga skrivfel, vilket

! Detta &r en omarbetad version av forfattarens avhandling medBitetodernt dilemm@ -
Organiserandet kring e-past
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tyder pa att de antingen inte ar korrekturlasta eller sa ignoreras helt enkelt felen
(Lundstrom, 1997, s. 142ff).

Lundstrom hanvisar i artikeln till Severinson-Eklundh (1986, 1991) som i sina
undersokningar konstaterat det informella och spontana draget. Hon menar att det
skrivna spraket i e-post narmar sig talspraket som en del i de interaktiva
kommunikationsmonster som uppstar vid datormedierad kommunikation. Trots att
kommunikationen sker via skrift s& uppstar monster som normalt anses vara typiska for
talad kommunikation, tex. att svaren bygger pa varandra utan hanvisningar till tidigare
brev (ibid. s. 149f). | jamforelse med muntlig konversation saknas smaord for att visa att
man lyssnar liksom aterkopplingssignaler, sma ord som visar att man tagit emot, forstatt
och i vissa fall om man accepterat eller inte accepterat ett tidigare pastdende, saknas
ocksa i datorkommunikation vilket innebar osékerhet nar dialogen anses avslutad enligt
Severinson-Eklundh. Lundstrém menar att e-postkommunikation forlorar manga
ingredienser jamfort med talad dialog, men eftersom mediet ar sa snabbt uppstar anda
ett enklare dialogbildande ménster som mycket liknar talad kommunikation.
Interaktiviteten i mediet ligger, enligt Lundstrom, nagonstans mellan tal och skrift (ibid.
s. 151f).

2.4 1T och biblioteken

Aven for biblioteken har IT-utvecklingen inneburit stora férandringarodern teknik -
moderna medier : Biblioteken i IT-samhallggiven av Bibliotekstjanst tar olika

forfattare upp konsekvenserna av IT-utvecklingen for bibliotekens del. Bengt Kallgren
skriver i sin artikel i "Modern teknik...Folkbibliotekarien och den nya teknikatt ny

teknik ger biblioteken nya majligheter att hantera sina arbetsuppgifter men det betonas
att det inte ar nagra nya arbetsuppgifter det handlar om. Det ror sig fortfarande om att
ordna, organisera, skapa systematik och presentera. Tekniska forandringar har haft stor
betydelse for biblioteken under alla tider. Exempel pa tidigare tekniska forandringar ar
klassifikationssystemen, kortkatalogen, utlaningskameran och datoriserade kataloger
(Kallgren, 1997, s.15).

Susanna Mansby, som ar bibliotekarie, ger genom att hanvisa till Evald (1994) en kort
historik 6ver folkbibliotekens informationsteknologiska utveckling. Den borjade i USA
1950 med ett automatiserat utlaningsregister, under 1970-talet paborjades en
natverksutbyggnad och pa 1980-talet utvecklades de lokala bibliotekssystemen allt mer
(Mansby 1997, s. 129).

Mansby gar vidare med att referera till Chambert (1986) och tar d& upp att Sverige har
olika system for folk- och forskningsbibliotek. Folkbiblioteken har Bibliotekstjanst
(BTJ) som ger biblioteksservice och forskningsbiblioteken har sitt gemensamma
datorbaserade system, Libris, som bérjade som forsoksverksamhet 1972. BTJ borjade
utreda mojligheterna att anvanda ADB 1968 och BUMS (BTJ:s utlanings- och
mediakontroll) startade 1974. Basen i detta &r BURK, den bibliografiska databasen.
Numera tacker datatekniken de flesta av bibliotekets rutiner som katalogisering, 1an,

forvarv, periodikahantering och administrativa rutiner (ibid. s)130
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Elektronikutvecklingen paverkar férhallandet mellan bibliotek och anvandare. T.D.
Wilson har, 1998, skrivit en artikel dar han redogor fér en mojlig utveckling av
akademiska bibliotek till att passa i informationssamhéllet. Han utgar fran nagot som
anvants i affarsvarlden en tid och som brukar kallas "business process re-engineering”.
Han fragar sig hur det akademiska biblioteket ska utvecklas for att kunna ge den service
som anvandarna kommer att behdva nar universiteten blir alltmer uppkopplade i
natverk. Wilson tror att tillgangen till information genom elektroniska resurser kommer
att forandra biblioteksanvandarnas behov. Han tror att biblioteken maste fokusera pa att
stddja och hjalpa anvandarna att hitta information, inte bara tillhandahalla resurser. |
artikeln skriver han ockséa att han tror att den direkta, personliga kontakten med
anvandaren kommer att fa sta tillbaka, och den natverksbaserade kommunikationen med
anvandaren kommer att 6ka. (Wilson, T. D., 1998, s. 16f) Nar alltmer blir tillgangligt

for anvandaren i elektronisk form anser Wilson att en av bibliotekets roller kommer att
vara att fungera som en mellanhand till den information som finns i natverket. (ibid. s.
23)

2.5 Bibliotekarierollen

IT-utvecklingen har paverkat yrkesrollen som bibliotekarie en hel del. Nastan alla delar
av biblioteksarbetet kan nu datoriseras, tom. kontakten med lantagarna kan ske digitalt.
Informations- och kunskapssokandet blir effektivare och underlattas genom enkla och
snabba datoriserade soksystem. Kanske blir det ocksa hogre kvalitet i det utforda arbetet
(Kallgren, 1997, s. 16). Carol Tenopir, School of Information Science, University of
Tennessee, Knoxville, skriver i en artikel att den elektroniska utvecklingen sjalvklart

har forandrat biblioteksyrket och att det idag kravs ett kunnande inom fler omraden.
Bibliotekarierna maste standigt satta sig in i nya elektroniska kallor: databaser, nya
program osv. (Tenopir, 1998, s. 88). Aven anvandarnas krav okar. Att tillgangligheten
till information idag ar mycket stérre har lett till att allmanhetens forvantningar pa hur
enkelt det bor vara att finna det dom soker har dkat. | och med Internet 6kar antalet
biblioteksanvandare pa distans och detta maste biblioteket anpassa sig till, menar A.
Grodzins Lipow, Library Solutions Institute, Berkeley, Californien (Lipow, 1998, s. 47).
Det ar tom. sd att fler och fler anvandare forvantar sig att det ska vara majligt att hitta
allt on-line i fulltext (Tenopir, 1998, s. 85).

Bibliotekarierna star infor ett vagskal och maste finna sin nya roll som informations-
specialister, eftersom de ar de enda som kan integrera bade tryckta och digitala kallor i
sin respons till anvandarna. Enligt Lipow maste de fungera som filter for all irrelevant
och opalitlig information som finns i den virtuella varlden, samtidigt som de hanvisar

till och lyfter fram de tryckta kéllorna i den "fysiska" varlden (Lipow, 1998, s. 48).

Aven Mansby gar in p& vad den nya tekniken innebér for bibliotekarierollen. Rollen
kommer formodligen att férandras, anser hon. Det kan vara svart for biblioteket att
behalla alla funktioner i ett samhalle som forandras snabbt och ar inne i en period av
minskande ekonomiskt utrymme. Bibliotekarierollens utveckling kan ses som en

process beroende pa samhallsférandringar. Hon hanvisar till Enstrom (1995) som menar
att olika identiteter for bibliotekarierollen vaxer fram, som gett biblioteksverksamheten

en grund att st pa. Nagra av dessa ar folkbildningsidentiteten, kulturférmedlar-
identiteten, fackkunskapsformedlaridentiteten, katalogidentiteten och socialarbetar-
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identiteten. Nagra nya identiteter som en f6ljd av informationssamhallet skulle kunna
vara informationsorganiseraren och kunskapsmaklaren (Mansby, 1997, s. 132). De nya
identiteterna staller andra krav pa bibliotekarierna vid informationshantering.
Arbetsvillkoren forandras, vilket kan upplevas som ett hot mot den egna identiteten.
Varje individ maste starta en egen férandringsprocess. Den nya tekniken kan upplevas
som negativ och hotfull. En mer positiv syn har dock vaxt fram de senaste aren och det
finns férhoppningar om en utveckling av bibliotekarierollen som gor den mer
professionell med hjalp av IT, anser Olsson (1992) som Mansby hanvisar till (Mansby
1997, s. 132).

Mansby kommer i sin undersokning, som bestod av intervjuer med 23 bibliotekarier vid
sex olika folkbibliotek, fram till att den nya tekniken och det begynnande
informationssamhallet har férandrat bibliotekarierollen mot en mer informationsbarande
roll. For att kunna verka som informationsférmedlare och "spjutspets” i
informationssamhallet kan det bli nddvandigt att lamna en eller flera tidigare identiteter
for att ge plats for nya. De flesta av de intervjuade bibliotekarierna var mycket positiva
till IT. Detta ses som ett nytt redskap som kan ge yrket en hdgre status och starkare
stallning. IT forandrar bibliotekarierollen men forstarker anda yrkets grundlaggande
hornpelare, att lagra och sprida information och kunskap (ibid. s. 137f).

Kommunikationen mellan olika bibliotek blir battre genom IT. Administrativa rutiner
forenklas samtidigt som ett antal trakiga och ofta slitsamma arbetsuppgifter férsvinner.
Bibliotekets samlade arbetsmiljo har blivit en annan och Bengt Kallgren skriver i sin
artikel att:

Biblioteket har gett sig sjalv en 6ppen attityd mot det nya, tagit in nya medier och p& allvar
bdrjat anvanda datorer i sitt arbete. Den forandringen har gett hela biblioteket ett nytt anseende
och en annan mentalitet &n tidigare. Plotsligt inser man att det som férr var en ivrigt
stamplande bibliotekarie nu har férvandlats till en organisator och forvaltare av ny teknik och
nya medier (Kallgren 1997, s.17).

Arbetet innebéar alltsa att ny teknik ska integreras med gamla medier och etablerad
verksamhet. Detta ska enligt Kallgren genomféras inte en gang for alla utan hela tiden, i
takt med medieutvecklingen (ibid. s. 17).

Allas ratt till den information man efterfragar ar bibliotekets huvudmotiv for att
engagera sig i och utvecklas med ny teknik och nya medier. Bibliotekets medieutbud
okar och samtidigt aven kravet fran lantagarna att ytterligare bredda repertoaren.
Urvalsarbetet i elektronikens vérld kan vara svart men bibliotekarierna kan stodja sig pa
klassiska biblioteksprinciper. Innehallet i elektroniska medier skall undergd samma
kritiska kvalitetsgranskning som de tryckta medierna. Detta betyder att bibliotekarierna
maste ha de nddvandiga kunskaperna om teknik, medier och mediemarknad for att
kunna fatta ratt beslut. Den standigt 6kande mangden medier och information i olika
former forsvarar 6verblicken och ger bibliotekarierna kanslan av att aldrig hinna i kapp
(ibid. s. 18f). Tenopir menar har att anvandarnas krav kan leda till en betydligt
stressigare arbetssituation for bibliotekarier men hon anser det sjalvklart att det ocksa
innebar att arbetet upplevs som mer stimulerande (Tenopir, 1998, s 84).
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Liknande tankar aterfinns hos Bopp. Nar det galler referenstjansten har, anser han,
tekniken inneburit att den effektiviserats. Biblioteken kan svara pa fler fragor, och

manga fragor gar snabbare och lattare att I6sa med hjalp av datorer, men det finns ocksa
nackdelar, menar han. Tekniken har gjort referenstjansten dyrare. Den har ocksa
inneburit nya arbetsuppgifter som inte alltid ar sa uppskattade bland bibliotekarierna,
som att fylla pa papper i skrivare, komma till undsattning nar datorerna kranglar och
framforallt halla sig underrattade och kunniga inom den snabba tekniska utvecklingen.
Detta 6kar stressen bland bibliotekarierna (Bopp, 1995, s.19).

En annan férandring i bibliotekarierollen tar Kallgren upp. Han anser att en ny roll for
bibliotekarierna foljer av att folkbiblioteken blir kommunens mediecentrum och att
bibliotekarierna ar samordnare av utbudet som stalls till forfogande pa biblioteket, en
nyckelperson som ser till att ny teknik och traditionella medier fungerar ihop.
Flexibilitet och férandring ar honnoérsord i det moderna biblioteket (Kallgren 1997, s.
19).

Bibliotekarien ar en av fa personer som i sitt yrke far ge sig i kast med fragor som ror
nastan alla led i arbetet med informationsteknik, tex. inkdp av hard- och mjukvara,
anvandning av administrativa system och natverk, urval av medier och beddémning av
enskilda titlar. Dessutom maste bibliotekarien kunna informera om det mesta inom
omradet och far genom allt detta en stor breddkompetens. Kraven pa integritet,
opartiskhet och objektivitet blir svarare att uppfylla eftersom mediemarknaden idag ar i
stort sett obegréansad, men det ar anda bibliotekariens uppgift att uppratthalla
bibliotekets kvalitetsgaranti bland alla nya medier och informationsdéverskott (ibid. s.
20ff).

Urvalsarbetet galler aven den information som kan nas via databaser, natverk och andra
elektroniska medier. De egha samlingarna reduceras till bara en del av bibliotekets
totala utbud och mojligheter. Bibliotekariens uppgift blir att vara en lank mellan
lantagaren och all varldens informationskallor, en "informationsdesigner" som soker,
ordnar och presenterar kéllor och fakta och skapar urval som ar relevanta for det egna
biblioteket. Detta sker genom att stéalla samman information till begripliga

sammanhang, skapa egna kataloger och databaser, m a o blir biblioteket bade
mediekonsument och medieproducent (ibid. s. 24).

De tekniska landvinningarna bar alltsd med sig bade for- och nackdelar, nya
kompetenser och nya mojligheter, men aven hégre kostnader och tekniska problem kan
bli en foljd.

2.6 Biblioteket och de studerande

Ytterligare en aspekt pa bibliotekens utveckling den senaste tiden &r den inverkan det
okande antalet studerande haft. | och med satsningen pa livslangt larande,
distansstudietKunskapslyftebch problembaserat larande i grund- och gymnasieskolan
har trycket pa biblioteket 6kat. Lantagarkraven ar olika beroende pa varifran de stélls,
kunskapsniva och férvantningar varierar. Antalet studerande 6kar och de har behov av
ett valutrustat bibliotek for sina studie- och forskningsuppagifter. De studerande ar flitiga
bestkare pa bade folk- och forskningsbibliotek. De som studerar idag ar personer i alla
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aldrar och med skiftande bakgrund. Folkbiblioteket blir idag alltmer en institution for
utbildningsstod. De gamla granserna mellan olika bibliotekstyper haller pa att suddas ut.
De distansstuderande kraver utdkad service fran sina hemmabibliotek. Den vanlige
lantagaren kommer att anvanda sig av fler tjanster pa biblioteket. Bade tex. foretag,
forvaltningar och enskilda far ett storre behov av informationstjanster och stéd av en
informationsspecialist (Kallgren, 1997, s. 25). Tidigt pa 80-talet ansdg Masuda i
Informationssamhallestt undervisningsformen i det nya samhaéllet skulle férandras och
lyftas ur den formella skolans begransningar, bli mer individanpassad, innehalla mer
sjalvstudier, bli mer kunskapskreativ och utgoras av livslangt larande (Masuda, 1984, s.
73f). Mycket av detta framstar som en ganska tydlig utveckling idag och innebar att
behovet av bibliotekstjanster tkar.

Forandringar i yrkesrollen som namnts ar alltsa bibliotekariernas insteg pa teknik- och
medieproduktionsomradet men i och med de nya anvandargrupperna okar aven behovet
av anvandarundervisning och pedagogiskt tAnkande.

2.7 Bibliotekets webbplats

Bibliotekens datorisering har utvecklats snabbt och manga bibliotek har nu en egen
webbplats. Den kan innehalla allt fran knapphandig information om bibliotekets service
och dppettider till mojligheter att séka i den egna och andra biblioteks kataloger och
tillgang till elektroniska resurser som lexikon, uppslagsverk, samhallsinformation,
databaser , elektroniska tidskrifter osv. Referenstjanst via e-post kan kanske ses som en
naturlig férlangning av detta.

Bibliotekets webbsida kan innehalla stor bredd och manga olika méjligheter. | en
magisteruppsats fran Bibliotekshogskolan i Bovéispbplatsen - det forlangda
biblioteket(1998:46) har Per Andersson och Jonas Peterson undersokt tio amerikanska
och tio svenska folkbiblioteks webbplatser. De undersokte dessa enligt sju olika
verksamhetsprofiler dar de placerat in webbplatsernas innehall. Profilerna var:
faktabroschyren, biblioteket med inriktning mot kultur och litteratur, barn- och
ungdomsbiblioteket, det sociala och uppstkande biblioteket, biblioteket som
samhallsinformator, IT-biblioteket och det elektroniska biblioteRetsa profiler

diskuteras utifran olika aspekter, bl.a. kommunikation och interaktivitet, dar elektronisk
post, virtuell referensdisk och lanksamlingar tas upp. Forfattarna anser att ett biblioteks
webbplats ar en forlangning av det fysiska biblioteket. Denna kan antingen spegla
verksamheten pa det fysiska biblioteket eller ocksa satsa pa att bygga ett elektroniskt
bibliotek med olika interaktiva tjanster. De undersokta biblioteken i uppsatsen utgor en
kompromiss nagonstans mitt emellan. (Andersson & Peterson, 1998, s. 67f).

Undersokningen visar pa, anser vi, att biblioteken i och med IT-utvecklingen har manga
mojligheter att marknadsfora sig och erbjuda en ny typ av service. Kanske kan man
ocksa se det som en skyldighet att utnyttja den nya tekniken pa basta satt for att na sa
manga anvandare som mojligt.

M.B. Fecko skriver Electronic resources:access and issatdibliotekets roll och den

typ av information och tjanster det erbjuder kommer att omdefinieras. Bibliotekets
framsta mal ar fortfarande att forse anvandarna med information, men sattet det sker pa
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kommer att andras. Elektroniska resurser forandrar férhallandet mellan bibliotekarier
och anvandare. Tidigare var anvandarna tvungna att besdka biblioteket for att nyttja
dess bestand och service. Nu utvecklas fler och fler anvandarvanliga elektroniska
resurser, tex. tillgang till bibliotekets OPAC fran webbsidan, dar anvandarna sjalv kan
reservera bocker, gora egna sokningar osv. Anvandarna blir sjalvstandiga i sitt sbkande
efter information och biblioteket maste ta hansyn till behov bade fran besokare pa plats
och fran distansanvandare (Fecko, 1997, s. 4).

Fecko tar aven upp problemet med att de elektroniska resurserna kanske uppfattas som
den enda informationskallan av manga anvandare. De tryckta kallorna gloms bort eller
upplevs som for krangliga att hantera trots att det ibland ar dar som den mest aktuella
och lattillgéngliga informationen finns (ibid. s. 7).

2.8 Hogskolebibliotek

Hogskolebiblioteken drivs som en del av den 6vriga hégskoleverksamheten och
finansieras av de utbildnings- och forskningsanslag som tillkommer skolan. Hur
biblioteket och dess service ska organiseras bestams av den egna hdgskolan (En kreativ
studiemilj6, 1991, s. 33).

Begreppet hogskolebibliotek namns forsta gangen i hogskoleférordningen 1988. Déar
sager de att:

En hogskoleenhet skall inratta ett bibliotek eller pa annat satt sorja for biblioteksservice.
Hogskolebiblioteket skall inom de omraden som anknyter till utbildning och forskning vid
hdgskoleenheten svara for biblioteksservice inom hdgskoleenheten och i samverkan med
landets biblioteksvasen i dvrigt ge biblioteksservice (Hogskoleférordningen, 16 kap. 18).

De svenska hdgskolebiblioteken skiljer sig mycket fran varandra. Fran de stora
vetenskapliga biblioteken som fokuserar pa forskarnas behov till de mindre
hogskolebiblioteken som i férsta hand &r inriktade pa att tacka grundutbildningens
behov (En kreativ studiemiljo, 1991, s. 33)

| En kreativ studiemiljdgSOU 1991:72 delas de svenska higskolebiblioteken in i tre
grupper

Hogskoleenheter med fasta forskningsresuyrbes. forskningsbibliotek. Dessa
bibliotek har utdver interna uppgifter ocksa en viktig roll i den nationella
informationsforsérjningen. Deras uppgift ar att utdver den egna skolan ocksa forse
andra hogskolor och allmanheten med vetenskaplig litteratur och andra
bibliotekstjanster. Universitetsbiblioteken har ocksa en uppgift att férse "sin” del av
landet med svensk litteratur, framforallt till folkbibliotekens anvandare.

De mindre hogskolornas biblioteRessa har framforallt en uppgift mot den egna
hogskolans grundutbildning. Biblioteket ska forse den egna skolan med litteratur och
annan service.

De kommunala hogskolornas biblioté&essa bestar framforallt av vardhogskolornas
bibliotek ( ibid. s. 35f)
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| En kreativ studiemiljoreslas att hogskolebiblioteket bor arbeta utatriktat och i
samarbete med studenter och utbildningsansvariga pa hogskolan. For att gora detta kan
biblioteket behdva utveckla nya former av tjanster och metoder fér samarbete. Ny
teknik och forandrade anvandarmonster leder till att biblioteken maste utveckla nya
arbetsformer for att méta anvandarna (ibid. s. 9ff). Distansstudenterna blir allt fler och
med teknikens hjalp kan service som inte var mojlig forut erbjudas anvéandarna.
Utvecklingen av den gemensamma biblioteksdatabasen Libris och det nationella
datanatet SUNET har inneburit att bibliotekens tillganglighet har 6kat. Anvandarna kan
soka i bibliotekens kataloger utan att befinna sig pa plats. Detta staller ocksa allt storre
krav pa de stora och &mnesspecialiserade biblioteken att erbjuda sina samlingar till allt
fler (ibid. s. 62).

Det stalls i dag manga krav pa biblioteken, framfor allt pd hogskolornas huvudbibliotek. De
ska spela manga roller och ge service at grupper med mycket varierande behov. Som
ansvarsbibliotek, arkivbibliotek inte minst for det svenska materialet eller i dvrigt samverkande
delar i det svenska sambiblioteket skall de bidra till det nationella och internationella
informationsutbytet. Som lokala bibliotek ska de vara nav i den lokala hégskolans
informationsnéatverk och stédorgan for ofta starkt decentraliserade institutionsbibliotek. De ska
vara bibliotek till allmé&nhetens tjanst, utbildningsinstitutioner for biblioteksanvéandare och
informationstekniska kunskapscentra (ibid. s. 62).

2.9 Ansvarsbibliotek

Systemet med ansvarsbibliotek forvaltas av Bibsam, avdelningen fér nationell
samordning och utveckling vid Kungliga biblioteket (Kungliga biblioteket, 2000) . Det
finns for narvarande ansvarsbibliotek inom elva olika @mnesomraden, dessutom tva
associerade ansvarsbibliotek.

Ansvarsbibliotekssystemet skapades av Delegationen foér vetenskaplig och teknisk
informationsforsorjning vid mitten av 1980-talet. Ansvaret overtogs av Bibsam 1988.

Genom 1977 ars hogskolereform éverfordes finansieringsansvaret for universitets- och
hdgskolebiblioteken till de enskilda universiteten och hégskolorna.
Ansvarsbibliotekssystemet kom till bl.a. pa grund av oro for fragmentarisering av
forskningsbiblioteksvasendet i samband med detta. Med hjalp av de ekonomiska
bidragen ska man

stimulera ett antal bibliotek, vart och ett centralt inom ett &mnesméssigt avgransat
ansvarsomrade, att vidmakthalla och vidareutveckla service riktad till mottagare utanfor den
egna moderorganisationen (i de flesta fall universitetet/ hogskolan) (Kungliga biblioteket,
2000)

Nagra av utgadngspunkterna for ansvarsbibliotekssystemet ar:

« Forbattrad och effektiviserad informationsférsorjning inom omradet forskning,
utveckling och hogre utbildning.

 Bidrag fran Bibsam skall forstarka mottagande biblioteks externt riktade
verksamhet.
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« Ansvarsbiblioteken skall inom sina respektive omraden bara ett sarskilt ansvar for
bestands-, referens- och informationsservice, utvecklingsverksamhet och
fortbildning.

« Inom varje ansvarsomrade skall det finnas ett ansvarsbibliotek, till detta kan knytas
ett eller flera associerade ansvarsbibliotek med sarskilt ansvar for en eller flera delar
av omradet.

3. Syfte, fragestallningar och metod

Med tanke pa den litteratur vi tagit del av om IT-utvecklingen och dess inverkan pa
biblioteken, referensarbetets férutsattningar och vart eget intresse for bibliotekets
mojligheter att erbjuda elektronisk referenstjanst och med de kommunikationsproblem
vi tror att det kan innebéra har vart syfte blivit som foljer.

3. 1 Syfte

Syftet med var uppsats ar att understka hur informanterna arbetar med elektronisk
referenstjanst vid nagra svenska universitets- och hogskolebibliotek samt studera vad
som sker med kommunikationen i referensarbetet nar intervjun sker elektroniskt.

3. 2 Fragestallningar

« Hur arbetar de med elektronisk referenstjanst pa nagra svenska universitets- och
hdgskolebibliotek?

« Vad vill de undersdkta biblioteken uppna med sin elektroniska referenstjanst?

* Hur ser referensintervjun ut nar den sker i elektronisk form?

« Pa vilket satt skiljer sig den elektroniska referensintervjun fran en direkt
referensintervju ansikte mot ansikte?

3.3 Metod

For att besvara vara fragestallningar har vi anvant oss av nagra olika metoder. Dels har
vi gjort en litteraturstudie, dels en intervjuundersokning. Vi har ocksa anvant oss av en
teori. Vi har gjort en litteraturstudie enligt Hartmans definition déar detta innebar att:
"gora ett avgransat urval som ska vara representativt for det omrade man arbetar med.”
(1993, s.61) Vi har stravat efter att anvanda sa ny litteratur som majligt, da sarkilt den
litteratur som behandlar den tekniska utvecklingen. Det material vi anvant ar mestadels
utgivet under 1990-talet, nér vi anvant oss av aldre litteratur ar det for att vi ansett den
relevant i sammanhanget. Nar det géaller elektronisk referenstjanst har vi inte hittat
nagon svensk litteratur, detta tror vi beror pa att tjansten ar relativt ny i Sverige. | andra
l&ander, framforallt USA, har de kommit langre och det finns en del artiklar och
undersokningar om elektronisk referenstjanst. Denna litteratur har vi anvant som
jamforelse med de resultat vi sjalva fatt fram i var undersokning. Detta géller ocksa for
litteratur om referensintervjun. Aven nar det galler annan litteratur ligger tyngdpunkten
pa de engelsksprakiga landerna. Denna litteratur har vi anvant for att redovisa en bild av
bakgrundslaget infor var empiriska undersokning samt for att redogora for vissa
aspekter som vi vill aterkomma till i var analys.
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Som tidigare forskning har vi anvant oss av tva undersokningar gjorda i amnet. | bada
fallen har vi anvant oss av artiklar som beskriver dessa undersokningar. Den danska
undersokningen av Josiasen och Ammenétiimsokte vi I&na genom biblioteket men

pga. att den var forkommen pa det danska bibliotek som hade den gick inte detta.
Eftersom bada dessa artiklar ar utforliga i sin beskrivning av undersokningarna anser vi
att det fungerat bra att i var uppsats anvanda oss av artiklarna.

Vi funderade mycket pa vilken typ av bibliotek vi skulle inrikta var undersékning pa.
Forst tankte vi gora undersokningen pa folkbibliotek eftersom vi trodde att variationen
av fragor dar skulle vara stor. Vi diskuterade "Fraga biblioteket” men kom fram till att
det kanske skulle bli ett mycket liknande resultat fran alla biblioteken eftersom de alla
arbetar inom samma tjanst. Vi bestamde oss darfor for att géra undersokningen pa de
svenska hogskole- och universitetsbibliotek som har elektronisk referenstjanst. Dessa ar
heller inte s& manga, atta stycken, och vi kunde da ta med alla bibliotek som hade
tjansten i var undersokning. Senare besl6t vi dock att inte ta med tva av biblioteken
eftersom det skulle bli for langt for oss att aka dit for att gora intervjuer. Vi funderade
pa att ta med aven dessa bibliotek genom att gora telefonintervjuer med lamplig
personal dar men ansag att det material vi har ar tillrackligt omfattande och beslét att
ndja oss med sex av biblioteken.

En intervjuunderstkning kom vi fram till skulle vara den basta metoden for oss att
besvara vara fragestallningar. Vi ansag ocksa att en kvalitativ undersokning skulle passa
bast. Efter att ha last diverse litteratur om intervjumetoder bestdmde vi oss for att géra
ett frageformular med 6ppna fragor och lata informanterna sjélva beratta om det de
tyckte var viktigt. Vi genomforde en pilotintervju och upptackte da att detta inte var sa
bra. For att alla tillfragade skulle ha mojlighet att stalla upp pa vara intervjuer ville vi

inte att de skulle vara langre an en timme. Pa pilotintervjun hann vi under denna tid inte
stélla alla fragor, vi upptackte ocksa att informanten pratade mycket om sadant som vi
hade fragat om men som egentligen var mindre viktigt for att besvara vara
fragestallningar. Vi beslot da att omarbeta vart frageformuléar. De flesta fragorna &r de
samma men vi forsokte styra upp samtalet mer sa att tyngdpunkten pa intervjun kom pa
de fragor som vi ansag viktiga for var uppsats. Detta gjorde vi genom att dela
frageformularet i tva delar. | den forsta delen staller vi manga och mindre fragor for att
fa en uppfattning om arbetet med den elektroniska referenstjansten, vi trycker har pa att
vi vill ha korfattade svar. | den andra delen har vi tagit upp fragor som vi vill ha
utforligare svar pa och har har forsokt formulera storre fragor om an inte helt dppna (se
bilaga ).

Antalet intervjupersoner pa de olika biblioteken varierar. Detta beroende pa hur manga
som arbetar med tjansten och hur manga som hade tillfalle att stalla upp pa vara
intervjuer. Vilka dessa personer blev valdes ut av den vi talade med nar vi ringde upp
biblioteken. Vid fem av vara atta intervjuer deltog tva personer. Detta var inget vi hade
planerat utan berodde pa olika omstandigheter. Eventuellt hade vi i vissa fall uttryckt
oss oklart vid bokningen av intervjutillfallet. Vi ville garna intervjua flera personer, fast
da vid skilda tillfallen. Vid flera tillfallen hade den person vi avtalat tid med tagit med

2 Josiasen, Christine Lykke, Et referenceinterview pd World Wide Web — Aalborg, 1998, nr.16
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sig en kollega, vid nagot tillfalle berodde detta faktum pé sjukfranvaro som gjorde att
tva personer onskade bli intervjuade pa samma gang.

Enligt Jan Trost (1993, s. 24f) kan gruppintervjuer vara lite komplicerade. Exempel pa
detta &r att de intervjuade paverkar varandra och man far ett slags majoritetssynpunkter.
Tystlatna personer kommer inte sa latt till tals och de spraksamma tar latt Gver.
Gruppbeteendet leds av social styrning och grupprocesserna kan latt leda till synpunkter
och beteenden som egentligen ingen av de enskilda deltagarna sympatiserar med.

Vi ar medvetna om det faktum att mycket av det vi fatt fram kanske kan benamnas ett
slags gruppasikter. Vi tror att det antagligen kan ha paverkat resultatet nagot, men pa
grund av den typen av fragor vi ville stalla tror vi inte att det har gjort s& mycket.

Vara intervjufragor skickade vi till informanterna ca. en vecka i forvag. Skalet till detta
var att vi ville ge dem chansen att forbereda sig lite, soka eventuell statistik osv. Flera
personer verkade vid var forsta kontakt vara osékra pa vilken typ av information vi ville
ha och vi ansdag att intervjuerna skulle ge mer om intervjupersonerna var mer insatta i
forvag. Ett antal intervjuer genomfordes ocksa pa orter som kravde en langre resa och
det gallde darfor att se till att vi skulle fa ut s& mycket som majligt nar vi var pa plats.

Vi &r medvetna om att detta betyder att det ar troligt att intervjupersonerna har
diskuterat fragorna med sina kolleger innan intervjun och att vad vi fatt fram aven i
intervjuerna med en person kan vara en grupps asikter. Som vi ser det har detta dock
ingen negativ inverkan pa intervjuresultatet eftersom vi inte sokt fa fram specifika
personers asikter utan mer en sa rik beskrivning som mgjligt av det karaktéaristiska med
elektronisk referenstjanst. Snarare kan det maijligtvis vara en hjalp att diskutera saken
med andra eftersom olika personer lagger méarke till och minns olika saker och har olika
erfarenheter av den héar typen av arbete.

Slutligen har vi anvant oss av Brenda Derviihge sense-making theoiyenna teori har

vi valt av olika anledningar, dels for att dess grundlaggande syn pa information stammer
val 6verens med var egen. | Communicating professionally av Sheldrick Ross &
Dewdney (1998, s. 74f) finns en kortfattad redogdrelse for det synsatt som ligger bakom
teorin om sense-making. Bl.a. innebéar detta synsatt att information endast ar vardefull i
relation till dess kontext. Att kommunikation ar en interaktiv handling som pagar mellan
talare och lyssnare eller férfattare och lasare. Att mottagaren av meddelandet ar aktivt
medverkande i meddelandets betydelse. Att den mening som meddelandet far for en
person beror p& kulturella koder, tidigare erfarenheter, den nuvarande situationen och
individens perspektiv. Att information ar baserad pa kontext och en férandring i kontext
leder darfor till en forandring av informationens betydelse.

Detta kan ses i motsats till tex. en modell bestdende av séandare och mottagare dar
information ses som nagot specifikt i sig som kan lyftas ut och studeras utan att hansyn
tas till kringliggande faktorer.

Dels har vi valt sense-making teorin foér att den behandlar ménsklig kommunikation,
vilket &r en viktig del av var uppsats. Grundlaggande for sense-making teorin ar att
manniskan ses som aktiv i skapandet av sin egen verklighet. | kommunikation mellan
manniskor finns inte meningen i sjalva meddelandet utan i manniskorna som framfor
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och tar emot meddelandet. Ar man medveten om detta kan en forstaelse bildas for
varfor samma sak betyder olika saker for olika manniskor och fér samma ménniska vid
olika tillfallen.

| var empiriska undersokning hade vi ocksa funderingar pa att inkludera aven fragare.
Att vi valde bort detta beror framforallt pa att vi tror de skulle vara svara att hitta. Vi
diskuterade om vi skulle ga till biblioteket och fradga anvandare om de kénde till tjansten
och anvant sig av den. Vi kom fram till att detta skulle innebara mycket arbete for lite
resultat, eftersom vi tror att de flesta inte anvant sig av den. Vi ansag i detta fall att var
uppsats inte skulle bli samre om vi bara intresserade oss for bibliotekarierna, fragarna
far bli en annan underokning.

4. Teori

| detta kapitel redogo6r vi for den teori vi ska anvanda oss av, Brenda Dervins The sense-
making theory. For att underlatta for lasaren redovisar vi i detta kapitel ocksa var egen
tolkning av de aspekter av teorin som galler var undersokning.

4.1 The Sense-making theory

Vi har i var uppsats anvant oss av Brenda Dervins teori om sense-making som en hjalp
att tolka de kommunikationssvarigheter som kan uppsta som en féljid av att
referensintervjun genomfors skriftligt. Vi avser aven att anvanda denna teori som ett
stod for vart forslag till vad man bor tanka pa nar man planerar att starta en elektronisk
referenstjanst.

Brenda Dervin, som ar kommunikationsforskare, beskriver i en artikel fran 1992 "The
sense-making qualitative-quantitative methodology”. Denna har utvecklats sedan 1972 i
en studie av hur manniskor anvander information och informationssystem. Sense-
making har anvénts for att studera behovet av, uppfattningen om och i vilken
utstrackning manniskor ar néjda med informations- och kommunikationssystem. Detta
innebar kort sagt vad anvéandare och potentiella anvandare vill ha av systemet, vad de
far och vad de anser om det (Dervin, 1992, s. 61).

Sense-making har anvants for att referera till ett teoretiskt nét, ett antal antaganden och
idéer och ett antal metoder som har utvecklats for att studera hur manniskor gar till vaga
for att tolka och hantera olika situationer i vardagen. Sense-making ses av vissa som en
teori, av andra som en serie metoder eller av ytterligare andra som ett antal upptéckter
eller resultat. | sin vidaste betydelse ar sense-making allt detta. Forst och framst ar det
dock ett antal metateoretiska antaganden och idéer om informationens beskaffenhet, en
studie av manniskors anvandning av information och av mansklig kommunikation.

Sense-making utgar fran antagandet om discontinuity (brist pA sammanhang) som antas
finnas i allt som existerar. Denna "brist pA sammanhang” ar viktig i studien av
manniskors upptradande vid informationsanvandning (ibid. s. 62).

Specifikt for tillampningen av sense-making i studien av manniskors anvandning av
information och informationssystem &r hur information tas emot och forstas (is
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conceptualized). Information uppfattas pa ett visst séatt vid ett specifikt tillfalle i tid och
rum och kan inte ses som nagot som kan existera skilt fran mansklig aktivitet (ibid. s.
63).

Normer for manniskors upptradande enskilt och kollektivt skapas enligt Dervin i
interaktion med andra. Att anvanda en norm &r i sig en frdga om att konstruera. En
person uppfattar ett tillfalle av informationsanvandning pa ett satt, en annan pa ett annat
satt (ibid. s. 63). Som vi tolkar det kan samma situation uppfattas och tolkas olika av
olika manniskor, samma situation kan ocksa uppfattas olika av samma person vid olika
tillfallen. Kontexten och anvandarens situation ar det som har betydelse for hur
personen tolkar informationen.

Dervin kommer i artikeln &ven in pa hur viktigt det ar studera informationsanvandning
utifrdn anvandarens perspektiv. Hon beskriver ocksa hur sense-making fokuserar pa
manniskors upptradande och handlingar som dessa tar till fér att forsta och kunna
hantera sin omvarld. Sense-making ser alltsa informationsanvandning mer som en
process och inte som ett statiskt tillstand, vilket mycket av den tidigare forskningen
gjort. Det &r mdjligt enligt sense-making teorin att systematiskt och ur ett
processperspektiv studera manniskors beteende och strategier vid ett speciellt tillfalle i
tid och rum, som i sig beror pa hur han eller hon uppfattat situationen (ibid. s. 64ff).

Dessa formuleringar leder till antagandet att individuell anvandning av information och
informationssystem ar bundna till de villkor som rader i olika situationer och som
definieras av individen. Karnan i teorin &r att individen definierar och forsoker losa ett
problemtillstand eller en kunskapslucka (gap). Det ar denna fokusering pa definitionen
av "the gap” och Iésningen av problemet som anses ge en metod for att kunna studera
individuellt upptradande. Det ar inte individen utan sjalva definitionen av "the gap” och
overbryggandet av kunskapsluckan som ar det viktiga att studera. Fokus ligger pa hur
anvandaren vid det aktuella 6gonblicket definierar situationen och férstker avhjalpa den
kunskapslucka han uppfattar. Det antas att "the gap idea” beskriver sjalva kéarnan i
kommunikationsmomentet bade for att beskriva och forklara tillfallet som det uppfattas
av anvandaren och aven for att kunna férutsaga anvandarens beteende. Vid ett specifikt
tillfalle i tid och rum dar en individ uppfattar att han star infor ett problem kan han alltsa
anvanda kommunikationstaktik av ett speciellt slag for att klara av situationen, allt
beroende pa hur han uppfattat sin situation. Genom att fokusera pa antagandet om "the
gap” kan vetenskapen fa en ny typ av mdjlighet att generalisera pa en mer abstrakt,
fundamental och kraftfull niva som kan appliceras pa manga situationer (ibid. s. 66).

Sense-making antar att manniskor i varierande grad paverkas av olika yttre villkor i sitt
upptradande. Yttre villkor som klasstillhdrighet, inkomst och utbildning ar exempel pa
strukturella faktorer som paverkar och kan begransa nya satt att reagera och agera.

Kommunikationsbeteende kan ses som lanken mellan individen och strukturerna,
institutionerna och olika kulturer. Sense-making antar att individen befinner sig i
kulturella och historiska situationer i tid och rum och att dessa paverkar och bestammer
mycket av den varld individen lever i. Enligt sense-making teorin skapas, bibehalls och
andras de strukturer som definierar de olika situationer individen befinner sig i av
individens egna kommunikationshandlingar (ibid. s. 67).
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Sense-making ses alltsd som en generaliserbar metodik utvecklad for att studera alla
situationer som involverar kommunikation. Den tillampas i alla studier med en enkel
operationell modell hamtad direkt fran "the gap idea”, kallad sense-making triangeln.
Enligt var tolkning kan modellen se ut ungefar sa har:

GAP

SITUATION USES

Denna modell tolkar vi som att en individ med sina personliga forutsattningar i métet
med ett informationssystem befinner sig i en viss situation da han eller hon forsoker
I6sa en kunskapsluck&apmotsvarar da den hjalp personen behoverusesar de

svar personen hoppas fa fran systemet. Situationen ar unik for just denna person men
modellen visar pa en mojlighet att systematisera studiet av manniskors behov, sokande
och anvandande av information.

En individ handlar genom erfarenheter, varje situation ger erfarenheter av ett nytt slag,
vilket leder till en ny handling. Ibland kan det dock vara fragan om en repetition av en
tidigare handling. Individen konstruerar en idé och anvander en strategi for att kunna
fortsatta framat. Viktigt att studera ar hur individen definierar och loser sin situation
(ibid. s 68).

Modellen kan anvandas pa alla nivaer informationsanvandning och i alla typer av
kontexter. Den drar uppméarksamheten till de handlingar anvandaren utfor for att 16sa de
problem han eller hon definierar i egna termer. Det &r viktigt att tolka och forsta utifran
individens egna person, anser Dervin. Tyngdpunkten ligger pa hur individen sag sig
sjalv som stoppad/hindrad, vilka fragor han eller hon definierade, vilka strategier han
eller hon tog till for att finna svaren, vilken framgangen blev, hur han eller hon anvande
svaren samt vilka hinder han eller hon uppfattat pa vag till svaren (ibid. s. 69f).

Ett antagande &ar att det satt pa vilket manniskor ser sina kunskapsluckor (gaps) ar
relaterat till de metoder de har for att dverbrygga dem. Detta har alltsa inte att géra med
personens egenskaper (ibid. s. 75).

Sense-making kan ses som bade teoretisk och praktisk, den vill utveckla teoretisk
forstaelse som ar direkt anvandbar i praktiken. Teorin ar individualistisk i sitt fokus.
Den ser individer som de som agerar kommunikativt och utfér handlingar som skapar
mening och system. Men teorin &r &ven strukturalistisk eftersom den menar att
individen lever i och skapar strukturer, vilkket man ar medveten om i olika grad (ibid. s.
81).
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Sense-making , menar Dervin, ar bade kvalitativ och kvantitativ forskning. Den vagrar
att valja sida. Den kan betraktas som systematisk kvalitativ forskning eftersom den ser
mansklig anvandning av information som kvalitativ i sig. Information ses inte som den
beskriver en given realitet utan information ar snarare nagot som &r konstruerat.
Handlingen att forsta och ta till sig information ar en kvalitativ handling i sig. Teorin
utgar fran att de viktiga aspekterna av informationsanvandning kan studeras genom att
se pa en situations "gap defining” och "gap bridging” (ibid. s. 81f).

5. Referensintervjun

Dialogen &r hjartat i referenssituationen och staller stora krav pa bibliotekarien. Det galler att
precisera vad besokaren ar ute efter genom att lyssna aktivt och stalla ratt motfragor (Riktlinjer
for referensarbete, 1999).

Sa har star det i SAB:s riktlinjer for referensarbete. Aven vi tycker att kommunikationen
ar viktig i referensarbetet. Darfor ska vi i detta kapitel redogéra for vad en referens-
intervju ar for nagot och vilken roll kommunikationen har i denna. Vi har ocksa valt att
placera Robert S. Taylors teori om utvecklingen av brukarens informationsbehov i detta
kapitel i stallet for i teorikapitlet. Anledningen till detta ar att Taylor gar mycket in pa

hur bibliotekarien i referensintervjun ska bemota fragaren for att denne ska bli klar 6ver
sitt informationsbehov. Vi vill d& presentera detta i samband med Ovrig litteratur om
referensintervjun.

5.1 Malet med referensintervjun

Enligt Ellen D. Sutton och Leslie Edmonds Holt, som 1995 var bibliotekarier vid
universitetet i lllinois respektive folkbiblioteket i St. Louis, &r referensintervjun ett

samtal mellan referensbibliotekarien och fragaren vars syfte ar att klargéra anvandarens
behov och leda anvandaren till den information som kan hjélpa henne eller honom.
Beroende pa saker som fragarens forvantningar och bibliotekets bestand och policy kan
intervjun variera fran en kort hanvisning till ett djupare och kanske aterkommande
samtal. Intervjun skiljer sig fran annan konversation som sker mellan bibliotekets
personal och dess anvandare genom att den har ett speciellt mal och en speciell struktur.
Malet ar for bibliotekarien att pa ett effektivt satt finna ut vilken typ av information och
vilken kvantitet och format fragaren &r intresserad av. For att géra detta behover
bibliotekarien ta reda pa vad fragaren vet om amnet, vad han eller hon ska ha
informationen till och hur mycket tid anvandaren har pa sig (Sutton & Edmonds Holt,
1995, s. 36).

Catherine Sheldrick Ross och Patricia Dewdney ar professor respektive docent vid
institutionen for information och mediavetenskap vid The University of Western
Ontario i Canada. De har skrivit en bok om hur man kan lara sig kommunicera
professionellt. Enligt dem deltar referensbibliotekarien i manga typer av intervjuer med
skilda mal. De anser det anda viktigt att bibliotekarien innan intervjun paborjas har en
idé om varfor intervjun gors och vad hon vill ha ut av den. De vanligaste
malsattningarna med referensintervjun ar att ge eller fa information. Nar det priméara
malet &r att ge information bor intervjuaren tala mycket sjalv. Daremot om hon vill ha
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information bor bibliotekarien i stallet lyssna och stalla fragor som far anvandaren att
tala. | vilken grad bibliotekarien och anvandaren har samma mal med intervjun ar en
viktig faktor for hur det hela ska avlopa (Dewdney & Sheldrick Ross, 1998, s. 97f).

Hur omfattande intervjun blir beror pa flera saker. De flesta fragor kan besvaras med en
snabb hanvisning eller genom att snabbt sla upp svaret. Nagra fragor behover dock
langre tid for att bli besvarade, vilken typ av service som ges fragor av detta slag kan
variera. Faktorer som underbemanning eller att biblioteket inte har ratt resurser for att
hjalpa till kan spela in (Sutton & Edmonds Holt, 1995, s. 36f).

Vi haller med om detta och tror att minskade resurser och tidspress latt leder till att en
fragare inte alltid far den tid som skulle behdvas. De flesta som &r relaterade till
bibliotek anser att intervjun ar en viktig del i referensarbetet, dock inte alla. | den
litteratur som vi last tillhor forfattarna anda den forsta kategorin. Detta stammer ocksa
med vara asikter.

William A. Katz var 1997 professor vid avdelningen for informationsvetenskap vid

State university of New York, Abany. Han har ocksa varit redaktor for ett flertal
bibliotekstidskrifter. Han anser att den primara meningen med referensintervjun ar att
klargora vad fragan ar. Han anser att bibliotekarien bor anstranga sig till det yttersta for
att forsta det individuella behovet hos varje fragare, den forsta frdga som stélls ar sallan
den "riktiga” fragan (Katz, 1997. s. 165f).

Referensintervjun ska ocksa hjalpa bibliotekarien att fa svar pa de fragor som behéovs

for att finna den information fragaren vill ha. De fragor som intervjun boér reda ut ar

enligt Katz:

« Vilken typ av information vill fragaren ha? Artiklar, illustrationer osv.

* Hur mycket information 6nskas?

» Vad ska informationen anvandas till? Skolarbete, fritidsintresse osv.

« Vilken niva ska informationen vara pa?

« Vilken tid har anvandaren tankt lagga pa att finna informationen och att sedan
anvanda den?

« Nar behovs informationen? Har fragaren en deadline? (ibid. s. 166f)

Dennis Grogan var 1992, nér han skrev sin bok om referensarbete, larare i biblioteks
och informationsvetenskap vid University College of Wales. Liksom Katz anser han att
det primara malet med referensintervjun ar for bibliotekarien att identifiera sjalva
frdgan. Genom intervjun maste bibliotekarien forsakra sig om vad det ar fragaren
egentligen vill ha, innan hon vet det blir svaret pa fragan knappast tillfredstallande
(Grogan, 1992, s. 63).

Forutom att finna ut sjalva fragan finns andra orsaker till en referensintervju. Grogan
skriver att det ar viktigt att bibliotekarien finner ut vad orden fragaren anvander betyder
innan sokningen paborjas. Ett satt ar att fraga anvandaren, om bibliotekarien inte gor
detta kan han eller hon vélja att sla upp orden. For att inte missuppfattningar ska uppsta
ar det viktigt att veta vad det & man soéker innan sokningen paborjas. Bibliotekarien bor
ocksa forsakra sig om att hon hort ratt. Att upprepa fragan ar ett bra satt att forsakra sig
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om att frdgan uppfattats ratt, som respons pa detta kan man till och med fa ytterligare
upplysningar (ibid. s. 69).

Numer anvands datorer vid de flesta sékningar. Vid dessa fall anser Grogan att det ar
extra viktigt att ta fasta pa fragarens egna ord eftersom denna sokmetod &r ytterst
sprakberoende. Sarskilt viktigt ar detta om fragan galler ett specialamne dar fragaren
k&nner till terminologin battre an bibliotekarien (ibid. s.85).

Ett annat mal med referensintervjun anser Grogan vara att forsoka reda ut kringliggande
fragor. Han lagger stor vikt vid kontexten runt fragan och fragestallaren. Samma fraga
fran olika personer kan krava olika svar. Bibliotekarien bor forsoka se framat, mot det
eventuella svaret, for att forsoka forutse dess form. Genom referensintervjun kan
avgransningar som sprak och om fragaren vill ha material fran en viss tid ocksa utrénas
(ibid. s. 82f).

5.2 Referensintervjuns struktur

| litteraturen delas intervjuprocessen ofta in i olika steg. Enligt Sutton och Edmonds
Holt bestar referensintervjuns struktur av tre steg. Det forsta steget ar att finna ut
problemet, alltsa klargora vad det ar fragaren vill ha hjalp med (Sutton & Edmonds
Holt, 1995, s. 37).

Det andra steget ar att lokalisera den information som fragaren behover for att fa svar pa
sin frdga, om inget direkt svar kan ges kan en rorelse mot ett svar goras, tex. en
hanvisning till ndgon annan myndighet (ibid. s. 37). Sutton och Edmonds Holt anser att
aven sOkprocessen ar en del av referensintervjun. Det kan vara viktigt att fortsatta
kommunikationen under denna del av intervjun, genom att frdgaren ar med under
sokningens gang kan han eller hon stélla fragor eller revidera sin fraga allt eftersom ny
information kommer fram. Det kan ocksa vara bra att forklara sékprocessen for fragaren
om denna &r intresserad eller om det kan vara till hjalp for anvandaren att forsta svaret.
Aven om fragaren inte har mojlighet att vara med kan det vara bra att senare forklara
hur man sokt (ibid. s. 43).

Slutligen ska ocksa svaret kommuniceras till fragaren pa ett sddant satt att denne kan
tillgodogora sig det till att I6sa sitt problem. Eller om inget tillfredstallande svar hittas,
avsluta intervjun pa ett satt som bada parter ar néjda med (ibid. s. 37). Svaret ska
presenteras i en form som ar bade konkret och komplett, det ska ocksa vara direkt
relaterat till den information om problemet som kommit fram tidigare under intervjun.
Om svaret inte ar komplett ar det viktigt att fragaren forstar det. Sutton och Edmonds
Holt anser det ocksa viktigt att bibliotekarien foljer upp och tar reda pa om fragaren ar
nojd med svaret. Bibliotekarien bor ocksa ge forslag pa hur frgaren kan ga vidare om
mer information i @&mnet eller narliggande amnen skulle visa sig vara av intresse (ibid. s.
44).

Sutton och Edmonds Holt papekar ocksa att denna process inte alltid féljer dessa steg,
ibland maste vissa steg tas om eller tas i en annan foljd (ibid. s. 37).
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Aven Sheldrick Ross och Dewdney delar in referensintervjun i tre steg. De anser dock
att intervjun barjar tidigare och att dess forsta steg bestar i att etablera kontakt. En
referensintervju borjar oftast med att en fragare staller en mycket bred och generell
fraga eller att fragaren staller en mycket smal och specifik fraga. Utgar bibliotekarien
endast fran detta och forsoker svara blir svaret troligen inte vad fragaren vill ha. For att
forklara detta beteende hanvisar Sheldrick Ross och Dewdney till lingvister som sager
att sprak kan ha flera funktioner varav tva ar att utbyta information och etablera kontakt.
Vid en referenssituation forvantar sig bibliotekarien att anvandaren ska ge information i
form av ett tydligt uttryckt problem. Anvandaren daremot vill forst etablera en kontakt.
Fragaren har flera fragor som han eller hon vill ha reda pa innan informationsbehovet
kan uttryckas. Dessa fragor ar tex. Ar detta rétt plats att stalla min fraga? Ar du ledig
och kan lyssna pa mig? Ar du ratt person att hjalpa mig? Kan du hjalpa mig med ett
problem inom detta amnesomrade? Dessa outtalade fragor bor bibliotekarien svara pa
genom icke verbal kommunikation som 6gonkontakt och le, och genom verbal
kommunikation som uppmuntrar och uppmarksammar frag&tegldrick Ross &

Dewdney, 1998, s. 102).

Att bibliotekarien forvantar sig att fragaren ska uttrycka en tydlig fraga som tacker
informationsbehovet anser vi &r lite enkelt uttryckt. Atskilliga undersokningar har gjorts
som visar pa att det inte &r s och det tror vi att de flesta referensbibliotekarier ar
medvetna om. Vad som menas har tolkar vi som ett forenklat uttryck for att, i en ideal
situation, sa skulle bibliotekarien 6nska att fragaren kunde uttrycka sig pa detta satt. Vi
anser ocksa att det visar pa anvandarens och bibliotekariens olika utgangspunkter.

5.3 Utvecklingen av brukarens informationsbehov av Robert S. Taylor

En teori om hur brukarens informationsbehov utvecklas och hur bibliotekarien ska
bemota detta presenterades 1968 i en artikel av Robert S. Taylor, som nar artikeln
skrevs var verksam vid Center of Information Sciences, Lehigh University. Taylor

menar att informationsbehovet hos en brukare formuleras genom en framatskridande
utveckling som startar med ett inre &nnu ej formulerat behov. Detta utvecklas tills
brukaren lagger fram behovet infor bibliotekarien. Utvecklingen beskriver Taylor i fyra
stadier eller nivaer som dock inte ska uppfattas som helt kategoriska utan det ar snarare
frdgan om en flytande utveckling.

De fyra stadierna ar:

"The visceral need”. Detta representerar det faktiska informationsbehovet hos
brukaren. Han eller hon kan dock inte formulera det sprakligt annu, eftersom det enligt
Taylor bara existerar som en fornimmelse av otillfredsstéllelse. Efterhand som det blir
allt viktigare for brukaren att fa sitt informationsbehov uppfyllt kommer det att andras
till sin form och bli mer konkret och precist i brukarens medvetande.

"The conscious need’ Har kan brukaren i stort sett formulera sitt informationsbehov

for sig sjalv men utan att ha det exakt definierat. Genom en monolog med sig sjalv eller
en dialog med nagon annan person sker ytterligare avgransning av informationsbehovet.
Det ar dock fortfarande tal om en rent mental formulering infér brukaren sjélv och inte
den slutgiltiga behovsformuleringen.
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"The formalized need”. Brukaren kan nu beskriva sitt behov i konkreta ord och han
eller hon kan stélla en kvalificerad och rationell fraga om den egna kunskapen och
terminologin récker till. Utvecklingen kan stanna har, men om brukaren ska stélla sin
fraga till en person som inte ar pa samma kunskapsniva ar det majligt att utvecklingen
fortsatter till nasta stadium.

"The compromised need. Ska brukaren stélla fragan till en bibliotekarie menar Taylor
att han eller hon ofta anpassar sin fraga och gor en kompromiss i forhallande till vad
han eller hon forvantar sig att kunna fa svar pa. Detta ar inte nédvandigtvis det som
brukaren onskar fa svar pa. Anpassningen av fragan kan bero pa hinder i
kommunikationen mellan brukaren och bibliotekarien (Taylor, 1968, s. 182).

Taylors huvudstandpunkt ar att bibliotekarien ofta star infor fragor som inte riktigt

tacker det faktiska informationsbehovet hos brukaren. Detta anser han alltsa bero pa att
brukaren anpassat fragan och tex. gjort den mer generell. Det kan ocksa bero pa att
informationssokaren inte natt sa langt i utvecklingen av informationsbehovet och att det
ar forst under referensintervjun han eller hon blir klar éver det och far det fastlagt (ibid.
s. 183).

Enligt Taylor har bibliotekarien till uppgift att leda fragaren fran det anpassade behovet
pa niva fyra tillbaka till det formaliserade behovet pa niva tre. Bibliotekarien kommer
da utifran dialogen med brukaren att kunna 6verséatta dennes behov till en sokstrategi,
som kan anvandas i informationssystemet (ibid. s. 183).

Taylor har for att uppna detta stallt upp fem filter som han anser att en brukares fraga
ska ga genom under referensintervjun. Dessa filter ar till for att belysa brukarens
informationsbehov ytterligare och ar en hjalp for bibliotekarien i besvarandet av fragan.

De fem filtren ar:

Determination of subject.

Objective and motivation

Personal characteristics of the inquirer

Relationship of the inquiry description to file organization.
Anticipated or acceptable answers (ibid. s. 183).

akrwnE

Detta handlar i klartext om att avgransa amnet for brukarens fraga, fa fram varfor han
onskar denna information, fa kannedom om brukaren sa att han kan fa den ratta
servicen, fa upplysningar som kan hjalpa bibliotekarien att hitta den 6dnskade
informationen och fa reda pa vilka svar som brukaren kan acceptera och bli n6jd med.
Bibliotekarien ska alltsa forska fram brukarens verkliga informationsbehov, som ofta ar
mycket olikt den forst stallda fragan. Det mest kritiska filtret ar kanske "Objective and
motivation”. Far bibliotekarien reda pa brukarens malsattning och motivation till att
stélla fragan kan han eller hon fa upplysningar till en ingangsvinkel till en s6kning.
Anledningen till att stalla fragan ar ocksa mycket viktig vid de tillfallen da brukaren inte
ar riktigt klar over sitt informationsbehov. Genom referensintervjun medverkar
bibliotekarien till att brukaren blir klar dver sitt behov. Taylor menar har att
bibliotekarien kan verka som en katalysator i den process som brukaren gar igenom. Det
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ar oftast forst genom sjalva referensintervjun, som enligt Taylor ska vara strukturerad
och mdijlig att analysera, som brukaren sjalv klarlagger sitt behov och &r i stand att
formulera det (ibid. s. 184ff).

Vi anser att Taylors teori om brukarens informationsbehov kan vara till god hjalp for
bibliotekarien nar det galler att bemota och forsta fragaren. Den visar i allra hdgsta grad
pa referensintervjuns betydelse for att avgransa fragan och hjalpa fragaren pa ratt vag.

5.4 Fragor som inte stalls

Manga som inte finner vad de soker pa ett bibliotek fragar inte om hjalp. Detta kan bero
pa flera saker och i litteraturen tas detta problem ocksa upp. Grogan hanvisar till ett
flertal undersokningdrsom visar pa att manga manniskor kanner sig obehagliga till
mods pa biblioteket och hellre gar darifran med sitt problem outrett an fragar en
bibliotekarie. En orsak till detta tror Grogan ar att fragaren 6ppet maste visa sin
okunnighet i nagot amne (Grogan, 1992, s. 90).

Katz tar upp orsaker som tex. blyghet och brist pa kunskap och férstaelse for vad
bibliotekarien kan hjalpa till med och inte. Katz tror ocksa att den uppfostran som elever
far fran skolbiblioteken och som fokuserar pa sjalvhjalp bidrar till att de inte garna
staller fragor i bibliotek. Tidigare daliga erfarenheter av att friga en bibliotekarie &ar
ocksa en bidragande faktor. Han papekar ocksa att det kan finnas andra hinder i
kommunikationen mellan bibliotekarien och anvandaren sdsom sprakliga och kulturella
(Katz, 1997, s.157).

For att anvandarna vid behov ska stalla fragor finns det mycket som den enskilda
referensbibliotekarien kan gora for att fragaren ska kanna sig val behandlad. Kommittén
for referens- och informationsarbete ar en av SAB:s kommittéer och de har skrivit ner
riktlinjer for referensarbete. | dessa star bl.a. att bibliotekarien:

 iintervjusituationer ska precisera fragan sa langt som méjligt med bibehallande av
respekten for fragarens integritet.

» ska snabbt visa besOkaren uppmarksambhet, inte se upptagen ut, etablera
dgonkontakt och upptrada vanligt.

* bor lyssna forutsattningslost

« bor bekrafta att frdgan uppfattats genom att nicka eller inflika kommentarer.

* anvanda lampligt rostlage

« ge besotkaren tid att redogoéra for hela fragan

« med egna ord upprepa fragan for att bekrafta att det uppfattats ratt.

« anvanda en terminologi som fragaren forstar och undvika yrkesjargang

 folja upp genom att fraga om svaret ar till belatenhet och uppmuntra fragaren att
aterkomma om han eller hon behover ytterligare hjalp (Riktlinjer for referensarbete,
1999).

% Bl.a. en undersokning av Maurice Line, gjord vid Southampton University.
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5.5 Kommunikationen i referensintervjun

Referensintervjun bygger pa kommunikation mellan bibliotekarien och fragaren. Att
denna kommunikation fungerar ar av storsta vikt for att fragaren ska fa ett svar som han
eller hon ar néjd med.

Enligt Sutton och Edmonds Holt kan referensintervjun ses som ett tvavags
kommunikationssystem dar bibliotekarien och anvandaren har olika ansvar for utbytet
av information. De anser det viktigt att bibliotekarien forstar att fragaren kommer till
referensdisken med unika personliga referensramar och forforstaelse. Ocksa
bibliotekarien drar egna slutsatser angaende fragaren och fragan (Sutton & Edmonds
Holt, 1995, s. 42)

Detta stammer val med vara egna utgangspunkter och den teori som vi valt att ta hjalp i
var undersokning.

Grogan skriver att i en dialog som sker ansikte mot ansikte innehaller de meddelanden
som dverfors tre typer av informatio@ognitiv information & den som behandlar

fakta, idéer och betydelseffektiv informationhandlar om kanslor och attityder, bade
medvetna och omedvetna. Qaboperativ informationdenna handlar om att organisera

och reglera informationen. Talad kommunikation ar ofta en social akt, tex. prat om
vadret. | dessa fall ar ordens innebo6rd av underordnat varde. Grogan hanvisar har till
Eichman som anser att borjan pa en referensintervju ofta kan vara ett forsok av fragaren
att kanna sig for och etablera en kontakt, och borjar darfor med att stalla en bred fraga
(Grogan, 1992, s. 71f).

5.6 Skriftig kommunikation

Nar information ska férmedlas skriftligt forvantas den som skriver tdanka noga 6ver hur
informationen uttrycks och vilka ord som anvands. Sheldrick Ross och Dewdney anser
att det aven ar viktigt att tanka pa vad lasaren ska ha informationen till och hur lasaren
kommer att uppfatta det som skrivits. Lasaren maste tolka texten och denna tolkning
paverkas av manga saker, tex. lasarens forhallande till den som skrivit, lasarens kunskap
om amnet, tidigare erfarenheter och férvantningar. | vissa fall, menar Sheldrick Ross
och Dewdney, kan nagon eller nagra av dessa faktorer fungera som en barriar som
hindrar lasaren fran att uppfatta det som skrivits s som det var tankt. Att lasaren inte
tolkar det som skrivits ratt kan vara svart att veta i en referenssituation som bestar av
skriftligt kommunicerande eftersom man dar till skillnad fran kommunikation ansikte
mot ansikte inte far nagon omedelbar feedback. Bibliotekarien bor darfor forsoka
forutse dessa problem i s& stor utstrackning som m§gtldrick Ross & Dewdney,
1998, s. 49).

Det finns situationer da skriftlig kommunikation boér undvikas. Sheldrick Ross och

Dewdney namner nagra sadana tillfallen.

* FOr att undvika att meddelandet sparas. Det ar latt att kopiera och l&sa e-post.

« For att forsakra sig om att den som far meddelandet verkligen tar det till sig. Manga
l&ser inte e-post ordentligt utan slanger eller lagger undan dem utan att lasa.

» FOr meddelanden med kanslig information.
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« For att fa ett omedelbart svar, eller respons.
« For att fa en direkt, personlig kontghtid. s. 216f).

5.7 Kommunikation genom e-post

Vad man bor ha i atanke nar man ska skriva ett brev som skickas genom e-post ar i stort
det samma som om man skriver ett vanligt brev. Enligt Sheldrick Ross och Dewdney
leder e-postens spontana natur dock ofta till en informell stil som ibland &r opassande. |
sin bok ger de nagra rad for vad som ar bra att tdnka pa vid kommunikation via e-post.

* Att vara noggrann med stavning och grammatik. Lika noga som i andra skrivsatt.

» Skriva tydligt och kortfattat. Lasaren ska uppfatta meddelandets karna utan att
behova skrolla sig fram.

« Om det finns behov av ett langt meddelande, ha det viktigaste forst och dela in det i
stycken med underrubriker.

* Inte skicka tillbaka hela det mottagna brevet.

* La&mna namn, befattning och information som gor det lattare for mottagaren att ta
kontakt. Mottagaren kanske inte vill svara genom e-post, darfér bor aven telefon-
och faxnummer finnas mg8&heldrick Ross & Dewdney, 1998, s. 262f).

Vad hander med referensintervjun nar kommunikationsformen andras fran muntlig till
skriftlig via e-post? For att undersoka detta har vi valt att titta narmare pa elektronisk
referenstjanst. Innan vi redogor for vad detta ar for nagot och hur en sadan tjanst kan
fungera ska vi i nasta kapitel redogora fér nagra andra undersokningar gjorda i amnet.

6. Tidigare forskning

Vi har studerat tva tidigare undersokningar som gjorts inom amnet elektronisk
referenstjanst. Det ar en amerikansk undersdkning som vi tagit del av genom en artikel
av Eileen Abels samt en dansk undersokning som vi tagit del av genom en artikel av
Steen Ammenstorp och Christine Josiasen Urskov. Bada dessa undersokningar
behandlar den elektroniska referensintervjun.

Den forsta understkningen gjordes vid College of Library and Information services vid
universitetet i Maryland. Under tre terminer 1993-1994 pagick dar ett projekt som
undersokte referensintervjun via e-post. Detta projekt beskrivs i en artikel av Eileen G.
Abels (1996) som var verksam vid universitetet nar artikeln skrevs.

Undersokningen utférdes med hjalp av studenter som studerade biblioteks- och
informationsvetenskap vid universitetet. Mellan terminerna utvarderades projektet och
andringar gjordes, aven studenterna byttes ut efter varje termin. Totalt 56 studenter
arbetade med projektet och lika manga fragare (Abels, 1996, s. 346).

Till en borjan anvandes chat-program, som de innan projektet startade hade trott skulle
vara ett effektivt satt att kommunicera. Detta slutade de med redan efter forsta terminen
eftersom det av studenterna upplevdes som svart och langsamt att komma Gverens om
tider och lyckas med uppkopplingar samtidigt som fragaren. De tyckte ocksa att det var
ett problem att de inte kunde ta anteckningar (ibid. s. 346).
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Abels tar upp bade for- och nackdelar med intervjuer genom e-post jamfort med
traditionella referensintervjuer ansikte mot ansikte, via telefon eller vanliga brev. Hon
anser att anvandare har lattare att skriva ett e-post brev an ett vanligt brev. Detta pa
grund av att e-post ar mindre formellt, mer spontant och kortare an vanliga brev. E-post
ar ocksa ett effektivt, billigt och snabbt alternativ som inte ar begransat till bibliotekets
Oppettider. E-post kan skrivas och lasas nar det passar, breven kan latt sparas osv. Abels
anser ocksa, utifran de resultat de fatt, att bredare och mer specificerade fragor passar
battre i telefon eller i med direkt kontakt med fragaren (ibid. s. 348).

Enligt Abels ar e-post en asynkron, icke samtidig, kommunikationsform, eftersom
interaktionen mellan bibliotekarie och fragare sker inom en langre tidsperiod. Bristen pa
interaktion i realtid paverkar referensintervjun pa flera satt. Behovs ett klargérande som
innebar att ett extra brev skickas blir det en fordrojning. Enligt Abels kan det ga flera
dagar och ibland veckor innan referensintervjun ar avslutad. Detta innebar ocksa att
fragarens informationsbehov kan andras under tiden. Detta upplevdes ibland som
frustrerande av studenterna i undersokningen. Att referensintervjun tar langre tid
upplevdes bade som positivt och negativt. Vissa tyckte att det var bra att de fick tid att
tanka till innan de svarade medan andra tyckte att de tappade traden och att det var svart
att erinra sig den ursprungliga fragan nar de fick foljdbrev (ibid. s. 348).

En annan kommunikationsteknik behovs i arbetet med referensfragor via e-post an i
ovrigt referensarbete dar bibliotekarien ser eller hor fragaren. Via e-post far
bibliotekarien inga ledtradar genom fragarens rost eller utseende. Det ar darfor viktigt
att forsoka tolka brevet och lasa mellan raderna. Det ar ocksa vanligt att fragaren inte
svarar pa foljdfragor fran bibliotekarien. Vid en direkt kontakt &ar det svart att ignorera
en fraga, atminstone kan bibliotekarien fa en suck eller en huvudskakning till svar.
Detta upplevdes som problematiskt av studenterna i undersdkningen, de visste inte om
fragaren avsiktligt inte svarade eller om nagot annan problem uppstatt, tex. nagot
tekniskt fel, och skicka fragan igen fordrojer det hela ytterligare (ibid. s. 348).

Studenterna i undersokningen hade inte fatt nagra direktiv hur de skulle skota den
elektroniska referensintervjun. | utvarderingen utkristalliserades nagra olika metoder
som studenterna anvant sig av, den 6verlagset basta befanimbeaygstematic

approach De som anvant sig av denna metod hade strukturerat fragorna till anvandaren
genom att numrera fragorna i en lista och be fragaren svara med hanvisning till de olika
numren, eller s& hade de gjort ett formular som fragaren skulle fylla i och skicka
tillbaka. Denna metod ledde till lyckade referensintervjuer dar studenten hade ett bra
begrepp om fragarens informationsbehov. Genom detta resultat anser Abels att ett
formuléar ar det basta sattet att inleda referensintervjun. Férdelarna med formular ar att
brukaren uppmanas ge en full beskrivning av sitt informationsbehov fran bérjan, vilket
sakrar information om sadant som kanske annars utelamnas, tex. vilket sprak eller
vilken typ av dokument som 6nskas (ibid. s. 351f).

Referensintervjun via e-post ar, enligt Abels, mycket lika den process som genomgar en
referensintervju i traditionell mening. Det som skiljer ar att de olika stegen ligger langre
ifrdn varandra i tid nar intervjun gors via e-post. Den elektroniska referensintervjun
bestar enligt Abels av tre delar. Forst staller fragaren sin fraga genom att fylla i ett
formular, sedan summerar bibliotekarien fragarens informationsbehov, vilket fragaren
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darefter bekraftar. Ytterligare kommunikation kan behévas, mojligtvis med hjalp av ett
annat medium. Behdvs fler &n fem meddelanden anser Abels att ett annat medium oftast
ar att foredra (ibid. s. 354).

Den andra undersodkningen vi tittat pa ar gjord av Steen Ammenstorp och Christine
Josiasen Urskov vid Danmarks Biblioteksskole. De stéller i en undersékning
(Ammenstorp & Josiasen, 2000) fragan om det ar mojligt att genomféra framgangsrika
elektroniska referensintervjuer. De har i sin studie tagit sin utgangspunkt i
bibliotekariens roll i den traditionella referensintervjun och vilka erfarenheter som gjorts
i samband med denna. De refererar har bland annat till Katz (1987) som betonar att
bibliotekarien for att kunna hjalpa fragaren forst maste precisera hans eller hennes
informationsbehov. Aven Taylor’s artikel frdn 1968 behandlas utforligt (ibid. s. 22ff).

Artikeln fortsatter med att ga igenom olika kommunikationsproblem som kan uppsta i
den traditionella referensintervjun samt olika fragetekniker. Ammenstorp och Josiasens
egen undersokning har gallt ett antal danska folkbibliotek, lansbibliotek, amerikanska
folkbibliotek, The Internet Public Library och mailinglistan Digref varigenom man fatt
svar fran bade folk- och forskningsbibliotek.

Studien gick in pa vilka erfarenheter biblioteken gjort i samband med sin elektroniska
referenstjanst och pa vilket satt den elektroniska referensintervjun genomfors.
Forfattarnas avsikt var sedan att med hjalp av resultaten av undersdkningen och
erfarenheter och metoder fran traditionella referensintervjuer sjalva konstruera ett
frageformular dar man undviker problem som framst beror pa svarigheterna att
genomfora en referensintervju via e-post.

Forfattarna refererar aven till och jamfor resultatet med den artikel av Abels (1996) som
vi skrivit om innan.

Erfarenheterna fran Ammenstorp och Josiasens undersokning visar att elektronisk
referenstjanst ar en forhallandevis ny foreteelse, anvandandet har inte varit sa stort att
det direkt paverkat det dagliga arbetet pa biblioteket och dessutom har inférandet av
tjansten minskat arbetet pa andra omraden inom biblioteket (ibid. s. 30ff).

Servicen har anvants av manga olika brukare, flera bibliotek har fatt brukare de inte haft
tidigare. Har finns en skillnad mellan folk- och forskningsbibliotek, déar
forskningsbiblioteken ofta har avgrénsat sin service till personer med anknytning till
universitetsvarlden.

De kom fram till att ndgra av problemen ar desamma som vid den traditionella
referensintervjun. Exempel &r att brukaren inte alltid &r klar 6ver vad han eller hon vill
ha, de &ar otydliga i formuleringen av fragan. Nagra anser att referensintervjun med
Oppna fragor ar svar att genomfora via e-post, vilket bekraftar Abels undersokning (ibid.
s. 30f).

Flera av biblioteken har utarbetat ett frageformular, dar erfarenheter fran traditionellt
referensarbete anvants. Bl.a. har olika fragetekniker inarbetats i formularet. The Internet
Public Library namner att deras formular ska spegla bade 6ppna, slutna och neutrala
fragor (ibid. s. 31).
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Behover biblioteket fler upplysningar fran fragaren inleds vanligtvis en dialog via e-
post, men ar fragorna fér omfattande kan det bli aktuellt att byta till ett annat medium
eller foresla att fragaren uppsoker biblioteket personligen.

Undersodkningen visar att de bibliotek som har ett formular har dvervagt noga vilka
upplysningar biblioteket beh6ver ha fran fragaren och hur man far fragaren att precisera
sin fraga. Det framkom ocksa att forskningsbibliotek har varit battre pa att avgransa sin
anvandargrupp. Eftersom de kanner sin anvandargrupp val har de inte behov av sa
manga upplysningar. Formularet ser de som det basta séttet att erbjuda elektronisk
referenstjanst och som det satt som ger det basta resultatet (ibid. s. 31).

Ammenstorp & Josiasen (2000, s. 32) menar att ett frageformulér i elektronisk
referenstjanst skulle kunna ha samma funktion som bibliotekarien enligt Taylor (1968)
har i den traditionella referensintervjun, ndmligen som katalysator i en process, dar
brukaren far hjalp att battre uttrycka sitt informationsbehov infor bibliotekarien och
darmed for informationssystemet. Flera olika falt i formularet, menar Ammenstorp och
Josiasen, kraver flera olika 6vervagningar an tex. bara ett falt, dar alla upplysningar ska
in. Med olika fragor vid falten far det brukaren att se sitt informationsbehov fran olika
synvinklar. | frageformularet har bibliotekarien ocksa mojlighet att anvanda sig av olika
fragetekniker som anvands i traditionellt referensarbete. Det gar aven att forklara
avsikten med formularet och fragorna i sjalva formularet. Darigenom gar det att undvika
att brukaren funderar dver vad bibliotekarien ska ha vissa upplysningar till. Det finns
ocksa mojligheter att visa exempel fran tidigare fragor, vilket aven det ger brukaren
storre forstaelse for behovet av alla upplysningar.

Ammenstorp och Josiasen avslutar sin artikel med det frageformular som de sjélva
konstruerat med inspiration fran sin undersékning och litteratur fran traditionellt
referensarbete. | detta formular fragas forst efter namn och e-postadress samt ocksa efter
hur brukaren vill bli kontaktad om biblioteket behéver ytterligare information, telefon

eller liknande, och &aven vilken tid som passar bast. Nasta punkt ar nar fragaren senast
har anvandning for svaret.

Sedan ska fragan forst beskrivas kortfattat i en mening eller tva. Efter det foljer
avslutningsvis ett storre falt dar man efterfragar en mer detaljerad beskrivning. Detta
falt foregas av en forklaring av att alla upplysningar ar till hjalp for bibliotekarien. Man
tar upp tex. i vilkket sammanhang informationen behdovs, pa vilket sprak den ska vara,
fran vilket ar osv. samt eventuell tidigare kannedom om dokument i amnet (ibid. s. 32f).

7. Elektronisk referenstjanst

| detta stycke vill vi redogora for vad elektronisk referenstjanst ar for nagot. Vi forklarar
har vad vi menar med elektronisk referenstjanst i denna uppsats men ocksa vad det ar
enligt den litteratur vi last. Vi tar &ven upp nagra aspekter som vi tycker ar viktiga for
elektronisk referenstjanst. Detta gor vi utifran vad litteraturen sager om frageformularen
och om riktlinjer for elektronisk referenstjanst.
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7.1 Definitioner

Elektronisk referenstjanst betyder i var undersokning en tjanst som biblioteket har pa
sin webbplats dit anvandarna kan sanda fragor till en bibliotekarie och fa svaret hem till
sin dator. Fragan ska skickas till biblioteket genom ett frageformular. Manga bibliotek
har en e-postadress dit anvandare kan skicka fragor och annat till biblioteket, en saddan
tjanst har vi inte sett som elektronisk referenstjanst. | de undersokningar vi tagit upp i
kapitletTidigare forskninginner vi ingen tydlig definition, men hos Abels beskrivs

aven referenstjanst via e-post utan formular som elektronisk referenstjanst. Detsamma
galler i Ammmenstorp & Josiasens undersokning, men har har vi alltsa valt att avgransa
oss till att de elektroniska fragorna ska skickas genom ett frageformular. | var
redovisning av intervjuerna har vi ibland kallat den elektroniska referenstjansten for
fragelada, dessa ord har vi anvant synonymt.

Den sida som biblioteken har pa sin webbplats med falt som fragaren ska fylla i och
skicka till biblioteket har vi i var uppsats valt att kalla for frageformular. Denna
definition stdmmer inte med det som Ammenstorp och Josiasen kallar for
frageformular. De delar in elektronisk referenstjanst i tre typer: e-post adress, textbox
och frageformular (2000, s. 27). Med denna indelning skulle de av oss undersokta
frageladorna kallas for textbox, frageformular ar i deras definition ndgot med betydligt
fler falt. Trots detta har vi alltsa valt att kalla dem vi undersokt for frageformular
eftersom vi fran borjan sett pa dem som en typ av formulér. Vi har inte heller varit
intresserade av ndgon kategorisering av den typ som Ammenstorp och Josiasen gjort
eftersom alla de av oss undersokta biblioteken har formular som ar utformade pa ett
liknande satt.

7.2 Om elektronisk referenstjanst

Om biblioteket har en elektronisk referenstjanst anser Sheldrick Ross och Dewdney att
det ar viktigt att de ser till att anvéndarna vet vilken typ av service som ges genom
tjansten. De anser att frageformularet bor uppmana fragarna att skriva ned fragan med
egna ord och uppmuntra till att ge nagon form av kontext till frdgan. Detta kan ske
genom att tex. skrivalet ar till stor hjalp for oss om du kan beréatta lite om hur du ska
anvanda informatione(Sheldrick Ross & Dewdney, 1998, s. 110f).

Sheldrick Ross och Dewdney ger nagra tips i arbetet med elektronisk referenstjanst:

» Biblioteket bor tanka pa att marknadsfora tjansten aven med andra medel &n e-post.
Tex. genom interna tidningar och skyltar vid referensdisken.

« En tydlig forklaring bor finnas om vilka fragor som kan stéllas till den elektroniska
referenstjansten och vilka fragor som kraver ett besok pa biblioteket.

« | anslutning till frdgelddan bor anvandaren informeras om hur lang tid svaret
kommer att ta. Fragaren bor ocksa uppmuntras att ange om svaret behdvs snabbare.

« Fragaren bor inte dverskoljas med motfragor. Behover bibliotekarien stélla manga
motfragor ar ett bra séatt att numrera dem, da blir det lattare for fragaren att svara.

« Om en komplex fraga stéllts genom tjansten ar det bra om bibliotekarien verifierar
genom att upprepa fragan eller summera den sa att inget missforstand skett.

» Slutligen anser de att biblioteket bor uppmuntra till feedback. Tex. ta for vana att
svara medaterkom om du inte &r nojd med svaibtd. s. 263f).
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7.3 Frageformularet

Frageformularets betydelse i arbetet med elektronisk referenstjanst ar mycket stor. Detta
tas upp i nagra artiklar av personer som sjalva arbetar med detta eller har genomfort en
omfattande undersokning.

Flemming Hvam Lippke och Peder Michael Pedersen, bada bibliotekarier i Aalborg,
skriver i en artikel om Nordkons Internetguide, denna ar konstruerad for Nordjysk
Musikkonservatorium, men kan anvandas som modell fér de flesta bibliotek. Den bestar
av en del dar man kan stélla referensfragor, hjalpfunktioner, bade till referensservicen
och till Internet och en strukturerad och annoterad amnesguide samt en sida dar
anvandarna kan foresla nya sidor till amnesguiden. (Lippke & Pedersen, 1999, s. 13).

Sjalva frageformularet dar fragaren kan stalla sin referensfraga beskrivs utforligt liksom
tankarna bakom konstruktionen av formuléret. Detta &r organiserat i en fast struktur och
ar sa kort som mdjligt. Tanken bakom detta ar att formularet maste vara en balansgang
mellan att vara sa kort att frdgarna inte blir avskrackta av att behdéva fylla i manga falt
och samtidigt s& omfattande att det ger bibliotekarien tillrackligt med upplysningar for
att kunna analysera och tolka frdgorna samt besvara dem pa réatt niva (ibid. s. 14).

Lippke & Pedersen hanvisar har till Hahn (1998) som anser att det ar nddvandigt att
halla formularet sa kort som majligt. Ett for stort formular, som anvandarna inte kan
Overblicka, ar inte att rekommendera, men inte heller ett formular som ar for kort. Detta
kan uppfattas som att det inte 4gnas sa mycket tid at att besvara anvandarnas fragor. Ett
for detaljerat formular & andra sidan, sarskilt om det stalls manga fragor om personliga
forhallanden, kan verka avskrackande (ibid. s. 15).

| Nordkons Internet guide lostes detta genom att dela formularet i tva delar. Den forsta
delen bestar av nédvandig basinformation som namn, e-postadress och sjalva fragan.
Den andra delen &r frivillig och bestar av falt som tex. vad fragaren behover ha svaret
till och pa vilken kunskaps- och utbildningsniva han eller hon befinner sig. Fragaren
uppmanas att fylla i alla falt som en extra hjalp till bibliotekarien, men detta ar inte
nagot krav.

Forfattarna anser det vara viktigt att vara medveten om att det informationsbehov som
fragaren ger uttryck for kanske ar en kompromiss mellan det verkliga behovet och de
forvantningar han eller hon har pa referensintervjun. Instruktionsdelen till formularet,
sprakbruket och utformningen av sjalva formularet ar darfor mycket betydelsefulla
(ibid. s. 15).

Vikten av frageformularets utformning kommer dven Abels (se kap. 6.1) in pa. Vardet
av frageformularet ligger, enligt Abels, i att det far fragaren att géra en sd komplett
beskrivning av frAgan som mdijligt. Det far med andra ord fragaren att inkludera sadan
information som han eller hon kanske annars inte skulle ha tankt pa att ta med. | det
projekt som Abels artikel bygger pa framstalldes ett frageformulér. Detta for att
standardisera formen for referensintervjun. De besl6t att gora ett formulér i tre delar.
Den forsta delen for personlig information som namn, telefonnummer och e-postadress.
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Abels anser det ocksa viktigt att man tar reda pa vilken tid anvandaren vill bli kontaktad
och genom vilket medium. Bara for att fragan stalls genom e-post innebar det inte att
fragaren vill ha svaret genom e-post. Detta finns det ocksa falt for. | den andra delen
fragas efter sjalva fragan, vad fragaren ska ha den till och vad han eller hon vet innan.
Har finns ocksa falt for sprak, format och liknande. De placerade frAigan om vad svaret
ska anvandas till i denna delen med forhoppning om att fragaren ska koppla ihop detta
med sjalva fragan. Den sista delen av formularet bestar av fragor som ska avgransa
svaret, hur mycket information fragaren vill ha och nar. Trots ett omfattande
frageformular anser dock Abels att det finns svarigheter i en referensintervju via e-post,
framforallt ar det svart att avgora kunskapsniva och vilken motivation fragaren har. Tex.
namns att sprakliga fel i ett e-post brev sallan betyder att frAgaren ligger pa en lag
spraklig niva (Abels, 1996, s. 352f).

Hur frageformularen ar utformade &r viktigt for en val fungerande elektronisk
referenstjanst men det finns ocksa andra saker som ar viktiga. For att titta narmare pa
vad det kan vara har vi last vad Bernie Sloan har skrivit om riktlinjer for elektronisk
referenstjanst.

7.4 Riktlinjer

Bernie Sloan, som ar informationssystemansvarig pa biblioteket vid universitetet i
lllinois, har skrivit en artikel dar han efterlyser riktlinjer i arbetet med elektronisk
referenstjanst. Han jamfor tjansten med den som riktar sig till distansstuderande och
anser att det finns flera likheter eftersom bada tjansterna riktar sig till anvandare som
inte finns pa plats i biblioteket. | motsats till arbetet mot distansstuderande som lange
haft utarbetade riktlinjer tycker Sloan att den elektroniska referenstjansten verkar finnas
till pa en mycket informell niva pa de flesta bibliotek. Med utgangspunkt i de riktlinjer
for referensarbete och for arbete med distansstuderande som finns utarbetade i USA
foreslar Sloan i sin artikel riktlinjer for elektronisk referenstjanst. Dessa riktlinjer galler
inte referensintervjun eller kontakten med anvandarna utan &r till for att ge den
elektroniska referenstjansten sin plats i bibliotekssystemet. Han foreslar riktlinjer inom
omradena:

» Administration och ledningBl.a. anser Sloan att det ar viktigt att tjansten ses som
en del av bibliotekets verksamhet och att samarbetet med universitet och
institutionerna fungerar bra.

» Service For en val fungerande service ar det viktigt att biblioteket bestammer sig for
vilken typ av service de vill erbjuda och pa vilket satt de vill erbjuda den. For att
gora detta behovs riktlinjer for vilken typ av frAgor man ska svara pa och i vilken
form man kan tanka sig svara.

« HuvudmalgruppDet ar ocksa viktigt att bestamma vilka anvandare tjansten vander
sig till. Vill man att tjansten ska vénda sig till de som hor till universitetet eller
hdgskolan eller ska den aven riktas mot allméanheten? Ska den elektroniska
referenstjansten i fraga om anvandarna spegla den service som ges i referensdisken,
eller ska den riktas mot nagon annan malgrupp?

« Personal Sloan anser det viktigt att ansvarsfordelningen ar formellt nedskriven sa
att inte tjansten star och faller med en engagerad bibliotekarie.

 Infrastruktur / utrustning For att tjansten ska fungera maste biblioteket ha
utrustning som passar den verksamhet som ska bedrivas, tex. snabba
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natverksuppkopplingar. Arbetsmiljon &r ocksa viktig. Kommer det relativt manga
fragor genom den elektroniska referenstjansten bor bibliotekarien fa arbeta med dem
pa avsedd tid och inte behdva ta hand om dem under tiden som han eller hon tar
hand om de fysiska fragarna.

« Finansiering For att tjansten ska bli bestdende och inte trivialiseras anser Sloan att
den bor ha en egen budget.

« Utvardering Det ar viktigt att redan i planeringen av en elektronisk referensservice
tdnka dver hur den ska utvarderas. Formen fér denna service gor det moijligt att
enkelt spara fragor och svar fér senare genomgang. Det ar ocksa latt att spara
fragarnas e-post adresser, pa det sattet kan man ta kantakt med dem senare for att
stélla fragor angaende deras intryck av tjansten. Med anledning av denna méjlighet
att latt samla information om fragarna anser Sloan det ocksa viktigt att biblioteket
begrundar fragor angdende anvandarnas integritet (Sloan, 1999, s. 77ff).

7.5 Sammanfattning av kapitel fyra till sju

Vi har i kapitel 4 — 7 presenterat teorin om sense-making av Dervin, gatt igenom
betydelsefull litteratur om det traditionella referenssamtalet, gatt in pa tidigare forskning
inom elektronisk referenstjanst bestdende av tva undersckningar gallande den
elektroniska referensintervjun samt fran litteraturen hamtat uppfattningar om det
elektroniska frageformularet och forslag pa riktlinjer for en elektronisk referenstjanst.

Vi har genom detta gett en bakgrund till var studie av elektronisk referenstjanst. Dervins
teori och dvrig litteratur om referenssamtalet ska ligga till grund for vara
fragestallningar som vill spegla hur arbetet med elektronisk referenstjanst fungerar pa
vara undersokta bibliotek, vilket syfte biblioteken har med tjansten och hur
kommunikationen fungerar i elektronisk referenstjanst. Dervins sense-making teori
betonar att information endast ar vardefull i relation till sin kontext. Taylors teori
beskriver utvecklingen av brukarens informationsbehov och betydelsen av att
bibliotekarien i referensintervjun hjalper brukaren fram till hans eller hennes verkliga
informationsbehov. Vi vill med dessa tankar som bakgrund och jamférelse besvara var
fragestallining om det specifika med att genomfora en elektronisk referensinterviju.
Denna litteratur ligger ocksa till grund for vara slutsatser om vad man bor tanka pa i
planerandet av en elektronisk referenstjanst.

8 Presentation och analys av intervjuundersokningen

| det foljande presenterar vi det viktigaste resultatet av vara intervjuer. Intervjuerna ar
gjorda vid sju olika universitets- och hdgskolebibliotek, som vi valt att halla anonyma
och darfor kallar bibliotek A, B, C osv. Tre av intervjuerna holls med bibliotekarier som
arbetar med elektroniska referenstjanster knutna till enbart en avdelning av biblioteket.
For att forenkla beskrivningen har vi dock valt att kalla aven dessa for bibliotek i stallet
for avdelning A eller biblioteksavdelning A osv.

De intervjuade bibliotekarierna har vi gett fingerade namn. Vi bestamde oss for att ge
alla informanter kvinnonamn, aven om vi intervjuat bade man och kvinnor. De flesta
informanterna var kvinnor och av anonymitetsskal ansag vi det vara en god idé.

Vi ar inte heller intresserade av en eventuell tolkning av materialet ur nagot
konsperspektiv.
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De citat vi anvant oss av for att tydliggora informanternas asikter har i vissa fall
redigerats nagot, tex. da det galler ordféljd och 6verflodiga upprepningar. Har stoder vi
oss pa Holme & Solvang (1991, s. 145).

Vid fem av de atta intervjuerna deltog tva informanter. De &r alltsa gruppintervjuer,
vilket gor att det ofta ar badas asikter som redovisas. Ovrigt om gruppintervjuer har vi
redan tagit upp i metoddelen. Var uppfattning ar att informanterna aven vid de enskilda
intervjuerna ibland diskuterat fragorna, som de fick en tid i forvag, med kollegor som &r
inblandade i arbetet men inte deltog i intervjun. Darfér ar materialet ofta att betrakta
som en grupps asikter aven i dessa fall.

Intervjuerna ar gjorda med hjalp av en intervjumanual (se bilaga) indelad i olika teman
och vi har delvis valt att folja dessa i redovisningen for att peka pa det intressanta vi
kommit fram till. Informanterna uppmanades att ta upp det som de sjalva ansag vara
viktigast inom de olika omradena. Detta innebar att alla inte uttalat sig om alla fragor.
Vid de bibliotek som inte namns i redovisningen av olika teman har frdgan endera inte
kommit upp eller man har inte haft nagot speciellt att saga. Vi har alltsa valt att ta fasta
pa att beskriva det som karaktariserar arbetet med elektronisk referenstjanst med
perspektivet att informanterna sjalva fatt beratta om det som ar mest framtradande i just
deras arbete.

Vi borjar med att presentera biblioteken och informanterna, ger sedan korta fakta om de

olika referenstjansterna och fortsatter avslutningsvis med en redovisning av de olika
frdgeomradena.

8.1 Presentation av biblioteken

Bibliotek A: En avdelning inom ett universitetsbibliotek. Har har vi intervjuat en
bibliotekarie, "Anna".

Bibliotek B: En avdelning inom ett universitetsbibliotek. Vi har har intervjuat tva
bibliotekarier, "Britta" och "Barbro" (gemensam intervju).

Bibliotek C: Aven den en avdelning inom ett universitetsbibliotek. En intervju med tva
bibliotekarier, "Cecilia" och "Camilla" (gemensam intervju).

Bibliotek D: Ett hogskolebibliotek. Har har vi gjort en gemensam intervju med tva
bibliotekarier, "Doris" och "Dagny".

Bibliotek E: Ett universitetshibliotek. En gemensam intervju med tva bibliotekarier,
"Ebba" och "Eivor".

Bibliotek F: Ett hogskolebibliotek. Vi har har intervjuat tva bibliotekarier vid skilda
tillfallen, "Fanny" och "Frida".

Bibliotek G: Ett universitetsbibliotek. Intervju med en dokumentalist, "Gerd".
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8.2 Kortfattat om den elektroniska referenstjansten vid de olika
biblioteken

Bibliotek A: Tjansten startades 1999 med anledning av att biblioteksavdelningen &ar
ansvarsbibliotek och att man inspirerades av ett annat ansvarsbibliotek som redan hade
en fragelada. Informanten ar den enda som arbetar med fragorna som kommer via
frageformularet. Fragorna, som till antalet ar ca. fyra i veckan, skrivs ut och sparas i en
parm med tanke pa att fragarna kan aterkomma.

Bibliotek B: Har har de haft en elektronisk referenstjanst sedan hosten 1998. Denna
startade i samband med ett ansvarsbiblioteksprojekt med pengar fran Bibsam. Projektet
ar nu avslutat och verksamheten permanentad. De bada informanterna plus ibland
ytterligare en person &ar de som arbetar med att besvara e-postfragorna, som numreras
I6pande och nu &r uppe i totalt ca. 200, dvs. 1 - 2 fragor per dag. Flest fragor far de
under terminstid. Fragorna och svaren sparas och de som anses intressanta laggs in i en
stkbar databas, sedan de forst avpersonifierats. | svarsformularet finns ett falt for att
beskriva fragan, vilket gér att man kan ga tillbaka och se vilken typ av fraga det ror sig
om. Arbetet med den elektroniska referenstjansten sker [6pande under dagen. Ingen av
informanterna var med vid starten men anser att den startades som en féljd av att de ar
ansvarsbibliotek samt att det Iag i tiden att starta fragelador.

Bibliotek C: Har finns fragetjansten ocksa sedan hosten 1998 och som en foljd av att
man ar ansvarsbibliotek. Tva personer, de bada informanterna, arbetar med att besvara
fragorna. Sjalva tekniken skots av andra. Fragorna har under denna tid varit mycket fa,
en siffra pa drygt fyrtio namns. Dessa har sparats for eventuell statistik. Arbetet med
fragorna ingar i den ordinarie tjanstgoringen. Fragorna kommer till informanternas
ordinarie e-postadresser. Anledningen till att tjansten startade ar inte helt klar hos
informanterna men de anser det méjligen ligga i ansvarsbibliotekets uppgifter att ha en
frageldda som service da de har ett nationellt ansvar.

Bibliotek D: Den elektroniska referenstjansten pa bibliotek D startades 1997. Atta
bibliotekarier ar delaktiga i arbetet med fragorna. Dessa kommer till en allmén e-
postadress och hamnar da hos de personer som ar anknutna till tjansten. Den som sitter i
informationsdisken besvarar fragan, vilket vanligtvis hinns med under passets gang. Om
inte tas fragan eller frdgorna med efter passets slut for fortsatt arbete. Fragorna, som till
antalet rér sig om ca 5 -6 i veckan, sparas tillsammans med svaren i en fragebank.
Anledningen till att tjansten startades var tankar om att det var en ny mdjlighet.

Bibliotek E: Pa bibliotek E har elektronisk referenstjanst funnits sedan juni 1998. En
grupp pa atta bibliotekarier inom informations- och referenstjanst arbetar med tjansten.
Dessa gar pa ett schema och svarar pa fragorna en vecka i taget, vilket tar en hel del tid.
Fragorna och svaren sparas och delas upp i olika fragetyper. Vissa djupgaende fragor
skickas vidare till specialister vid andra avdelningar. Antalet fragor &ar ca 200 per

manad. Svar utlovas inom 24 timmar. Idén till att starta fragetjansten kommer fran
Internet Public Library, vars Internetsida fungerat som en idéspruta.

Bibliotek F: Aven har kommer fragorna till den person som arbetar i referensdisken,
alla som arbetar dar ar alltsa inblandade i arbetet med e-postfragor. Manga ganger gar
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det att ta hand om dem under passets gang. Man har som princip att snabbt héra av sig
till frdgaren och tala om att fragan tagits emot samt séaga nagot om hur lang tid svaret
kan tankas ta. Ibland gar fragan vidare till annan personal som ar specialister pa nagot
omrade. Fragorna sparas for eventuell statistik men daremot sparas inte svaren. Antalet
fragor ar ca. 70 per ar, alltsa ungefar en till tva i veckan. Tjansten startades hosten 1998.
Enligt en av informanterna bérjade den med anledning av en stravan att alla ska fa lika
service var de an befinner sig med tanke pa tex. distansstudier.

Bibliotek G: Elektronisk referenstjanst har har funnits sedan 1997. En grupp pa fem
personer inom Informations- och soktjanst har ungeféar en till tva dagar sokjour var i
veckan, vilket aven inkluderar telefon, litteratursékning och ibland aven arbete i
referensdisk. Antalet e-postfragor ar ca. 400 per ar. Statistik fors 6ver antal fragor och
vilken typ de tillhdr. Enligt informanten var anledningen till att tjansten startades en
vilja att 6ka tillgangligheten eftersom biblioteket &r ansvarsbibliotek.

8.2.1 Sammanfattning

Antalet fragor varierar mycket mellan de olika biblioteken, allt fran drygt fyrtio totalt pa
ett och ett halvt ar vid bibliotek C, till ca 200 per manad vid bibliotek E.

Pa bibliotek A ar endast en person verksam i den elektroniska referenstjansten, pa
bibliotek B och C tre respektive tv& personer. Atta personer arbetar med tjansten pa
bibliotek D och E, ett tiotal pa bibliotek F och fem pa bibliotek G. Detta star inte helt i
proportion till hur manga fragor man far utan beror pa hur arbetet &r organiserat. Vid
bibliotek D och F besvaras e-postfragorna av den person som sitter i referensdisken, alla
som har pass i disken ar involverade i arbetet. Bibliotek A, B och C ar
biblioteksavdelningar som sjalvstandigt erbjuder sin elektroniska referenstjanst och
darmed ar antalet personer som arbetar med tjansten mindre.

Vid bibliotek E och G ar arbetet med de elektroniska referensfragorna lagt pa speciella
arbetsgrupper. Pa bibliotek E &r det en grupp inom informations- och referenstjanst som
har hand om arbetet som ar uppdelat pa en veckas pass / person och pa bibliotek G en
grupp inom informations- och soktjanst som besvarar e-postfragor parallellt med andra
typer av forfragningar.

Alla bibliotek utom bibliotek G sparar de elektroniska fragorna, i vissa fall med tanke
pa senare behov av statistiskt underlag, pa bibliotek F sparas dock enbart fragorna.

Bibliotek B ar det enda bibliotek dar de sparade fragorna och svaren anvands till en
nyligen startad sokbar fragebank.

Inget av biblioteken far extra resurser for sin elektroniska referenstjanst (forutom att
vissa fatt en viss starthjalp). Det ar ett arbete som tillkommit utéver det ordinarie.

Anledningen till att biblioteken bdrjade erbjuda elektronisk referenstjanst varierar. |
flera fall har det att géra med att de ar ansvarsbibliotek och fatt projektbidrag till att
starta en fragelada, detta ar bibliotek A, B och C. Aven bibliotek G ar ansvarsbibliotek
och informanten déar anger att anledningen var en strdvan mot 6kad tillganglighet pg.a.
att aven de ar ansvarsbibliotek.
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Pa bibliotek D anger man en 6nskan att prova Internets méjligheter som sin anledning
till att starta medan man pa bibliotek E inspirerats mycket av The Internet Public
Library. P& bibliotek F talar man om service till distansstuderande och andra som inte
har mojlighet att besoka biblioteket som framsta anledningen.

8.3 Syfte, riktlinjer och utvardering

Ingen av de undersdkta tjansterna har ett nedskrivet syfte. De informanter som har pratat
om detta anser anda att syftet ar att bredda bibliotekets service. Ebba séger att de vill
serva sina kunder, bade de fysiska och de elektroniska. Ebba, Dagny och Gerd sager alla
att de vill 6ka tillgangligheten till biblioteket. Frida tycker att det ar en service till dem

som av nagon anledning inte kan komma till biblioteket eller tycker det ar bekvamt att
anvanda tjansten. Aven Doris sager att de som inte har majlighet att komma till
biblioteket ska kunna anvanda sig av bibliotekets tjanster via Internet. Pa bibliotek B, C
och G tror informanterna att det har att géra med att de ar ansvarsbibliotek. De har ett
ansvar mot hela landet och da, tycker Britta, ska hela landet ocksa kunna né biblioteket
pa ett enkelt satt.

Pa bibliotek E och F finns nedskrivna riktlinjer. Pa bibliotek F bestar dessa av
anteckningar som togs vid ett mote nar tjansten paborjades. Frida namner att riktlinjerna
tar upp att de ska ge sig till kanna nar de fatt ett brev, alltsa svara genast och meddela
ungefar hur lang tid det kommer att ta. Ebba och Eivor sager att de har nedskrivet
fordelning pa ansvar, de arbetar i ett schema dar de svarar pa fragor en vecka at gangen.
N&got annat som de har nedskrivet ar att frageladans funktion ska vara hjalp till
sjalvhjalp.

Ett bibliotek har utvarderat frageladan. Detta gjordes nar den funnits ca. sex manader.

De tittade da bl.a. pa fordelningen av fragor. Ingen av informanterna arbetade pa
biblioteket nar denna utvéardering gjordes och det ar osékert vilka slutsatser som drogs

ur materialet. Doris sager att hon sparat fragorna for att gora en utvardering men denna
har inte blivit av. Hon anser dock att detta &r nagot som de borde goéra. Aven pé

bibliotek F sager informanterna att material finns for att gora en utvardering. Tanken var
att tjansten skulle utvarderas efter sex manader, och att man da skulle bestamma om den
skulle fortsatta eller laggas ner. Utvarderingen blev aldrig av utan tjansten har "liksom
rullat p&” (Fanny). Pa biblioteket forekommer anda diskussioner om tjanstens

utveckling.

8.4 Malgrupp

Pa bibliotek D, E och F vander de sig i forsta hand till hégskolans eller universitetets
studenter, larare och forskare. Bibliotek E har, enligt Ebba, ocksa en tredje uppgift att
svara pa fragor fran allmanheten. Fanny talar ocksa om en tredje uppgift som bibliotek
F har, men hon menar da att de vander sig till féretag, myndigheter och organisationer.
Till dessa vander sig emellertid inte frageladan, till dem finns en séarskild service dar
skolan tar betalt for sina tjanster. Bibliotek D ar ett amnesspecialiserat bibliotek och de
vander sig utéver skolans egna till alla som vill stélla fragor inom amnet. Bibliotek B ar
ocksa ett amnesspecialiserat bibliotek och deras malgupp &r bade forskare och
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allmanhet. Eftersom de ocksa ar ansvarsbibliotek har de ansvar for &mnet mot hela
landet. Britta séger att de som specialbibliotek ska vara steget dver vanliga bibliotek.
Bibliotek G ar forsknings- och ansvarsbibliotek och som sadant har de enligt Gerd
ansvar bade mot universitetet och mot sektorn. Anna sager att frageladan ska vara for
hogre studier. Pa bibliotek C ar informanterna osékra om vem frageladan vander sig till.
De tycker inte att det direkt varit nagon diskussion om detta.

8.5 Fragor och svar
8.5.1 Anvandare av tjansten

De som anvander tjansten pa bibliotek F ar till storsta delen elever, larare och forskare
pa den egna skolan, bara i undantagsfall far de fragor fran tex. en student pa nagon
annan skola eller frAn nagot annat bibliotek. Fran gymnasieelever tar de inte emot fragor
men enligt Frida far de heller inga. Aven pa bibliotek E anvands tjansten mycket av de
som ar knutna till universitetet, flest fragor star de studerande vid universitetet for.

Forutom dessa far de aven fragor fran allmanhet, gymnasieelever och andra bibliotek.
Ebba anser att allmanhet och gymnasieelever ar en grupp som okar. Pa bibliotek A, B,

C och G namns gymnasieelever som en stor grupp fragare. Pa bibliotek C anvands inte
frageladan alls av dem som tillhor skolan, fragorna kommer fran gymnasiet och fran
allmanheten och ibland aven fran hogstadieelever. Eftersom de inte far s& manga fragor
svarar de pa4 dem aven om de egentligen inte tycker att dessa grupper ar deras malgrupp.

Om det nu ar hégstadieelever, eller vad det ar for nagra, som vill ha hjalp med sina uppsatser
och s&, sa kan det ju vara nan slags allman goodwill att man liksom finns, och det kanske ar
vart nat i sig. (Camilla)

Gerd pa bibliotek G sager att anvandarna ar av alla typer fran grundskola och uppat,
aven allmanhet, myndigheter och organisationer anvander tjansten. De far aven fragor
fran andra lander, detta har de gemensamt med bibliotek A, D och E.

8.5.2 Typ av fragor som stalls till tjansten och hur de besvaras

Alla de intervjuade tycker att de fragor som stélls &r av varierande karaktar. Pa bibliotek
B, C, E och G namns amnesfragor som den typ av fragor de far flest av. Andra typer av
fragor som kommit fram i intervjuerna ar fakta/upplysningsfragor, katalogfragor och
hanvisningsfragor.

Svaren ska vara pedagogiska anser manga av informanterna.

En tanke maste anda vara att man forsoker f& dem att s6ka vidare sjalva, att man liksom
hanvisar till Libris och sa vidare. (Doris)

Pa bibliotek B, C, D och E sager informanterna att det vanliga ar att de ger soktips,
forslag pa sokord och forslag pa var fragaren sjalv kan soka. De ger ocksa nagra
exempel pa bra traffar. Detta géller ocksa for bibliotek A men av den intervjun framgar
inte om hon brukar ge exempel pa traffar. Gerd pa bibliotek G forsoker alltid hanvisa till
en kalla. Som de andra ger hon tips pa hur fragaren kan soka. Hon hanvisar ocksa till
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bibliotekets webbplats, fria databaser, myndigheter, organisationer och andra fragelador.
Frida sager att det har hant ndgon gang att hon anger hur hon har sokt, detta om hon tror
att det ar en van sokare som har fragat och hon vill férklara vad hon gjort.

Frida brukar svara fullt ut pa de flesta fragor:
[...] annars méste den [frAgaren] ju &nd& kanske komma hit och kolla sjélv [...]))(Frida

De flesta av de Ovriga biblioteken svarar pa faktafragor, vad de anser vara faktafragor
varierar dock nagot. Gerd tror inte att hon svarar pa fragor utan forsoker hanvisa,
majligen ger hon fullstéandiga svar pa fragor om forkortningar eller liknande, tex. en
forkortad tidskriftstitel. Ebba och Eivor sager att de forsoker besvara rena faktafragor
fullt ut, aven bibliografiska citeringsfragor. Anna sager att hon svarar fullt ut om nagon
fragar efter tryckar, forekomster av illustrationer eller liknande, dven pa fragor som "har
ni den har boken?” da gar hon och tittar och svarar ja eller nej. Britta och Barbro anser
ocksa att de svarar fullt ut pa rena faktafragor. De tycker ocksa att fragaren kan fa mer
hjalp genom fragelddan &n om han eller hon kommer till biblioteket, da far de géra mer
av jobbet sjalva. Aven Frida tycker att anvandarna kan f& ut lite mer av biblioteket utan
egen insats genom att anvanda frageladan, hon ar dock oséker pa om det & nagon som
anvander den av den anledningen.

Fyra av informanterna tror att de hanvisar mer till Internetresurser om de far fragan
genom frageladan, an om fragan stalls i informationsdisken. Camilla tycker att det blir
naturligt i en sadan har tjanst att i hogre grad hanvisa till Internetresurser. Bade hon och
Cecilia brukar lagga in klickbara lankar i svaret. Ebba tror ocksa att hon hanvisar mer

till resurser som fragaren kan na direkt via Internet eller universitetets hemsida, Eivor
haller inte med utan tycker att hon hanvisar mycket till elektroniska resurser &ven om
fragarna ar pa biblioteket. Bada brukar svara med klickbara lankar. Gerd sager forst att
hon inte hanvisar mer till elektroniska resurser om fragan kommer genom frageladan
men andrar sig sedan till att det nog blir naturligare att svara med en www resurs.
Eftersom fragaren ar ute pa Internet for att lasa av fragan kan han eller hon da titta efter
svaret pa sin fraga pa en gang. Aven Gerd svarar med klickbara lankar men om hon
hanvisar till nagot som finns pa universitetets webbplats brukar hon istéllet forklara hur
fragaren ska gora for att klicka sig dit. Hon tror att det ar bra om fragaren vet hur han
eller hon kom dit istallet for att hamna rakt in i resursen. Doris, Dagny och Frida tror

inte att de hanvisar mer till Internetresurser om de far fraigan genom frageladan.

8.6 Kommunikationen i arbetet med elektroniska referensfragor
8.6.1 Tolkning av e-postfragor

Nar det galler hur fragorna tolkas namner informanterna pa bibliotek B att de hjalps at
ibland och sen valjer den mest troliga tolkningen. De paverkas av formuleringar och hur
frdgaren uttrycker sig och kan fa uppfattningen att fragaren ar tex. forskare. Svaret
anpassas till viss del efter vem det &r som fragar. De anser att det ibland hander att de
far en felaktig bild av vem fragaren ar. Barbro pa bibliotek B berattar:
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Som jag berattade om den har bibliotekarien, jag menar da hade jag ju, jag drog ju p& dar och
sa skrev jag ett ganska langt svar och ingaende, och dar hade jag ju en bild av en pensionar, jo
men det var liksom just en typ av frdga om en speciell bok och ett férord och det var en
gammal bok och jag téankte mig liksom en hobbyforskande pensionar, det blev ju bara en san
bild d&, va (Barbro).

Bilden av fragaren fas enbart genom texten i e-postfrdgan och pa bibliotek E menar
Eivor att detta inte ger s manga ledtradar till vem fragaren ar. Manga uttrycker sig
slarvigt i e-post, anser hon, och detta sager inte mycket om vem fragaren ar.
Informanterna pa bibliotek E menar att de forsoker tolka texten och anpassa svaret efter
om det tex. ar en student som fragar.

Doris p& bibliotek F sager att manga uttrycker sig med kortare formuleringar i e-post,
vilket kan gora det svarare att tolka. Hon anser att hon kan bilda sig en tillracklig bild av
fragaren for att kunna besvara fragan men att det underlattar om fragaren ar
valformulerad med tanke pa nyanser och synonymer.

Pa bibliotek C anser informanterna att de forsoker halla en neutral ton i svaret, enkelt
vuxensprak, eftersom de ofta inte vet vem fragaren &r. De hanvisar ocksa till bade skol-
och folkbibliotek i svaret i de fall de &ar osaker pa vilken typ av bibliotek fragaren i

forsta hand har tillgang till.

Gerd pa bibliotek G anser att hon paverkas av hur fragan ar skriven och sager att hon
tex. ger ett mer utforligt svar i flera steg om fragaren verkar ovan. Fér det mesta kan
hon dock inte tyda svaret pa det sattet.

8.6.2 Bristen pa referensintervju

En del nackdelar namns nar det galler kontakten med fragaren och svarigheten att
genomfora en referensintervju nar kommunikationen sker i skriftlig form. P& bibliotek
B sager informanterna att kommunikationsbiten &r den storsta skillnaden jamfort med
vanligt referensarbete och vid alla bibliotek utom bibliotek G namns ett flertal
svarigheter i referensarbetet med e-postfragorna.

Om du tanker pa det har med kommunikationen, att den ar valdigt ensidig, det &r ju
annorlunda alltsd, man kan inte stalla foljdfragor direkt, hela den har intervjun forsvinner ju
(Barbro).

Trots att foljdfragor inte kan stallas pa samma séatt som i ett personligt méte hander det
att en motfraga maste skickas for att klargéra nagot som ar otydligt. Anledningen kan
tex. vara stavfel i personnamn, anser Anna, att fragan ar for "bred" eller att ndgot annat
ar oklart. Det upplevs vara svarare att "pressa” fragaren via e-post enligt informanterna
pa bibliotek C. Fran flera hall namns att frdgorna ibland éar lite otydligt formulerade,
vilket kan leda till missforstand, detta har de upptackt pa bibliotek C, D, E och G.
Cecilia p& bibliotek C beskriver detta:

46



Men nar man tanker efter hur valdigt manga ganger man har lantagaren framfor sig som man
fragar "Vad menar du med det har?". Och sd kommer det : Jaha, han menar sa!. Det kan man ju
aldrig komma fram till. Ofta uttrycker sig en lantagare valdigt vagt, nu éverdriver jag en aning,
men ungefar s har: "Var har ni bocker om barn?" kan de saga, sen visar det sig att de ska ha en
speciell titel, kan de klamma fram med efter ett tag (Cecilia).

Pa bibliotek C och D saknar informanterna ofta information om pa vilken niva fragaren
onskar svar. Enligt Dagny leder bristen pa denna information till att bibliotekarien ger
ett valdigt utforligt svar, vilket ibland kan vara helt onddigt.

Det ar mycket enklare om man har dom har. Annars sa kanske man sitter och skriver ner och
de redan kan en massa...och sa sitter man dar och ar utforlig i onédan...(Dagny).

Pa bibliotek E och F upplevs det av informanterna som tidsodande att stalla motfragor.
Frida pa bibliotek F menar att det kan kannas inaktuellt om fragaren aterkommer efter
kanske en dag. Hon betonar dven det omstandliga med att forklara i text tex. vilka olika
sokningar hon gjort. Det ar betydligt enklare att kommunicera med nagon pa plats,
vilket namns ocksa pa bibliotek D. Frida saknar aven mgjligheten att komma fram till
svaret gemensamt med fragaren. Samma sak tas upp av Ebba pé bibliotek E. Hon hade
fran borjan inte raknat med att hon skulle sakna referensintervjun och interaktiviteten
med fragaren, vilket hon anser &ar ett stod nar hon ska leta efter svaret. Ebba beskriver
referensintervjun via e-post som klumpigare och grovre. Pa bibliotek E tar
informanterna aven upp idén med att ett chatprogram skulle kunna forbattra
kommunikationen med fragaren, men papekar att alla i sa fall maste vara utrustade med
samma program.

8.6.3 Fordelar med skriftliga fragor

Gerd pa bibliotek G ar den som tar upp minst svarigheter med kommunikationen. Hon
tycker att det fungerar ratt sa bra att kommunicera via e-post. Hon skickar motfragor

och inleder en dialog om nagot &r oklart och tar ibland aven telefonkontakt. Gerd anser
det vara en fordel med att man far snabba svar i e-post och att tid sparas genom att bade
fragare och bibliotekarie valjer nar de sjalva ska skriva tillbaka, vilket ger dem tid att
tanka. Detta kan vara en fordel for bade bibliotekarien och fragaren eftersom de kan
vara stressade i biblioteket, anser hon.

En annan fordel med skriftliga fragor som flera tar upp ar att fragaren tvingas precisera
sig mer i skrift. Detta tycker informanterna pa bibliotek C och aven en av informanterna
pa bibliotek F. Camilla pa bibliotek C anser att:

Pa satt och vis sa kanske de tvingas precisera sig mer nar man staller sin fraga skriftligt
(Camilla).

8.6.4 Anonymitet

Kontakten med fragaren upplevs pa bibliotek D och E som lite otydlig. Det ar en kansla
av anonymitet att inte veta vem som fragar.

47



Fragestallaren doljer sig bakom en e-postadress, sa att det blir ett helt annat satt, en anonymitet
dar...en massa signaler som vi missar. Nar vi har fragestéallaren framfor oss ar det en massa
saker som vi registrerar om en person. Darfér sa vet man inte riktigt vem man har framfor sig.
Det tror jag paverkar ens svar (Ebba).

Pa bibliotek E anser informanterna att e-post 6verhuvudtaget kan vara lite anonymt.
Man uttrycker sig annorlunda, tex. tappas ord bort och meningar avslutas inte.

Kontakten med fragaren blir luddig, det ar mer konkret att ha fragaren framfor sig sager
de pa bibliotek D. Pa detta bibliotek tror informanterna ocksa att det kan finnas en
osakerhet at andra hallet. Folk kan vara osakra pa vem det egentligen &r som besvarar
frAgorna. Kanske tror de inte att det ar en riktig person. Aven pa bibliotek C tycker
informanterna att det kan vara svart att svara via Internet. En av informanterna anser att
man i alla fall kan se fragarens alder vid ett personligt mote.

8.6.5 Brist pa feedback

Feedback forekommer ibland namns det pa bibliotek B, D, E och F, oftast bestaende av
ett tack for hjalpen. Det upplevs som ett problem av flera informanter att de inte far reda
pa om fragaren ar néjd med svaret. Pa bibliotek B namns det att de har en kansla av att
bara slappa ivag svaret utan att fa reda pa om fragaren hittar det han eller hon soker.
Britta pa bibliotek B sager om feedback att:

Ja, det har val férekommit ndn gang, men oftast inte. Man vet inte vad de gor, om dom ar néjda
eller om dom slar upp dom har bockerna som vi tipsar om...(Britta).

Samma sak tas upp av informanterna pa bibliotek C. De saknar respons pa om de har
hittat ratt, exempelvis namner de att de inte ser ansiktsuttrycket hos fragaren som vid
personliga moten. Pa bibliotek E saknar informanterna ocksa feedback, som inte
forekommer sa ofta. De tycker att de saknar det speciellt da de skickat ivag ett langt
svar och sedan inte hor nagot mer fran fragaren.

8.7 Frageformularen
8.7.1 Frageformularets utseende

Nar det galler frageformularen ar de flesta av informanterna 6verens om att det ska vara
enkelt att fylla i.

Meningen &r ju att det ska vara ganska inbjudande, alltsd man ska inte behdva tanka for mycket
nar man skriver i sjalva frdgan, ha en massa olika falt och s&, utan man ska kunna skriva in sin
fraga (Britta).

Det Britta sager i citatet ovan stammer bra med de asikter vi fick fram géllande
frageformularen i flera av intervjuerna. Ebba och Eivor sager att de medvetet valt att ha
ett enkelt formular. De tror att manga val skulle kunna innebéara att fragaren tycker det
kanns svart att skriva ner sin fraga, med ett sa enkelt formular som majligt vill de, enligt
Ebba, istallet uppmuntra till fragor. Frida har inte varit inblandad i arbetet med
frageformularet och hon har inte funderat s& mycket pa formularets utseende innan vi
fragar om det. Hon tycker anda att det fungerar bra och att det &r positivt att det inte ar
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for langt s& att man behdver skrolla upp och ner pa sidan. Att formularet ska komma
tidigt pa sidan ar ndgot som ocksa Ebba namner att de efterstravat. Aven Camilla och
Cecilia pa bibliotek C sager att de efterstravat ett sa enkelt frageformular som majligt.
Gerd talar ocksd om detta men orsaken till att de har ett sd enkelt formular kanske
skiljer sig lite fran de féregaende. Hon séager:

Man kan ju anvanda dom dar textrutorna och skriva vad som helst oberoende av vad vi
vill att man ska skriva, sa jag tror inte att man far s& mycket battre beskrivning utav
fragan genom att gora liksom mer textboxar och ett mer specifikt frageformular (Gerd).

Pa bibliotek G har de alltsa ansett att ett mer specifikt frageformular med fler falt inte
skulle gora sa stor nytta. Gerd tycker att de oftast far den information de behéver genom
de falt som finns. Endast en informant skiljer sig lite fran de 6évriga i denna fraga.

Liksom Frida har Doris inte funderat direkt pa formularets utseende innan vi fragar och
hon har heller inte tittat pa hur andras ser ut. Till skillnad fran Frida har Doris anda varit
inblandad i formularets utseende. Vid vara fragor borjar hon fundera pa om det kunde
vara bra med lite fler falt. Det skulle kunna innebéra att fragaren tanker efter lite mer
innan fragan skickas, lite motstand kanske kunde forhindra att halvfardiga fragor
skickades.

8.7.2 Forandringar gjorda i frageformularen

Pa nagra av de undersokta biblioteken har andringar i frageformularet gjorts. Dessa
andringar ror falten bostadsort, kategori och kontrollerade kallor. Informanten pa
bibliotek A sager att de tittade pa hur en annan fragelada sag ut och anvande sedan deras
formuleringar nar de gjorde sitt formulér. Ganska snart upptackte Anna att det var ett
problem att det inte fanns nagot falt for bostadsort, ofta anser hon att det gar att hanvisa
till kommunbiblioteket sa har fragaren svaret dar, men bor fragaren i glesbygden kan det
vara ett problem. Darfor lade de till ett falt for bostadsort. Aven bibliotek B har lagt till

ett sadant falt. Detta bibliotek har nyligen gjort en revidering av sin fragelada, som i den
nya formen endast funnits i tva dagar nar vi ar dar och talar med dem. Bade Britta och
Barbro anser att det kan vara till hjalp att veta var fragaren befinner sig, manga fragor
besvaras med soktips och da ar det bra att veta viket bibliotek de har tillgang till. De
anser ocksa att det kan vara bra att veta om fragaren finns i narheten for da kan de be
dem komma till biblioteket om det skulle behdvas. Eivor pa bibliotek E namner ocksa

att de uttryckt en dnskan om att fragaren skulle kunna ange vilken stad de kommer fran.

En annan andring i formuléret som bibliotek B gjorde var att utdka kategorierna. Britta
tror att de som gjorde frageladan fran férsta borjan var mer inriktade pa
universitetsvarlden, det gick da att pricka for om man var student eller forskare, nu har
de lagt till gymnasist och bibliotek bland kategorierna. Aven bibliotek C har forandrat
detta. Till en borjan vande sig frageladan endast till vetenskapliga bibliotek men nar de
inte fick nagra fragor bestamde de sig for att alla skulle fa fraga och tog da helt bort
faltet for kategorier.

Ett annan falt som vallat en del bekymmer &r kontrollerade kallor. Informanten pa
bibliotek A sager sa har:
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Det dar &r ju en rent bibliotekisk uppfinning, kontrollerade kallor! [...] Det ar for att vi sjalva
ska ha nan koll (Anna).

Aven bibliotek C har ett falt dar frgaren kan ange var den letat sjalv men Cecilia ar
osdker pa om det ar nadgon som har anvant sig av detta falt. Pa bibliotek B ansag de
ocksa att detta var ett falt som aldrig anvandes, darfoér togs det bort vid omarbetningen

av fageladan. Har de tittat nAgon annan stans brukar de skriva detta i sjalva fragan, sager
Cecilia.

Ett par av informanterna uttryckte ett behov av att ha ett falt dar fragaren kan skriva in
vad informationen ska anvandas till. Frida kan téanka sig att det skulle vara till hjalp att
veta i vilket syfte informationen efterfrdgas, men & andra sidan anser hon inte att det
finns nagon anledning att fraga ut folk om det inte behovs. Hon tror vid narmare
eftertanke att detta &r nagot som far komma fram i en fortsatt diskussion, det ar nog inte
det férsta man bor fraga om. Britta och Barbro kommer ocksa in pa att det skulle kunna
vara bra att veta vad informationen ska anvandas till men Britta sager, precis som Frida,
att hon ar osaker pa om det skulle uppskattas av fragaren, om hon sjalv tanker sig som
fragare skulle hon nog reagera med "att det ska du faktiskt strunta i”.

Att formularet inte fylls i ordentligt togs upp som ett problem vid en av intervjuerna.
Framforallt gallde detta att fragaren inte fyllt i sin e-postadress korrekt. Enligt Gerd

hande det ibland att de arbetat med att svara pa en fraga och sen kunde inte fragaren nas
for att e-post adressen var fel ifylld och fragaren hade inte angett telefonnummer eller
postadress. Pa bibliotek G lostes detta med att gora aven faltet for postadress
obligatoriskt. P& sa satt kan de alltid na fragaren dven om e-postadressen ar fel ifylld.

8.7.3 Fragebank

Ett av de undersokta biblioteken har en fragebank i anslutning till frageladan. Detta ar
bibliotek B och eftersom fragebanken tillkom i den senaste andringen av tjansten, och
darfor endast funnits i tva dagar, kan informanterna inte saga sa mycket om hur den
anvands. Hur de arbetar med den kan de anda beratta en del om. De lagger inte in alla
fragor de far i fragebanken utan de véljer sddana fragor som de tycker ar av allmant
intresse. Inte heller lagger de in fragorna som de kommer utan formulerar om dem sa att
det inte ska ga att identifiera fragestallaren, och om de fatt flera liknande fragor kan
dessa bakas ihop till en fraga i fragebanken. Som en anledning till att fragebanken
gjordes namner Britta att de hade fatt manga fragor som de tyckte var av allmant
intresse, och genom fragebanken kan det arbete som bibliotekarierna lagt ner pa att
besvara en fraga anvandas flera ganger. Pa bibliotek E har en FAQ (Frequently asked
questions) ocksa diskuterats, Ebba sager att en sadan skulle kunna vara nasta projekt.

8.7.4 Texten omkring frageformularet

Nar frageladan pa bibliotek B andrades férandrade de ocksa utseendet runt omkring
formularet. Fran att tidigare ha kommit direkt till frageformuléaret finns nu fragebanken
och lank till en aktuell databas pa samma sida. Med detta séager Britta att de vill
uppmana till att titta dar forst. Hon sager vidare att idealet vore om fragarna forst tittade

i fragebanken sen i databasen och sen, om de inte hittade nagonting, skickade en fraga
till frageladan. Aven bibliotek G ar inne pa denna tanke. Gerd sager att de under aret har
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tankt andra lite pa det som fragarna mots av nar de kommer till frageladan. De har
inspirerats av folkbibliotekens "Fraga biblioteket” och Gerd tycker att nagot liknande
deras "trestegsraket” verkar som en bra idé. Med detta vill de uppméarksamma
anvandaren pa att de tex. kan titta i bibliotekskatalogen forst.

8.8 Forandrat arbetssatt

Nagra av informanterna tyckte att det kravdes ett annorlunda arbetssatt for att svara pa
de fragor som kom till frageladan mot de fragor som de fick nar de arbetade i den
fysiska referensdisken. Ebba tycker att hon &r mer ensam i sitt beslut om hur fragan ska
bearbetas. Hon uttrycker det sa har:

| disken kan man ju ofta fa en lite langre frdga och da gar man ju ofta med till den aktuella

kallan och kanske satter igdng personen ifrdga och visar bocker...men det gér man ju inte hér,
utan har vaskar man ju fram svaret sjalv pa ett helt annat satt, det &r en stor skillnad som jag ser
det...den har arbetsprocessen som man gar igenom: man far fragan, identifierar fragan, letar
upp kallan, besvarar, den gér man ju ensam pa ett helt annat satt &n da man har fragestallaren
framfér sig (Ebba).

Ebba och Eivor pa bibliotek E har ocksa forvanats éver hur lang tid det tar att besvara
fragor som de far elektroniskt. Ebba sager att det tar mycket langre tid att besvara dessa
an fragor som de far i referensdisken. Detta anser hon beror pa att de maste ge ett fardigt
svar pa ett annat satt, mojligheten att vagleda och visa ar inte lika stor.

Informanterna pa bibliotek B tycker ocksa att arbetet skiljer sig lite. De lagger ner mer
jobb pa dessa fragor, Barbro sager sa har:

...da soker jag ju fram kallor, men sen vill jag ju &nda g& in och kolla verkligen i dom kallorna,
star detta har? Jag menar hade det varit en lantagare som kommit till biblioteket sa hade jag ju
sagt, ja det finns en jattebra skrift som heter...[...] men jag hade ju inte suttit bredvid liksom
och kollat [...] Men daremot nar jag ska svara detta [genom e-post] sa vill jag ju inte hanvisa

till nagonting, den har siffran, den kanske inte finns dar, som jag vill ha. S& da blir det anda att
man sitter och gar igenom ganska mycket av materialet [...] jag kan inte skriva att det borde sta
dar [...] (Barbro).

Barbro tycker ocksa att det kanns lite osékert, att hon inte vet om det hon svarar har gatt
fram. Med svaret vill hon tipsa fragaren om hur han eller hon kan ga vidare i sitt
sOkande men nar det sker genom e-post sa vet hon inte om hon har lyckats med det.

Jag menar om det kommer en lantagare och staller en fraga [...] s& g&r man ju och visar dem
hur de soker [...] och ger alla tips, och s& satter man igang dom och s8, sen kor dom sjalva.
Fast i och for sig, det ar ju likadant, jag menar, nu skriver man ett svar och hoppas att man har
satt igdng dom, men det vet man ju inte riktigt (Barbro).

Ocksa Frida tycker att det tar langre tid, att skriva ner vad hon gjort i ett brev. Men
nagot direkt annat arbetssatt tycker hon inte att det ar. Hon tycker &nda att det kan vara
lite mer flexibelt, arbetet med fragor genom frageladan. Tex. om bibliotekarien i
informationsdisken vill hanvisa fragaren vidare till ndgon amneskunnig sa ar det svarare
nar fragaren kommer till biblioteket, eftersom det &r svarare att veta om den man vill
hanvisa till ar tillganglig. Da ar det lattare med e-post.
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Doris tycker att det finns risk att fragan 6verarbetas pga. osékerhet 6ver vad fragaren
egentligen vill ha, Dagny haller med om detta och sager att hon ibland kanske lagger till
lite extra for att hon inte vet riktigt vad fragaren ar ute efter. Dagny anser ocksa att det
ar skillnad med e-postfragor fér man kan satta sig ner och fundera lite innan man svarar.
Aven Doris och Dagny tycker att de lagger ner mer tid p& e-post frdgorna an pa fragor
som de far av anvandare som kommer till biblioteket.

Pa bibliotek E har de funderat pa om detta med elektronisk referenstjanst ocksa skulle

ga att kombinera med hemarbete. De har varit inne pa att forsoka lagga ut lite av
bibliotekariernas arbete hemma och héller pa att arbeta ut en policy for detta. |
kombination med att nAgon som arbetar pa plats i biblioteket hjalper till med sadant som
inte gar att gora via webben tror de att den elektroniska referenstjansten ska ga att arbeta
med hemifran.

8.9 Marknadsféring

Bibliotek D och F har inte marknadsfort frageladan nagot. Fanny anser att de skulle
kunna marknadsféra den mer men det ar en avvagning hur mycket fragor de egentligen
kan ta emot. Frida anser att eftersom den anvands relativt lite kanske detta beror pa att
de inte marknadsfort den, hon tycker att det &r synd, nu nér den finns, att den inte
anvands mer. Detta anser hon kan tolkas som att behovet inte ar sa stort eller sa har
anvandarna inte hittat den. Fanny haller med om detta, hon séger:

Vi vill ju att de mojligheter vi erbjuder...att de ska anvéndas, annars finns det ju ingen
anledning att ha dem egentligen (Fanny).

Ocksa Doris tycker att frageladan skulle kunna marknadsforas mer, framfor allt ut mot
Campus. Men hon tycker att det finns en risk med det ocksa, att studenter som
egentligen borde komma till biblioteket anvander frageladan. Enligt Gerd har inte heller
bibliotek G direkt marknadsfort fragelddan men de brukar vara ute pa méassor och
konferenser och liknande for att marknadsféra hela bibliotekets webbplats och dess
tjanster. Bibliotek C skickade ut information pa olika listor nar tjansten startades upp
men har sedan inte gjort nagon vidare marknadsforing. Eftersom tjansten anvands sa lite
som den gor tycker de att fragan ar om man ska satsa mer pa den eller avveckla den.
Cecilia sager:

...man maste ju inte halla pa med fragelddor om ingen vill fraga, da kan man ju lagga den tiden
pa nat annat som kommer landet till godo (Cecilia).

De ser fortfarande pa frageladdan som under utveckling och anser att de bor ge den lite
mer tid innan de bestammer sig for ndgot. Det bibliotek som nyligen omarbetat sin
fragelada skickade ocksa ut meddelanden pa listor nar tjansten startades upp och ska
denna gang marknadsfora sig lite mer. Forutom listorna ska de enligt Britta ocksa
marknadsfora frageladan i olika tidskrifter. Efter att ha skickat ut meddelanden pa nagra
listor om att tjansten fornyats markte de en markant uppgang pa fragor. Fran att ha fatt
en till tva fragor om dagen fick de redan forsta dagen med den nya frageladan atta
fragor. Detta tror Britta dock ar tillfalligt. Ebba sager att de brukar prata om tjansten nar
de har biblioteksvisning och biblioteksundervisning, de har ocksa marknadsfort den i
tidningar inom universitetet. De haller ocksa pa att férandra bibliotekets webbplats och
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ska titta pa hur de kan géra marknadsféringen lite mer effektfull. Skulle de fa en
anstormning av fragor anser Ebba att de skulle fa dra ner pa sina krav, de skulle tex. inte
kunna lova sa snabba svar.

8.10 Nagra foljder av Internet och IT?

Internet och IT kan leda till vissa konsekvenser nar det galler manniskors uppfattningar
om informationsanskaffning. Pa bibliotek D har Doris ibland markt att fragare har sant
sin fraga till ett flertal olika bibliotek. Detta anser hon vara ett sléseri med resurser, att
flera bibliotek ska arbeta med samma fraga. Som tidigare namnts tror hon att "vanliga
manniskor har en abstrakt kansla for vad det har ar". Manniskor vet inte om det &r en
riktig person bakom, tror Doris och Dagny. Doris anser ocksa att det &r valdigt latt att
"slanga ivag fragor pa Internet och fa svar". Sedan anvander man samma metod nar det
galler frageladan, tror hon. Aven Dagny har varit med om att vara for sent ute med
svaret. Fragaren hade da varit i kontakt med ett annat bibliotek och redan fatt svar.
Doris lagger har till att det borde finnas ett falt i formularet dar man fyller i om man
kontaktat ndgon annan.

Ett exempel fran bibliotek A visar aven det pa en ovantad konsekvens av manniskors
ben&genhet att garna anvanda Internet. Anna upptéackte en gang en lantagare i
biblioteket som skrev till "Fraga bibliotekarien”. Samtidigt fanns det en bibliotekarie i
informationsdisken - utan ko!

Flera av biblioteken, bibliotek A, B, C och G, far som vi tidigare namnts en hel del

fragor frdn gymnasieelever som skriver sina specialarbeten. En del av informanterna har
synpunkter pa anledningen till detta och aven tankar om vilka konsekvenserna kan bli.
Anna anser har att det &r lararens sak att leda eleverna ratt i de ibland ganska aningslésa
fragor som skickas. Som exempel kan namnas nagra grundlaggande fragor om ryska
revolutionen dar fragaren skulle f& mycket god hjalp av att bérja med tex.
Nationalencyklopedin eller med att fraga pa sitt skolbibliotek.

P& bibliotek C anser Cecilia att:

Det kan ju vara nan larare som fatt dgonen pa detta, jag tror val inte att gymnasieeleverna sitter
och utforskar véara sidor (Cecilia).

Hon &r ganska saker pa att det ar lararna som uppmanar eleverna att soka information
via Internet.

Pa bibliotek B, dar de ocksa far mycket fragor fran gymnasieelever, anser informanterna
att det ar bra om eleverna gar via sitt gymnasiebibliotek, eftersom de dar kan fa ganska
mycket hjalp. Anna pa bibliotek A papekar att en foljd av att larare hanvisar
gymnasieeleverna till den har typen av tjanster kan bli en avrustning av
gymnasiebiblioteken, som hon redan anser vara i daligt skick.

Skolelever ar ocksa valdigt knutna till att all information ska ga att finna pa Internet.
Cecilia namner ett exempel dar nagon 6nskar en artikel om en vetenskapsman som
levde for ett antal hundra ar sedan. Hon svarade da med nagra artiklar men lade aven till
att "nar det géller sa gamla personer kanske det ar battre att titta i en uppslagsbok".
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Anna vid bibliotek A tar upp att tempot i elektroniken paverkar nar det galler
uppfattningen att allt ska fungera sa snabbt som mgjligt.

..nanstans sa har det har tempot i elektroniken Gverforts alltsa, sa att man tror att det ska ga
fortare att géra samma manuella sak (Anna).

Hon fortsatter:

...det har tror jag gar igen i hela biblioteksvarlden, att belagga en bok och lokalisera en bok [...]
det gar ju lika fort som att trycka pa enterknappen till svar. Men ska du fjarrlana en bok, det tar
fortfarande fyra veckor. [...] pa nat satt gor man den forvaxlingen om att hitta nanting och att fa
tag i nanting. Sen ska den i alla fall lasas pa samma satt som man last sen skrivkonsten
uppfanns, man laser inte fortare nu pa nat satt, man har ungefar samma hastighet...[...] man
tanker inte battre nu an man gjorde for tre fyra tusen ar sedan [...] Allt &r egentligen lika utom
att det gar sa [...] fort att hitta nanting (Anna).

Aven det faktum att manniskor ibland inte i férsta hand vander sig till narmsta bibliotek
kan ibland irritera Anna. Hon tycker att det egna biblioteket med allt knappare resurser
far besvara fragor fran en allt vidare geografisk krets. Hon ger har nagra exempel pa
forfragningar frAn personer pa andra storre orter som skulle ha kunnat hitta sitt svar pa
ett av de naraliggande biblioteken om de borjat med att fraga dar.

8.11 Sammanfattning — huvudresultat

Sammanfattningsvis har var intervjuundersokning gett en hel del intressanta resultat. De
huvudresultat vi kommit fram till har vi samlat inom tre teman som vi kommer att
koncentrera var diskussion pa. Dessa teman har vi valt utifran vara fragestallningar.

e Hur tjansten fungerar

Tjansten ar en relativt ny verksamhet och den ar ganska olika i organisation och
omfattning vid biblioteken, som i sig ocksa &r olika. Tjansten ses som en férlangning av
den ordinarie referenstjansten och det finns manga likheter i sattet att svara pa fragorna
mellan biblioteken — man svarar p4 samma satt som i referensdisken. Man far alla typer
av fragor som brukar stéllas pa bibliotek. Nagra anser att fragare far mer hjalp i den
elektroniska referenstjansten aven om hjalp till sjalvhjalp ar en princip pa alla bibliotek.
Fyra informanter anser sig svara mer med Internet l&nkar i den elektroniska
referenstjansten, de dvriga tycker inte att de gor det. Informanterna lagger ner mycket
arbete pa de elektroniska referensfragorna, eftersom de forsoker svara sa utforligt som
mojligt da de ar osékra pa vem fragaren ar.

» Syftet med den elektroniska referenstjansten

Har inkluderar vi aven riktlinjer och malgrupp for tjansten, anledningen till att starta den
samt synen pa marknadsforing. Syftet ar inte nedskrivet for nagot bibliotek, men flera
anser att det ar att bredda bibliotekets service och oka tillgangligheten. Endast tva
bibliotek har nagon form av nedskrivna riktlinjer. Tre av de sju biblioteken vander sig

till personer anknutna till respektive universitet / hégskola. De dvriga har aven
allmanheten som malgrupp. Gymnasieelever ar en stor eller 6kande grupp som anvander
tjansten. Tva bibliotek har marknadsfort frageladan aktivt. Tva bibliotekarier anser att
man i samband med marknadsféring maste avvaga hur manga fragor man klarar av att ta
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emot. Anledningen till att man borjade med elektronisk referenstjanst ar for tre av
biblioteken att de ar ansvarsbibliotek och ska erbjuda service nationellt. For dvrigt
anges inspiration till att anvanda Internet och en dnskan om dkad service till anvandare
var de an befinner sig.

« Kommunikationen i arbetet med elektroniska referensfragor

Har inkluderar vi avsaknaden av referensintervju och avsaknaden av interaktion med
och feedback fran fragaren som den enbart skriftiga kommunikationen med fragaren
innebar. Kontakten med fragaren kanns anonym enligt informanterna och det ar svart att
bedoma vilken niva han / hon vill ha svar pa. Frageformularen vid de undersokta
biblioteken ar relativt enkla och det ar informanternas asikter att formularet inte ska

vara for omfattande, eftersom det da kan verka avskrackande. Tva av informanterna
ansag att den inledande texten till frageformularet ar viktig. Dar kan fragarna uppmanas
att forst soka i t ex bibliotekskatalogen innan de staller fragan.

9. Diskussion

| detta kapitel diskuterar vi vara huvudresultat i relation till teori, tidigare forskning och
ovrig litteratur. Vi har i detta kapitel valt att 6verge den tidigare indelningen som vi
anvant oss av i presentationen av intervjuundersokningen och fokusera pa de aspekter
som vi finner relevanta for var fragestallning. Vi avslutar med att ta upp vad vi anser
biblioteken bor tanka pa vid planeringen av en elektronisk referenstjanst.

9.1 Hur tjansten fungerar

| detta kapitel ska vi forsoka besvara den forsta av vara fragestallringarbetar de
med elektronisk referenstjanst pa nagra svenska universitets- och hogskolebibliotek?

Var undersokning visar pa att den elektroniska referenstjansten ar en relativt ny
verksamhet pa de svenska hogskole- och universitetshiblioteken. De som funnits langst
av dem som vi tittat pa har funnits ca. tre ar. | den danska undersokning som
Ammenstorp och Josiasen gjort kommer de fram till ett liknande resultat, de papekar
ocksa att anvandningen av tjansten annu inte &r sa stor att det paverkat det 6vriga
biblioteksarbetet (Ammenstorp & Josiasen, 2000, s. 30). Detta marker vi ocksa i var
undersokning. Pa de flesta bibliotek ar verksamheten sa liten att de inte behovt tanka pa
hur den fungerar. Vi diskuterar detta vidare i samband med diskussionen om tjanstens
syfte.

Hur de arbetar med den elektroniska referenstjansten skiljer sig lite at mellan de sju
bibliotek som ingar i var undersokning. Hur manga som arbetar med tjansten varierar
fran en bibliotekarie pa bibliotek A till arbetslag pa atta bibliotekarier pa bibliotek E. Pa
tva bibliotek tillndr tjansten arbetet i referensdisken medan de pa 6vriga bibliotek
besvarar dessa fragor i "inre arbete”. Antalet frdgor som kommer till frageladan skiljer
sig ocks4, fran ca. en om dagen till ca. sju frdgor om dagen. Dessa olikheter finner vi
naturliga eftersom de bibliotek vi undersokt &r mycket olika. Som vi ser det bor
frageladan vara anpassad till biblioteket och passa just sitt biblioteks anvandare.
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Det finns ocksa manga likheter i arbetet med tjansten. Pa alla de bibliotek som ingick i
var undersokning fungerar den elektroniska referenstjansten som en forlangning av den
ordinarie referenstjansten, den hjalp som ges ska vara hjalp till sjalvhjalp, pa samma satt
som hjalpen i referensdisken ar det. De undersokta biblioteken verkar ocksa till stor del
fa liknande fragor och alla informanter séger att alla de typer av fragor som stélls pa
biblioteket ocksa kommer genom frageladan. | flera av intervjuerna har framkommit att
arbetet med att svara pa de elektroniska fragorna tar lang tid, langre tid &n de hade trott
nar de paborjade verksamheten. Trots detta finns inte pa nagot av biblioteken sarskild
tid avsatt till att arbeta med dessa fragor. Inga extra resurser har heller tillforts. Betanker
vi detta uppkommer frdgan om var denna tid tagits, om nagon annan verksamhet blivit
lidande. Nar vi stallde denna fraga till informanterna var det ingen som ansag att denna
tid tagits fran ndgon annan verksamhet, detta var bara en tjanst som tillkommit.
Formodligen &r det s, som vi sagt innan, att det stélls sa fa fragor att detta &nnu inte ar
nagot problem. Vi kommer senare att diskutera installningen till eventuell
marknadsforing och mojligheten att ta emot fler fragor (se vidare kap.9.2.5).

Vi har tidigare i var uppsats visat pa hur tekniken har forandrat arbetet pa biblioteken
och aven kanske forandrat synen pa information. Som vi redogjort for tidigare i
uppsatsen tror T. D. Wilson att biblioteken i framtiden maste hjalpa anvandarna hitta
information inte bara tillhandahalla information (Wilson, T. D., 1998, s. 16f). Detta ar

nu ingen framtid utan redan en realitet. Bibliotekarien ar inte langre hanvisad till det
som finns i det egna biblioteket for att svara pa anvandarnas fragor utan kan utnyttja
natresurser, databaser, andra biblioteks utbud osv. Vi tror att biblioteken maste utveckla
sitt arbete och ta hjalp av tekniken for att féorandra en del metoder inte bara ta hjalp av
tekniken for att gora det man gjorde innan snabbare och enklare.

Den elektroniska referenstjansten ar en tjanst som gjorts mojlig av den nya tekniken.
Var undersokning pekar dock pa att den inte anvands pa annorlunda sétt an den
ordinarie referenstjansten. Endast fyra av vara tolv informanter sa vid intervjuerna att de
hanvisade mer till Internetresurser nar de bevarade fragor genom den elektroniska
referenstjansten. Vi finner det lite anmarkningsvart att de inte mer tar vara pa dessa
resurser i arbetet med den elektroniska referenstjansten. Det enklaste séttet for fragaren
tror vi, i de flesta fall & om han eller hon kan fa fram svaret direkt pa den egna datorn.
Detta galler da de fall dar det ar mojligt att svara pa fragan pa detta satt. Gors inte detta
maste fragaren anda ga till biblioteket och da uppstar fragan om hur hjalpt fragaren
egentligen ar av svaret som fas genom den elektroniska referenstjansten. Endast i en av
vara intervjuer namnde informanten, Frida, att hon tankt pa detta och forsoker svara pa
fragan sa att frdgaren om moijligt inte behover komma till biblioteket. Med detta menar
hon dock inte att hon svarar med hanvisningar till Internet utan att hon férsoker besvara
fragan fullt ut i svarsbrevet.

9.1.1 Att mota anvandarna i elektronisk referenstjanst

| och med IT-utvecklingen har tillgangen till information 6kat mycket. Biblioteken
hamnar i en ny situation néar allt fler databaser finns tillgangliga pa Internet och
anvandarnas vana vid att sjalva s6ka sin information 6kar. Dessa tendenser
kommenterar M.B. Fecko som talar om en omdefinition av bibliotekets tjanster.
Elektroniska resurser kommer att férandra forhallandet mellan bibliotekarie och
anvandare. Detta sker genom att anvandarna blir mer sjalvstandiga i sitt sbkande efter
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information da de tex. kan na bibliotekskatalogen via bibliotekets webbplats (Fecko,
1997, s. 4).

Manniskors uppfattning om information och kommunikation har férandrats i och med
den nya tekniken och det stalls idag hoga krav fran anvandarna pa att informationen ska
vara latt och snabb att soka fram via Internet eller andra elektroniska kallor. Inte bara
anvandarnas sjalvstandighet 6kar utan aven forvantningarna pa att den mesta
informationen ska ga att finna on-line, vilket Tenopir (1998) och Lipow (1998) tar upp i
varsin artikel.

Vi kan har dra paralleller till informanterna i vara intervjuer som namner sina tankar om
att manga anvandare uppfattar det som lattsamt att skicka fragor via Internet. Doris pa
bibliotek D har markt att fragare ibland skickar sin fraga till ett flertal fragelador. Hon
jamfor med att s6ka information pa Internet med hjalp av olika sokmaskiner och tror att
fragare ibland forestéller sig elektronisk referenstjanst pa ett liknande satt, de "har en
abstrakt kdnsla for vad det har ar". Detta anser vi ar ett problem och risken for
dubbelarbete vid biblioteken ar stort.

Anna pa bibliotek A namner att manniskor ibland vander sig till frageladan med vanliga
biblioteksfragor i stallet for till sitt narmaste bibliotek som mycket val kan svara pa
dessa. Hon anser ocksa att hennes bibliotek far svara pa fragor fran en allt vidare
geografisk krets. Kanske kan en foljd av IT-utvecklingen aven vara, tror vi, att lattheten
och bekvamligheten att kommunicera via Internet ibland gor att manniskor vander sig
till de bibliotek som erbjuder elektronisk referenstjanst i stallet for till sitt narmaste
bibliotek. Vi anser att om fragorna skulle 6ka eller om biblioteken borjar se detta som
ett problem sa skulle ett satt kunna vara att géra en avgransning i frageformularet for
vilken typ av fragor man tar emot och fran vilka personer man tar emot fragor. Pa detta
satt skulle det ga att undvika irritationen Over att biblioteket genom frageladan svarar pa
fragor som det egentligen inte &r meningen att frageladan ar till for. Pa de flesta av oss
undersokta biblioteken anses att frageladan ar till for hogre studier eller for
amnesspecifika fragor som just det biblioteket ar bra pa. Frageladan anses av manga
vara en sista anhalt nar man redan forsokt hitta svaret pa det lokala biblioteket. Som vi
redogjort for innan stélls trots detta mycket fragor av allméan karaktar och av
gymnasieelever till frageladorna.

Vi har funderat dver dessa tendenser och staller oss fragan om det kanske &r sa att
manniskor som annars sallan stéller fragor personligen pa biblioteket har lattare att gora
det via Internet. Bdde Grogan (1992, s. 90) och Katz (1997, s. 157) tar upp problemet
med att manniskor kan ha svart att friga bibliotekarien om hjalp. Det ar har viktigt att
bibliotekarien uppmuntrar fragaren. Den anonymitet som blir féljden av elektronisk
referenstjanst och som i flera fall upplevs som negativ tror vi i vissa fall &nda kan
uppfattas som positiv, eftersom det kan vara lattare att ta kontakt via e-post an att tex.
ringa till biblioteket eller fraga i informationsdisken. Kanske kan da elektronisk
referenstjanst vara en mojlighet att fanga upp fler anvandare? Som vi visat pa ses det
ibland som ett problem att manga anvander sig av tjansten nar de skulle fa bra hjalp av
det egna biblioteket. Med fler anvandare menar vi har inom den malgrupp som
biblioteket vander sig till, tex. studenter, larare och allménhet med a@mnesfragor som
biblioteket ar bra pa.
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En annan foljd av IT-utvecklingen tar Cecilia pa bibliotek C upp, namligen att

skolelever ar mycket knutna till att all information ska finnas pa Internet medan de
tryckta kallorna gléms bort. Gymnasieelever ar éverhuvudtaget en aktiv grupp fragare
pa flera av biblioteken. Vi tror har att aven detta kan ha att géra med stora forvantningar
pa att latt fa svar pa sina fragor genom Internet, forutom kanske aven att larare kan
uppmuntra elever till detta, vilket &ven Cecilia papekar.

En av oss uppsatsforfattare, som tidigare arbetat som larare, har ocksa upplevt detta
inom skolan. Skolelevernas iver att anvanda datorn for informationssokning var mycket
stor, medan traditionella uppslagsverk upplevdes som jobbiga och trakiga att sla i, trots
att det dar var mycket enklare att hitta passande material.

Aven i litteraturen tas detta fenomen upp. Fecko menar att de elektroniska resurserna
kanske uppfattas som den enda informationskallan av manga anvandare. De tryckta
kallorna gloms bort eller upplevs som svara att hantera trots att den mest lattillgangliga
informationen kanske finns dar (Fecko, 1997, s. 7f).

Konsekvenserna for bibliotekarierna av dessa forvantningar fran anvandarna kan bli att
de far beméta anvandare som ar mycket benagna att i stor utstrackning soka sin
information enbart i elektroniska kallor. Vi anser da att det ar viktigt att &ven paminna
om och visa de tryckta kéllorna som i manga fall kan ge minst lika bra och
lattoverskadlig information. Nar det géller elektronisk referenstjanst vore det dock
naturligare, anser vi, att i forsta hand referera till elektroniska resurser som &ar
tillgangliga fran fragarens egen dator, vilket vi tagit upp tidigare.

9.1.2 Sammanfattning

Vi har i detta kapitel diskuterat hur vara undersokta bibliotek gar tillvaga i arbetet med
elektronisk referenstjanst och konstaterat att frageladorna skiljer sig at. Frageladan
anpassas efter det egna bibliotekets forutsattningar. Pa alla bibliotek fungerar tjansten
som en forlangning av ordinarie referenstjanst. Vi har kunnat konstatera att biblioteken
inte har nagra extra resurser for sin fragelada, men har tolkat det s& att tjansten anda kan
fungera pa grund av att dess omfattning &nnu ar ganska liten.

Vi tar aven upp fragan om hur tekniken forandrat biblioteksarbetet och synen pa
information och anser att biblioteket maste ta hjalp av tekniken for att forandra, inte
bara forenkla, en del arbetsmetoder, som t ex att hanvisa sa mycket som mojligt till
Internetresurser i elektronisk referenstjanst, for att pa sa satt underlatta for fragarna.

Vi pekar i kapitlet ocksa pa nagra tendenser, som bibliotekarierna moter hos anvandare,
som framstar som en foljd av IT-utvecklingen. Det galler har anvandarnas syn pa

informationsanskaffning och betydelsen av den anonymitet som elektronisk
referenstjanst innebér.

9.2 Syftet med den elektroniska referenstjansten

| foljande kapitel ska vi forsoka besvara den andra av vara fragestallniagaill de
undersokta biblioteken uppna med sin elektroniska referenstjBest® goér vi genom
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att fora en diskussion om varfor tjansten startades, vilket syftet ar med den samt hur
biblioteken stéller sig till riktlinjer, malgrupp och marknadsforing.

Syftet med tjansten &r inte helt klart hos vara informanter. De flesta tror &nda att syftet
har med 6kad service och tillganglighet att géra. Det finns inte heller nagot syfte
nedskrivet vid nagot av biblioteken. De bibliotek som &r ansvarsbibliotek anser sig ha
ett ansvar att ge service till hela landet. Detta stammer med de uppgifter om
ansvarsbibliotek man kan lasa om pa Bibsams webbsida, dar star att ansvarsbibliotek
ska:

... vidmakthalla och vidareutveckla service riktad till mottagare utanfér den egna
moderorganisationen (i de flesta fall universitet / htgskola) (Kungliga biblioteket, 2000).

| de undersokningar vi studerat fran Danmark och USA hittar vi inte heller nagot
speciellt gallande syftet med tjansten. Nar det galler riktlinjer daremot finns det mer
skrivet. Detta kommer vi in pa i kap. 9.2.3. Vi har dock valt att forst se pa anledningen
till att respektive bibliotek startat sin elektroniska referenstjanst, vilket bor hanga nara
ihop med syftet.

9.2.1 Anledningen till att starta elektronisk referenstjanst

| flera fall har anledningen till att biblioteken startade med elektronisk referenstjanst

haft att géra med att biblioteket &r ansvarsbibliotek. Pa Bibsams webbsida
(http://www.kb.se/) star bl.a. att lasa att det i ansvarsbibliotekens uppgift ligger att

vanda sig ut mot externa anvéandare. En elektronisk referenstjanst, anser vi, kan ses som
ett led i denna stravan, eftersom biblioteket da utvidgar sin service och tillganglighet for
fler kategorier av anvandare och dppnar upp biblioteket och dess samlingar och kunskap
for anvandare som inte bor i narheten. Bibliotek A, B, C och G &r ansvarsbibliotek och
vid intervjuerna framgar att informanterna ar mer eller mindre medvetna om varfor de
har en elektronisk referenstjanst. De antar att det har att gora med att de ar
Ansvarsbibliotek och har ett nationellt ansvar. P& bibliotek B berattar informanterna att
de har fatt bidrag fran Bibsam for att starta frageladan, detsamma galler for bibliotek A,
C och G, vilket gar att lasa pa Bibsams webbsida om ansvarsbibliotek.

Vi tror att utvecklingen av ansvarsbibliotekssystemet till en del har bidragit till ett 6kat
behov och ansvar att vanda sig mot nya anvandargrupper. Vara informanter ar dock inte
alltid medvetna om hur den elektroniska referenstjansten startade pa deras bibliotek och
darmed kan syftet med den vara lite oklart.

Andra anledningar till att starta tjansten uppges vara en dnskan och ett intresse av att
utnyttja Internets mojligheter. Flera av informanterna namner att det vid startpunkten
lag i tiden att starta fragelddor som en uttkad service till anvandarna.

De senaste arens IT-utveckling har 6kat kommunikationsmaojligheterna, vilket ocksa
gjort det lattare for biblioteket att bredda sin service. Andersson och Petersson (1997)
anser i sin uppsats att ett biblioteks webbplats ar en forlangning av det fysiska
biblioteket. Webbplatsen kan enligt forfattarna bade satsa pa att spegla det fysiska
bibliotekets verksamhet och pé att bygga ett elektroniskt bibliotek med olika interaktiva
tjanster (Andersson & Petersson, 1997, s. 67f). Pa de bibliotek vi undersokt motsvarar
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fragelddan snarast det forsta alternativet dar tjansten ar en férlangning av vad som
erbjuds i det fysiska biblioteket.

Vi menar att bibliotekets webbplats ar ett utmarkt satt att marknadsfora bibliotekets
tjianster och vara tillganglig for anvandarna oberoende av tid och plats. En klart positiv
foljd av IT-utvecklingen ar, anser vi, mojligheten att kommunicera via e-post, vilket for
bibliotekets del bl.a. leder till mojligheten att erbjuda elektronisk referenstjanst. Vara
informanter ar har inne pa samma tanke, dvs. att frageladan ar ett satt att 6ka
tillganglighet och service.

9.2.2 Biblioteket och de studerande

Satsningen pa distansstudier har gjort att ett 6kat antal studenter endast befinner sig pa
sin studieort vid ett fatal tillfallen. Behovet av biblioteksservice har okat kravet pa bade
hemmabiblioteket och respektive hogskole- / universitetsbibliotek (Kéallgren, 1997, s.
25). Pa bibliotek F namns sarskilt att det ar viktigt att alla far lika service var de &an
befinner sig .

Trycket pa biblioteket har 6kat de senaste aren aven pa grund av andra studiesatsningar
sasonKunskapslyftetproblembaserat larande i grund- och gymnasieskolan och
satsningar pa livslangt larande. De studerande har olika férvantningar och kraver service
pa olika nivaer. Folkbiblioteket far mer och mer &gna sig at utbildningsstod (ibid. s. 25).

Vi tror har att denna utveckling leder till att &ven elektroniska referenstjanster vid
hogskole-, universitets- och specialbibliotek far fler forfragningar, vilket kan ses pa att
flera av vara informanter namner bl.a. gymnasieelever som en 6kande grupp. | detta
tolkar vi det som att a&ven komvuxelever ingdr. Aven hogstadieelever och allmanheten
staller alltfler fragor. Vi anser att elektronisk referenstjanst kan vara ett bra komplement
till bibliotekets vanliga service. Det &r ju ocksa ett enkelt satt att kunna ta del av
universitets- och hogskolebibliotekens utbud d& man inte befinner sig pa samma ort.
Biblioteket kan kanske ocksa tjana pa att vara tillgangligt via Internet, tror vi, da antalet
besokare leder till I1anga koer i informationsdisken och kanske svarigheter att komma
fram i telefon. En diskussion férekommer dock om vilka som egentligen ar respektive
biblioteks malgrupp och detta aterkommer vi till i kap. 9.2.4.

Vi har tolkat det sa att det i flera fall &r lite oklart varfor tjansten startats men att
samtliga anser det bra att utnyttja de kommunikationsmgjligheter som IT-utvecklingen
innebar. Vi tror ocksa att det finns ett allmant intresse av att halla sig framme och "folja
med i utvecklingen". Darfor, antar vi, kan det handa att frageladan startade utan att man
planerat den med noggranna riktlinjer osv. Utvecklingen av frageladorna har ju ocksa
varit olika, tex. har bara bibliotek B kommit sa langt att de gjort en sokbar fragebank av
sina sparade fragor.

9.2.3 Riktlinjer
Sloan skriver att den elektroniska referenstjansten verkar finnas till pa en mycket

informell niva i USA (Sloan, 1999, s. 77). Det intryck vi fatt genom var undersokning
tycker vi visar pa en liknande situation bland de svenska hégskole- och
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universitetsbiblioteken. Detta ar dock i varierande grad, en del & mer strukturerade &n
andra.

Endast tva av biblioteken i var undersokning har nedskrivna riktlinjer. Detta &r bibliotek

E och F. P& bibliotek E tar dessa i forsta hand upp hur fragorna ska besvaras och sparas.
Dar star ocksa vilka fragor som inte ska besvaras utan skickas vidare, detta handlar om
lane- och fjarrlanefragor. Den innehaller ocksa ett schema for vem som ska arbeta med
fragorna och nar (Schema for tjansten "Fraga bibliotekarien”, 2000). Pa bibliotek F

bestar de nedskrivna riktlinjerna av en instruktion som skrevs nar tjansten startades upp.
Denna instruktion tar upp vilka malgrupper tjansten ska riktas till, nar fragorna ska lasas
av och av vem, att en bekraftelse genast ska skickas till fragaren som sager att fragan
behandlas samt hur fragorna ska sparas (Instruktion for den elektroniska
referensservicen, 1998).

Aven om de andra biblioteken inte har nagra nedskrivna riktlinjer har mycket av det
som Sloan skriver om i sin artikel kommit upp i olika sammanhang under vara
intervjuer. Dessutom finns det en del nedskrivet pa de olika bibliotekens webbplatser, i
anslutning till frageformularen. Vi har tittat aven pa dessa.

For att kunna erbjuda en bra tjanst anser Sloan att biblioteket maste bestamma vilken
typ av service de vill erbjuda. For att gora detta behdver de besluta om vilken typ av
fragor som de ska ta emot genom frageladan och i vilken form svaret kan komma att bli
(Sloan, 1999, s. 78). Nar det galler vilken typ av fragor som far stéllas star detta skrivet i
anslutning till frageformularet pa flera av de undersokta bibliotekens webbplats.
Bibliotek B, C, D, och G ar alla bibliotek med specialinriktning och i anslutning till

deras frageformular star att fragor kan stéllas som galler deras respektive amnesomrade.
Ingen av biblioteken har nagra forbehall nar det galler vilket typ av fragor som far
stallas, tex. att de inte svarar pa omfattande fragor genom frageladan. Det intryck vi far
genom intervjuerna &r att frageladan ses som en forlangning av den ordinarie
referenstjansten och alla frdgor som kan stéllas i disken kan ocksa stallas genom
frageladan. Nar det galler i vilken form fragaren kan fa svaret ar e-post den vanligaste
svarsformen, vilket kanske ar naturligt. | frageformularen till bibliotek D och G finns
rutor dar fragaren kan fylla i fax- eller telefonnummer. Detta ar framforallt till for att
bibliotekarien ska kunna ta kontakt med fragaren vid behov. Inte p& nagot stalle kan
fragaren valja i vilket format han eller hon vill ha svaret.

Sloan anser ocksa att riktlinjerna for tjansten bor ta upp vilken malgrupp tjansten ska
riktas mot. Bland de bibliotek vi undersokt ar de flesta klara dver vilken malgrupp de
vill vanda sig till aven om detta inte finns nedskrivet som riktlinjer. Vi diskuterar detta
vidare i kap. 9.2.4.

Arbetsfordelningen &r ocksa viktig att ha nedskriven enligt Sloan (ibid. s. 79). Vem som
ska arbeta med fragorna och nar detta ska goéras. Som vi namnt innan finns detta
nedskrivet i riktlinjerna for bibliotek E och F. Aven om de 6vriga biblioteken inte har
arbetsfordelning nedskrivet som riktlinjer har de alla en strukturerad form for detta. Pa
bibliotek A finns ingen avsatt tid for att arbeta med fragorna men eftersom informanten
ar ensam om att ta emot och besvara fragorna blir det heller ingen snedférdelning.
Liksom pa bibliotek F kommer fragorna till bibliotek D till referensdisken, och den som
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har tjanst dar svar pa de fragor som kommer. Personalen pa bibliotek B ar fa och de
finner det inte svart att ta hand om fragorna som kommer under dagen.

Vi tror att anledningen till att den elektroniska referenstjansten pa biblioteken sallan har
nagra nedskrivna riktlinjer kan vara att den annu finns till i en relativt liten omfattning
och mojligtvis fortfarande ses som en forsoksverksamhet. | vissa fall har initiativet att
starta en elektronisk fragelada inte kommit fran biblioteket sjéalvt utan fran Bibsam till
ansvarsbiblioteket och detta tror vi mojligtvis kan gora att bibliotekspersonalen inte kant
samma behov av att komma 6verens om skriftliga riktlinjer for tjansten. Det bibliotek
som har de mest utforliga skriftliga riktlinjerna, bibliotek E, ar ocksa det bibliotek som
har flest fragor och féljaktligen stérst behov av att strukturera arbetet. Om antalet fragor
inte ar sa stort tar ju arbetet med dem inte upp sa stor del av referenstjansten. Vi tror att
biblioteket sa lange det gar latt att hinna med de elektroniska fragorna inte kanner att de
behd6ver strukturera arbetet sa mycket.

9.2.4 Malgrupp

Enligt Sloan bor biblioteket ha sin malgrupp klart for sig redan nar de startar upp
tjansten, detta for att sedan kunna inrikta sin service sa att den passar denna grupp
(Sloan, 1999, s. 78f). Ingen av de av oss undersokta biblioteken har riktat frageladan
direkt mot nagon speciell grupp, ingen har heller nedskrivna riktlinjer nar det galler
malgrupp.

Tre av biblioteken riktar sig, enligt informanterna, i férsta hand till dem som ar
relaterade till respektive universitet eller hbgskola. Detta ar bibliotek D, E och F. Jamfor
vi detta med det som star pa webbplatsen stammer detta pa bibliotek F dar det star att
tjansten vander sig till dem som studerar, forskar eller arbetar vid skolan. Det stammer
ocksa med det som star pa bibliotek E:s webbplats, dar det star att de i forsta hand
vander sig till universitetets forskare och studenter. | anslutning till bibliotek D:s
frdgeladda star inget om vem som far stalla fragor. Aven detta stammer med det
informanten sager i intervjun, Doris sager da att det inte star ndgot om det men att hon
tycker det kanns som om de med frageladan riktar sig i forsta hand till skolans personal
och elever.

Pa bibliotek B, D, E och F anser informanterna att frageladan ocksa riktas mot
allmanhet och andra som skulle vilja stélla fragor. Jamfor vi detta med frageformularen
och webbplatserna star det ingenting om vem som far stélla fragor pa bibliotek B:s
webbplats, dar finns dock mdjlighet att kryssa for vilken kategori man tillhér som
fragare. Eftersom det gar att kryssa "6vrigt” anser vi att detta kan tolkas som att
allmanheten far stalla frdgor, men detta ar inte sa tydligt.

Bibliotek G ar ett forsknings- och ansvarsbibliotek och som sadant har de enligt Gerd
ansvar bade mot universitetet och mot sektorn. Det finns pa bibliotek G:s webbplats
inga begransningar i frageformularet vem som far stalla frAgor och frageladan riktar sig
alltsa i stort till alla. Anna pa bibliotek A sager att fragelddan ska vara for hogre studier.
Det stammer till en del med vad det star pa webbplatsen. Frageladan vander sig i forsta
hand till bibliotek inom forskning och hogre utbildning, men aven till studenter,

forskare och 6vriga

62



Fragan om vilken malgrupp tjansten ska vanda sig till hanger aven den ihop med syfte
och riktlinjer. Hogskole- och universitetsbiblioteken har olika férutsattningar beroende
pa inriktning och storlek, alltifrdn de stora vetenskapliga biblioteken, som fokuserar pa
forskarnas behov till de mindre hogskolebiblioteken som inriktar sig pa att tacka
grundutbildningens behov. Forskningsbiblioteken har utdver sina interna uppgifter
ocksa en uppgift i den nationella informationsférsorjningen. De ska forse andra
hdgskolor och allmanheten med vetenskaplig litteratur och andra bibliotekstjanster (En
kreativ studiemiljo, 1991, s. 34). Vi tolkar det sa att det ingar i dessa biblioteks
uppgifter att ge referensservice till allméanheten. De mindre hégskolebiblioteken
daremot, tror vi kanske har alltfér knappa resurser och att de darigenom definierar sin
malgrupp som i forsta hand studenter och forskare vid den egna hégskolan.

De bibliotek som ar ansvarsbibliotek och som har ett ansvar for
informationsforsorjningen inom sitt specialamne borde, menar vi, ha stor nytta av att
kunna ta emot elektroniska referensfragor fran olika typer av anvandargrupper. Tjansten
borde underlatta kontakten bade for anvandare och bibliotekarier och vara en stor hjalp i
att gora ansvarsbibliotekens bestand och service tillgangliga fér de anvandargrupper
som har behov av véagledning till mer specificerad information inom ett visst amne.

Det ar en diskussionsfraga om resurserna ska ga till att besvara fragor fran elever i
grund- och gymnasieskola. Nagra av vara informanter tar upp fragan om att
gymnasieelever anvander sig av de elektroniska frageladorna, kanske i stallet for att ha
undersokt gymnasiebibliotekets majligheter. Pa bibliotek B papekar man att eleverna
bor g& genom sitt bibliotek, eftersom de dar kan fa mycket hjalp. Anna pa bibliotek A
anser att lararen bor handleda eleverna mer da hon har erfarenhet av mycket
grundlaggande fragor fran gymnasieelever. Hon spekulerar i vad foljderna skulle kunna
bli av att hanvisa gymnasieelever till denna typ av tjanst och tror att det kan leda till
avrustning av gymnasiebiblioteken.

Ansvarsbibliotek har ju som sagt med sitt unika bestand inom sitt amne ett nationellt
ansvar. Detsamma kan ségas gélla for de stora forskningsbiblioteken. Nar det géaller
gymnasieelever tror vi dock att det &r viktigt att de i foérsta hand far klart for sig vilka
mojligheter det egna biblioteket har. Anna anser ju som sagt att gymnasiebiblioteken ar
i daligt skick. Vi ar inte i stand att bedéma detta, men anser det vara viktigt att larare
och gymnasiebibliotekarie samarbetar sa att man fangar upp de mest grundlaggande
fragorna. Annars ar det forstas en bra mojlighet for gymnasister att kunna vanda sig till
elektroniska referenstjanster vid universitets- och hégskolebibliotek nar det egna
biblioteket inte racker till. Detta bor dock inte ske pa nagot slentrianmassigt satt. Vi
forstar att det da kan ifragasattas vid biblioteken varfor det egna gymnasiebiblioteket
inte kunnat hjalpa. Skulle sddana typer av fragor 6ka i omfattning tror vi det skulle leda
till en begransning av de elektroniska frageladorna.

9.2.5 Marknadsfdring

Endast tva av biblioteken har aktivt marknadsfort frageladan. Flera av informanterna
tycker dock att marknadsféring kunde behdvas och en informant ndmner att hon tror att
frageladan skulle anvandas mer om fler kande till den. Ett argument mot
marknadsforing som nagra har ar att det skulle vara valdigt svart att hantera en stor
okning av antalet fragor med de knappa resurser som finns.
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Vi har sjalva en kénsla av att den elektroniska referenstjansten skulle behdva
marknadsfoéras mer. Vi har inte undersokt hur manga av personerna knutna till tex. en
hogskola som kanner till att biblioteket erbjuder denna majlighet, men om vi gar till oss
sjalva var det inget vi visste om utan nagot vi bara "rakade hitta” pa bibliotekets
webbplats.

Var uppfattning ar att frageladan skulle anvandas mer om fler visste om att den fanns.
Anledningen till att marknadsforingen ar sparsam anser vi ligger mycket i att denna
verksamhet ar sé pass ny, kanske lite av en forsoksverksamhet. Som vi namnt tidigare i
diskussionen har ocksa det relativt laga antalet fragor betydelse for hur frageladan
uppfattas och hanteras. Vid de flesta bibliotek upptar de elektroniska fragorna bara en
liten del av arbetet och eftersom inga nya resurser har tillkommit for detta arbete
fungerar allt bra sa lange antalet fragor ar hanterligt. Ett par informanter menar att
marknadsforing skulle kunna leda till en dverhopning av arbete och vi instdmmer i att
detta kan vara en av orsakerna till att marknadsforing inte forekommer i ndgon storre
utstrackning.

Marknadsforing har ocksa mycket att géra med den malgrupp biblioteket tankt att rikta
sig mot liksom det tankta syftet och eventuella riktlinjer som finns for frageladan. Vi
menar att da det inte finns nagra nedskrivna riktlinjer for tjansten, vilket ar fallet for de
flesta biblioteken i var undersokning, ar steget langt till aktiv och planerad
marknadsforing. Det finns kanske inget intresse eller pga. knappa resurser ingen
mojlighet att utoka frageladan. For att nd den malgrupp man tankt sig kravs det dock
troligtvis en ganska omfattande information om att frageladan finns.

9.2.6 Sammanfattning

Kapitlet handlar om syftet med och riktlinjer och malgrupp for elektronisk referenstjanst
samt installningen till marknadsféring. Inget bibliotek har ett nedskrivet syfte och detta
har vi inte heller funnit i litteraturen. Som anledning till att starta tjansten namner
informanterna det nationella ansvaret som ansvarsbiblioteken har och detta tror vi har
bidragit till ett 6kat behov och ansvar att vanda sig mot nya grupper.

En annan anledning ar det 0kande antalet studerande som vi tror leder till 6kat behov av
elektronisk referenstjanst, speciellt for distansstuderande. En tredje anledning ar att man
vill préva Internets mojligheter for att dka tillganglighet och service.

Bara tva bibliotek har nedskrivna riktlinjer men en del finns &nda skrivet i anslutning till
bibliotekens frageformular. Detta har vi studerat och jamfort med B. Sloans artikel med
forslag till riktlinjer for elektronisk referenstjanst. Anledningen till att skrivna riktlinjer
saknas tror vi kan ligga i den ganska ringa omfattning som tjansten har pa de flesta av
oss undersokta biblioteken.

Alla bibliotek utom ett har sin malgrupp klar for sig. De riktar sig ofta till personer
knutna till den egna hogskolan eller det egna universitetet men nagra aven till
allmanheten. Vi diskuterar har hogskole- och universitetsbibliotekens olika
forutsattningar och tolkar det s& med stod i litteraturen att de stora forskningsbiblioteken
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har en uppgift att ge referensservice nationellt, vilket bor paverka deras malgrupp for
elektronisk referenstjanst.

Vara informanter staller sig tvekande till hur mycket service som bor inriktas pa de
okande fragorna fran gymnasieelever och vi anser har att dessa i forsta hand bor fa hjalp
av sina gymnasiebibliotek och endast om det inte récker vanda sig till de storre
biblioteken.

Slutligen tar vi upp marknadsféring som vi anser skulle behévas for att informera om
tjansten. Vi tror att avsaknaden av utforliga riktlinjer och bristen pa resurser medfor att
det inte heller &r aktuellt med marknadsforing.

9.3 Kommunikationen i arbetet med elektroniska referensfragor

| detta kapitel har vi forsokt besvara de tva sista av vara fragestallrihgaser
referensintervjun ut nar den sker i elektronisk formeBPa vilket satt skiljer sig den
elektroniska referensintervjun fran en direkt referensintervju ansikte mot anSikte?
att gora detta har vi utgatt frAn kommunikationen i referensarbetet, vilket ar
referensintervjun. Vi har tagit hjalp av Dervin och Taylor for att understka vad som
hander nar dessa teorier appliceras pa en elektronisk referensinterviju, vi har ocksa
anvant oss av annan litteratur och forskning for att jamféra andra resultat med de vi
sjalva fatt fram.

9.3.1 Varfor behovs referensintervjun?

Intervjun har en viktig roll i informationsarbetet och hur bibliotekarien ska bete sig i
referensintervjun for att reda ut fragarens informationsbehov finns atskilligt skrivet, en
del av detta har vi redogjort for i kapitleeferensintervjurDe bada undersokningar vi

tagit del av har utgatt fran den traditionella referensintervjun for att underséka den
elektroniska. Eftersom undersokningar gjorts inom detta &mne under ett flertal r och
manga bra resultat framkommit anser &ven vi att det &r bra att ta vara pa dessa resultat
nar man vill studera en annan form av referensintervju. Malet med dem &r ju det samma,
att fragaren far ett svar som tacker hans eller hennes informationsbehov. Eller, for att
anvanda Dervins termer, fragaren blir hjalpt att 6verbygga sitt "gap”.

Taylor (1968) skriver om utvecklingen av fragarens informationsbehov. Han ser
informationsbehovet som en framatskridande process. Det som hos brukaren borjar som
ett vagt behov av nagot utvecklas med tiden till ett mer formaliserat behov. Detta sker
enligt Taylor i fyra stadier under vilka informationssdkaren alltmer fokuserar sitt behov
(se vidare kap. 5.3). Trots detta anser Taylor att fragorna fran brukaren ofta inte
motsvarar hela informationsbehovet pga. att denne kant sig tvungen att anpassa sina
fragor till informationssystemet, om informationssokaren gor detta befinner sig han eller
hon i niva fyra. Med hjalp av referensintervjun kan da bibliotekarien hjalpa fragaren
tillbaka till det formaliserade behovet, niva tre, alltsa det behov dar informationssokaren
for sig sjalv kan utrycka vad det ar han eller hon behéver (Taylor, s. 182f).

Det faktiska informationsbehovet som hos Taylor motsvaras av niva ett anser vi kan
liknas med det som Dervin kallar Gap. Detta ar en kunskapslucka hos anvandaren som
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eventuellt leder honom eller henne till biblioteket for att séka den information som
behovs for att ticka denna lucka. Referensbibliotekariens uppgift ar da att tillsammans
med fragaren skapa detta material eller bygga den bro som bér informationssokaren
over till andra sidan "gapet” och dar informationssokaren har 6kat pa sin kunskap sa att
han eller hon kan ga vidare. For att gora detta behovs referensintervjun.

Om vi utgar fran det som s&gs i sense-making teorin ar information inte vardefull
utanfor sitt sammanhang. Detta betyder i en referenssituation att bibliotekarien i de
flesta fall inte kan ge fragaren ett tillfredstallande svar om inte en del av kontexten reds
ut. For att gora detta behovs ofta en langre eller kortare intervju med fragaren. Med
hjalp av intervjun kan bibliotekarien och informationssokaren tillsammans komma fram
till vad fragaren behover for att tacka informationsbehovet. Eller med andra ord: komma
fram till vad som behdvs for att kunskapsluckan ska 6verbyggas, eller: att fragaren
tillsammans med bibliotekarien kan uttrycka det formaliserade behovet. Till hjalp i
denna process som ar referensintervjun har Katz sammanstallt sex punkter som han
anser att intervjun ska finna ut. Dessa éar:

Viken typ av information vill frdgaren ha?

Hur mycket information 6nskas?

Vad ska informationen anvandas till?

Vilken niva ska informationen vara pa?

Viken tid har anvandaren tankt lagga pa att finna informationen och sedan anvanda
den?

6. Nar behovs informationen? (Katz, 1997, s. 166f)

akrwnNE

Dessa fragor kan jamforas med Taylors fem filter, genom vilka han anser att
informationssokarens fraga ska ga (se vidare kap. 5.3). Dessa filter ar lite bredare &n
Katz fragor. For att kunna ge ett tillfredstallande svar anser Taylor att forutom att ta
reda pa amnet for fragan och vilket svar som forvantas sa bor bibliotekarien ocksa
forsoka fa veta s& mycket som mojligt om fragaren. Bibliotekarien bor forsoka finna ut
inte bara vad informationen ska anvéandas till utan vad fragaren har for malsattning och
motivation med fragan och aven lite om fragarens personlighet (Taylor, 1968, s183).

Som vi tidigare ndmnt har mycket forskning gjorts om referensintervjun och
informations-behov hos anvandare. De flesta bibliotekarier & nu medvetna om att det
inte ar s& enkelt som att anvandaren stéller en fraga och bibliotekarien ger ett svar. Vi
har har forsokt ta upp en del av det som finns att lasa om vad bibliotekarien bor ténka pa
vid en referensintervju for att fragaren ska fa sa bra hjalp som majligt. Vi ska nu forsoka
titta pa vad som hander med referensintervjun nar den sker i elektronisk form?

9.3.2 Den elektroniska referensintervjun

Enligt Abels ar den elektroniska referensintervjun i sin uppbyggnad mycket lik den
traditionella referensintervjun (1996, s. 354). Den struktur som intervjun féljer i de tre
steg som Sutton och Edmonds Holt tar upp och som innebar att finna ut problemet,
lokalisera informationen och férmedla den till fragaren (1995, s.37-44), denna struktur
folier ocksa den elektroniska referensintervjun.
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Trots detta finns skillnader, den mest uppenbara skillnaden ligger i att anvandare och
bibliotekarie i elektronisk referenstjanst aldrig mots, det blir aldrig ndgon direkt
kommunikation. | denna typ av referenstjanst ar kommunikationen enligt Abels
asynkron, detta innebar att den inte ar samtidig, eftersom interaktionen mellan fragaren
och bibliotekarien pagar under en langre tidsperiod. Denna brist pa interaktion i realtid
paverkar referensintervjun pa flera satt. En annan kommunikationsteknik behovs nar
man besvarar referensfragor via e-post, menar Abels (1996, s. 348). Eftersom
bibliotekarien inte ser eller hor fragaren gar viktig information forlorad som
bibliotekarien i traditionell referenstjanst kan dra nytta av, som fragarens kladsel och
sprakbruk. Detta ar ocksa information som kan vara missledande men i stort ar det till
hjalp vid referensintervjun att ha en personlig kontakt. Det ar darfor viktigt anser Abels
att bibliotekarien i elektronisk referenstjanst forsoker lasa mellan raderna och tolka
texten for att fa ut den information som inte sags direkt (ibid. s. 348).

Sheldrick Ross och Dewdney skriver att lasarens tolkning av skriven text paverkas av
sadant som forhallandet till den som skrivit, lasarens kunskap om amnet, tidigare
erfarenhet och forvantningar. Ibland kan nadgon av dessa faktorer fungera som ett hinder
for att lasaren ska kunna uppfatta det som skrivits pa ratt satt. En feltolkning kan vara
svar att uppfatta i en skriftlig referenssituation, eftersom bibliotekarien déar inte far

nagon omedelbar feedback. Sheldrick Ross och Dewdney anser att bibliotekarien bor
forsoka forutse dessa problem i sa stor utstrackning som mojligt (1998, s. 49).

Flera forfattare gar in pa vad som kannetecknar kommunikation genom e-post.
Sheldrick Ross & Dewdney (1998, s. 262f) namner att den kannetecknas av informell
stil. Edenius skriver att saddant som karisma, retoriska knep och kén som paverkar direkt
kommunikation far liten eller ingen effekt i elektronisk kommunikation. Nar dessa

uttryck forsvinner uppstar en helt ny situation. Han skriver vidare att detta leder till att
samtalstonen i e-post blir direktare, mer impulsiv och mindre bunden av konventioner
(1997, s.23). Lundstrom kommer i sin undersdkning fram till att elektronsiska brev ofta
ar kortare an andra brev och ofta informellt och spontant hallna (1997, s. 142ff). Han
hanvisar ocksa till Severinson-Eklundh (1986, 1991) som menar att det skrivna spraket i
e-post narmar sig talspraket som kommunikationssatt forutom att alla ordlosa signaler
som tex. gester och miner faller bort, e-postmeddelanden innehaller ocksa ofta stavfel
(ibid. s. 149ff).

Var undersokning visar pa att denna speciella typ av kommunikation kan innebéara en
del problem. De flesta av vara informanter anser att det ibland &r problematiskt att tolka
de elektroniska fragorna. En av vara informanter, Eivor, sager att hon inte tycker att den
skrivna texten ger s& manga ledtradar till vem fragaren ar, vilket kan vara ett problem
nar man ska svara. Hon anser vidare att manga uttrycker sig slarvigt och att det ar
viktigt att inse att frdgaren kanske ligger pa en mycket hogre niva an sprakbruket tyder
pa. En annan av vara informanter, Doris, sager att manga uttrycker sig mycket kortfattat
i e-post vilket ytterligare forsvarar tolkningen av fragan. En av informanterna berattar
ocksa om hur fel det kan bli nar slutsatser dras utifran brevet om vem det ar som fragar.
Hon ger exempel pa hur hon vid ett tillfalle skickat mycket ingaende information om sin
sokning till en fragare som senare visade sig vara en bibliotekarie fran ett annat
bibliotek.
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Abels undersokning visar pa ytterligare ett problem med elektronisk referenstjanst.
Detta ar att fordréjningen i kommunikation via e-post innebar att fragarens
informationsbehov kan hinna &ndras. | den undersékning som hon skriver om har denna
fordrojning ofta lett till irritation bland biblioteksstudenterna nar de svarat pa en fraga
och fragaren i nasta brev vill ha nagonting annat (Abels 1996, s. 348).

Av var undersokning har framkommit att de allra flesta av vara informanter ansag det
mer eller mindre problematiskt att inte traffa frdgarna personligen utan vara hanvisade
till enbart skriftlig kommunikation for att pa basta satt ersatta referensintervjun. De
intervjuade bibliotekarierna tog upp ett antal aspekter pa detta. Tex. tyckte flera av dem
att det var svart att fa en bild av vem fragaren var genom att enbart tolka en fraga
skriftligt och manga fann det svart att veta pa vilken niva fragaren vill ha sitt svar. Den
interaktivitet som den traditionella referensintervjun innebar och som ofta klargér och
avgransar fragan ar inte latt att uppna i elektronisk referenstjanst ansag informanterna
och detta kunde leda till att svaret 6verarbetades. Bibliotekarierna namner aven att de
upplever brist pa feedback fran fragarna.

Aven Abels har i sin undersékning kommit fram till att e-post &r mindre formellt,
kortare och mer spontant an andra skrivna uttrycksmedel. Detta ser hon som en fordel
eftersom det kan upplevas enkelt att anvanda av manga fragare (Abels, 1996, s. 348).

Det finns fler férdelar med att kommunicera elektroniskt. Abels skriver att det i
undersokningen kommit fram att en positiv aspekt av e-postkommunikation kan vara att
bade bibliotekarie och fragare fick tid att tinka mellan de olika meddelandena (ibid. s.
348). Aven Edenius tar upp fordelar med kommunikation genom e-post, bl.a. finns har
en storre frihet i tid och rum (ibid. s. 99).

Denna aspekt tror vi att manga anvandare finner positiv. Med elektronisk referenstjanst
kan bibliotekets anvandare stélla fragor nar det passar dem utan att behéva forflytta sig
till biblioteket eller ta hansyn till dess Gppettider. Nagra av informanterna i var
undersokning papekar att det kan vara en fordel att fragare och bibliotekarie kan skicka
breven nar det passar dem, Gerd anser att detta ocksa ger utrymme till eftertanke. Flera
av informanterna sager ocksa att de upplever det som en férdel att skriftspraket tvingar
fragaren att uttrycka sig tydligare.

Grogan (1992) betonar vikten av att bibliotekarien forstar betydelsen av de ord som
fragaren anvander. Vid databassokningar ar terminologin extra viktig enligt Grogan,
eftersom denna metod ar mycket sprakberoende. Det &r viktigt att bibliotekarien
uppfattar och forstar de ord som fragaren anvander, nar det galler ett specialamne ar det
troligt att fragaren kanner till terminologin battre an bibliotekarien (s. 85).

| sddana fall dar terminologin &r svar och okand for bibliotekarien anser vi att
elektronisk referenstjanst kan vara en fordel eftersom bibliotekarien da far fragarens
egna ord i skrift.

Kanske kan biblioteket ocks& na nya anvandare genom att ha en elektronisk
referenstjanst. Manga anvandare som kommer till biblioteket fragar av olika
anledningar inte bibliotekarien efter hjalp om de inte hittar vad de sdker. Grogan anser
att en orsak kan vara att fragaren da dppet maste visa sin okunnighet (ibid. s. 90). Katz
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namner andra orsaker som blyghet och brist pa kunskap om vad bibliotekarien kan och
vill hjalpa till med. Tidigare daliga erfarenheter av att fraga en bibliotekarie anser han
ocksa kunna vara en orsak (1997, s. 157).

Nagra av dessa problem tror vi kan bli mindre om fragor kan stéllas elektroniskt. Tex.
om fragaren tycker att det kanns dumt att stalla en fraga till en bibliotekarie personligen
kan anonymiteten i en elektronisk kontakt upplevas positiv och leda till att han eller hon
tors stalla fragan. Om det tydligt framgar i texten till den elektroniska referenstjansten
vem som far stélla fragor och vilken typ av fragor som far stallas borde inte heller detta
behdva vara ett problem. | var undersokning ses dock anonymiteten framst som nagot
negativt. Informanterna ser det som ett problem att bilden av fragaren blir sa otydlig.
Tva av informanterna tror ocksa att det kan vara en osakerhet aven for fragarna att inte
veta var fragan tar vagen och vem som laser den.

Enligt Ammenstorp och Josiasen (2000) & kommunikationsproblemen i elektronisk
referenstjanst ungefar desamma som i den traditionella referensintervjun, tex. att
fragaren ar otydlig i sin formulering av fragan och inte riktigt vet vad han eller hon vill
ha (s. 30f). | dessa fall &r det nastan omgjligt att hjalpa fragaren utan intervju.

Som vi redogjort for innan anser Taylor att frdgaren gar genom en process i flera steg
innan det egentliga informationsbehovet kan formuleras, i manga fall behover
informationssokaren hjalp med att komma fram till detta och bibliotekarien och fragaren
kan da tillsammans komma fram till fragarens formulerade behov med hjalp av
referensintervjun. | en elektronisk referenstjanst ar det inte sa latt att komma fram till
nagot tillsammans med fragaren. Som var undersokning visat pa, och som aven andra
undersokningar visat, ar interaktiviteten inte den samma i elektronisk referenstjanst.
Ammenstorp och Josiasen anser att denna interaktivitet kan ersattas med frage-
formularet. Ett ratt utformat frageformular, anser de, kan fungera pa liknade sétt som en
referensintervju, genom att det far informationsstkaren att stalla fragor till sig sjalv och
pa detta satt slutligen komma fram till sitt egentliga informationsbehov (2000 s. 32). P&
vilket satt detta kan ske kommer vi att ta upp senare i diskussionen om frageformularet.

Forsoker vi anvanda antagandena fran sense-making teorin for att ge ett perspektiv pa
att tolka referensfragor via e-post kommer vi fram till att det ar viktigt att f& en bild av
fragaren och bakgrunden till att fragan stalls. Enligt denna teori ar information nagot
som skapas enbart i samband med mansklig aktivitet, vilket betyder att information bara
ar betydelsefull i ett visst samanhang. Information ar enligt sense-making teorin nagot
som uppfattas olika av olika personer vilket visar pa vikten av att veta vad varje fragare
behover (Dervin, 1992, s. 66). Detta stammer ocksa med det Taylor sager om vikten att
ta reda pa varfor fragaren vill ha en viss information.

Var undersokning visar pa att anonymiteten i elektronisk referenstjanst ar stor. Den
visar ocksa pa att detta ses som ett problem av de bibliotekarier som arbetar med den. |
relation till vad Dervin och Taylor sager om vikten att veta sa mycket som majligt om
kontexten till fragan sa inser vi att det kan vara ett problem att besvara elektroniska
fragor. Forutom interaktiviteten med fragaren sa finns i en direkt referensintervju
mycket ledtradar att hamta i och med att bibliotekarien ser och hér fragaren. Allt detta
maste i elektronisk referenstjanst ersattas av frageformularet. | detta finns anda
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mojlighet att ta reda pa mycket om fragaren. Detta kommer vi ocksa att diskutera vidare
i samband med frageformularet.

9.3.3 Frageformularet

Det basta sattet att ersatta referensintervjun i elektronisk referenstjanst, anser Abels och
Ammenstorp och Josiasen, ar att anvanda sig av ett frageformular.

Som vi redogjort for innan ar var definition av frageformular inte helt
overensstammande med Abels och Ammenstorp och Josiasen. Vi kommer i detta
kapitel anda att jamfora vara resultat med dessa undersokningar. Men det ar viktigt att
ha i minne att vara frageformular ligger i niva med vad Ammenstorp och Josiasen kallar
textbox.

For att reda ut de fragor som Katz anser att intervjun bor gora kommer alltsa bade Abels
och Ammenstorp & Josiasen fram till att ett frageformular ar det basta sattet att féra en
referensintervju elektroniskt. Genom ett frageformular kan alla de fragor som
bibliotekarien vet behdver stalla fangas upp redan fran borjan. | var uppsats har vi valt
bort andra former redan fran borjan och valt att titta pa fragelador som bestar av vad vi
kallar frageformular.

Enligt Ammenstorp och Josiasen kan ett frageformular fungera som katalysator pa det
satt som Taylor anser att bibliotekarien kan gora i den ordinarie referensintervjun (2000
s. 32). P& detta satt kan formularet hjalpa anvandaren att se pa sitt problem ur olika
synvinklar och darfor ocksa reda ut det egentliga problemet. De anser ocksa att det i
formularet finns mojlighet att forklara varfor informationen behdvs sa att fragaren inte
ska lata bli att fylla i darfor att de tycker informationen verkar ointressant. Ammenstorp
och Josiasen presenterar i sin artikel ett forslag pa formular. Detta har relativi manga
falt att fylla i och innehaller bl.a. falt for vad informationen ska anvandas till, nar den
behovs, pa vilket sprak den ska vara, fran vilket ar och pa vilket satt fragaren vill bli
kontaktad.

Jamfor vi detta med den undersdkning vi sjalva gjort lagger vi genast marke till att inget
av biblioteken har ett frageformular i den mening som Ammenstorp och Josiasen menar,
det liknar inte heller det férslag pa formular som de ger eller stéller de fragor som Katz
anser att en referensintervju bor reda ut. Vara informanter ar alla eniga om att
formularet ska vara sa enkelt som mdjligt att fylla i. Férutom uppgifter om namn och
adress har alla fragelador i var undersokning ett dppet falt dar anvandaren kan skriva in
sin fraga.

Endast tva av de sex fragorna som Katz anser bor stallas forsoker nagra av biblioteken i
var undersokning stalla genom frageformularet. Detta ar fraga fyra, som behandlar
svarets niva. Bibliotek A och B forsoker finna ut detta genom att ha falt for kategori dar
frdgaren kan kryssa i om han eller hon &r student, bibliotekarie eller nagot annat. Aven
hos bibliotek C fanns denna mdjlighet men kategorierna togs bort vid en omarbetning
av formularet eftersom biblioteket ville bredda sin malgrupp till att vem som helst

skulle kunna stélla fragor. Ocksa fraga sex, som fragar efter nar informationen behovs
finns i tva biblioteks frageformular, dels hos bibliotek F, som har ett falt for ”jag

behover ha svar senast” men aven bibliotek D har i den inledande texten en uppmaning
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till fragaren att ange hur snabbt svaret behovs. Nar det galler Katz fraga tre, vad
informationen ska anvandas till, ar det inget av biblioteken i var underékning som

fragar detta i sitt frageformular men under vara intervjuer togs denna fraga upp av tva

av vara informanter som ansag att det skulle vara till stor hjalp att ha ett sadant falt.

Bada anser dock att detta inte ar en frdga som bor stéllas i ett frageformular eftersom det
latt kan missuppfattas av fragaren. Vi tolkar det sa att de fragor som inte direkt stalls i
frageformularet forvantas fragaren redogora for i faltet for fragan, tex. om det ar artiklar
eller bocker som soks eller om informationen ska vara fran nagon viss tid.

Ammenstorp och Josiasen har utarbetat ett frageformular for elektronisk referenstjanst
efter de kriterier som de fann ut i sin understkning. Mediet i sig medfér en del uppgifter
som skiljer sig fran andra typer av referenstjanst. Uppgifter om namn och e-postadress
bor tex. alltid finnas, de anser ocksa att formularet ska innehalla falt dar fragaren kan
fylla i uppgifter om vilka andra medier han eller hon skulle vilja bli kontaktad genom

om det skulle behdvas och vid vilken tidpunkt, tex. uppgifter om telefonnummer hem
eller till arbetet. (Ammenstorp & Josiasen, 2000, s. 33). Enligt Abels kan det vara battre
att ta kontakt genom nagot annat medium om en mer omfattande intervju behover goras,
kravs det fler &n fem e-brev anser hon att ett annat medium ar att féredra (Abels, 1996,
Ss. 354).

Av vara undersokta fragelador har bibliotek D och G falt dar fragaren kan ange fax och
telefonnummer, pa bibliotek G aven postadress. Informanten pa bibliotek G tar upp
under intervjun att de forandrat och gjort fler av dessa falt obligatoriska. Detta for att de
da och da fick frAgor som de inte kunde besvara pa grund av att e-postadressen inte var
korrekt ifylld. P& bada dessa bibliotek har det hant att bibliotekarien ringt upp fragaren
for att stalla foljdfragor aven om ingen av dem anser att det ar vanligt. Pa de andra fem
biblioteken finns inte mojlighet att ta kontakt med fragaren pa annat satt an genom e-
post, det finns inte heller ndgon mojlighet for fragaren att valja med vilket medium

svaret ska formedlas.

| likhet med punkt sex hos Katz menar ocksa Ammenstorp och Josiasen att det ar bra
om det i frageformularet finns ett falt dar fragaren kan ange nar han eller hon senast
behdover informationen. Till skillnad fran den ordinarie referenstjansten anser de att det i
den elektroniska finns en viss reaktionstid fran bibliotekets sida. Det ger ocksa
bibliotekarien en majlighet att prioritera sa att alla fragare far sitt svar i ratt tid
(Ammenstorp & Josiasen, 2000, s. 33).

Ammenstorp och Josiasen har i sitt forslag till frageformular valt att ha tva falt dar
fragaren ska skriva in sin fraga. | det forsta ska fragan formuleras kortfattat, hogst tva
meningar. | nasta ombeds fragaren skriva ner sin frdga igen men denna gang férsoka
skriva ner sadant som kan hjalpa bibliotekarien finna ett passande svar. Tex. i vilket
sammanhang informationen ska anvandas eller om den ska vara p& nagot visst sprak
eller fran nagot visst ar. Fragaren ombeds ocksa skriva ner vad han eller hon redan
kanner till om amnet (ibid. s.36).

| frageformularet pa bibliotek F finns en text innan faltet for fragan dar fragaren ombeds
skriva ner sin frdga sa noggrant som mgjligt och garna ocksa hur han eller hon sjélv
sokt innan. Ytterligare tva av biblioteken har falt som heter "kontrollerade kallor” eller
"jag har sjalv letat i”. Som framkommit tidigare i var redovisning av intervjuerna
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fungerar dessa félt inte sa bra. Anvandarna forstar inte vad de ska skriva i dem. Ett
bibliotek har ocksa tagit bort detta falt eftersom det aldrig anvandes.

Aven om biblioteken i var undersokning skiljer sig at i flera avseenden ar
frageformularen utformade pa liknande satt. Som framkommit i intervjuredovisningen
och som diskuterats anser manga av vara informanter att det kan vara svarigheter med
att tolka vad fragaren &r ute efter. Trots detta 6vervéager tillgangligheten pa frageladan.
Alla informanter anser det viktigare att frageformularet ar latt att fylla i &an att fragor
stélls som kanske kunde underlatta att svara pa vissa fragor. Vi har ocksa upptackt att
det inte alltid hjalper att ha ett falt som fragar efter viss information. Exemplet med
faltet for kontrollerade kallor tycker vi visar pa detta.

Abels och Ammenstorp och Josiasen foreslar forklarande text och exempel till de olika
falten i frageformularet. Detta anser vi ar ett bra satt om man vill ha ett falt for tex.
kontrollerade kallor. Da kan biblioteket forklara varfor det ar till hjalp fér dem om
frdgaren fyller i detta och visa pa vilken typ av information de ar ute efter. Aven har
maste dock ske en évervagning, for mycket text i frageformularet kan leda till att
formularet kan kéannas jobbigt att fylla i.

En annan aspekt pa detta ar att det inte alltid ar sa latt for informationssokaren att hitta
sin information sjalv. Aven om det ar ifyllt att han eller hon sokt i vissa kallor behover

detta inte innebara informationen inte finns dar, kanske ar det sa att fragaren inte hittat
den. | sadana fall kanske det inte ar till hjalp for bibliotekarien att veta var fragaren sokt.

Som framkommit i intervjuredovisningen ar det ingen av frageladorna i var
undersokning som ar starkt belastad, de far inte s manga fragor. Detta tror vi inverkar
pa utformningen av frageformularet och att tyngdpunkten ligger pa att frageladan ska
vara enkel att anvanda. Att vara informanter tycker att det fungerar bra, trots att de far
relativt lite information genom frageformularet tror vi kan bero pa att det inte kommer
manga stora informationssokningsfragor genom formularet. For korta fragor av typen
"nar dog Karl X11?” behovs inget omfattande frageformular. Resultatet av vara
intervjuer visar pa att alla typer av fragor stalls genom frageladdan men ocksa att de
flesta biblioteken far ett fatal fragor varje dag, manga fragor stalls ocksa av
gymnasieelever, vi tror darfor att de svartolkade fragorna ar fa. Detta anser vi visar pa
att formularen ar utformade for att passa fragorna som kommer till biblioteket genom
fragelddan. Om fler studenter och larare anvande frageladan for informationssokning
kanske den behovde se annorlunda ut.

Lippke och Pedersen skriver om att det ar viktigt att ha ett val Overvagt frageformular
eftersom for mycket att fylla i kan skramma fragare, de tar ocksa upp faran i att ha ett
for kort frageformular eftersom detta kan uppfattas av anvandarna som att inte sa
mycket tid 4gnas at dessa fragor (Lippke & Pedersen, 1999, s 15).

Kanske ar det sa att de frageformular som biblioteken i var undersokning har inte sander
signaler som uppmuntrar till komplicerade fragor. Vi tror att det satt formularet ar
utformat ockséa kan visa pa vad fragarna kan forvanta sig av tjansten. Var asikt ar att
biblioteken kunde tjana pa att med sina frageformular narma sig det som Ammenstorp
och Josiasen kallar frageformular. Dvs. ge mdjligheter till en referensintervju i
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frageformularen, stélla fragor som far anvandaren att tanka 6ver vad det egentligen &r
han eller hon behover.

9.3.4 Sammanfattning

| detta kapitel har vi tittat narmare p4 kommunikationen i referensarbetet, alltsa
referensintervjun. Vi har bl.a. genom att relatera till Dervin och Taylor forsokt visa pa
varfor intervjun behdvs i referensarbetet.

Vidare har vi forsokt titta pa vad som hander med referensintervjun nar den sker i
elektronisk form. Enligt litteraturen finns stora likheter mellan den elektroniska
referensintervjun och den traditionella, bl.a. intervjuns struktur, men det finns ocksa
stora skillnader.

En skillnad &r att intervjun i elektronisk referenstjanst pagar under en langre tidsperiod.
Detta kan ses bade som en fordel och en nackdel.

En svarighet som visat sig i arbetet med elektronisk referenstjanst ar tolkningen av
fragorna. Tolkningen har maste ske enbart utifran den skrivna texten. En annan
svarighet som visat sig ar bristen pa interaktion mellan bibliotekarie och fragare.

En fordel som namns ar att bade bibliotekarie och fragare i elektronisk referenstjanst far
tid att tanka till mellan de olika meddelandena.

Med hanvisning till litteraturen har vi tagit upp att kommunikation via e-post har en del
speciella kannetecken. Bl.a. ndmns att den ar informell, snabb och till viss del narmar
sig talspraket. E-post ger ocksa en stor frihet i tid och rum.

Vi har @aven diskuterat om biblioteken med denna tjanst skulle kunna na nya anvandare,
i detta avseende har vi ocksa tittat pa vad litteraturen har att sdga om varfor manniskor
inte staller fragor till en bibliotekarie.

Vi har med hanvisning till tidigare forskning ocksa konstaterat att det basta sattet att
genomféra en referensintervju elektronisk ar att anvanda sig av ett frageformular. Vi har
jamfort de av oss undersokta bibliotekens frageformular med vad Ammenstorp och
Josiasen anser och med de frdgor Katz anser att en referensintervju bor reda ut.

Vi har har konstaterat att inget av de bibliotek vi har undersokt har, eller vill ha, nagra
omfattande frageformular. Informanterna i var undersokning anser det viktigaste vara
att fragare inte kanner sig hotade av for mycket ifyllande i formularet.

9.4 Nagra tips infor startandet av en elektronisk referenstjanst

Till att borja med vill vi instamma i mycket av det som Sloan foreslar (se kap. 7.3) Vi
anser att det ar mycket viktigt att biblioteket redan innan tjansten startas funderar éver
vad de vill uppna med tjansten och utformar riktlinjer fér den. Vi anser att de bor stélla
sig fragor som: Varfor behovs tjansten? Vilka vill vi ska anvanda den? Hur ska arbetet
med den fordelas? Vilka fragor ska kunna stéllas till tjansten?
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Vi anser ocksa att det &r viktigt att tjansten fran borjan tas pa allvar. Startar biblioteket
upp en ny tjanst anser vi att det ocksa maste vara med motivationen att den ska
anvandas. Detta leder till marknadsforing av tjansten. Sheldrick Ross och Dewdney
anser att det ar viktigt att tfansten marknadsférs genom olika kanaler (1998, s. 263f). Vi
haller med om detta och anser att skyltar pa biblioteket, annonsering i interna tidskrifter
och upplysning om den vid biblioteksvisningar ar exempel pa satt att marknadsfora sig.

Vid startandet av en ny tjanst ar det enligt sense-making teorin viktigt att utga fran
anvandarna. Fragare soker sig till en institution som bibliotek nar de har en
kunskapslucka som de pa annat satt inte kan 6verbygga. | denna situation ar det ocksa
som fragare vander sig till en elektronisk referenstjanst. Som vi tidigare forklarat utgar
sense-making teorin ifran att varje manniska ar unik och att varje informationsbehov
hos en manniska ar unikt. Vid startandet av en ny tjanst ar det da viktigt att tanka pa hur
man ska kunna finna ett system for att hjalpa olika ménniskor med deras individuella
problem. Sense-making teorin anser har att det finns monster for hur manniskor séker
och tar till sig information. Dessa likheter kan sedan anvandas for att forstd manniskors
behov. Det biblioteket bor undersdka ar enligt Dervins teori tre saker. Vad som fattas
manniskor nar de soker information, i vart fall genom att vanda sig till en elektronisk
referenstjanst (gap), vilken hjalp méanniskor férvantar sig nar de vander sig till tjansten
(uses) och vilken situation manniskor befinner sig i nar de vander sig till den
elektroniska referenstjansten (situation). Genom att understka dessa saker kan
biblioteket finna en metod for att hjalpa manniskor i deras individuella
kunskapssokande (Dervin, 1992, s. 66ff).

10. Slutsatser och slutkommentarer

Av var undersokning kan vi dra slutsatsen att de elektroniska fragelddorna inte anvéands
i s& stor omfattning. Detta kan vi se far vissa foljder. Bl.a. leder det till att verksamheten
i manga fall har fungerat utan att biblioteket har utarbetat speciella riktlinjer eller ens
funderat pa vad de vill uppna med tjansten. Genom marknadsforing skulle anvandandet
kunna 6kas men manga bibliotek ar tveksammai till for mycket marknadsfoéring eftersom
de inte har resurser att hantera alltfor mycket fragor.

Vi tror att biblioteken skulle tjana pa att strukturera sin verksamhet. Om de hade ett
klart syfte med tjansten skulle det kunna leda till en tydligare profil. Vi tror ocksa att det
skulle vara bra om biblioteket diskuterade vilken malgrupp tjansten ska riktas till
eftersom den da kan anpassas till de behov som denna malgrupp kan téankas ha, med
detta menar vi inte att den bara ska anvandas av en malgrupp utan att biblioteken ska
fundera dver om det ar nagon grupp de inte vill ha fragor ifran och om det &r nagon
grupp de vill rikta sig till fore andra grupper. Detta skulle ocksa kunna anvandas i
marknadsforing av tjansten. Vara informanter ar i flera fall tveksamma till om de kan ta
emot for manga fragor. Vi har forstaelse for detta men anser att om de bestamt sig for
att erbjuda en tjanst sa bor det finnas forutsattningar och intresse for att denna tjanst
anvands.

En annan slutsats vi dragit av vart material ar att den elektroniska referenstjansten i
manga fall ses som en forlangning av den ordinarie referenstjansten.
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Vi finner det lite anmarkningsvart att man borjat erbjuda referenstjanst i ett nytt medium
utan att fundera 6ver hur detta skulle kunna paverka tjansten. Elektronisk referenstjanst
har naturligtvis manga likheter med annan referenstjanst men som framkommit i var
uppsats finns ocksa skillnader. Vi anser att detta ar viktigt att ha i atanke.

Nar det galler frageformuléaren kan vi dra &nnu en slutsats ur vart material. Detta ar att

de flesta informanterna i var undersokningen anser att frageformularen ska vara sa enkla
som mojligt att fylla i. Detta skiljer sig helt fran det vi kan lasa i tidigare

undersokningar. Bade Abels och Ammenstorp och Josiasen anser till skillnad fran vara
informanter att det ar viktigt att ha ett frageformular som é&r tillrackligt omfattande for

att kompensera referensintervjun.

Eftersom var undersokning gallt hdgskole- och universitetshibliotek tror vi att det kan
finnas behov av att stalla &ven mer omfattande fragor till frageladorna. Vi fragar oss om
alltfor enkla frageformular kanske kan leda till att fragaren inte uppfattar att det gar att
stélla denna typ av fragor. | ett frageformular dar det inte efterfrdgas nagra upplysningar
utover fragan tror vi att fragan kanske formuleras alltfor kortfattat. Vi tror att ett
frageformular med fler majligheter inte behéver skramma bort fragare utan kanske kan
inbjuda till storre fragor. Vi anser att ett frageformular liknande detordkonshar

kan vara ett forslag. Da skulle man kunna erbjuda frivilliga falt som uppmuntrar till att
lamna fler uppgifter samtidigt som mojligheten finns att sluta efter att fragan ar ifylld.

Slutligen fragar vi oss om fragaren far samma service som i referensdisken genom den
elektroniska frageladan. Med tanke pa allt vi redogjort for om referensintervjuns
nodvandighet for att fragaren ska komma fram till sitt egentliga behov undrar vi om det
verkligen ar mojligt att ha en elektronisk referenstjanst. VVar asikt ar att det ar majligt att
genomféra en referensintervju elektroniskt och att en sadan tjanst kan vara mycket
anvandbar men att kanske inte alla fragor lampar sig att stalla till en elektronisk
fragelada.

Ar da elektronisk referenstjanst nagot for framtiden eller ar det en 6vergaende trend? Vi
tror att det finns ett behov av denna typ av tjanster och att elektronisk referenstjanst
kommer att leva kvar. Vi tror ocksa att den kommer att utvecklas och bli battre med
tiden. T.D Wilson skriver i sin artikel att hogskole- och universitetsbiblioteken behdver
forandra sin service for att passa morgondagens studenter. Behovet att hjalpa manniskor
finna information kommer att vaxa alltmer, biblioteket kan inte l&angre ndja sig med att
tillhandahalla information. T.D. Wilson tror ocksa att den personliga kontakten kommer
att fa sta tillbaka for den natverksbaserade kommunikationen, som en forlangning av att
alltmer information finns att na elektroniskt och hogskolor och universitet blir alltmer
uppkopplade i natverk. Han tror att en roll for bibliotekarien kan bli att fungera som en
lank mellan informationssdkaren och den information som finns i natverket (1998, s. 9).
Vi tycker att elektronisk referenstjanst kan ses som en del i denna utveckling.
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11. Sammanfattning

Vi har i denna uppsats undersokt elektronisk referenstjanst vid nagra svenska hogskole-
och universitetsbibliotek. Som elektronisk referenstjanst raknar vi en tjanst dar fragare
via ett frageformular pa bibliotekets webbplats kan stélla referensfragor till en
bibliotekarie. Vart syfte har varit att undersdka hur man arbetar med elektronisk
referenstjanst, utifran litteratur om referensintervjun undersoka hur den elektroniska
referensintervjun kan se ut samt utifran B. Dervins sense-making teori se pa vad man
bor téanka pa vid bildandet av en elektronisk referenstjanst. Vara fragestallningar gar
aven in pa bibliotekens syfte med tjansten samt ser pa hur den elektroniska
referensintervjun skiljer sig fran den traditionella.

Som undersékningsmetod har vi valt att anvanda oss av kvalitativa intervjuer med
bibliotekarier som arbetar med elektronisk referenstjanst.

Som bakgrund till var empiriska understékning har vi studerat litteratur om
referensarbete allmant, IT-samhallet och IT-utvecklingen, IT:s inverkan pa
biblioteksarbetet samt kort om hégskole- och ansvarsbibliotek.

Vart teorikapitel handlar som namnts om B. Dervins teori om sense-making. Detta ar en
teori vi valt eftersom dess syn pa information stammer med var egen, namligen att
information bara &ar vardefull i relation till sin kontext och att kommunikation &r en
interaktiv handling. Dessa tankar relaterar vi senare till i diskussion och slutsatser.

Eftersom vi anser det viktigt att ta tillvara erfarenheter fran studier av den traditionella
referensintervjun for att forsta den elektroniska gar vi i ett kapitel igenom litteratur om
olika aspekter av denna. | detta kapitel redovisar vi aven R.S. Taylors teori om
utvecklingen av brukarens informationsbehov, nagot vi anvander oss av i diskussionen.

| tidigare forskning gar vi in pa en amerikansk och en dansk undersokning som
behandlar den elektroniska referensintervjun. Nagon tidigare svensk forskning har vi
inte funnit pd omradet. Aven 6vrig litteratur om elektronisk referenstjanst ar amerikansk
och dansk. Denna tar bl.a. upp det elektroniska frageformularet och férslag pa riktlinjer
for tjansten.

Resultaten av intervjuundersokningen visar bl.a. pa att tjansten ses som en forlangning
av den traditionella referenstjansten, att ungefar samma fragor stalls och att de besvaras
pa samma satt eller kanske utforligare an i referensdisken, vilket gor att arbetet tar
ganska mycket tid.

Informanterna ar osakra pa syftet med tjansten. Okad tillganglighet och service namns
liksom det nationella ansvaret som ansvarsbibliotek har. Endast tva bibliotek har nagon
form av nedskrivna riktlinjer. Malgruppen ar ofta personer knutna till den egna
hdgskolan / universitetet och ibland aven 6évriga. Gymnasieelever ar en stor eller 6kande
grupp som anvander tjansten. Marknadsforing férekommer sparsamt, vissa informanter
anser att de maste dvervaga hur manga fragor de kan ta emot.
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Kontakten med fragaren kanns lite anonym enligt informanterna och det &r svart att
avgora pa vilken niva svaret 6nskas. Man saknar aven interaktionen i referensintervjun
och feedback fran fragaren. Frageformularen ar enkla och det ar informanternas asikter
att formularet inte ska vara for omfattande, eftersom det da kan verka avskrackande.

| diskussion och slutsatser kommer vi fram till att de elektroniska frageladorna anvands
i ganska liten omfattning, vilket har lett till att biblioteken inte utarbetat nagra speciella
riktlinjer eller riktigt vet vad de vill uppna med tjansten. Vi anser har att biblioteken
skulle tjana pa en strukturering av tjansten vad géller syfte, malgrupp och
marknadsféring.

Vi konstaterar ocksa att man inte funderat s@ mycket pa hur det nya elektroniska mediet
kan paverka tjansten, vilket vi finner lite markligt med tanke pa de skillnader som anda
finns jamfort med traditionellt referensarbete.

Vi tar ocksa upp fragan om frageformularet dar man, till skillnad mot vara informanter,

i litteraturen foresprakar formular som ar tillrackligt omfattande for att kompensera
referensintervjun. Vi tror har att det inte behdver verka avskrackande med grundliga
frageformular utan att det i stallet kan inbjuda till att stalla stérre fragor, vilket det borde
finnas behov av vid universitets- och hogskolebibliotek. Ett bra frageformular, anser vi,
gor det mojligt att ta reda pa kontexten kring fragan, vilket ar helt nédvandigt med tanke
pa Dervins och Taylors teorier.

Vi avslutar med att ge nagra tips pa vad man med tanke pa bl.a. sense-making teorin bor
tanka pa vid startandet av en ny elektronisk referenstjanst.
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Bilaga

Boras 2000-03-06
Intervjufragor

| den har forsta avdelningen staller vi en del fragor for att fa en uppfattning om hur den
elektroniska referenstjansten fungerar pa ert bibliotek. Dessa skall utgéra en
bakgrundsinformation viket innebar att en kortfattad redogorelse ar tillracklig.

Korta fakta
Hur Iange har tjansten funnits?
Hur manga arbetar med elektronisk referenstjanst?
Hur manga fragor far ni?
For ni ndgon typ av statistik dver de fragor som stalls genom den elektroniska
referenstjansten?

Beskrivning av arbetet
Under vilken del av tjansten arbetar ni med elektroniska referensfragor?
Hur fordelas fragorna bland referenspersonalen?
Har ni fatt extra resurser for att hantera denna nya tjanst?

Syfte och riktlinjer
Vad ar syftet med den elektroniska referenstjansten?
Hur har ni kommit fram till de avgransningar ni har gallande vem som far frdga och
vilken typ av fragor som far stéllas?
Finns det nedskrivna riktlinjer for tjansten?
Har tjansten utvarderats? Vad blev det i sa fall for resultat?
Vad &r din definition av elektronisk referenstjanst? Vad tycker du att den bor
innehalla?

| denna del &r vi intresserade av mer utférliga redogorelser. Vi har har skrivit ner nagra
teman dar vi vill att tyngdpunkten pa intervjun ska ligga. Vi har kompletterat dessa
teman med forslag pa vad du kan prata om, men kann dig fri att tala om det du sjalv
anser viktigt inom dessa omraden.

Fragor
Beskriv vilken typ av fragor ni far.
Har ni ingen statistik har ni kanske en kansla for vilken typ av fragor som stalls
oftare &n andra. Med typ av fragor menar vi t.ex. amnesfragor och faktafragor.

Upplever du att det ar skillnad pa de fragor som stalls genom den elektroniska
referenstjansten gentemot de fragor som stélls i referensdisken?

Svar
Vilken typ av svar ger ni?
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Kommunikation

- Hur uppfattar du kontakten med fragaren nar den sker skriftligt istéllet for genom
personlig kontakt som ar brukligt i referensdisken?
Vad anser du hander med referensintervjun nar du arbetar med elektronisk

referenstjanst?
Anser du att det kravs ett annat arbetssétt for att tolka fragan nar den stalls genom e-

post?

Far ni nagon feedback pa den service ni ger genom e-post?

Vad har den skriftiga kommunikationsformen for betydelse nér det géller bilden av
frdgaren? Hur paverkas du t.ex. av stavfel?

Frageformularet
Vad anser du om frageformularets utformning?
Vilken betydelse anser du att frageformularet har for att fragan ska bli besvarad sa

bra som mgjligt?
Bibliotekariens funktion

Upplever du att den nya tekniken har forandrat referensbibliotekariens
arbetsmetoder och arbetsvillkor?

Har du nagot att tillagga som vi inte har med &r vi tacksamma om du tar upp andra
fragor &n de vi skrivit ner har.
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