MAGISTERUPPSATS I BIBLIOTEKS- OCH INFORMATIONSVETENSKAP
VID INSTITUTIONEN BIBLIOTEKS- OCH INFORMATIONSVETENSKAP/BIBLIOTEKSHOGSKOLAN
2011:26

ISSN 1654-0247

’Std inte och hiang!”

En undersdkning av bemdtandepolicyer pa svenska folkbibliotek

Asa Malm

&

Y\
R
N\~

TR

HOGSKOLAN I BORAS

VETENSKAP FOR PROFESSION

s

© Asa Malm
Mangfaldigande och spridande av inneh3llet i denna uppsats

- helt eller delvis - ar férbjudet utan medgivande.



Svensk titel:

Engelsk titel:

Forfattare:
Fardigstéllt:
Handledare:

Abstract:

Nyckelord:

”’Sté inte och hdng!” En undersdkning av bemdtandepolicyer
pa svenska folkbibliotek

”Don’t hang about!” A study of policies of personal
encounter at Swedish public libraries

Asa Malm
2011
Arja Mantykangas

The aim of this Master’s thesis is to survey what personal
encounter at the library can signify, and to examine Swedish
public libraries’ policies for personal encounter. The posed
questions are: What does personal encounter at the library
signify? How are users and library staff represented in the
collected policies? What do the policies say about digital
encounter?

290 e-mail queries were sent to Swedish public libraries in
May 2010. Of 140 responses, 107 stated that they did not
have a written policy on personal encounter. 33 libraries had
policies and these were collected and examined. The
methods used are text analysis and policy analysis.

The conclusions are that the policies are usually written with
the goal to maintain a high standard of behavioral
performance amongst library staff. The policies also aim at
providing a joint approach to personal encounter.

Users and staff are mainly described as working in a team.
The most frequent way to describe how staff should behave
is with respect. The user is, on the other hand, sometimes
described as difficult and demanding. | take that down to the
fact that a great deal of the policies are concerned with
problems that can arise in the meeting between user and
staff. To mention difficult users in the policies does not
necessarily mean that users in general are considered
difficult.

Only few of the policies mention digital encounter.

bemotande, folkbibliotek, policy, digitalt bemdtande,
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1 Inledning

”Std inte och hing!” Sa stod det i flera av policydokumenten jag samlat in och det fick
mig att fundera. Var detta verkligen ett problem for biblioteken? Vad sa det om
bibliotekarierna, om policyforfattarna och om synen pa bemétande?

Hur vill man bli bemétt som besdkare pa biblioteket? ’Det beror pa situationen”, skulle
sikert de flesta svara. Arendet man har, biblioteket man besoker och den egna
dagsformen spelar sakert in i bedémningen. Hur ska man da som bibliotekarie veta hur
man ska bete sig nar man moter folk i sin yrkesroll? En bra borjan &r att det finns en
medvetenhet hos personalen om att man har olika roller i motet, att bibliotekarien har ett
dvertag over lantagaren och storst ansvar for att samspelet fungerar.

Mycket av bibliotekets arbete — att tillhandahalla och tillgangliggora information — kan
idag i stor omfattning skotas av allmanheten pa ett enkelt satt med hjalp av en dator. Vid
ett seminarium i Boras beskrev journalisten Annika Koldenius sitt skrackscenario for
folkbibliotekens framtid: att biblioteken reduceras till ett utlamningsstéalle for bocker
som man bestallt pa natet. Hon menar att problemet ar bristande marknadsanpassning
och lanserar en drastisk 16sning pa problemet, namligen att byta ut alla bibliotekarier.
Hon nyanserar sitt uttalande med att sdga att det ar bemdétandet som behdver forbattras,
och att det kanske borde finnas en pr-ansvarig pa biblioteket som inte &r bibliotekarie
(intervju i Boras Tidning 2010).

Det ar fler an Koldenius som vill ha mer marknadstankande pa biblioteket och nar jag
undersokte faltet marknadsforing pa bibliotek var det inte ovanligt att fora fram
relationsmarknadsféring som en anvandbar teori (se t.ex. Rowley 2000, s. 157ff).
Relationsmarknadsforingen ska, nar den fungerar som bast, betrakta bemgdtande som en
del i en 6msesidig process, dar bade kund och personal far ut nagot av motet. Detta sag
jag som ett intressant omrade att forsoka belysa ytterligare. Fran att marknadsforing
tidigare framfor allt anvandes i kommersiella syften, borjade man runt 1970 ocksa
arbeta mer malinriktat for att marknadsfora icke-vinstdrivande organisationer (Singh
2009, s. 25f). Det har sedan dess skrivits mycket om marknadsféring av bland annat
bibliotek, liksom om vikten av ett gott bemdtande i alla sammanhang dar man anvander
sig av marknadsforing.

Bemotande ar ett omrade som verkar diskuteras flitigt pa svenska bibliotek just nu och
det erbjuds utbildningsdagar och seminarier for intresserade bibliotekarier. Det finns
daremot inte sa mycket skrivet om bemoétande, framfor allt inte pa svenska. Den forsta
svensksprakiga bok som uteslutande behandlar bemétande pa bibliotek &r Karin
Sundstroms Bemotande pa bibliotek: bade service management och solidaritet
(Sundstrém 2008). Redan tidigare fanns till exempel DIK:s Yrkesetik for bibliotekarier
— professionsetiska riktlinjer och 2007 kom Etiken och biblioteken av Richard Olsson.
Det finns ocksa forskare som bade tar upp marknadsforingsaspekten och det de kallar
den etiska (Sundstrém 2008) eller medborgaraspekten (Lilley & Usherwood 2000) och
speglar dessa mot varandra. De menar bada att dessa tva perspektiv ofta sammanfaller,
men ocksa ibland kan ha helt olika mal och rent av vara varandras motsatser.



| denna uppsats har jag velat undersdka vad bemétande egentligen innebdr, om svenska
folkbibliotek overlag har nagon policy for bemétande och hur denna i sa fall ser ut.
Flera av de bibliotek jag har varit i kontakt med som inte har haft nagon
bemdtandepolicy har istéllet svarat att de aktivt jobbar med de har fragorna och att det
ar viktigare an att ha ett nedskrivet dokument, eftersom man menar att det inte finns
nagra garantier for att detta lases och foljs. Sjalvklart ar det sa, en policy som inte
anvands gor inte stor skillnad i det dagliga arbetet. Jag ser anda policyn som en
programforklaring som kan ha betydelse for hur de anstallda ser pa bemdétande.

En policys funktion kan uttryckas som att den ska vara en hjalp att fatta battre beslut &n
man annars skulle ha gjort (Parsons 2003, s. 56). Att formulera en policy pa papper &r
slutet pa en process dar man har tagit stallning till vad som é&r viktigast att fora fram.
Min utgangspunkt ar att man som personal kan ha hjalp och stod av ett skrivet
policydokument om bemdtande i sitt dagliga arbete, framfor allt nér det géller att
hantera praktiska problem. Att det finns nedskrivna riktlinjer gor ocksa att fragan om
bemdtande lyfts och det blir lattare for personalen att fora upp fragor om synen pa
anvandare och bibliotekets vardegrund till diskussion. Processen ar alltsa inte dver for
att policyn ar skriven. Den kan tvartom bli ett anvandbart diskussionsmaterial.

2 Problemomrade

Bibliotek och marknadsféring, hor det ihop? Och vad &r relationsmarknadsféring? Ska
man utnyttja sina relationer till folk for att fora fram sitt marknadsforingsbudskap?
Ungefar sa funderade jag nar jag borjade skriva den har uppsatsen. Det verkade &anda
intressant att lara sig mer om detta, sa efter en hel del funderande bestamde jag mig till
slut for att skriva om bibliotek och relationsmarknadsforing.

Efter hand som jag laste in mig pa relationsmarknadsféring insdg jag att det som
intresserade  mig  mest var synen pa bemdtande, inte i forsta hand
marknadsforingsaspekten. En kund som kanner sig daligt bemott kommer inte géarna
tillbaka och den kunden far man ingen relation till som man kan varda. Till slut kom jag
fram till att jag skulle koncentrera uppsatsen till synen pa bemotande pa svenska
folkbibliotek.

Jag vill undersoka hur man kan uppfatta bemétande pa bibliotek dels ur ett
marknadsforingsperspektiv och dels ur bibliotekspersonals, anvandares (inklusive
digitala anvéandare) och beslutsfattares perspektiv. For att fd en sa Gvergripande bild
som mojligt av hur synen pa bemétande ser ut pa Sveriges folkbibliotek har jag valt att
samla in skrivna policydokument. Detta ger en begrénsad inblick i hur bemotandet ser
ut i det dagliga arbetet, men visar enligt min uppfattning vilka tankar som finns i fragan
hos bibliotekens beslutsfattare och vilken vardegrund som dominerar.

Som hjélp vid analysen av policydokumenten har jag anvant mig policyanalys och Maj
Klassons tre modeller for bibliotekariearbete. Pa sa vis hoppas jag bade far svar pa
fragor om hur policydokumenten har arbetats fram och om hur besokare och personal
framstélls i policyerna. Jag har gjort en beskrivande analys, dar jag har forsokt hitta
monster i vad som sags om bemétande i policyerna.



3 Syfte och fragestallningar

3.1 Syfte

Mitt syfte med den hér uppsatsen &r att skaffa mig en dversiktlig bild av vad bemdétande
pa bibliotek kan innebara. Jag vill undersdka vilka olika perspektiv man kan ha pa
bemdtande. Jag vill ocksa undersoka om svenska folkbibliotek har nagra skrivna
policyer for bemotande och vad de tar upp som viktiga punkter i dessa. I min
undersokning ska jag i forsta hand utga ifran beslutsfattarnas perspektiv och jag vill
darfor ocksa undersoka hur bibliotekens besokare och personal framstalls i de skrivna
policyerna. Jag ska anvénda mig av litteraturstudier, textanalys och policyanalys.

3.2 Fragestallningar

Overgripande fragestallning:
e Vad innebar bemétande pa bibliotek?
Underordnade fragestallningar:

e Hur framstélls besokare och personal i de insamlade policyerna?
e Vad séger policyerna om digitalt bemd&tande?

3.3 Avgransningar

Undersokningen ar avgransad till att galla policydokument som &r insamlade fran
svenska folkbibliotek i maj manad 2010. Jag har inte undersokt policydokumentens
historia. Undersokningen ar en beskrivande dokumentanalys och jag har inte undersokt
om de verkligen anvénds i verksamheten eller vad de berérda anser om dem.
Undersokningen gor inte ansprak pa att vara en totalanalys utan ar avgransad till de
dokument som skickades till mig efter forfragan.



4 Litteraturgenomgang

4.1 Begreppet policy

Enligt Nationalencyklopedin 4r policy “grundprinciper for ett foretags eller en
organisations handlande (allmint eller i visst avseende [ofta rorande yttre kontakter])”
(Policy 2011). En vidare tolkning &r att en policy &r ett sétt att uttrycka en avsikt (se

t.ex. Forss 2007, s. 25). En policy kan & ena sidan ha som mal att halla kvar saker som
de &r och detta kan begrénsa de inblandades handlingsutrymme. A andra sidan kan den
ha tillkommit med malet att dndra sakernas tillstdnd, for att forandra nagot som
policyforfattarna upplever som ett problem (Colebatch 2002, s. 119f).

Min definition av begreppet policy i den har uppsatsen: En policy &r ett dokument som
uttrycker en organisations vardegrund och som ska vara ett stod for de anstéllda i deras
arbete.

4.2 Biblioteket i samhallet

Synen pa vad ett bibliotek &r och ska vara varierar over tid och fran person till person.
Synen pa biblioteken kan tankas korrelera med synen pa besokaren och i férlangningen
pa hur han eller hon ska bemétas.

I USA utfoérdes The Public Library Inquiry i slutet av 1940-talet. Den redovisade ett
sérskilt tydligt stallningstagande for att de allmanna biblioteken skulle arbeta for att
utbilda goda samhallsmedborgare. Undersokningens mal var att fa en bild av det
amerikanska biblioteksvasendet med alla dess goda och daliga egenskaper. Tidsandan
gjorde att det uppfattades som ett reellt hot att odemokratiska grupperingar skulle kunna
sprida propaganda och fa massornas stod. | sammanstallningen som gjordes efter
undersokningen fastslogs att biblioteken skulle vara en motkraft mot detta och att de
hade en viktig roll for att framja demokratin. De skulle tillhandahalla seriost material
som skulle bilda massorna for att pd sa satt forsvara demokratin. Daremot var det
ifrdgasatt om de allménna biblioteken skulle tillhandahalla underhallningslitteratur, och
bibliotekarierna skulle med hjélp av sin yrkeskompetens bestdamma vilka bécker
biblioteken skulle tillhandahalla.

P& 2000-talet kom Bibliotek 2.0, som somliga sager innebdr nytankande inom
biblioteksarbetet. Michael Casey myntade begreppet “Library 2.0” pa sin blogg
LibraryCrunch. Bibliotek 2.0 innefattar foreteelser som bloggar, wikis, streamad media
och chattar, det vill séga stéllen pa internet dar alla anvandare kan vara med och paverka
informationen som sprids och nar den ska spridas. Genom Bibliotek 2.0 kan biblioteken
utnyttja den kompetens som finns hos en allmanhet som &r alltmer kunnig och
valutbildad och malsattningen ar ofta att man ska ga fran envags- till
tvavagskommunikation. Det finns de som menar att framvaxten av Web 2.0 gor ett
maktskifte nédvéandigt inom biblioteksvérlden. Maness skriver: ”Library 2.0 (...) rests
on the foundation of libraries as a community service, but understands that as
4



communities change, libraries must not only change with them, they must allow users to
change the library” (Maness 2006, s. 1f).

| litteraturen har jag hittat huvudsakligen tva ingangar nar man ska beskriva och
analysera bemdotande. Det ena ar marknadsforingssidans, dar det finns mycket skrivet
om service och om kunders beteende och férvantningar som &r anvandbart i en
bibliotekskontext. Den andra ingangen ror etik, solidaritet och alla medborgares rétt till
bibliotekets tjanster.

4.3 BemoOtande

Bemdtande kan ses som ett hantverk dar var och en kan 6va upp sin skicklighet. Men ett
gott bemotande kan ocksa ses som en konsekvens av organisationens och medarbetarnas
vardegrund (Sundstrém 2006, s. 77).

Ett bemotande innebar alltid att tva eller flera personer mots i ett asymmetriskt mote,
dér ndgon har ett 6vertag. Som Karin Sundstrém skriver: ”Det handlar alltsé inte om tva
privatpersoner som triffas pd neutral mark ute pd stan och ’bemdter’ varandra.”
(Sundstrém 2006, s. 13). Som bibliotekspersonal har man ett Gvertag 6ver besokaren
och har darfor ocksa storre ansvar for att motet ska fungera.

Enligt Nationalencyklopedins ordbok finns det tva betydelser av ordet bemota, dels att
“upptrada (pa visst satt) mot ngn” och dels att g4 i svaromal mot” (Bemdta 2011). Den
forra betydelsen anses vara den vanligaste, den senare mindre vanlig. Tittar man i
Svenska Akademiens Ordbok (Bemotande 1903), dar artikeln “bemdtande” skrevs
1903, ser man att forhallandet var det omvénda for 100 ar sedan. | den har uppsatsen &r
det bemdtande i betydelsen “upptrida pa visst sédtt mot ndgon” som behandlas.

Begreppet bemdtande kan innefatta motet mellan bibliotekspersonal och besokare i det
fysiska biblioteket, liksom distansmoten, till exempel via telefon och internet. Det kan
innefatta bade verbal och icke-verbal kommunikation. Om man vill kan man lata
begreppet innefatta allt fran hur latt det ar att hitta till och i biblioteket, om lokalerna
och personalen ar valkomnande till om och hur man far hjalp nar man ber om det. Det
inbegriper ocksa hur personalen bemater varandra och skulle ocksa kunna inbegripa hur
besokare bemoter varandra. Slutligen kan man skilja ett professionellt bemd&tande fran
ett privat. | vissa sammanhang verkar bemdétande bara begransat till att betyda
“hantering av besvérliga manniskor eller kunder”.

Marie L. Radford, som har gjort undersokningar av bemétande i referenssamtalet pa ett
forskningsbibliotek, tycker att det &r viktigt att betrakta kommunikation som en process.
Hon menar att om bibliotekarien bara fokuserar pa att hitta ratt svar pa en
forskningsfraga gar man miste om en viktig dimension. Aven om besokaren har fatt ett
korrekt svar pa sin fraga kan han eller hon ga darifran och vara missnéjd med
referenssamtalet, beroende pa att han eller hon upplever sig daligt bemétt (Radford
1999, s. 29).

Det finns nagra utarbetade riktlinjer for bemotande pa bibliotek. Svensk
Biblioteksforening har gett ut riktlinjer och rekommendationer for service till
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dyslektiker, fangar respektive barn och ungdomar. De har ocksa gett ut Svensk
Biblioteksforenings rekommendationer for referensarbete (Svensk biblioteksforening
2002), som visserligen har fokus pa referensarbete, men som i stor utstrackning
behandlar just bemd&tande. Svensk biblioteksforenings riktlinjer bygger i sin tur pa
American Library Association’s (ALA) underavdelning Reference and User Services
Association’s (RUSA) Guidelines for Behavioral Performance of Reference and
Information Service Providers, som kom i sin senaste version 2004 (Reference and User
Services Association 2004). RUSA har utarbetat flera olika riktlinjer for olika aspekter
av bemdtande pa bibliotek, fran hur man rent fysiskt ska bete sig som bibliotekarie, till
hur man ska besvara fragor i medicinska, juridiska och ekonomiska &mnen och hur man
bygger upp en digital referensservice. Deras riktlinjer anvdnds av
biblioteksorganisationer i manga lander. Bland annat har International Federation of
Library Associations and Institutions (IFLA) riktlinjer utarbetats efter RUSA:s (IFLA
2002). IFLA:s riktlinjer &r i sin tur de riktlinjer som bland annat den svenska virtuella
bibliotekstjansten Fraga biblioteket hanvisar till.

RUSA:s riktlinjer for referensarbete ar indelade i fem underavdelningar. Fyra av dessa
fem behandlar olika aspekter av bemotande och en ar inriktad pa sjalva sckmomentet.
Detta visar vilket stort fokus de lagger pa bemdétandet i referensarbetet. Stor vikt laggs
vid att gora korrekta sokningar, men storre vid att anvandaren ska kénna sig sedd och
forstadd.

4.4 Tva séatt att se bemotande

Karin Sundstrom skriver (2008, s. 18ff) att hon finner att bemotande kan delas upp i tva
olika spar. Hon kallar dem marknadsféring respektive etik. Det Karin Sundstrém kallar
det etiska sparet dr “ndr bemotande ses som en frdga om att tjanstemin ska skota sina
kontakter med medborgare pa ett demokratiskt sitt” (Sundstrdom 2008, s. 19). En
liknande uppdelning av begreppet bemétande gor Lilley och Usherwood, men de sétter
fokus pa besokarna och kallar de tva sparen for konsument respektive medborgare.
Lilley och Usherwood har gjort en modell (Lilley & Usherwood 2000, s. 21) som
beskriver hur besokarens forvantningar pa biblioteksbesoket paverkas av dels
besdkarens syn pa sig sjalv som i forsta hand medborgare, citizen, eller konsument,
consumer, och dels av bibliotekets uppfattning av sin roll med antingen samhallsfokus
eller kundfokus.

Lilley och Usherwood menar att en medborgare respektive en konsument har olika
forvantningar pa biblioteket beroende pa hur de betraktar sig sjalva: “For example, a
consumer might have higher service expectations whereas a citizen might have wider
expectations of the service” (Lilley & Usherwood 2000, s. 21). For att bredda
begreppen ytterligare kan man som Wayne Parsons sdga att medborgaren ar bade
producent och konsument, till skillnad fran kunden som bara ar konsument (2003, s.
538). Med en sadan definition kan man ocksa forvanta sig att medborgaren medverkar
aktivt i samhallet, och vid biblioteksbesoket, och att denne forvantar sig att fa lov att
delta aktivt.



Pa samma sétt skiljer sig den kundfokuserade servicen fran den samhallsfokuserade
genom att lagga stOrre vikt vid att den enskilda besokaren blir nojd, istéllet for att
bedoma servicekvaliteten utifran ett mer kollektivt medborgarperspektiv. Lilley och
Usherwood menar att det ar mojligt att tillgodose bade de kollektiva och de individuella
behoven och dnskemalen, men att det ar upp till biblioteksledningen att skapa realistiska
forvantningar pa biblioteken och biblioteksservicen (Lilley & Usherwood 2000, s. 22).
Det later kanske sjalvklart, men det ar enligt min uppfattning bra att ha klart for sig om
man som biblioteksanstélld i forsta hand ser bestkarna som medborgare eller kunder,
samtidigt som det &ven ar bra att inse att besokaren kan ha motsatt standpunkt och att
detta kan férsvara kommunikationen.

4.5 Digitalt bemoé6tande

Det finns ett litet antal studier gjorda av bemdtande i det digitala biblioteket, av bland
andra Kirsti Nilsen och Marie L. Radford. Deras undersokningar visar, kanske foga
forvanande, att bemdtandet har lika stor betydelse for hur nojd anvandaren av det
digitala biblioteket blir med servicen, som for den som besoker biblioteket fysiskt
(Nilsen 2004 och Radford 2006, s. 24f). Men medan man i det fysiska biblioteket kan
kommunicera bade verbalt och icke-verbalt, gar man i det digitala biblioteket miste om
kroppssprak och minspel som ar en viktig del i kommunikationen. Forlusten av icke-
verbala signaler behdver kompenseras och det kan enligt Marie L. Radford till exempel
ske med hjélp av forkortningar och smileys (Radford 2006, s. 38). Lisa Collins Tidwell
och Joseph B. Walther har i en studie visat att anvandarna lade ner mer tid pa personliga
fragor da de anvande digitala system &n vid ett fysiskt mote. De menar att detta kan
innebdra att anvandarna pa detta satt kompenserar for bristen pa icke-verbala signaler.
En alternativ forklaring till den stdrre dppenheten kan vara att anvandarna kanner sig
mer skyddade av det digitala mediet och vagar vara mer sjalvutlamnande (Tidwell &
Walther 2002, s. 325-339). Flera undersokningar har visat att manga anvandare
uppskattar anonymiteten vid en digital kontakt med biblioteket (se bl.a. Ross, Nilsen &
Dewdney 2002, s. 188 och Fagan & Desai 2003, s. 140).

| en tidigare kurs pa Bibliotekshdgskolan gjorde jag en mindre undersdkning av nagra
hdgskolebiblioteks digitala referensservice via deras chattar. Undersokningen vi gjorde
visade att en bibliotekarie som var kortfattad latt uppfattades som otrevlig, medan de
som stallde manga fragor uppfattades som vénliga och intresserade. Var upplevelse var
ocksa att den allra forsta fragan bibliotekarien stallde var mer betydelsefull i chatten an
vad den hade varit vid ett fysiskt mote och att den slog an tonen for hela motet. | en
chatt ar tystnad det samma som franvaro och det kravs att konversationen halls igang
(Ronan 2003, s. 144-147), vilket ocksa var var upplevelse. Om bibliotekarien slutade
skriva blev vi snabbt osékra pa om han/hon fanns kvar.

ALA RUSA:s riktlinjer for referensarbete beaktar bade traditionellt och digitalt
referensarbete. Det RUSA:s riktlinjer speciellt betonar angdende det digitala
referensarbetet &r att det ger en annan typ av interaktion dn det fysiska motet.
Bibliotekarien ska kompensera for detta genom att anvanda de tekniska hjalpmedel som
finns, som till exempel att skicka lankar till anvéndbara hemsidor och att vid
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referenssamtal via chatt anvanda sig av sa kallad co-browsing, dar samma webbsidor
kan ses fran mer &n en dator (Reference and User Services Association 2004). 2010
kom RUSA:s Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference Services
(Reference and User Services Association 2010). Har definieras virtuella referenssamtal
som de som sker via chatt, videokonferens, IP-telefoni, co-browsing, e-post eller
snabbmeddelande (instant messaging). Dessa riktlinjer berdr i forsta hand det praktiska
arbetet med att starta upp och underhalla en digital referenssamtalstjanst. Men de beror
ocksa bemotande pa det viset att de i arbetet med att starta en sddan verksamhet
rekommenderar att biblioteken arbetar fram tydliga manualer for vem som kan fa hjalp
dar, vad man kan fa hjalp med och nar man kan fa hjalp. Med hjélp av manualerna
skapas realistiska forvantningar pa servicen, och som jag kommer att beréra langre fram
framjar detta upplevelsen av att ha fatt ett gott bemotande (se avsnitt 4.8).

4.6 Marknadsforing av bibliotek

”What we need to tell people is not how wonderful our public libraries are but rather how
wonderful they could be. The awakening of these dreams is the purpose of marketing...”
(Herbert White 1997, s. 16f).

Marknadsforing kan vara ett problematiskt ord att anvédnda i bibliotekssammanhang.
Alla vet val vad ett bibliotek &r, det ska val inte behdva marknadsforas? Den attityden
kan finnas bade bland bibliotekspersonal och bland dem som rader Gver anslagen.
Kanske ska man forsoka hitta ett annat ord; dven vissa som jobbar med marknadsforing
har kommit fram till att det &r ett ord som inte ar lampligt att anvanda langre, eftersom
det ger associationer till att skaffa kunder till varje pris. Marknadsféring idag kan lika
ofta handla om att varda relationerna till och bevara de kunder man har (Grénroos 2002,
s. 28). Ser man marknadsforing framst som en kundvardande verksamhet sa tycker jag
att det ar lattare att se hur viktigt det dr, dven inom biblioteksvarlden.

Enligt Rajesh Singh (Singh 2009, s. 25f) borjade man forst fundera pa att marknadsfora
icke-vinstdrivande organisationer runt 1970. Det handlade om att bredda det da radande
marknadsbegreppet sa att det passade aven dessa organisationer. Sedan féljde en lang
rad bocker och artiklar om att marknadsfora bibliotek. Singh menar att det har varit ett
problem att fokus har legat pa att Overfora radande marknadsteorier till
biblioteksomradet rakt av och att man behover borja fran grunden, namligen hos
bibliotekarierna. Om de uppfattar marknadsforing som svart, onddigt eller rent av fult,
kommer de inte att utféra ndgra marknadsforingsatgarder pa nagot bra satt. | en
undersokning av en rad finska bibliotek fann Singh att det finns ett samband mellan
bibliotekariers syn pa marknadsforing och hur de marknadsfor. | sin slutsats skriver han:
”One important factor which needs attention is to remove confusion about marketing at
the conceptual level” (Singh 2009, s. 30). Han menar att utbildning i marknadsféring
skulle fa bibliotekarierna att battre forsta bade dem som anvéander och dem som styr
over biblioteken och att det vore bra om man kunde byta ut ordet "marknadsforing” nir
det handlar om bibliotek, eftersom det finns sa mycket fordomar kring det ordet. Vad
det handlar om é&r att ta hand om sina besokare pa ett genomtankt satt.

Ar 2000 ville Jennifer Rowley vicka debatt med artikeln “From users to customers?”
(Rowley 2000 s. 157-167). Héar forsoker hon 6verféra marknadsforingstermer och
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tankesatt till en bibliotekskontext. Hon skriver att man inom marknadsféring lange har
forstatt att det ar kunden som bestdammer om en organisation ska éverleva eller inte och
att det kanske &r dags att ta till sig detta tdnkande dven i biblioteksvarlden. Hon
beskriver en Overforing av varor eller tjanster som inte behdver vara fysiska, men som
anda varderas pa nagot satt av bade den som utfor tjansten och den som tar emot den
(a.a., s. 157). Rowley tar upp relationsmarknadsféring som en mojlig véag att
marknadsfora bibliotekets service. Hon menar att skillnaden mellan andra former av
marknadsforing och relationsmarknadsféring framfor allt &r att den forra fokuserar pa
att fa fler kunder, medan den senare fokuserar pa att behalla de kunder som redan finns.
En langvarig relation med en kund kan inte kopieras av en konkurrent, vilket gor
relationen som marknadsforingsmetod stabil (a.a., s. 163). Rowley ser att idén om
relationen med anvéndaren/kunden som viktig redan ar barande inom biblioteksvarlden,
men att relationsmarknadsforingen tillfér nagra nya perspektiv. Hon namner ocksa att
man maste ta i beaktande att vissa kunder inte alls &r intresserade av en narmare
relation, utan att det for vissa ar viktigt att halla en viss distans. For att fa en god
relation till sina anvandare och gora dem lojala mot biblioteket, anser Rowley bland
annat att man ska lagga ner arbete pa att marknadsfora genom att undervisa anvandarna
i att anvdnda bibliotekets resurser sa effektivt som mdjligt. “Libraries have always
suffered from low expectations in respect of their present and future product offerings.
These expectations must be raised if customers are not (!) be captured by attractive,
competitive product offerings from new vendors entering the marketplace” (a.a., s. 165).

4.7 Relationsmarknadsforing, kundvarde och
tjAnstekvalitet

Flera forskare for fram relationsmarknadsféring som en anvandbar metod for att
marknadsfora bibliotek (se bl. a. Rowley 2000, s. 163, Singh 2003, s. 34-43). Vad &r da
relationsmarknadsféring? Evert Gummesson, professor emeritus vid
Foretagsekonomiska institutionen vid Stockholms universitet, definierar det sa har:
“Relationsmarknadsforing &r marknadsforing som sétter relationer, nétverk och
interaktion 1 centrum” (Gummesson 2002, s. 16). Han sdger vidare att
relationsmarknadsforing ar ett satt att forhalla sig till marknadsforing, inte ett speciellt
satt att marknadsfora och att detta forhallningssatt innefattar att behalla sina kunder,
skapa vinst bade for sig sjalv och kunden och att lata kunden vara med och utforma
produkten. Relationsmarknadsforing har alltsa punkter som &r gemensamma med det
som kallas Bibliotek 2.0.

En viktig del av relationsmarknadsforingen &r att gora “icke fakturerbara dolda tjanster”
(Gummesson 2002, s. 17) synliga och att skapa vérde fér kunden.

4.7.1 Kundvarde och sanningens dgonblick

Inom relationsmarknadsforingen &r kundvarde ett viktigt begrepp. For att kunden ska
uppleva kundvarde kravs att en rad saker uppfylls.
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Kundvardet uppstar i kundmatet. Det kan vara ett méte med en person, men aven motet
med organisationens hemsida, lokaler och Ovriga resurser. Kundmdotet utmynnar i en
kundupplevelse, som & summan av den kundupplevda kvaliteten, eller tjanstekvaliteten
(se nedan), och den kundupplevda relationen.

Kunden ska uppleva att han eller hon har en god relation med organisationen. Varje
mote anvéndaren har med biblioteket utvarderas av anvandaren. Det sker inte alltid
medvetet, men kunden har en dvervagande positiv eller negativ kénsla efter varje mote.
Alla méten sammantagna 6ver tid ger den kundupplevda relationen. Har man tréffats
flera ganger spelar ett enstaka mote ofta inte s stor roll.

Sanningens 6gonblick betecknar det méte mellan medarbetare och kund, dar kundens
uppfattningar om foretaget och dess tjanster skapas. Begreppet "Moment of truth”
myntades av Ernest Hemingway i Death in the afternoon som kom ut 1932.
Hemingway syftade pa dgonblicket pa en tjurfaktningsarena da antingen tjuren eller
matadoren ska do. Aven om métet med kunden inte &r ar pa liv och dod sa &r det forsta
intrycket avgorande for hur kunden uppfattar organisationen och for hans eller hennes
bendgenhet att komma tillbaka (Bergman & Klefsjo 2007, s. 35).

Summan av anvandarens kundupplevelser skapar sedan kundvéardet, som &r grunden i
relationsmarknadsféring. Detta innefattar vilket varde relationen med biblioteket har for
kunden och &r enkelt uttryckt forhallandet mellan de fordelar relationen ger och den
uppoffring anvéandaren far gora for att fa dessa fordelar.

Det ar viktigt att det inom organisationen, i detta fall biblioteket, finns en samsyn kring
begreppen kundmote, kundupplevelse och kundvarde och hur forhallandet & mellan
dessa. | annat fall kan detta fa negativa foljder for anvandarna (Blomgqvist 2004, s. 41
och Gronroos 2002, s. 16f, 40-42).

4.7.2 Tjanstekvalitet

Tjanstekvaliteten kan beskrivas som skillnaden mellan kundens férvantningar pa
servicen och hans eller hennes faktiska upplevelse av servicen. For att kvaliteten ska
upplevas som hog maste kunde alltsa bade ha realistiska forvantningar och servicen vara
god.

Christian Gronroos har sammanstallt en lista med kriterier fér god upplevd
tjanstekvalitet utifran resultaten i en rad undersokningar som har gjorts (Grénroos 2008,
s. 97). De sju kriterierna ar:

Professionalism och skicklighet
Attityd och beteende
Tillganglighet och flexibilitet
Tillforlitlighet och palitlighet
Service recovery
Servicelandskapet

Rykte och trovardighet

NogakowhE
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Det som gor dessa kriterier intressanta i min undersokning &r att av de sju kriterierna ar
fem vad han kallar ”processinriktade kriterium”, vilket betyder att de berér hur tjansten
utfors, alltsd bemotandet. Av de Gvriga tva kriterierna dr nummer ett ett “’resultatinriktad
kriterium” och nummer sju ett “imageinriktat kriterium” (Gronroos 2008, s. 98).
Gronroos sju kriterier har mycket gemensamt med RUSA:s fem aspekter for gott
bemdotande i referensarbete.

4.8 Betydelsen av besokarens forvantningar pa
bemotandet

Jag har ovan redan diskuterat hur viktiga kundens férvantningar pa servicen ar for att
han eller hon ska bli n6jd. Zeithaml, Berry och Parasuraman har gjort forsok som har
visat att kunders forvantningar ofta ligger pa tva olika nivaer: en 6nskad niva och en
godtagbar niva. Den onskade nivan ar ganska konstant hos en enskild individ, medan
den godtagbara nivan kan variera mellan individer och situationer. Parametrar som
paverkar forvantningarna ar till exempel uttalade och outtalade 16ften fran den som utfor
servicen samt tidigare erfarenheter av organisationen. (Zeithaml, Berry & Parasuraman
1991, s. 11-21)

4.8.1 Undersokningar av forvantningar pa bibliotek

Lilley och Usherwood har undersékt hur anvéndarnas forestéllningar och forvéantningar
pa biblioteket formas och hur deras forvantningar respektive upplevelse av servicen
paverkar varandra (Lilley & Usherwood 2000, s. 13). De skriver om snapshots, som
mycket liknar det som kallas sanningens 6gonblick, och hur viktigt det &r att alla
besokare far ett (lika) bra snapshot (a.a., s. 16). De sag att bade anvandare och personal
var lite osdkra pa vilken roll folkbiblioteken egentligen har, liksom vilken roll de 6nskar
att de ska ha. Bakgrunden till denna osékerhet fann Lilley och Usherwood ligga i intaget
av informationsteknologi pa biblioteket. Nastan alla de tillfragade i studien var dverens
om att biblioteken ska tillhandahalla datorer for allmanheten, dven de besékare som inte
sjalv anvande dem. Daremot verkade det rada stor osékerhet om vad man skulle gora
med dessa datorer och hur mycket datorsupport man kunde krava av
bibliotekspersonalen. En annan trend som Lilley och Usherwood tycker sig se ar att
allménheten blir allt mer van att fa god service och kunna stélla krav pa andra stéllen i
samhallet. Det finns da en risk att de blir missnéjda med servicen pa biblioteket om inte
den ocksa blir béttre (a.a., s. 18ff).

Ett bibliotek som har arbetat mycket med bemdtande &r Vaxjo universitetsbibliotek.
2006 genomfordes “Bemotandeprojekt 2006 Vixjo UB” som undersokte bemotandet pa
biblioteket bade ur anvandarperspektiv. och ur biblioteksperspektiv och
“Forskningsservicen vid Vixjo universitetsbibliotek”. Dessa tvd mindre projekt ledde
sedan vidare till det storre projektet "Bemdtande” 2007. Man skriver i projektplanen
(Gustafsson 2009) att man i detta projekt fokuserar pa bemotandet i det fysiska
biblioteket, till skillnad fran det virtuella, och framfor allt det som sker i reception och
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informationsdiskar. Ordet bemd&tande definieras inte, men med ledning av projektplanen
uppfattar jag det som att bemdotande hér i forsta hand innebér ett faktiskt mote mellan en
anvandare och en biblioteksanstélld. Projektet innefattade férutom att undersoka vad
studenterna tyckte om biblioteket ocksa kompetensutveckling for personalen, bland
annat i marknadsforingsstrategier och relationsmarknadsforing. Slutsatsen nar projektet
var Over var att det man framfor allt behdvde arbeta med var att anvandare och
bibliotekspersonalen skulle ha samma férvéantningar pa métet dem emellan.

Vid Vaéxjo universitetshibliotek genomfordes nagra konkreta atgarder for att
serviceutbudet skulle bli mera tydligt och lattforstaeligt. Detta inkluderade bland annat
utvidgning av receptionens arbetsuppgifter, nytt informationsmaterial och nya skyltar.
Man beslutade sig ocksé for att ha en stérre fokus pa marknadsféring i framtiden. Aven
efter projektets slut arbetar Véaxjo UB med bemdétandefragor. Ett foljdprojekt blev att ta
hjalp av anvandarna for att 2008 utveckla en ny bibliotekswebb. Genom bland annat
gruppdiskussioner och 6ver 600 enkatsvar fick man en tydlig bild av hur webbsidan
faktiskt anvandes och vad som skulle kunna forbattras. Lotta Gustafsson, som var med
och ledde arbetet med att ta fram den nya bibliotekswebben, skriver att “Vixjo
universitetshiblioteks nya webbplats hade inte sett likadan ut om arbetsgruppen pa egen
hand hade utfort arbetet” (Gustafsson 2008, s. 114). Artikeln skrevs en ménad efter att
den nya webbsidan hade introducerats, och den positiva responsen sa langt tyder pa att
anvandarna blev mycket nojda, och att Véxjo universitetsbiblioteks bemotande pa néatet
darmed blev annu béttre genom att involvera anvandarna i férandringsprocessen.

En forutsattning for att kdnna sig val bemott &r att man som anvandare har realistiska
forvantningar pa motet. Nar man under projektet i Véxjo undersokte anvandarnas
forvantningar sdg man att anvandarna ofta inte riktigt visste vilken typ av hjélp de
kunde forvanta sig att fa. En faktisk omstandighet som Gkade denna forvirring var att
det fanns tva olika diskar i biblioteket, en reception och en informationsdisk. De flesta
anvandarna forstod inte att dessa diskar erbjod olika typer av service, eller till vilken av
dem de skulle vanda sig med en specifik fraga. Detta ledde till att de ofta antingen hade
for hoga eller for laga forvantningar pa vad de kunde fa hjalp med, vilket 6kade risken
for att de skulle bli missndjda med servicen. Bibliotekspersonalen a sin sida kunde bli
irriterad pa anvandare som de upplevde kravde for mycket hjalp eller stillde for
otydliga fragor. Jag tycker att detta resultat visar nagot jag sjalv har misstankt, namligen
att bibliotekariens yrkesroll ofta ar ganska oklar for bibliotekets besdkare, liksom att
bibliotekarier ibland stéaller hoga krav pa att anvandarna ska fraga pa ratt satt.

4.8.2 Uttalade och outtalade forvantningar

Av ovanstaende resonemang kan vi dra slutsatsen att det finns olika typer av
forvantningar i ett servicemote. Jukka Ojasalo, professor vid yrkeshdgskolan Laurea-
ammattikorkeakoulu i Esho, Finland, menar att man kan forbattra forstaelsen for vad
som orsakar lag servicekvalitet genom att identifiera och sérskilja uttalade férvantningar
fran oklara forvantningar (Ojasalo 2001, s. 200ff). Ojasalo har i en artikel beskrivit en
undersokning han utfort vid ett kommersiellt serviceforetag. Hans slutsatser &r att
genom att bli medveten om olika typer av forvantningar en kund kan ha kan man ocksa
gora denna mer n6jd med servicen. Han har gjort en modell dar han sarskiljer tre olika
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typer av oklara forvantningar, ndmligen luddiga, outtalade och orealistiska. Han menar
att for att kunna ge god service behdver servicepersonalen hjélpa kunden att identifiera
och precisera dessa oklara forvantningar. De luddiga forvantningarna ska fokuseras for
att bli precisa. De outtalade ska upptackas och bli uttalade, de orealistiska ska
balanseras och bli realistiska.

Den svaraste typen att precisera ar de outtalade forvantningarna, eftersom de ofta ocksa
kan vara mer eller mindre omedvetna. Ar det en ny kund kan de outtalade
forvantningarna grunda sig i servicen personen har fatt pd nagot annat stalle.
Forvantningarna kan ocksa grunda sig i bilden kunden har fatt av organisationen via till
exempel reklam eller rekommendationer. Gamla kunder har vant sig vid en viss service
och efter en tid kan deras forvantningar gradvis Okas, i takt med att de borjar betrakta
sig som stamkund. Kunden &r inte sjalvklart medveten om detta, men blir besviken om
inte de outtalade serviceforvantningarna uppnas.

Ojasalo menar att det &r viktigt att hantera oklara forvantningar for att skapa langsiktig
servicekvalitet. En outtalad forvantning som inte uppfylls paverkar kundens upplevelse
av tjanstekvalitet negativt. En uppfylld sadan har daremot inte motsvarande positiva
effekt, eftersom kunden bara fick vad den forvantade sig. Outtalade foérvantningar kan
alltsa bara orsaka negativa éverraskningar for kunden, men inte positiva. (Ojasalo 2001,
s. 200-212)

Av de tre typerna av oklara forvantningar anser jag att de luddiga foérvéantningarna kan
liknas vid de fragor en bibliotekarie hjalper till att fokusera vid ett referenssamtal.
Outtalade och orealistiska forvantningar a andra sidan ror hela motet med biblioteket
och dess personal.

4.9 Andra magisteruppsatser inom amnet

Det har skrivits ett antal magisteruppsatser inom Biblioteks- och informationsvetenskap
som behandlar &mnet bemdtande. Susanne Leek och Pernilla Magnusson gjorde 2007
en intervjuundersokning dar de intervjuade bade bibliotekspersonal och besokare om
deras syn pa bemétande och sedan jamforde resultaten. Deras slutsats ar att bada
grupperna betraktar bemodtande som en viktig del av biblioteksupplevelsen men att
besOkarna lagger storre betydelse vid icke-verbal kommunikation an de anstallda. (Leek
& Magnusson 2007)

2010 skrev Malin Palm och Karin Torstensson “Att man tagit dom pd allvar dr nog det
viktigaste av allt” Folkbibliotekariers uppfattningar kring bemdtande utifran ett
allmanetiskt och yrkesetiskt perspektiv. De har tittat pa policydokument som ror etik for
bibliotekarier och gjort fokusgruppsintervjuer med bibliotekarier for att undersoka
synen pa bemotande ur ett etiskt perspektiv. (Palm & Torstensson 2010)

2010 kom ocksa en civilekonomuppsats med titeln Kundens ansvar i serviceupplevelsen
av Veronica Berndts och Linda Ericsson Rabetes. De vander har pa perspektivet och
undersoker teorier som visar att kunden &r medskapare av vérde i servicesituationen.
Berndts och Ericsson Rabetes gjorde kvalitativa intervjuer med bade kunder och
serviceutOvare. Deras slutsats ar att eftersom upplevd servicekvalitet &r subjektiv har
ocksa kunden bade mdjlighet och ett ansvar att paverka serviceupplevelsen bade
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emotionellt och praktiskt. Kunden kan dessutom paverka servicesituationen bade aktivt
och passivt. (Berndts & Ericsson Rabetes 2010)
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5 Teori

5.1 Kvalitativ innehallsanalys

En text speglar bade medvetna och omedvetna forestallningar hos den som star som
textens upphovsman och nar man gor en innehallsanalys forsoker man upptacka och
lyfta fram dessa forestallningar. Innehallsanalys kan innebara att forskaren raknar ord
eller begrepp i en stor mangd text for att pa sa satt upptacka monster och samband.

| kvalitativ innehallsanalys sorterar man efter noggrann lasning av texten ut
meningsbarande enheter. Dessa kan sedan eventuellt koncentreras for att bli lattare att
hantera vid sorteringen. De meningsbérande enheterna grupperas i icke-forutbestdimda
kategorier som ska aterspegla det viktigaste i texten och dessutom vara fullstandigt och
Omsesidigt uteslutande. (Bergstrom & Boréus 2000, s. 15-23 och Graneheim &
Lundman 2004, s. 105-112)

5.2 Tolkningsmodell for textanalys

Maj Klasson har i sin avhandling fran 1984 beskrivit tre modeller for
bibliotekariearbete. Aven om Klasson bygger sina modeller p& forhéllandena pa
universitetshibliotek, och de gjordes for 25 ar sedan, tycker jag att de fortfarande ar
anvandbara och jag har anvant dem i min analys av de insamlade dokumenten. Hennes
modeller &r:

Marknadsmodellen: ”Kunden bestimmer vad han/hon vill ha. Biblioteken verkstiller.
Biblioteket marknadsfor sina tjdnster, kunden ’koper’ /../ kunden &r subjekt och
bibliotekarien objekt”.

Formyndarmodellen: ”Bibliotekarien uppfattar sin roll som en kamp for god forskning,
goda bokvanor, estetik /../ tror pd en av alla delad syn pa t ex ’god litteratur’ /../
Bibliotekarien &r subjekt och kunden objekt. ”

Den participatoriska modellen eller samspelsmodellen: ”Biblioteket och kunden ser sitt
samarbete som ett jamstallt partnerskap, vilket anvander hela den kunskaps- och
erfarenhetskompetens bada parter besitter /../ Bibliotekarie och kund upplever sig bada
som subjekt” (Klasson 1984, s. 220-222).

Douglas Raber har utarbetat en liknande modell som jag ocksa Gvervagt att anvanda i
analysen. Han kallar sina modeller for strategier. De tre strategierna &r: social activism,
dar man anser att biblioteksfragor &r sociala fragor och att biblioteken har ett ansvar for
att na ut till missgynnade grupper i samhéllet och hjalpa dem att starka sin position. The
conservative response riktar in sig mot dem som sjalvmant kommer till biblioteken och
ser inte att man har nagot ansvar for de svagare i samhéllet. The populist initiative,
slutligen, dar kundens efterfragan ska styra utbudet, paminner om Klassons
marknadsmodell (Raber 1996, s. 224-231). Jag valde Klassons modell framfor Rabers
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darfor att jag tyckte att synen pa vem som var subjekt och objekt i métet var det mest
intressanta for den har undersékningen.

Klassons modeller &r en form av idealtyper. ldealtyper &r tankekonstruktioner som
forsoker sammanfatta de viktigaste delarna av en argumentation till en tydlig modell.
Modellen &r ett koncentrat av de sarskilt betydelsefulla idéer som beskriver fenomenet.
Anledningen till att anvénda idealtyper ar att det gor det lattare att urskilja de skillnader
som forskaren tycker &r viktiga. Ett annat hjalpmedel vid undersékningar ar att anvanda
sig av dimensioner. Da for man inte samman, utan sarskiljer tvartom olika delar av en
argumentation (Beckman 2005, s. 28f).

5.3 Tolkning av sprakliga betydelser

David McMenemy, som undervisar i Biblioteks- och informationsvetenskap vid
universitetet i Strathclyde och ar redaktor for tidskriften Library Review, skriver i en
ledare i Library Review om hur marknadsforingstermerna som han ser har tagit sig in i
biblioteksspraket har andrat sattet att tanka pa bibliotek. Att lantagare har blivit kunder
anser han har gjort att motet mellan lantagare och bibliotekarie har blivit reducerat till
en ekonomisk transaktion. Som ett exempel pa forandringar som han menar har foljt
den nya terminologin ndmner han att vissa brittiska folkbibliotek 2008 bdrjade stoppa
reklamlappar i bocker som lanades ut for att fa in pengar till verksamheten. Enligt
McMenemy skulle detta ha varit en omdjlighet tio ar tidigare, nagot ingen ens skulle
komma pa tanken att gora. Han skyller det forandrade beteendet pa tankesattet pa
marknadsforingstermerna darfor att sprakbruket i sig forandrar synen pa vad biblioteket
ska vara och gor det mer kommersiellt inriktat. (McMenemy 2008, s. 413-415)

Jag tycker att McMenemy  Overdriver risken med att anvénda
marknadsforingsterminologi inom biblioteksvarlden. Men jag tycker samtidigt att
diskussionen &r viktig och fortjanar att foras. | den har uppsatsen har jag tagit intryck av
kritisk lingvistik och dess syn pa sprakets betydelse for hur vi uppfattar varlden. Kritisk
lingvistik ar en inriktning inom lingvistiken och ocksa en form av diskursanalys. Inom
diskursanalys analyserar man de bilder av verkligheten som texter producerar samt
vems bild av sanning som styr respektive osynliggors (Fejes & Thornberg 2009, s. 102).
Den har till uttalat syfte att ”bedriva samhéllskritik och avsldja maktrelationer med hjélp
av textanalys” (Bergstrom & Boréus 2000, s. 180).

Enligt Roger Fowler anvéandes termen critical linguistics forsta gangen 1979 av bland
andra honom sjélv i boken Language and control. Han skriver att den traditionella
lingvistiken betraktar spraket som ett sétt att formedla meddelanden mellan en séndare
och en mottagare. Mer moderna grenar av lingvistiken, som kritisk lingvistik, menar a
sin sida att sprak ocksa ar ett satt att agera. Den kritiska lingvistikens mal ar att
medvetandegora de forestallningar och varderingar som finns gomda i spraket. Detta
gdrs genom noggranna studier av lingvistiska strukturer och det man hittar gar inte att
upptécka for den som tar séttet att tala for givet (Fowler 1991, s. 67-87).

Inom den kritiska lingvistiken anser man sig kunna utldsa mer eller mindre omedvetna
forestallningar hos manniskor i sattet de anvander spraket, forestallningar som paverkar
hur de betraktar omvarlden och vad de faktiskt kan uppfatta av den (Bergstrom &
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Boréus 2000, s. 180). Det later som en ganska bister syn pa varlden dar man &r mer eller
mindre fangen i sitt sprak och bara ser det man har ord for och bara kan ge ord pa det
man ser. Fowler menar dock att varje minniska har en uppsittning olika “glasdgon” att
ta pa for att betrakta varlden utifran den roll man for tillfallet befinner sig i. Pa det viset
har alla mojlighet att se varlden fran olika perspektiv (Fowler 1991, s. 66). Den kritiska
lingvistiken undersoker syntax och ordval i texter. | den hér uppsatsen har jag begrénsat
mig till att fundera pa vilken betydelse ordval har for hur man uppfattar omvarlden.

Inom ramen for kritisk lingvistik kan man se spraket som mer konstruktivistiskt eller
mer empiristiskt (Bergstrom & Buréus 2000, s. 211). En konstruktivistisk syn pa spraket
innebar att sattet vi benamner saker paverkar hur vi ser pa dem, och att vi skapar var
verklighet genom spraket. | den har uppsatsen har jag en konstruktivistisk syn pa
spraket och jag tror att det man valjer att kalla dem som anvénder biblioteket har
betydelse for hur man ser pa dem och bemoter dem. Jag tror ocksa att man med en
medvetenhet om detta nar man utformar policydokument kan goéra stor skillnad i
bemdtandesituationen.

5.4 Policyanalys

Policy borjade diskuteras inom samhallsvetenskaperna aren efter andra varldskriget.
1951 skrev Harold D. Lasswell The policy orientation dar han lanserade begreppet
policy sciences”. Lasswell var ocksa den som borjade diskutera kontextuell orientering
i policyvetenskapen, sa att man borjade undersdka policyer utifran bade historiska
forhallanden och forhallandena i omgivningen (se bl.a. Colebatch 2002, s. 83f och
Premfors 2000, s. 22f).

Inom policyanalysen &r det vanligt att beskriva policy som en process inom politik och
forvaltning dar man strivar efter att forverkliga visioner och mél. “Resultatet av
processen uttrycks ofta i nadgon form av policydokument” (Forss 2007, s. 25f). Hela
denna policyprocess kan sedan utvarderas och analyseras i en policyanalys dar man 1)
identifierar anledningen till att policyn skrevs 2) gor en textanalys av sjalva
policydokumentet och slutligen 3) gor en utvardering av effekterna av policyn (se t.ex.
Bridgman & Barry 2002, Hampton 2009, Hanberger 2001 och Roe 1994).

5.4.1 Policyproblem

”The genesis of a policy involves the recognition of a problem” (Parsons 2003, s. 87).

Ett policyproblem betecknar ett tillstind som é&r otillfredsstallande och behdver
forbattras, och dar en policy beddms kunna forbattra situationen. Genom att definiera
policyproblemet tydliggors vilka problem och utmaningar som finns i samhéllet eller
inom en organisation. Policyproblemet ar alltid relaterat till nagons uppfattning om vad
som &r ett problem, och det diskuteras om ett policyproblem kan vara objektivt eller om
det alltid &r subjektivt. Den som definierar policyproblemet far mojligheten att paverka
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andra att se problemet och dess majliga l6sningar fran en viss synvinkel. Policyproblem
ar ofta av politisk eller ideologisk natur och bara utpekandet av vad som &r ett problem
kan vara kontroversiellt. Problemet behdver inte vara nytt for att en policy ska skrivas.
Ofta ar det istéllet sa att det framkommit nya satt att atgarda det specifika problemet och
att detta satter fokus pa atgarder. Nya mojligheter skapar alltsa nya problem, som kan
bli policyproblem.

Nar problemet &r analyserat ska policyn utformas med malet att antingen andra det som
ses som ett problem, eller att forsoka halla kvar forutsattningar som man anser fungerar.
En policy maste tydligt ange vad den har for mal, vilka som ar nyckelpersoner och
vilket som policyproblemet. Misslyckas den med det kan det finnas ett dolt
policyproblem. Med det menas att det har funnits krafter som har motverkat det
officiella eller dverenskomna policyproblemet vid utformandet av policyn. Denna
paverkan kan ske bade medvetet och omedvetet. Ibland kan en policy arbeta for att losa
flera konkurrerande policyproblem, men det dolda problemet kan ocksa helt ta éver och
I sjalv verket vara det som styr policyn (se bl.a. Hanberger 2001, s. 49-54, Parson 2003,
s. 85-89, Premfors 2000, s. 48f).

5.4.2 Policyer inom Biblioteks- och Informationsvetenskaplig
forskning

Jag har inte hittat nagot skrivet specifikt om bemotandepolicyer pa bibliotek. Det finns
undersokningar om sekretesspolicyer (se bl. a. Magi 2010), men det ar
informationspolicyer som det &r mest skrivet om (se t.ex. Orna 2004 och Case 2010).
Dessa behandlar fragan om hur information ska samlas, organiseras och spridas och &r
alltsd mer praktiskt inriktade 4n en bemétandepolicy. Aven om det inte direkt beror mitt
amne, finns det manga berdringspunkter. Orna skriver: ”We cannot afford to let even
the broadest statement of an information policy be in such general terms that everyone
can assent to it and nobody feels under any obligation to do anything about it” (Orna
2004). Detta galler forstas ocksa for en bemotandepolicy. Orna poangterar ocksa vikten
av att en policy ar kort, tydlig, fokuserad pa det viktigaste och visuellt lattillganglig och
snygg (Orna 2004, s. 97).
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6 Metod och arbetssatt

De kan finnas tre olika skil till att utféra en undersdkning, ndmligen att “beskriva,
forklara eller ta stillning till ett material” (Beckman 2005, s. 14). Beckman menar att
det ar mojligt att ha samtliga tre syften for en studie, men att det bor finnas ett
huvudsyfte, och det bor tydligt framga vilket detta ar. | den har uppsatsen ar huvudsyftet
att beskriva det insamlade materialet och som metoder har jag anvént textanalys och
policyanalys.

6.1 Analysen av dokumenten

For att undersoka mina fragestallningar gjorde jag forst en litteraturstudie inom
omradena marknadsforing, speciellt relationsmarknadsféring och marknadsforing pa
bibliotek, samt etik och bemoétande péa bibliotek. Jag borjade med att soka
grundlaggande litteratur i bibliotekskataloger och artiklar i databaser och fortsatte sedan
med att ldsa igenom dessa bdckers och artiklars litteraturlistor for att hitta lampliga
fordjupningstexter. | ett senare skede gjorde jag dven en litteraturstudie i &mnet
policyanalys.

Min arbetsgang var att lasa igenom alla de insamlade dokumenten, och sedan forsoka
sammanstéalla dem under gemensamma rubriker. Manga policyer tog upp flera av de
punkter som finns i ALA RUSA:s eller Svensk Biblioteksférenings riktlinjer for
bemdtande, ndgra anvande ordagranna citat darifran och en rubrik i min
resultatredovisning blev Tillganglighet och intresse, efter de tva forsta punkterna i
RUSA:s riktlinjer. Jag har tagit upp allt som nadmns i policyerna och sorterat in det i
grupper som i majligaste man inte ar dverlappande, utan dar varje punkt har sin tydliga
plats under en rubrik. Dessa innehallsliga kategorier redovisas i nasta kapitel. For att
undersoka texterna ur ytterligare ett perspektiv valde jag sedan att gora ytterligare en
textanalys, den har gangen med utgangspunkt i Maj Klassons tre olika modeller for
bibliotekariearbete.

Jag har ocksa kontaktat bland andra Svensk Biblioteksférening, Sveriges Kommuner
och Landsting (SKL) och Statens kulturrdd (KUR) for att utrona om de har nagra
riktlinjer for hur bibliotek kan skriva policyer for bemotande. Nagra direkta riktlinjer
finns inte, men alla dessa tre organisationer arbetar med att lyfta fragan om bemotande
genom att bland annat anordna seminarier och publicera skrifter i &mnet. Bland
skrifterna kan ndmnas Professionellt bemoétande: att méta kunder i offentlig verksamhet
(Weiner Thordarson 2009) och Svensk biblioteksforenings rekommendationer for
referens- och informationsarbete 2002.
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6.2 Insamlingen av materialet

For att fa en bild av hur man ser pa bemétande pa folkbiblioteken skickade jag varen
2010 ut e-brev (se bilaga) till samtliga 290 svenska kommuners huvudbibliotek och bad
dem svara pa fragan om de har ndgon bemétandepolicy, och att i forekommande fall
skicka den till mig. Ungefar en manad efter det forsta utskicket e-postade jag en
paminnelse. Till 37 av biblioteken skickade jag min forfragan via formular pa
respektive biblioteks hemsida.

Av de 140 som svarade var det 107 som inte hade nagon policy, medan 33 bibliotek
skickade ett policydokument. Dokumenten jag fick var véldigt varierande. De kallades i
nagra fall for bemotandepolicy, men oftast nagot annat, till exempel Etik- och
serviceprogram, Riktlinjer for publik verksamhet eller nagot liknande. 15 stycken var
utformade av kommunledningen. Av dessa utgjordes ungefar halften av riktlinjer for
service och etik som riktade sig till alla anstallda inom den berérda kommunen, eller var
nagon form av servicegaranti som lovade medborgarna ett visst bemétande. Den andra
hélften bestod av utdrag fran biblioteksplanerna. Eftersom min definition av begreppet
policy i den hidr uppsatsen dr ”En policy ar ett dokument som uttrycker en organisations
virdegrund och som ska vara ett stod for de anstédllda i deras arbete” sa passar alla dessa
dokument in i min undersokning. Ovriga 18 dokument jag fick var utarbetade inom
biblioteket, i nagra fall av chefen, men oftast av hela eller delar av personalgruppen.

Min e-postserver tillat inte att jag skickade ut s3 manga som 290 identiska e-brev pé en
gang, som jag forst hade tankt. Jag fick dela upp det i portioner pa 50 brev per dag.
Detta resulterade i att jag fick respons pa brevet innan jag hade hunnit skicka det till alla
och att jag gjorde vissa forandringar efter det forsta utskicket. | det forsta utskicket hade
jag med formuleringen Vi vill ocksd undersoka om vi i dessa (policy)dokument kan
utldésa om biblioteksbestkarna i forsta hand betraktas som enskilda kunder eller som
delar av ett medborgarkollektiv”’. De som reagerade skrev bland annat: ”Det kidnns som
om ni blandat ihop motet med besdkaren — som alltid &ar enskilt — med fragan om var
uppdraget kommer ifran. Uppdraget kommer inte fran den enskilda besokaren utan fran
medborgarna” (e-post, 2010-05-05). Anledningen till att jag tog bort det var att fragan
skapade irritation och tog bort fokus fran policydokumenten, som var utskickets primara
syfte. Att ha kvar formuleringen i e-brevet hade sakert gett intressanta svar, men da
hade det blivit en annan uppsats &n den jag tankt mig.

Av de 33 dokument jag samlat in kommer de flesta fran sma eller medelstora
kommuner med en overvikt av dokument fran Kalmar, Skane och Stockholms lan (17
dokument kommer fran dessa tre lan tillsammans). Endast 4 av dokumenten kommer
fran en Norrlandskommun. En stor del av dokumenten &r interna arbetsdokument som
jag inte far publicera. For att fa jamvikt i materialet har jag darfor valt att anonymisera
samtliga. Alla finns i utskrift i mitt forvar.
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Figur 1) Diagram Gver svarsfrekvensen. 14 % av de tillfragade biblioteken hade en
policy for bemotande som de skickade till mig.

6.3 Bortfallsanalys

Ungefar hélften (140 av 290 stycken) av de tillfragade biblioteken svarade pa min
forfragan, vilket ar en relativt hog svarsfrekvens. Bortfallet kan forklaras med att
bibliotek som inte har nagon policy férmodligen hade mindre bendgenhet att svara.
Detta bekraftas av nagra respondenter som svarade forst pa paminnelsebrevet med
forklaringen att de forst inte uppfattat att jag ville veta aven vilka som inte hade nagon
policy. Man kan ocksa spekulera i om det faktum att jag adresserade mina brev till
bibliotekschefen eller motsvarande, och inte till bibliotekets allménna fragelada, hade
betydelse for svarsfrekvensen.

De flesta av mina kontakter bdde med mina respondenter och med andra institutioner
och organisationer har skett via e-post. Jamfort med att ta kontakt via telefon eller
personligt besok tror jag att man tappar lite i svarsfrekvens om man tar kontakt via e-
post. Fordelen med e-post &r att jag har kunnat skicka samma fraga till manga nér jag
har velat det, och att mottagaren har kunnat svara nar det passar dem. Mitt beslut att
framfor allt anvanda e-post i mina kontakter grundar sig ocksa i mina erfarenheter i mitt
dagliga arbete. Vi far manga forfragningar om allt mellan himmel och jord och jag
upplever att det ar lattare att ge ett korrekt svar pa mer komplicerade fragor, eller att
hitta ratt person att vidarebefordra till, om frdgan kommer via e-post an om den kommer
per telefon eller besok.

Man kan anta att de som &r negativt installda till att ha en policy om bemétande, ocksa
ar mindre benagna att svara pa fragor om sadana. Jag fick in ett enda svar som uttryckte
sig negativt om att ha en policy och jag kan darfor inte beddma hur vanligt det &r att se
detta som en icke-fraga. Att det synsattet forekommer visar dock foljande citat: Vi har
aldrig fatt nagot som helst klagomal eller forbattringsforslag vad géller bemétande av
lantagare och allmanhet som foranlett oss att formulera en sarskild policy for dessa
fragor.” (e-post, 2010-05-03)

Ytterligare en faktor som kan ha betydelse for bortfallet i undersokningen ar oklarheter i
terminologin. En bemdtandepolicy dr inget officiellt dokument och det var upp till vart
och ett av biblioteken att tolka vad det var jag fragade efter. Bortfallet av hélften av de
tillfragade gor att min undersokning inte kan gora ansprak pa att vara en totalanalys.
Vardet av min studie ligger istéllet i att den ger en dversiktlig bild av laget.
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6.4 Policyanalys i den har uppsatsen

Man kan dela upp policyanalysen i tva delar: ”Analysis for Policy” och ”Analysis of
Policy” (se bl. a. Parsons 2003, s. 55 och Colebatch 2002, s. 85). Parsons delar upp
dessa ytterligare i foljande delar:

”Analysis for Policy” innefattar policy advocacy, vilket innebdr argumentation eller
opinionshildning inom och utanfor organisationen for att paverka policyarbetet, och
information for policy, som till exempel kan innebé&ra detaljerade forstudier innan en
policy utformas (Parsons 2003, s. 55-57). Dessa tva delar beror den politiska delen av
policykonceptet och det gar utanfor amnet i den har uppsatsen.

”Analysis of Policy” delar Parsons in i foljande tva delar: Policy determination, dar man
analyserar hur, varfor, nar och fér vem policyn &r gjord, och policy content, som till
exempel kan innebéra en beskrivning av en enskild policy (Parsons 2003, s. 55-57).

Jag har anvant policyanalys i den har uppsatsen for att forankra policydokumenten i sin
kontext (policy determination) och sedan gora en textanalys av innehallet i dem (policy
content).

6.5 Reliabilitet och validitet

Det finns en rad olika saker som kan paverka reliabiliteten i en undersokning. En av
dem ar forskningseffekten. Eftersom jag har undersokt redan skrivna dokument i den
har uppsatsen har min narvaro i undersokningen inte paverkat utformningen av sjilva
dokumenten. Daremot kan sattet jag samlade in dokumenten pa ha paverkat vilka som
var benagna att skicka sina bemdtandepolicyer till mig. Det var inte alla respondenter
som helt forstod mina intentioner. Detta diskuterar jag vidare i avsnitten
Bortfallsanalys. Andra saker som paverkar reliabiliteten ar om textlasningen har varit
tillrdckligt noggrann och om informationen &r representativ och ger en rattvisande bild
av forhallandena jag har undersokt, vilket jag menar att den é&r.

For att undersokningen ska vara valid ska man ha matt just det som behdver matas for
att fa svar pa sina fragestallningar. Det ar latt att tolka in for mycket i materialet, eller
att gruppera informationen sa att man far fram ett resultat man onskar eller hade
forutsagt, istallet for ett som stammer 6verens med verkligheten. Det kan bli problem
nar kodningsenheter rycks fran sitt sammanhang och férs samman i nya kategorier.
Dokumenten som &r analyserade i den har uppsatsen ar ofta kortfattat och koncist
skrivna. Detta har underldttat analysen da jag inte har behdvt koncentrera de
meningsbérande enheterna och géra dem mindre av praktiska skal, utan har kunnat
klippa ut och analysera dem i sin originalversion. Allt detta mynnar ut i fragan om jag
har undersokt det jag ville undersoka, vilket jag menar att jag har.
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7 Resultat och analys

| det har kapitlet presenterar jag policyernas innehall. Jag borjar med en redogorelse av
vad besokarna kallas i de olika dokumenten och en kort redogorelse for anvandandet av
nagra centrala ord som beskriver biblioteket. Darefter redovisar jag innehallet i
policyerna sorterat efter de teman jag tyckte mig se.

De insamlade dokumenten ar av manga olika typer. Jag har redogjort for
urvalsprincipen i avsnittet 6.2 Insamlingen av materialet. Eftersom det finns vissa
intressanta skillnader i de olika dokumenten har jag delat in dem i tva eller tre grupper i
min resultatredovisning. | avsnitten 7.2 Ord som beskriver bibliotekets verksamhet och
7.3 Vad besokarna kallas i policyerna har jag redovisat tre olika grupper: kommunal
policy, biblioteksplan och bibliotekspolicy. | den tematiska redovisningen var
skillnaderna mindre och dar har jag slagit ihop biblioteksplanerna med de kommunala
policyerna och kallar dem gemensamt for kommunala policyer.

Dokumenten som é&r utarbetade inom biblioteket respektive inom kommunen skiljer sig
sa mycket at att det kdndes meningsfullt att dela upp dem i tva grupper. Man hade ocksa
kunnat tdnka sig att gruppera dem efter vem de vénder sig till; om det &r ett dokument
for personalen eller ett for allménheten, som beskriver hur personalen ska bete sig.
Detta hade sakert ocksa kunnat ge intressanta resultat. Jag valde bort det darfor att det
var betydligt svarare att gora den gransdragningen. Ibland ar det valdigt tydligt vem
mottagaren ar, andra ganger ar det omojligt att avgdra. Och oftast ar dokumenten
avsedda for bade personal och besokare.

Av de 107 som hérde av sig och svarade att de inte hade nagon policy lade ungefar
hélften till att bemotande anda var nagot som de arbetade mycket med och ansdg vara
mycket viktigt. Flera skrev ocksa att de nyligen hade haft utbildningar och foredrag om
just bemdtande och att de holl pa att utarbeta en policy, eller att de tyckte att de borde
gora det.

I analysen har jag benamnt dokumenten som utformats inom biblioteken for dokument
A—R, och de som ar utformade av kommunen for dokument A1—O1.

7.1 Policybestamning

Vid en policybestdamning undersoker man de faktiska omstandigheterna kring hur en
policy blev till (Parsons 2003, s. 55). Jag har valt att gora det genom att svara pa
fragorna av vem, nar och for vem &r policyn gjord?

Av vem ar policyerna gjorda?

De kommunala policyerna &r utformade, eller i alla fall undertecknade, av
kommunledningen. De flesta av policyerna som &  skrivna inom
biblioteksorganisationen har arbetats fram av hela eller delar av personalgruppen i
samarbete, ett fatal av bibliotekschefen eller motsvarande. Manga av policydokumenten
som har arbetats fram inom biblioteksorganisationen har foregatts av
personalutbildningar och pabdrjats vid seminarier och diskussioner och sju av
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biblioteken poéngterar att deras policydokument ar en del i ett langsiktigt och storre
arbete for att lyfta bemotandefragor. Vid ett bibliotek ar det en arbetsgrupp som har
arbetat med att fa fram rutiner for att gora biblioteket synligare som inom det projektet
har arbetat fram rutiner for bemotande.

Jag forvantade mig att upptacka skillnader mellan policyer som ar skrivna av en chef
respektive av personalen eller en personalgrupp, men kunde inte hitta nagra tydliga
sadana skillnader. De insamlade dokumenten fokuserar visserligen pa olika saker, men
eftersom de har sa olika utformning ar det svart att dra nagra slutsatser om vad
skillnaderna beror pa. De likheter som finns kan bero pa att chefen har haft inflytande
pa aven de policyer som &r utarbetade av personalen. Det fanns ocksa nagra dokument
fran olika bibliotek som var mycket lika varandra. Ofta handlade det om bibliotek som
lag geografiskt nara varandra, men inte alltid.

Nar ar policyerna gjorda?

Manga av de bibliotek som svarade att de inte hade ndgon bemé&tandepolicy skrev att de
just hade skrivit en som inte var riktigt fardig, holl pa att skriva en, eller tyckte att de
borde skriva en. Bara ett bibliotek svarade att de har haft en bemodtandepolicy &nda
sedan 1970-talet. Mitt intryck &r att bemdtande diskuteras mycket just nu, mer &n
tidigare, och att det marks i policyproduktionen. Den 6vervagande delen av dokumenten
har kommit till under de senaste fem aren.

For vem &r policyerna gjorda?

Alla 18 policyer som é&r skrivna inom biblioteken vander sig till bibliotekspersonalen.
Vissa ar helt interna, medan andra &ven delas ut till besokare. Biblioteksplanerna &r
avsedda for bade personalen och allméanheten. Tvad av policyerna ar utarbetade av
kommunledningen och riktar sig till de anstéllda. Dessa betonar vikten av ett personligt
bemdtande, respekt och Iyhordhet. Fem &r policyer som ocksd de ar utarbetade av
kommunledningen, men de vander sig i stéllet till kommuninvanarna. Dessa senare har
ofta namn som Servicegaranti eller Serviceguide. Tva av biblioteken namner bemétande
endast i samband med bemdtande av och tillgangliggérande for funktionshindrade.

7.2 Ord som beskriver bibliotekets verksamhet

En medelstor stads verksamhetsplan for biblioteket sammanfattar pa ett bra satt flera av
de punkter som aterkommande ndmns i de dvriga bibliotekspolicyerna: ”Biblioteket ska
vara en kunskaps- och larmiljo, ett informationscentrum, ett kulturcentrum och en
motesplats.” Det betonas i flera av policyerna att biblioteken i forsta hand é&r till for
lantagare och besdkare och att de ska vara tillgangliga for alla.

Tabellen nedan visar nagra ord som forekom i policydokumenten for att beskriva
bibliotekens verksamhet. Siffran anger hur manga dokument ordet namns i, det kan
alltsa forekomma flera ganger i samma dokument. Att bemotande namns i de flesta
kommunala policyer och biblioteksplaner, men i bara en del bibliotekspolicyer, beror
formodligen pa att bibliotekspolicyerna uttryckligen behandlar just bemotande, vilket
inte alltid ar fallet med de andra typerna av dokument. Noterbart &r att information och
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upplevelser mest forekommer i biblioteksplanerna medan service ar vanligast i

bibliotekspolicyerna.

Kommunal policy

Biblioteksplan

Bibliotekspolicy

Bemotande

Tillganglighet

Service

Tjanster

Information

Upplevelser

P WO

Marknadsforing

Summa:

\‘

OIN NP0 O

RIW| " PN IN|OT

Tabell 1) Oversikt éver vanligt forekommande ord i policydokumenten.

7.3 Vad bestkarna kallas i policyerna

I min unders6kning var besokare det absolut vanligaste epitetet, 16 av de 33 policyerna
anvande det till évervdgande del, fyra anvande det omvéaxlande med brukare, kund eller
lantagare. Noterbart ar att bibliotekspolicyerna ar mest varierade i sitt sprakbruk.
Brukare &r det enda namn som bara anvands i en kommunal policy, medan kund endast
anvénds i bibliotekspolicyer. Aven lantagare &r vanligare dar. Noterbart &r ocksa att
anvandare ar sa lite anvant, trots att det ar s& vanligt i biblioteksvetenskaplig
facklitteratur. 1 tre policyer namndes bestkarna inte alls. Fokus i dessa lag helt pa
personalen och biblioteken och det gick alltsa inte att utlasa ndgon benamning for

besokare.
Kommunal policy Biblioteksplan | Bibliotekspolicy

Besokare 4 6 6
Besokare/brukare - 1 -
Besokare/kund - - 1
Besokare/lantagare - - 2
Anvandare 1 - 1
Kund - - 4
Lantagare - 1 3
Gar ej att utlasa 2 - 1
Summa: 7 8 18

Tabell 2) Bendmningen av besokarna i de olika typerna av policyer.
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7.4 Tillganglighet och intresse

De flesta av de insamlade policyerna tar upp punkter som finns i RUSA:s riktlinjer for
bemdtande. | nagra fall ser man att policyerna ar tydligt inspirerade av riktlinjerna, till
exempel genom att de citerar darifran.

Det ar framfor allt de tva forsta punkterna, av fem, pa RUSA:s lista som ror bemétande.
Punkterna lyder:

e Tillganglighet. Bestkaren ska latt kunna identifiera en tillganglig bibliotekarie
och kéanna sig bekvam med att ga dit och be om hjalp. Bibliotekariens roll i
motet ar att fa besokaren att kanna sig val till mods i en situation som kan
upplevas som forvirrande eller skrammande.

e Intresse. Aven om inte varje enskild frdga ar lika stimulerande, ska
bibliotekarien vara intresserad av varje besokares informationsbehov och av att
ge den basta hjalpen. En bestkare som kanner att bibliotekarien moétt honom
eller henne med intresse & mer bendgen att kénna sig ndjd med
referenssamtalet. (Reference and User Services Association 2004).

Innehallet i dessa tva punkter har jag sammanfort i de tva kategorierna Motet mellan
personal och besokare och Besokaren i fokus.

7.4.1 Motet mellan personal och besdkare

Det ar framst bibliotekspolicyerna som har regler for hur métet mellan personal och
besokare ska ga till. En kommunal policy tar upp motet, men pa ett Gvergripande plan:
Att alla ska kunna fa kunskap, information eller upplevelser pa det sétt och i det format
som passar den enskilde (C1).

Bibliotekspolicyernas instruktioner borjar med hur man gor nér besékarna kommer in
genom dorren: Ha 6gonkontakt och/eller halsa, star det i sex av policyerna. En av dem
formulerar varfor detta &r viktigt: ”Det forsta motet ar det allra mest avgorande. Pa en
minut har de flesta bestdmt sig for vad de tycker om personalen, tjansten, organisationen
och lokalen. Det krivs vildigt mycket for att dndra detta forsta intryck” (A). Fem
poangterar att besokarna aldrig far kanna att de stor eller ar till besvar, tva att besékarna
alltid gor fore annat arbete och tva att man inte far forsvinna ur besokarens asyn utan att
forklara varfor. Fyra bibliotek ndamner motet, till exempel (L): ”"Motet med besokaren ér
kidrnan i biblioteksverksamheten” och (A): ”Vi som arbetar pa biblioteken har den
professionella rollen och salunda det storre ansvaret for att motet med kunden ska bli
bra”.
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7.4.2 BesOkaren i fokus

Sju bibliotek skriver att bibliotekarierna ska upptrada pa ett professionellt sétt: ”Var
garna personlig men inte privat — professionalitet” (A). Fyra av dem ndmner
professionell och vanlig tillsammans, som en enhet. Ytterligare fem bibliotekspolicyer
trycker pa vikten av att vara vanlig och positiv, en skriver: “Ett gott bemotande ir en
forutsittning for att de flesta andra kvaliteter 6verhuvudtaget ska upptickas” (A), en
annan: “Ett gott bemodtande framjar demokratin, eftersom ett daligt bemotande utgor ett
hinder for besokares mojlighet att ta del av den fria informationen pa biblioteken” (K).
Sju trycker pa vikten av att satta kunden/besdkaren i centrum, och att gora det "NU! Inte
sedan nér det passar mig. ("’kollektiva ovanor” kommer fort!)” (R). 6 skriver om att man
ska ha en positiv manniskosyn, inte underskatta besokarna och lagga sig pa “rétt niva”.
Tva bibliotek skriver att biblioteket (i forsta hand) ar till for besokare och lantagare och
sju andra skriver liknande saker, som att ”vi ska se pa biblioteket utifran lantagarnas
synvinkel” (L) och ”Vi som arbetar pa bibliotek bor alltid tanka pa att vi utfor ett
servicearbete. — Vi skall tillhandahalla tjanster” (J).

7.4.3 Att forsta fradgan och gora sig forstadd

De tre sista punkterna pa RUSA:s riktlinjer for bemd&tande ror mer specifikt arbetet med
informationssokning. Punkterna ar:

e Lyssna/fraga. Bibliotekarien maste vara en god kommunikator. Han eller hon
ska vara lyhord, vanlig och uppmuntrande nar han/hon fragar ut besokaren, sa
att denna inte kanner sig forhord.

e Informationssokning.  BesOkaren  ska  uppmuntras att delta i
informationssokningen. Bibliotekarien véljer soktermer och sdker upp de kallor
som ar mest relevanta for fragestallningen.

e Uppfoljning. Det &r bibliotekariens ansvar att ta reda pa om besokaren &r néjd
med resultatet av informationssokningen. Bibliotekarien ska ocksa vid behov
hanvisa vidare till andra kallor, &ven om de inte finns pa det lokala biblioteket.
Uppmuntra besokaren att komma tillbaka om han eller hon behéver mer hjélp
(Reference and User Services Association 2004).

| de insamlade policyerna ligger fokus pa den Gversta punkten. Informationssékning
namns i forbigdende i nagra policyer. Fem bibliotekspolicyer skriver att det ar viktigt
med en tydlig avslutning nar man hjélpt nagon och att man ska kontrollera att besokaren
ar n6jd med svaret.

| dialogen med bestkaren podngterar bibliotekspolicyerna att man ska vara lyhord,
talmodig, positiv, att man ska ge rak och tydlig information ”— upprepa den vid behov,
ibland flera ganger” (A) och att man ska lyssna noga sa att man ar sédker pa att man
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forstar fragan ratt. “Ténk pa att inte anvidnda yrkesjargong och facktermer” (L). Ett
bibliotek vill ocksa att man ska ge “hjélp till sjalvhjilp” (A), det vill sdga forklara
sOkstrategier och “uppmana till och bista vid eget s6kande”. Tre av kommunpolicyerna
tar ocksa upp hur viktigt det ar att lyssna och stalla motfragor sa att man ar saker pa att
man har forstatt fragan ratt.

7.5 Hur bestkarna framstalls i policyerna

7.5.1 BesOkare som (inte) ber om hjalp

| fem policyer star det att det ofta & de besokare som inte ber om hjalp som bast
behdver den, och att man ska vara uppméarksam och fanga upp detta. Tva policyer
papekar a andra sidan att inte alla vill ha hjélp, och att dven det ska respekteras. Tre
bibliotek poangterar att man inte ska tranga sig pa, ett av dem uttrycker det sa har:
”[Biblioteket] &r samhallets vardagsrum — var hjélpsam men med respekt for den
personliga integriteten” (P).

7.5.2 Grupper med speciella behov

De grupper som namns sarskilt ar barn och ungdomar samt funktionshindrade. Tre
kommunala policyer namner att barn och barns laslust ska prioriteras sérskilt. En
bibliotekspolicy séger att personalen ska vara extra observant pa om det &r nagra barn
eller ungdomar som behdver hjalp, medan tva poangterar att barn har samma rattigheter
och ska visas samma respekt som vuxna.

Medan fem av de kommunala dokumenten ndmner funktionshindrade bestkare ar det
bara ett internt dokument som gor det. | vissa av de kommunala dokumenten innebar
”bemotande” just bemdtande av funktionshindrade, ibland ocksé besdkare med annat
modersmal &n svenska, barn och &ldre, eller stokiga besckare.

Fem av de kommunala dokumenten ndmner funktionshindrade, en av dem med
hanvisning till den nationella handlingsplanen (Sverige. Regeringen 2000). Denna
handlingsplan foregicks av Bengt Lindgvists utredning om bemdétande av personer med
funktionshinder. Utredningen visade stora brister i bemotande av personer med
funktionshinder, inte minst i myndighetskontakter (Utredningen om bemdtande av
personer med funktionshinder 1999). Den nationella handlingsplanens mal var bland
annat att forbattra bemoOtandet och skapa ett tillgangligt samhalle déar
handikapperspektivet genomsyrar alla samhéllssektorer. Det sattes ocksa upp ett mal om
att alla allmanna platser skulle vara tillgangliga for alla ar 2010.
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I de kommunala policyerna nimns att bibliotek ska “erbjuda anpassade medier och
tjanster for personer med funktionsnedsattning” (N1) och att personalen ska ha kunskap
och fa utbildning om olika funktionsnedséattningar. En av de interna policyerna namner
personer med funktionsnedsattning. Har ar fokus pa att vara extra lyhord for de speciella
behov som gruppen kan ha (A).

7.6 Personalens attityd och uppférande

7.6.1 Behandla alla lika

Nio bibliotek skriver om att det &r viktigt att behandla alla lika, vissa med tillagg som:
”(vi ska) Bemota besokarna pa ett enhetligt sétt, d.v.s. alla besokare ska bemdtas med
samma respekt och efter samma regler samtidigt som det individuella behovet sa langt
som mojligt ska tillgodoses.” (N). Nagon beskriver det som att det ar viktigt att
behandla alla olika, d.v.s. utefter vars och ens personliga behov. Alla ska behandlas lika,
vilket enligt ett bibliotek ocksa innebar att man inte hjalper nagon enskild alltfor lange.

7.6.2 Regler som r6r allmant uppférande

Reglerna under den hér rubriken berors inte alls i de kommunala dokumenten.
Bibliotekspolicyerna ar i vissa fall ganska detaljerade, som att man inte far tugga
tuggummi i disken (D), inte far std med ryggen mot disken (D), inte ska anvanda starka
parfymer (tva bibliotek), att man ska bara enhetlig kladsel eller namnskylt (fem
bibliotek) och att halla disken vélstadad och fri fran privata foremal (tre bibliotek). P&
vissa bibliotek far man inte lamna disken under ett diskpass. Pa andra daremot ska
personalen cirkulera i biblioteket och fanga upp fragor eller satta upp bocker om det ar
stiltje i disken. Pa ett foredras det att man moter besdkaren pa “samma niva och inte i
huvudsak bakom disk” (H). Ett séger att all personal bakom disken ska hjilpa besokare,
aven om man gick dit i ett annat drende. Flera poéngterar att personalen ska se till att ha
arbetsuppgifter, “det ser illa ut om vi star och hinger” (D). Det finns faktiskt fler regler
for hur man ska bete sig om det ar lugnt i biblioteket &n om det &r stressigt.

7.6.3 Regler for privata goromal

Sex policyer namner regler for privata telefonsamtal och andra privata géromal. Pa fyra
bibliotek ar det helt forbjudet att syssla med privata saker i disken, pa de tva andra sags
att man ska undvika privata telefonsamtal i disken. I sex policyer sags ocksa att man ska
undvika privata samtal, bade med besékare och med annan personal.
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7.6.4 Dolt policyproblem

| den man policyerna har ett tydligt uttalat syfte ar det att stodja personalen sa att den
bemater besokarna pa basta mojliga satt. Det finns dock delar av policyerna som jag
anser vara irrelevanta for detta &ndamal och som jag anser avslojar ett konkurrerande,
dolt policyproblem. Det ror framfor allt avsnittet 7.6.2 Regler som ror allméant
uppférande ovan. Min slutsats i det avsnittet var att det finns fler nedskrivna regler for
hur man ska bete sig ndr biblioteket & tomt dn n&r man faktiskt moter besokare. Det
viktigaste verkar vara att man ska se lagom upptagen ut, men anda tillganglig. P4 manga
stallen far man absolut inte utfora privata sysslor nar man har diskpass, men det ar lika
forbjudet att std och hédnga”. Det finns en méngd detaljerade regler som ror
bibliotekspersonalens satt att vara och utfora sitt arbete och som inte direkt har med
bemotande att gora. Min tolkning &r att det dolda policyproblemet ar att personalen inte
arbetar effektivt, utan istéllet till exempel “’star och hianger”. Policyns mal blir da att 6ka
arbetseffektiviteten och motverka oonskat beteende.

7.7 Praktiska géromal

7.7.1 Nya lantagare

Nya lantagare ska enligt fem olika bibliotekspolicyer erbjudas en rundvandring i
biblioteket, tre bibliotek tycker att man ska ta varje tillfalle i akt att forklara hur
biblioteket &r uppbyggt och sex tycker att det ar viktigt att man inte pekar ut var en bok
finns, utan att man foljer med till hyllan, eller &tminstone erbjuder sig att gora det.

7.7.2 Ansvar for fraga

Nastan alla policyerna har nagot skrivet om vilka rutiner som géller om det blir ko i
informationsdisken eller hur man ska géra om man far en fraga man inte kan besvara
direkt. Vid kobildning ska man notera/uppmarksamma personer som star i ko, men
koncentrera sig pa den man hjélper just nu. Be att fa aterkomma om arendet tar lang tid
och kon vaxer (6 bibliotekspolicyer). Den som far en fraga har personligt ansvar for att
den besvaras (7 bibliotek), men flera tillagger nagot i stil med att alla fragor ar
bibliotekets fragor, inte den enskilda personen som blir tillfragad och att man ska
radfréga eller 6verldmna till kolleger om man kénner att man inte kan svara: ’Ingenting
ska vara omojligt att fraga om” (G). Fem av de kommunala policyerna har ocksé
skrivningar om detta, antingen som ett l6fte till kommuninnevanarna att de alltid ska fa
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svar pa sina fragor, eller som en uppmaning till personalen att ta ansvar for fragor de
far.

Ett av biblioteken och tva av kommunerna har policyer for hur lang tid det far ta innan
man svarar i telefon nar det ringer, samt hur lang tid det far ta innan man svarar pa ett
telefonsamtal eller e-brev som man inte kan besvara med det samma. 7 bibliotek skriver
att besokare alltid ska komma i forsta hand, fore telefonsamtal. Tva vill att telefonen i
disken bara ska anvandas till korta samtal.

7.7.3 Sekretess

Sju bibliotekspolicyer ndmner sekretess, att man aldrig ska kommentera bokval och inte
far tala om vem som har en viss bok eller vad nagon annan har lanat. Slutligen &r det tre
policyer som namner skulder och avgifter. Tva av dem sa att man ska vara diskret nar
man papekar att ndgon har en skuld, den tredje upplys alltid lantagaren om varje avgift
som finns pa kontot, &ven mindre belopp” (R).

7.7.4 Problem, klagomal och synpunkter

Fyra kommunala policyer tar upp problem och klagomdl. De némner att
“kvalitetsbrister ska snabbt dtgérdas” (Al), “’skilj pd sak och person” (M1), och att
misstag ska rattas till snabbt. Nio bibliotekspolicyer tar upp &mnet. De flesta av dessa
namner ocksa att man ska ratta till misstag och be om ursakt for fel som begatts. En
tycker: “Tolka alltid problem till kundens fordel!” (C), medan flera snarare podngterar
att man ska anstranga sig for att forsta problemet och gora sitt basta for att 16sa det.

Fem av biblioteken skriver ndgot om nar konflikter med besokare blir svéra att hantera.
De podngterar att man ska anstrdnga sig for att inte provoceras, men inte heller
acceptera krankande behandling eller att en besdkare stér andra besdkare. Flera namner
har att bemotandereglerna ska anvandas med sunt fornuft, och att det ibland kan vara
motiverat att gora avsteg fran reglerna for att 16sa en konflikt. ”Den som trappar ner en
konflikt vinner den — ta hjélp av kollegor! Ga in och radda’ varandra. Anvand ta-6ver-
tricket’. Det &r viktigt att inte ha for manga regler! Sunt fornuft maste rada.” (R).

Fem kommunala policyer namner att man som bestkare pa biblioteket alltid ska kunna
fa traffa nagon som kan ta emot synpunkter och att biblioteket ar tacksamt for bade
positiv och negativ feedback. Tva av bibliotekspolicyerna namner ocksa detta, en sager
ocksa att “synpunkter frdn allminheten ska framforas till bibliotekschefen” (N).
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7.8 Personalen pa arbetsplatsen

7.8.1 Kolleger emellan

Fyra av de kommunala dokumenten namner bemétande personalen emellan. Alla fyra
tar upp vikten av att respektera och vara vanliga mot varandra, tva av dem ocksa vikten
av att lara av varandra och lara ut det man kan till sina kolleger.

Hér ar de interna dokumenten mer utférliga. Fyra av dokumenten beskriver sin egen
funktion; att det ar viktigt att personalen har en gemensam syn om bemdtande och
kénner sig trygga i sin yrkesroll. En av dem ocksa att det ar viktigt att dels “aktivt bidra
till att sprida relevant information om verksamheten till medarbetare” och dels ta del av
sadan relevant information. Tre av dem har med punkter om att ge alla utrymme, stodja
varandra och ha en rak kommunikation. Som en uttrycker det: “Genom att villigt
samarbeta och stalla upp for varandra i stort och smatt skapar vi en arbetsgrupp med
trygg atmosfar som maérks positivt i den yttre tjansten” (L).

Atta av dem poangterar vikten av att ta tillvara allas kompetens, att vara prestigelds och
vaga be om hjélp. Tre av dem att man ska hjélpa sina kolleger pa ett diskret sétt och
aldrig kritisera varandra infor besokare. Nagra namner mer praktiska saker, som att man
ska halla rent och snyggt i personalutrymmena, att man ska komma till sitt diskpass i
god tid och lata bli att diskutera problem i disken, utan ga utom horhall for besokare.

7.8.2 Mot biblioteket/arbetsgivaren

Tre kommunala policyer sdger att personalen ska “bidra till kommunbibliotekets
utveckling 1 enlighet med faststillda mal och uppdrag” (N1) och liknande
formuleringar. Tva av de interna dokumenten séger att man ska “’vara lojal mot fattade
beslut och géllande regler” (N), respektive ”ge forslag till forenkling, forbattring och
utvérdering av kontakten med véra anviandare” (C).

7.9 Hur framstélls bestkare och personal i policyerna?

For att besvara min andra fragestallning: Hur framstélls besokare och personal i
policyerna? har jag tagit hjalp av Maj Klassons tre modeller for bibliotekariearbete.
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7.9.1 Marknadsmodellen

I marknadsmodellen &r kunden subjekt och bibliotekarien objekt. Kunden bestaller och
bibliotekarien verkstéller. Det &ar bara fyra av biblioteken som uttryckligen ndmner
marknadsforing i sina policyer, till exempel: ”Vi dr ambassadoérer for var verksamhet
och &r hela tiden synliga for véra besokare” (L) och ”En ndjd ’kund’ 4r den bésta
marknadsforaren av biblioteket” (Q).

Besokare: Det finns ett tydligt exempel i mitt material pa detta synsétt. Det ar fran en
kranskommun till Stockholms strategiska biblioteksplan, som beskriver bestkaren som
ndgon som “efterfrigar ett brett utbud av tjanster, mer individualisering...”.

Personal: Flera policyer betonar att bibliotekarieyrket dar ett serviceyrke, att
bibliotekarier ska tillhandahalla tjanster och att arbetet innebér ett vardskap.

7.9.2 Fbrmyndarmodellen

I férmyndarmodellen &r bibliotekarien subjekt och kunden objekt. Maj Klasson
beskriver bibliotekarien inom denna modell som ndgon som uppfattar sin roll som en
kamp for god forskning, goda bokvanor” (Klasson 1984, s. 221). Jag skulle vilja vidga
modellen med nagot man skulle kunna kalla gott omhandertagande. Det &ar en aspekt
som inte ingar i universitetshibliotekens, dar Klasson gjorde sina undersokningar,
uppdrag pa samma satt som de gor pa folkbiblioteken.

Besokare: Beskrivningen av besokarna tar i manga policyer sin utgangspunkt i problem
och sarskilda behov. Det kan galla barn, aldre, funktionshindrade eller personer med
annat modersmal &n svenska. De beskrivs som nagra som behdver hjalp, som kan vilja
ha for mycket hjalp, som ska bemd&tas pa ett visst sdtt om de klagar eller stor.
Sammantaget ger det en ganska negativ bild av bestkarna som hjélplésa och lite
besvarliga.

Personal: Manga policyer betonar vikten av att vara empatisk och lyhord, ndgra namner
ocksa att bibliotekspersonalen ska vara trygg och tydlig. Dessa ord signalerar inte nagot
jamlikt mote, utan snarare en situation dar personalen &r omhandertagande.

Det finns en intressant skillnad 1 ordval i1 beskrivningarna av personalen.
Biblioteksplanerna fokuserar pa att personalen ska vara kompetent (5 av 8) och sta for
kunskap (3 av 8), medan bara tva av dem namner ordet professionell. Kunskap
forekommer inte alls i de 18 bibliotekspolicyerna, kompetent bara i en. Daremot ndmner
8 av policyerna att personalen ska vara professionell.
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7.9.3 Samspelsmodellen

I samspelsmodellen upplever sig bade bibliotekarien och kunden som subjekt. Parterna
ar jamstallda och bada anvander sin respektive kompetens for att hjalpas at att na malet.
| folkbibliotekskontexten tycker jag att det i samspelmodellen ocksa bor inga att ge
sarskilt stod till den som behdver det, sa att personen kan vara delaktig i sa stor
utstrdckning som mojligt.

Besokare: De flesta policyer ndmner till exempel barn och funktionshindrade som ett
par sarskilda grupper som kan behova extra stod for att kunna anvanda biblioteket pa
sina egna villkor.

Personal: De flesta policyerna poangterar ocksa vikten av att personalen moter
besokaren dar den befinner sig, bade fysiskt och mentalt. Det kraver bland mycket annat
engagemang, vanlighet, positiv manniskosyn och prestigeldshet, nagot som betonas i
policyerna.

7.9.4 Sammanfattning

Det utan konkurrens vanligaste kravet pd personalen var att visa respekt, i betydelserna
att vara respektfull, respektera olikheter, visa barn samma respekt som vuxna och sa
vidare. De positivt laddade adjektiv som forekommer ofta &r: empatisk, lyhord,
engagerad, professionell, intresserad, kunnig, tillganglig, korrekt, vénlig, kompetent,
positiv, hjalpsam, talmodig.

Bilden av besokarna &r inte odelat positiv. Men det ar forstas de besokare som behover
extra stod dar man mest behover en skriven policy att falla tillbaka pa for att kunna
hantera pa ett korrekt satt, sa det ar kanske inte markligt i sig att policyerna &r
utformade pa det sattet.

Maj Klasson undrade 1984 vilken av hennes tre modeller som skulle dominera i
framtiden (Klasson 1984, s. 221). Precis som hon trodde att det var da, har jag hittat
tecken pa samtliga modeller i policydokumenten. Marknadsmodellen &r inte sa
framtradande, &ven om flera policyer namner att bemotandet ar en form av
marknadsforing, och flera kallar sina bestkare for kunder. Formyndarmodellen finns
representerad i form av ett ovanifranperspektiv och synen pa besokarna som nagra som
behdver tas om hand. Den dominerande modeller & dock samspelsmodellen. Alla
policyer passar in har i forsta hand, aven om vissa ocksa har drag av marknadsmodellen
och férmyndarmodellen.
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7.10 Vad sager policyerna om digitalt bemdtande?

For att fa svar pa min tredje fragestallning, Vad séger policyerna om digitalt
bemotande?, formulerade jag en specifik fraga om detta i brevet jag skickade ut till
biblioteken (se bilaga). Fradgan &r relevant darfér att en stor och viktig del av
bibliotekens bemdtande av sina lantagare idag sker digitalt. Genom sina hemsidor
mojliggor biblioteken kontakter med anvéndare som inte kan eller vill besdka det
fysiska biblioteket. Besdkare kan utfora vissa av sina drenden via natet, medan de i
andra fall foredrar att gora ett personligt besok. Ytterligare andra anvéander de
elektroniska resurserna pa plats i biblioteket. Dessa vitt skilda grupper har olika behov
och forutsattningar som kan vara svara att mota i ett samlat grepp och dar det darfor kan
vara en hjélp i arbetet att ha utarbetade riktlinjer.

Det digitala motet kraver ett delvis annat bemoétande an det fysiska motet. Avsaknaden
av icke-verbala signaler gor att man behdver kompensera med ord det som motparten
inte kan se, for att inte riskera att uppfattas som otrevlig. Det ar ocksa viktigt att, vid till
exempel en chatt, halla igang konversationen for att visa att man fortfarande har
kontakt. Avsaknaden av icke-verbala signaler paverkar aven det digitala métet innan det
sker. En besokare som soker hjalp pa det fysiska biblioteket kan lasa skyltar och fraga
personalen for att hamna pa ratt stalle. Soker personen istéllet hjélp virtuellt kravs att
det enkelt gar att lasa sig till vem som kan fa hjalp med vad och nér, sa att
forvantningarna pa servicen inte blir orealistiska.

Av de insamlade dokumenten var det framfor allt de som var skrivha som
bemotandepolicyer for hela den kommunala verksamheten som berdrde digitalt
bemdtande. Det &ar har dock bara e-post som namns och hur lang tid det far ta att besvara
e-postforfragningar. Fem av sju kommunala dokument namner detta. Bland de interna
bibliotekspolicyerna ar det fem av 18 som ocksa namner att e-post ska besvaras inom en
viss tid. Det digitala bemdtandet namns alltsa knappt alls i policyerna.

Det ar dock vart att notera att det pagar ett arbete pa flera bibliotek att ta fram policyer
och riktlinjer for hur man ska anvanda sociala medier, som Facebook, bloggar och
twitter. Den 26 augusti 2010 anordnades till exempel en workshop av Biblioteksradet i
Stockholms lan som kallades Sociala medier pa biblioteket — en workshop om
strategier. Syftet med workshopen var att diskutera strategier och policy for sociala
medier pa biblioteken. Workshopen féljdes av bloggen Sociala medier pa biblioteken
(Biblioteksradet i Stockholms lan 2011) dar man bland annat kan ladsa om
Regionbibliotek Stockholms och skol- och folkbiblioteken i Ekerds arbete med att ta
fram policyer for sociala medier. Dessa policyer beror framfor allt juridiska aspekter av
digitalt biblioteksarbete, men till viss del &ven bemdtande.
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8 Diskussion

Mitt syfte med den har uppsatsen var att undersoka vad bemotande pa bibliotek kan
innebdra och att gora ett nedslag bland de bemotandepolicyer som fanns pa svenska
folkbibliotek i maj 2010 och beskriva dem. Min 6vergripande fragestallning var:

e Vad innebar bemotande pa bibliotek?
Underordnade fragestallningar:

e Hur framstalls besdkare och personal i de insamlade policyerna?
e Vad séger policyerna om digitalt bemotande?

8.1 Vad innebéar bemotande pa bibliotek?

I den har uppsatsen har jag undersokt vad bemétande pa bibliotek kan innebéra och hur
olika beslutsfattare och forskare ser pa bemotande. I litteraturen fors asikter fram om att
bemotande kan innebéra allt som 6ver huvud taget har med kontakten mellan bibliotek
och medborgare att gora; fran hur hemsidan fungerar och hur man tar sig rent fysiskt till
biblioteket, till hur professionell personalen ar.

| litteraturen  beskrivs tva tydligt skilda perspektiv pd bemotande,
marknadsforingsperspektivet och det etiska eller medborgerliga perspektivet. I min
undersokning hittade jag inte sa manga tecken pa att biblioteken anvande sig av
marknadsforingsperspektivet. En anledning till det kan vara de insamlade dokumentens
syfte. Eftersom de handlade om bemétande och ofta var inriktade pa det vardagliga och
praktiska arbetet tror jag att den etiska aspekten ligger nérmre till hands &n
marknadsforingsaspekten. Det fanns dock nagra undantag, till exempel
bibliotekspolicyer som poangterade att ett gott bemotande ingdr som en del i att
marknadsfora biblioteket eller som kallade sina bestkare for kunder.

For att undersoka vad bemdtande innebar for dem som skrivit de policydokument jag
har samlat in gjorde jag en policyanalys och forsokte identifiera det som inom
policyanalysen kallas for policyproblem.

8.2 Policyproblemet

Ett policyproblem betecknar, som har konstaterats i avsnitt 5.4.1, ett tillstand som ar
otillfredsstallande och behdver forbéattras, och déar en policy beddms kunna forbattra
situationen. En av respondenternas svar tyder pa en sadan strikt tolkning av begreppet
da hon skriver att eftersom hennes bibliotek aldrig hade fatt nagra klagomal pa
bemotandet behovde det inte heller ha nagon policy for detta (avsnitt 6.3). Jag menar att
franvaron av klagomal inte behover vara det samma som franvaron av brister i
verksamheten. Det &r osannolikt att alla ar néjda med allt och med tydliga riktlinjer for
hur man ska bemota till exempel klagomal tror jag att man blir mer 6ppen for att
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uppfatta och ta emot kritik. Flera av biblioteksplanerna framhaller att tillgangligheten
for funktionshindrade &r viktig, i ndgra planer ar detta den enda form av bemétande som
namns. Tillganglighet &r den enda aspekten av bemdtande som det tydligt framgar att
flera policyforfattare tycker ar ett problem som behdver atgérdas.

Som ocksa konstaterades i avsnitt 5.4.1 kan en policy dven formuleras for att befasta
goda rutiner och 6nskvérda attityder och det ar med det syftet jag uppfattar att de
undersokta policyerna ar utformade. Biblioteksplanerna &r ganska kortfattade nér det
galler bemotandefragor, utover tillgangligheten for funktionshindrade tas framfor allt
bemotande vid klagomalshantering upp. Bara tre av planerna tar upp bemétande med
termer som service, tillganglighet och lyhordhet.

Utmarkande for de 18 policyer som &r utarbetade inom biblioteksorganisationen ar att
de &r praktiskt inriktade och ofta ger instruktioner pa detaljnivd. Fem av dessa
dokument uttrycker vad policyerna ar tankta att ha for funktion. De ska vara en hjalp for
att skapa tydliga riktlinjer for personalens sétt att bemota bes6karna och skapa goda
relationer, ett diskussionsunderlag for personalen samt medverka till en samsyn i
bemdtandefragor. En av policyerna vander pa perspektivet, gor besokaren till subjekt
och skriver att policyns syfte &r att kvalitetssékra kundens méte med biblioteket.

Sammanfattningsvis menar jag att bibliotekens policyer oftast inte visar ett Oppet
policyproblem i betydelsen ett missforhallande som behdver réttas till. Det enda
undantaget &r tillganglighet for funktionshindrade. Att just det star i fokus i flera
kommunala dokument ar 2010 kan ha ett samband med Bemdétandeutredningen, som
namns i avsnitt 7.5.2. Samtliga policyer ar skrivna for att befasta det bemdtande som
policyn beskriver som gott och for att vara ett stod i arbetet for bibliotekspersonalen. 1
de policyer dér jag har identifierat ett dolt policyproblem uppfattar jag detta som ett
konkret problem med personalens attityd och effektivitet.

8.3 Hur framstalls personalen och besdkarna i
policyerna?

Av Maj Klassons tre modeller for bibliotekariearbete hittade jag mest beldgg for
Samspelsmodellen i de insamlade policyerna. Samspelsmodellen &r ocksd den av
Klassons tre modeller som har mest gemensamt med det etiska perspektivet pa
bemdtande som jag har skrivit om tidigare. Att Klassons Férmyndarmodell inte ar sa
starkt framtradande i policyerna beror sakert pa att de ar riktade just mot beméotande och
att besokarna genom det pa ett naturligt satt hamnar i subjektsposition. Det ar snarare
lite anmarkningsvart att drag av formyndarmodellen gar att hitta, med tanke pa
policyernas inriktning. Eftersom dvervagande delen av policyerna ar mycket kortfattade
och koncisa finns det en osakerhet i den har analysen. Det var ibland svart att veta till
vilken modell jag skulle fora de olika utdragen.

Jag har tidigare refererat till Jennifer Rowleys syn pa marknadsfoéring av bibliotek (se s.
8f) dar Rowley menar att det kanske &r dags att borja kalla users for customers istéllet.
Aven Karin Sundstrém slir ett slag for ordet kund och skriver: P4 biblioteket
associerar jag det till ritten att fA god kvalitet f6r sina skattepengar” (Sundstrém 2008,
s. 14). Personligen har jag svart for ordet, darfor att det hanfor sig till en ren
transaktionssituation som jag inte tycker ticker allt en “kund” pé biblioteket dr och ska
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vara. Karin Sundstrom ndmner frigan om “bemotande ligger ndrmare attityd eller
beteende” (Sundstom 2008, s. 13), det vill sdga som ses som “ett hantverk eller som ett
uttryck for ménniskans vérldsbild” (a.a., s. 13). I ett par butiker dér jag har arbetat var
bemotandet i hogsta grad ett beteende. En kund var dar generellt sedd som nagon man
skulle le mot i butiken, men gérna fick skratta at i fikarummet. Sa vill jag inte se mina
bibliotekskunder, och inte heller sjélv bli sedd nér jag besoker biblioteket! Jag foredrar
besokare, som jag upplever som betydligt mer respektfullt. En besokare ar (i allménhet,
aven i dagligt sprak) nagon som ar valkommen och nagon man som “hemmahérande”
vid behov tar hand om, just som en bibliotekarie hjélper bestkare pa biblioteket. Och pa
besok ar de ju, de tanker knappast flytta in. Mot bakgrund av ovan forda resonemang
undrar jag darfor om inte policyer i bemotande vytterst borde diskutera just
vardegrunder.

8.4 Digitalt bemoétande

Det var mycket lite skrivet i policyerna om de speciella férutsattningar som ror digitalt
bemdtande. Det namndes bara i samband med regler for hur lang tid det far lov att ta att
svara pa forfragningar via e-post. Jag tror att detta beror pa att det digitala bemdtande
fortfarande &r ett jamforelsevis nytt fenomen pa biblioteken och att man inte tanker pa
att det kan krédvas ett annat beteende an vid personlig kontakt for att bemotandet ska
uppfattas som tillfredsstéllande. Den forskning jag har hittat om digitalt bemd&tande ror i
forsta hand motet via chatt, dar det betonas hur viktigt det &r att kompensera for
uteblivna icke-verbala signaler.

Eftersom jag stallde en uttrycklig fraga till biblioteken om digitalt bemétande fick jag
lite kommentarer om detta fran dem som skickade en policy till mig, aven om det inte
stod nagot om digitalt bemé&tande i policyerna. Flera svarade att de redan arbetade med
detta och att det skulle finnas med vid en revision av policyn, andra att det var en aspekt
de inte hade tankt pa, men skulle 6vervéga att ta med. Manga bibliotek arbetar dessutom
med att ta fram riktlinjer for hur de ska anvanda sociala medier, dér digitalt bemétande
kommer att beroras.

8.5 Forslag till fortsatt forskning

e En intervjuundersdkning med bibliotekarier for att undersoka i vilken man
policydokumenten anvands i det dagliga arbetet och om séttet att arbeta har
foréndrats efter att en bemotandepolicy har skrivits.

e En historisk tillbakablick dar man foljer synen pa bemotande over tid.

e En undersokning av andra typer av bibliotek &n folkbibliotek eller en
internationell jamforelse.

e En djupare undersokning i hur, varfor och av vem policyerna har skrivits och
deras betydelse for maktférhallandena pa biblioteket.
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Sammanfattning

I den hér uppsatsen har jag undersokt svenska folkbiblioteks policyer for bemotande.
Bakgrunden var att jag hade funderat pa hur jag egentligen vill bli bemétt pa biblioteket.
Det hojs roster for att fora in mer marknadstankande pa biblioteken samtidigt som det
anordnas kurser och seminarier om bemétande for bibliotekspersonal. Ar det tva helt
vasenskilda satt att se pa bibliotekens uppdrag, eller gar de att forena?

Mitt syfte med uppsatsen var att skaffa mig en Gversiktlig bild av vad bemétande pa
bibliotek kan innebéra, genom en litteraturstudie och genom att samla in och analysera
bemdtandepolicyer fran svenska folkbibliotek. Policyerna samlades in varen 2010 och
ar med fa undantag skriva inom de senaste fem aren. Den 6vergripande fragestallningen
var:

e Vad innebar bemétande pa bibliotek?
Jag hade ocksa tva underordnade fragestallningar som 16d:

e Hur framstalls besokare och personal i policyerna?
e Vad séger policyerna om digitalt bemotande?

| uppsatsen beskriver jag tva satt att se pa bemotande. Karin Sundstrém kallar de tva
sparen for marknadsforing och etik. Emma Lilley och Bob Usherwood har en liknande
uppdelning, men de satter fokus pa besdkarna snarare an pa biblioteken och har valt att
kalla de tva sparen for konsument respektive anvandare istéllet.

Inom marknadsforing finns det mycket forskning om till exempel kunders beteende och
forvantningar. Flera forskare lyfter fram att marknadsforing inte behdver betyda att man
ska sélja nagot, utan att det handlar om att ta hand om sina besokare pa ett genomtankt
sétt. Relationsmarknadsforing ndmns av flera forskare som ett anvandbart synsatt inom
biblioteksvérlden. Skillnaden mellan traditionell marknadsforing och
relationsmarknadsforing beskrivs som att den forra forsoker skaffa s& manga kunder
som mojligt, medan relationsmarknadsforingen istallet fokuserar pa att skapa goda
relationer med och behalla de kunder man redan har.

Inom det etiska perspektivet pa bemétande riktas fokus ofta pa alla medborgares ratt till
bibliotekets tjanster pa sina villkor. Detta synsatt speglas bland annat i fackforbundet
DIK:s yrkesetiska riktlinjer for bibliotekarier och i ALA RUSA:s riktlinjer for
bemdotande.

Inom bade sparen av bemétande finns det forskning som ror kunders forvantningar pa
servicemotet och vilken betydelse det har for hur de upplever métet. Det ar viktigt att
forvantningarna ar realistiska. Servicepersonal ska strédva efter att hjalpa kunder att
formulera outtalade forvantningar sa att de blir uttalade och darmed lattare att uppfylla.

Som metod har jag anvant mig av textanalys och policyanalys. Med hjalp av kvalitativ
textanalys delade jag upp de insamlade texterna i sina minsta betydelsebédrande enheter
(oftast en fullstdndig mening) och grupperade dessa i kategorier som var heltdckande
och o©msesidigt uteslutande. Maj Klassons tre modeller for bibliotekariearbete
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Marknadsmodellen, Foérmyndarmodellen och Samspelmodellen tjanade sedan som
tolkningsmodell for textanalysen.

Policyanalys &r en vetenskap som anses ha uppkommit i USA aren efter andra
varldskriget. 1 den hér uppsatsen har jag anvént policybestdmning som verktyg for att
faststédlla policyproblemet i de insamlade dokumenten. Ofta anvander man
policyanalysen till att analysera komplexa fragestallningar inom praktiskt politiskt
arbete. Man analyserar dd ocksa bland annat politiska debatter som foregick
formulerandet av en policy, liksom den fardiga policyns efterlevnad.

Materialet samlades in under maj manad 2010 genom att jag skickade ut e-post till
huvudbiblioteket eller motsvarande i samtliga svenska kommuner. Jag bad dem besvara
fragan om de hade nagon form av policydokument for bemdtande pa sitt bibliotek. Jag
bad dem ocksa skicka den till mig, i de fall de hade nagon. 140 av de 290 bibliotek som
fick min forfragan svarade pa den och jag fick 33 policydokument skickade till mig.
Dokumenten varierade mycket i sin utformning. Jag bestdimde mig for att anvanda alla
som skickats till mig och lata kriteriet i den har uppsatsen for vad som é&r en
bemdtandepolicy vara, att den hade skickats till mig som en sadan.

En aterkommande fraga i litteraturen om bemotande har varit vad besokarna ska kallas.
Flera forskare slar ett slag for kund, vilket jag argumenterar emot. | uppsatsen har jag
valt att anvanda besokare. Inte heller det &r en ideal term. En digital anvandare kan till
exempel vara svar att definiera som besokare. | de insamlade policydokumenten &r
besokare den tveklost vanligaste bendamningen. Nast vanligast ar kund och lantagare.
Noterbart &r att endast tva policyer anvander termen anvandare, som jag uppfattar som
den vanligaste inom biblioteksforskningen.

Policyerna visar upp nagra tydliga teman som de ar redovisade under. Manga &r valdigt
detaljerade och har tydliga regler for det mesta som kan h&nda i motet med besokare,
men &ven i motet personal emellan och for hur man ska bete sig nar man foér narvarande
inte hjalper nagon.

Mina slutsatser &r att policyerna oftast ar skrivna snarare med ambitionen att behalla en
hog standard pa bemaétandet an for att det har ansetts vara nagot som har fungerat daligt.
Det har ocksa ofta varit ett mal att skapa samsyn inom personalgruppen och att vara ett
verktyg att ta till nar det uppstar problem i métet med besokare. Jag ansag mig ocksa
hitta spar av ett dolt policyproblem, namligen personalens allmanna beteende och stt
att vara, snarare an deras beteende mot besokare.

Besokarna och personalen framstdlls oftast pd ett satt som passar in i
Samspelsmodellen. Jag anpassade Maj Klassons Samspelsmodell nagot for att den
skulle passa battre som modell for folkbibliotek, snarare an for forskningsbibliotek som
den ursprungligen gjordes for. Anpassningen innefattar tilligget att personalen ska
hjdlpa den som behover sarskilt stod for att kunna anvéanda biblioteket pa sina villkor.
Gransdragningen mellan Férmyndarmodellen och Samspelsmodellen blir svar har, men
vilken sida man hamnar pa signaleras av de ord man anvander for att beskriva hur
personalen ska bete sig. Att personalen till exempel beskrivs som “trygg” och tydlig”
signalerar ett uppifran-perspektiv som far hanforas till Formyndarmodellen.

Det digitala bemotandet namns oftast inte alls i policyerna, men daremot i flera av
foljebreven jag fick tillsammans med dokumenten. Namns det alls i policyerna handlar
det om hur lang tid det far ta att besvara fragor som kommer med e-post. Eftersom det
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digitala bemotandet skiljer sig en del fran det fysiska kraver det ocksa till viss del andra
forhallningsregler. Flera bibliotek skriver att de kommer att gora tilligg i sina
policydokument angaende digitalt bemotande vid en kommande revision.
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Bilaga: Brev till biblioteken

Hej!

Jag ar en student fran Bibliotekshdgskolan i Boras som haller pa att

skriva min magisteruppsats. I min undersokning vill jag ta reda pa hur

svenska folkbibliotek ser pa begreppet bemotande och om de/ni har en skriven policy
om detta. Jag vill ocksa underséka om jag i dessa dokument kan utlasa om
biblioteksbesokarna i forsta hand betraktas som enskilda kunder eller som delar av ett
medborgarkollektiv. Jag ar ocksa nyfiken pa om det finns nagra sarskilda direktiv nar
det géller digitalt bemdtande.

Jag ar tacksam om ni skickar er policy till oss, via e-post eller vanligt brev. Jag vill
ocksa gédrna veta vem som har utformat den.

Om ni inte har nagon skriven policy angaende bemotande ber jag er véanligen ge mig
besked dven om detta.

Jag ar tacksam om jag far svar fore 13 maj 2010.

Vanliga hélsningar
Asa Malm
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