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The aim of this Master's thesisis to understand public library
users perceptions of librarians' attitudes to users and
professional knowledge. The purpose was also to investigate
the relative importance to the user of pleasant or a
knowledgeable librarian. As atheoretical framework we use
theory from business economy where the experience of the
user isin focus. Answers were sought to the following
guestions:

How do users perceive librarians' attitudes to users?

How do users perceive librarians professional knowledge?
How do users want to be treated by public librarians?
What kind of knowledge should public librarians have,
according to users?

We interviewed twelve studentsin university education that
are users of public libraries. Most of them say that they have
been treated well by public librarians. In cases where they
did not think so it was usually based on the policy of the
library on not providing course books for the students. All of
the informants say that librarians are in the service business
and want librarians to carry out searches for them. The
informants have alimited conception of public librarians
professional knowledge, although they say that they have
never met an incompetent librarian. Nine of the twelve
informants prefer a pleasant librarian to a knowledgeable
one.
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1 Inledning

” Det sétt pd vilket manniskan uppfattar sin omgivning, sin situation, for med sig
konsekvenser for hennes sétt att handla och betrakta andra manniskor. Nagon objektiv
verklighet finnsinte - allt & subjektivt i meningen att vi varseblir var situation och den
varseblivningen leder oss. ” (Thomas teorem 1928, Trost, 1997, s. 36)

Hur en ménniska uppfattar vad en bibliotekarie & paverkar hennes majligheter att
objektivt se hur bibliotekarien agerar och vad bibliotekarien faktiskt kan. Véra egna
forutfattade meningar &r att manniskor utanfoér bibliotekshdgskolan har en bild av
bibliotekarier som lite tristaoch gra. Vi har konstaterat att dennabild finnsi
skonlitteraturen. Vi har ofta funderat pa och diskuterat om detta stammer for de flesta
vanliga manniskor eller om det finns en stérre medvetenhet hos méanniskor om
bibliotekariens bemétande och kunskap an vad vi har forstatt.

Utifran de reaktioner vi fatt pa vart utbildningsval frén vanner och bekanta har vi kunnat
urskilja négratyper av bibliotekarier. En typ av bibliotekarie & hylluppstéllaren som
baralanar ut bocker och stéller upp dessapahyllor. Litteraturvetaren forvantas halast
alla skonlitteréra bocker och forutsétts dessutom kunna ge ett objektivt omdéme om
dessa. En annan typ ar sbkexperten som ska kunna allt om alla databaser och Internet.
Missionaren & mycket engagerad for att fa manniskor att kommatctill biblioteket och bli
intresserade av att |ésa bocker och tidskrifter.

Om manniskor tror sig veta hur bibliotekarier & och vad de kan paverkar det vad de
forvantar sig i motet med en bibliotekarie. Om detill exempel tror att en bibliotekarie
inte kan s mycket &r det svart att se bibliotekariernas kunskap. Gronroos teori om
subjektivt upplevd totalkvalitet gav oss inspiration och vi bestdmde oss for att skriva en
magi steruppsats dar biblioteksanvandares egna upplevelser av bibliotekarier &ar i
centrum. Gronroos, som &r forskare inom foretagsekonomi, menar att en tjanst aldrig ar
béttre an vad kunden upplever den. Upplevelserna beror paflerafaktorer &n det kunden
faktiskt far med sig hem. Gronroos delar upp den upplevda kvaliteten i de bada
baskvaliteterna teknisk kvalitet (vad) och funktionell kvalitet (hur). Han menar att 4ur
manga ganger har storre betydelse for helhetsintrycket an vad. Den sammanlagda
upplevda kvaliteten som en kund far ar balansen mellan den upplevda kvaliteten och
kundens férvantningar. (Grénroos, 1997, s. 39-49)

1.1 Problembeskrivning

Det amnet som har fangat oss ar bibliotekariers yrkesroll och hur olika den kan
uppfattas av den enskildaindividen i sasmhdllet. En undersokning av hur allménheten
uppfattar bibliotekariens yrkesroll finner vi relevant da bibliotekarien i sitt arbete till
stor del vander sig till allméanheten. Eftersom bibliotekarier finnstill for allmanheten &r
det intressant hur anvandare uppfattar bibliotekariers bemétande och kunskaper. Vi vill
ocksa prova riktigheten i Gronroos teori om att 4ur en tjanst utfors kan vara viktigare an
vad en tjanst bestar av. Vart 6vergripande syfte, som vi har formulerat med
utgangspunkt i Gronroos teori, &r att undersdka om anvandare tycker att det hos en
bibliotekarie har stérre betydel se med bemdétande &n kunskap.



1.2 Problemavgrinsning

Vi har valt att fokusera pa fol kbibliotekariers kompetens och bemétande sedd genom
allmanhetens 6gon. Allmanheten har vi avgransat till att gélla vuxna
biblioteksanvéandare som kommer i kontakt med tjanstgorande folkbibliotekarier. Denna
definition &r vid och omfattar &ven aktiviteter utanfor bibliotekets véaggar, exempelvis
bokbuss och uppstkande verksamhet. Vi har begransat osstill vuxna dabarn har sitt
eget sétt att ténka och forhalla sig till verkligheten. Dessutom skiljer sig barns
anvandning av bibliotek fran vuxnas. Barn véljer till exempel inte altid sjalvanér de
vill gatill biblioteket och de uppmuntras att 1&sa mycket for |&sandets skull. Vi anser att
barnen &r varda en egen undersokning. Nér vi i fortséttningen skriver anvandare avser vi
vuxna anvandare av folkbibliotek.

1.3 Problemformulering och syfte

Gronroos menar att tjansteverksamhet bara kan vérderas utifran kunden och att
kvaliteten aldrig & béttre &n kunden upplever den (Gronroos, 1997, s. 39). Biblioteket
som tjansteverksamhet har biblioteksanvandaren som kund och dérfor ville vi goraen
undersokning med anvandare i fokus. Var avsikt &r att undersoka hur anvandarnas
uppfattning av folkbibliotekarier ser ut genom kvdlitativaintervjuer. Vi vill fraga hur
vuxna biblioteksanvandare uppfattar folkbibliotekariers bemétande och kunskap.
Betyder bemétande mer an kunskap? Véar forutfattade mening &r att bemotande &
viktigast eftersom vi tror att om bemétande upplevs positivt sa kommer
bibliotekariernas kunskaper att nyttjas. Om bibliotekariens bemétande upplevs negativt
skulle vi gédvainte bry oss om att nyttja bibliotekariens kunskap.

1.4 Fragestillningar
Varafrégestdlningar &r:
Hur upplever anvandare folkbibliotekariers bemétande och kunskap?

Hur anser anvandare att de borde bli bemétta av folkbibliotekarier?
Vad anser anvandare att folkbibliotekarier borde kunna?

1.5 Definitioner

Anvéandare — anvandare & en person som pa ndgot sétt anvander biblioteket. Nar vi
aterger de olika studierna anvander vi det begrepp for anvandare som forfattarna har
anvant sig av i respektive text, till exempel |antagare.

Bibliotekarie — folkbibliotekarie. Avses annan bibliotekarie star det uttryckligen,
exempelvis bibliotekarie vid akademiskt bibliotek.

Bibliotekariens bemétande — bibliotekariens upptradande sdsom det uppfattas av
anvandare. Vi avser inte nagot specifikt beteende.



Bibliotekariens kunskap — vad en bibliotekarie kan, kunskaper som férvarvats genom
utbildning och erfarenhet.

Bibliotekaries kompetens — hur bibliotekarien anvander sina kunskaper i kombination
med sitt bemdtande.

Bibliotek - folkbibliotek om vi inte uttryckligen skriver nagot annat.

Referenssamtal — for varainformanter & motet med bibliotekarien sa gott som alltid ett
referenssamtal och vi har darfor satt likhetstecken med moéten med bibliotekarie.
Anvandarna delar inte gadlvain méten med bibliotekarier i referenssamtal respektive
icke-referenssamtal .

Informant — anvandare vi har intervjuat.
1.6 Disposition

| det foljande kapitlet Tidigare studier presenteras vilka olika funktioner ett bibliotek
kan hafor anvandarna och vilka olikaroller en bibliotekarie kan ha. Har finns aven ett
avsnitt om bibliotekariers bemdtande och kunskap utifran biblioteks- och
informationsvetenskapsutbildningarnai Sverige samt en redovisning av nagra texter om
vilken status och image bibliotekarien har. | avsnittet Professionen visas det pa hur
bibliotekarier sdlva ser pasitt yrke och sin yrkeskunskap och kapitlet avd utas med
Biblioteksanvindares uppfattningar som innehdller texter om vilken uppfattning
biblioteksanvandare har om bibliotekariers bemdtande och kunskap.

Teoriavsnittet innehdller var teoretiska ansats och i Metod beskrivs tillvagagangssattet
for var empiriska understkning. Resultatet av undersokningen finnsi
Resultatredovisning dar ocksa de tolv informanterna presenteras. | Diskussion och
analys diskuterar vi resultatet utifran var litteraturstudie. | kapitel 7 redovisas vara
slutsatser och uppsatsen avslutas med en sammanfattning.



2. Tidigare studier

Vér litteraturgenomgang har vi delat in under olika rubriker. Studierna presenteras var
for sig eftersom vi anser att det &r fruktbart att se helheten i studierna.

2.1 Bakgrund

Foretagsekonomen Evert Gummessons modell visar tjansteproduktion ur kundens
perspektiv. Gummesson problematiserar helheten och menar att kunden paverkas av
flerafaktorer. (Gummesson, 1991, s. 104) Kontaktpersonen, som skulle kunna varaen
bibliotekarie pa ett bibliotek, & baraen av dessa faktorer. Ovriga kunder kan varaandra
anvandare som vistas pa biblioteket. Gummessons system kan tolkas som bibliotekets
policy och fysiska produkter skulle kunnavara bocker och tidskrifter. Vi har valt att
fokusera pa kunden och kontaktpersonen, det vill sigai vart fall anvandarens
upplevelser av bibliotekarien.

K ontaktperson Ovriga kunder

. e
e N

Systemet Fysiska produkter

Modell 1. Del av modell: Tjinsteproduktion ur kundens perspektiv. (Gummesson, 1991, s. 104)

2.1.1 Bibliotekets funktion och bibliotekarierollen

Vilket skakommai framsta rummet pa biblioteken, bemétande eller kunnighet? Vi vill
poangtera att det enainte kan existera utan det andra och att det kan vara béde person-
och situationsbundet vad som upplevs som mest vasentligt. | sin bok Gor biblioteket en
forskel? anvander Jochumsen och Rasmussen sig av en modell dér de visar pavad
biblioteket kan hafor funktioner for olika manniskor och i olika situationer (2000, s.
32).

Jochumsen och Rasmussen delar in bibliotekets funktioner i fyra olika centra: Socialt
centrum, Kulturcentrum, Informationscentrum samt Kunskapscentrum. Nér biblioteket
fyller en social funktion blir biblioteket en mdétesplats dar sociala kontakter skapas och
uppratthdlls. Det & framst arbetssokande, pensiondrer och barnfamiljer som har
biblioteket som ram for delar av sitt socialaliv. For de som anvander biblioteket som ett
kulturcentrum blir biblioteket en plats dit man gér for att fa upplevelser. Manniskorna



gar dit for att |ana skonlitteratur, musik och video, men &ven for att tadel av de
arrangemang och utstélIningar som biblioteket anordnar. Den vanligaste funktionen for
Jochumsen och Rasmussens informanter var kunskapscentret. |nformanterna sokte
kunskap och fordjupade sig i ndgot amne for utbildning, arbete eller ngje. Den fjarde
funktionen ett bibliotek kan ha &r att vara informationscentrum for manniskor.
Biblioteket nyttjas som en formedlare av samhdlsinformation. (Jochumsen &
Rasmussen, 2000, s. 141-145)

Liksom biblioteken har olika betydel se for manniskor har @ven bibliotekarien varierande
funktion for biblioteksbesokare beroende pa situationen. Bibliotekarien kan véja hur
han / hon vill agera mot anvandaren och biblioteket kan ha uttalade eller outtalade regler
for vilken service man ska ge. Dessutom paverkar bibliotekariens utbildning synen pa
den egna yrkesrollen och anvandarna.

Carol Collier Kuhlthau skriver i sin bok Seeking meaning: a process approach to
library and information services om informationssokningsprocessen. Hon menar att
sokandet efter information &r en process och att bibliotekarien maste identifieravar i
processen anvandaren & for att kunna hjalpa pa bésta sétt. Bibliotekarien maste anpassa
sitt agerande till situationen, till exempel om en person inte vet vad hon letar efter eller
om det finns ett klart avgransat omrade. (Kuhlthau, 1993, s. 137)

Bibliotekarien kan varainriktad pa att presentera olika passande kallor. Detta kan ske
utifran en galvserviceniva dar bibliotekariens arbete bestdr i att ordnainformation pa ett
sétt som gor det tillgangligt for anvandaren utan att ndgon direkt kontakt med
bibliotekarien &ger rum. Bibliotekarien kan ocksa presentera svar pafragor utan att ta
hansyn till vem anvandaren & och var han / hon befinner sigi sin
informationsotkningsprocess. (Kuhlthau, 1993, s. 138-141)

Att visa pa de olika végarnatill information som finns &r ett annat sétt att forhalasig
som bibliotekarie. Bibliotekarien visar olika verktyg och féreslar i vilken ordning de kan
anvandas. Sedan fér anvandarna nyttja dessa kunskaper nar helst de behdver dem i
sokprocessen. Kuhlthau menar dock att anvandarna far lara sig standardl dsningar, vilket
inte altid gagnar dem. Aven om anvandarna fér vissinsikt i informationssokning s
saknas det forstael se for informationsstkningsprocessen. (Kuhlthau, 1993, s. 142-143)

Ett tredje sétt, vilket Kuhlthau foresprakar, &r att bibliotekarien ser anvandareni sin
informati onsokningsprocess. Processen bestar av tankar, kanslor och handlingar. | de
forsta stadierna dominerar osakerheten och anvandaren soker information for att faen
overblick dver amnet och dess tillganglighet. Langre fram i processen tkar sakerheten
och stkningarnainriktas pa mer specifik information. Enligt Kuhlthau 6kar ocksa
intresset med tiden nér anvandaren fokuserar sitt problem. (Kuhlthau, 1993, s. 41-52)

En bibliotekarie som &r inriktad pa informationssokningsprocessen forsoker genom
dialog med anvandaren att se problemet ur dennes synvinkel och att ta hansyn till
helhetsbilden. Bibliotekarien ser det som sin uppgift att hjépa anvandaren dar han / hon
befinner sig i sin informationsokningsprocess och ge sokvagar och information efter
anvandarens aktuella behov. (Kuhlthau, 1993, s. 143-145)



Medan Kuhlthau fokuserar painformationsformedling skriver Jesper Ducander i sin
magi steruppsats om bibliotekarier bade som informationsformedlare och
kulturférmedlare. Ducander menar att de olika funktionerna kommer till anvandning
beroende pa vilken slags tjanst bibliotekarien har. (Ducander, 1999, s. 109)

2.1.2 Bibliotekariens utbildning

Utbildningsansvariga, studenter som studerar biblioteks- och informationsvetenskap
samt de som anstédller nyutbildade bibliotekarier har olika uppfattningar om vad som
forvantas av bibliotekarier. Vi refererar till tva artiklar som handlar om detta. Sedan
foljer en undersbkning som visar vad utbildningarnai Sverige ger blivande
bibliotekarier.

Bredare arbetsmarknad vintar nyutbildad bibliotekarie & en artikel i DIK-forum
(Lindh, 1997, s. 12-13). Maria Lindh intervjuar Birgitta Olander, lektor och studierektor
pa institutionen for biblioteks— och informationsvetenskap i Lund, samt tva studenter.

Studenterna beréttar att de |aser traditionell biblioteksvetenskap, men ocksa avancerad
informati onsteknol ogi, ledarskap och ekonomi. Dessa studier kompletteras med tva ars
universitetsstudier i valfria@mnen. Olander menar att alla olika slags amneskunskaper &r
relevanta da biblioteken idag inte langre 1anar ut mer skon- an facklitteratur. Olander
talar om en ny generation bibliotekarier och menar att de nya arbetena finnsinom
naringslivet pa foretagsbibliotek, hos myndigheter och andra pa I T-dominerade
tjansteforetag. Dessa arbeten kommer inte automatiskt att tillfalla bibliotekariekéaren.
Olander menar dock att Lunds studenter likava kan arbeta som barnbibliotekarier pa
landet dar informationstekniken ocksa utvecklas som inom privata foretag.

Det & viktigare att vara” manniskoinriktad” an ”bokinriktad”, sager Olander (Lindh,
1997 s. 13). Hon l&gger stor vikt vid urvalet och menar att de informellakraveni Lund
ar storre an de formella (80 akademiska poéng). Enligt Olander ska en framtida
bibliotekarie vara utétriktad, positiv, nyfiken, utvecklingsbar och allménbildad.
Utbildningen ska ledatill att studenterna kénner till och behérskar de verktyg som finns
medan det blir mindre bokkunskap och kvalitetsdiskussioner. Olander menar att
bibliotekarier idag har till uppgift att bearbeta information, i motsats till forr da
informationen skulle vara objektiv.

"Forr i tiden tog bibliotekarierna fram den information och kunskap som
efterfrdgades och den skulle vara objektiv och ofiltrerad. Idag &r det
tvartom. Nu vill kunderna ha informationen sorterad och paketerad,
bearbetningen &r viktig och det &r nytt i bibliotekarierollen. Darfor handlar
ocksa utbildningen mer om att |ara k&nna och beharska de verktyg som
finns for detta och mindre om bokkunskap, litteratur och
kvalitetsdiskussioner.” (Lindh, 1997, s. 13)



Eftersom yrket forandras sdger Olander att titeln kanske borde &ndras. Hon tycker att de
uppgifter en bibliotekarie utfor idag kan bendmnas knowledge management. Bést hade
titeln informatiker varit, men den & upptagen, liksom informationsvetare.

| sin artikel Framgangspotential: En fantombild av den nya bibliotekarien frégar sig
Birgitta Olander hur den utbildning som bedrivs idag motsvarar de férvantningar och
behov som biblioteken har (2001, s. 3-8). Hon menar att personaen &r bibliotekets
viktigaste resurs och fragan om vilka personliga forutsattningar som behovs &r central .

Olander anvénder i sin undersokning en lista dver 34 personliga egenskaper (som hon
hamtat fran en brittisk undersokning, som tagit avstamp i platsannonser) som béde
bibliotekschefer och studenter fatt ta del av. De ombads sedan att rangordna dessa
egenskaper. De 340 bibliotekscheferna skulle svara pa vilka egenskaper de mest
Onskade hos en nyanstélld bibliotekarie samt vilka egenskaper de saknade mest.
Studenterna fick rangordna vilka egenskaper de tyckte beskrev dem bést och vilka de
tyckte sig sakna helt. 187 chefer svarade, varav 159 var folkbibliotekschefer och
resterande inom hdgskolesektorn. Av 105 studenter svarade 59. Det gjordes &ven
standardiserade personlighetstest med studenterna, vilka speglade studenternas
savbilder tamligen vdl.

Nar Olander jamfor chefernas 6nskemal med vad studenternatror att cheferna dnskar
sig visar det sig att barafem av de tio hogst rankade egenskaperna stammer dverens (se
Tabell 1 nedan). Utbud och efterfrégan motsvarar inte varandra. Detta kan ha flera
orsaker. Av de test som gjordes beddmdes faktiskt studenterna vara mer lojala och
ansvarskannande &n de sjédlva ansdg. Chefernas onskemd kan ocksa vara orealistiska
Den egenskap de saknar mest &r professionellt gévfortroende. Detta menar Olander kan
tyckas orimligt eftersom professionelIt §alvfortroende & nagot som man utvecklar pa
féltet.
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Egenskaper mest dnskade av chefer Egenskaper som beskriver mig som student bést
1. Ansvarskdnnande och ansvarstagande 1. Anpassningsbar

2. Formaga att samarbeta med olika kollegor 2. Palitlig

3. Flexibe 3. Vanlig

4. Engagerad 4.  Skriftlig kommunikationsformaga

5. Savgéende 5. Oppen for nyaidéer

6. Formagaatt hantera olika slags anvandare 6. Anaytisk

7. Nytankande (innovativ) 7. Flexibel

8. Stresstdlig 8. Formaga att samarbeta med kollegor
9. Oppen for nyaidéer 9. Forméagaatt hantera anvandare

10. Intresserad av arbetsuppgifterna 10. Noggrann

Egenskaper som cheferna saknade mest Jag tycker att jag som student saknar helt
1. Professionellt galvfértroende 1. Ledaregenskaper

2. Sjévgéende 2. Professiondlt savfortroende

3. Nyténkande (innovativ) 3. Energisk

4. Ledaregenskaper 4. Villig att utfora allt slags arbete

5. Stresstdlig 5. Vdorganiserad

6. Formégaatt hantera olika anvandare 6. Ansvarskénnande och ansvarstagande
7. Analytisk 7. Logisk

8. Formaga att samarbeta med olika kollegor 8. Stresstdlig

9. Frégvis (for att forkovrasig) 9. Frégvis (for att forkovrasig)

9. Skriftlig kommunikationsférmaga 10. Nytankande (innovativ)

Tabell 1. Ett urval av Olanders tabeller 6ver vad bibliotekschefer och studenter tycker. (Olander,
1997, s. 5-7)

Olander skriver att det &r bibliotekscheferna som bast vet vad de behdver for personal
till sinabibliotek, darfor & deras onskemal viktiga. Detta harmoniserar med Maria
Lindhs artikel dar Olander foresprakar att de personliga egenskaperna ska ges storre vikt
vid intagningen till biblioteksutbildningen (1997, s. 12-13).

Bade chefer och studenter tycker att det saknas ledaregenskaper och professionellt
sdvfortroende. Detta tycker inte vi & sarskilt férvanande eftersom det & nagot som
utvecklas genom erfarenhet. Det som cheferna helst vill ha & ansvarskdnnande
bibliotekarier, ndgot som studenterna sjalva sétter pa §étte plats dver egenskaper de
saknar. Hér vill vi papeka att studenterna har palitlighet pa andra plats pa den lista med
egenskaper som studenterna anser bést beskriver dem. Detta borde kunna uppvéga
avsaknaden av ansvarstaganden. Vi antar att studenternainte skulle sétta egenskaper de
anser & likvardigautan i stéllet valja en utav dem. Vi skulle vara ntjda med de nya
bibliotekarierna. Att de anser att de egenskaper som bést beskriver dem & sddana de har
anvandning av under utbildningen tror vi inte & detsamma som att de saknar allt annat.
Olander skriver ocksa att en del av studenterna papekade att de inte helt saknade
egenskaperna.

Jesper Ducander har gjort en studie i syfte att se vilka kunskaper dagens studenter tillika
morgondagens bibliotekarier kommer att ha samt vilken deras yrkesroll kommer att bli
(1999). Han har studerat kursplanerna for biblioteks- och informationsprogrammen pa
de fyra utbildningsorterna Boras, Lund, Umea och Uppsala samt intervjuat de fyra
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kursansvariga for att urskilja det som anses vara viktig kunskap. Ducander har &ven
gjort en enkatundersokning med 130 studenter (av 231) som gick utbildningen nar
undersokningen genomfordes, for att se vilken uppfattning studenterna hade om sin
blivande yrkesroll och vilka kunskaper de menade att de far genom uthildningen.
(Ducander, 1999, s. 52-57) Som komplement intervjuades fem bibliotekarier (Ducander,
1999, s. 95).

Ducander har identifierat fem olika omraden med biblioteksmassigt kapital. Detta
kapital & det som erkénns vardefullt och som tillméts varde i biblioteksvérlden. Dessa
fem omraden &r:

» Biblioteket som institution i samhéllet — kunskap om hur biblioteket fungerar i
samhdllet. Hit réknas ocksa kunskaper om olika kulturformer och hur kultur skapas,
sasom bibliotekssociologi, bokmarknaden, medieproduktion och kulturhistoria.
(Ducander, 1999, s. 73-75)

» Biblioteket som informationssystem — kunskap om klassifikation, katal ogisering,
indexering samt informationsteknologi sasom Internet och multimedia. (Ducander,
1999, s. 75-79)

» Biblioteket och anvéndaren — kunskap om de olika behov olika biblioteksanvandare
har och vikten av att kunna kommunicera med anvandare for att forsta och
tillfredstélla dessa behov. (Ducander, 1999, s. 79-80)

» Bibliotekets organisation, verksamhet och administration — kunskap om den
omgivning som biblioteket befinner sig i och hur denna &r organiserad. Hit réknas
kunskaper om biblioteket och dess ledning, mal, budget och organisation, men dven
relationerna mellan biblioteket och staten, kommunen och landstingen samt deras
beslutsprocesser. (Ducander, 1999, s. 82-83)

»  Examensarbetet — kunskap man f&r genom att géra examensarbete. Att kunna
fordjupasigi ett amnesomrade och problematisera centrala foreteel ser hojer yrkets
status. Ducander for &ven praktik under utbildningen (i den man det finns) till detta
omrade. (Ducander, 1999, s. 83-84)

De utbildningsansvariga har olika asikter om vad som & den viktigaste kunskapen att
baramed sig ut i arbetdivet. Tre av de fyra utbildningsansvariga ansdg att vetskapen om
hur man organiserar kunskap (klassifikation, katalogisering, kunskap om
informationssystem, databashantering och liknande) & mest vasentlig. Den fjéarde
personen menar att det viktigaste & att ha en god uppfattning om
biblioteksverksamheten. Det kommer ocksa fram vid intervjuerna att det &r viktigt att
forsta biblioteket som integrerat informationssystem samt att hatillagnat sig det
humanistisk-kritiska synsétt som férmedlas pa utbildningen. (Ducander, 1999, s. 69-70)

De flesta studenterna menade att den kunskap som &r viktigast att fa med sig fran
utbildningen & kunskap om lagring och &tervinning av information samt
informationsteknologi. Att ha kunskap om olika bibliotekstyper ansags ocksa viktigt.
Det var endast i Umed som de flesta studenterna ansag att det ar viktigare att ha kunskap
om kultur, vilket stéammer Gverens med inriktningen pa utbildningen. (Ducander, 1999,
s. 70-71, 54-55). Att de far datorkunskaper och utvecklar sin organisationsférmaga
anses av studenterna varaen tillgang for sin blivande yrkesroll. Studenterna ansag ocksa
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att det & viktigt att vara serviceinriktad, positiv, nyfiken, flexibel samt att ha ett intresse
for manniskor och samhdllet. (Ducander, 1999, s. 86-87)

En av de intervjuade bibliotekarierna papekar att de egenskaper som &r viktiga for att
fungerai arbetet & olika beroende vilken arbetsplats man arbetar pa och vilka
arbetsuppgifter man har (Ducander, 1999, s. 101). Bibliotekarierna menar att det
viktigaste & att vara serviceinriktad och framfor allt kunna kommunicera med olika
slags manniskor. De ska ha ett genuint manniskointresse, vara nyfikna och intresserade
av vad som pagar i samhdlet. Noggrannhet och hangivenhet némns av nagra
bibliotekarier. Efter ledande fraga fran intervjuaren menade bibliotekarierna att det ar
viktigt att vara stresstalig, ha samarbetsférmaga och att vara flexibel. (Ducander, 1999,
s. 85-86) Bade studenter och bibliotekarier vardesatter alltsa framst egenskaper som
behovs vid moétet med andra ménniskor.

Ducander menar att framtidens bibliotekarier kommer att vara utbildade for att méta
forandring. De har en generalistkompetens och &r 6ppna for nyainfluenser. (Ducander,
1999, s. 102-104) Bibliotekarierna kommer att ha en gedigen akademisk utbildning dér
de har trénatsi att problematisera olika @mnesomrade och att ténka abstrakt.
Informationsteknologin &r ett viktigt inslag som kréver ett organisatoriskt och
associativt tankande och hér menar Ducander att bibliotekarierna maste marknadsféra
sitt kunnande och sin kompetens. (Ducander, 1999, s. 106-107)

Ducander stallde en "kuggfraga’ till studenterna: " Vilken &r bibliotekariernas viktigaste
uppgift?’. Han ville att de skulle vélja om det var att formedlainformation eller kultur.
De flestavalde information. En minoritet av studenterna (17 st) vagrade dock véljasida
och menade att information och kultur & likaviktiga att férmedla fér en bibliotekarie.
(Ducander, 1999, s. 92-93)

En av de utbildningsansvariga uttrycker att yrkesrollen & svag i forhdllandetill det
omgivande samhaéllet. Bland bibliotekarier finns en uppfattning om yrkesidentiteten,
men mot samhdllet & den bilden svag. (Ducander, 1999, s. 91)

2.1.3 Status och image

Vi vill visavilken betydel se status och image har for ett yrke. Den forsta studien visar
vad ménniskor i tolv olika lander har for uppfattning om bibliotekariers status och
image. Néasta studie fokuserar pa status ur ett konsperspektiv.

For tio & sedan kom resultatet av en enkétunderstkning som visar vad manniskor i tolv
olikalander anser om bibliotekariens yrkesroll, arbetsuppgifter och personliga
egenskaper (Bruijns, 1992). De lander som ingick i undersdkningen & England,
Skottland, Norge, Ungern, Finland, Tyskland, Belgien, Danmark, Holland, Filippinerna,
Frankrike och Sydafrika. Sammanlagt fylldes det i 2 742 enkéter. Bruijns konstaterar i
sSitt relativt korta metodavsnittet att detta inte & en fullstandig vetenskaplig studie med
tanke pa urvalet, dock anser vi att denna studie kan varaintressant att presentera som
forforstaelsetill var studie.
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Ett yrkes statusi ett samhalle bestams av utbildningsniva, inkomstniva och vilket ansvar
man har i sin yrkesposition. Andra faktorer som paverkar yrkets status ar krav pa
specialisering och vid vilken institution yrket utdvas. Med image avses den stereotypa
bilden som samhallet har av nagon eller nagot. Den grundar sig pa generaliseringar av
observationer som individen i samhéllet gor och genom bilder som férmedlas genom
media. Dessa generaliseringar behdver inte nddvandigtvis stamma dverens med
verkligheten. Imagen av ett yrke kan ha en psykologisk effekt pa de som & verksamma
inom yrket eftersom de paverkas av hur de tror att andra uppfattar deras yrke. Imagen
har &ven betydel se vid ménniskors yrkesval. Samhdllets uppfattning om ett yrkes status
och image behéver inte stdmma 6verens med hur utévare av yrket uppfattar det.
(Bruijns, 1992, s. 1-3)

| enkéten presenteras en lista 6ver 30 olika yrken dér folkbibliotekarie, bibliotekarie vid
akademiskt bibliotek och dokumentalist ingar. De som svarade pa enkéten fick ranka
varje yrke pa en skala 1-10 utifran olika fragor. Vi vill endast presentera vad
manniskorna har for uppfattning av folkbibliotekarien, men for jamforel se skull kommer
&ven de yrken som rankades l&gst och hdgst ocksa att redovisas. Det fanns dock en
generell trend nar det géller bibliotekarier och dokumetalister. Bibliotekarie pa
akademiskt bibliotek fick néstan alltid ndgot hdgre poang &n folkbibliotekarien och
dokumentalisten &g oftast lite Iagre (Bruijns, 1992, s. 48-49).

Nér galler att bedoma folkbibliotekariens sociala status visar studien pa 5,6 poang
(hembitréde, 2,7 — domare, 8,6) (Bruijns, 1992, s. 13). Det kanske viktigaste kriteriet for
hur ett yrkes status uppfattas & utbildningsnivan. De som fyllde i enké&ten anser att en
folkbibliotekarie borde ha en utbildningsniva pa 6,5 poang (hembitréde 2 — domare, 9,1)
(Bruijns, s. 1992, s. 24-25). En annan viktig faktor for ett yrkes status och image &r
vilken inkomst en utévare av yrket har. Pa fragan vilken inkomstniva som & acceptabelt
for en folkbibliotekarie anges 5,9 i medeltal (hembitréde, 3,2 — domare, 8,3) (Bruijns,
1992, s. 34-35).

Genom att ge enkatdeltagaren en lista med egenskaper for hur en person & och en lista
over hur arbetsuppgifter kan varderas och beskrivas sa kan man enligt Bruijns se vilken
image till exempel en bibliotekarie har i samhéllet. De fem flest ndmnda egenskaperna
for bibliotekarien som person &r: hjdlpsam, ordningsam, vanlig, lugn och intelligent.
Cirka 70 % av de som fyllt i undersokningen tycker att bibliotekarier & hj&lpsamma och
sedan fordelar sig de andra fyra egenskaperna ner till 50 % som var andelen av de som
anser att bibliotekarier &r intelligenta. Langst ned palistan ser vi att en person av hundra
anser att bibliotekarier & intresserade av sport. Nar enkétdeltagarna ska beskrivaen
bibliotekaries arbetsuppgifter ténker de i termer som: nyttigt (useful) (56 %), hjé psamt
(helpful), rutinartat (based on routine), intressant (interesting) och fridfullt (peaceful)
(38 %). (Bruijns, 1992, s. 37-40)

| samlingsvolymen Bibliotekarieyrket: Tradition och fordndring finns Barbro Thomas
artikel Status efter l6n och kon. Thomas har tidigare varit verksam vid Statens kulturrad
och & numera biblioteksrad vid Kungliga Biblioteket. Hon skriver att det finns
konsskillnader i bilden av bibliotekarier (1991). Thomas noterar att den snipiga tanten
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inte har ndgon manlig motsvarighet. Aven om inte bilden av den manlige bibliotekarien
ar lika befast sa finns dock bilden av honom som en lardomsgigant. (Thomas, 1991, s.
146)

Historiskt sett har bibliotekarieyrket betraktats som ett kall. Detta & en av
forklaringarnatill den 1&galdnen, menar Thomas och jamfor med yrken som
sjukskéterska och prast. En annan forklaring som Thomas namner &r att manga
bibliotekarier har varit ekonomiskt oberoende kvinnor med 6verklassbakgrund. De har
inte haft behov av hogre [6ner och till skillnad fran manga man |&tit ndjasig. (Thomas,
1991, s. 137-139)

Bibliotekarieyrket har ocksa varit ett deltidsarbete for manga, ett faktum som det enligt
Thomas verkar vara svart att andra p& Andafram till 1980-talet fanns en sérskild
utbildning for deltidsbibliotekarier, pdpekar Thomas, och menar att det troligen inte
finns ndgot annat yrke som har haft en sarskild titel fér dem som arbetar deltid.
Deltidsarbete hojer inte statusen paett yrke, an mindre i kombination med
kvinnodominans. (Thomas, 1991, s. 141-142)

LN, kon och status hor enligt Thomas ihop. Det finns dock flera problem med att hoja
bibliotekarieyrkets status. Ett problem &r att det inte réder en entydigt definierad
verksamhet pa biblioteken, snarare tvartom. De inslag av vardel addade ord och de
abstrakta mal dokument som finns & exempel pa detta. Det & ocksa svart for
almanheten att fa en uppfattning om yrkets egentligainnehall. Det arbete som
anvandarna ser och forknippar med bibliotekarier &r ofta av rutinmassig karaktar, sa som
registrering av utlan och aterlamning av bocker. Ytterligare ett hinder for att na hogre
status och 16n &r att bibliotekarier till stor del & begrénsade till den offentliga sektorns
arbetsmarknad. (Thomas, 1991, s. 143-144) Vi tror dock att situationen kan komma att
andras en hel del till f6ljd av att foretag har borjat intressera sig for bibliotekariers
kunskap.

2.2 Professionen

Under denna rubrik presenterar vi bibliotekariers syn pa sin yrkesroll. Vi borjar med att
beskriva en undersokning som bestar av kvalitativaintervjuer med bibliotekarier. Den
foljande texten &r en presentation av insamlat material dar bibliotekarier berdttar om sin
yrkesroll och —situation. Sedan foljer ett referat av en videofilm dér méten mellan
bibliotekarie och anvandare problematiseras. Sist under dennarubrik berérs en
diskussion om bibliotekets roll vad géller studenter och deras kurdlitteratur.

Ritta Lahdevirta har i sin magisteruppsats Den nojda och osynliga bibliotekarien. Myt
och verklighet.Vad dr trivsel for bibliotekarier? intervjuat tio bibliotekarier pa ett storre
bibliotek i Skane (2001). Hennes syfte &r att undersoka om “den massmediala bilden
och allmanhetens stereotypa uppfattningar motsvarar verkligheten, dvs. om
bibliotekarier verkligen &r sura bokélskare och deras arbete sa trékigt som det ofta
uppfattas av allméanheten eller om bibliotekarier trivs med sitt arbete och vad i safall
trivsel & for dem. Jag utgdr ifran att om man trivs kan man inte vara standigt sur och
otrevlig.” (Lahdevirta, 2001, s. 5-6)
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Tyvérr belégger Lahdevirta inte férdomarna med mer &n ett citat ur Sydsvenska
Dagbladet. Uppsatsen bestér i stort sett bara av resultat fran hennes understkning. Vi
véljer anda att tamed de delar som vi finner intressanta.

Lahdevirta konstaterar att bibliotekarierna & n6jda med sitt yrke, bade bland de
forfattaren kallar de &ldre, eller grupp I, och de yngre, eller grupp Il. De yngre har
forhdllit sig neutrala eller positivatill yrket, medan de @drei viss man har haft negativa
tankar innan de jdva valde yrke. Inte ndgon av informanterna hade bestamt sig for att
bli bibliotekarie redan som barn, flera av dem besokte séllan bibliotek som barn och
annu farre hade “ sett en bibliotekarie pa narahdll”. Lahdevirta skriver att ganska ofta
hade informanterna haft uppfattningar som liknade allménhetens. Det verkar som om ju
oftare informanterna besokt bibliotek, desto mer positivavar de. Manga av
informanterna dl skar litteratur och de &dre trodde att de skulle kunnal&sa bocker under
arbetstid. (Lahdevirta, 2001, s. 20.-23)

Det de flestainformanterna tycker bibliotekariers viktigaste uppgift ar att hjépa
manniskor att finna det de soker. Nagon tyckte ocksa att bibliotekarier ska gorareklam
for sig och setill att det finns ett nyanserat utbud. En annan informant menade att det
ocksa & betydelsefullt att anvandarnalar sig hitta §éva bland boksamlingarna. En
tredje papekade att det & viktigt att vara medveten om att man & dér for anvandarnas
skull. (L&hdevirta, 2001, s. 26-27) Kundkontakten &r det viktigaste for nio av tio av
informanterna (Lahdevirta, 2001, s. 43).

Né&r det géller den nyatekniken finns skillnader mellan de yngre och de &ldre. De yngre
kanner sig sakrare pa detta omrade, medan de aldre kanner till bibliotekets bestand och
de tryckta kallorna béttre. (L&hdevirta, 2001, s. 31)

Informanternatycker att de har ett intressant arbete (endast fyror och femmor pa den
femgradiga skalan) (Lahdevirta, 2001, s. 44-45). Dock tycker de att det rutinméssiga
arbetet kunde skotas pa ett annat sétt. Nagon foredar kolappar for att anvandare ska
sippastai ko och bibliotekarien skafa arbetai fred och ha stérre mojligheter att ge
tillfredsstéllande svar. (Lahdevirta, 2001, s. 33) Informanterna far inte anvanda sin
kompetens fullt ut nér de utfor rutinarbete (Lahdevirta, 2001, s. 44).

Peter Almerud skriver i Biblioteken, bibliotekarien och professionen: en rapport fran
fyra nordiska ldnder att vi vet for lite om hur bibliotekarierna sjdva ser pasin yrkesroll
och pa bibliotekets roll i samhéllet (2000). Vidare menar Almerud att vi har ringa
kunskap om hur bibliotekariernas s vbild paverkar verksamheten de bedriver. For att
favetamer om detta gjordes under 1997-1998 en undersokning av fackliga
organisationer. Sjalvbiografier samlades in bland bibliotekarier till en sakallad
minnessamling. De 550 bibliotekarierna som skrev arbetade pa olika sorters bibliotek i
Finland, Island, Norge och Sverige. Av dessa var 50 folkbibliotekarier i Sverige.
(Almerud, 2000, s. 4-5) Vi vill dock papeka att endast de bibliotekarier som var
intresserade deltog i undersokningen. Vi tror att dessa bibliotekarier kan vara de som &r
mest engagerade och att bilden som tréder fram i materialet darfor kan vara nagot skev.
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Av det material som samlatsin trader en bild fram av en vélutbildad, utétriktad,
engagerad och rorlig yrkeskar. Manga har sin bakgrund i bildad medelklass
(lararfamiljer & frekventa), arbetarklass och smabrukarmiljé. Aven om manga har gjort
ett tydligt yrkesval s har mangaandravalt av tillfalighet eller gjort ett sa kallat negativt
val, det vill sagadevilletill exempel inte bli |&rare. Bibliotekarierna har sokt sig till
yrket for att de har ett intresse av ménniskor, samhallsfragor och bocker samt for att de
har en positiv bild av bibliotek. (Almerud, 2000, s. 5-9)

Bibliotekariernatrivs med sitt arbete och tycker att det & viktigt. Arbetet beskrivs som
mangsidigt, savstandigt och utmanande. Ett dkat tryck och en mer stressad
arbetssituation & nagot som manga bibliotekarier skriver om, det & nedskarningar,
omorganisationer och nya arbetsuppgifter. Bibliotekarierna saknar respekt och forstaelse
fran allménheten for sin yrkeskompetens. De uttrycker en kdnsla av osynlighet och talar
om omgivningens undervarderingar och menar att biblioteket och bibliotekariers
kunskaper behdver marknadsforas. (Almerud, 2000, s. 10)

Folkbibliotekariernai Sverige upplever att de har kommit i klam. De ska”kunnaallt”.
For att klara av sina arbetsuppgifter har de bland annat ett stort behov av nétverk och
kontakten med tidigare studiekamrater och nuvarande arbetskamrater &r viktiga.
(Almerud, 2000, s. 11, 40-43)

Det de svenskafolkbibliotekarierna finner mest givande med sitt arbete & kontakten
med |antagare och informationsarbetet. Andra uppgifter som de tycker &r stimulerade &
visningar, bokprat och lantagarvégledning. (Almerud, 2000, s. 42)

Almerud menar att det finns en mytbild: ”Bilden av mérkatysta boksalar vaktade av
snipigatanter med knut &r svarutrotad. Den lever nog kvar hos manga som inte ar
stamkunder pa biblioteken.” (Almerud, 2000, s. 45) Denna bild &r inte ndgot som har
dominerat vart empiriska material. Datva av tre pilotinformanter inte ens visste att det
fanns en nidbild av bibliotekarien vill vi pasta att denna bild som Almerud kallar
svarutrotad faktiskt inte existerar 6verallt i samhéllet.

Filmen Med andra égon problematiserar métet mellan bibliotekarier och anvandare
(Falkopings bibliotek, 1998). “Vad &r rétt och vad &r fel? Hur kan vi gora det béttre?”
Det & fragor som inleder den 12 minuter |anga filmen. Tio scener dramatiseras av fem
bibliotekarier och ett barn. Nagra av scenerna problematiseras genom att situationen
aterkommer i foljande scen, men da med ett annat bemétande fran bibliotekarien. Det
som gor filmen relevant for vart arbete &r att bibliotekarierna gjalva problematiserar det
faktum att anvandare och bibliotekarier har olika perspektiv.

| den forsta scenen far kunden ingen uppmérksamhet nér hon kommer for att |amna
tillbaka bocker, bibliotekarierna @ innei en diskussion som & kopplad till
arbetsuppgifterna. Lantagaren ber om ursakt for att hon stér nér hon lamnar bocker.
Denna scen foljs av en dér bibliotekarien star och ler och foljer lantagaren med blicken
helatiden. Att detta skulle vara ett mer uppskattat bemétande &r vi kritiskatill daen av
véra pilotinformanter uttryckt att det & skont att slippabli patvingad hjalp och endast ta
kontakt om man behdver. Hon var ndjd med att slippa den uppmarksamhet man far
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exempelvisi en liten affér och uttryckte det: ” Att ingen kommer och séger: ' Tittavi har
fatt in gronavantar idag’”.

Nér en lantagarei filmen ber om hjalp i amnet trédgardsdamm och kréftodling hanvisas
hon upp till Qgb och Qe, om hon inte hittar sa ska hon fraga Britta som &r dar. Nér
anvandaren forsoker och atminstone har kommit ihdg Q sa star hon fundersam vid
ekonomi. SAB-systemet sorterar trédgard under ekonomi, vilket antagligen inte alla
|antagare gor. Britta synsintetill, baraen skylt med texten " Fraga garna’. | den foljande
scenen gor bibliotekarien allt, fran att foresld ett amne & den studerande och hitta
bocker till att ga och kopiera & henne. Hjapen & dverdriven, men anvandaren & nojd
och det stéandiga problemet med att klart avgrénsa vad som ingar i en bibliotekaries
arbetsuppgifter och bibliotekets policy far aldrig ndgot svar.

Skabiblioteket stréngt folja allaregler och har det alltid rétt? En anvandare sager sig ha
fatt krav pa bocker som hon vet att hon lamnat tillbaka. Den forsta bibliotekarien star pa
sig, och anvandaren lovar att aldrig komma igen. Den andra bibliotekarien, som
visserligen maéts av en mer upprord anvandare, séger att biblioteket sdkert har gjort ett
misstag och stryker skulden. Filmen visar pa hur den méanskliga faktorn, bibliotekets
regler och service mot anvandarnainte alltid & négot som gar ihop for bibliotekarierna.

Nér en anvandare som l[damnar tillbaka bocker samtidigt beréttar att hon och hennes
make ska ta ut skilsméassa och hur dessa personliga problem paverkar hela hennes liv
bildas en lang ko efter henne och bibliotekarien blir allt mer stressad. Filmen ger inte
nagot svar har, inte heller i nasta scen dar en anvandare har ringt ett annat bibliotek som
har lovat skicka boken. Men, det gar inte fér sig menar bibliotekarien som visserligen
sager att det & hemskt trakigt. Fjarrlanekedjan med sinaregler star i véagen for
anvandaren och den &r orubblig.

| filmen och 6vrig litteratur kan vi se flera exempel paatt det rader delade meningar
bland bade allmanheten och bibliotekarierna §alva om vad bibliotekets uppdrag och
bibliotekariens arbetsuppgifter skainnebdra. En omdiskuterad fraga ar
folkbibliotekariers roll gentemot studenterna som blir en allt storre grupp. Ar det rimligt
att |agga stora resurser pa dem? Ar folkbiblioteken en del av det svenska
utbildningsvéasendet? Detta & en prioriteringsfraga. En del bibliotek har som policy att
deinte hja per till med kurditteratur medan andra gor det. Bibliotekarier som inte ger
studenter vad de begér blir ofta stémplade som otrevliga, medan de kanske egentligen
baravill lara studenterna att klara sig sévaeller fokuserar pa sokprocessen. Setill
exempel BIBLIST i februari-mars 2000 dér friafjarrian & studenterna diskuteras.
(BIBLIST, 1998-2002, http://segate.sunet.se/archives/biblist.html)
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2.3 Biblioteksanviindares uppfattningar

Under dennarubrik presenterar vi undersokningar som har anvéndare i fokus. Den forsta
anvandarundersokningen &r gjord i Sverige, medan de tva foljande understkningarna,
som & sammanfattade i en rapport, a utfordai Danmark. Sedan foljer fyratexter som
handlar om referenssamtalet. Dessa texter har vi tagit med eftersom de flestaav vara
informanters méten med bibliotekarier har varit just referenssamtal. Tva av dessa ar
dolda undersokningar. Dér efter foljer en understkning som tar upp vad bade
anvandarna och bibliotekarierna anser om kvalitet i referenssamtalet, som vi menar &r
det kanske viktigaste métet mellan anvandare och bibliotekarien. De tva foljande
undersokningarna & dolda undersokningar utforda pa bibliotek av studenter pa
biblioteks- och informationsvetenskapsutbildningar i USA. De undersokte villigheten att
atervandartill samma bibliotekarie med en annan fréga. De fljs av en liknande
undersokning utford i Sverige av en bibliotekarie.

| en anvandarundersokning gjord vid Stenungsund folkbibliotek finns det delar av
studien som berdr personalens bemotande av besokare till biblioteket. Studien & en
magi steruppsats och grundar sig pa 560 svar av 580 utdel ade enkéter. (Saxin &
Starkenberg, 1997)

En fraga som besvarasi enkéten &r vilket bemotande bestkaren har upplevt sig ha fatt
vid klagomal hos bibliotekspersonalen. Ca 80 % anger att de inte har klagat. Det
behover inte betyda att det inte finns ndgot att klaga pa. Besokarna kanske inte har ansett
att deras klagomal var tillrackligt allvarliga for att vandasig till personalen. 59 personer
som framfort klagomal anser att de har blivit positivt bemdtta medan 28 personer anser
att de har fétt ett korrekt bemotande. Daremot anser sig §u personer ha fatt ett negativt
bemdtande och fem personer har blandade erfarenheter nér det géller klagomal till
personalen. (Saxin & Starkenberg, 1997, s. 44)

Av de 560 bestkare som fyllde i en enkét uttryckte 24 personer spontant asikter om
personalen. 18 personer hade positiva kommentarer om personalen exempelvis var den
vanlig, duktig och hjapsam. Av de sex som uttryckte negativa asikter kan vi se exempel
pa asikter om slarv, nedvéarderande kommentarer och brist paviljaatt hjéapatill vid Ian
av litteratur till studier. (Saxin & Starkenberg, 1997, s. 52)

Saxin och Starkenberg uppfattar besdkarna som nojda med servicen pa Stenungsund
folkbibliotek. Drygt var sjétte person fyllde i svarsalternativet ”jag far hjalp med att hitta
det jag soker”, medan ingen hade fyllt i alternativet "jag far ingen hjalp med att hitta det
jag soker” (Saxin & Starkenberg, 1997, s.74). Observationer pa plats visade att manga
besokare gar direkt till informationsdisken, att personalen & hjapsam och garnafoljer
med besokarnai biblioteket for att visa det som efterfrégats (Saxin & Starkenberg,

1997, sid 70).

Biblioteksstyrelsen i Danmark har I&tit gora tva anvandarundersokningar
(Brugerundersogelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker, 1997). Dessa
fokuserar pa studenter, bade de som anvander respektive inte anvander biblioteken, men
aven bibliotekarier och dvriga anvandare har intervjuats. Anvandarundersokningen om
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Statshiblioteket omfattar drygt 1 200 enkéter som skickats till studerande och anstéllda
vid Aarhus Universitet samt studerande vid andra utbildningsinstitutioner. Detta
material har kompletterats med 40 djupintervjuer bland Statsbibliotekets anstallda.
Undersdkningen om Arhus kommunala bibliotek har fyra grupper i fokus: studerande
anvandare och studerande icke-anvandare (1 200 enkaéter), biblioteksbestkare generellt
(1 800) och anstéllda vid biblioteken (100).

Studierna visar att det inte finns nagon storre skillnad i asikterna om Statshiblioteket
och de kommunala biblioteken. Vid de kommunala biblioteken svarar de flesta, 96 %,
att de inte saknar hjélp fran personalen (undersokningen omfattar hela
bibliotekspersonalen). Det som onskas & "hjdp till savhjap”. Det & faanvandare som
forvantar sig att bibliotekarierna ska ga efter material & dem. Mer én fyrafemtedelar av
bibliotekarierna daremot tycker inte att anvandarna a sérskilt gavstandiga. Rapporten
diskuterar vad detta kan bero pa. Anvandarna kanske inte & sa duktiga som de géva
tycker i bibliotekariernas dgon, eller ocksa kanske bibliotekarierna endast konfronteras
med de som inte kan. (Brugerundersogelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes
Biblioteker, 1997, s. 46-47) 16 % av de studerande och 13 % av 6vriga anvandare svarar
att de tycker att man ska stérka personalens kvalifikationer. 18 respektive 13 % vill se
mer personal i framtiden. Detta kan jamforas med att 60 respektive 68 % vill att man
koper in s manga olika nyutkomna bocker sa fort som majligt. (Brugerundersogelse af
Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker, 1997, s. 22)

For att klarasig galvavill anvandarna ha mer instruktioner i Internet-sbkning, och
orientering pa CD-ROM och i bibliotekskatalogen. De efterlyser ocksa en mer
overskadlig bokuppstallning och mer anvandarvanliga databaser. En teknisk sak som
reservation onskar anvandarna fa skota om sjélva. (Brugerundersogelse af
Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker, 1997, s. 46-47)

Huvuddelen av besokarna pa de kommunala biblioteken &r ndjda med personalens
service, &ven om man gérna ser att " noget af personalet bag skranket” utvecklar mer
serviceténkande. Rapporten berédttar med negationer att majoriteten av anvandarnainte
tycker att biblioteket & finkultur, att personalen inte pratar mer med varandra an att

hjél pa anvandarna (78 %) samt att anvandarna inte tycker att bibliotekets persona inte
&r serviceorienterad (72 %). Aven om det inte uttryckligen stér att de Gvriga svarade
tvartom sa kan vi konstatera att de inte instammer heller. Anvéandarna pa de kommunala
biblioteken tycker att biblioteket ar daligt pa att gora reklam for sig och att det tar for
|ang tid att f& hem nyutkomna bocker. (Brugerundersigelse af Statsbiblioteket og Arhus
Kommunes Biblioteker, 1997, s. 48)

Vad géller Statshiblioteket sa & majoriteten av anvandarna ndjda med personalens
bemoétande, endast nagra fa sager sig vara otillfredsstéllda (Brugerunderségelse af
Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker, 1997, s. 58).

Servicen uppskattas mest i samband med hanteringen av bestéllt material, personaens
fackkunskap och betjaningen pa fackavdelningarna. Anvandarnavill ha”hjalp till
géavhjép”, i mindre grad forvantar de sig att personalen hjalper till med sélva
sokningen. Det personaen egentligen far negativ kritik for & att de brister i formaga att
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forsta anvandarnas behov och i forméaga att ge dverblick pa sokmajligheter.
Undersokningen kommer ocksa fram till att anvandarnai framtiden 1&gger relativt
mindre vikt vid personalens hjép och service, men aven vid mojligheter till kopiering
och lasplatser. (Brugerundersogelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker,
1997, s. 60)

Bergfasth och Brolund har gjort en undersokning med syftet att studera hur
folkbibliotekarier och biblioteksbestkare ser pakvalitet i referensarbetet (1998).
Bergfasth och Brolund vill se hur uppfattningarna mellan dessa grupper skiljer sig &. De
fragar sig ocksa vilka faktorer som ligger till grund for kvaliteten i referensarbetet. De
har intervjuat nio bibliotekarier och 21 biblioteksbestkare pa fyra anonyma bibliotek i
sbdra Sverige.

Genom intervjuerna kunde Bergfasth och Brolund dra foljande slutsatser, vilka de inte
pa ndgot sétt menar vara allmangiltiga: For bibliotekariernainnebar kvalitet god service.
Med detta avsdg de att med ett trevligt bemotande ge kunden ett korrekt och aktuel It
svar, parétt niva parimlig tid. Vidare ansag bibliotekarierna att de ska hagod
kannedom om sina hjapmedel och olika kéllor samt taalafrégor paalvar. (Berghfast
& Brolund, 1998, s. 54)

Vad biblioteksbesokarna visade sig tycka vara bra kvalitet var bibliotekariens
bemoétande. Fragorna skatas pa allvar och det &r viktigt att de far svar pasinafragor. Att
inte bara peka utan att ibland féljamed till hyllorna & ocksa ndgot som uppskattas. For
biblioteksbestkarna & alltsa fragorna de har och bibliotekariernas bemétande det
viktigaste. De ser, naturligtvis, inte samma saker som bibliotekarier och har kanske inte
ensreflekterat 6ver vad bibliotekarier kan ténkas kunna och hur de bér handla. En
biblioteksbesokare uttryckte det: " Jag har adrig funderat pavad de kan, mer an att visa
var olika bocker star. Jag trodde att det bara var det de var till fér.” (Bergfasth &
Brolund, 1998, s. 42).

Nio stycken biblioteksbesokare sade uttryckligen att de tyckte att ett korrekt svar var
viktigast, men lika manga sa att det viktigaste var €t trevligt bemdtande (Berghfast &
Brolund, 1998, s. 43). Tva av biblioteksbesokarna papekade att man inte kan skilja pa
bemoétande och korrekt svar. En av dessa verkar anda mena att om bemotandet upplevs
negativt betyder ett korrekt svar mindre: ”Om de var otrevliga skulle jag nog bli ledsen
och inte kommatillbaka.” (Berghfast & Brolund, 1998, s. 44) Pa dennaintervjufraga
saknar vi svar fran en informant.

Dewdney och Ross har gjort en undersokning som borjade som en dvning for studenter
pa biblioteks- och informationsuthildningen (1994). Tanken var att dessa blivande
bibliotekarier skulle reflektera ver hur det som anvandare kan vara att vanda sig till en
referenshibliotekarie for att fa hjalp. Da studenternafick i uppgift att stéllaen fraga som
de hade personligt intresse av till en bibliotekarie pa valfritt bibliotek hade de endast
studerat en knapp manad painstitutionen. Darfor, menar Dewdney och Ross, var
sannolikheten inte sa stor att de medvetet skulle ge fér mycket information eller
vilseleda referenshibliotekarierna. Da detta varit ett stdendeinslag i kursen under tio ar
konstaterade Dewdney och Ross att de borjade skonja monster i svaren. De
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sammanstéllde darfor material fran tre omgangar med studenter, sasmmanlagt 77
rapporter. Av de som deltagit hade 52 studenter besokt folkbibliotek. Dock sig inte
Dewdney och Ross nagon skillnad pa bemaétande och upplevel ser fran folkbibliotek och
akademiskabibliotek. (Dewdney & Ross, 1994, s. 221)

Studenternafick tre deluppgifter. De skulle fyllai frageformulér dar de ombads placera
in upplevelsen som anvandare av referensservice paen sjugradig skala. Vidare skulle de
skriva en detaljerad beskrivning av referenssamtal et samt reflektera dver upplevel sen
och ange vilka aspekter av referensservicen som de fann vara mest respektive minst till
hjélp, setabell 2. (Dewdney & Ross, 1994, s. 217-218)

The staff member The staff member:
*  Moved out from behind the desk »  Kept mewaiting for several minutes while
e Looked up and smiled talking to other staff on the desk
»  Took theinitiative by approaching me and * Made mefeel unwelcome/ asif | were wasting
offering help valuable time with atrivial question
* Redly listened » Didn't say anything after | asked my question
+  Took meto theright area rather than just but just stared typing at the terminal
pointing or giving me directions *  Made assumptions about what | wanted and cut
+  Explained to me what she or he was doing and me off when | explained
why » Didn't tell mewhat he or she was doing but |eft
« Asked questionsthat clarified in my own mind me wondering if | should follow or wait
what | wanted » Didn't explain how to use the index / micro
+  Seemed genuinely interested in me and my film reader / CD-ROM / catalog
guestion e Just said, "Nowedon't haveit” and didn’t
» Included me as a partner in the search and suggest any further leads
seemed interested in my suggestions
»  Wasvery knowledgeable about the sources of
information
e Didn’'t get discouraged and was willing to
investigate further
»  Didn’t overwhelm me with too much
information
»  Saidto comeback if | didn’t find what |
wanted

Tabell 2. Bibliotekariers beteende som uppskattades respektive inte uppskattades av studenterna.
Urval av Dewdney & Ross tabell. (1994, s. 225)

Ett bemdtande, som ungefér en fjardedel av studenterna utsattes for efter att ha stéllt sin
fréga, var att bibliotekarien utan ett enda forklarande ord borjade med vad Dewdney och
Ross kallar mystisk aktivitet. Detta kunde till exempel vara att helt sonikaresa sig upp
och gaivéag utan att uppmana anvandaren att vanta eller foljamed. Ett annat vanligt sétt
var att inte ens titta upp utan borja knacka pa tangentbordet. (Dewdney & Ross, 1994, s.
225-226)

Studenternas material hade nagra dterkommande teman. Manga hade till exempel svart
att se vilka som var professionella bibliotekarier. 55 % av bibliotekarierna accepterade
frégorna som de var utan att stalla ndgrafragor for att ta reda pd om de uppfattat fragan
korrekt. Det var flera som blev 1amnade &t sitt 6de nér de val fatt ett svar eller en
hanvisning utan att bibliotekarien gjorde en uppféljning av resultatet eller &tminstone
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erbjod sig att fortsétta sbkandet vid behov. Endast en tredjedel av bibliotekarierna
anvande sig av foljdfragor under referenssamtalet for att se om anvandaren verkligen
hade fétt svar pasin fraga. (Dewdney & Ross, 1994, s. 226-228)

Dewdney och Ross diskuterar Hernon McClures 55 %-regel fran 1984, vilken innebér
att anvandarna har 55 % chans att fa ett korrekt svar fran en referenshibliotekarie.
Dewdney och Ross diskuterar svarigheten med att méta svarens relevans pa grund av de
olika fragor som stélls, hur de stélls, om bibliotekarien forstar dem, om det & en
praktisk fraga om var kopiatorn eller toaletten finns, med mera. (Dewdney & Ross,
1994, s. 219)

Dewdney och Ross anvander sig i sina frageformul&r av Durrance indikator. Durrance
har i sin forskning visat pa att anvandares villighet att gatillbakatill samma
bibliotekarie igen manga ganger beror mer pa bibliotekariens bemétande an pa dennes
kompetens. Dewdney och Ross konstaterar att savél villigheten att vanda sig till samma
bibliotekarie som helhetsintrycket (“ satisfaction overall”) béda stér i beroendettill
bibliotekariens bemotande. (Dewdney & Ross, 1994, s. 220)

| sina slutsatser konstaterar Dewdney och Ross att oavsett om de méter korrekta svar
eller anvander sig av Durrance redskap sa & fortfarande 55 % av anvandarna ngjda. Vi
vill har podngtera att Dewdney och Ross studenter troligen inte har frégat praktiska
fragor. (Dewdney & Ross, 1994, s. 228)

Forfattarna skriver i sinaslutsatser att de som arbetar pa biblioteket och moter
manniskor maste fa mer redskap och strategier sa att de kanner sig sékra och vagar ha
anvandaren i fokus. Referensbibliotekarierna maste dels fatraning i problemlsning,
delsi kommunikation. Dewdney och Ross hanvisar till Isenstein som menar att genom
att fraga ett par fragor for att tareda pa vad anvandaren egentligen efterfrégar okar de
frekvensen "korrekta’ svar radikalt, fran 60 till 80 %. Forfattarna skriver ocksa att
referensbibliotekarier maste falarasig ett mer valkomnande kroppssprak och att beméta
svarafragor paratt satt. Nar biblioteket inte har svaret ska bibliotekarien pa ett trevligt
sétt hanvisatill nagon som vet. (Dewdney & Ross, 1994, s. 228-230)

Joan C. Durrance problematiserar anvandarnas upplevelser i sina artiklar Reference
success. does the 55 % Rule tell the whole story? (1989) och Factors that influence
reference success: what makes questioners willing to return? (1995). Durrance menar
att &ven om klassiska undersokningar dér antal korrekta svar sager en del, sa utelamnar
de ocksa ndgot mycket vasentligt, namligen anvandarnas kanslor och tankar. Ett annat
sétt att definieralyckade referenssamtal &r att vaga in faktorer som personligt
upptradande, intervjuskicklighet och aktiviteter som bibliotekarien sysslar med da
anvandaren narmar sig honom / henne. Enligt Durrance okar da antalet lyckade
referenssamtal till drygt 60 %. (1989, s. 34)

Durrance utgar fran en dold understkning som bestar av 266 referenssamtal pa 142
bibliotek, varav 82 var folkbibliotek. Magisterstudenter fragade galva alternativt
observerade en medstudent. Villigheten att ga tillbaka var faktorn som studeras och
sattes i samband med andra faktorer, sd som véanlighet, intresse, véarderande/domande,
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intervjuskicklighet, rétt svar samt om fragaren var ndjd med svaret. Studenterna hade
ocksatill uppgift att bestémma om personalen var bibliotekarie och ta stallning till om
de ville gatillbakatill samma person. (Durrance, 1989, s. 32-34) Durrance har fortsatt
sinastudier om frégares villighet att gatillbaka och rapporterar om sina fortsatta resultat
i Factors that influence reference sucess: what makes questioners willing to return?
(1995). Att studenternatréffat en bibliotekarie grundade de det pa hur personen de métt
varit kladd, alder, expertkunskaper, skyltar och namnbrickor (Durrance, 1989, s. 32).
Mindre &n en av fem studenter var villiga att &tervanda om personalen arbetade med
nagot annat eller samtalade med en kollega, medan fler &n halften var villiga att ga
tillbaka om bibliotekarien var ledig eller utforde ett annat referenssamtal. De som kunde
se namnet pa bibliotekarien hette var betydligt mer villiga att ta kontakt igen. Dock var
det mindre an en av fem som kunde utlésa namnet pa vem de pratade med. (Durrance,
1989, s. 34) Durrance skriver att denna studie, sa val som andra, visar att det finns en
tveksamhet hos anvandare om det &r i sin ordning att fraga en bibliotekarie om nagot
(Durrance, 1995, s. 249).

Durrance delar in de variabler som paverkar ett lyckat referenssamtal i tre kategorier:
Personlig skicklighet eller stil - till exempel vanlighet, intresse for fragan, sjavsakerhet,
g véarderande / domande samt férmaga att fa fragaren att kanna sig bekvam.
Intervjuskicklighet och att kunnalyssna - vilket inkluderar att anpassa nivan pa
efterfragat material och att komma med ett anvandbart svar inom rimlig tid.
Bibliotekariens effektivitet - i att tasig an fragan, sokstrategi, om svaret & korrekt,
formagan att ge fragaren ett tillfredsstéllande svar. (Durrance, 1989, s. 35)

Fragarna visade sig vara mer forlatande om personalen gav fel svar eller var mindre
duktiga pa att intervjua dem an om bibliotekspersonalen fick dem att kénna sig
obekvama, verkade ointresserade eller om de verkade fordoma/ nedvardera fragan. Inte
heller uppskattades den gadlvsakrabibliotekarien. Det visade sig att ett positivt
bemoétande var viktigare én " rétt svar”. 75 % av anvandarnaville dtervandatill en
bibliotekarie som de gett |&ga poang pa " rétt svar”, medan 90 % bedomde att de inte
ville gatillbaka om de gett |aga poéang pa personlig skicklighet. Personliga egenskaper
och bemétande verkar altsa vagatungt. (Durrance, 1989, s. 35) Det & ocksa de
personliga egenskaperna som Durrance pekar pa som viktiga faktorer for att minska de
negativa kanslor manga manniskor upplever nér de ska ndarma sig en frammande person
(Durrance, 1995, s. 252).

Studenterna gav bibliotekarierna hogsta poang for att de inte var ddmande eller
varderande, 57 %. Vanlighet var det sémre med, bara4 av 10 ansag att de observerat ett
vanligt bemétande. Cirka 20 % av bibliotekarierna fick Iaga poang for intresse for
fragan och 18 % av bibliotekarierna fick fragarna att kanna sig obekvama. (Durrance,
1989, s. 35)

Durrance skriver att de forsta orden fran bibliotekarien ar viktigai ett referenssamtal. 37
% av bibliotekariernai studien borjar med ett pastaende, till exempel “K ortkatalogen &r
precis bakom dig.” eller “Davill du alltsd ha en bok om diabetes’. 31 % bérjar med en
sluten fréga, och 27 % med en dppen. 5 % inledde referenssamtalet med grimaser,
gutturalaljud (till exempel hm) eller en lang, som fragaren upplevde det, obekvam
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tystnad, ibland kombinerat med nagon aktivitet vid dator eller katalog. Av de som blev
bemdétta med en Oppen fraga ledde 66 % till att fragaren ville dtervanda. For dem som
borjade med ett pastaende (statement) ledde det i halften av fallen till lyckat resultat,
men lika ofta upplevdes det som avvisande. Minst effektivt nér det gallde att fa fragaren
att &ervanda var nér bibliotekarien anvande slutna fragor. (Durrance, 1995 s. 250-251)

Nar bibliotekarierna avslutade referenssamtal et stéllde en av fyra uppfoljningsfragor.
Inte helt ovantat visade det sig att de samtal dar bibliotekarien visade att samtal et
definitivt var slut var mindre lyckade ur fragarens synvinkel, & néar bibliotekarien
stéllde nagon uppfdljningsfraga och gav mojlighet till ett fortsatt referensarbete.
(Durrance, 1995 s. 255)

Undersokningen “Det hdr var svart” Referenstjcnstens kvalitet vid folkbiblioteken
gjorde Britta-Lena Jansson pa uppdrag av Statens kulturrad (1996). Syftet var att
undersoka kvaliteten pa referenstjansten vid landets folkbibliotek. 50 storre bibliotek har
valdes ut slumpmassigt dver helalandet. Understkningen & en dold undersokning dar
Jansson stéllt ett antal frégor i egenskap av fragare, utan att berétta att hon ar
bibliotekarie. Jansson pekar pa mojligheten att fragarna manga ganger & ndjda darfor att
de tror att de fatt rétt svar eller att det inte gar att fa ett béttre svar.

Det radde enligt Jansson brist pa engagemang, personal en verkade manga ganger réatt
likgiltig. En del gav uttryck for sin osakerhet. Jansson fick hora att det var svart, att hon
stéllt speciellafragor, att bibliotekarierna var rédda att de inte kunde svara, med mera.
Att utropa”Qj!” eller "Gud!” nar man hor frégorna visar inte pa ndgon storre
professionell sakerhet. Jansson ser inte heller milt pa att fa en trave bocker och menar att
osakerheten pa om man som bibliotekarie sév kan hitta svaret kan vara en anledning.
Nér bibliotekarierna tog kopior hande det mer &n en gang att de inte fatt med allt
vasentligt. Nagra bibliotek lovade héraav sig via brev eller telefon men gjorde det
aldrig. Jansson tycker inte heller att hon som frégare sjalv ska behovaringatill exempel
SIDA som hon kallar en stor, anonym myndighet. Ett par ganger kénde sig Jansson
mycket val mottagen, &en om resultatet var att hon inte fatt svar pa alla sinafragor.
(Jansson, 1996, s. 60-62)

Hur Jansson upplevde atmosféren och personalen ar gévfallet praglat av hennes
bibliotekarieperspektiv. Hon motte bade hja psamma bibliotekarier i trevliga,
omsorgsfullt skyltade bibliotek och vad hon gav kallar riktiga Kafka-bibliotek. Det
hande till exempel att en bibliotekarie mitt i sbkandet bara reste sig, utan minsta
kommentar, och hjdptetill i [&neexpeditionen i 15 minuter nér det kom ett klassbesok.
Jansson rékade ocksa ut for den oangenama upplevelsen att bibliotekarierna borjade
prata med varandra, trots att hon stod framfor dem med sin kdlapp. Under all kévéantan
funderade Jansson 6ver om en vanlig frégare inte hade gatt hem f6r 1ange sen. (Jansson,
1996, s. 58-59)

Undersokningen har fatt en hel del kritik. Hernon & McClures 55 %-regel om att fa rétt
svar visar pa betydligt positivare resultat &n Janssons undersokning som visar att endast
27 % av fragornafick rétt svar (Dewdney & Ross, 1994, s. 219, Jansson, 1996, s. 52).

Frégorna var sex stycken tidskravande faktafragor, genomsnittstiden |ag pa 40 minuter,
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inklusive egen |asning. Tackhistorien var, om nagra fragor stalldes fran bibliotekariernas
sida, att Jansson var med i en studiecirkel. Detta gjorde sannolikt att manga
bibliotekarier betraktade Jansson som en student som borde lara sig att soka information
gavstandigt. Bibliotekarier som inte ville géra henne en bjorntjanst forsokte antagligen
ge henne hjélp till gavhjalp. Dartill betraktade inte Jansson en trave bocker som rétt
svar och havdade att hon glémt sina lasglasdgon. (Jansson, 1996, s. 18-19, 23) Vi
ifrégasatter om det &r bibliotekets uppgift att tillhandahalla glasdgon eller
forstoringsglas, i synnerhet som Jansson begérde att bibliotekarierna skulle bade soka
fram och |&sa informationen for henne.

LauraJ. Isenstein skriver i sin artikel Get Your Reference Staff on the STAR Track om
en utbildning for bibliotekarier som arbetar med referenssamtal (1992). STAR stér for
System Training for Accurate Reference och &r ett svar pa den relativt |aga frekvens
korrekta svar som ges vid referenssamtal. Genom att stélla 6ppna fragor, verifierafragor
och stélla uppfoljningsfragor har kunderna fétt 80 % korrekta svar mot tidigare 60 %.
(Isenstein, 1992, s. 34)

Division of Library Development and Services (DLDS) identifierade i en studie om
referenssamtal 23 typer av bemétande som paverkar korrekthet och fullstandighet i
referenssamtal. Av dessa 23 typer har Balitimore County Public Library (BCPL)
utvecklat STAR, ett program som de menar att det inte tar manga dagar att larasig. For
att underlatta for bibliotekarierna att fa dverblick tog man fasta pa tre huvudomraden, att
stéllafragor parétt st, att forsdkra sig om att man forstatt kundens fraga och att folja
upp fragan sa att kunden kanner sig n6jd. (Isenstein, 1992, s. 35-36)

Med 6ppna fragor avses frégor som inte kan besvaras med jaeller nej. Kunden fér i
stéllet galv uttryckavad han / hon & ute efter och bestdmma fokus. Bibliotekariens
uppgift & sedan att verifiera, fraga kunden om han / hon har forstatt fragan. Nar kunden
har fétt svar pasin fraga ska bibliotekarien stalla en uppfoljningsfraga. Det &r alltsainte
kundens uppgift att kommatillbaka och patala att han/hon inte fatt vad som soktes utan
bibliotekarien ska alltid fraga eller uppmuntra kunden att kommatillbaka om det inte
var korrekt svar. (Isenstein, 1992, s. 36)
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3 Teori

Under véra studier av anvandares upplevelser och tankar om bibliotekarier har vi haft ett
behov av teoretiska strukturer att betrakta vart material igenom. For att oka var
forstael se for hur begrepp som service och kvalitet kan forstas och tolkas har vi tagit del
av Christian Gronroos verk Service management. Ledning, strategi och marknadsforing
i servicekonkurrens (1997). Gronroos &r en auktoritet inom skandinavisk
tjansteforskning. Hans teorier handlar om serviceverksamhet dar kunder och tjanster star
i centrum, inte varor och organisationer. Gronroos skriver: ”Man maste alltid komma
ihdg, att det som rdknas dr den kundupplevda kvaliteten.” (1997, s. 39, kursivering i
verket) Vad den totala upplevelsen av bibliotekets service blir & med Gronroos synsétt
en hogst subjektiv upplevel se hos den som nyttjar bibliotekets tjanster. Gronroos varnar
for traditionella kvalitetskontroller och marknadsforing, déar de aktiviteter som
kontrollerasinte & de dar kunden &r narvarande. Enligt Gronroos &r interaktionen
mellan den som erbjuder tjanster och kunden av stor betydelse. Kunden &r den som
alltid har rétt. (Gronroos, 1997, s. 32)

Gronroos har infort begreppet ” upplevd tjanstekvalitet”, i bade Skandinavien och den
engel sksprakiga litteraturen. Detta begrepp betonar kundens centralaroll. Grénroos
visar patva” baskvalitetsdimensioner”, namligen teknisk kvalitet pa resultatet: vad,
samt funktionell kvalitet pa processen: Aur. Upplevelsernaav vad och hur en tjanst
utfors betraktas genom det filter som organisationens image skapar. En tjansteproducent
kan oftast inte ggmma sig lika ldtt som en varuproducent bakom sitt varumarke, darfor
ar hur viktigare &n vad, menar Gronroos. Om imagen & positiv har kunden mer
Overseende, om imagen & negativ kommer alt som inte faller kunden i smaken att
ytterligare forsamra upplevel sen. (Groénroos, 1997, s. 40-43)

Gronroos menar att det ar viktigt att forsta vilken kvalitetsdimension (vad €ller hur) som
ar den viktigaste for att ha ett starkt konkurrenslége. Gronroos skriver:

Alltfor ofta betraktas den tekniska kvaliteten som den viktigaste kvalitetsfrégan. Men sa
& det barai situationer daforetag har mojlighet att utveckla utomordentliga tekniska
|6sningar. En teknisk kvalitetsstrategi ar framgangsrik om foretaget lyckas uppnaen
teknisk 16sning som konkurrenterna inte har. Detta hdnder mer och mer sdllan idag; det
finns ett antal féretag som kan producera mer eller mindre samma tekniska kvalitet.
Dessutom &r det svart att skapa en teknisk fordel, for inom ménga branscher kan
konkurrenterna lagga fram liknande |6sningar pa kort tid. Till och med nér en utmarkt
teknisk 16sning skapats kanske foretaget misslyckas om den utmérkta tekniska kvaliteten
motarbetas eller omintetgors av daligt skotta kdpare-séljareinteraktioner, det vill sigaav
en otillfredsstallande funktionell kvalitet pa processen. (Gronroos, 1997, s. 43.)

Gronroos skriver altsdinte att sur altid gar fore vad, men vi har tolkat hans
resonemang som att det & mer regel 4n undantag. Aven om ett bibliotek inte har privata
konkurrenter s kan manga anvandare idag valjaatt gatill ett annat bibliotek eller vanda
sig till en bokhandel. Eftersom anvandare har dessa alternativ har vi tolkat Gronroos
som att det & viktigare for biblioteket att bevaka kvalitetsdimensionen Aur &n vad.
Utifran Gronroos resonemang har vi formulerat vart 6vergripande syfte med uppsatsen:
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Att undersdka om bemgétande betyder mer én kunskap. Givetvis behovs bada
kvalitetsdimensionerna.

Den sammanlagda upplevda kvaliteten & kombinationen av férvantad och upplevd
kvalitet. Kundens forvantningar styrs av faktorer som behov och kommunikation
manniskor emellan, se modell 2. Om kunden har |dga forvantningar sa stélls det inte lika
hoga krav patjansterna for att kunden skabli n6jd. Pa samma sétt kan en
marknadsforing stjélpa genom att kunden far allt for stora férvantningar. (Grénroos,
1997, s. 44)

Forvantad Sammanlagd Upplevd
kvalitet

T

kvalitet

upplevd kvalitet

Marknadskommunikation
Image

Kommunikation manniskor
emellan

Kundens behov

Funktionell
kvalitet: Hur

Teknisk
kvalitet: Vad

Modell 2. Upplevd totalkvalitet. (Gronroos, 1997, s. 44)

Gronroos skriver om “sanningens égonblick” och hanvisar till Norman (1984). Vad
Norman syftar pa & de aktiviteter da kunden & narvarande. Kunden har da chans att se
resurser och arbetssétt och tjansteleverantéren har méjlighet att paverka upplevelsen,
sedan &r det for sent. (Groénroos, 1997, s. 45) Detta skulle kunna Overséttas med det
granssnitt dér bibliotekarie och anvandare mots, exempelvisi ett referenssamtal.

En aspekt som Gronroos tar upp & “upplevd kontroll”. GrOnroos menar att det ar till
exempel klokare att informera kunderna om att de kommer att fa sitta tva timmar och
vanta pa sitt flygplan &an att bara nonchalera sina kunder. Om flygbolagets personal &r
artiga och visar empati kan situationen raddas. (Gronroos, 1997, s. 49) Vi vill héar gora
en jamforelse med biblioteksbesokare. En bibliotekarie kan till exempel tillsta att hon
inte vet svaret pa en fraga, men ber att fa dterkomma med det om 15 minuter. Troligtvis
har d& anvandaren 6verseende med bibliotekariens brist.
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4 Metod

Vi har gjort kvalitativa intervjuer med tolv informanter och litteraturstudier som
bakgrund.

4.1 Litteratursokning

For att finna material till var litteraturgenomgang har vi anvant oss av bade nationella
och internationella databaser. De nationella & Artikelsok, LIBRIS och VVoyager (lokal
bibliotekskatalog pa Hogskolan i Boras). De internationella databaserna & Library and
Information Science Abstrakt (LI1SA), Information Science Abstracts (ISA), Nordiskt
BDI-index (Bibliotek, Information och Dokumentation) samt Social Science Citation
Index Expanded. En sbkmotor vi anvant & Google. Sokord vi anvant med framgang &
biblioteksservice, service, folkbibliotek, folkbibliotekarie, anvandare och referenssamtal
samt motsvarande begrepp pa engelska. Vi har ocksa fétt tips av handledare och
medstudenter pa de grupphandledningar som ingdr i magisterkursen. Ett flertal ganger
har den litteratur vi funnit lett fram till ny intressant lasning, genom kallhanvisningar
och referendistor. Vi har inte haft svarigheter med att finna litteratur, utan har tvartom
fatt sovra. Vi har i mojligaste man anvant primarkallor och prioriterat svenskt material
eftersom det & svenska studenter som vi har intervjuat.

4.2 Undersokningsmetod

Vi har genomfort semistrukturerade intervjuer med tolv informanter, tre personer
intervjuades enskilt och nio personer fordelade patre gruppintervjuer. For att kunna
styrainformanterna mot de omraden som vi ville undersoka tyckte vi att ndgrateman att
utga fran vore bra och darfor valde vi semistrukturerade intervjuer. Semistrukturerade
intervjuer innebdr att intervjuaren har en lista éver teman som ska behandlas (Trost,
1997, s. 47). Denna metod fann vi |amplig da det vi 6nskar av varainformanter &r
erfarenheter och tankar som de bér p3, inte en representativ bild. Vi ville inte anvanda
oss av kvantitativa enkater med slutna fragor da dessa hade varit ledande. Vi 6vervagde
att gora en provokativ undersokning med slutna frégor (till exempel ” Ar bibliotekarier
vresiga, jaeller ng?’) for att understka hur langt informanterna skulle hdlla med. Dock
hade vi svart att se relevansen med en dylik undersokning. Var ursprungliga stréavan var
att fordjupa oss mer i varainformanters upplevelser och tankar och vi valde darfor att
samtala med informanterna (se Bilaga 1). Kvale skriver att syftet med kvalitativa studier
& att " erhdllakvalitativa beskrivningar av den intervjuades livsvarld i avsikt att tolka
deras mening” (1997, s. 117).

Under véraintervjuer har vi pendlat mellan intellektuella och emotionella dimensioner.
De intellektuella fragorna & sddana dar informanterna & medvetna om vad vi soker for
svar och & delaktigai analysen av sin situation. De emotionella fragorna daremot syftar
till att vi som genomfar intervjun far lyssnatill informanternas spontana beréttel ser och
tolkadessa. (Kvale, 1997, s. 119) Vi har pa detta sétt forsokt att se bade vad
informanterna har erfarit men ocksa vad de spontant tanker och kanner, vilket inte
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behover stamma Gverens. Kvale skiljer pa dynamiska frégor, som i forsta hand ska
stimulera samtalet, och tematiska fragor, de fragor som intervjuaren egentligen vill ha
svar pa (1997, s. 119)

For att med sakerhet fa med allatematiska fragor har vi genomfort intervjuerna
tillsammans. En av oss samtalade med informanten / informanterna medan den andra
med pennan i hand kontrollerade att alla amnen avhandlades. Enligt Repstad kommer
manniskor béttre ihag konkreta handelser an tankar och kanslor, dérfor borjade vi med
att talaom erfarenheter av bibliotek. (1999, s. 80) Efter hand andrade vi nagot pa
ordningen bland véara tematiska fragor. Trost menar att tva intervjuare kan upplevas som
maktovergrepp (1997, s. 41-42). Vi har dock forsokt att undvika dettai majligaste man.
Vi har till exempel inte satt oss bada tva pa en sidaav bordet med informanten tvars
over och davi tvingades utfora en intervju i en korridor &t vi varainformanter sitta
hogst (pa borden). Det faktum att informanternai de flestafall inte har intervjuats
enskilt tror vi har hjalpt dem att inte kdnna sig i underl&ge.

Intervjuerna med enskildainformanter var svara att halla flytande mycket langre an
cirkafemton minuter. Detta tror vi beror pa att medan vart uppsatsamne &r intressant
och relevant for oss som blivande bibliotekarier faster manga av varainformanter inte
nagon storre vikt vid de bibliotekarier de maéter. For att fa del av fleratankar valde vi att
provocera varainformanter nagot genom att ifrégasatta deras spontana svar om
bibliotekaries bemdotande och kunskap. Nér vi provade att intervjuainformanternai
grupp fann vi att informanterna stimulerade varandra och fler tankar kom fram. Vi valde
darfor att fortsattningsvis foresla studenterna vi tog kontakt med att I1ata sig intervjuasi
grupp. Repstad skriver om gruppintervjuer att det kan vara ett effektivt och
tidsbesparande sétt nar det géller "relativt betydel sel 6sa férhadllanden”. Informanterna
kan ocksa kénna sig tryggare nar de har varandra och samtalen far en egen dynamik dar
uttalanden f6ljs upp och nyanseras. (Repstad, 1999, s. 85) Néar vi tog kontakt med
studenterna satt de som kénde varandra tillsammans runt fikaborden, vilket skapade
trygghet for varainformanter och stimulerade vara samtal vid gruppintervjuerna.

Trost skriver om vad som &r viktigt att tdnka pavid va av gruppintervjuer. Han menar
att det |&tt blir de talféra som dominerar. (Trost, 1997, s. 27) Detta & nagot vi markt
under varaintervjuer och vi har sarskilt forsokt att fraga daven de tystare. Trost menar att
det & svart att registrera och dokumentera gester och kroppssprak nar man maéter en
grupp manniskor (1997, s. 27). Vi instammer, men eftersom vi var tva som intervjuade
hade vi storre mojlighet att uppfatta de icke-verbala signaler som sandes ut. Direkt efter
avslutade intervjuer kunde vi sedan diskutera dessa intryck inbordes omedelbart skriva
ner varareflektioner. Vidare menar Trost att inga” hemligheter” kommer fram, utan
endast majoritetssynpunkter, men vi anser inte att varaintervjuer blir lidande da &mnet
inte & av kandig natur. Trost skriver vidare att det ocksa blir etiska problem med
tystnadsplikten eftersom gruppdeltagare far kunskap om varandra. (Trost, 1997, s. 44)

Enligt Trost & det béttre med for lite material &n for mycket. Bearbetning av material et
& kréavande nog anda. Forskaren skainte heller besvérainformanterna med allt for
manga fragor. (Trost, 1997, s. 47) Repstad talar om méttnad. Med méttnad menar
Repstad redundans i materialet, det vill séga nar teman aterkommer och nyainslag blir
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farre. (Repstad, 1999, s. 70) Tyvérr hade de flesta informanter ont om tid och de flesta
var tvungna att ga efter cirka 40 minuter. Det & inte sékert att vi hade kunnat fa mer
information av varainformanter, men vi hade dnda 6nskat mer tid for att forsakra oss
om méttnad i vart empiriska material. Efter att haintervjuat tolv studenter ansag vi att vi
hade material som vi kande igen fran litteraturen. Vi kan dar med peka pa erfarenheter
och tankar som finns b&de hos véarainformanter och i tidigare forskning. Aven
pilotintervjuer kan anvandas, menar Trost (1997, s. 110). Vi har valt att inte tamed vara
pilotintervjuer i resultatet, eftersom de & gjorda med méanniskor utanfor den valda
institutionen. Dock ser vi likheter med vart évriga material.

Repstad skriver om forskningseffekten. Allaintervjuare har nagot slags paverkan.
(Repstad, 1999, s. 54) Hur vi har paverkat varainformanter & givetvis svart att sdga
nagot om. Det faktum att vi amnar bli bibliotekarier kan medféra att den negativa
kritiken mot bibliotekarier mildras. Vi upplevde att det blev en positiv stdmning under
intervjuerna, som kan bero pa att vi kande igen ossi varandras situation som studenter:
Vi vet hur det & att vara pajakt med kurdlitteraturlistor och vanta pa bocker som inte
kommer forran kursen ar slut.

4.3 Urval av informanter

For att undvika att undersokningen blir en utvardering av nagra enskilda bibliotekarier
har vi valt att ta kontakt med studenter vid en institution pa en medelstor hogskola. Da
studenter ofta & inflyttade trodde vi att vi skulle fabilder av bibliotekarier fran olika
bibliotek. N&r vi tog kontakt med informanterna visade det sig att detta stdmde och att
de hade olika bibliotek och bibliotekarier i sinatankar. Tvainformanter utnyttjade dock
samma biblioteksfilial, vilket berodde pa att den enainformanten inte kande sig vanligt
bemott pa sitt narmsta bibliotek.

Informanterna studerar vid en kvinnodominerad institution och vi fick darfér kontakt
med elva kvinnor och en man. Eftersom vi inte var ute efter ett representativt urval eller
genusperspektiv utan ville se vilka tankar och upplevelser som finns hos nagra
anvandare accepterade vi en majoritet kvinnor. Aven bland de bibliotekarier som véra
informanter hade maétt var kvinnornai majoritet. Givetvis skulle en undersokning med
ett motsatt forhallande med mén i majoritet vara av intresse och kanske kunna visa pa
andra asikter och tendenser. Varainformanters dder varierade, men flertalet hade varit
verksammai yrkeslivet innan de borjade studera pa sin nuvarande utbildning. Enligt
Trost ska kvdlitativa studier visa pa variation, men &nda vara heterogent inom en viss
ram (Trost, 1997, s. 105). Repstad menar att ett allsidigt underlag &r positivt.
Utgangspunkten ska vara ndgot gemensamt, i vart fall en institution, men annars bor
informanterna ha sa olika ader och positioner pafatet som majligt. Da okar
sannolikheten att fatag i nya och relevanta data. (Repstad, 1999, s. 46) Vi har
efterstravat ett heterogent underlag med en institution som den gemensamma namnaren
och utger ossinte for att ha ett representativt urval.

Davi tog kontakt med informanterna pa en kafeteria erbjod vi dem att bestammaen tid

inom tva veckor om det skulle passa dem béttre. M gjoriteten valde att bestammaen tid
vid ett senare tillfalle. Eftersom kafeterian sténdigt passerades av studenter och de som
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var dér samtal ade hogljutt ordnade vi en lokal for intervjuerna. Tyvarr fick vi sitta
utanfor en gang da lokalen hade dubbel bokats. Samtliga informanter 14t sig bandas, efter
papekandet att vi endast anvander inspel ningarna som stod for minnet. Vi beréttade
kortfattat vad vi var intresserade av. Folkbibliotek forklarade vi med orden “inte
skolbibliotek” och bibliotekarier forsokte vi sarskilja fran 6vrig personal genom att
berétta att det oftast & de som sitter bakom informationsdisken, inte i 1anedisken. Vi
mérkte att det var svart for informanterna att skilja pa bibliotekets och bibliotekariens
roller. Samtligaintervjuer gjordes under tiden 25 februari till 6 mars 2002.

4.4 Fyrfiltsmodellen

Vi har valt att analysera varainformanters svar utifran nedanstéende fyrfatsmodell
(Modell 3).

Upplevd verklighet Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemotande Bemotande
Pos. Neg. Pos. Neg.
Kunnig Kunnig
Mindre Mindre
kunnig kunnig

Modell 3. Var fyrfiltsmodell .

Vi har skapat en fyrfaltsmodell med de bada variablerna bemétande och kunskap. Dessa
delasini positivt och negativt bemdtande respektive kunnig och mindre kunnig. |
fyrfaltsmodellen ovan till vanster, upplevd verklighet, @mnar vi placerain
informanternas upplevelser i de falt som bast stammer dverens med informanternas
beskrivningar. Har tvingas vi goratolkningar, eftersom informanterna bér pa fler
upplevelser och nagrainformanter avslutade med att siga att deras negativa upplevelser
antagligen inte & nagot generellt och ville tatillbaka sin kritik.

| fyrfdtsmodellen ovan till héger, Den bibliotekarie informanten skulle foredra om det
bara fanns tva, har vi uteslutit den idealiska bibliotekarien som bade bemoter
informanterna pa ett sétt som de upplever positivt och upplevs kunnig. Alternativet med
en bibliotekarie som vare sig upplevstrevlig eller kunnig har vi ocksa uteslutit. Kvar

blir de bada falten for & ena sidan en bibliotekarie som upplevs trevlig men mindre
kunnig och & andra sidan en bibliotekarie som upplevs som kunnig men med ett negativ
bemoétande. For att se om bemétande betyder mer an kunskap har vi bett vara
informanter att ta stéllning till vilken bibliotekarie de skulle féredra, en som de upplever
beméter dem positivt eller en som de upplever & kunnig. Dessa svar placerar vi sedanin
I de respektive félten.
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S Resultatredovisning

5.1 Presentation av vara informanter

Det varainformanter har gemensamt &r att de ndgon period i livet har anvant
folkbibliotek, en del mer och andra mindre. Vi & medvetna om att deras tankar och
kanslor for bibliotekarier paverkas av flera faktorer, sd som uppvaxt, medias bilder och
vanners upplevelser. Vi har dock fokuserat pa erfarenheter och tankar informanterna bar
pa, inte deras bakgrund.

Tvaav varainformanter visade sig ha ett speciellt forhalandetill bibliotek och
bibliotekarier. En informant &r utbildad bibliotekarie, den andra har arbetat pa ett
skolbibliotek. For anonymitetens skull har vi valt att endast skriva att dessa informanter
har " stark biblioteksanknytning”.

Vi anvander begreppen storre och mindre bibliotek respektive filialer. Med storre
bibliotek menar vi huvudbibliotek pa orter med mer dn 50 000 invanare. Mindre
bibliotek & huvudbibliotek pa orter med mindre dn 50 000 invanare. Filidler & de
bibliotek som sorterar som under ett huvudbibliotek.

Vi har gett varainformanter nya namn for att bevara deras anonymitet. De informanter
som intervjuadesi samma grupp har fatt namn med samma begynnel sebokstav.

Alicia har erfarenhet av bade storre och mindre bibliotek samt filialer. Under de
perioder hon har studerat har hon besokt bibliotek nagra ganger i manaden, nar hon
arbetat har besdken varit farre. Aliciaanvander mest biblioteket for sina studiers skull
och lanar inte mycket skonlitteratur.

Bea har stark biblioteksanknytning och erfarenhet fran bade stérre och mindre bibliotek
samt filialer. Hon hade ett stort |&sintresse redan som barn och menar att ” hennes’
bibliotekarie Okat det. Bea har erfarenhet av bibliotek i Danmark.

Conny har erfarenhet av storre bibliotek. Han anvander biblioteket bade for studier och
nojes skull. Conny |&ser mer an skonlitterara romaner pa sinalediga stunder. Conny ar
den enda manlige informanten som vi har intervjuat.

Dagmar Siger sig inte tycka om bibliotek och anvander bara bibliotek nér hon maste for
sinastudier. Hon har erfarenhet av storre bibliotek saval i Sverige som i USA. Under
aren pamellanstadiet fick Dagmar hjdpatill pa biblioteket, men hon har inte nagon
stark biblioteksanknytning.

Dagny har erfarenhet av mindre bibliotek, aven storrei USA. Pa hogstadiet hade Dagny
prao pa skolbiblioteket en vecka, men har inte ndgon stark biblioteksanknytning. Dagny
anvander bibliotek for studiernas skull och tar samtidigt tillfallet i akt att |ana
skonlitteratur.



Doris har erfarenhet av ett storre bibliotek, men hon anvander nastan uteslutande
filialer. Doris lanar mycket kurdlitteratur pa biblioteken.

Ebba har erfarenhet av mindre bibliotek och en filial. Hon Ianade mycket forr, men
bibliotekens policy nér det géller kurslitteratur gor att hon undviker att bestka
biblioteket Gver huvud taget.

Ellen har erfarenhet av storre och mindre bibliotek. Hon gar mest till biblioteket for att
hamta kurdlitteratur som hon har lokaliserat via biblioteks katalog som finns on line.

Elsa har erfarenhet av stérre och mindre bibliotek, men gar foretradesvis till sin narmsta
filial dar hon far hjalp med kurslitteratur.

Eva som har stark biblioteksanknytning har erfarenhet av mindre bibliotek och filiaer.
Hon lanar oftast kurslitteratur genom Elsa och hennesfilial. Evaskiljer inte pa
kurslitteratur och ndjeslasning da hon menar att det ofta & detsamma.

Fatima har erfarenhet av mindre bibliotek. Fatima & skar bibliotek och bocker, men
besoker inte biblioteket s ofta pa grund av begransade Oppettider. Fatima uppskattar
bibliotekets service nar hon kommer med sina studierel aterade fragor.

Frida beskriver sig gav som en dkta bokmal. Hon har erfarenhet av storre och mindre
bibliotek samt en filial. Frida anvander biblioteket for att |ana kurdlitteratur.

5.2 Vara intervjuer

Davi har gjort kvalitativaintervjuer dar upplevelser & i centrum har det varit svart att
presentera vart empiriska material i stringenta kategorier. Informanterna har associerat
fritt efter teman och vi har fatt foljadem i deras tankegangar. Vi har forsokt att placera
in svaren under huvudrubriker utifran vara fragestallningar, men & medvetna om att
manga tankegangar haktar tag i varandra.

5.3 Bemotande

Vérainformanters aerberéttade upplevelser har vi placerat ini vér fyrfaltsmodell (se
Metodavsnitt 4.4). Nio av informanterna anser sig hablivit positivt bemétta av
bibliotekarier. Av dessanio var inte allaenbart positiva. Treinformanter siger att pa
sinarespektive huvudbibliotek har de upplevt bemdétandet negativt och en informant
menar att den @dre av hennes bibliotekarier & otrevlig. (Se Modell 4 och Bilaga 2)

Sju informanter menar att de har blivit negativt bemdtta av bibliotekarierna. Av dessa
sju har dock tre upplevt positivt bemétande fran filialernas bibliotekarier och en
informant menar att den yngre bibliotekarien &r trevlig. (Se Modell 4 och Bilaga 2)

Positivt bemétande Negativt bemdtande
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Kunnig

Alicia

Bea (f) Bea (h)

Conny Dagmar

Dagny Doris (h)

Doris (f) Ebba

Ellen Eva (h)
Elsa Fatima (i)

Eva (f) Frida

Fatima (y)

Mindre
Kunnig

Modell 4. Hur vara informanter uppfattar bibliotekariers bemétande och kunnighet.
(f) bibliotekarie pa filial, (h) bibliotekarie pa huvudbibliotek, (y) yngre bibliotekarie, (i) dldre
bibliotekarie.

5.3.1 Service

Bibliotekarierna beskrivs som hja psamma, trevliga och energiska sokare. Flertalet av
informanterna bedomer bemétandet efter den hjép de far med att fatag i kurdlitteratur.
Om biblioteket har som policy att inte hjapatill med litteraturlistor sa upplever
informanterna bibliotekarierna som otrevliga.

Flerainformanter papekar att det gar fortare om bibliotekarierna plockar fram bocker an
om informanterna sjalva skaleta. Doris siger ocksa att det &r bibliotekariens sak att
kunna hitta, inte bibliotekshestkarnas. Hon & imponerad av hur mycket bibliotekarier
kommer ihag av vad de last och hon tycker darfor att bibliotekarierna ska gora det mesta
av arbetet & henne. Det & endast Elsa som uttryckligen sager att hon vill larasig att
soka, men anda kunna fraga efter och fa hjalp om hon vill.

Doris & imponerad dver hur hennes bibliotekarier orkar, &ven nar hon kommit in pa
kvélen har de glatt halsat pa henne. Dessutom har hon sett att det réacker med att en
bibliotekarie |agger en hand pa ett barn och sager att "’ nu dampar vi oss' s tystnar
barnen som annars ar salivliga utanfor biblioteket”.
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Ebba, som intervjuats vid sasmmatrtillfélle som Elsa och Eva, har daremot blivit negativt
bemott pasin filial. Nar hon beréttar om sina upplevelser har hon kurdlitteraturlistan
som utgangspunkt. Pa Ebbas filial har de som policy att inte hjalpatill med kurslitteratur
och hon &r kritisk till att bibliotekarierna oftast & motvilliga och endast ibland bestaller
hem den litteratur hon vill ha. N&r Ebba har forsokt att fa kurslitteratur bestalld fran
huvudbiblioteket har hon fatt svaret att det har bibliotekspersonalen gjort forut och da
blev det "for mycket spring” och manga kurser var slut nar bockernava kommit.
Dessutom har biblioteket regler som inte &r logiska for var informant. Bibliotekets
regler att bestéllafran kommunens huvudbibliotek i stallet for geografiskt nérliggande
bibliotek i grannkommunen uppfattar informanten som ologisk. Ebba sager med fasthet
att " Jag gar inte till mitt bibliotek igen”. Det hander att hon tar sig till biblioteket 6 km
bort, men pa dennafilial & det ocksa” mycket folk och ston”. Ebba séger spontant att
Evas bibliotekarie kanske har métt en lika otrevlig bibliotekarie som hennes och
bestamt sig for att gav vara betydligt trevligare.

5.3.2 Filialer och huvudbibliotek jimfors

Flerainformanter ser trevligafilialer som kontraster till de storre och opersonliga
biblioteken. Elsa som nyttjar en filial hon & mycket n6jd med anser att de ocksa &r
duktiga och kunniga pa huvudbiblioteket. Det hon saknar pa det stora biblioteket & den
personliga kontakten. Ellen tycker ocksa att hennes bibliotek &r personligt och beréttar
att hon kommer frén en ort med 3 000 invanare " dér allakéanner alla’. Bea sager att
bibliotekarierna pa de smafiliaerna kénner sina lantagare. Conny kanner sig dock
hemma pa sitt storre bibliotek dar han blir igenkand.

Bea uppskattar filialernas friare bokuppstallning och beréttar som exempel om en filial
som har bocker om kérlek paen hylla. Hon har &ven uppfattningen att det pa storre
bibliotek finns bibliotekarier som & mer strikta och kortai tonen. Doris, som & mycket
positiv till filialer, anser att de & lugna och serviceinriktade. De forlanger villigt
|anetiden pa bockerna nar hon ringer och de har altid tid for henne. Bibliotekarierna pa
huvudbiblioteket i Doris stad upplever hon daremot som otrevliga. Hon far inte den
hjalp hon vill hafor att hitta, bibliotekarierna hanvisar henne barartill en hylla. Dérfor
sager hon sig i forsta hand vélja andra bibliotek och hon nyttjar mer an en filial.

Evatycker att det stora huvudbiblioteket pa hennes hemort har "valdigt otrevlig”
personal som hon kallar "gnidna’ och ovilliga att 1ana ut bocker. Darfor 1anar Eva
bocker genom Elsa som anvander sig av en filial till Evas huvudbibliotek. Dennafilial
far mycket berém av Elsa och Eva, som uppmuntrar bibliotekarien med chokladkartong
till jul. De menar att det aldrig & nagra problem och fokuserar (som de flesta av
informanterna) pa sinalitteraturlistor. Pafilialen gar det bra att kommamed en lista som
Elsa och Evalamnar och sedan ringer bibliotekarien nar hon har fatt hem bockerna.
Dessa informanter menar att detta & en mycket god service. Detror att det &r |&ttare for
bibliotekarien att fa arbetai lugn och ro med listan &n nér de star bredvid, telefonen
ringer och det dessutom &r flera biblioteksbesdkare som vill ha hjdp. Att bibliotekarien
ar relativt nyutbildad paverkar hennes sétt att agera, enligt Elsa och Eva, som séger att
hon verkar gilla att ”1eka detektiv mellan hyllorna”.
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5.3.3 Alder och erfarenhet

Fatima har olika erfarenheter fran sitt bibliotek. Hon talar om den aldre och den yngre.
Hon upplever den ddre bibliotekariens bemdétande negativt, &ven om hon anser att hon
& minst lika kunnig som den yngre. Fatima kontaktar alltid den yngre bibliotekarien nér
hon har en valmgjlighet eftersom hon upplever den yngre som trevligare. Hon menar
ocksa att den yngre &r béttre pa att setill helheten och namner speciellt ett skolarbete da
hon fétt hjalp fran den yngre bibliotekarien. Férutom dessa tva finns det &ven andra
bibliotekarier pa biblioteket, men dessatalar hon inte om. Frida, som intervjuades vid
sammatillféle, talar ddremot generellt om yngre och aldre och séger att det &r en
“generationsfraga’. Hon menar att dre kvinnor har en tendens att bli “vresiga nar det
blir jobbigt”.

5.4 Onskat bemotande

Alicia och Bea papekar speciellt att det &r viktigt att bibliotekariernatar tid med
bestkarna och inte bara agnar sig &t sitt. Bea sager vidare att det &r viktigt att vara pa
”samma vaglangd”, vilket vi tolkar som att det &r viktigt att bibliotekarien & lyhord for
vad besokaren 6nskar och pa vilken niva. Conny sager att han altid har blivit positivt
bemétt och att bibliotekarierna har tagit 6gonkontakt och haft honom i fokus, inte
datorn. Fatima berdmmer sin unga bibliotekarie for att hon bland annat sett till helheten
nér Fatima behdvde information till ett skolarbete.

Pa fragan hur varainformanter borde bli bemoétta svarar Alicia att bibliotekarien ska
svaratrevligt. Fridatycker inte att bibliotekarier skavara dvertrevliga, men de ska
atminstone halsa och for att folk ska atervanda maste de se glada ut. Frida poangterar att
det &r ett serviceyrke och att det inte fungerar att varaen ”sur liten mort”. Hon kallar
bibliotekarieyrket ett kall. Fatima menar att det & viktigt att bibliotekarier &r
serviceinriktade, vilket hennes ddre bibliotekarie inte upplevs vara. Hon hadsar inte nér
Fatima kommer in.

Dagmar har i det narmaste en fobi for bibliotek. Hon k&nner att bibliotekarierna tycker
hon & dum som inte klarar sig s&lv. Dagmar drar sig for att be om hjé p eftersom hon
inte tror sig hittagjdv bland hyllorna. Om Dagmar maste fraga en bibliotekarie om hjép
pagrund av ett skolarbete, gar hon dérifran om hon inte forstar och sager att hon inte
skulle gatillbaka. Hon séger v att hon tanker att bibliotekarierna & upptagna, att de
inte far 1damna disken hur som helst utan maste till exempel svarai telefonen. Dagmar
onskar att bibliotekarierna jdvatog kontakt och fragade om hon ville ha hjéap. Dock
poangterar hon att i en affér vill hon absolut inte att personalen kommer fram till henne,
dér klarar hon sig §alv. Dagny & hennes kontrast som vill varaifred pa biblioteket och
inte har n&gra problem med att vanda sig bibliotekarierna. Aven om Dagmar och Dagny
har olika asikter om hur biblioteksbesokare ska bli bemétta, salovordar de servicen i
USA dér de kdnde sig mer valkomna nér de besokte biblioteket.
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Eva séger att bemotandet av bestkare som ber om hjdlp & mycket viktigt och menar att
man fragar inte om man inte behdver hjélp: ”... man vill inte férstéra dan for bara for att
man gar till en otrevlig bibliotekarie. Sa viktigt ar det faktiskt inte med den boken. Da
kan man nog kopa den pa bokrean.” Dessutom, papekar Elsa, kan det vara forsta gangen
en person besoker biblioteket. Ellen instdmmer och fér in diskussionen pa skolbibliotek.
Hon menar att bemétandet pa skolbibliotek & mycket viktigt eftersom det &r dar
attityden till bibliotek grundl&ggs for manga barn.

5.4.1 Virdering av litteratur

Nagra av varainformanter har motts av bibliotekarier som I&tit dem forsta att den
litteratur de soker inte ha ansetts vara god. Eva beréttar om sin dotter som laser Sabrina
tondrshéxan'. Bockernafinnsi bibliotekets magasin, men i katalogen finns bara
fOrfattaren i en post. Bibliotekarien erbjuder inte Evas dotter att félja med ner och titta
eller fragar inte heller vilka bocker hon redan har I&st, utan véljer galv ut tre bocker at
gangen. Evatycker att det & "korkat” att inte uppmuntra al lasning, vare sig den kan
klassas som god eller dalig litteratur och far medhall av Ebba och Elsa som intervjuades
vid ssmmatillféle. Det har i alafal blivit béttre, séger Ebba. Nér hon var ung fanns
Fem-bockerna? inte ensi kallaren.

5.5 Kunskap

Ingen av varainformanter sager sig ha mott en bibliotekarie som de tycker & mindre
kunnig (se Modell 4, s. 36 och Bilaga 2). Alicia och Bea papekar dock att de tycker att
kunskaperna 6kar med aren. Ebba och Eva har mott bibliotekarier som de pa grund av
bemoétandet tycker ar inkompetenta. Var tolkning &r att kunskaperna finns men att det
negativa bemétandet gor det svart fér informanterna att fa nytta av dem. | Ebbas fall
vagrar filialen bestélla hem bocker och alt som sker, sker med mycket motvilja. Evahar
mott en bibliotekarie som & sdovillig att ddppaifran sig bocker, eller att |&ta anvandare
kopieragjalvaatt det blir svart att anvanda bibliotekets resurser.

Av vératolv informanter & det endast tva som har djupare insikt i vad en bibliotekarie
har for kunskaper. Dessa tva har stark biblioteksanknytning. En av dem féredrar
kunskap fore bemotande, medan den andra papekar att det & situationsbundet. Alicia,
Dagmar och Fatima sager uttryckligen att de inte vet vad en bibliotekarie kan.
Resterande sju informanter har en uppfattning som inte ger réttvisa a bibliotekariers
kompetens. Fatima poangterar att hon inte ser vad bibliotekarierna gor i praktiken och
att hon inte heller vet vad biblioteksstudenter |&ser for kurser: “ Gér de pa hogskolan?
tanker man.” Det hon vet & att de stéller ut bocker, kan kartoteket, sléktforskning och
“kulturgrejer”. Alicia sager att hon inte forvantar sig mycket. Den informant som &r
utbildad bibliotekarie séger att bibliotekarier kan svarapaalt och ar vadigt kunniga,
men att folk inte vet vad de kan.

Y Sabrina tondrshdxan & en serie ungdomsromaner utgiven av B. Wahlstréms. Bockerna har ett antal
olikaforfattare.
2 Aventyrsserie for ungdomar skrivna av Enid Blyton
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Frida & den enda av varainformanter som namnde en manlig bibliotekarie som var
mycket uppskattad. Vi fragade da om han var kunnigare an de kvinnliga bibliotekarierna
och fick till svar att han inte bara var kunnigare utan &en mer engagerad och mindre
gndlig. De kvinnliga bibliotekarierna, menar Frida, blir "vresiganér det blir jobbigt”, i
synnerhet de ddre som var trevligare forr.

Conny sager att bibliotekarier erbjuder honom de bocker han soker och om de bockerna
inte finns sa far han nagot liknande. Han & n6jd med bibliotekariernas formaga att hitta
bland samlingarna. Aven Aliciatycker att bibliotekarier & duktiga pa att ge alternativ.
De ganger hon inte fatt ndgot alternativ utan bara ett konstaterande att boken inte finns
anser hon sig ha fétt ett negativt bemotande.

5.5.1 Marknadsforing

Dagmar menar att manniskor i allmanhet inte vet vad bibliotekarier har studerat och att
bibliotekarierna darfor borde visa framfétterna sa att folk forstar att de & hogutbildade.
Doris menar att en bibliotekarie ska kunna sitt yrkesomrade, precis som allaandra. Hon
anser att de koder som finns pa ett bibliotek & svara att forsta for vanliga besokare och
menar att bibliotekarierna som experter & skyldiga att visa biblioteksbesokare tillrétta.
Dagmar och Dagny som intervjuas vid sasmmatillfalle tycker ocksa att det &r svart att
hitta och dlér fast att de inte kan bibliotekets system. Dagmar sager att biblioteket borde
ha biblioteksdagar s att biblioteksbesokare far larasig att hitta. Doris tycker daremot att
det & bibliotekariers uppgift att leta ratt pa det manniskor vill ha. Det hor till yrket att
vara den som kan hitta, det &r inte bestkarens uppgift enligt Doris.

5.5.2 Alder och erfarenhet

Aliciamenar att &dre bibliotekarier kan mer &n yngre. Bea sager att hon tycker om dldre
bibliotekarier for att de kan mycket: De kan rutinerna och bar med sig svaren pade
vanligaste fragorna. Elsatycker att "hennes’ nyutbildade bibliotekarie & duktig och
dessutom mycket serviceinriktad. Fatima, som helst vander sig till den yngre och
kunniga bibliotekarien, menar dnda att den &ldre & kunnig. Det & bara det att hon helst
inte fragar henne om hjalp pa grund av bemétandet och sager att det inte fungerar med
en ”san dér liten drake mellan hyllorna’.
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5.6 Onskad kunskap

Vérainformanter konstaterar att det givetvis & svart for en bibliotekarie att kunna allt
som stér i bockerna. Doris & imponerad dver bibliotekariers minne och séger att de
kommer ihdg vad de last for flera ar sen, vilket hon sjélv inte gor. Dagny sager att hon
inte kréver att en bibliotekarie ska kunna allt, men att hon ska kunna guidatill rétt hylla
for det omrade hon soker. Framme vid rétt hyllatror hon ocksa att en bibliotekarie kan
se vilka bocker som kan varaintressanta, det vill sdga hon tror att bibliotekarier har en
storre férmaga att bedoma kvalitet och innehdll i litteraturen an hon galv har. Alicia
sager att om man har tur sd & bibliotekarien intresserad av just det omrade man frégar
om och kan darfor mer om det. Att bibliotekarier kan lite om varje genre tycker Bea ar
viktigt och menar ocksa att det ofta finns nagon pa biblioteket som &r bra pa ett visst
omréde.

Doris sager att bibliotekarier skavaravilligaatt hjélpatill. De kanske inte kan alt, men
de skai allafall forsoka att hjalpatill eftersom det &r ett serviceyrke. Fatima och Frida
har liknande tankar. De menar att det & béttre att visa att man har en brist &n att |1atsas
kunna.

Evatycker att biblioteken borde kunna samarbeta béttre sinsemellan och ifragasatter om
biblioteken begriper sig paeller inte als for statistik. Hon tycker att det & en brist hos
biblioteken att det kan sta fyra hyllvarmare paett bibliotek nar det kan vara ko pajust
den boken i en annan kommun. Ett annat problem Eva upplever & att litteratur a
farskvara. Hon sager att bocker om till exempel IT vill man inte kbpa gélv eftersom de
dels blir gamlafort och dels & dyra. Da &r det bra att kunnalana pa biblioteket for att
bekanta sig med bockerna, men pa biblioteket & 1T-bockerna urdldriga. Ebba & inne pa
samma tema och undrar varfor biblioteket bara kdper in ett exemplar av populéra
bocker.

5.7 Betyder bemétande mer #n kunskap?

Tre informanter (Bea, Conny och Frida) menar att de skulle foredra en kunnig
bibliotekarie framfor ett positivt bemétande. Frida sade sig inte vara“ samre an att jag
kan snasatillbaka’. De nio 6vrigainformanterna séger sig hellre bli positivt bemoétta.
Dock papekar fyra av dessa (E-gruppen) att det beror pai vilken situation de befinner
sig. Ellen sa att det pa ett skolbibliotek & mycket viktigt med bemétandet eftersom det
légger grunden for barnens las- och biblioteksvanor och fick medhall av resten i
gruppen. (se Modell 5 och Bilaga 2)
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Positivt bemotande Negativt bemditande

Kunnig

Mindre
Kunnig Alicia
Dagmar
Dagny
Doris
Ebba (s)
Ellen (s)
Elsa (s)
Eva (s)
Fatima

Modell 5. Den bibliotekarie informanterna skulle foredra om det bara fanns tva. (s) star for att

dessa informanter anser att det dr situationsbundet.
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6 Diskussion och analys

Vi har valt att dela upp var diskussion under olika rubriker. Dock har det varit det svart
att renodla teman eftersom informanters svar och flera av texterna har upplevelser i
centrum.

6.1 Helheten

Enligt Gronroos &r det endast kunderna, det vill sigai vart fall anvandarna, som kan
saga hur god kvaliteten &r (Gronroos, 1997, s. 39). Om anvandaren upplever servicen pa
sitt bibliotek positivt, sa far biblioteket en chans att erbjuda sina resurser. Om
upplevelserna av servicen daremot &r negativa kan anvandaren véja ett annat alternativ.
Bland varainformanter har det namnts att de foredrar filialer framfor huvudbibliotek dar
de upplevt daligt bemétande. Det som upplevts negativt ar i de flestafall att
bibliotekariernainte har bestdllt hem kurdlitteratur. En informant séger att det inte &
viktigare an att hon kan kdpa en bok pa bokrean om bibliotekarierna ar otrevliga.

Gummessons modell visar pa olika faktorer som spelar in for kunders hel hetsintryck,
sasom kontaktperson, 6vriga kontakter, system och fysiska produkter (Gummesson,
1991, s. 104). Varainformanter har inte kunnat bortse frén évrig bibliotekspersonal,
biblioteket som system med sinaregler eller bibliotekets resurser, utan dessa & en del av
upplevelsen av bibliotekariens bemdtande och kunnighet. Om det till exempel har varit
svart att orientera sig pa biblioteket s har det paverkat informanternas
helhetsupplevelse. Vi har forsokta att fa varainformanter att fokusera pa bibliotekarier
de matt. Vi har sett att det pa olika st & svart for varainformanter att skilja pavad
som &r bibliotekets funktion och vad som &r bibliotekariens yrkesroll. Exempelvis ar det
bibliotekariernainformanternablir irriterade pa nér det egentligen &r bibliotekets policy
som begransar tillgangen till kurdlitteratur.

Gronroos menar att en viktig lank i kedjan &r sanningens égonblick. Med detta avser
Gronroos de moment da kunden ar néarvarande. (Gronroos, 1997, s. 45) Pa biblioteket &r
detta interaktionen mellan anvandare och bibliotekarie, till exempel i referenssamtalet.
Dessa méten &r viktiga eftersom det & endast hér bibliotekarien har sin chans att
paverka med sitt st att vara, hur. Nar bibliotekarien inte finns med & det bara
produkterna som kan paverka vad anvandaren tycker om verksamheten. | varaintervjuer
fokuserade informanterna pa motet med bibliotekarierna, medan produkterna kom i
andra hand. Detta skulle kunna bero pa att vi framst var intresserade av deras
upplevelser av bibliotekarier.

Hur kvaliteten upplevs av den enskilda kunden, summan av Aur verksamheten mater
sina kunder och vad produkten har for funktionell kvalitet, vags samman med férvantad
kvalitet till sammanlagd upplevd kvalitet. Vad anvandaren har forvantat sig spelar stor
roll. (Gronroos, 1997, s.44) Ar forvantningarna léga &r det |&ttare for bibliotekarien att
leva upp till dem éller till och med overtréffa dessa férvantningar. Det ar detta som vi
tror har intréffat hos varainformanter som jamfor huvudbibliotek och filialer till de



sistnamndas fordel. Ar forvantningarna htga & det |tt att anvandarna blir besvikna,
aven om tjansterna har en hog kvalitet.

6.2 Upplevt bemdtande

Badei litteraturen och bland vérainformanter dominerar upplevelser av positivt
bemdtande. Detta & foga forvanande eftersom manniskor inte & tvungna att gatill
bibliotek, &ven om varainformanter kénner att de “maste” fahjap av biblioteket. En
orsak till att biblioteksbestkare inte klagar, som Saxin och Starkenberg foreslar, kan
vara att anvandarnainte & n6jda men tycker att deras klagomal inte &r tillrackligt
alvarligafor att tas upp med personalen (1997, s. 44). Vér tanke & att anvandare inte
klagar pabiblioteket da det & en verksamhet som kanske upplevs vara gratis. Fleraav
véarainformanter och &ven intervjuade biblioteksbesokare i Berghfast och Brolunds
undersokning har inte funderat sa mycket 6ver vad bibliotekarier kan (1998, s. 42). Vi
konstaterade redan under vara pilotintervjuer att biblioteket inte &r centralt i ménniskors
liv. Annu tydligare blev dettai varaintervjuer dafleraav varainformanter inte kunde
drasig till minnes varken en positiv eller negativ upplevelse av starkare art.

Vad som upplevs som ett positivt bem6tande & olika. | filmen Med andra égon finns en
situation dér en leende bibliotekarie vantar bakom disken pa besokaren som stér och
l&ser pa andlagstavlan (1998). Var tolkning av situationen &r att bestkaren kan kdnnasig
papassad och tvungen att ga fram till disken. Var informant Dagmar séger att hon &r
radd for att stora och for att hon inte ska forsta. Hon tycker darfor att det vore braom
bibliotekarierna tog kontakt. Dagny déremot séger att hon foredrar att fraga om hjalp nar
hon behover. Dagny skulle antagligen kanna sig besvérad av en " altfor
tillmotesgdende” bibliotekarie. Dagmar och Dagnys tankar &r alltsa varandras motsatser,
men sett genom Gronroos teori har de bada tva likarétt eftersom kvalitet pa servicen
aldrig & béttre an kunderna upplever den.

6.2.1 Service

Badei litteraturen och hos varainformanter dterkommer asikten att bibliotekarier ska
vara serviceinriktade, vilket de flesta anvandarna ocksa tycker att bibliotekarier &r. Det
anvandare reagerar pa & exempelvis nar de blir nonchalerade eller far sitt litteraturval
varderat. Varainformanter bedomer ofta servicen utifran hur manga kursbocker de far
med sig hem fran biblioteket.

Undersokningen i Arhus avviker genom sin tolkning av intervjuer och
enkatundersokningar. F&av studenternai Arhus-undersokningen forvantar sig att
bibliotekarierna ska ga efter material & dem For dem &r inte service det samma som att
bibliotekarierna ska gora allt for dem. (Brugerunderségelse af Statsbiblioteket og Arhus
Kommunes Biblioteker, 1997, s. 46-47). Undersokningen kommer fram till att
anvandare i framtiden kommer att |&gga mindre vikt vid bibliotekspersonalens hjap och
service (Brugerundersogelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker, 1997,
s. 60). Detta stammer inte med vad varainformanter beréttade. De lovordade



bibliotekariens service. De flesta av varainformanter vill ha mesta tankbara hjép och &r
inte intresserade av "hjélp till gavhjap”.

6.2.2 Kurslitteratur

Nér varainformanter bedomde servicen tog de ofta sina litteraturlistor som
utgangspunkt. Detta kunde vi ibland uppleva som irriterande da det inte var
informaternas situation som studenter som vi undersokte. Dock fick vi finnaossi att det
var dessa situationer som just nu dominerar tankarna kring bibliotekarier. Sanningens
ogonblick & for varainformanter antingen deras positiva méten med bibliotekarien som
ger dem allakurshocker eller derasirritation Gver att inte fatag i litteraturen. Vi ser att
detta tema dterkommer, delsi vart empiriska material och delsi litteraturen. | den
undersokningen som utfordesi Stenungsund var det fa klagomal, ett géllde att
bibliotekariernainte var villiga att bestélla hem kurdlitteratur (Saxin & Starkenberg,
1997, s.70). Att en informant inte gar till sitt bibliotek pa grund av att de inte bestdl ler
hem kurdlitteratur tycker vi pekar p& ndgot mycket intressant. Aven om biblioteket har
en policy som sager att biblioteket inte har till uppdrag att bista studenter med
kurslitteratur och det finns fog for den, sa behover bibliotekariernainte vara otrevliga
objektivt sett. Dock upplever var informant bibliotekarierna som motstréviga och kanner
sig daligt bemétt nér hon inte far hjalp att skaffa kurslitteratur. Samma dilemma
problematiserasi filmen Med andra 6gon dar en |antagare vill 1ana en kursbok fran ett
annat bibliotek och bibliotekarien séger att det inte gar (1998). Bibliotekarien férklarar
att rutinernainte fungerar s men informanten ser inte nagon logik i reglerna.

Detta kan ses ur tva olika perspektiv. Givetvis & det irriterande for anvandarna att inte
fa det de soker och behover. Bibliotekarierna a andra sidan kan tycka att bibliotekets
regler & befogade da de kanske anser att studenternas utbildning inte har hogsta
prioritet. En bibliotekarie, oavsett om han / hon anser att det & bibliotekets roll att

hjél pa studenterna eller inte, har den otacksamma uppgiften att meddela student efter
student bibliotekets policy. En policy som anvandarna manga ganger saknar forstael se
for och inte gor dem pa gott humér. Eftersom vi haller med Grénroos om att upplevel ser
ger helheten satycker vi att det &r allvarligt att bemétandet grundar sig pa en policy
angadende |an av kurdlitteratur pa folkbibliotek som upplevs sa olika fran bibliotekariers
och studenters perspektiv. Vi har inte nagon 16sning pa detta dilemma, men salange
studenter betraktar folkbibliotek som en del av det svenska utbildningsvésendet och
biblioteken sjdlva anser att de &r till framst for manniskors fritidsintressen, vilkaibland
stammer Gverens, kommer detta problem att kvarsta

6.2.3 Alder och erfarenhet: bemotande och kunskap

Vi vill pdpeka att uppdelningen i dder inte enbart har att géra med den biologiska
adern utan antagligen ocksa grundar sig pa erfarenhet i yrket. Almerud skriver att det &
svart att utrota bilden av " snipiga tanter” med knut i nacken som vaktade mérka
bibliotekssalar (2000, s. 45). En mgjlig tolkning av dessa” tanter” &r varainformanters
ddre bibliotekarier vilkai nagrafall upplevdes otrevliga. For 6vrigt ar Lahdevirtas
undersokning den enda studien dar vi funnit skillnader mellan yngre och dldre. De @dre



kanner till de tryckta kallorna och kan bibliotekets bestand béttre. De yngre upplever sig
ha béttre kunskap om och fortrogenhet med den nya tekniken. (Lahdevirta, 2001, s.31)

Bland vérainformanter forekommer asikten att aldre & kunniga och kan rutiner pa
biblioteket, men ocksa att de blir vresiga vid motgangar. De yngre bibliotekarierna ar
uppskattade for sitt engagemang och for att de & serviceinriktade. De verkar varavad
Olander foresprakar, mer " manniskoinriktade” an " bokinriktade” (Lindh, 1997, s. 13).
En informant séger sig inte gatill sin ddre bibliotekarie om det inte & nédvandigt.
Bibliotekariens bemétande gor alltsa att var informant inte vander sig till henne, aven
om informanten papekar att bibliotekarien & kunnig. Har har vi alltsa ett exempel dar
Gronroos hur gar fore vad.

En mgjlig tolkning av de yngre bibliotekariernas engagemang och service &r att de vill
técka dver sina brister. Dock menar tva av varainformanter, Fatima och Frida, att det &r
béttre att erkdnna en brist &n att |atsas som om man kan. Aliciatycker inte om nér hon
barafar svaret att boken inte finns och inte far ndgot aternativ och ytterligare ett par
informanter tycker att det ar bibliotekariens uppgift att hanvisatill nAgon som kan om
han / hon gé@lv brister i kunskap.

6.2.4 Effektivitet

Fleraav varainformanter anfor ett argument som vi inte kénner igen fran litteraturen.
De anser att det gar fortare om bibliotekarien soker och héamtar material i stéllet for
informanterna och just darfor ska bibliotekarierna gora det. En anledning till att
informanterna vill att det ska gafort kan vara att de har tidsbrist.

Vérainformanter anser att bibliotekarier har ett serviceyrke och darfér ska hjdpatill i
l&ngt storre utstrackning &n till exempel studenternai Arhus som 6nskar sig " hjélp till
savhjap® (Brugerundersigelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes Biblioteker,
1997, s. 46-47). Varainformanter kraver dock inte att bibliotekarien ska ga salangt som
Jansson som anser hon inte har fatt ett korrekt svar om inte bibliotekarien slar upp en
sidai boken och pekar pa svaret (Jansson, 1996, s. 18-19). Bibliotekariernai
Lahdevirtas undersokning uttrycker dels att de &r till for anvéndarnas skull och att det &
en bibliotekaries framsta uppgift att hja pa anvandare att finna det de soker. A andra
sidan papekar bibliotekarierna att det &r viktigt att anvandarnafar larasig att sokagéva,
hjap till gavhjap alltsa (Lahdevirta, 2001, s. 26-27).

Var informant Dagmar tycker att det vore bra att larasig bland hyllorna. Det &
egentligen bara en informant, Eva, som papekar vikten av att falarasig att soka sjalv.
Dettaforvanar oss eftersom det idag & mycket problembaserad inlarning i skolor, sa
&ven pauniversitet och hogskolor, och studenter far oftai uppgift att sbka sjalvaden
information som krévs for att |6sa en uppgift. Vi drar paralleller till Kuhlthau som talar
om en informationssokningsprocess och menar att det &r viktigt for studenten att vara
delaktig vid informationssokningen (1993, s. 41-52). Fatima beréttar om hur hon en
gang fatt hjalp med ett skolarbete och att den yngre bibliotekarien sag till helheten,
vilket informanten uppskattade. Evas papekande, att det &r viktigt att falarasig soka
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men ocksa att fa hjalp nar man behover det, & de enda spar av Kuhlthaus
informationsprocess som vi har sett bland varainformanter. Det & dock méjligt att nar
det géller en lista 6ver kursbocker tycker informanternainte att det &r ett sétt att |arasig
nagot utan bara en rutinuppgift for bibliotekarier. Vi anser inte att en lista dver
kurslitteratur som ska nas &r ett problem som skalGsas eller en processorienterad
undervisningsform. Dock menar vi att det paverkar utvecklingen av varainformanters
informationskompetens. For att informanterna ska kunna vardera material gavstandigt
krévs att de utvecklar fortrogenhet med olika soksystem. Bibliotekarien kan intatva
olika forhalningssatt nér anvandare kommer med sinallitteraturlistor. Det ena
forhalIningsséttet &r att bibliotekarien 5dv soker och gér efter material, det andra ar att
ha ett pedagogiskt forhallningssétt dar anvandarnalar i situationen for att forvarva
kunskaper som de kan behdva nér de befinner sig i informationsprocesser.

6.2.5 Uppskattade filialer

Bland véarainformanter &r bibliotekarier pafilialer oftalovordade. Dar kanner
informanterna att deras behov béttre tillgodoses. En tankbar anledning &r att
informanterna tycker sig har blivit illa behandlade pa huvudbiblioteken, inte minst pa
grund av litteraturlistorna. Sett genom Gronroos teori kan forvantningarna varalaga, pa
grund av huvudbibliotekets bemotande, och dérfor kravs det inte mycket av filialerna for
att varainformanter ska blir positivt dverraskade vilket paverkar deras helhetsintryck
(1997, s. 44). Andra anledningar till att bibliotekarierna pa filialerna uppskattas skulle
kunnavara att de kdnner igen informanterna. | litteraturen har vi inte funnit att filialer
skulle vara mer uppskattade an andra bibliotek.

En informant berdmmer filialernas friare bokuppstalining dér till exempel bdcker om
kéarlek kan sta paett stélle. Detta skulle mycket va kunna bero pa att filialerna har
betydligt farre bocker i kombination med en flexibel bibliotekarie. Det &r skillnad pa att
organiseraom en filials bestand och ett huvudbiblioteks med ett betydligt stérre antal
bocker. Aven studenternai Arhus efterlyser en bokuppstélIning som & mer dverskéadlig.
SAB-systemet kan tyckas vara det, men & inte altid logiskt for de oinvigda. Filmen
Med andra 6gon visar padettai en situation dar anvandaren blir skickad till avdelning
Q nér hon frégat efter bocker om tréadgardsdammar och anvandaren stér mycket fragande
infor Ekonomi-skylten (1998).

Vérainformanter sager att bibliotekarierna pafilialer & mer flexibla, exempelvis har de
l&ttare for att géra omlan nér man ringer. En anledning kan vara att filialerna har farre
anvandare att ge servicetill. Varainformanter tycker filialerna kénnetecknas av lugn och
den service som de upplever dér. Filialerna som varainformanter kommit i kontakt med
har som policy att anskaffa kurdlitteratur. En informant har dock erfarenhet av
bibliotekarier pafilialer som vagrar att bestalla hem kurslitteratur.

6.2.6 Upplevd kontroll
Bibliotekarierna Lahdevirtas undersokning foreslar kolappar for att folk ska slippa stai

ko och vanta (Lahdevirta, 2001, s. 33). Detta &r ett Sétt att paverka ménniskors
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forvantningar och kénslaav kontroll. Vi vill hér jamféra med Gronroos som menar att
det &r béttre att ge ett negativt besked om att flygplanet drojer an att nonchalera
kunderna. Gronroos kallar detta for “upplevd kontroll” och menar att det &r viktigt for
kunden att kanna att han / hon har kontroll. | Dewdney och Ross har vi funnit gott om
exempel dér anvandaren inte har upplevt sig hakontroll 6ver situationen, sa &ven hos
Jansson (Dewdney & Ross, 1994, s. 225-226, Jansson, 1996, s. 58-59). Det rér sig om
bemdétanden dér bibliotekarien utan négon forklaring gétt ivag, bara borjat knacka pa
datorn eller inte ens svarat. Anvandarna vet inte om deras budskap har gatt fram och
kanslor av valkomnande & langt borta. Tvaav varainformanter pdpekar att de,
tillsammans, brukar lamnaen lapp till bibliotekarien som sedan fér letandr hon har tid.
Detror att det underl&ttar for henne eftersom hon och andra rimligtvis skulle blir
stressade av att det till exempel blir lang ko. Vi tror att detta kan fungera bra pa sa sétt
att detta kan minska irritationen. Om det &r bibliotekariens uppgift att soka efter
kurdlitteratur tar vi inte stallning till.

6.3 Onskat bemotande

Man skainte behdva forstora dagen bara for att man gar till biblioteket & en av vara
informanters asikt. Det &r intressant att den &r negativ utformad. En mdjlig tolkning &r
att man altsdinte kan forvanta sig s mycket gott, men bibliotekarier skai alafall inte
goramer skada an nytta. Tvaav varainformanter poangterar hur viktigt det & med det
forstaintrycket. En kvinnatalar om vuxna pa bibliotek och den andra om barn pa
skolbibliotek. De menar att eftersom bibliotekariernainte kan veta om nagon &r dar for
forsta gangen sa ar det viktigt att agera som det vore det och inte for givet att anvandare
vet hur bibliotek fungerar. Pa skolbibliotek |&ggs dessutom grunden for manga barns
biblioteksvanor.

Informanterna menar att bibliotekarier ska vara serviceinriktade. Med detta menar de
olika saker, till exempel att de ska ta kontakt respektive att de inte ska ta kontak.
Vanligaformuleringar & att de ska varatrevligaoch hélsa. Det &r viktigt for anvandarna
att kénna sig vélkomna, nagot vi kanner igen fran litteraturen (Durrance, 1989, s. 35).
Det efterlyses ocksa att bibliotekarierna ska setill helheten och att de ska uppmuntratill
ny kontakt om anvéndaren inte hittar bland hyllorna.

6.3.1 Durrance kategorier

Durrance menar att lyckade referenssamtal &r detillféllen dér anvandaren kan ténka sig
att gatillbakatill ssamma bibliotekarie. | Durrance undersokning visar det sig att &ven
anvandare som har fatt svar som de inte menar & korrekta kan téanka sig att ga tillbaka
till samma bibliotekarie om bemotandet upplevts positivt. Bemétandet spelade alltsa
storreroll @ korrekt svar i dessafall. (Durrance, 1995, s. 249-252) Detta &r ytterligare
en variant pa att Gronroos hur kan betyda mer &n vad. Bland vérainformanter foredrar
majoriteten ett bemdétande som de upplever positivt framfor en kunnig bibliotekarie.

Durrance delar in de faktorer som paverkar ett referenssamtal i tre kategorier:
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«  Personlig skicklighet eller til - till exempel vanlighet, intresse for fragan,
savsakerhet, g varderande / domande samt formaga att fa frégaren att kénnasig
bekvam.

 Intervjuskicklighet och att kunnalyssna - vilket inkluderar att anpassa nivan pa
efterfrgat material och att kommamed ett anvandbart svar inom rimlig tid.

» Bibliotekariens effektivitet - i att tasig an fragan, sokstrategi, om svaret &r korrekt,
formagan att ge fragaren ett tillfredsstéllande svar. (Durrance, 1989, s. 35)

Som vi har tolkat varainformanters berattel ser skulle bemétandet som Durrance
beskriver i sinatre punkter upplevas som positivt, dock ar ingen informant inne pa
gavsakerhet. Det informanterna uttryckligen har sagt &r att de inte vill ha véarderande
kommentarer, att bibliotekarien ska vara pa samma”vaglangd”, ge ett tillfredsstallande
svar, varavanlig, intresserasig for informanten (inte datorn i fokus) samt att fa
informanten att kanna sig bekvam med situationen. Det sistnéamnda & ett av de fall dar
olika bemétande skulle upplevas olika.

Vérainformanter sager att det ar forlegat med varderingar om litteraturens kvalitet. En
informant uttrycker det som att det & “korkat” att inte uppmuntraall l&sning. Ytterligare
ett par informanter beréttar upprért om hur fel det & nar bibliotekarierna nagon gang
varderat det de eller deras barn velat |&sa. Att varderande av anvandares litteratur
upplevs negativt & nagot vi kanner igen fran Saxin och Starkenbergs undersokning
(1997, s. 52). Olander talar om att biblioteks- och informationsutbildningen som numera
handlar mindre om litteratur och kvalitetsdiskussioner. Troligen kommer de nyutbildade
bibliotekarierna att leva upp till informanternas krav (Lindh, 1997, s. 13).

Durrance tva sista punkter har mindre utrymme i informanternas beréttelser. Vi har
tolkat varainformanter som att de antingen tycker att det & sd det & eller att det &
gavklart att det skavarasa. Vi ar i efterhand kritiskatill varaintervjuer, det hade varit
relevant att ha styrt varainformanters diskussioner mer mot detta.

Aven om det i vara 6gon kan te sig orimligt att informanterna har rétt vad de an anser
vara bibliotekariers uppgift, sd kvarstar faktum. Det & bara utifran vad anvandarna
tycker som vi kan méta kvaliteten, enligt Grénroos. Dock vill vi pdpeka att det ar
bibliotekariers uppgift att paverka forvantningarna, vilka styr hur anvandarna bedémer
0Ss.

6.4 Kunskap

Ingen av varainformanter har métt en bibliotekarie som de ansett vara mindre kunnig.
Dock har tvainformanter, varav en har stark biblioteksanknytning, mott en sa otrevlig
bibliotekarie att de upplevt denna som inkompetent. Har har bibliotekariens bemétande
hindrat anvandarna att se deras kunskaper, ndgot som vi ocksa kanner igen fran en av
vara pilotintervjuer. Detta & exempel pa att Gronroos sur kommer fore vad.

Av de olika typer som vi har urskiljt bland de kommentarer vi f&tt om vart blivande yrke
frén vanner och bekantar &terkommer hylluppstéllaren och litteraturvetaren oftai vara
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informanters beréttelser. Nar varainformanter har betraktat bibliotekarier som
sokexperter har det ofta varit ett slags bakvand hylluppstéllare som kan hitta bland
hyllorna, ndgot som vi tror att informanterna sjdva skulle kunnalarasig relativt fort.

Samtidigt som informanternainte har upplevt bibliotekarierna som mindre kunniga &
deras uppfattningar om vad en bibliotekarie kan ofta begrénsade. Vi drar paralleller till
Gronroos teori. Det kan varalaga férvantningar som stammer dverens. Ett par
informanter sager uttryckligen att de inte vet vad bibliotekarier kan och att de darfér inte
vet vad de kan forvanta sig. Bergfasth och Brolund har erfarit samma fenomen (1998, s.
42). Almerud skriver bibliotekarierna & andra sidan kanner kravet pasig fran
anvandarna att de ska kunna allt (2000, s. 43). Olander menar att bibliotekarier skavara
allméanbildade. Hon s&ger att kundernaidag vill hainformationen sorterad och
paketerad, darfor ar uppgiften att bearbetainformation viktig i bibliotekarierollen.
(Lindh, 1997, s. 12-13) En av de utbildningsansvariga for biblioteks- och
informationsvetenskap i Ducanders undersokning sager att yrkesrollen &r svag i
forhdlandetill det omgivande samhéllet (1999, s. 91). Vi tror att den svagaidentiteten
gor att bibliotekarierna kanner att de ska kunna allt for att anvandarnainte ska bli
besvikna.

En av varainformanter for in diskussionen pa manliga bibliotekarier. Hon menar att den
manlige hon maétt var mer engagerad, kunnigare och mindre gnélig. Thomas skriver om
den snipiga tanten som motsats till mannen som lardomsgiganten. Vi vill papeka att
detta bara namndesi en intervju, men likvél fanns det dér. Denna informant bendmner
ocksai forbifarten bibliotekarieyrket som ett kall, vilket Thomas skriver att yrket en
gang var. Vi har dock valt att inte fokusera pa genus.

Nagra av varainformanter tycker att man kan forvantasig att bibliotekarier kan négot
om varje genre och att de har en formaga att bedoma kvaliteten painnehdllet i bocker.
En av varainformanter, Doris, & vadigt imponerad 6ver att hennes bibliotekarier
kommer ihdg vad de har |&st. Bibliotekarierna har dessutom visat att de har sddana
formagor som var informant inte anser sig kunna skaffa. Darfor &r det javklart for
Doris att det ar bibliotekariernas sak att hamta efterfragad litteratur. Hennes korta
motivering &r att bibliotekarier ska vara serviceinriktade. Forvantningar styr vad
kundernatycker om den tjanst de faktiskt far (Gronroos, 1997, s. 44). Har har
forvantningarna blivit hoga och det &r 1&tt for varainformanter att bli besvikna.

6.4.1 Korrekta svar

| STAR ligger bemdtandet i mentaliteten. De tre dvergripande omradena &r att stéllatre
sorters fragor som faktiskt medfor att anvandaren har storre chans att kénna sig forstadd,
fa det som eftersoks och kanna sig valkommen att fraga om. De tre huvudomradena ar:
Att stélla dppnafragor dar anvandaren sjav far mojlighet att formuleravad han / hon &r
ute efter, att forsékra sig om att man forstatt fragan samt att uppmuntratill en
uppfoljning. Pa detta sétt har andelen rétta svar visat sig 6ka fran 60 till 80 %.
(Isenstein, 1992, s. 34)
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Enligt Hernon och McClure har en anvandare som véander sig till en bibliotekarie
ungefar 55 % chans att fa ett korrekt svar (Dewdney & R0ss,1994, s.219). Att vara
informanter mycket val skulle kunna vara missndjda med manga svar & nagot som de
sidvainte verkar vara medvetna om. Forutom att informanterna tycker det ar daligt nar
de inte far hjap med kurslitteratur & det inte ndgon som beréttar att han / hon har fatt
felaktiga svar. Ingen sager sig heller ha métt en mindre kunnig bibliotekarie. Vi tror att
varainformanter helt enkelt inte vet vad de kan kréva av en utbildad bibliotekarie och
forvantningarna & darfor 1aga.

6.4.2 Marknadsforing

Almerud skriver att manga bibliotekarier kanner sig osynliga och att de har ett behov av
att marknadsfora sig sa att folk far upp 6gonen for vad de kan (2000, s.10).
Bibliotekariernai Lahdevirtas undersokning och biblioteksbestkarnai Bergfasth och
Brolunds undersokning visar pa sammatendens. (Lahdevirta, 2001, s. 26-27, Berghfast
& Brolund, 1998, s. 42). Varainformanter & altsdinte ensamma om att inte veta vad
bibliotekarier kan. Gronroos varnar for traditionell marknadsforing dér kunden inte &r
med. Dock ser vi i litteraturen ett behov av marknadsforing. | undersdkningen som &r
utford i Arhus tycker deltagarna att de kommunala biblioteken & déliga pa att
marknadsfora sig (Brugerundersigelse af Statsbiblioteket og Arhus Kommunes
Biblioteker, 1997, s 48). Vi ser dock ett problem med marknadsféring. Hur ska
bibliotekarierna som redan nu kanner att de far allt fler arbetsuppgifter kunna hjépade
gamla och nya anvandarna om de kommer och ber om allt som de forstar att
bibliotekarierna faktiskt kan. Vad & det som ska marknadsforas, att biblioteket kan
besvaraallafragor, att det &r folkligt eller att biblioteket formedlar finkultur? Vi har
ingafardiga svar, men ser det som ett intressant omrade att utforskai framtiden.

6.5 Bemotande betyder ofta mer #n kunskap

| Bergfasth och Brolunds undersokning foredrog hélften av biblioteksbestkarna som
blev intervjuade (nio stycken) en bibliotekarie som de upplevde gav dem ett positivt
bemotande och lika manga en kunnig bibliotekarie (1998, s. 43). Bland véarainformanter
har en storre grupp valt ett positivt bemdtande, dock med kommentarer. E-gruppen
papekade att det &r situationsbundet. Durrance konstaterade att i hennes material blev
antalet lyckade referenssamtal betydligt hgre om de samtal réknades med déar
anvandaren kunde ténka sig att gatillbaka &ven om svaret inte var korrekt (1989, s. 35).
Vi har sett, badei litteraturen och i vart empiriska material att sur oftast gar fore vad. Vi
vill dock papeka att samtliga av varainformanter aldrig har mott en bibliotekarie som de
upplevt mindre kunnig. Om de hade haft negativa upplevelser av bibliotekariers
kunskaper hade de kanske svarat annorlunda.

De flestainformanter foredrar ett positivt bemétande &ven om nagrainformanter
uttryckligen sager att de skulle véljavad. Det vi kan konstatera &r att foreteel sen hur gar
fore vad férekommer. Men, det & endast de enskilda anvandarna som kan saga vad som
kommer férst for dem, eftersom det handlar om subjektiva upplevel ser.
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6.6 Forslag till framtida forskning

| vart empiriskamaterial har vi sett att filialer jamfors med huvudbibliotek till de mindre
bibliotekens fordel, nagot som vi daremot inte har sett i den litteratur vi last. Det vore
intressant att studera hur relationen mellan ett biblioteks storlek och anvandares
upplevelser av bibliotekariers bemodtande och kunskap ser ut.

Anvéandarnai vart empiriska materia har begrénsade uppfattningar av bibliotekariers
kunskap och ett par av varainformanter sager uttryckligen att de inte vet vad
bibliotekarier kan. Detta &r ett temavi kdnner igen fran anvandarnai litteraturen, dar
&ven bibliotekarier papekar att deras kunskap inte har nétt anvandarna. Vi vill
uppmuntratill studier dér vad det & som ska marknadsforas problematiseras och
konkretiseras.

Vi har sett att det manga ganger & svart for anvandare att skilja patill exempel
bibliotekaries funktion och biblioteket som system. Anvéandare méter ofta
biblioteksassistenter och annan personal pa biblioteket. Darfor vore det intressant att
studera &ven 6vrig personals roll i anvandarens helhetsupplevelse av biblioteksbesoket.

6.7 Vad betyder vart resultat fér oss som blivande bibliotekarier?

Genom att skriva denna uppsats har vi fétt en 6kad forstaelse for hur mycket bemdtandet
betyder for anvandarnas helhetsupplevel se. Vad som upplevs som positivt respektive
negativt bemo6tande & komplext eftersom det & olika fran person till person. Vi vill
darfor tanka pa vart forhallningssétt gentemot anvandare och forsoka vara lyhorda for
manniskors olika 6nskemdl och att anpassa oss efter deras behov i den utréckning det &r
mojligt.

Fleraav varainformanter vet inte vad vi kan. Eftersom de inte férvantar sig mycket

kommer de aldrig att fraga efter bibliotekariers kunskap. Darfér & det var uppgift som
blivande bibliotekarier att visa vara kunskaper.
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7 Slutsatser

De slutsatser vi har dragit fran var undersokning ar:

De flestaav varainformanter har fétt vad de tycker &r ett positivt bemdtande av
folkbibliotekarier. Nar sainte varit fallet beror det manga ganger pa bibliotekens
policy att inte hjapatill med 1an av kurdlitteratur, vilket varainformanter upplever
som negativt bemdétande.

Nér vi har samtalat om bemétande har flerainformanter papekat att
bibliotekarieyrket &r ett serviceyrke. Varainformanters tendens &r att de vill att
bibliotekarien ska gora arbetet & dem, ofta med motiveringen att det gar fortare da.

Informanternas uppfattningar om vad bibliotekarier kan & begransade, men anda
menar samtliga att de inte har maétt en bibliotekarie som varit mindre kunnig.

Majoriteten (nio stycken) av varainformanter sager att de skulle foredra att bli

positivt bemdtta framfor en kunnig bibliotekarie. Bland varainformanter betyder
bemétande mer an kunskap i de flestafall, menintei samtliga.
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8 Sammanfattning

En anvandares mojligheter att se vad bibliotekarier kan erbjuda paverkas av flera
faktorer. Om en anvandares bild av bibliotekariers bemdtande och kunskaper & positiv
finns det goda chanser att bibliotekariens kunskaper nyttjas. Om upplevel serna daremot
& negativa paverkar dven detta anvandares helhetsintryck. Darfor ville vi undersoka hur
anvandares uppfattningar av bibliotekariers bemétande och kunskap ser ut idag. Vi ville
ocksa veta vilket som betyder mest, bemétande eller kunskap. Gronroos,
foretagsekonom, menar att sur ofta har storre betydelse @n vad. Utifran dennateori
formulerade vi vart dvergripande syfte, att undersoka om bemotande betyder mer an
kunskap.

Vérafragestdlningar var:

* Hur upplever anvandare folkbibliotekariers bemétande och kunskap?
* Hur anser anvandare att de borde bli bemétta av folkbibliotekarier?

» Vad anser anvandare att folkbibliotekarier borde kunna?

For att fa en bakgrund och djupare forstéelse har vi gjort litteraturstudier. Under
rubriken Bakgrund har vi samlat texter under underrubrikerna Bibliotekets funktion och
bibliotekarierollen, Bibliotekariens utbildning samt Status och image. Under rubriken
Tidigare studier &erfinns Professionen och Biblioteksbesokares uppfattningar.

| teoriavsnittet utvecklar vi Gronroos teori och modell. Grénroos menar att det & den
upplevda kvaliteten som réknas och att kvaliteten aldrig ar béttre an vad kunderna anser.
Vad och hur vags samman till upplevd kvalitet. Enligt Gronroos & den sasmmanlagda
upplevda kvaliteten summan av férvantningar och den upplevda kvaliteten. Gronroos
menar att hur motet mellan kund och leveranttr ser ut manga ganger betyder mer &n vad
kunden faktiskt far med sig hem.

Vi har gjort kvalitativaintervjuer med tolv studenter vid en institution pa en htgskolai
Sverige. Varainformanters erfarenheter och hypotetiska svar har vi tolkat i
resultatavsnittet och aven placerat ini en fyrfaltsmodell.

Vi kan inte dra ndgra generella slutsatser av varaintervjuer, men vi har sett att nagra
teman dterkommer i bade litteratur och hos varainformanter. Dessa redogor vi for i
diskussionen. Vara slutsatser & foljande:

» Deflestaav varainformanter har fatt vad de tycker &r ett positivt bemétande av
folkbibliotekarier. Nar sainte varit fallet beror det manga ganger pa bibliotekens
policy att inte hjapatill med 1an av kurdlitteratur, vilket varainformanter upplever
som negativt bemétande.

»  Nér vi har samtalat om bemdtande har flerainformanter pdpekat att
bibliotekarieyrket &r ett serviceyrke. Varainformanters tendens &r att de vill att
bibliotekarien ska gora arbetet & dem, ofta med motiveringen att det gar fortare da.



Informanternas uppfattningar om vad bibliotekarier kan & begrénsade, men énda
menar samtliga att de inte har métt en bibliotekarie som varit mindre kunnig.
Majoriteten (nio stycken) av varainformanter séger att de skulle foredra att bli
positivt bemotta framfor en kunnig bibliotekarie. Bland varainformanter betyder
bemétande mer an kunskap i de flestafall, menintei samtliga.
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10 Bilagor
Bilaga 1. Fragemall

Vi & intresserade av bibliotekarier, inte bibliotekspersonal .

Uppviarmningsfragor: Erfarenhet av bibliotek. Nar? Var? Hur ofta? Vilken sorts
bibliotek?

Mote med bibliotekarier: Basta och vérsta. Flest positiva eller negativa?

Bemdétande: Hur har Du blivit bemott av bibliotekarier? Hur vill Du bli bem6tt? Vad
menar Du med bemd6tande?

Kunskap: Vad kan bibliotekarien? Vad borde de kunna?

Villighet att ga tillbaka till samma bibliotekarie: Vilket foredrar Du? Vanligt/trevligt
bemétande eller kunskap?
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Bilaga 2. Fyrfiltsmodellerna

| varafyrfatsmodeller markerar X vad informanten har for upplevelser av
bibliotekariers bemotande och kunskap samt vilken bibliotekarie de skulle foredra om
det endast fanns tva, en som upplevdes trevlig men mindre kunnig och en som
upplevdes kunnig men med ett negativt bemétade. Hos de informanter dar det star
ytterligare en bokstav i parantes avses:

(h) — bibliotekarie pa huvudbibliotek
(f) — bibliotekarie pafilial

(y) — yngre bibliotekarie

(8 — é@drebibliotekarie.

Informant Alicia

Upplevd verklighet Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande Bemdtande
Pos. Neg. Pos. Neg.

Kunnig X Kunnig .
Mindre Mindre
kunnig kunnig

Informant Bea

Upplevd verklighet Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemodtande Bemdtande
Pos. Neg. Pos. Neg.

Kunnig X(f) [ X(h) Kunnig

Mindre Mindre
kunnig kunnig
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Informant Conny

Upplevd verklighet
Bemétande
Pos. Neg.

Kunnig X

Mindre

kunnig

Informant Dagmar

Upplevd verklighet
Bemétande
Pos. Neg.

Kunnig X

Mindre

kunnig

Informant Dagny

Upplevd verklighet
Bemétande
Pos. Neg.

Kunnig X

Mindre

kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig
Mindre
kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig
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Informant Doris

Upplevd verklighet

Bemodtande
Pos. Neg.

X(f) | X(h)

Kunnig

Mindre
kunnig

Informant Ebba

Upplevd verklighet

Bemodtande
Pos. Neg.

X

Kunnig

Mindre
kunnig

Situationsbundet
Informant Ellen

Upplevd verklighet

Bemodtande
Pos. Neg.

Kunnig

X

Mindre
kunnig

Situationsbundet

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Kunnig

Mindre
kunnig

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig
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Informant Elsa

Upplevd verklighet

Bemodtande
Pos. Neg.

Kunnig

X

Mindre
kunnig

Situationsbundet
Informant Eva
Upplevd verklighet

Bemodtande
Pos. Neg.

X(f) | X(h)

Kunnig

Mindre
kunnig

Situationsbundet

Informant Fatima

Upplevd verklighet
Bemétande
Pos. Neg.

Kunnig X(y) X(a)

Mindre

kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig

Mindre
kunnig
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Informant Frida

Upplevd verklighet
Bemétande
Pos. Neg.

Kunnig X

Mindre

kunnig

Den bibliotekarie informanten skulle
foredra om det bara fanns tva

Bemdtande
Pos. Neg.

Kunnig
Mindre
kunnig
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