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1. Inledning 

Bemötandefrågor på bibliotek kan angripas på olika sätt. Vi väljer att lägga tonvikten på biblioteket som en pedagogisk resurs och kommer att ha det i åtanke genom projektets alla delar. Vår förförståelse inbegriper ”hjälp-till-självhjälp perspektivet” som en central influens till den faktiska verksamheten och det bemötande som sker. Genom att lägga fokus på erfarenheter och förväntningar, både användarens och bibliotekspersonalens, kan eventuell diskrepans och den problematik som uppkommer, synliggöras. Det möte som uppstår är av en interpersonell och kontextuell karaktär. Både bibliotekspersonalen och användaren påverkar varandra i mötet, samtidigt som miljön de befinner sig i också är av stor vikt för utgången. Dessa utgångspunkter kan användas för att beskriva kvalité gällande bemötande.
Vi anser med andra ord att det är viktigt att bibliotekets roll förstås av användaren då detta i sin tur ligger till grund för hur bemötandet uppfattas. Vår tanke är att utifrån ett mångsidigt förhållningssätt angripa frågeställningarna så att alla inblandade parters upplevelser synliggörs och i lika stor grad får påverka undersökningens resultat.  

1.2 Syfte och frågeställning

Syftet med projektet är att undersöka bemötande på UB dels utifrån ett användarperspektiv och dels utifrån ett biblioteksperspektiv.

Med ett användarperspektiv i fokus uppkommer följande frågeställningar:

· Hur upplever/uppfattar användarna mötet med biblioteket?

· Hur upplever/uppfattar användarna mötet med personalen i receptionen?

· Hur upplever/uppfattar användarna mötet med personalen i informationsdisken?

· Hur upplever/uppfattar användarna bibliotekets referenstjänst?

Med ett biblioteksperspektiv i fokus ställs följande frågor:
· Hur upplever/uppfattar personalen mötet med användaren i receptionen?

· Hur upplever/uppfattar personalen mötet med användaren i informationsdisken?

· Hur upplever/uppfattar personalen bibliotekets referenstjänst? 

1.3 Avgränsningar

Undersökningen utgörs av två delar: Användarperspektivet och biblioteksperspektivet. Användarperspektivet kommer att inkludera studenter verksamma vid Växjö universitet. Sju institutioner finns på universitetet, dessutom tillkommer lärarutbildningen och polisutbildningen. Lärares, forskares och distansstudenters erfarenheter av bemötande på UB kommer inte att behandlas. Ifråga om hur bibliotekets referenstjänster uppfattas av användarna görs en avgränsning till att studera den fysiska referenssituationen vid informationsdisken. Undersökningen begränsas även till det fysiska biblioteket och exkluderar därmed det ”digitala biblioteket” och dess verksamhet.  

Biblioteksperspektivet innefattar bibliotekarier, biblioteksassistenter och biblioteksvakter, då dessa, i olika omfattning, är involverade i de verksamheter projektet ämnar undersöka.

2. Metod

I användarperspektivet användes två olika metoder, fokusgrupp och enkät. Biblioteksperspektivet undersöktes genom en enkät. Dessutom genomfördes deltagande observationer. Syftet med de deltagande observationerna var i första hand att ge oss insyn i det dagliga arbetet i receptionen och informationsdisken.
Användarperspektivet undersöktes i första skedet genom skapandet av en fokusgrupp. Deltagarna i fokusgruppen var studenter som studerade vid Växjö universitet och som samtidigt även var relativt vana biblioteksbesökare. Genom att presentera projektet i olika klasser på Växjö universitet försökte vi engagera studenter. Samtliga institutioner, lärarutbildningen och polishögskolan kontaktades. Sammanlagt besöktes 11 klasser (ca: 320 studenter). Trots att de flesta av lärarna visade stort intresse och försökte motivera anmälde sig endast åtta studenter. Vid försök att engagera studenter på biblioteket, ca: 20 tillfrågades, anmälde sig en student. Av dessa nio föll tre bort på grund av tidsrelaterade komplikationer. Dessa tre bokades dock in för intervjutillfällen, men avböjde i sista sekunden. Slutligen genomfördes en fokusgruppsträff med sex deltagare. Syftet med fokusgruppen var att nå studenternas upplevelser gällande mötet med UB och det bemötande de erfarit av personal i reception och informationsdisk.  Det resultat som framkom under fokusgruppsmötet låg sedan till grund för den enkät som i det andra skedet distribuerades till studenter som besökte UB. 
Syftet med enkätundersökningen var att först nå en allmän bild över hur studenten på Växjö universitet uppfattar mötet med UB. Därefter snävas bemötandeområdet in till att beröra dels receptionen och dels informationsdisken. En sista aspekt på bemötande var att undersöka hur studenten uppfattar referenssituationen som den sker i informationsdisken. Sammantaget delades 200 enkäter ut den 16/10-06, under tidpunkterna 10.00-12.00 och 13.15-14.00. Antalet enkäter bestämdes i samråd med ansvariga uppdragsgivare. Av dessa fick vi tillbaka 175st. Om antalet enkäter räcker för att dra korrekta statistiska slutsatser kan säkert diskuteras. Trots detta finns möjligheten att se viktiga tendenser.
Valet av beskrivna förfarande medverkar till att vi får kvalitativ information (via fokusgruppmötet) som därefter kan förhållas till en större grupp (via enkät).

I biblioteksperspektivet användes också metoden enkät. Syftet med enkäten var att nå UB:s personals tankar och beskrivningar gällande bemötandet av användaren i både reception och informationsdisk. Enkäten är därmed utformad utifrån ett kvalitativt perspektiv mer än ett kvantitativt. Som kompletterande metod genomfördes även observationer i både reception och informationsdisk. Detta för att vi skulle få en ökad inblick i de båda verksamheterna. 
Materialet från de två perspektiven kommer att jämföras för att på så sätt visa på likheter och skillnader i hur användarna och bibliotekspersonalen ser på bibliotekets verksamhet och i synnerhet bemötandefrågor. Detta material kommer vidare att granskas och utvärderas för att sedan ligga till grund för ett utlåtande gällande bemötandet på UB och hur detta på något sätt kan kvalitetssäkras.
3. Litteratur

Litteraturen som har valts ut medverkar till att skapa en ram för undersökningen och visar även exempel på vad som tidigare har skrivits inom projektets ämnesområde. Bland annat behandlas kvalité som begrepp, bemötande på bibliotek och referensarbete.
Professor Christian Grönroos (1988) verksam vid Svenska Handelshögskolan i Helsingfors diskuterar i teoridelen i boken Service Management i den offentliga sektorn begreppet kvalité, och hur det uppstår i en kunds ögon. God kvalitet är inte enbart vad kunden får utan även hur denne upplever processen som leder fram till det som ges. 
Litteraturen som finns gällande bemötande på bibliotek skrivs i många fall utifrån det referensarbete som utförs i bibliotekets informationsdisk. Trots detta kan mycket av det som kommer fram även ha betydelse för bemötande i stort, exempelvis i receptionen. Bland annat beroende på att referensarbete i sig har ett vitt spektra som berör alltifrån administration (lokalfrågor), katalog (titel-författarfrågor), faktafrågor och öppna ämnesfrågor (Grogan 1992, s. 36-42 ). 

Litteraturen som behandlar bemötande beskrivs utifrån tre olika perspektiv. Det första är det kommunikativa, där bibliotekspersonalen med hjälp av olika teorier om kommunikation kan öka sin förståelse gällande sitt agerande i mötet med användaren. Bland annat används Marie L. Radford (1996) som beskriver det professionella samtalets fokus som innehåll och relation. Enligt Radford, är både vad som sägs (innehåll) och hur det sägs (relationen) viktigt att bejaka (s. 125). Detta då Radford i sin undersökning, med hjälp av både bibliotekariers och användares utsagor, identifierar vad som kännetecknar bra respektive dåliga referensinteraktioner samt vilka faktorer som leder fram till detta. Analysen görs utifrån både ett innehållsmässigt och ett relationellt perspektiv (s. 126). Sammantaget visar det sig i Radfords undersökning att användarna fokuserar mer på relationella faktorer än vad bibliotekarierna gör. Bibliotekarierna, i sin tur, lägger mer vikt vid de innehållsmässiga faktorerna, även om de också finner de relationella faktorerna viktiga i en interaktion (s. 132).

Det andra perspektivet handlar om bibliotekariens arbetssätt i mötet med användaren. Det vill säga hur bemötandet påverkas av om bibliotekarien ger information eller instruktion. I bibliotekariekåren finns båda alternativ representerade (Bunge & Bopp 2001, s. 14f. ). Enligt Lisa Janicke Hinchliffe och Beth S. Woodard (2001) rör sig referenssituationen längs en linje med information på ena sidan och instruktion på den andra. Vanligtvis hamnar referenssituationen någonstans i mitten (s. 182f.). 

Det tredje perspektivet handlar om hur kvalité kan uppstå i mötet mellan bibliotekarien och användaren i referenssituationen. Bland annat nämns Jennifer Mendelsohn (1997) som undersöker konceptet kvalité i referensservice, specifikt på ett akademiskt bibliotek. Detta sker genom en kvalitativ studie som utgår från både användaren och bibliotekariens perspektiv (s. 4). Sammanfattningsvis indikerar insamlad data på att hög kvalité i referensverksamhet (”high-quality service”) är när det uppkommer ett partnerskap mellan bibliotekarien och användaren, som karaktäriseras av en ömsesidig förståelse av begrepp som: Förväntningar, välvilja, kompetens, tillfredställelse (s. 4f.). En viktig iakttagelse är att användarens tillfredställelse endast kan ses som en indikation på ”quality service” om bibliotekarien också är nöjd. Problem uppkommer bland annat genom motsättningar gällande olika förväntningar, såväl bibliotekariens och användarens (s. 7f.).
För en mer ingående litteraturgenomgång hänvisar vi till den fullständiga projektrapporten. 

4. Resultat 

I detta kapitel presenteras sammanfattningar av de olika undersökningar som gjorts inom användarperspektivet och biblioteksperspektivet. 

4.1 Fokusgruppmöte 

Syftet med fokusgruppen var att få deltagarna att först tala om sina tidigare erfarenheter gällande bemötandet (allmänt om biblioteket, receptionen, informationsdisken), för att sedan nå deras individuella värderande av vad som är hög respektive låg kvalitet gällande bemötandet.

Sammantaget framkommer det att biblioteket oftast upplevs och beskrivs i positiva ordalag. Bland annat framhålls bibliotekets omväxlande miljö, arkitektur och dess luftiga och rymliga lokal. Biblioteket används också på olika sätt, enligt respondenternas utsagor. Funktioner som nämns är biblioteket som en; arbetsplats, social mötesplats, pedagogisk resurs och informationssamling
. Dessa funktioner växte fram genom en kategorisering av gruppdeltagarnas utsagor.  En annan viktig iakttagelse som gjordes under fokusgruppsmötet var att studenterna i vissa fall inte upplever någon skillnad mellan informationsdisken och receptionen. Verksamheterna ansågs av en del respondenter vara synonyma. En respondent säger: ”Hur ska man egentligen förstå att informationen behandlar knepigare frågor [och inte receptionen]?” Bemötandet förväntas av respondenten även vara lika, oberoende disken de besöker.
De erfarenheter studenterna har av bemötandet de fått i reception och informationsdisk är också mestadels positivt färgade. Utifrån respondenternas utsagor framkommer det att ett hjälpsamt bemötande innebär att bibliotekarien visar ett genuint intresse för användaren och dennes fråga. Detta kan göras genom att bibliotekarien tar sig tid och är aktiv, engagerad och förklarande gällande bibliotekets olika informationskällor. Utifrån respondenternas erfarenheter framkommer det att ett icke hjälpsamt bemötande handlar om att bibliotekarien inte är kontaktbar, inte tar någon notis om, eller inte visar respekt för användaren. Detta leder till att användaren känner sig osäker. Respondenterna nämnde speciellt svårigheten att nå den initierande kontakten med personalen i diskarna. Med detta menas att studenterna upplevde att personalen som står i diskarna ser upptagna ut, vilket bidrar till att studenterna upplever ett avståndstagande från personalen sida. Detta gör studenterna tveksamt inställda till att ställa frågor. Upplevelser av bemötande, positivt som negativt, kan kategoriseras enligt; Tillgänglighet/tid, Personalens agerande/attityd och Personalens sakkunskaper/kompetens.  
Det optimala och det mest negativa bemötandet kan också ses ur ovan beskrivna kategorier. Gällande den optimala bild över bemötande som studenterna beskriver framkommer det att bibliotekarien bör ta sig tid och vara tillgänglig för användaren. Men också att i mötet med användaren visa ett intresse, vara engagerad, trevlig och kunnig inom biblioteks- och informationsfrågor. Motsatsen till dessa aspekter upplevs som ett sämre/negativt bemötande. Det vill säga att om personalen snabbar på, inte tar sig tid och verkar ointresserad och okunnig samt oförstående upplever studenten det som ett dåligt bemötande
4.2 Användarenkät 

Enkäten visade att respondenterna som ingick i undersökningen till största del var studenter som studerade inom disciplinerna ekonomi, humaniora och samhällsvetenskap. Den största gruppen av respondenterna var förstaterminsstudenter, den näst största var tredjeterminsstudenter och den tredje största var femteterminsstudenter. Respondenterna uppgav även att de var flitiga biblioteksbesökare då 65,5% av de svarande besökte UB flera gånger i veckan. 
Enkäten visade att respondenterna ”ofta” använde UB som en arbetsplats och informationssamling. UB som en pedagogisk resurs och social mötesplats användes däremot på det hela taget snarare ”någon enstaka gång”. Det bör dock påpekas, gällande UB som pedagogisk resurs, att det också var en stor grupp som ”aldrig” använde UB på detta sätt. Gällande respondenternas erfarenheter av personalens bemötande på UB framkommer en mycket positiv bild. Användarna värderar bemötandet som ”hjälpsamt”, ”trevligt”, ”tillmötesgående” och ”kunnigt”. Negativt bemötande fick procentuellt sett en mycket liten del av svaren. I fråga om det optimala bemötandet, det vill säga hur användarna skulle vilja bli bemötta, framkom det att ”kunnig inom valet av informationskällor” fick strax över en fjärdedel av svaren. Efter det följde svarsalternativen ”trevlig och vänlig”, ”serviceinriktad” och ”tillgänglig”. Görs en jämförelse mellan faktiska förhållanden och optimalbilden visar det sig att UB redan bemöter respondenterna som de i stort vill bli bemötta. Intressant är dock att respondenterna framhöll alternativet ”kunnig” som den främsta egenskapen för att ett optimalt bemötande ska uppkomma. Sätts ovan allmänna resonemang i relation till de två tjänster (receptionen och informationsdisken) som har undersökts närmare blir bilden av bemötande något mer nyanserad. 

Det framkom inga direkta skillnader mellan de båda diskarna i fråga om vilket bemötande respondenten ville ha, då liknande aspekter togs upp i de öppna kommentarerna. I kommentarerna visade det sig att ett bra bemötande är när personalen är tillgänglig, intresserad, trevlig, engagerad och kunnig. Även om respondenterna upplevde bemötandet med personalen som mycket positivt framkommer en del negativa aspekter i de öppna frågorna. Dessa negativa aspekter kan överlag sägas vara frånvaron av, eller motsatsen till de positiva. Intressant var att kategorierna ”Tillgänglighet/tid”, ”Personalens agerande/attityd” och ”Personalens sakkunskaper/kompetens” som växte fram under bearbetningen av materialet från fokusgruppen även framkom i detta resultat. Frågorna som berörde respondenternas värderande av väntetiden, förtroende och av hjälpen som gavs visade också på ett positivt resultat, i båda diskar. Med andra ord upplever användarna bemötandet i reception och informationsdisk som mestadels positivt, med endast enstaka erfarenheter av negativt bemötande. 
Värt att nämna är också att fler respondenter uppger sig ha besökt receptionen än informationsdisken. Respondenterna som inte använder sig av de båda tjänsterna anser att de inte behöver någon hjälp. Samtidigt visar det sig i enkäten att somliga respondenter kan ha svårt att identifiera skillnaderna mellan dessa tjänster, då det speciellt gällande informationsdisken finns en del förvirrade och ologiska svar. De misstankar som vi fick i fokusgruppen om att verksamheterna, av en del respondenter upplevdes som synonyma, bekräftas även i enkäten.
Respondenternas uppfattningar om referensarbetet som pågår i den fysiska referenssituationen är av varierat slag. Vissa delar av referensarbetet genomförs mer ofta än andra. Gällande den inledande fasen, ifråga om att bibliotekarien ska visa användaren uppmärksamhet och inte verka upptagen, upplevde en stor del av respondenterna att bibliotekarien gjorde detta. Detta kan ses i relation till fokusgruppen som lyfte fram att det kunde vara svårt att nå denna kontakt då personalen ibland såg upptagen ut i diskarna. 
På frågan om bibliotekarien ställde frågor för att ringa in sökningen visar det sig att bibliotekarien är förhållandevis bra på att genomföra denna del av referensintervjun. På en liknande fråga, om bibliotekarien ställer frågor för att ringa in vad användaren redan har gjort visar svaren att detta inte sker fullt lika ofta. Bibliotekarien är däremot bra på att förklara hur sökningen fortgår. När det gäller att inkludera användaren i sökprocessen så att denne blir deltagande i sökprocessen är det inte lika självklart. Uppföljningsfrågor, i referenssituationen, för att ta reda på om användaren är nöjd sker också ganska sällan. Men att påpeka för användaren att denne är välkommen att återvända vid behov förekommer däremot i stor utsträckning. 

Sammantaget påvisar dessa frågor, som för övrigt bygger på de rekommendationer som Svensk Biblioteksförening förespråkar gällande hur referensarbete bör utföras, att Växjö UB har ett varierat arbetssätt, vilket i sig inte är konstigt då varje referenssituation bör ses som unik. Sätts dessa tankar i relation till fråga 17 i enkäten som behandlade respondenternas olika förväntningar på bibliotekariens roll i referenssituationen framkommer det två tydliga mönster. En del respondenter vill att bibliotekarien ska utföra sökningen och presentera relevant information, medan andra vill att referenssituationen ska vara en lärandesituation där bibliotekarien lär ut informationssökning med mera. Avslutningsvis gav respondenterna ett bra slutbetyg gällande UB:s referensarbete då de flesta kunde tänka sig att återvända till informationsdisken. 
För att läsa en diskussion, gällande användarperspektivet, där litteratur sammanvävs med inhämtat material, hänvisar vi till den kompletta projektrapporten.
4.3 Personalenkät
En bild över personalens upplevelse av bemötande växer i och med denna undersökning fram. Dels vad som gör ett bemötande bra och dels vad som kan försvåra ett bemötande, men också hur respondenterna upplever användarnas förväntningar i receptionen och informationsdisken. Sammantaget uttrycker respondenterna att det är viktigt att UB används på ett mångsidigt sätt, både som arbetsplats, social mötesplats, pedagogisk resurs och informationssamling. I receptionen besvaras konkreta och praktiska frågor samt görs enklare katalogsökningar. I informationsdisken besvaras frågor som har med informationssökning att göra; korta som långa frågor. Arbetssättet i de båda diskarna präglas av en pedagogisk tanke om hjälp till självhjälp och service efter behov. Vilken nivå detta görs på skiljer sig dock då de båda verksamheterna kan sägas ha olika syften. Respondenterna anser på det hela taget att det viktigaste i bemötandet gentemot användaren är att vara intresserad, kunnig, tydlig och förklarande samt att vara bra på att lyssna. Dessa aspekter synliggörs även när respondenterna tar ställning till bemötande i receptionen och i informationsdisken. 
I receptionen framhåller respondenterna att ett bra bemötande är beroende av att bibliotekarien är tillgänglig, har en positiv attityd (är vänlig och intresserad) och innehar biblioteksspecifik kunskap för att kunna svara korrekt på de frågor som ställs. Ett dåligt bemötande är i mycket det positivas motsats. Exempelvis nämns stress, språksvårigheter och negativ attityd, vilket leder till att relationen mellan personal och användare blir lidande då missförstånd lätt kan uppkomma. Med andra ord försvåras kommunikationen. 
Samma aspekter på bra och dåligt bemötande nämns även i informationsdisken. Dock poängteras vikten av att arbeta för en bra relation/ett bra samspel mellan de båda parterna ännu mer. Detta då en bra relation öppnar upp för god kommunikation, som gör det lättare för bibliotekarien att arbeta pedagogiskt, enligt hjälp till självhjälpsprincipen. Ett sämre bemötande kan uppkomma när användaren har ”felaktiga” förväntningar och när båda parter är stressade samt när bibliotekarien känner sig osäker. Många respondenter framhåller också att ett bemötande alltid är beroende av de aktörer som befinner sig i den aktuella situationen. Detta nämns oberoende av i vilken disk som personalen arbetar. I informationsdisken, såväl som i receptionen, betonas ett jämlikt samspel mellan bibliotekarien och användaren som en utgångspunkt för att ett sammantaget bra bemötande ska kunna uppstå. De förväntningshorisonter som respondenterna upplever att användarna har är väldigt varierande både i reception och i informationsdisk. Oftast kan det, enligt respondenterna, uppstå en konflikt när användaren inte förväntar sig (eller inte accepterar) att denne har ett personligt ansvar för sin informationssökning. 
Om referensarbetet och hur respondenterna vill bedriva det framkommer olika åsikter. En del respondenter vill fortsätta att arbeta så som de gör i dagsläget, medan andra skulle kunna tänka sig förändringar. Bland de respondenter som vill förändra vissa aspekter gällande referensarbetet finns det till exempel en önskan om att utveckla samarbetet mellan bibliotekarien och användaren i referenssituationen. Men även att disken i sig skulle kunna vara mer öppen för användarens delaktighet, exempelvis genom att göra så att bibliotekarien på ett bättre sätt kan sitta bredvid användaren vid informationssökningen. En annan tanke som en del respondenter ger uttryck för är att användarens förväntningar på referenssituationen ibland inte riktigt överensstämmer med den faktiska hjälp som ges (problematiken service vs. hjälp till självhjälp).
Även här hänvisar vi till den kompletta projektrapporten för en mer ingående redovisning. 

5. Slutdiskussion 

Dispositionen för detta sista avsnitt följer projektets olika frågeställningar. I denna diskussion förhålls användarnas syn på bemötande till bibliotekspersonalens uppfattning. I likhet med Jennifer Mendelsohn (1996), anser vi att kvalité uppkommer när båda parters åsikter beaktas och följaktligen undersöks. Författaren menar att hög kvalité infinner sig när det skapas ett väl fungerande partnerskap, mellan bibliotekspersonal och användare, där en ömsesidig förståelse för begrepp nås. Mendelsohn nämner bland annat: förväntningar, välvilja, kompetens och tillfredställelse. När det uppkommer motsättningar, från såväl bibliotekarie som användare, gällande exempelvis förväntningar kan kvalitén försämras. 

Mötet med UB

I fokusgruppen framkommer fyra möjliga användningsområden för det fysiska UB. Dessa användningsområden beskrivs mestadels i positiva ordalag, med enbart några enstaka negativa åsikter som bland annat gällde avsaknaden av viss kurslitteratur och behovet av mysigare läsfåtöljer. Nyttjandet av dessa områden undersöks också mer ingående i användarenkäten. Det visar sig då att användarna använder UB mer som en arbetsplats och informationssamling, än som en pedagogisk resurs samt social mötesplats. I biblioteksperspektivet visar det sig däremot att alla användningsområden anses vara viktiga. Dessutom beskriver bibliotekspersonalen att en del användare, i mötet med personalen, antingen är omedvetna om eller inte förväntar sig UB som en pedagogisk resurs. Det framkommer med andra ord tendenser till att bibliotekspersonalens syn på bibliotekets användningsområden inte till fullo stämmer överens med hur vi, i resultatet uppfattar användarnas syn på bibliotekets användningsområden. Då det finns en högre ambition, genom både utbildningsmål och högskolelagen, som innebär att studenter skall tillgodogöra sig kunskaper i informationshantering på ett sätt som gör att de blir informationskompetenta, har just denna pedagogiska roll blivit av stor vikt för akademiska bibliotek. För att detta skall fungera behövs en samstämmighet mellan de förväntningar som finns gällande verksamheten, både hos användare och hos bibliotekspersonal. Mendelsohn berör i inledningen vikten av ömsesidig förståelse. Sätts detta i relation till de upplevelser som bibliotekspersonalen ger uttryck för, borde UB fortsätta att aktivt arbeta vidare med att få användarna mer accepterande gällande denna funktion. Med mer medvetna användare som förväntar sig ett pedagogiskt möte kan bibliotekspersonalens bemötande i riktningen mot hjälp till självhjälp bättre genomföras. 

Vi förespråkar med andra ord satsningar på att sprida information om verksamheten (kanske särskilt den pedagogiska funktionen?), både dess syfte och specifika tjänsters innehåll. Detta kan göras genom mer innehållsrika texter på webbplatsen, beskrivande information på biblioteket (exempelvis vid informationsdisken) men också genom verbal information i mötet med användaren (både när bibliotekarier informerar hela klasser vid exempelvis kursstart och när bibliotekspersonal, i olika sammanhang, möter enskilda användare).  

Gällande optimalbilden av bemötandet i stort finner vi samstämmighet mellan användarperspektivet och biblioteksperspektivet. Vi hittar endast marginella skillnader i de bemötandeaspekter som får procentuellt mest kryss i de olika perspektiven. Användarna väljer ”kunnig inom valet av informationskällor” som sitt första alternativ medan bibliotekarierna väljer ”intresserad, visa engagemang”. På andra plats kommer ”trevlig, vänlig” respektive ”kunnig, inom valet av informationskällor”. Intressant är när detta resultat relateras till hur användarna de facto upplever bemötandet. ”Hjälpsam” följd av ”trevlig” är där de alternativ som får mest kryss. ”Kunnig” kommer på fjärde plats. 

Enligt Radford (1996) har användare generellt sätt en tendens att vara mer fokuserade på relationella aspekter, medan bibliotekspersonal mer har fokus mot innehåll, i hur kvalité uppkommer i interaktionen i referenssituationen (s. 132). Dessa mönster visas inte i denna framställning då användarna, som optimalt bemötande, väljer ”kunnig inom valet av informationskällor” som första alternativ medan bibliotekspersonalen väljer ”intresserad”. Ser vi på andraplatserna väljer dock bibliotekspersonalen ett ”innehållsalternativ” (kunnig…) och användarna ett ”relationsalternativ” (trevlig, vänlig). Då både första och andra valet får en procentuellt stor del av svaren finns det i och för sig en samstämmighet mellan hur bibliotekspersonalen vill bemöta och användarnas förväntningar på bemötandet i mötet. Detta stämmer dessutom överens med det faktum att användarna i mycket beskriver mötet med UB som positivt och anser sig vara nöjda med bemötandet. Om vi lyfter blicken, och undersöker de öppna svarsalternativ som användarna har skrivit ner i enkäten, finns det mest kommentarer som berör relationella aspekter, därmed inte sagt att innehåll inte nämns. Återigen bör vikten av ett tudelat fokus i kommunikationen med användaren poängteras; givetvis mest mot uppgiften som ska lösas, men även mot den relation som byggs upp i kommunikationen. Både användare och bibliotekspersonalen är eniga om detta, då båda grupperna nämner faktorer som inkluderar dessa perspektiv, som viktiga i ett bemötande.

Alla användare är dock inte helt igenom nöjda, något som kan bero på många anledningar: dagsform, stressituationer, förväntningskrockar och så vidare. Överlag gäller det därför att bibliotekspersonalen, för att undvika onödiga konflikter och missförstånd, alltid försöker vara medveten om sitt agerande och fokusera på både ”relation och innehåll”, i all kontakt med användaren. Vi tror att ett fortsatt arbete med bemötande och policyfrågor i kombination med det ovan nämnda informationsarbetet kommer att leda till ökad medvetenhet (ett bättre arbetsklimat) och i förlängningen ytterligare minimera konflikter och missförstånd.   

Bemötandet i reception och informationsdisk

När användarna beskriver sina upplevelser av bemötandet de får i både reception och informationsdisk på UB, görs detta i mestadels positiva ordalag. Vilket både fokusgrupp och enkät vittnar om. Tre olika kategorier benas ut i användarnas utsagor gällande vad ett bra bemötande bör innehålla (dess motsats eller avsaknaden av detta beskrivs som ett mindre bra bemötande): 

· Bibliotekspersonalen bör ha tid och vara tillgänglig för användaren,

· Bibliotekspersonalen bör ha sakkunskaper/kompetens inom biblioteks- och informationsfrågor
· Bibliotekspersonalen bör agera positivt det vill säga ha en positiv attityd
Dessa kategorier kan förövrigt redan skönjas i föregående del (Mötet med UB), med frågan om det optimala bemötandet. Som tidigare nämnts samspelar även dessa kategorier med Grönroos (1988) punkter över vad som i en kunds ögon definieras som en god tjänstekvalité (se projektrapport, kap. 4.3). Enkäten till personalen visar också upp aspekter som kan sorteras in i ovanstående kategorier. Exempelvis betonas kommunikationens betydelse då den är grunden för att det skall bli ett bra samspel med en god kontakt och inga missförstånd. Häri ligger de ovan nämnda kategorierna som förutsättningar. 

Värt att nämna är att bibliotekspersonalen, i likhet med Mendelsohn, poängterar att bemötandet som sker är dubbelsidigt och även beror på användarens tid, kompetens och agerande. Många respondenter menar att ett bra bemötande försvåras avsevärt när användaren inte är medveten om sökprocessens komplexitet, inte förstår att det krävs tid och är dåligt förberedd. Exemplet hämtas från utsagor om informationsdisken, där problematiken är som mest påtaglig, men gäller i hög grad även för bemötandet i receptionen. Det uppkommer heller ingen direkt skillnad i materialet huruvida bemötandet skulle vara olika beroende på vilken disk som användarna besöker. Kategorierna är desamma oberoende disk, så även i användarperspektivet. 

Något som däremot visar sig är att en del användare inte kan skilja de båda verksamheterna åt. I biblioteksenkäten framkommer en mycket tydlig bild över vad de båda verksamheterna syftar till och hur de rent praktiskt skiljer sig åt. Bibliotekspersonalen verkar med andra ord vara överens om de båda diskarnas funktion. Detta menar vi är något som också kanske på ett tydligare sätt bör spridas utåt, mot användarna, då det enligt fokusgruppen och användarenkäten inte verkar som om alla användare till fullo förstår de olika verksamheterna, eller var i skillnaden ligger i att vara en bibliotekarie, assistent eller vakt. Biblioteksenkäten vittnar även om samma dilemma då sammanställningen beskriver att alla användare inte förstår skillnaden på de olika diskarna och deras funktion, vilket i sin tur påverkar uppfattningen av bemötandet.

Vårt förslag som bottnar i att ett bra bemötande bygger på ömsesidighet och samförstånd är att försöka få användarnas förväntningshorisonter gällande de båda diskarna att hamna i samklang med det som verksamheten syftar till. Detta bland annat då resultatet från de båda perspektiven visar att en del användare har allt för låga förväntningar och blir nöjda med väldigt lite, medan en del har allt för höga, i bemärkelsen servicegrad, då några användare vill ha allt ”serverat” på ett högst orealistiskt sätt. Återigen förespråkar vi mer information, till användarna, som förklarar vad som görs i de båda diskarna, men också att tänka över begreppsapparaten gällande reception och informationsdisk (vilket en användare nämnde); skillnaden är kanske inte alltid så tydlig för den ovane användaren. Som ytterligare exempel nämner en respondent från bibliotekspersonalen att informationsskylten kan kompletteras med skylten Sökhjälp. Andra alternativ är att helt döpa om disken till antingen Vägledning eller Handledning. Meningen med detta är att finna ett bra begrepp som speglar den verksamhet som bör pågå där, och som hjälper användaren att lättare förstå den. 

Uppfattningar av UB:s referenstjänst i informationsdisken

Av någon anledning uppger de svarande på användarenkäten i många fall att de inte varit i kontakt med informationsdisken eller för den delen bett om hjälp för att söka efter information/litteratur inom ett visst ämne. Vad detta beror på kan vi bara spekulera i. Bland annat kan missuppfattningar och/eller okunskap gällande diskarnas funktion vara en möjlig orsak. Dessutom kan det vara så att användarna helt enkelt inte anser sig behöva någon hjälp.
I resultatet framkommer att bibliotekarierna på UB i många fall är bra på att genomföra referenssituationen enligt konstens alla regler, men också att de sinsemellan har ett varierande arbetssätt. Dock skulle möjligtvis gemensamma riktlinjer över hur en referenssituation bör utformas kunna ge ett något mer konsekvent bemötande i referenssituationen. I detta resonemang är det dock ett måste att väga in det faktum att alla referensfrågor och användare är unika och att det är bibliotekariens uppgift att anpassa sig till den situation som uppstår. Här spelar tidigare resonemang om förväntningar självfallet också in (se tidigare delar). 

De bibliotekarier som vill vidareutveckla referensarbetet beskriver att de vill arbeta i riktning mot ett ökat samarbete med användaren, där denne då blir mer delaktig i exempelvis sökprocessen. Till exempel nämns informationsdiskens utformning där önskemål finns om en höj och sänkbar disk och bättre möjlighet att möta flera användare samt nå ett bättre samarbete med dem. Användarna får i sin tur ta ställning till hur de vill att bibliotekarien skall agera i referenssituationen. De flesta vill att bibliotekarien skall vara aktiv och plocka fram relevant material, medan andra vill att bibliotekarien skall vara pedagogisk och lära ut. Denna bild känns relativt typisk för denna undersöknings resultat: en del användare accepterar och förväntar sig ett pedagogiskt bemötande, medan andra inte gör det. En del bibliotekarier föreslår också att UB skulle kunna utöka referensservicen ”boka sökhjälp”, en annan uttrycker en önskan om en sökverkstad för användarna. Sådana förslag skulle onekligen sätta mer fokus på bibliotekarien som en pedagogisk aktör. Även i fokusgruppen kommer detta med att kunna boka sökhjälp och även att komplettera med en sökverkstad, upp. Det framhålls också en önskan om att kontaktbibliotekarierna skall komma ut mer i klasserna och informera.  Ett annat förslag skulle kunna vara att tänka nytt gällande diskens konstruktion. Till exempel att ha en mindre disk vilket medverkar till att användaren lättare skulle kunna stå/sitta jämte bibliotekarien, istället för mittemot. Användaren skulle även vid denna diskkonstruktion lättare kunna se sökningen samt själv kunna genomföra den med bibliotekarien som stöd bredvid. 

Avslutningsvis vill vi påpeka att vi anser att det är viktigt med ett någorlunda enhetligt bemötande från samtliga bibliotekarier då detta skulle kunna medverka till att användaren lättare vet vilken hjälp som kan förväntas i informationsdisken. (Detta kan kompletteras med tydlig information, vilket nämns ovan.) Till exempel är det bra att bibliotekarien tar för vana att vid relevanta referensfrågor (inte frågor gällande kopieringsmaskin eller dylikt) alltid ställa minst en motfråga till användaren, göra denne delaktig i sökprocessen och utvärdera hjälpen genom någon slags uppföljningsfråga, vilket uppenbarligen sker här på UB. Riktlinjer och policy skulle också kunna medverka till att bibliotekarien i referenssituationen upplever en viss trygghet i den meningen att det då går att ställa krav på användaren, eller i varje fall vid olika förväntningskrockar går att hänvisa till vad som är meningen med verksamheten. Skiljelinjen kan vara svår att dra mellan vad som är korrekt att göra och inte. Referensarbete handlar både om att ge information och att ge instruktion. Vad som är rätt måste bestämmas i den unika situationen. Dock uppfattar vi det som att ett instruerande arbetssätt i referensarbetet har en stark förankring i de akademiska bibliotekens lärandekontext. 

Sammantaget förespråkar vi att UB fortsätter att arbeta vidare med bemötandefrågor och utifrån det underlag som vi har presenterat väljer att formulera en policy för bemötande och referensarbete. Vi menar att nyckeln till ett bra bemötande är samförstånd, medvetenhet och förståelse. Beteende är inte att förväxla med bemötande. Attityd och agerande är inte heller att förväxla med bemötande. Däremot; genom beteendet, attityden och agerandet, tillsammans med aspekterna tid/tillgänglighet, kompetens och förväntningar, skapas de förutsättningar som sedan i relationen mellan användare och bibliotekspersonal blir till bemötande.  
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7. Punktvis sammanställning av förslag på åtgärder

Utifrån undersökningen upplever vi att följande förslag är värda att beakta inför ett fortsatt arbete. I det inhämtade material som tidigare redovisats finns det dessutom ett flertal andra förslag från både personal och användare.

· Tillsammans definiera verksamheten i de båda diskarna. En grund för detta finns i det insamlade materialet från personalenkäten. (För att kunna formulera en policy behövs en gemensam förståelse för verksamheten.) Aktuella frågor rör bland annat tjänsternas namn (Information? Vägledning? Sökhjälp?), diskarnas utformning, vilket arbete som sker var?  
· Formulera en policy för den yttre verksamheten. Detta kan göras genom att, tillsammans med all personal, bland annat utgå från det material som redan finns i och med projektrapportens svarssammanställning gällande policy.
· Förmedla valda delar av ovan nämnda information till användarna. - Medvetenhet om syftet med verksamheten hos både användare & bibliotekspersonal är viktigt. Medvetenhet om verksamheten leder till att missförstånden elimineras, bemötandet blir bättre och relationen/mötet upplevs som positivt. Information kan förmedlas via:

1. Webbplatsen

2. Skyltning, exempelvis vid diskarna.

3. Verbalt, vid mötet med användarna. Detta kan ges till större grupper (exempelvis introduktionstillfällen) men också ske vid personliga möten i biblioteket (exempelvis informationssökningstillfällen) 
� Arbetsplats: använda UB:s grupprum, läsplatser och datorer. 


Socialmötesplats: träffa vänner, samtala och fika. 


Pedagogisk resurs: ta del av UB:s utbud av användarundervisning, eller få vägledning gällande informationssökning av bibliotekarier (boka en bibliotekarie, eller mötas i informationsdisken). 


Informationssamling: att låna och läsa böcker, läsa tidningar och tidskrifter, använda andra medier och databaser.
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