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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. Litteraturgenomgång
Nedan följer en genomgång av den litteratur som lästs och använts i projektet. Litteraturen har medverkat till att skapa en ram för undersökningen och visar även exempel på vad som tidigare har skrivits inom projektets ämnesområde. Litteraturen behandlar bland annat kvalité som begrepp, bemötande på bibliotek och referensarbete. 
2.1 Kvalité och service inom offentlig verksamhet

För att nå ökad förståelse inför vikten av olika bemötandeaspekter kan en förståelse för hur tjänster upplevs inom offentlig verksamhet, (i det här fallet Växjö UB) verka som ett övergripande perspektiv för projektet.
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. Grönroos poängterar att ett sådant arbete, det vill säga att höja servicenivån/kvalitetssäkra en verksamhet, måste vara förankrat i hela organisationen (s. 13). 
Vad är egentligen kvalité? Vad innebär kvalitetsbegreppet? Författaren varnar för att organisationer oftast har en alltför snäv definition av begreppet (ex. god kvalité är att ha bra beredskap osv.). Kunderna i sin tur upplever dock begreppet kvalité utifrån ett betydligt vidare perspektiv. God kvalitet är inte enbart vad kunden får utan även hur denne upplever processen som leder fram till det som ges. Grönroos lyfter fram begreppet totalkvalité. Vilket innebär hur kvalitén av en tjänst uppstår utifrån kundens perspektiv. Totalkvalitén består av tre olika komponenter:

· Teknisk kvalité (vad kunden får) 
· Funktionell kvalité (hur kunden upplever processen som leder fram till den tekniska kvaliteten, det vill säga bemötandeaspekter) ex. väntetid, personalens attityder och serviceinriktning, kösystem, möjligheter och sätt att bli informerad på, hur miljön upplevs, den tillit (eller de osäkerhetskänslor) som kunden kan uppleva.
· Organisationsprofil (image) – den har ingen direkt påverkan på totalkvalitén eftersom den inte har med själva tjänsten och dess produktion att göra. Dock är den av betydelse för kvalitetsupplevelsen eftersom den påverkar kundens sätt att värdera och uppleva den tekniska och funktionella kvalitén. Om profilen upplevs som dålig kommer negativa händelser i relation till den tekniska och funktionella kvalitén att stärkas. Profilen blir därmed som ett filter som kunden använder sig av i sin kvalitetsupplevelse (s. 24).
Grönroos presenterar tio olika egenskaper för att god tjänstekvalité ska uppkomma utifrån ett kundperspektiv. De flesta av egenskaperna är funktionella kvalitetsegenskaper, endast sakkunskap kan räknas som en teknisk kvalitetsegenskap. Dessa är: Tillförlitlighet, Sakkunskap, Pålitlighet, Tjänstvillighet, Tillgänglighet, Vänlighet, Kommunikationsförmåga, Säkerhet, Förståelse för kunden och Materiella ting (s. 26).
2.2 Bemötande i reception och informationsdisk
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. Det andra perspektivet handlar om bibliotekariens arbetssätt. Det vill säga hur bemötandet påverkas av om bibliotekarien ger information eller instruktion. Det tredje perspektivet handlar om hur kvalité uppstår i mötet mellan bibliotekarien och användaren. 
2.21 Bemötande - ett kommunikativt perspektiv

Margaretha Ullström (2005), bibliotekarie och verksam som adjunkt i litteraturvetenskap vid Karlstad universitet, påpekar i boken Samtal på bibliotek att bibliotekarier bör vara medvetna om samtalskonst och samtalsmekanismer då de i stor mån verkar inom kontexter där kommunikation mellan människor tillhör det dagliga arbetet. Ullström menar att det är viktigt att införliva både personlighet och aktivitet och inte enbart fokusera på tekniska aspekter i samtalet med användaren. Dessutom påverkar de yttre omständigheterna samtalet. Forskning visar, enligt Ullström, att omgivningen har betydelse för hur väl kommunikationen lyckas. Mötet kan exempelvis bli annorlunda och lyckas olika bra beroende på om de båda aktörerna står eller sitter ner. Om de samtalande står kan de lättare avläsa varandra. Författaren menar att detta möjligtvis kan utgöra en anledning till att användaren hellre vänder sig till bibliotekspersonal som står ute bland hyllorna, än går till diskarna (s. 65f.). 
Ullström lyfter även fram olika former av samtal som kan ske i biblioteket, så som referenssamtal och servicesamtal, vilket indikerar att kommunikationskompetens är något oerhört viktigt för bibliotekarien i bemötandet av användaren. Till exempel, servicesamtalet med uppgift att skapa ett positivt klimat, bör forma sig efter nyckelbegreppen; vänlighet, tjänstvillighet och tillgänglighet. Detta för att skapa en god kontakt med användaren så att denne får en positiv bild av verksamheten. Bibliotekariens attityd gentemot användaren är också en viktig variabel. Detta då användaren i mångt om mycket värderar kvalitén på den hjälp som erbjuds utefter hur bibliotekarien uppträder i mötet. Exempelvis att som bibliotekarie i mötet med användaren enbart inrikta sig mot att leverera ett svar, istället för att även inkludera användaren och dennes behov, är därför ett för smalt arbetssätt (s. 75ff.). 
Enligt Ullström kan bibliotekarien aldrig ta något för givet i referenssituationen utan måste ”skapa” ett samtal för att nå frågans grund (såvida det inte är en administrativ fråga). Referenssamtalet blir därmed en viktig ingång till användarens livsvärld och hjälper bibliotekarien att förstå frågans grundläggande karaktär och sammanhang. Ullström talar om vikten av att skapa en ”vi-relation” där bibliotekarien uppmärksammar användaren, dennes kroppsspråk och anpassar sig, lyssnar samt tar sig tid (s. 91ff.). 
Gunnel Lindh, adjunkt vid Högskolan för lärarutbildning i Stockholm och Hans-Olof Lisper (1990), docent i psykologi vid Uppsala universitet, diskuterar i boken Samtal för förändring liknande premisser som Ullström tar upp. Det vill säga vikten av att med hjälp av olika samtalsmetoder lära sig att samtala mer effektivt (s. 7). Författarna nämner att samtal kan ha två mål: att bibehålla/skapa en relation eller att fokusera på en uppgift. Dock är alltid en god kontakt/relation en förutsättning för att uppgiften ska gå att lösa. I professionella samtal är/ska uppgiften vara central, men man ska inte negligera relationen. En god kontakt behövs för att kunna lösa uppgiften (s. 19f.). Författarnas utgångspunkt; att samtalet både bör ha fokus mot uppgift och relation är något som Marie L. Radford (1996), docent vid School of Communication, Information & Library Studies, Rutgers University, New Jersey, USA, har valt att ta fasta på.
Radford poängterar att ett meddelande har både ett innehåll och en relation. Med andra ord är både vad som sägs (innehållet) och hur det sägs (relationen) viktigt att beakta. Detta förhållningssätt indikerar att det i ett samtal är lika viktigt att bejaka relationella behov som informationsbaserade behov. Det är inte bara korrekta svar som kommuniceras i referensinteraktionen, utan också relationell information via språk och kroppsspråk (s. 123ff.). 
Respondenterna fick i Radfords undersökning identifiera vad som kännetecknade bra respektive dåliga referensinteraktioner samt bena ut faktorerna som ledde fram till detta. Bibliotekarierna fann både innehållsmässiga och relationella aspekter. Exempel på relationella aspekter som ledde till misslyckad interaktion var användarens bristande och passiva attityd gentemot biblioteket och bibliotekarien (ex. användaren var arg, inåtvänd, otålig). Positiva relationella aspekter beskrev bibliotekarien som när användaren var öppen och villig att svara på frågor. Innehållsmässiga aspekter på ett misslyckat referensarbete var när bibliotekarien inte kunde producera/få fram den information som användaren sökte efter. Eller när bibliotekarien misslyckades att finna ”svaret” på användarens fråga när användaren var i disken. Lyckade innehållsmässiga aspekter var när bibliotekarien lyckades hitta flera olika sökkällor och på så sätt vidga användarens sökalternativ (s. 127ff.). 
Även användarna fick identifiera relationella och innehållsmässiga faktorer som ledde till lyckade respektive misslyckade interaktioner. Användarna fann att när bibliotekarien var stressig, otålig, ointresserad ledde detta till misslyckade referensinteraktioner. Vilket innebar att när bibliotekarien tog sig tid, var uppriktigt intresserad och visade aktivt att de ville hjälpa till, uppstod en lyckad referensinteraktion (relationell aspekt) enligt användarens perspektiv. Utifrån ett innehållsmässigt perspektiv beskrev användaren att lyckad referensinteraktion var när bibliotekarien hittade en bok, slog upp den och letade upp den exakta efterfrågade informationen. Ett misslyckat var när bibliotekarien inte hade tillräcklig specificerad kunskap. En lyckad respektive misslyckad interaktion är som sagt beroende av att man beaktar både den innehållsmässiga och relationella aspekten (s. 130f.). Sammantaget visar det sig i Radfords undersökning att användarna fokuserade mer på relationella aspekter än vad bibliotekarierna gjorde. Bibliotekarierna, i sin tur, lade mer vikt vid de innehållsmässiga dimensionerna, även om de också fann de relationella aspekterna viktiga (s. 132).
Sammanfattningsvis utgör kommunikation en viktig variabel för bemötande. Ullström poängterar vikten av att kunna föra goda samtal på bibliotek, då ett flertal av de tjänster som erbjuds uppstår i just mötet, samtalet mellan bibliotekarie och användare. Lindh och Lisper betonar vikten av att ett professionellt samtal alltid bör ha ett tudelat fokus; uppgift och relation. Radford instämmer i dessa premisser gällande samtalet fokus (innehåll och relation), och har i sin undersökning fått fram flera faktorer, från både användare och bibliotekarier, som leder till lyckade respektive misslyckade referensinteraktioner mellan de båda parterna. 
2.22 Bemötande – att ge information eller instruktion 
Det finns en diskussion om referensarbetets huvudsakliga uppgift som länge har gjort sig gällande. Den handlar om huruvida syftet skall vara att ge information eller instruktion. I bibliotekariekåren finns båda alternativ representerade (Bunge & Bopp 2001, s. 14 f. ). Det kan skilja från bibliotekstyp till bibliotekstyp, men även från bibliotek till bibliotek.
Informationstanken i referenssituationen handlar, enligt Bunge och Bopp (2001) om att ha fokus mot att förmedla information i form av ren fakta eller en bibliografisk post till användaren (en så kallad ”ready-reference-question”) (s. 4). Lisa Janicke Hinchliffe och Beth S. Woodard (2001), Associate Professors in Library Administration, University of Illinois, US, framhåller att instruktionstanken innebär att lära användarna att bli kompetenta inom informationssökning och informationshantering (s. 178f). Instruktion är dock inte alltid en självklarhet, även om bibliotekarien vill ge det. I vissa fall räcker inte tiden till, på grund av arbetsbördan. Bibliotekarien måste anpassa sig till situationen. Författarna anser att referenssituationen rör sig längs en linje med information på ena sidan och instruktion på den andra. Vanligtvis hamnar referenssituationen någonstans i mitten (s. 182f.). 

Catherine Sheldrick Ross, Kirsti Nilsen & Patricia Dewdney (2002), samtliga verksamma vid Faculty of Information and Media Studies, University of Western Ontario, Canada, diskuterar hur synen på information påverkar referensarbetet. Ses information som en vara som kan lagras, flyttas och återkallas blir informationen lätt ett objekt med ett eget innehåll som existerar oberoende av sammanhanget. Informationen kan också ses utifrån sitt sammanhang och att den betyder olika för olika människor, en kontextuell syn. Utifrån den andra, kontextuella synen är chansen större att bibliotekarien ställer sig mer undrande till användarens fråga i referenssituationen. Referensdialogen blir ett redskap för att på gemensam basis stilla användarens behov (s. 29ff.). Utifrån en kontextuell informationssyn blir det mer troligare instruktion än information. Användaren måste i mycket lära sig själv att stilla sitt behov. Detta synsätt kräver dock engagemang och medvetenhet från användarens sida.
Sammanfattningsvis kan vi urskilja att synen på referensarbetets huvudfokus som information eller instruktion spelar en stor roll för hur bibliotekspersonalen arbetar. Även om de ovan nämnda författarna behandlar referensarbete vill vi framhålla att instruktion eller information som ledstjärna också får följder för hur arbetet i receptionen fortgår. 

2.23 Bemötande – hur uppstår kvalité?
Svensk biblioteksförening (2002) har utformat riktlinjer gällande referens- och informationsarbete. Vi anser att dessa riktlinjer i vissa fall berör både det arbete som föregår i reception som informationsdisk. Riktlinjerna syftar till att verksamheten skall vara på en hög nivå. Bland annat kan en pedagogisk medvetenhet med en dragning åt instruktion skönjas.  
Artikeln Flying a light aircraft: reference service evaluation from a users viewpoint av Patricia Dewdney & Catherine Sheldrick Ross (1994), behandlar utifrån användarens perspektiv vad som är ett hjälpsamt bemötande, respektive ett icke hjälpsamt bemötande (s. 217). 
En del av studiens syfte är att undersöka användares erfarenheter av referenssituationen. Studenter (biblioteksstudenter) besökte informationsdisken med en fråga och observerade sedan hur bibliotekarien agerade (s. 217). Undersökningen resulterade bland annat i att en lista sammanställdes på beteenden som ansågs vara hjälpsamt resp. icke hjälpsamt. Bland annat ansågs bibliotekarien vara hjälpsam när denne rörde sig utanför disken, tittar upp och ler, förklarar vad som görs, ställer frågor och inkluderar användaren som en partner i sökningen samt är kunnig om sökprocessen och aktuella källor. Ett icke hjälpsamt beteende är exempelvis när bibliotekarien ej tittar upp från sin skärm, inte ställer frågor eller verkar ointresserad av användaren och dennes fråga (s. 224). 
Användarna i undersökningen nämner också att innan man som användare går fram till disken för att ställa sin fråga ”undersöks” den omkringliggande miljön för att känna av om biblioteket har en välkomnande eller icke välkomnande miljö. Förekommandet av skyltar och markeringar som märker ut exempelvis referensområdet och att bibliotekarien synligt visar att han/hon är en bibliotekarie upplevdes som positivt ifråga om bemötande. Även disken kan inverka på bemötande i den meningen att den kan upplevas som en barriär för användaren i mötet med bibliotekarien. En stor och hög disk kan medverka till att bibliotekarien kommer i skymundan: han/hon syns inte när även datorn står på disken. Dessutom; när bibliotekarien sitter och arbetar med något i disken kan detta signalera till användaren att bibliotekarien är upptagen och som användare vill man då inte störa. För att överkomma exempelvis en disk fysiska hinder behöver bibliotekarien arbeta aktivt med att ha ett positivt och välkomnande kroppsspråk vilket uppmuntrar användaren att våga komma fram till disken (s. 225). 

I Tracy Bicknell’s (1994), bibliotekarie vid University of Nebraska-Lincoln, US artikel Focusing on Quality reference Service, presenteras fyra viktiga aspekter att tänka på i relation till vad kvalité i referensarbete är och hur det ska utvärderas. 
· Användarens behov och förväntningar

· Personalens agerande och kunskaper om kommunikation/kommunikationsteorier

· Omgivningen, referensdiskens placering och miljön.

· Personalens ”arbetsmoral” relaterat till arbetsbördan (s.77, författarnas översättning)
Sammanfattningsvis: då varje bibliotek särskiljer sig gällande användargrupp, uppdrag (servicefilosofi) och fysisk miljö blir varje resonemang om referensservice beroende av kontextuella egenheter. Ovanstående fyra aspekter är dock alltid av intresse (s. 80). Vi anser att dessa aspekter också kan användas för att undersöka arbetet i receptionen.
Jennifer Mendelsohn (1996), chef för Earth Sciences Library, University of Toronto, Canada, undersöker i artikeln Perspectives on Quality of Reference Service in an Academic Library: A Qualitative Study även hon, konceptet kvalité i referensservice, specifikt på ett akademiskt bibliotek inom området humaniora och samhällsvetenskap. Detta sker genom en kvalitativ studie som utgår från både användaren och bibliotekariens perspektiv, i och med att fyra kvalitativa intervjuer, med både bibliotekarier och användare genomförs (s. 1). Huvudfrågan är vad begreppet kvalité innebär när det används om referensservice och Mendelsohns kategorisering visar på tre ord som användes oftare än andra. Dessa är kunskap (knowledge), villighet (willingness) och tid (time) (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. Detta partnerskap etableras genom en process av utvärdering (assessment) gällande användarens behov och agerande (action). Ovanstående begrepp och bibliotekariens ”arbetsmoral”, (morale) spelar stor roll för hur förloppet fortgår. Dessutom nämns vikten av en kompetent ledning (higly competent management) som en förutsättning för ett bra arbetsklimat där ovanstående processer främjas (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.). Ur bibliotekariens perspektiv framkommer en relation mellan begreppen kunskap/kompetens, emotionellt välbefinnande och servicen som ges (s. 15).

Sammanfattningsvis framkommer det att bibliotekarien ”tar med sig” villighet/välvilja och kunskap till referenssituationen, varpå utvärdering (av användarens fråga) och handling bygger en relation. Dessa aspekter är relaterade då de påverkar varandra och utkomsten av situationen. Aspekter som arbetsmoral och tillräckligt med tid är likaså viktiga för utkomsten, då de påverkar ovan nämnda aspekter. För att verksamheten skall fungera och ge ”quality service” behövs det dessutom en ledning som är medveten om verksamhetens komplexitet och dessa dimensioners relation (s. 17).
3. Metod

I detta kapitel presenteras de olika metoder som använts i respektive undersökning. 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 vid Växjö universitet som samtidigt även var relativt vana biblioteksbesökare. Det resultat som framkom under fokusgruppsmötet låg sedan som grund för den enkät som i det andra skedet distribuerades till studenter som besökte UB. 

Detta tillvägagångssätt kallas EBIP – Evidence-based information practice och presenteras av John Crawford (2006) i The Culture of Evaluation in Library and Information Services genom följande punkter.  

1.  identifiera ett problem eller en fråga.

2.  besvara frågan så effektivt som möjligt

3.  bedöm materialet, leta efter validitet och nytta

4.  applicera materialet på en population/verksamhet

5.  utvärdera resultatet av detta

Genom detta förfarande undersöks användarens upplevelser/erfarenheter (s. 55f.). Vi väljer att anpassa metoden för den specifika undersökningen på Växjö UB. Skillnaden mot den ursprungliga metoden ligger i att det första resultatet (det vill säga resultatet från fokusgruppen) undersöks genom en enkät, istället för att appliceras direkt på verksamheten, med förändrat arbetssätt som följd. Fördelen med detta tillvägagångssätt ligger i att det kvalitativa resultatets validitet kan prövas genom att en större användargrupp får ta ställning.
1. frågan är redan definierad genom projektets undersökningsområden

2. genom en fokusgruppsdiskussion fångas användarnas perspektiv på ett kvalitativt sätt.

3. i relation till resultatet (genom koppling till relevant litteratur) färdigställs enkätfrågor 

4. enkäterna distribueras till vald målgrupp

5. resultatet utvärderas (jämför fokusgruppsresultatet med enkätresultatet och relevant litteratur, i förlängningen också det material som biblioteksperspektivet ger)

I biblioteksperspektivet användes också metoden enkät. Som kompletterande metod genomfördes även observationer i både reception och informationsdisk. 
3.1 Fokusgrupp - användarperspektiv

Syftet med fokusgruppen är att nå studenternas upplevelser gällande mötet med UB och det bemötande de erfarit i mötet med personalen, i reception och informationsdisk. Metoden fokusgrupp kan sägas vara som gruppintervjuer. Fokusgruppen består av ett antal deltagare som diskuterar olika teman. Det är en moderator som guidar och leder samtalet/intervjun. Det är vad som sägs under dessa tillfällen som utgör det material som senare bearbetas. Vanligtvis består en grupp av 6-12 deltagare, men det är vanligt att det skiftar från undersökning till undersökning. Fokusgrupper är en kvalitativ forskningsmetod som medverkar till möjligheten att nå djupgående beskrivningar. Det kan därför vara svårt att dra generella slutsatser (Morgan 1998, s. 1 & 9f.. ) 

I bibliotekssammanhang är fokusgruppen en vanligt förekommande kvalitativ metod för att samla in material. De fördelar som lyfts fram gällande fokusgrupper är bland annat att det är ett bra sätt att samla in preliminär information för att i ett senare skede kunna konstruera olika typer av enkäter. En negativ aspekt på fokusgrupper i bibliotekssammanhang är svårigheten att få deltagare (Crawford 2006, s. 45ff.). 

3.11 Nomnial group technique 

Fokusgruppmötet var schemalagt i en timme och genomfördes måndagen den 9/10-06, 16.30-17.30. Fokusgruppen konstruerades utefter en struktur som kallas ”Nominal Group Technique”. Den bygger på fyra olika steg:

· Individuell brainstorming

· Rapportera/delge idéerna och skriv upp dessa på en White Board så att alla deltagare kan se

· Diskutera för att nå klarhet och utvärdera de idéer som kommer fram 

· Individuell värdering om vad som kan sägas vara mest relevant

Med hjälp av denna metod sker en växelverkan mellan individuell aktivitet och gruppaktivitet. Processen blir på detta sätt dynamisk och visar på individernas olika reflektioner samtidigt som det gemensamma också uppmärksammas (Crawford 2006, s.49). 
3.12 Urval och bearbetning
Gällande urvalet eftersträvades en spridning mellan institutionerna på Växjö universitet, samtliga nio kontaktades. En förfrågan till kontaktbibliotekarierna om förslag på lärare som kunde tänkas vara intresserade utmynnade i en serie namn som sedan kontaktades via mail och telefon. Efter att ha presenterat projektet för aktuella lärare fick vi tillåtelse att besöka klasserna för att informera studenter och försöka få dem att ställa upp i en fokusgrupp. Vi besökte sammanlagt 11 klasser, eller ca: 320 studenter. Vid försök att engagera studenter på biblioteket, ca: 20 tillfrågades, anmälde sig en student Vår förhoppning var att hålla minst två fokusgruppmöten med deltagare från alla institutioner. Så blev inte fallet då det visade sig svårt att få studenter att ställa upp. Nio studenter anmälde sig för fokusgruppmötet. Av dessa föll tre bort på grund av tidsrelaterade komplikationer. Dessa tre bokades dock in för intervjutillfällen, men avböjde i sista sekunden. I slutändan representerades tre institutioner och lärarutbildningen i ett fokusgruppsmöte med 6 deltagare.  
Det inhämtade materialet blev väldigt rikt och transkriberades utifrån den inspelning som gjordes. Det transkriberade materialet jämfördes sedan med de anteckningar som fördes under mötet. Utifrån detta påbörjades analysen som följde stegen: rådata, beskrivning, tolkning och rekommendationer. Analysen av en fokusgrupp kan te sig olika beroende på dess syfte. Ibland kan det specifika vara av intresse och ibland det gemensamma (Krueger 1998, s. 27f.). Genom analysen av rådata och utsagor uppkom olika kategorier. Vilket passade oss då analysen hade till uppgift att visa på det gemensamma hos respondenterna. 

3.2 Enkät – användarperspektiv

Syftet med enkätundersökningen är att först nå en allmän bild över hur studenten/biblioteksbesökaren på Växjö universitet uppfattar mötet med UB. Därefter snävas bemötandeområdet in till att beröra dels receptionen och dels informationsdisken. En sista aspekt på bemötande är att undersöka hur studenten uppfattar referenssituationen som den sker i informationsdisken. 

3.21 Urvalsmetod, bortfall och etik 
Populationen som enkäten vänder sig till är studenter vid Växjö universitet. Undersökningen är av typen väntrumsundersökning (Ejlertsson 2005, s. 23). Detta innebär att urvalet består av personer som på eget initiativ vänt sig till ett speciellt undersökningsområde, i vårt fall biblioteket. Oftast fångar denna form av undersökning mera högkonsumenter än lågkonsumenter, vilket bör uppmärksammas i tolkningen av materialet (s. 24f.). Detta är dock inget problem för oss då vi har som uppgift att fånga in biblioteksbesökare som använder sig av bibliotekets tjänster, i synnerhet reception och informationsdisk, och inte ”icke-besökare”. 

I bearbetningen av enkätmaterialet kan två olika bortfall urskiljas. Det ena kallas för externt bortfall vilket innebär att personen i urvalet tilldelas en enkät men struntar i att lämna tillbaka den. Det andra bortfallet kallas för internt bortfall och innebär att enstaka frågor i enkäten hoppas över (s. 25). Det interna bortfallet kan vara giltigt eller ogiltigt. Detta redovisas fråga för fråga. 

De etiska övervägningar som gjordes gällande enkäten var att vi, i likhet med vad Ejlertsson förespråkar, formulerade ett tydligt informationsbrev som var försättsblad till enkäten. Detta brev beskrev undersöknings syfte och innehöll våra kontaktuppgifter. Vid utlämnandet av enkäten frågade vi också om studenten ville fylla i enkäten, vilket medförde att vi fick ett muntligt samtycke av dem som ville delta. Deltagandet var med andra ord på frivillig basis. Då inga av deltagarna i undersökningen kan identifieras uppnåddes även hög grad av konfidentialitet.   

3.22 Avgränsning och tillvägagångssätt
Sammantaget delades 200 enkäter ut den 16/10-06, under tidpunkterna 10.00-12.00 och 13.15-14.00. Vi fick tillbaka 175st. Valet föll på 200 enkäter vilket bestämdes i enlighet med ansvarig uppdragsgivare. Om antalet enkäter räcker för att dra korrekta statistiska slutsatser kan diskuteras. Trots detta finns möjligheten att se viktiga tendenser. Resultatet går ej att generalisera, ifråga om att det är representativitet för andra högskole- universitetsbibliotek, då det är specifikt för den undersökta kontexten, Växjö UB. Vid utlämnandet av enkäten stod vi på varsin sida av entrén och frågade samtliga som gick in i biblioteket, dels om de var studenter vid Växjö universitet och dels om de kunde tänka sig att fylla i enkäten. Studenterna kunde sedan antingen lämna tillbaka enkäten till oss eller lämna den i en låda i receptionen. 

3.23 Frågekonstruktion och svarsbearbetning 

Den konstruerade enkäten inleds med sakfrågor vilka behandlar faktiska förhållanden så som kön, ålder och institutionstillhörighet. Sedan följer olika attityds- eller åsiktsfrågor (Trost 1994, s. 67). Enkäten innehåller även matrisfrågor som valdes uteslutande av utrymmesskäl. Matrisfrågor karakteriseras av snarlika frågor med likadana svarsalternativ (se fråga 6 och fråga 17). En risk med denna utformning är att respondenterna i viss mån tenderar att ha svårt att förstå instruktionerna för hur de ska fylla i frågan. Det interna bortfallet kan därför bli något högre på matrisfrågor (Ejlertsson 2005, s. 83). Detta är även något som vi blev varse om i och med vår enkät. Nu i efterhand skulle vi om möjligt försökt vara ännu tydligare med instruktionerna för hur studenten skulle fylla i dessa frågor. 

Enkätens svarsalternativ varierar mellan att vara fasta och öppna. Trost (1994) varnar dock i sin bok för att ha alltför många öppna svarsalternativ, då detta gör att svarsfrekvensen brukar bli låg (s. 68). Trots dessa varningar valde vi att ha några öppna svarsalternativ där användarna fritt kunde uttrycka sina åsikter.
Enkätmaterialet presenteras i resultatdelen genom frekvenstabeller, korstabeller och stolpdiagram som visar antal svarande och/eller procentsatser. På så sätt redovisas och synliggörs respondenternas resonemang. I de enstaka fall respondenterna har svarat ologiskt kommer korstabeller att synliggöra detta fenomen.
I utformandet av enkäten blev vi inspirerade av resultatet från fokusgruppsundersökningen, men också av två andra enkätundersökningar som ungefär undersökte det område som vi var intresserade av
. Ejlertsson (2005) påpekar i sin bok att detta är vanligt förekommande och kan vara en fördel då frågorna redan är kvalitetstestade (s. 17).  
3.24 Reliabilitet och validitet 

Reliabilitet innebär att en mätning ska vara stabil och ej vara utsatt för slumpinflytelser. Mätningen ska kunna göras om och då visa samma resultat. Detta föranleder tankegångar som förespråkar att det finns statiska förhållanden och en objektiv omvärld. Mer realistiskt är, enligt Trost (1994), att tänka sig att skilda resultat ges vid skilda tidpunkter (s. 57). Vi har försökt att uppnå hög reliabilitet genom att vara tydliga med att avgränsa undersökningen till en specifik målgrupp, studenter, och att även kontrollera att det är denna målgrupp som besvarar enkäten genom att placera sakfrågor i början av enkäten.

Validitet innebär att de frågor som finns i enkäten ska mäta det man efterfrågar (s. 59). Vi har försökt i den mån som det går att formulera tydliga frågor (utifrån ovan premisser) och på så sätt göra en klar enkät som följer syfte samt problemformulering. 

Om många respondenter inte svarar på en enkät eller missuppfattar en fråga riskerar undersökningen att ha en låg reliabilitet och validitet (ibid.). I vår enkätundersökning blev det externa bortfallet 25 enkäter, vilket vi upplevde som ett inte allt för stort bortfall. Dock finns det på vissa frågor ett ologiskt svarande från respondenterna, vilket kommer att tydliggöras i resultatet via tabeller men också då en diskussion kommer att föras gällande detta. Vi upplever det därmed inte som att resultatet förlorar sin trovärdighet och tillförlitlighet. 
3.25 Metodreflektioner

Vi hade innan enkäten distribuerades genomfört en fokusgrupp där det framkom att användarna hade vissa svårigheter med att särskilja på receptionen och informationsdisken. Trots dessa tendenser på osäkerhet gällande de olika diskarna valde vi att ha separata frågor gällande verksamheterna för att testa resultatet på en större population av användare. Enkäten testades även i förväg på en mindre grupp av studenter, som var vana biblioteksbesökare och som inte hade några problem att svara på frågorna. 
3.3 Enkät – biblioteksperspektivet 

För att kunna besvara biblioteksperspektivets syfte väljer vi metoden enkät. Syftet med enkäten är att nå UB:s personals tankar och beskrivningar gällande bemötandet i både reception och informationsdisk, men även undersöka referensarbetet i informationsdisken. 
3.31 Frågekonstruktion
Enkäten har en hög systematisk struktur. Detta då frågorna är fasta, det vill säga de följer en förutbestämd ordning. Frågorna i enkäten är av karaktären attityds-åsiktsfrågor (förutom en bakgrundsfråga). Svarsalternativen är i de allra flesta fall öppna vilket innebär att respondenten har en frihet att svara som denne vill och inte är tvungen att ta ställning till på förhand konstruerade svar (Halvorsen 1994, s. 87f.). Metoden möjliggör därmed både inslag av struktur och öppenhet. Att valet föll på denna form av metod beror på att vi finner det viktigt att all personal ska få möjlighet att uttrycka sin mening gällande det aktuella undersökningsområdet. 

3.32 Urval och bearbetning 
Enkäten vänder sig till personalen på UB, närmare bestämt bibliotekarier, biblioteksassistenter och biblioteksvakter. Samtliga har olika grad av erfarenhet av arbetet som utförs i reception och informationsdisk. Sammantaget skickades 36 enkäter ut. Av dessa returnerades 27 stycken. Frågorna korresponderar med syftet och ska medverka till att lyfta fram personalens bild av bemötande på UB. Vissa frågor kan direkt sättas i relation till användarnas svar, vilket möjliggör ett komparativt tillvägagångssätt. Enkätsvaren kommer att behandlas utifrån ett kvalitativt perspektiv. Det vill säga att kategorier och teman kommer att växa fram ur materialet när  respondenternas svar sätts i relation till varandra.
3.4 Allmän reflektion 

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 granskas och utvärderas därefter för att sedan ligga till grund för ett utlåtande gällande bemötandet på UB och hur detta på något sätt kan kvalitetssäkras.

4. Resultat - Användarperspektiv
I detta kapitel presenteras de olika undersökningarna var för sig. Först presenteras användarperspektivet som har undersökts med hjälp av två olika metoder; fokusgrupp och enkät. Varje resultatdel inleds med en kortfattad inledande text som lyfter fram essensen i det inhämtade materialet. Resultatdelen avslutas med en sammanfattning. För att konkludera användarperspektivet/väva samman de båda undersökningarna förs en avslutande diskussion gällande användarperspektivet. Detta för att kunna säga något om hur användarna upplever mötet med UB och bemötandet i reception som informationsdisk, samt deras uppfattningar gällande referensarbetet. 
Det andra perspektivet är biblioteksperspektivet vilket består av material som inhämtats via en enkät som gått ut till all personal på UB. Likaså inleds denna resultatdel med inledande text. Även avslutas med en sammanfattning. 
Till sist genomförs en genomgripande diskussion där båda perspektiven förhålls till varandra för att synliggöra likheter respektive olikheter. 
4.1 Fokusgrupp - Resultat 
Här följer en beskrivning av fokusgruppsmötet och vad som framkom.
4.11 Öppningsfrågor
Gruppmötet inleds med en kort presentation av oss själva och projektet. Därefter får deltagarna presentera sig och säga lite om vilka de är och vad de tycker om det nya biblioteket. Alla tar upp viktiga aspekter, mer än vad planerats, vilket gör att tiden rusar iväg. Sammantaget ges en mycket positiv bild av det nya universitetsbiblioteket. Samtliga respondenter har studerat en längre tid på Växjö universitet. Det är en spridning åldersmässigt och någon kan till och med jämföra med både det förra och det förrförra biblioteket. 

Respondenterna nämner exempelvis att biblioteket har många mer utrymmen och är luftigt (i jämförelse med det tidigare). Dessutom anser en respondent att det är lättare att hitta och hamna rätt gällande böcker och information. Det är bra att personalen finns på fler ställen, än i det gamla (läs två plan). Arkitekturen uppskattas också av samtliga respondenter, och en respondent nämner dessutom att konsten ger inspiration till att studera. Det nya biblioteket ”hänger med i tiden”. Slutligen nämner en respondent att alla utrymmen känns genomtänkta både praktiskt och tekniskt. 

4.12 Upplevelser av mötet med biblioteket

Därefter ställer moderatorn en fråga om vad deltagarna brukar göra på biblioteket. Detta skrivs ner på post-it-lappar. Deltagarna ger också kommentarer om vad som är positivt respektive negativt med dessa aktiviteter. Ordet går sedan runt bordet och alla deltagare får läsa upp och kommentera, i tur och ordning. Detta skrivs på tavlan av moderatorn. 

I det inhämtade materialet gällande biblioteksanvändning kan vi urskilja fyra olika teman, gällande användandet av UB. Dessa är biblioteket som: 

· Arbetsplats – studieutrymme, grupprum, mycket datorer med tillgång till bl.a. digitala resurser, tysta salar, många sittplatser och olika miljöer
Till exempel beskriver en respondent att biblioteket blir som en lokal för studier. Detta då det är mindre distraherande att befinna sig på biblioteket än i hemmet, vilket även flera respondenter instämmer i. Dock upplever en respondent att det ibland kan vara lite rörigt, även på biblioteket, när folk pratar, eftersom det är så många öppna ytor. Slutligen påpekar en annan respondent att denne kommer till biblioteket och använder datorerna då uppkopplingen är snabbare än hemma. 

· Social mötesplats/fritid – använda fiket, ”nöjesläsning”

Några respondenter går och fikar när de är på biblioteket, då det är skönt att då och då ta en paus från studierna. Dock påpekas att det är för dyrt. En annan respondent brukar även använda biblioteket till läsning för nöjes skull. Detta då det finns ett relativt stort utbud av just litteratur för detta syfte. Dock är miljön lite för studieinriktad, ur denna aspekt, vilket gör det svårt att få ro. Denna respondent jämför dagens hårdare sittplatser med det tidigare bibliotekets ”mysiga” fåtöljer. Med andra ord upplevs det nya bibliotekets miljö som mer studieinriktad än fritidsinriktad, vilket i och för sig, enligt respondenten, är riktigt.

· Pedagogisk resurs – personalen hjälper till med exempelvis informationssökning
En respondent beskriver bemötandet vid sitt första uppsatsskrivande. Bibliotekarien var då väldigt hjälpsam och visade databaser och gav förslag på sökord, vilket upplevdes som positivt.

· Informationssamling – läsa tidningar, tidskrifter (såväl utländska), låna böcker ex. kurslitteratur. Även digitala resurser
En respondent beskriver sitt sökande efter material av olika slag, bl.a. i katalogen och i databaser. Detta upplevs som positivt då det finns många datorer. Personalens bemötande är också bra. Negativt är när de eftersökta källorna inte finns tillgängliga och det tar lång tid att få dem, vilket även andra respondenter håller med om. Dessutom kan det vara svårt att få tag i kurslitteratur då det inte finns många exemplar att låna. I vissa fall finns inte ens referensexemplar. 

4.13 Upplevelsen av mötet med personalen i reception och informationsdisk

Under diskussionen gällande respondenternas erfarenheter av bemötandet i receptionen framkom det en oerhört viktig upptäckt. Det gick inte riktigt att skilja på bemötandet i de båda diskarna då respondenterna inte såg dem som skilda verksamheter. Detta då personalen i mycket uppfattas som ansiktet utåt oberoende av om mötet sker i receptionen eller i informationsdisken. Därför är följande framställning generell och gäller för båda diskarna. 

Utifrån de erfarenheter som respondenterna delger varandra och oss blir det möjligt att urskilja tre olika kategorier över vad som ger ett positivt respektive negativt bemötande.  
· Tillgänglighet/tid 

Ett positivt bemötande upplevs när personalen tar sig tid och hjälper användaren utan dröjsmål. En respondent beskriver hur denne aldrig har behövt vänta på att få hjälp och inte heller blivit negligerad av personalen. Personalen har alltid varit hjälpsam vid första kontakten och respondenten har därmed aldrig behövt gå vidare till annan personal för att få hjälp. En annan respondent beskriver att det upplevs som positivt när personalen hjälper användaren utan att själv bli stressad, trots att det växer fram en kö bakom användaren. Detta kan dock, enligt respondenten, bli en stressituation för användaren som får hjälpen. När bibliotekarien inte har, eller tar sig, tillräckligt med tid upplevs ett sämre bemötande. Detta leder enligt en respondent till att hjälpen som ges blir bristfällig eller kortfattad, och användaren upplever inte att de har fått tillräcklig hjälp.

· Personalens agerande/attityd 

När personalen är hjälpsam, hänsynsfull och inbjuder till delaktighet leder detta till att bemötandet upplevs som positivt. En respondent beskriver begreppet hjälpsam, som när personalen tar användarens fråga på allvar och försöker lösa problemet. En annan respondent beskriver en situation där personalen var hänsynsfull. Detta då respondenten inte hade tillräcklig information för att kunna agera själv och fick en noggrann förklaring. Delaktighet beskrivs exempelvis som när bibliotekarien och användaren söker tillsammans och delar skärm. 
Ett mer negativt bemötande beskrivs av en respondent som beskriver ett scenario där denne behövde ställa en fråga i disken och inte fick någon som helst kontakt med personalen (en person), som stod och pratade i telefon utan att se upp från disken. En respondent beskriver upplevelsen av att inte våga fråga om hjälp med hur utlåningsmaskinen fungerar. Detta då denna fråga kändes för trivial att ställa, på grund av användarens, enligt egen utsago, stereotypa bild av en bibliotekarie som sur, vresig och signalerande upptagenhet. En annan respondent håller med, fortsätter och menar att det ibland ser ut som om man inte får eller ska fråga någonting eftersom personalen ser sysselsatt ut med någonting bakom disken. Detta inbjuder enligt respondenten, inte till att man skall komma fram och fråga. Personalen upplevs då som avståndstagande. En annan respondent instämmer och beskriver detta fenomen:

Jag kan hålla med er om att man kan känna att: [den ovan beskrivna känslan] – Vi [bibliotekarier] har så viktiga saker att göra! Men går man fram liksom: - Jag måste ha hjälp. Då får man ju hjälp. Man får inte vara så fin i kanten…

En respondent till talar om svårigheterna med att initiera mötet genom att försöka få ögonkontakt med personalen och tycker att de borde vara mer aktiva i sitt inledande bemötande när de sitter bakom disken. En respondent påtalar då vikten av användarens eget engagemang för att få hjälp. Denne respondent påpekar hur konstigt det skulle vara om bibliotekarierna gick runt och frågade användare om de behövde hjälp
· Personalens sakkunskaper/kompetens 

Ett positivt bemötande beskrivs också som när personalen förklarar tydligt och bra och kan hjälpa användaren att söka i olika databaser. Ett både negativt och positivt bemötande beskrivs av en respondent som märkbart i en situation när denne behövde söka artiklar till en B-uppsats och kände sig osäker på hur sökmotorer, databaser och sökord skulle användas. Två bibliotekarier agerade på olika sätt:
Någon som arbetade här sa bara: sök i den basen. Någon annan, hon satte sig med mig vid datorn, och hjälpte mig att söka och skriva ut. Det kan ju variera. Den första svarade ändå på min fråga, men jag menar, jag var fortfarande lika förvirrad när jag ställde mig vid datorn i alla fall. Jag fattade ju inte vad jag skulle göra. Den andra liksom gick igenom alltihopa ordentligt… Då blev jag imponerad och det gör att man vågar ställa frågan igen utan att känna sig dum. 
Negativt blir därmed när sakkunskaperna verkar brista (även om så inte är fallet), eller bibliotekarien ger sken av att inte ”veta” och inte ger, enligt användaren, tillräcklig hjälp. Därmed inte sagt att personalen saknar sakkunskaper!

4.14 Användarnas syn på optimalt bemötande respektive dess motsats

Respondenterna uppmanas att individuellt ta ställning och välja ut de tre mest positiva och de tre mest negativa bemötandeaspekterna. Respondenterna får tid att tänka och skriver ner tre positiva och tre negativa bemötandeaspekter. Dessa presenteras och diskuteras sedan av fokusgruppen. Här följer exempel av vad som kallas optimalbilden och den mest negativa bilden. 

Optimalbilden av bemötandet (vad som ger hög kvalité)

I utsagorna gällande respondenternas beskrivningar av vad de anser är det optimala bemötandet framkommer följande kategorier och punkter.

Tillgänglighet/tid: bibliotekarien 

· tar sig tid för användaren

· finns på biblioteket länge, längre öppettider

· har tid, eller i alla fall ger intrycket av att de har det

· tar sig tid att ställa frågor då användaren inte alltid vet vad han/hon vill ha. Exempelvis vid uppsatsarbete

Personalens agerande/attityd: bibliotekarien

· visar förståelse för situationen

· är hjälpsam och engagerad; vill hjälpa till att besvara frågan

· är trevlig, ansiktsuttrycket är viktigt, så användaren inte får en känsla av att störa

· visar intresse, är aktiva och inbjudande till att användaren ställer frågor

· tar ögonkontakt, och har ingen blasé uppsyn

Personalens sakkunskaper/kompetens: bibliotekarien 

· är kunnig inom det som är bibliotekets uppgift, (obs. ej i första hand ämneskunskaper)

· är kunniga i sökandet efter material och är tydliga med att förklara

· har kunskaper om hur man söker i databaser 

· kan identifiera vilken nivå studenten är på, hitta rätt nivå på hjälpen

Sammantaget anser respondenterna att det är viktigt att personalen tar sig tid för att hjälpa användaren. Den initierande kontakten är mycket viktig då användaren kan känna osäkerhet inför att gå fram och ställa sin fråga/be om hjälp. Dessutom framhålls vikten av att personalen är förstående, engagerad, intresserad och kunnig.

Det mest negativa bemötandet (vad som ger låg kvalité)

I utsagorna gällande respondenternas beskrivningar av vad de anser om det mest negativa bemötandet framkommer följande kategorier och punkter.

Tillgänglighet/tid: bibliotekarien

· ser upptagen ut och förskansar sig bakom disken

· får användaren att känna att denne slösar med bibliotekariens tid

· har inte tid

· är stressad 

Personalens agerande/attityd: bibliotekarien

· ger snabba svar, förklarar inte tillräckligt

· visar oförståelse för situationen användaren befinner sig i, ex. gällande kurslitteraturen som saknas

· är oengagerad

· är icke hjälpsam

· visar inte intresse 

· är inte tillmötesgående

· verkar inte lyssna på frågan som ställs

Personalens sakkunskaper/kompetens: bibliotekarien

· är inte kunnig

· hittar ej rätt nivå på hjälpen som ges

· har en nonchalant attityd och lägger sig på en allt för hög nivå vilket får användaren att känna sig dum

Respondenterna anser därmed att ett negativt bemötande är avsaknaden av ett positivt sådant. Detta kan uppfattas som en självklarhet av läsaren. Men då det de facto är så att användaren inte alltid upplever ett positivt bemötande är problematiken värd att beakta. 

4.15 Sammanfattning
Sammanfattningsvis har det växt fram en bild av projektets första syfte, d.v.s. hur användarna upplever mötet med biblioteket. Denna bild är mångsidig och kan ses ur de fyra ovan nämnda kategorierna, även om de ibland kan gå in i varandra. Den sammantagna bilden är i mycket positiv, men innehåller även negativa aspekter.
Utifrån respondenternas erfarenheter 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. Detta leder till att användaren känner sig bekväm i situationen och upplever bemötandet som positivt. Utifrån respondenternas erfarenheter framkommer det att ett inte hjälpsamt bemötande handlar om att bibliotekarien inte är kontaktbar, inte tar någon notis om eller nonchalerar användaren. Detta leder till att användaren känner sig osäker och uppfattar bemötandet som negativt. Här är det aktuellt med en kategorisering enligt Tillgänglighet/tid, Personalens agerande/attityd och Personalens sakkunskaper/kompetens. 

Det optimala bemötandet kan också ses ur ovan beskrivna kategorier. Det är även enligt dessa kategorier som det mest negativa bemötandet kan struktureras. I många fall handlar det helt enkelt om motsatsen till det optimala. 
4.16 Antaganden från materialet

Dessa tankar och idéer kom fram, från användarna, under fokusgruppmötet.
· Kan bibliotekarien bemöta mer aktivt? Varför måste alltid studenten gå fram? Varför inte tvärtom?

· Förslag på öppen ”informationssökningsverkstad”, där flera bibliotekarier arbetar samtidigt. Typ som textverkstaden.

· - Va! Kan man boka en bibliotekarie? Det visste inte jag. Har vi en kontaktbibliotekarie. Det visste inte jag. Ett förslag är att kontaktbibliotekarien kommer in i klassen och presenterar sig lite då och då…

· Biblioteket når inte ut med skillnaden på receptionen och informationsdisken. En del verkar inte se någon skillnad. Verksamheterna upplevs synonyma. Detta håller en del med om, och en del inte. 

· - Information, reception… Bemötandet är lika för mig. Båda är ansiktet utåt. Det går inte att särskilja ett specifikt bemötande för varje disk.

· Användarundervisningarna borde vara mer specifika och ämnesinriktade, än generella.

4.2 Användarenkät – Resultat 

Resultatet kategoriseras i enlighet med undersökningens syfte. Bearbetningen gjordes med hjälp av statistikprogrammet SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). Av de 200 enkäter som delades ut lämnades 175 tillbaks. Detta innebar att det externa bortfallet var 25 enkäter eller 12,5 %. I resultatredovisningen är 175 enkäter den totala svarsfrekvensen (100%) förutom i de fall då det finns ett internt bortfall. Det interna bortfallet redovisas i tabellerna, och kan vara både giltigt och ogiltig. Giltigt då respondenterna inte behöver svara, och ogiltigt när de ska svara men inte gör det. Även ologiska svar synliggörs i tabellerna.

4.21 Bakgrundsfrågor

Den första frågan behandlade respondentens kön. På denna fråga svarade 173 personer. Antalet kvinnor var 103 (59,5 %) och antalet män var 70 (40,5 %). På frågan om ålder svarade 174 personer. En klar majoritet av respondenterna, 153 stycken (87,9 %) var 25 år, eller yngre och var med andra ord födda på 1980-talet. 12,1 %, eller 21 personer var mellan 26 och 40 år. Faktum är att endast 3 av respondenterna var över 30 år. En klar majoritet av respondenterna som medverkade i undersökningen tillhör ekonomihögskolan, humaniora och samhällsvetenskap. Detta synliggörs i följande frekvenstabell.

	 
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Ekonomihögskolan
	47
	28,0

	 
	Humaniora
	36
	21,4

	 
	Pedagogik
	10
	6,0

	 
	Samhällsvetenskap
	36
	21,4

	 
	Teknik & Design
	9
	5,4

	 
	Vårdvetenskap & socialt arbete
	8
	4,8

	 
	Matematiska & systemtekniska
	9
	5,4

	 
	Lärarutbildningen
	10
	6,0

	 
	Polisutbildningen
	3
	1,8

	 
	Totalt svarande
	168
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	7
	 

	Total
	175
	 


Fig. 1,  fråga 3: ” Vilken institution vid Växjö universitet tillhör Du i dagsläget?”
Den sista bakgrundsfrågan handlade om hur många terminer respondenterna har studerat vid Växjö universitet. Här svarade 173 personer. På denna fråga anser vi att det är intressant att redovisa de tre största grupperna då de övriga rör sig mellan 1,2 och 6,9 % (2-12 personer). Den största gruppen av respondenterna, 70 stycken eller 40,5 % var första terminsstudenter. Den näst största gruppen utgjordes av tredjeterminsstudenter, 33 personer eller 19,1 %. Den tredje största gruppen var femteterminsstudenter och var 22 stycken eller 12,7 %. 

I första hand var bakgrundsfrågorna till för att kontrollera om respondenterna tillhörde den målgrupp som enligt syftet skulle undersökas, det vill säga studenter verksamma på Växjö universitet som besöker UB. Efter ovan sammanställningen visade det sig att undersökningen lyckades nå och engagera rätt målgrupp.  

4.22 Hur uppfattar/värderar användarna mötet med UB?

Nedan följer en presentation som behandlar respondenternas besöksfrekvens, användning av UB och deras erfarenheter gällande bemötande på UB. Dessutom framträder en bild av respondenternas optimala syn på bemötande på UB.

4.221 Besöksfrekvens

På frågan om hur ofta respondenten besöker universitetsbiblioteket svarade 174 personer. Frågan som ställdes bestod av fasta svarsalternativ där respondenten fick välja det alternativ som bäst stämde överens med dennes biblioteksbesök. Som frekvenstabellen nedan visar var ”Flera gånger i veckan” det svarsalternativ som de flesta valde. Hela 65,5 % (114 personer) valde detta alternativ. Med andra ord var de flesta respondenter i undersökningen vana biblioteksbesökare.
	
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Varje dag
	14
	8,0

	
	Flera gånger i veckan
	114
	65,5

	
	1 gång i veckan
	23
	13,2

	
	Flera gånger i månaden
	14
	8,0

	
	1 gång i månaden
	3
	1,7

	
	Mer sällan
	6
	3,4

	
	Totalt svarande
	174
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	1
	

	Total
	175
	


Fig. 2,  fråga 5: ”Hur ofta besöker Du universitetsbiblioteket?”
4.222 Biblioteksanvändning

På frågan om biblioteksanvändning konstruerades en matristabell över fyra olika användningsområden, vilka framkom i fokusgruppmötet. De fyra användningsområdena var UB som arbetsplats, social mötesplats, pedagogisk resurs och informationssamling. Svarsalternativen var fasta och behandlade hur ofta respondenten använde biblioteket på de ovan nämnda sätten. 

UB som en arbetsplats

På frågan om användandet av universitetsbiblioteket som en arbetsplats, det vill säga att använda bibliotekets grupprum, läsrum, läsplatser och datorer, svarade 171 personer.

	
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Alltid
	25
	14,6

	
	Ofta
	86
	50,3

	
	Ibland
	44
	25,7

	
	Någon enstaka gång
	10
	5,8

	
	Aldrig
	6
	3,5

	
	Totalt svarande
	171
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	4
	

	Total
	175
	


Fig. 3,  fråga 6: ”På vilket sätt använder Du universitetsbiblioteket?” - Universitetsbiblioteket som arbetsplats

Som vi ser i tabellen användes UB som arbetsplats ”ofta” av 86 (50,3 %) respondenter. Då svarsalternativet ”alltid” valdes av 25 (14,6 %) respondenter utgjorde dessa två svar 64,9 % av det totala antalet respondenter. Alternativen ”någon enstaka gång” och ”aldrig” utgjorde en minoritet av svaren då det endast var 10 respektive 6 personer som valde dessa (tillsammans 9,3 %). Svarsalternativet ”ibland” valdes av 44 (25,7 %) respondenter.  Med andra ord kan man säga att UB som arbetsplats är ett relativt populärt användningsområde för studenterna.

UB som en social mötesplats

På frågan gällande UB som social mötesplats, det vill säga ett ställe att träffa vänner, samtala och fika på Café Astrakan, svarade 164 personer.

	
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Alltid
	3
	1,8

	
	Ofta
	30
	18,3

	
	Ibland
	51
	31,1

	
	Någon enstaka gång
	60
	36,6

	
	Aldrig
	20
	12,2

	
	Totalt svarande
	164
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	11
	

	Total
	175
	


Fig. 4,  fråga 6: ”På vilket sätt använder Du universitetsbiblioteket?” - Universitetsbiblioteket som social mötesplats

Universitetsbiblioteket används inte i särskilt stor utsträckning som en social mötesplats. Nästan hälften av de tillfrågade (48,8 %) valde alternativen ”någon enstaka gång” och ”aldrig”. 31,1 % valde alternativet ”ibland”. Alternativen ”alltid” och ”ofta” valdes endast av en femtedel (mer exakt 1,8 respektive 18,3 %). UB används med andra ord betydligt mer sällan som en social mötesplats än vad det används som arbetsplats.

UB som en pedagogisk resurs

Frågan som berör användningen av UB som en pedagogisk resurs, det vill säga ta del av bibliotekets utbud av användarundervisning eller få vägledning av en bibliotekarie gällande informationssökning (boka en bibliotekarie eller i informationsdisken), svarade 163 personer.

	 
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Alltid
	3
	1,8

	 
	Ofta
	17
	10,4

	 
	Ibland
	29
	17,8

	 
	Någon enstaka gång
	63
	38,7

	 
	Aldrig
	51
	31,3

	 
	Totalt svarande
	163
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	12
	 

	Total
	175
	 


Fig. 5,  fråga 6: ”På vilket sätt använder Du universitetsbiblioteket?” – Universitetsbiblioteket som pedagogisk resurs
Endast 12,2 % eller mer exakt 3 respektive 17 respondenter uppgav att de använde UB som pedagogisk resurs ”alltid” och ”ofta”. Alternativet ”ibland” valdes av 17,8 % av de tillfrågade. Alternativen ”någon enstaka gång” och ”aldrig” valdes av sammantaget 70 % (38,7 respektive 31,3 %).

UB som en informationssamling

Frågan som behandlar användningen av UB som en informationssamling, det vill säga låna och läsa böcker, läsa tidningar & tidskrifter samt använda medier och databaser, svarade 167 personer.

	 
	Frekvens
	Procent

	Giltiga svar
	Alltid
	16
	9,6

	 
	Ofta
	64
	38,3

	 
	Ibland
	53
	31,7

	 
	Någon enstaka gång
	29
	17,4

	 
	Aldrig
	5
	3,0

	 
	Totalt svarande
	167
	100,0

	Ej svarat
	Ogiltigt internt bortfall
	8
	 

	Total
	175
	 


Fig. 6,  fråga 6: ”På vilket sätt använder Du universitetsbiblioteket?” – Universitetsbiblioteket som informationssamling
I den ovanstående frekvenstabellen ser vi att alternativet ”ofta” valdes av 38,3 %. Tillsammans med alternativet ”alltid” utgör dessa svar närmare hälften, 47,9 %. Alternativet ”Ibland” valdes av 31,7 %, (53 respondenter). Endast 3 %, eller 5 respondenter uppgav att de aldrig använde UB som en informationssamling. Tillsammans med alternativet ”någon enstaka gång”, som var 17,4 % (29 respondenter) var det strax över en femtedel av respondenterna som valde dessa alternativ.

Sammantaget använder respondenterna UB på ett varierat sätt. Dock får användandet av universitetsbiblioteket som en arbetsplats och som en informationssamling fler ”alltid” och ”ofta”, i fråga om användningsfrekvens, än vad social mötesplats och pedagogisk resurs får. 

4.223 Erfarenheter av bibliotekspersonalens bemötande

Frågan om vad respondenterna i allmänhet anser om bibliotekspersonalens bemötande har ett ogiltig internt bortfall på 10 enkäter, vilket innebär 30 möjliga kryss. Respondenterna hade valmöjligheten att kryssa för maximalt tre alternativ och alla som kryssade fler har räknats som ogiltigt internt bortfall. Sammanlagt utgjordes materialet i denna fråga av 165 enkäter, vilket medförde 495 möjliga kryss. Då alla respondenter inte valde att sätta tre kryss beräknades procentsatsen i den nedan kommande tabellen på 449 kryss, vilket var det totala antalet registrerade kryss.  
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Fig.7,  fråga7: ”Vad anser Du om bibliotekspersonalens bemötande i mötet med Dig? Ange max 3 alternativ.”
Detta stolpdiagram visar att respondenterna upplevde bibliotekspersonalens bemötande som positivt i de allra flesta fall. Ett ”hjälpsamt” bemötande upplevdes av hela 26,7 %. På andra plats kom ”trevlig” med 19,3 %. ”tillmötesgående” fick 14,2 %, ”kunnig” fick 12,3 % och ”glad” fick 8,9 %. Därefter kom ”förstående” med 2,9 % och inte förrän på sjunde plats kom ett negativt bemötande: ”oengagerad”, som fick 2,4 %. Det negativa bemötandet, inklusive ”annat” (2,2 %) som är omöjligt att bedöma som positivt eller negativt, fick tillsammans inte mer än 11,6 % av kryssen. Det sammanlagda positiva bemötandet hamnade då på 88,4 %, vilket ger en mycket positiv bild av hur respondenterna upplevde bibliotekspersonalens bemötande.  

4.224 Den optimala bilden av bibliotekspersonalens bemötande

Respondenterna fick även chansen att utifrån en lista med positivt bemötande välja ut vad de ansåg var tre optimala sätt att bli bemött på. Denna fråga fick ett ogiltigt internt bortfall på fem enkäter, eller 15 möjliga kryss. Materialet för denna fråga var 170 enkäter, eller 510 kryss. Respondenterna har haft möjligheten att sätta max tre kryss. Även i denna fråga har fler än tre kryss räknats som ett ogiltigt internt bortfall. Då alla respondenter inte heller här har valt att sätta tre kryss beräknades procentsatsen i det nedan kommande stolpdiagrammet på de kryss som gjorts, 491 stycken. 
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Fig. 8,  fråga 8:” Vad tycker Du är viktigast med bibliotekspersonalens bemötande i mötet med dig?  Ange max 3 alternativ som passar in.”

Vad som är intressant i detta diagram är att ”kunnig, inom valet av informationskällor” var det bemötande som premieras mest. Hela 26,3 %, av kryssen sattes på detta alternativ. Det näst mest populära bemötandet var ”trevlig och vänlig” som fick 17,1 %, följt av ”serviceinriktad” med 14,6 %. På fjärde plats kom ”tillgänglig” med 12,6%. Därefter kom ”intresserad” och ”kunnig, ha ämneskunskaper” med 7,3 respektive 6,3 %.

Sammantaget gällande dessa två frågor kan nämnas att respondenternas erfarenheter av bemötandet på UB inte skiljer sig markant från den optimala bilden av bemötande. 

4.23 Hur upplever användarna mötet med personalen i receptionen?

På frågan om användandet av receptionen svarade samtliga 175 respondenter. Av dessa svarade 84,6 % eller 148 stycken att de använde sig av receptionen. Resterande 15,4% eller 27 respondenter uppgav att de aldrig använde sig av receptionen. Kombineras frågan, 9a, med nästa fråga, 9b, framkommer det varför respondenterna inte använde sig av receptionen. En majoritet av de korrekt svarande, 19 personer, uppgav att de inte behövde någon hjälp. De övriga alternativen fick mellan ett och tre svar.

	 
	Anledning till att inte använda receptionen
	Total

	 
	Behöver inte hjälp
	Personalen verkar upptagen
	Mina frågor är för enkla
	Jag visste inte vilken hjälp som kunde fås
	Annat
	 

	Användning av receptionen
	Ja
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	 
	Nej
	19
	2
	1
	2
	3
	27

	Totalt svarande
	20
	2
	1
	2
	3
	28


Fig.9,  fråga 9a: ”Har Du någon gång använt Dig av receptionen?” korsad med 9b: ”Varför har du inte använt dig av receptionen?”
4.231 Bemötandet i receptionen

På frågan om huruvida respondenten brukar bli nöjd med bemötandet i receptionen kan endast 148 personer svara, då dessa angivet att de har besökt receptionen. Antalet respondenter som valde att ta ställning var 134. 

	
	Frekvens
	Procent

	Giltigt svar,
	Alltid
	48
	35,8

	 
	Ofta
	66
	49,3

	 
	Ibland
	19
	14,2

	 
	Någon enstaka gång
	1
	,7

	 
	Totalt svarande
	134
	100,0

	Ej svarat
	Giltigt internt bortfall
	26
	 

	 
	Ogiltigt internt bortfall
	15
	 

	 
	Totalt 
	41
	 

	Totalt 
	175
	 


Fig.10,  fråga 10a: ”Brukar du bli nöjd med bemötandet i receptionen?”
Det svarsalternativ som valdes av störst antal respondenter var ”ofta”, som fick 49,3 % (66 personer) av de giltiga svaren. Därpå följer svarsalternativet ”alltid” som fick 35,8 % (48 personer). Dessa två alternativ fick därmed 85,1 % av svaren. Med andra ord visar det sig att flertalet av de tillfrågade studenterna alltid eller ofta blev nöjda med bemötandet i receptionen. 

Respondenterna fick även möjligheten att kommentera ovanstående svar genom två öppna följdfrågor: 10b ”Om du blivit nöjd, vänligen ge exempel på vad:” och 10c ”Om du blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:” Av de respondenter som svarade på fråga 10a valde 94 av 134, att svara på 10b. På den följande frågan, 10c, kan de personer som inte svarade ”alltid” på 10a, det vill säga 86 personer svara. På fråga 10c svarade 29 personer. De svar som respondenterna gav sammanställdes och kategoriserades i enlighet med de kategorier på bemötande som användes för att kategorisera materialet från fokusgruppsmötet. Dessa var: Tillgänglighet och tid, Personalens agerande/attityd och Personalens sakkunskaper/kompetens. Nedan följer exempel på de svar som gavs, först från fråga 10b och därefter 10c.

Tillgänglighet/tid
Många respondenter har erfarenheter som handlar om att de har fått hjälp/service snabbt och att de upplever detta som positivt. De skriver exempelvis: ”Snabb och bra hjälp”, ”Fått svar på frågor snabbt”, ”Fick hjälp snabbt” och ”Snabba lösningar”. Någon nämner att de har mött personal som tagit sig tid och hjälpt på ett bra sätt. 

Negativa upplevelser är bland annat att en respondent nämner att det är svårt att få hjälp vid begränsad service. En annan respondent skriver att personalen har varit upptagen med att prata om sina ”privatliv” med varandra, vilket gjorde att det blev jobbigt att ställa en fråga. Respondenten beskriver situationen som icke serviceinriktad eller trevlig.

Personalens agerande/attityd
En överhängande del beskriver ett bra/lyckat bemötande i form av att koppla samman det till personalens agerande och attityd. Beskrivningar som att personalen är trevlig, hjälpsam, engagerad, tillmötesgående och intresserade är vanligt förekommande. En respondent beskriver bemötandet i receptionen så här: ”Personalen har varit tillmötesgående, lyhörd och mycket hjälpsam. Personalen lyssnar till problemet man har, och jag blir glad av glatt bemötande – vilket personalen har visat”.  Andra respondenter skriver: ”Dom är alltid hjälpsamma, förklarar vad man behöver göra om man har frågor, och är alltid trevliga och lugna”. ”Jag har aldrig märkt stress på personalen” eller ”De är förstående och trevliga vid frågor. Man får ett bra bemötande oavsett; keep up the good work!”. 

Negativt bemötande beskrivs av respondenterna som när personalen visar ett ointresse inför respondenten eller visar likgiltighet. Till exempel ” Disträ bemötande, ointresse”, ” Otrevlig personal (vissa), verkar inte lägga mycket tid på studenter”, ”Det har hänt att personalen har varit lite avvisande”, Ej så serviceinriktade. Lite ”surt” bemötande” eller att ”Vissa anställda verkar inte ha roligt att jobba här”. En annan respondent nämner bristen på kurslitteratur: ”När biblioteket inte har min kurslitteratur som ref. brukar de bete sig som att man är jobbig som frågar och att det inte finns något de kan göra åt situationen. (Detta har hänt väldigt ofta)”. 

Personalens sakkunskaper/ kompetens
Majoriteten av respondenterna beskriver att de är mycket nöjda med den hjälp som de får i receptionen när de ställer sin fråga. De beskriver ofta personalen som kunnig. Till exempel ”Alltid kunnig personal, om de inte kan tar de reda på någon som kan det istället”, ”Snabba korrekta svar”, ”Jag tycker dom [personalen] är kunniga och vet vad de pratar om”, ”Trevlig personal som är måna om mig; kunniga” eller ”… svarar på de frågor man ställer och tar reda på fakta”.  

Det är endast en respondent som har noterat en negativ upplevelse i relation till bibliotekariens sakkunskaper. Denne skriver: ”Stressade, litet tålamod, okunniga och osäkra”.

4.232 Väntetid, förtroende och hjälp i receptionen 

För att undersöka hur respondenterna upplevde väntetiden, förtroende och hjälpen som gavs i receptionen konstruerades matristabeller, där samtliga 175 respondenter skulle ta ställning. På den första frågan (fråga 13) svarade 170 personer, vi fick alltså ett ogiltigt internt bortfall på fem enkäter. För att kunna belysa enstaka ologiskt ifyllda enkäter korsades fråga 13 med fråga 9a, om användandet av receptionen. 

	 
	Upplevelse av väntetiden i receptionen
	Totalt svarande

	 
	Jag brukar alltid få hjälp snabbt
	Jag brukar oftast få hjälp snabbt
	Det varierar
	Jag brukar alltid få vänta länge på att få hjälp
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av receptionen
	Ja
	40
	75
	27
	0
	3
	145

	 
	Nej
	0
	3
	4
	1
	17
	25

	Totalt svarande
	40
	78
	31
	1
	20
	170


Fig. 11,  fråga 13: ”Hur upplever Du väntetiden på universitetsbiblioteket?” – Receptionen, korsad med fråga 9a: ”Har Du någon gång använt Dig av receptionen?”

Utifrån korstabellen ovan kan vi utläsa att 40 av respondenterna uppgav att de ”alltid brukar få hjälp snabbt” och att 75 stycken uppgav att de ”oftast brukar få hjälp snabbt”. Sammantaget utgjorde dessa två grupper 79,3 % av de respondenter som svarade ja på frågan om de använt sig av receptionen och därefter tagit ställning till upplevelsen av väntetiden. 

Nästa fråga, om huruvida respondenterna kände förtroende för bibliotekspersonalen, svarade 167 personer. Återigen korsades resultatet på frågan (fråga 14) med fråga 9a.

	 
	Förtroende för personalen i receptionen
	Totalt svarande

	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av receptionen
	Ja
	64
	54
	17
	3
	4
	142

	 
	Nej
	1
	4
	3
	0
	17
	25

	Totalt svarande
	65
	58
	20
	3
	21
	167


Fig. 12, fråga 14: Känner Du förtroende för bibliotekspersonalen, i den meningen att de tar Dig och Dina frågor på allvar?” – Receptionen, korsad med fråga 9a: ”Har Du någon gång använt Dig av receptionen?”
Det framkommer att 64 respondenter svarade att de ”alltid” kände förtroende för bibliotekspersonalen och att 54 svarade ”ofta”. Tillsammans var det därmed 83 % som svarade positivt, eller närmare bestämt att de alltid eller ofta kände förtroende för bibliotekspersonalen, av de 142 som använde sig av receptionen och svarade på den aktuella frågan.

Följande fråga är även den utformad som en matristabell. Den berör hur ofta respondenten anser sig vara nöjd med hjälpen i receptionen. Här svarade 165 personer. Frågan (fråga 15) korsades återigen med fråga 9a. 

	 
	Nöjd med personalens hjälp i receptionen
	Totalt svarande

	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av receptionen
	Ja
	49
	73
	13
	2
	3
	140

	 
	Nej
	1
	6
	0
	1
	17
	25

	Totalt svarande
	50
	79
	13
	3
	20
	165


Fig. 13, fråga 15: ”Är Du nöjd med bibliotekspersonalens hjälp?” – Receptionen, korsad med fråga 9a: ”Har Du någon gång använt Dig av receptionen?” 
Även här var det en mycket stor del som svarade positivt på frågan. Det var 49 respondenter som svarade att de ”alltid” blev nöjda med hjälpen de fick i receptionen och 73 svarade ”ofta”. Med andra ord var 87 %, av de 140 som svarade ja på användningen av receptionen och tagit ställning till fråga 15, alltid och ofta nöjda med den hjälp som gavs. 

4.24 Hur upplever användarna mötet med personalen i informationsdisken?

På frågan om användandet av informationsdisken (fråga 11a) svarade samtliga 175 personer, 56 % (98 respondenter) svarade ja medan 44 % (77 respondenter) svarade nej. I likhet med frågan om användandet av receptionen kombinerades även här svaren. Det vill säga fråga 11a kombineras med fråga 11b; anledningen till varför respondenterna inte har använt sig av informationsdisken. Det ogiltiga interna bortfallet på fråga 11b var för övrigt 3 enkäter, med andra ord valde 74 stycken respondenter (som svarade nej) att besvara frågan.

	 
	Anledning till att inte använda informationsdisken
	Totalt svarande

	 
	Behöver inte hjälp
	För nervös att fråga
	Personalen verkar upptagen
	Mina frågor är för enkla
	Det tar för lång tid att få hjälp
	Jag visste inte vilken hjälp som kunde fås
	Annat
	 

	Användning av informationsdisken
	Ja
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	 
	Nej
	46
	2
	3
	3
	2
	12
	6
	74

	Totalt svarande
	47
	2
	3
	3
	2
	12
	6
	75


Fig.14, fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?” korsad med fråga 11b: ”Varför har Du inte använt Dig av informationsdisken?”
Mer än hälften, 46 personer, uppgav att de ”inte behöver hjälp” som anledning till varför informationsdisken inte användes. Den näst största svarsgruppen är de som uppgav att de ”inte visste vilken hjälp de kunde få”. Denna grupp utgjordes av 12 personer. Alternativet ”annat” fick 6 svar och de resterande fick mellan två och tre svar. 

4.241 Bemötandet i informationsdisken 

På frågan om respondenterna brukar bli nöjda med bemötandet i informationsdisken (12a) kan 98 personer svara, då dessa har uppgett att de har använt sig av informationsdisken. Antal respondenter som valde att ta ställning var 87. 

	
	Frekvens
	Procent

	Valid
	Alltid
	30
	34,5

	 
	Ofta
	46
	52,9

	 
	Ibland
	10
	11,5

	 
	Någon enstaka gång
	1
	1,1

	 
	Totalt svarande
	87
	100,0

	Ej svarat
	Giltigt internt bortfall
	74
	 

	 
	Ogiltigt internt bortfall
	14
	 

	 
	Total
	88
	 

	Total
	175
	 


Fig. 15,  fråga 12a: ”Brukar Du bli nöjd med bemötandet i informationsdisken?”
I likhet med frågan om respondenterna brukade bli nöjda med bemötandet i receptionen fick denna fråga ett mycket positivt resultat. Detta då 34,5 % av respondenterna (30 stycken) uppgav att de ”alltid” blev nöjda med bemötandet i informationsdisken och mer än hälften, 52,9 % (46 respondenter) uppgav att de ”ofta” blev det. De två alternativen fick därmed mest svar, tillsammans 87,4 %. Bemötandet upplevdes sålunda även i informationsdisken som mycket positivt.

Även i anslutning till denna fråga (12a) fanns möjligheten att kommentera svaren genom 12b: ”Om Du har blivit nöjd, vänligen ge exempel på vad:” och 12c: ”Om Du har blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:”. På 12b valde 54 av de 87 som svarade på 12a att kommentera sitt svar. Nästa fråga, 12c, kunde besvaras av de 57 respondenter som inte svarade ”alltid” på 12a. Endast 12 av dessa svarade. Nedan följer exempel på de svar som gavs.

Tillgänglighet/tid 

En respondent säger: ”personalen var tillmötesgående och tog sig tid att hjälpa mig komma tillrätta med mitt problem”. En annan berättar om snabb service som ett bra bemötande. Negativt bemötande i informationsdisken var när den var obemannad, vilket denne tyckte var ofta, eller när det var lång väntetid. En respondent påpekar: ” … att det ibland känns som att det är underbemannat för att man få vänta ca 15 min”. 

Personalens agerande/attityd
Ett bra bemötande i informationsdisken handlar om att personalen visade ”intresse och engagemang”, men också när de var ”trevliga, hjälpsamma och förstående”. Dessa ord är ofta återkommande i respondenternas utsagor och kan därmed sägas vara nyckelbegrepp för vad som gör användaren nöjd. Ett annat återkommande svar handlar om att användaren fått den hjälp som efterfrågats. Exempel på agerande/attityd som medverkar till att användaren ej blir nöjd med bemötandet var när bibliotekarien uppträdde surt, stressat och gav användarna en känsla av att de störde. Negativt var också när personalen gav upp och därmed inte kunde hjälpa användaren.   
Personalens sakkunskaper/kompetens
Ett bra bemötande handlar också om att bibliotekarien kunde ge tydliga instruktioner och var kunnig gällande informationssökning. Med andra ord blir användaren nöjd med hjälpen och värderar det som ett bra bemötande när bibliotekarien har kompetens inom detta område. Det upplevs däremot som ett dåligt bemötande när denna kompetens ej gör sig gällande. 

4.242 Väntetid, förtroende och hjälp i informationsdisken 

Den andra delen av fråga 13, 14 och 15 gällande upplevelsen av väntetiden, förtroende och hjälpen i informationsdisken skulle samtliga 175 personer ta ställning till. Det finns med andra ord inget giltigt internt bortfall, utan bara ogiltigt. 
På den första frågan (13), hur användaren upplever väntetiden i informationsdisken, svarade 160 personer. För att kunna belysa ologiskt ifyllda enkäter korsades frågan med fråga 11a. På detta sätt framkommer det att 17 personer, uppgav att de inte använt sig av informationsdisken, men ändå tar ställning till hur de upplevde väntetiden i informationsdisken. Detta resultat är något som vi väljer att redovisa och diskutera (sist i stycket) då det är märkbart större än andra ologiskt ifyllda svar. I följande tabell märks tydligt vilka detta är. Det är dock 143 (93+50) respondenter som har uppfattat frågan rätt och tagit ställning.
	 
	Upplevelse av väntetiden i informationsdisken
	Totalt svarande

	 
	Jag brukar alltid få hjälp snabbt
	Jag brukar oftast få hjälp snabbt
	Det varierar
	Jag brukar alltid få vänta länge på att få hjälp
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av informationsdisken
	Ja
	21
	47
	24
	0
	1
	93

	 
	Nej
	2
	4
	10
	1
	50
	67

	Totalt svarande
	23
	51
	34
	1
	51
	160


Fig. 16,  fråga 13: ”Hur upplever Du väntetiden på universitetsbiblioteket?” – Informationsdisken, korsad med fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”

Av de respondenter som svarade ja på frågan om de ”har använt informationsdisken” svarade 21 personer att de ”alltid brukar få hjälp snabbt” och 47 uppgav att de ”oftast brukar få hjälp snabbt”. Sammantaget var det 68 respondenter av 93, eller 73,1 % som svarade att de ”alltid” eller ”ofta” brukade få hjälp snabbt. 

På frågan om respondenterna känner förtroende för personalen i mötet i informationsdisken, fråga 14, som liksom fråga 13 är en matristabell över både reception och information, svarade 159 personer. Även denna fråga presenteras genom en korstabell, i likhet med frågan ovan. På denna fråga visade det sig att 19 personer missuppfattade och fyllde i vad de ansåg om förtroendet för personalen i informationsdisken, även om de tidigare uppgav att de aldrig hade varit i informationsdisken. Dock var det 140 personer som förstod och fyllde i denna fråga korrekt. 

	
	Förtroende för personalen i Informationsdisken
	Totalt svarande

	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av informationsdisken
	Ja
	40
	38
	13
	1
	1
	93

	 
	Nej
	7
	8
	3
	1
	47
	66

	Totalt svarande
	47
	46
	16
	2
	48
	159


Fig. 17, fråga 13: ”Känner Du förtroende för bibliotekspersonalen, i den meningen att de tar Dig och Dina frågor på allvar?” – Informationsdisken, korsad med fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”

Av de respondenter som svarade ja på frågan om de ”har använt informationsdisken” svarade 40 att de ”alltid” kände förtroende för bibliotekarien och att denne tog den ställda frågan på allvar. Dessutom uppgav 38 respondenter att de ”ofta” kände på detta sätt. Sammantaget blev det därmed 78 av 93 respondenter, eller 83,8 %, som valde de båda positiva alternativen, ”alltid” och ”ofta”. 

Fråga 15 följer samma utformning som de två tidigare. Här svarade 158 personer. På denna fråga visade det sig att 16 personer som svarade nej på frågan om användning av informationsdisken missuppfattade och tog ställning gällande huruvida de var nöjda med personalens hjälp i informationsdisken. I likhet med tidigare korstabeller syns dessa svar tydligt. Dock förstod 142 respondenter frågan och fyllde i den korrekt.

	 
	Nöjd med personalens hjälp i informationsdisken
	Totalt svarande

	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Vet ej/har aldrig varit där
	 

	Användning av informationsdisken
	Ja
	31
	52
	9
	2
	1
	95

	 
	Nej
	3
	10
	2
	1
	47
	63

	Totalt svarande
	34
	62
	11
	3
	48
	158


Fig. 18, fråga 15: ”Är Du nöjd med bibliotekspersonalens hjälp?” – Informationsdisken, korsad med fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?” 
Av de respondenter som svarade ja på frågan om de ”har använt informationsdisken” svarade 31 att de ”alltid” blev nöjda och 52 att de ”ofta” blev nöjda med den hjälp som de fick i informationsdisken. Sammantaget blev det därmed 83 av 95 respondenter, eller 87,5 % som valde de positiva alternativen. 

Sammantaget påvisar de tre senaste korstabellerna över väntetiden, förtroende och bibliotekariens hjälp i informationsdisken en mycket positiv bild. Tråkigt i sammanhanget är dock de respondenter som inte förstått och därmed fyllt i enkäten felaktigt, det vill säga ologiskt. Vad detta kan beror på kan vi givetvis enbart spekulera i. Kanske är det helt enkelt så att dessa respondenter inte orkat läsa anvisningarna eller tagit sig tid till att sätta sig in i enkätens ämnesområde. Det kan också vara så att det finns vissa oklarheter över diskarnas funktion, så som det framkom i fokusgruppen - En del användare vet inte skillnaden på vad verksamheterna syftar till och får följaktligen svårt att ta ställning till hur de upplever de olika diskarna. Även enkätens val av att ha matrisfrågor kan vara en anledning till att användarna inte riktigt förstod konstruktionen. Sanningen ligger antagligen någonstans mittemellan. Vi tror dock att användarna inte riktig i alla lägen känner till de olika diskarnas funktion och därför upplever en viss förvirring. 

4.243 Kommentarer från användarna 

Det fanns även möjlighet för respondenten att kommentera genom fråga 14b och 15b. De kommentarer som skrevs av respondenterna på fråga 14b (”Känner du förtroende för bibliotekspersonalen…?”) var ej specificerade för reception och informationsdisk. De positiva kommentarer som respondenterna skriver är bland annat att de finner personalen ”professionell” och att de ”tar i stort sätt allt på allvar”. Andra skriver att de upplever personalen som ”kunnig och kompetent” och med ett ”glatt humör” och ”tillmötesgående oavsett vad frågorna varit/gällt”. En respondent skriver: 

Jag tycker att personalen är väldigt kunniga på olika områden och dom vill hjälpa till mkt så att man hittar vad man söker; ingen skillnad om det är böcker eller artiklar på nätet. Jag fick även ett e-mail om fler böcker hon hittade åt mig några dagar senare vilket jag tyckte var jättesnällt och bra service.

Negativa aspekter som respondenterna skriver är att personalen ibland kan upplevas som otrevlig, sur och besvärad. En respondent skriver också att ”receptionen känns mer stressad och har inte lika trevligt bemötande som i informationsdisken, där de tar sig tid”. Detta kan bero på som en annan respondent uttrycker det: ”Det kan ibland vara lång kö i receptionen men det beror på att många söker sig dit för att få hjälp”. En annan respondent nämner ”att det känns som att en del av personalen är osäkra när det gäller tekniska frågor om datorer”, vilket vi anser är en missuppfattning då det inte är personalens arbetsuppgifter att vara IT-support. 

De positiva kommentarer som skrivs på fråga 15b, som handlar om hur nöjda användarna är med den hjälp som de får av bibliotekspersonalen, är bland annat att personalens beskrivs som ”mycket kunniga” och ”väldigt hjälpsamma och duktiga”. Överlag handlar de positiva kommentarerna om att användaren ”fått den hjälp den ansågs sig behöva”.

De negativa kommentarerna handlar om när personalen inte lyssnar, är oförstående och inte befinner sig på plats. En respondent påpekade också att ”personalen skulle kunna vara lite trevligare”. 

4.25 Hur uppfattar användarna bibliotekets referenstjänst?

Detta tema inleds med frågan gällande huruvida respondenterna någon gång bett om hjälp med att söka efter information/litteratur i informationsdisken (fråga 16a). På frågan svarade 168 personer, och för att få fram ologiskt svarande korsades den med fråga 11a, ”har du någon gång använt dig av informationsdisken”. Av de 168 respondenterna svarade 57 personer att de både hade använt sig av informationsdisken (fråga 11a) och att de hade bett om hjälp med att söka efter information/litteratur inom ett specifikt ämne (fråga 16a). Resultatet nedan utgår från denna grupp. 
	
	Användning av informationsdisken
	Totalt svarande

	
	Ja
	Nej
	

	Fått hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	57
	6
	63

	
	Nej
	37
	68
	105

	Totalt svarande
	94
	74
	168


Fig.19, fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp att söka efter information/litteratur inom ett specifikt ämne, i informationsdisken?” korsad med fråga 11a: ”Har Du någon gång använt dig av informationsdisken?”
4.251 Referenssituationen som en process

Följande resultat kommer av att ovanstående frågor tillsammans (11a + 16a) förhålls till frågorna 16b-16h. Dessa frågor behandlar referenssituationen och aspekter som kan beaktas. Frågorna presenteras inför varje resultatbeskrivning. Korstabeller finns tillgängliga som en bilaga. I tabellerna ges en möjlighet att se samtliga svar, även de ologiska, som växlar i antal mellan 7-3 respondenter.

På frågan om bibliotekarien snabbt visar användaren uppmärksamhet och inte verkar upptagen, fråga 16b, är antalet korrekta svarande 56 stycken, att jämföra med 57 möjliga korrekta svar, (antalet 57 möjliga gäller i alla frågorna 16b-16h, dock varierar antalet svarande). Av dessa 56 svarade 15 respondenter att de ”alltid” upplevde att bibliotekarien visar dem uppmärksamhet och inte verkar vara upptagen. Svarsalternativet ”ofta” valdes av 26 respondenter. Värt att nämna är att 13 respondenter svarade ”ibland” vilket indikerar en viss inkonsekvens i bibliotekariens agerande. Alternativet ”någon enstaka gång” valdes av endast 2 respondenter. Sammantaget ansåg 41 respondenter att den initierande kontakten med bibliotekarien i referenssituationen upplevdes som positivt då denne ”alltid” eller ”ofta” snabbt visade användaren uppmärksamhet. 

Fråga 16c, om huruvida bibliotekarien brukar ställa frågor för att ringa in vad användaren söker, besvarades korrekt av 55 stycken respondenter. Alternativen ”alltid” och ”ofta“ fick även här mest svar, 16 var, närmare bestämt. Alternativet ”ibland” fick 11 svar. Alternativen ” någon enstaka gång” och ”aldrig” fick 3 respektive 7 svar. Slutligen uppgav 2 respondenter att de inte kunde ta ställning, genom att de kryssade i alternativet ”vet ej”. En del bibliotekarier verkar därmed inte alltid ställa motfrågor för att vidare undersöka användarens fråga.
Följande fråga, 16d ställdes för att ta reda på om bibliotekarien ställer frågor för att ta reda på vad användaren redan har gjort själv. På denna fråga svarade 55 respondenter. Intressant är att alternativen ”ofta” och ”ibland” fick nästan lika många svar, 18 respektive 17. Då alternativ ”alltid” fick 5 svar och ”någon enstaka gång” fick 7, samtidigt som ”aldrig” fick 4 svar verkar det som att denna typ av fråga inte är självklar i alla sammanhang. Slutligen svarade 4 respondenter ”vet ej”.

På fråga 16e som handlade om bibliotekarien berättar hur han/hon gör, genom att till exempel förklara vilka sökord som används, svarade 16 respektive 15 respondenter, av 56, ”alltid” och ”ofta”. Alternativet ”ibland” valdes av 13 respondenter, ”någon enstaka gång” av 4 och ”aldrig” av 7. Endast en respondent svarade ”vet ej”.

På fråga, 16f om bibliotekarien inkluderar användaren i sökprocessen genom att fråga efter dennes lösningar och råd, svarade även här 56 respondenter.  En relativt stor spridning fanns bland respondenternas svar. Till exempel svarade 18 respondenter att de ”ofta” inkluderades i sökprocessen medan 11 respondenter svarade att de ”aldrig” inkluderats. Alternativet ”ibland” anges av 13 respondenter. Det verkar därmed finnas en viss variation gällande denna aspekt på referensarbetet från bibliotekariernas sida. Vissa ställer frågor som inbjuder användaren att själv ge råd medan andra inte alls, eller enbart vid vissa tillfällen, gör det. Svarsalternativen ”någon enstaka gång” och ”vet ej” fick i denna fråga en liten svarsfrekvens, det vill säga 4 svar vardera. 

På frågan, 16g om bibliotekarien i referenssituationen valde att följa upp genom att fråga om användaren är nöjd med informationen, svarade 56 respondenter. Svarsalternativen ”någon enstaka gång” valdes av 10 respondenter och ”aldrig” valdes av 14 respondenter. Dessutom valde 14 respondenter alternativet ”ibland”. Detta indikerar att denna typ av uppföljningsfråga inte är en självklarhet att ställa i referenssituationen. Dock upplevde 4 respektive 11 respondenter att bibliotekarien ”alltid” eller ”ofta” ställde denna fråga. Endast tre respondenter valde alternativet ”vet ej ”. Sammantaget visar resultatet att denna aspekt på uppföljningsfråga, för att ”kontrollera” om huruvida användaren kände sig nöjd med den hjälp/information som den fått i referenssituationen, var mer sällan än ofta förekommande. 

Däremot var ”uppföljningsfrågan”, som berörde huruvida bibliotekarien följer upp genom att påpeka att användaren alltid kan återkomma om denne behöver mer hjälp, 16h, en mer förekommande ”fråga” i referenssituationen. I likhet med föregående fråga valde 56 respondenter att svara. Alternativen ”alltid” och ”ofta” valdes av 8 respektive 21 respondenter. Svarsalternativet ”ibland” valdes av 10 respondenter. Svarsalternativen ”någon enstaka gång” eller ”aldrig” valdes av 6 respektive 9 respondenter, och slutligen valde endast 2 respondenter alternativet ”vet ej”. Även detta resultat indikerar ett varierat arbetssätt hos bibliotekarien i referensarbetet. Dock verkar det på resultatet som om den överhängande delen av bibliotekarierna väljer att följa upp i referensarbetet på detta sätt. 

4.252 Bibliotekariens roll i referenssituationen

På fråga 17, som behandlar vad användaren finner är det viktigaste gällande bibliotekariens bemötande när denne söker efter information/litteratur inom ett ämne, valde 54 av 57 (som hade möjlighet att svara korrekt) att besvara denna fråga. Det mest populära alternativet, ”effektiv” (bibliotekarien tar fram enbart relevant information), valdes av 16 respondenter. Alternativet ”pedagogisk”, det vill säga att bibliotekarien har fokus på att lära ut hur användaren själv kan nyttja olika informationsresurser, valdes av 11 respondenter. Svarsalternativen ”intresserad” och ”insatt i ämnet” valdes av 9 respondenter vardera. Att bibliotekarien bör vara ”snabb” eller ”trevlig och vänlig” valdes av 6 respektive 3 respondenter. Sammantaget visar detta resultat tendenser på att det mestadels finns två olika sorters användare; där den ena vill att bibliotekarien ska göra jobbet och plocka fram vad som är relevant information medan den andra vill lära sig att själv kunna göra detta.  

4.253 Återvända till informationsdisken

På fråga 18, som behandlar användarens vilja att återvända till informationsdisken för att be om hjälp i framtiden, svarade 56 av 57 möjliga respondenter (som har möjlighet att svara korrekt). Av de 56 som svarade korrekt på frågan kunde 55 tänka sig att återvända. Endast 1 respondent svarade att denne inte kunde tänka sig att återvända. Detta kommenterades med svaret: ”Hittar själv. Får hjälp av handledare”. Resultatet visar därmed att nära på alla svarande användare ansåg sig vara mycket benägna att återvända till informationsdisken. 

4.26 Öppna frågor 

De sista frågorna var helt öppna i sin karaktär och var riktade till samtliga 175 respondenter. På fråga 19, det vill säga ”Om Du fick ge råd till bibliotekspersonalen gällande bemötande. Vilka råd skulle Du då ge?”, svarade 52 % eller 91 respondenter. Deras kommentarer kategoriserades enligt tidigare använda kategorier och används för att definiera vad ett bra bemötande bör innehålla, utifrån användarens perspektiv.

Tillgänglighet/tid
En student påpekar vikten av att bibliotekarien har koll på vad som sker i rummet och är lyhörd. En del vill att bibliotekarierna skall vara snabba medan andra vill att bibliotekarien skall ta sig tid och ge ett lugnt och engagerat intryck. En respondent säger: ”Sitt inte bara ner! Gå runt och kolla om folk behöver hjälp. Frågar man efter något, visa konkret, inte förklara.” En annan påtalar vikten av att vara uppmärksam: ”Personalen i receptionen kan ibland verka lite upptagen – även om så inte är fallet – när man kommer fram. Viktigt att se användaren!”.

Personalens agerande/attityd och sakkunskaper/kompetens
Här är det en del som visar sin osäkerhet genom att uppmana bibliotekarien att ha överseende med ”dumma frågor” som användaren känner att den själv kunde ha tagit reda på. Exempelvis säger en respondent att bibliotekarierna borde vara: ”Intresserade, ingen fråga [är] för dum”. En annan är snarare osäker på vad verksamheten innebär och säger: 

[Jag] Är osäker på vilken policy som gäller, om personalen i första hand är till för att ge service, eller för att göra sitt jobb vad gäller andra uppgifter. Jag tycker man bör eftersträva en kombination, men att personalen tar studenternas frågor på allvar och gör sitt bästa för att hjälpa, i mån av tid.

Nästa citat visar även det på en osäkerhet om bibliotekets funktion:

Försök att se varje människa som söker hjälp som ett bevis på att ni behövs som vägledare bland alla böcker – det är inte lätt som ny student att veta vad alla begrepp i ett bibliotek betyder - allt är inte självklart – annars skulle ni inte behöva vara där – eller hur? Bemöt varje människa utefter det!

Många respondenter framhåller vikten av att bibliotekarien är trevlig, tillmötesgående, intresserad och positiv. Exempelvis skriver en respondent: ”Att vara trevliga och tillmötesgående – det är sådant som uppskattas mycket och som vid brist påverkar mycket. Det är sådant som gör [att] folk kommer tillbaka”. En del respondenter påpekar även att det är viktigt att personalen är engagerad och visar ett intresse för användaren i deras bemötande. Även att bibliotekarien visar tydligt att de vill hjälpa till upplevs som viktigt av respondenterna. Ett citat beskriver ett potentiellt bemötande från bibliotekariens sida. Respondenten vill att bibliotekarien: ”Gärna [ska] hälsa och fråga om man behöver hjälp även då man bara möts vid en bokhylla t.ex.”. 

Slutligen påpekar även en del respondenter vikten av att bibliotekarien är kunnig. Värt att nämna är även att ett flertal av respondenterna skriver att de är väldigt nöjda med hur bemötandet är idag och har inga speciella råd att ge förutom att fortsätta som bibliotekarien gör idag. En respondent säger följande kloka ord: ”Bemötande är ömsesidigt”. 

Fråga 20 var till för att respondenterna skulle kunna ge ytterligare synpunkter, exempelvis om någonting av vikt inte hade berörts i de tidigare frågorna. Denna fråga var med andra ord också riktad till samtliga 175 respondenter. Här var dock bortfallet stort. Endast 9,7 % eller 17 respondenter svarade. Exempel på de kommentarer som gavs var att biblioteket var ”väldigt fint” och ”fräscht” samt ”en bra mötesplats för studenterna”. En del nämnde dock att de gärna ”hade velat få dricka kaffe i biblioteket”. En person skriver: ”Bibliotekspersonalens kompetens och möjligheterna att få hjälp av personalen borde marknadsföras mer”. En annan anser att det behövs mer personal.

4.27 Sammanfattning
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. 
4.3 Diskussion gällande användarperspektivet

Vad definierar ett bra bemötande på bibliotek utifrån en användares perspektiv? Hur kan UB kvalitetssäkra sin verksamhet gällande bemötande? Dessa aspekter är något av en röd tråd i den användarundersökning som genomförts. Syftet och frågeställningen för undersökningen är att nå användarens upplevelse/uppfattning om mötet med UB, personalens bemötande i reception och informationsdisk samt hur användarna upplever/uppfattar referensarbetet i den fysiska referenssituationen.  I detta avsnitt sammanförs och diskuteras fokusgruppsmaterialet med användarenkätmaterialet. Dessutom förhålls det insamlade materialet till tidigare presenterad litteratur.

Sätts materialet från användarperspektivets båda undersökningar i relation till den tidigare presenterade litteraturen finner vi bland annat att användarnas upplevelser av bemötandet som positivt/optimalt (kvalité) och negativt, finner förankring i Grönroos (1988) kvalitetsbegrepp. Grönroos påpekar att en kund upplever hög kvalité utifrån ett relativt vitt perspektiv. God och hög kvalité är beroende av; både hur kunden upplever den tjänst som fås och hur denne upplever processen som leder fram till denna ”tjänst”. Totalkvalitén av en tjänst kan uppstå genom en modell som konstrueras utifrån perspektiven: organisationsprofil, teknisk kvalité och funktionell kvalité (se 2.1). 
Utifrån enkätens resultat och fokusgruppsmaterialet lyfts en positiv bild fram gällande UB:s organsiationsprofil. Både utifrån hur respondenterna upplever mötet med UB och bemötande i både reception och informationsdisk. Det vill säga användarna har överlag ett positivt filter att värdera och uppleva den tekniska och funktionella kvalitén. Den bild/”image” som respondenterna har gällande UB är att biblioteket mest används som en arbetsplats och informationssamling. Användningen av UB som en pedagogisk resurs, och för den delen en social mötesplats för diskussion och samtal, är ännu inte lika utbredd. Detta indikerar i sig att användaren kanske inte alltid förväntar sig ett pedagogiskt bemötande i mötet med bibliotekarien. Redan idag arbetar UB aktivt med bibliotekets pedagogiska funktion, mycket genom ett ökat samarbete med lärarna på universitetet. Kanske kan UB även rikta sig mer direkt åt studenterna? I fokusgruppsmötet framkom det till exempel att en del respondenter inte var medvetna om möjligheten att få sökhjälp genom att boka en bibliotekarie eller vad en kontaktbibliotekarie var för någonting.
Dessutom visade det sig att en del användare hade svårt att skilja på de båda tjänsterna: receptionen och informationsdisken. Även i denna fråga är det viktigt att UB når ut till studenterna. Användarnas osäkerhet påverkar förväntningarna på tjänsten. Denna problematik kan åtgärdas genom ”hänvisning” till rätt disk. Dock kvarstår den verkliga problematiken: användaren är inte medveten om biblioteket i stort och framförallt de skilda roller som finns hos personalen. Det är därför viktigt att ”hänvisningarna” sker på ett pedagogiskt sätt, så att användaren får en ökad medvetenhet om biblioteket och dess verksamhet.
Utifrån enkät- och fokusgruppsmaterialet framkommer faktorer på bemötande som kan kategoriseras i teknisk och funktionell kvalité. Grönroos presenterar tio olika egenskaper för att god tjänstekvalité ska uppkomma utifrån ett kundperspektiv. De flesta av egenskaperna är funktionella kvalitetsegenskaper, endast sakkunskap kan räknas som en teknisk kvalitetsegenskap (se 2.1). Nästan samtliga egenskaper (förutom säkerhet och materiella ting) är synliga i det presenterade materialet. De tre kategorier vi urskiljer i det insamlade materialet: Tillgänglighet/tid, Personalens agerande/attityd, Personalens sakkunskaper/kompetens, kan alla på ett eller annat sätt innefatta Grönroos tankar om kvalité. Användarna finner exempelvis att för att en hög kvalité ska uppkomma genom det arbete som utförs bör bibliotekarien till exempel inneha kunskap om bibliotekets resurser, vara vänlig, trevlig, intresserad, serviceinriktad och vara tillgänglig. Användarna värderar också väntetiden, förtroende och den hjälp som ges i reception och informationsdisk som mycket bra. Vad användarna i undersökningarna upplever som bra kvalité korresponderar med det som Grönroos kategoriserar som hög kvalité. Dessa punkter kan därmed vara värda att beakta i ett framtida kvalitetssäkrande arbete.
Ullström (2005) menar att kommunikation, särskilt hur bibliotekarien samtalar i mötet med användaren är en viktig variabel för hur användaren värderar kvalitén i ett bibliotek. Det goda professionella samtalet bör enlig Lindh och Lisper (1994) innehålla både relation och uppgift, eller som Radford (1996) förespråkar: ett meddelande förmedlar innehåll och relation. Förhålls dessa tankar till det inhämtade materialet, specifikt de tre kategorierna, framkommer en klar förankring. Exempelvis i den meningen att användarna klassificerar ett bra bemötande som när bibliotekarien i sitt samtal/möte inkluderar både uppgift (sakkunskap/kompetens) och relation (agerande, det vill säga trevlig, intresserad, delaktig osv.). 
Ifråga om bibliotekarien ska ge instruktion eller information i mötet med användaren framkommer det i resultatet att båda aspekter förväntas i olika stor utsträckning. Detta då en del användare vill ha en bibliotekarie som har fokus mot materialet/informationen medan andra vill ha en bibliotekarie som har fokus mot instruktion. En parallell går att dra till Hinchliffe och Woodard (2001) som menar att referensarbete rör sig längs en linje, där den unika situationen bestämmer arbetets inriktning. Detta är dock intressant att diskutera vidare. Vad vill vi, som bibliotekarier, att användaren ska förvänta sig i mötet? Sätts denna tanke i relation till begreppet kvalité och vad användare bedömer vara ett hjälpsamt bemötande i Dewdney & Sheldrick Ross (1994) artikel Flying a light aircraft… framkommer det att användarna gärna vill att bibliotekarien ska arbeta i en riktning mot instruktion. Vilket är i motsats till Radfords (1996) undersökning som visar på att användaren snarare vill ha information. Bibliotekarien ska exempelvis kunna leta fram relevant bok, slå upp rätt sida och peka ut vart den relevanta informationen står. I vår undersökning framkommer, som tidigare nämnts, båda perspektiven hos användarna. Det blir därför viktigt att biblioteket arbetar med att tydliggöra verksamhetens arbetssätt så att användarnas förväntningar bättre hamnar i samklang med detta. 
En bild av användarnas syn på bemötandet på UB har nu växt fram. Ju mer vi funderar över den, desto komplexare blir problematiken. Detta då vi vill ställa oss frågande till hur mycket verksamheten skall styras efter användarnas tycke. Är användarnas förväntningar rimliga? Särskilt då den pedagogiska dimensionen på verksamheten i en hel del fall inte delas av användarna. Det är dock upp till biblioteket som verksamhet och framförallt bibliotekspersonalen att ”marknadsföra” sig på ett sätt som minskar förväntningsglappet. Självfallet är detta ingenting som biblioteket ensamt kan ha som ansvar. Lärare och universitet i sig måste också vara tydligare med att förmedla den konstruktivistiska pedagogiken på ett sätt som gör studenterna mer ansvarstagande och medvetna om kraven på exempelvis eget engagemang och informationskompetens. 
5. Resultat – Biblioteksperspektivet 
5.1 Personalenkät
Personalenkäten skickades ut till samtliga bibliotekarier, biblioteksassistenter och biblioteksvakter verksamma på UB. Svarsfrekvensen blev 75 %, då 27 av 36 möjliga respondenter valde att besvara enkäten. 

5.13 Bakgrundfråga
Den första enkätfrågan berörde respondenternas yrke och var mest till för att se att rätt person svarade på rätt frågor. Denna fråga redovisas ej. 
5.14 Hur värderar personalen UB:s användningsområden och bemötande
Här följer en redovisning av svaren på personalenkäten som behandlar biblioteksanvändning, bemötandet i stort och syftet med receptionen och informationsdisken. 

5.141 Biblioteksanvändning

Fråga 2 bestod av en matristabell över fyra potentiella användningsområden: UB som arbetsplats, social mötesplats, pedagogisk resurs och informationssamling. Respondenterna fick ta ställning till hur viktigt de anser det vara att studenterna använder UB på dessa fyra sätt. Samtliga 27 respondenter valde att svara på de fyra frågorna. På frågan om UB som arbetsplats valde 25 respondenter alternativet ”instämmer helt”. De övriga två valde ”instämmer i stora drag” och ”kan inte ta ställning”. På frågan om UB som social mötesplats valde 18 respondenter alternativet ”instämmer helt”, sju valde ”instämmer i stora drag” och två valde ”kan inte ta ställning”. På frågan om UB som pedagogisk resurs valde 25 alternativet ”instämmer helt” och två valde ”instämmer i stora drag”. På den sista frågan, om UB som informationssamling valde samtliga 27 alternativet ”instämmer helt”. Bibliotekspersonalen var därmed i det närmaste helt överens om att det var viktigt att studenterna använde sig av biblioteket på dessa fyra sätt. Dessvärre smög det sig in ett fel i den skala som användes (gammal version av skalan som gick till sluttryck). Vi antar dock att respondenterna som tog ställning i denna fråga ändå förstod. Med tanke på de ovan redovisade svaren verkar så vara fallet. Anledningen till att dessa frågor ställdes var för att förhålla bibliotekspersonalens svar till vad studenterna ansåg, mer specifikt för att se huruvida bibliotekspersonalens synsätt skiljde sig mot studenternas faktiska användning. 

5.142 Den optimala bilden av hur personalen vill bemöta användaren 

Fråga 3 var en attityds-/åsiktsfråga där det var möjligt att sätta max tre kryss för att svara på vad som är viktigast gällande bemötandet gentemot användaren. Detta medförde att det var möjligt för respondenterna att sammanlagt sätta 81 kryss (27x3). På denna fråga svarade samtliga respondenter, såtillvida att alla valde att sätta tre kryss var. I följande stapeldiagram redovisas svaren i procent.

[image: image3.emf]Intresserad (visa engagemang)

Kunnig (inom valet av 

informationskällor)

Tydlig och förklarande

Bra på att lyssna och lyhörd

Serviceinriktad

Trevlig/Vänlig

Tillgänglig, inte vara upptagen

Uppmärksam

Flexibel och mångsidig

Lugn och ha tålamod

Tillitsfull och trovärdig

Annat

Kunnig (ämneskunskaper)

Demokratisk/Behandla alla rättvist

 

15 10 5 0

 

18,52

17,28

11,11

9,88

9,88

8,64

7,41

4,94

3,7

3,7

2,47

2,47

0

0


Fig. x, fråga 3: ”Vad tycker Du är det viktigaste gällande Ditt bemötande gentemot användaren?” 

5.143 Syftet med verksamheterna i reception respektive informationsdisk

Under arbetet med användarperspektivet framkom det vissa svårigheter hos användarna gällande att skilja på verksamheterna. Med anledning av detta bad vi personalen att beskriva de båda verksamheterna, för att på så sätt nå en klar definition av dessa.
I sammanställningen av respondenternas svar framkommer att personalen är överens om att diskarna har olika syfte. Något som klart växer fram är att receptionen ska erbjuda hjälp med; enklare frågor/kortare informationsfrågor som berör lån, omlån, fjärrlån, betalningsärenden, lånekort, hyllvisning och reservationer. Detta är konkreta frågor av praktisk karaktär. Även frågor som berör UB som en lokal, orienteringsfrågor, och att söka efter personal som arbetar på UB/UPC ställs i receptionen. Ibland förekommer även frågor om universitetet i stort. Dessutom kan enklare sökningar i katalogen genomföras i receptionen. En röd tråd är också tiden. Det som sker i receptionen ska gå relativt snabbt. Receptionen blir som ett frågescentrum där vissa frågor kan besvaras direkt, medan andra frågor kräver vidare hänvisning. En tendens är att hjälpen som ges följer hjälp till självhjälp-principen i de fall där användaren behöver vägledning. Personalen bör vara trevlig, vänlig och serviceinriktad då receptionen ofta är det första besökaren möter och därför kan sägas vara bibliotekets ansikte utåt. 

Exempel på utsagor:

Receptionen: lånekort, olika ärenden med förseningsavgifter, fakturor, betalningar (t.ex. utskrifter), hänvisa till information och andra aktörer i huset, enklare sökningar i vår katalog och libris, visa självserviceautomaterna. Att mer och mer bli en reception för hela huset.

I receptionen handlar det ofta om konkreta frågor med enkla svar och det är sådana de ska vara där.

I receptionen – hjälpa besökarna, av alla slag, att ”hantera” biblioteket genom att vara trevlig och serviceinriktad, hänvisa till annan service och ge hjälp med praktiska frågor. 

Receptionen: att korrekt svara på kortare frågor om hyllplacering, reservationer, omlån etc. Ge god service av de arbetsuppgifter som skall göras i receptionen. (böter, fjärrlån, hämtning från arkiv/mag., lånekort etc.)  

Receptionen: Svar på enkla frågor om lånekort, låneregler, hemsida, katalog, enkla sökningar: hjälp till självhjälp. Orientering både i lokaler och när det gäller enkel sökning. Inte att personalen hämtar böckerna på hyllan, reserverar böcker etc. om det inte finns särskilda skäl för detta. Syftet är också att skapa en positiv första kontakt som gör att låntagaren/besökaren kommer tillbaka och känner att han/hon kan få hjälp utan att behöva känna sig dum eller att han/hon ställer till besvär. Användaren har rätt att förvänta sig ett vänligt och intressant bemötande. 

I informationsdisken kan mer avancerade frågor ställas gällande informationssökning i databaser, bibliotekskataloger etc. Det är frågor som kan ta lite längre tid och som är av en mer utredande och undersökande karaktär. Dock nämner en del respondenter att även enklare informationsfrågor kan ställas i denna disk, men då ska bibliotekarien visa hur han/hon gör osv. Arbetssättet handlar mycket om att bibliotekarien ska kunna ”starta upp” användaren så att denne sedan själv kan fortsätta på egen hand. Bibliotekarien ska genom sin vägledning motivera användaren att känna ökad säkerhet gällande sin informationssökning. Sökhjälpen kan bland annat handla om handledning i fråga om val av, och sökning i olika informationskällor, bedömning av tillförlitlighet och att både avgränsa eller utöka sökningen. Det finns en klar riktning mot ett pedagogiskt arbetssätt där man alltid utgår ifrån användarens behov och ej levererar färdiga svar, utan istället försöker lära användaren att själv söka efter material. Med fördel görs detta gemensamt, tillsammans med användaren. Bibliotekarien kan också, vid behov, hänvisa vidare till andra kollegor.

Exempel på utsagor:

Informationsdiskarna: Användaren ska kunna förvänta sig att få hjälp med avancerad sökning i bibliotekskatalogen, med sökningar i databaser, med sökningar på webben etc. men också att hitta på hyllan och enklare frågor om användaren vill ha den hjälpen. 

I informationen – möta användarna i det informationsbehov de för tillfället har och hjälpa dem att komma igång med informationssökning.

Informationsdisk: vägleda/handleda i referensfrågor. Hjälp till självhjälp. På ett pedagogiskt sätt lära ut informationssökning. Om man ej har tillräckliga ämneskunskaper – hänvisa till berörd kontaktbibliotekarie.
Infodisken: Användaren har rätt att få kunnig hjälp och att personalen återkommer eller kontaktar en kollega om han/hon inte själv klarar detta. Det handlar också här om att skola besökaren, lära ut hur man får fram information, eftersom vi är ett bibliotek inom den akademiska världen och alla, både studenter och lärare/forskare måste kunna bygga på sina kunskaper under sitt fortsatta verksamma liv. Det skiljer sig här från ett folkbibliotek. Användaren har också rätt att förvänta sig ett vänligt och intresserat bemötande. Jag tycker inte att bibliotekarien skall hämta böcker på hyllan etc. (om inte speciella behov finns).

En respondent nämner att gemensamt för de båda diskarna är att vara tillgänglig och svara på de frågor som användarna har. Syftet är alltså att finnas där och vara till hjälp och stöd på olika sätt. Användaren ska kunna förvänta sig att få upplysning av olika slag i diskarna. En respondent ställer sig frågande till uppdelningen i två sorters diskar och menar att all information borde finnas tillgänglig där personalen finns, då det gemensamma syftet är att erbjuda service och vägledning.

5.15 Bemötande i reception

Här behandlas vad som kännetecknar ett bra respektive mindre bra bemötande i receptionen och hur respondenterna upplever användarnas förväntningar på tjänsten.
5.151 Kännetecken för ett bra/lyckat bemötande i receptionen

Enligt respondenternas svar uppfattas användarens nöjdhet som en indikator på ett bra bemötande. Nöjd kan dock innefatta olika aspekter. Något som tas upp olika mycket av respondenterna. Exempelvis poängteras vikten av att användaren ska vara nöjd med personalens agerande (attityd). Det vill säga när personalen är trevlig, vänlig, förstående, förklarande och uppmärksammar användaren. Att personalen är bra på att kommunicera på ett sätt som främjar samtalet/dialogen och relationen mellan användare och bibliotekspersonal ger också nöjdhet. Svarets korrekthet påtalas också, precis som att hjälpen skall ges snabbt. Respondenterna nämner också att det är viktigt att bibliotekarien är tillgänglig, uppmärksam och intresserad av användaren. Det är också viktigt att personalen tar sig tid att förklara och visa för användaren. Det vill säga att personalens ambitioner både är serviceinriktade och pedagogiska. Dessutom bör man vid osäkerhet hänvisa vidare till en annan kollega. 

Exempel på utsagor:

Är man vänlig, trevlig & tar sig tid för frågan brukar mötet bli lyckat, framför allt om man kan ge ett snabbt & korrekt svar.

Det är viktigt att användaren upplever att personalen är vänlig och hjälpsam, men också att de får hjälp med det som de frågar om (även om det ibland krävs att de slussas till infodisken eller att man kallar på vaktmästaren eller annan personal eller ger dem ett telefonnummer att ringa senare). Man måste ge tid till användaren samtidigt som man inte tar för mycket av deras tid.

Att man ser och aktivt lyssnar på användaren. Att man visar el. frågar om personen behöver hjälp med något. Att man gör sitt bästa och tycker att det är roligt & givande att ge service.

Man ska vara serviceinriktad, vänlig, att på ett pedagogiskt sätt besvara frågorna, intresserad av personen som står framför en – denna person går före en kollega i receptionen.

Användaren känner sig nöjd med såväl den hjälp/information han/hon fick som på vilket sätt den gavs.

5.152 Kännetecken för ett mindre bra bemötande i receptionen 

Enligt respondenterna handlar dåligt bemötande både om personalen och om användaren samt hur deras relation fungerar. Det rör sig om faktorer som påverkar denna relation på ett negativt sätt. Stress, antingen hos personalen eller hos användaren, är den faktor som påtalas mest. Exempelvis nämns köbildning och allt för stor arbetsbörda. Även olika typer av missförstånd nämns av flera respondenter som en anledning till att bemötandet blir dåligt. Här rör det sig också om missförstånd från båda sidor. Användaren kanske inte förstår vad personalen menar, men personalen kan likaså ha svårt att förstå användaren, kommunikationen brister på ett eller annat sätt. Överlag nämns också negativ attityd från båda parter samt hur detta kan te sig i exempelvis agerandet eller samtalet. Exempelvis när personalen inte lyssnar på, eller uppmärksammar användaren, men också när användaren i sin tur är irriterad, arg, kränkande eller helt enkelt inte bryr sig om vad personalen säger. Bemötandet kan också bli dåligt när det uppstår en konflikt i frågan om service eller hjälp till självhjälp. Man kan i dessa fall tala om förväntningskrockar.
Ytterligare en anledning till att dåligt bemötande gör sig gällande är när personalen är osäker ”…angående principer, rutiner och system”. Personalen vet helt enkelt inte hur frågan skall besvaras eller vem den kan hänvisas vidare till. Några respondenter upplever dessutom språksvårigheter som en faktor som påverkar bemötandet negativt. Några andra nämner disken i sig, och den barriär som den utgör, men även svårigheten att lämna receptionen när back-up saknas.

Exempel på utsagor:

Vad som försvårar ett bra bemötande är när man i början av frågan missförstår vad det hela rör sig om och så utvecklar det hela sig så att det blir svårt att lösa. Missförstånd är ofta grunden till att det blir konstigt.

Stress, antingen hos en själv eller användaren (köbildning, förväntan på snabbt svar, hinna till föreläsningar). Missnöje hos användaren för att de inte kan få den hjälp de vill ha eller måste betala böter. Språkproblem.

Om man saknar kunskap om det som ärendet rör. Det är viktigt att kunna ge rätt information och att ha tillgång till rätt information när man arbetar i receptionen.

Förutfattade meningar, fördomar – stress vid kö – osäkerhet angående principer, rutiner och system – dåligt humör hos någon inblandad

Sammantaget visar det sig att ett bemötande alltid är beroende av de parter som är involverade. Faktorer så som stress, dålig attityd, inte tillräcklig kunskap och brister i kommunikationen mellan aktörerna (personal och användare) kan, som sagt, försvåra ett bra bemötande. 

5.153 Förväntningar på bemötandet i receptionen 
På denna fråga blev svaren väldigt varierande. Gemensamt för många var dock att de upplevde att användarna förväntade sig att få ett svar, oavsett frågans natur. Därmed verkar användarna i dessa fall inte vara så medvetna om verksamheten och vad de kan förvänta sig av den. En respondent beskriver att en del användare har orealistiska krav (personalen ska hämta böckerna, kopiera artiklarna) medan andra har relativt låga, och verkar bli nöjda väldigt lätt. En del respondenter upplever användarna som mycket nöjda och med enkla/rimliga förväntningar om ett vänligt och kompetent bemötande. Några respondenter upplever att användarna förväntar sig snabba, tydliga och korrekta svar som ska levereras av en vänlig bibliotekarie. 

Andra respondenter uppfattar att användarna inte riktigt kan särskilja på receptionen och informationsdisken, samt personalens olika arbetsuppgifter. Gällande exempelvis användarnas förväntningar kvällstid upplever en del respondenter att studenterna inte alltid är medvetna om skillnaden på reception och informationsdisk samt vilken personal som arbetar där. Till exempel ställs alla typer av frågor i receptionen på kvällstid. Användarna påvisar därmed tendenser som pekar mot att de inte ser någon skillnad på (ordinarie) personal på dagen, som på kvällspersonal.

Exempel på utsagor:

Att vi ska vara serviceinriktade och ge snabba och klara svar på deras frågor

Vet inte vad de har för förväntningar på bemötandet, men det märks ju att de inte vet vilka frågor som funkar att ställa här [receptionen] och vilka som funkar i informationsdisken.

Låntagaren vill ha hjälp med allt och tror att hela frågor kan skötas/svaras på, här! De kräver förståelse och tålamod! 

Dom är oftast vänliga och förstående och tålmodiga. Förväntas få svar, vilket de oftast får också.

Ibland orealistisk. Användarna förstår inte alltid skillnaden mellan reception och information och mellan assistent och bibliotekarie. 

Jag tror att användarna nästan alltid är nöjda med bemötandet och hjälpen. Förväntningarna är att de ska bli bemötta vänligt och kompetent. 
Olika användare verkar ha väldigt olika förväntningar. En del verkar överraskande över att de får någon hjälp över huvudtaget, medan andra har mycket höga krav. 
Undersökningen visar att personalen på UB uppfattar ett bra bemötande i receptionen som när användaren; bemöts med vänlighet och uppmärksamhet, får korrekta och snabba svar samt känner sig nöjd med hjälpen. Med andra ord behövs det en väl fungerande kontakt och ett bra kommunikationsklimat där både relation och uppgift får uppmärksamhet. En del användare har realistiska förväntningar medan andra antingen har alldeles för höga eller tvärtom för låga förväntningar.
Ett bemötande av det sämre slaget innebär i många fall avsaknaden av ett positivt sådant. En mycket betydande faktor, som nämns av många respondenter, är stress och tidsbrist, både gällande användaren och gällande personalen. Missförstånd, språksvårigheter och förväntningskrockar leder även de till att relationen mellan användare och bibliotekarie kompliceras och bemötandet försämras. 

5.16 Bemötande i informationsdisken 
Här behandlas vad som kännetecknar ett bra respektive mindre bra bemötande i informationsdisken och hur respondenterna upplever användarnas förväntningar på tjänsten.

5.161 Kännetecken för ett bra/lyckat bemötande i informationsdisken

Ett bra bemötande i informationsdisken är, enligt de flesta respondenter, när användaren och bibliotekarien förstår varandra och kontakten samt kommunikationen fungerar på ett sätt som främjar samspelet. Detta leder till att användaren lär sig något och får nya insikter gällande informationssökningsprocessen. I vissa fall handlar det om en ökad självständighet eller självsäkerhet. 

I många fall verkar ett bra bemötande (liksom i receptionen) uppkomma vid ett tillfälle där förväntningarna inte krockar, och där bibliotekarien lyckas få användaren att förstå vilken hjälp som erbjuds. Dessutom påpekas vikten av att bibliotekarien hittar rätt nivå på hjälpen och vid behov hänvisar frågan vidare. För att detta ska bli möjligt måste bibliotekarien ställa olika typer av frågor och lyssna ordentligt på användaren. Det är viktigt att visa intresse för användarens frågeställning, men också att vara trevlig och öppen. Även om det inte går att hitta precis det användaren vill ha, kan ett lyckat bemötande vara när användaren känner att bibliotekarien har gjort vad hon/han kunnat. En respondent påpekar också att det är bra för bibliotekarien att få feedback från användaren, för att på så sätt få veta om denne är nöjd. 
Exempel på utsagor:

Ett lyckat bemötande i informationsdisken handlar om att användaren som kommer in inte är för stressad, utan har tid att sitta ner och andas. Det handlar också om att användaren inte tycker att det känns ”onödigt” att jag ställer en massa frågor för att försöka förstå vad det är användaren är ute efter. Ett bra bemötande är när jag känner att jag får kontakt med användaren och att vi gemensamt pratar om hur man kan bära sig åt för att söka information. Att jag visar och ställer frågor för att se att användaren förstår vad jag gör och varför. Det är också bra när jag verkligen försöker att förstå vad det är användaren vill veta.

Tålamod att verkligen lyssna – bibliotekarien är lyhörd för användarens önskemål, mycket angående vilken typ och omfattning av information som önskas – dialog, samtal som för framåt – förväntningar överensstämmer med det som levereras – användaren lämnar disken stimulerad och säker inför fortsatt sökande.

När jag har lyckats tolka användarens behov/önskemål och utifrån det valt en eller flera informationskällor som gett ett sökresultat med relevant information att utgå ifrån. När användaren uttrycker tacksamhet över att ha fått hjälp att gå vidare på egen hand.

Att i referenssamtalet förstå vad användaren söker, på vilken nivå materialet skall vara, hur stor uppgiften är och hur mycket tid det finns till förfogande. Att sedan kunna visa på olika källor för olika typer av material och efter att ha definierat bra söktermer få användaren att själv gå genom träfflistorna i den lokala katalogen, libris, elin, etc.

5.162 Kännetecken för ett mindre bra bemötande i informationsdisken

Ett flertal av respondenterna nämner att ett bra bemötande kan försvåras när användarens förväntningar inte stämmer överens med bibliotekariens, det vill säga att användaren till exempel förväntar sig full service istället för hjälp till självhjälp. En del respondenter upplever det också som negativt när användaren inte förbereder sig tillräckligt och inte har reflekterat kring sin frågeställning. Detta då det kan vara svårt för bibliotekarien att ställa frågor till användaren när denne inte är på det klara med vad det är som eftersöks. En del respondenter beskriver också att det ibland är svårt att till fullo arbeta i den riktning som man vill i informationsdisken, exempelvis när användaren är stressad och inte alls förberedd på att informationssökning är en komplex process som kan ta tid.

Andra faktorer som kan göra bemötandet i informationsdisken mindre bra är när bibliotekarien känner stress och kanske glömmer bort att ställa frågor (inklusive uppföljningsfrågor) och verkligen lyssna på vad användaren säger. Dessutom försämras bemötandet vid kommunikationsproblem som när bibliotekarien inte kan förklara tillräckligt tydligt eller vid andra språksvårigheter. Även vid de fall som bibliotekarien känner sig otillräcklig gällande källor och ämnesområden kan bemötandet bli mindre bra. Vad som också gör ett bemötande dåligt är när bibliotekarien är ouppmärksam och ser upptagen ut.  

Exempel på utsagor:

Användaren är osäker på vad hon/han egentligen efterfrågar eller har svårt att redogöra för vilken sorts material de behöver. Har då ofta fått dålig information av läraren vad uppgiften innebär. När man inte klart vet vad som efterfrågas blir man också själv osäker. Känner sig otillräcklig eftersom man vill kunna hjälpa användarna. 

När jag försöker vara pedagogisk och ställer frågor som man ska och användaren ser frågande ut. De kan ibland ha svårt att förstå att vi måste ställa frågor för att kunna hjälpa dem. En annan besvärlig situation kan vara när studenten visar frustration över att behöva söka information när det kanske är frustration kring hela uppgiften det handlar om. De kommer ibland lite för tidigt, innan de börjat tänka på vad de ska skriva uppsats om tex.

Negativ attityd från kund eller personal. Stressig situationen så att man inte ”hinner” ta sig tid till kunden så mycket som man egentligen skulle behöva/vilja. + när användaren förväntar sig färdiglevererade svar & full ”service” (tex. att man i princip skall hämta böcker på hyllan åt dem…) & så blir de sura & frustrerade på vår ”hjälp till självhjälpsattityd”.

Förutfattade meningar, fördomar – Osäkerhet hos bibliotekarien om källor – rädsla för obekanta ämnesområden, ord man inte förstår – hoppande mellan olika källor som gör användaren förvirrad. Bibliotekarien kollar inte att användaren är med/förstår.

5.163 Förväntningar på bemötandet i informationsdisken
Respondenternas svar gällande användarnas förväntningar på bibliotekariens bemötande i informationsdisken varierar. En del respondenter upplever användarnas förväntningar som väldigt låga, vilket gör att de blir nöjda med mycket lite och inte ställer särskilt avancerade frågor. Det finns även de användare som har väldigt höga förväntningar, både på bibliotekariens roll och på det material som eftersöks. En del respondenter nämner att användarna ibland tror att bibliotekarien ”sitter inne med svaret” och har tillgång till ”allt” material. Bibliotekarien skall, enligt dessa användare ge renodlad service och inte hjälp till självhjälp. Några respondenter nämner dock att användarnas förväntningar ganska ofta stämmer överens med den service som faktiskt ges. Det vill säga att en del av användarna förväntar sig korrekta svar på sina frågor och vill bli bemötta på ett professionellt sätt, i enlighet med hjälp till självhjälpprincipen. 

Exempel på utsagor:

De förväntar sig att jag vänligt och serviceinriktat ska besvara deras frågor. Många undrar konstigt nog om de stör! Många gånger vill de såklart ha enklare och klara svar ”serverade”. Många har väldigt låga förväntningar och tror inte alls att vi hjälper dem så mycket som vi gör. Så förväntningarna är olika. 

Att jag ska ta mig tid och försöka hjälpa dem med deras frågeställningar. Tror inte att de alltid har förstått att det handlar om ”hjälp till självhjälp”. Förväntar sig nog ofta att de ska få materialet serverat istället för redskap för att själv ta fram det.

Det är väldigt olika – men det är inte helt ovanligt att användaren tror att jag vet svaret på frågan som de ställer. Eller att jag ska veta vad det är läraren menar med sin uppgift. De tror alltså att jag ska kunna ge ett svar och inte vägen dit. Sedan är det andra som är mycket mottagliga och verkligen är med på att de ska få reda på hur de ska göra för att söka. De förväntar sig alltså att jag ska visa lite hur man gör och sedan ska de fortsätta själva.

Mycket olika. En del blir nöjda med ganska lite, medan andra i det närmaste förväntar sig att man skall läsa upp litteraturen som de behöver för sin uppsats/uppgift på bordet framför dem. 

Jag tycker att det kan finnas lite olika typer av ”felaktiga” förväntningar. En del har inte klart för sig att de kan ställa frågor som är mer ”avancerade” än till exempel: Har ni boken X? Medan andra förväntar sig att det ska räcka med mycket knapphändig information för att vi ska kunna hjälpa till. Tycker däremot att det är mycket sällan som någon förväntar sig att vi ska ”göra hela jobbet” åt dem.

Sammantaget varierar användarnas förväntningshorisonter också på bemötandet i informationsdisken, precis som i receptionen. Även det som anses vara ett bra respektive dåligt bemötande i informationsdisken är i mångt om mycket likadant som det som nämndes för receptionen. Ett bra bemötande i informationsdisken är beroende av många faktorer så som aktörernas tid, attityder/agerande, kompetens och kommunikation. På detta sätt skiljer det sig inte mycket från bemötandet i receptionen. Den skillnad som dock finns ligger i vad verksamheten syftar till. På detta sätt spelar användarnas förväntningar en stor roll för huruvida bemötandet skall uppfattas som positivt eller negativt.
5.17 Referensarbete på UB

Även på frågan 11a, om hur respondenterna vill arbeta med referensfrågor i informationsdisken, är svaren varierande. En del anser att det referensarbete som utförs idag fungerar bra och är väldigt stimulerande. Andra upplever att de i större utsträckning skulle vilja arbeta mer tillsammans med användaren, och även avsätta mer tid i mötet. Exempelvis genom ett utökat samspel där bibliotekarien sitter tillsammans med användaren vid en dator och där användaren själv får söka. 

En del respondenter nämner också att det skulle vara önskvärt om användaren var mer medveten och accepterande gällande bibliotekariens arbetssätt. Till exempel att användaren förstod vikten av att vara mer förberedd inför mötet med bibliotekarien, och att det handlar om handledning i informationssökning och inte levererandet av fullständiga svar. Aktiviteter så som sökhjälp och sökverkstad nämns av några bibliotekarier som verksamheter som det borde satsas mer på. Till exempel föreslås införandet av en öppen sökverkstad (att hänvisa till) vid uppsatsskrivning. En respondent nämner vikten av samarbete mellan bibliotekarier då det är svårt att själv kunna alla UB:s databaser.

Några respondenter säger sig vilja bli ”bättre” på arbetet i referenssituationen. Exempelvis hur man arbetar tillsammans med användaren, vilka frågor man ska ställa, hur dessa frågor ska ställas etc. En annan fråga som kommer upp är den ständigt återkommande diskussionen om diskens fysiska utformning. Några respondenter vill ha höj- och sänkbara diskar. Andra nämner behovet av fler sittplatser, vilket kan vara bra när mer än en användare tillsammans behöver få sökhjälp. Någon nämner också behovet av att på ett bättre sätt än idag kunna sitta bredvid användaren vid informationssökningstillfället. En respondent förslår en disk som består av en fristående del för att möta användaren och en del för att kunna sitta ner när frågorna så kräver. Dessutom ställer sig några respondenter tveksamma till om namnet information är det bästa.

Exempel på utsagor:

Vill gärna arbeta med referensfrågor tillsammans med användaren, utforska och upptäcka problem tillsammans. Upplever dock en viss osäkerhet och oerfarenhet som gör att jag inte riktigt vågar släppa taget. Diskens utformning är inte ultimat för gemensamma sökningar.

Jag skulle dels vilja ha resurser till mer bokad sökhjälp – studenter/forskare/lärare får ju bäst hjälp om man hinner kolla lite själv först. Sen så skulle jag vilja att alla användare på något sätt skulle veta att det är vägledning/handledning i informationssökning vi erbjuder & ingen service av typen ”leverera färdig information…”.

Jag skulle vilja utveckla min kompetens beträffande referenssamtalet/intervjun. Dels för att få användaren att formulera sin frågeställning så bra det går, dels för att själv veta förutsättningarna för uppgiften (nivå/omfång/tid). Att förstå att ”allt genast” inte alltid funkar, utan att när så behövs, be att få återkomma med ett svar om någon dag.

1. Jag upplever att det är förvirrande för studenterna att bibliotekarierna arbetar i båda diskarna. Fel frågor i receptionen. 2. Ofta är det fler än en student och det finns endast en stol. Det blir en konstig situation med en student sittande och en eller flera stående. 3. Jag skulle vilja ha en höj och sänkbar disk. Jag tror på någon form av sökverkstad. Sedan har vi problemet med att ha med saker till disken eller ej. 2 timmar känns långt att sitta eller gå runt om det ej är så många frågor. Kortare pass då.

Ungefär som jag gör nu. Att alltid försöka möta besökaren där hon/han befinner sig. Kanske borde info 1 vara mer synlig när man kommer in i biblioteket. Med tanke på vad ni tidigare rapporterat borde skylten information kompletteras, kanske med ordet ”sökhjälp”.

I fråga 11b, om hur det optimala arbetssättet skiljer sig från arbetet i dag är svaren också av varierad natur. Någon respondent låter bli att svara och andra kommer in på denna fråga redan i föregående fråga. En del anser att det inte skiljer sig nämnvärt från hur de arbetar idag. En del ger dock förslag på förändringar. En respondent påpekar att det i mycket handlar om hur man tänker på arbetet i infodisken och påpekar att det rör sig om en pedagogisk insats; att förklara hur man söker och hittar. Här följer exempel på de givna svaren:
Exempel på utsagor:

[Jag] Upplever idag att det bli mycket lösryckta frågor och att det inte blir den kvalité och djup på hjälpen som man skulle vilja ge.

Jag tycker inte att jag idag arbetar tillräckligt medvetet kring referensarbetets olika aspekter. Det går mer på rutin.

En viss brådska ligger ofta över vår arbetsmiljö. Det är inte alltid jag känner att jag verkligen förstår vad användaren vill ha (det är inte alltid boken/artikeln som jämför det som efterfrågas finns).

Nu har vi ju mest bokad självhjälp för forskare/lärare & inför uppsatser, skulle gärna se att vi kan erbjuda fler denna hjälp. Förväntningarna på vår ”servicegrad” varierar – många vet nog vad de kan förvänta sig, men andra vill inte inse att det ingår i högskolestudier att kunna hitta sin information (åtminstone delvis) själv.

Ja, eftersom jag önskar en sökverkstad! Jag känner ofta att studenter kan ha svårt att komma fram och fråga. Har även märkt att om någon börjar fråga så kommer det fler alldeles efteråt och ställer frågor.

5.18 Policy gällande bemötande på UB?

På den sista frågan fick vi en mängd olika förslag på vad en policy gällande bemötande på UB kan innehålla. En del respondenter tyckte dock att det var svårt att svara på denna fråga. En respondent nämner att denne skulle vilja ha någon form av utbildning i bemötande innan personen kan besvara frågan. En annan anser att det krävs projektpengar och tid för att kunna svara på frågan. De synpunkter som framförts i denna sista enkätfråga har delats upp i kategorier som växt fram ur materialet. Den första kategorin handlar om personalens attityd gentemot användaren, den andre kategorin handlar om kommunikation, den tredje berör vilken kompetens och vilket arbetssätt som personalen bör ha i mötet, den fjärde kategorin handlar om tid och tillgänglighet och den sista berör UB som en lokal. 

Överlag har personalen i detta första skede gällande formulerandet av en potentiell policy över bemötande nämnt vikten av att vara vänlig, trevlig, respektfull, intresserad och positiv gentemot användaren. Personalen ska också sträva efter dialog med användaren genom att ställa frågor, för att på så sätt bland annat kunna få veta om användaren är nöjd med den hjälp som getts. Personalens arbetssätt mot användaren bör vara professionellt, i riktning mot den pedagogiska tanken hjälp till självhjälp. Arbetssättet bör även sträva efter att möta användaren där den är, och att inkludera denne i processen. Personalen bör också vara tillgänglig, och i mötet ha fokus på användaren och dennes fråga.

Policyaspekter gällande personalens attityd:

· Bemöt dem med respekt och vänlighet. 

· Positiv anda 

· Och så självklart att vi ska vara vänliga och hjälpsamma i vårt sätt – det kan man vara även om man inte utför saker åt användarna 

· Möter användarna med humor och visar att vi tycker att det är roligt att hjälpa användarna

· Personalen skall vara vänliga, schyssta typer som försöker vara trevliga, sakliga, lyssnande, ödmjuka & inte glömmer bort att försöka visa alla respekt 

· Lyhörd 

· Vänlig, intresserad

· Viktigast är att användarna upplever att personalen är vänlig och hjälpsam 

· Att man alltid ska ge ett trevligt och 100 % bemötande till användaren

· Intresserad (visa engagemang)

· Positiv anda

· Flexibilitet

· Vänlighet – bjud på ett leende.

Policyaspekter gällande kommunikation:

· Lyssna, ställ frågor, försök skapa dialog 

· Avsluta/följ upp varje samtal, kontrollera att användaren är nöjd

· Tydlig och förklarande

Policyaspekter gällande kompetens/arbetssätt:

· Lär dem att söka och värdera information utan att ge klara och färdiga svar

· Vi ska vara pedagogiska i vårt sätt att förklara olika saker; det är viktigt att ge varje fråga den tid som krävs 

· Hjälp till självhjälp

· Vägled

· Professionalism

· Var korrekt, lämna alltid kvitton, kontrollera 1 gång extra det du gör

· Servicetänkande, tjänstvillighet

· Kompetent personal och väl fungerande rutiner

· Känna till bibliotekets samlingar och dess tjänster 

· Möt varje användare där han/hon befinner sig 

· Alla ska bemötas likvärdigt. Alla förtjänar ditt intresse

· Behandla alla lika

· Våga ta hjälp av användarna

· Utnyttja inte informationsövertag

· Ta inte över användarens problem

· Be att få återkomma eller lämna över ärendet 

· Låt dem inte gå ”tomhänta” från biblioteket, informera om de alternativa möjligheter till det de vill ha

· Visa dem om de är nya eller behöver hjälp – tänk på att många känner sig dumma och att ingen ska behöva känna sig så

Policyaspekter gällande tid och tillgänglighet:

· Visa att vi är tillgängliga och finna där för att hjälpa användarna med deras frågeställningar. 

· Tillgänglighet

· All uppmärksamhet på användare med detsamma

· Stor tillgänglighet 

· Hög servicenivå genom generösa öppettider 

· Kunder går före kollegor. 

· Kunder framför disken går före telefonen.

· Försök att ej se upptagen ut. 

· Vid stressituationer – försök be om hjälp

· Att vi tar oss tid att följa med till hyllan och förklara vårt system som för en utomstående kan upplevas som väldigt komplicerat

· Vara uppmärksam

· Uppmärksamma dem, medan de väntar, med en blick eller kort kommentar.

· Ägna dem full uppmärksamhet, be annars om ursäkt

· Kund i disken går före telefon, men lyft gärna på luren och fråga om de kan vänta

Policyaspekter gällande UB:s fysiska miljö: 

· Bra lokaler, bra skyltning, informationsmaterial

· Fungerande automater, kopiering, datorer… 

Policyaspekter som berör två eller flera av de tidigare kategorierna:

· Man är olika som personer och det är svårt att skapa en policy för bemötande. Respekt, vänlighet och sunt förnuft, ett professionellt förhållningssätt är viktigt. Men det här är viktigt överallt när vi är ute på institutionerna, campus. 

· Att alla besökare skulle uppleva att de får ett trevligt och kompetent bemötande av all personal, att ingen i personalen skulle uppfatta besökarna som ett besvär 

· Följ rutiner/riktlinjer som finns

· Att alltid försöka hjälpa och förstå användaren och samtidigt vara vänlig och intresserad, och givetvis hålla på de regler vi har 

Övriga kommentarer gällande policy:

…[policy] den skulle innehålla:

· kort inledning kring det stöd som personalen kan ge vad gäller samtliga tjänster, några korta punkter för varje tjänst: reception, infodisk, chat/e-post/telefon, sökhjälp

En annan respondent menar att:

· Det handlar nog mer om att man ska skapa en positiv arbetsstämning ute i biblioteket, där alla trivs. 

En respondent uttrycker att en policy skulle kunna vara:

· Ett enkelt regelverk (känt av alla och lätt att hänvisa till). Tydlighet angående gränserna för servicen 

Gällande policyfrågan, visar bibliotekspersonalen även här upp en varierad bild. Samtidigt förstärks denna känsla då vi medvetet har valt att presentera samtliga svar. Meningen är att svaren skall ses som ett diskussionsunderlag eller helt enkelt inspirera till vidare reflektion.
5.2 Sammanfattande diskussion - biblioteksperspektiv
Syftet med biblioteksperspektivet var att undersöka hur personalen upplever mötet och bemötandet av användaren i reception som i informationsdisk. Sammantaget uttrycker respondenterna att det är viktigt att UB används på ett mångsidigt sätt; både som arbetsplats, mötesplats, pedagogisk resurs och informationssamling. Respondenterna anser också 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 informationsdisken. 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.
Personalens definition av ett bra bemötande i de båda diskarna innefattar bland annat att ha en positiv attityd i mötet med användaren. Kommunikationen som förs bör främja samspelet mellan bibliotekarien och användaren för att på så sätt skapa en god relation, vilket kan sägas vara en grund för ett bra bemötande. Att bibliotekarien har kunskap inom biblioteksrelaterade områden (ex. bibliotekets resurser, informationssökning m.m.) anses också som en viktig ingrediens i ett lyckat bemötande. Dessutom upplevs också ett bra bemötande som när bibliotekarien är uppmärksam och tillgänglig; helt enkelt närvarande för användaren och dennes fråga. Detta nämns oberoende i vilken disk som personalen arbetar i. 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. 
Om referensarbetet och hur respondenterna vill bedriva detta 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 framkommer 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 på ett bättre sätt kunna 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). 
Det vi uppfattar som viktigast med resultatet är den problematik med förväntningar som ibland framkommer. Användarna är vid vissa tillfällen omedvetna om bibliotekets funktion och bibliotekariens arbetssätt. Det kan också vara så att de känner ett motstånd då de är vana vid en helt annan form av service. När oenighet råder i mötet mellan användare och personal kan det, enligt respondenterna, vara svårt att uppnå en bra relation. Då en god relation är en grund för att bra bemötande ska kunna uppstå, upplever vi att det är viktigt att arbeta aktivt med förväntningshorisonter. Förväntar sig fler användare ett pedagogiskt bemötande från personalens sida kan fler möten med hög pedagogisk kvalité uppstå. Detta i likhet med vad Tracy Bicknell (se 2.23) framhåller om referensarbete och vilka aspekter som kan appliceras för att urskilja kvalité. Enligt författaren bör man uppmärksamma: användarens behov och förväntningar, personalens agerande och kunskaper om kommunikation, omgivningen och referensdiskens placering samt personalens ”arbetsmoral” relaterat till arbetsbördan. Respondenterna i vår undersökning beskriver i mångt om mycket bemötande utifrån samma aspekter. Till exempel framhålls kommunikationen och relationen med användaren, bibliotekariens (men även användarens) attityd, agerande och tillgänglighet samt användarens förväntningar på verksamheten, som faktorer för hur bemötandet upplevs (positivt eller negativt).
Vi finner också, i likhet med Radfords forskning (se 2.21), att personalen ger uttryck för både innehållsmässiga och relationella aspekter på vad som är ett bra respektive dåligt bemötande i referenssituationen. Innehållsmässiga när de lyfter fram att kunskap inom biblioteksspecifika områden, till exempel när de lyckas vägleda användaren i dennes informationssökningsprocess, är viktigt för ett bra bemötande. Relationella när de påpekar att attityder hos båda parter spelar roll för bemötandet. Vi anser att det är möjligt att vidga denna tanke till att även gälla receptionen. Med andra ord definierar respondenterna ett bemötande utifrån både innehåll och relation.
6. 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.  

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 (se 5.143). (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 (se 5.18).

· 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. Nyckel till ett bra bemötande beror i mångt om mycket på förväntningar. 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) 
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