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1. Användarperspektiv

Bilaga 1.1 – Enkät om bemötande på UB till besökare
Under hösten genomför Växjö universitetsbibliotek ett projekt som handlar om bemötande. En del av projektet innebär att försöka nå Dina åsikter som student och hur Du upplever mötet med biblioteket, och bemötandet i receptionen såväl som i informationsdisken. Alla åsikter och synpunkter är av stort värde för bibliotekets framtida arbete. Vi hoppas att Du svarar så utförligt som möjligt. Dina svar kommer givetvis att behandlas konfidentiellt. OBS! Denna enkät gäller det fysiska biblioteket, ej det digitala!
Tack på förhand för Din medverkan

Växjö universitetsbibliotek

Bakgrundsfrågor

[image: image116.png]@) Vixi5 universitet




1. Är Du:
[image: image1] Kvinna

[image: image2] Man

2. Ålder: 
[image: image3] ≤25år 

[image: image4] 26-30år

[image: image5] 31-40år

[image: image6] 41-50år

[image: image7] ≥ 51år

3. Vilken institution vid Växjö universitet tillhör Du i dagsläget?
…………………………………………………………………………………………...........

4. Hur många terminer (inkl. innevarande) har Du studerat vid Växjö universitet?

 
[image: image8] 1

[image: image9] 2

[image: image10] 3

[image: image11] 4

[image: image12] 5

[image: image13] 6

[image: image14] 7

[image: image15] 8

[image: image16] 9

[image: image17]10 eller fler

Mötet med biblioteket och dess personal
5. Hur ofta besöker Du universitetsbiblioteket? 


[image: image18] Varje dag


[image: image19] Flera gånger i veckan


[image: image20] 1 gång i veckan


[image: image21] Flera gånger i månaden


[image: image22] 1 gång i månaden


[image: image23]  Mer sällan

6. På vilket sätt använder Du universitetsbiblioteket?

	Jag använder universitetsbiblioteket som
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig

	Arbetsplats, det vill säga att använda bibliotekets grupprum, läsrum, läsplatser och datorer
	
	
	
	
	

	Social mötesplats, det vill säga träffa vänner, samtala, och fika i café Astrakan
	
	
	
	
	

	Pedagogisk resurs, det vill säga ta del av bibliotekets utbud av användarundervisning eller få vägledning gällande informationssökning av bibliotekarier (boka en bibliotekarie eller i informationsdisken) 
	
	
	
	
	

	Informationssamling, det vill säga låna och läsa böcker, läsa tidningar & tidskrifter, använda andra medier och databaser
	
	
	
	
	


7. Vad anser Du i allmänhet om bibliotekspersonalens bemötande i mötet med Dig? Ange max 3 alternativ.


[image: image24] Glad
















[image: image25] Grinig


[image: image26] Nedvärderande













[image: image27] Irriterad


[image: image28] Snäsig
















[image: image29] Tillmötesgående


[image: image30] Trevlig
















[image: image31] Stressig

[image: image32] Hjälpsam















[image: image33] Entusiastisk


[image: image34] Intresserad














[image: image35] Kunnig


[image: image36] Oengagerad














[image: image37] Respektlös


[image: image38] Osäker
















[image: image39] Flexibel

[image: image40] Förstående 














[image: image41] Annat……………………………..……

[image: image42] Sarkastisk

8. Vad tycker Du är viktigast med bibliotekspersonalens bemötande i mötet med Dig? Ange max 3 alternativ som passar in. 

Personalen ska vara:


[image: image43] Tillgänglig, inte vara upptagen









[image: image44] Lugn och ha tålamod


[image: image45] Flexibel och mångsidig











[image: image46] Tydliga i sitt förklarande


[image: image47] Serviceinriktad













[image: image48] Tillitsfull och trovärdig
   


[image: image49] Kunnig (inom valet av informationskällor)






[image: image50] Bra på att lyssna och lyhörd


[image: image51] Uppmärksam














[image: image52] Intresserad (visa engagemang)


[image: image53] Trevlig/Vänlig













[image: image54] Kunnig (ämneskunskaper)


[image: image55] Demokratisk/Behandla alla rättvist








[image: image56] Annat………………………………………

Bemötande i reception och informationsdisk
Receptionen finns på höger sida, precis efter entrén. Där kan Du ställa frågor om, och få hjälp med in-och utlån, lånekort, hämta fjärrlån, sköta betalningsärenden och få hjälp med enklare sökningar i den lokala katalogen. 

Informationsdiskarna finns både på universitetsbibliotekets första och andra plan. Där kan Du få hjälp med olika typer av informationssökningsfrågor.
9a. Har Du någon gång använt Dig av receptionen? 
 
[image: image57] Ja


[image: image58] Nej

9b. Om Nej. Varför har Du inte använt Dig av receptionen? Ange det alternativ, endast 1, som bäst stämmer in. 


[image: image59] Behöver inte hjälp


[image: image60] För nervös att fråga


[image: image61] Personalen kan inte hjälpa mig


[image: image62] Personalen är otrevlig

[image: image63] Personalen verkar vara upptagen

[image: image64] Mina frågor är för enkla


[image: image65] Det tar för lång tid att få hjälp


[image: image66] Jag visste inte vilken hjälp som kunde fås

[image: image67] Annat. I så fall vad?..............................................................................................................................................
………………………………………………………………………………………………………………………
Svarade Du Nej på fråga 9a, vänligen gå vidare till fråga 11a i enkäten. Svarade Du Ja, vänligen fortsätt att besvara frågorna som följer.

10a. Brukar Du bli nöjd med bemötandet i receptionen:


[image: image68] Alltid

[image: image69] Ofta 

[image: image70] Ibland

[image: image71] Någon enstaka gång

[image: image72] Aldrig
10b. Om Du har blivit nöjd, vänligen ge exempel på vad: 
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
10c. Om Du har blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
11a. Har Du någon gång använt Dig av informationsdiskens service?

[image: image73] Ja


[image: image74] Nej?

11b. Om Nej. Varför har Du inte använt Dig av informationsdisken? Ange det alternativ, endast 1, som bäst stämmer in. 


[image: image75] Behöver inte hjälp


[image: image76] För nervös att fråga


[image: image77] Personalen kan inte hjälpa mig

[image: image78] Personalen verkar vara upptagen

[image: image79] Mina frågor är för enkla


[image: image80] Det tar för lång tid att få hjälp


[image: image81] Jag visste inte vilken hjälp som kunde fås

[image: image82] Annat. I så fall vad?........................................................................................................................................... ........................................................................................................................................................……………….
Svarade Du Nej på fråga 11a, vänligen gå vidare till fråga 13 i enkäten. Svarade Du Ja, vänligen fortsätt besvara frågorna som följer.

12a. Brukar Du bli nöjd med bemötandet i informationsdisken:


[image: image83] Alltid


[image: image84] Ofta 


[image: image85] Ibland


[image: image86] Någon enstaka gång


[image: image87] Aldrig
12b. Om Du har blivit nöjd, vänligen ge exempel på vad: 
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
12c. Om Du har blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
13. Hur upplever Du väntetiden på universitetsbiblioteket?
	Jag upplever väntetiden på följande sätt i:
	Jag brukar alltid få hjälp snabbt
	Jag brukar oftast få hjälp snabbt
	Det varierar
	Jag brukar oftast få vänta länge på att få hjälp
	Jag brukar alltid få vänta länge på att få hjälp
	Vet ej/har aldrig varit där

	Receptionen
	
	
	
	
	
	

	Informationsdisken
	
	
	
	
	
	


14a. Känner Du förtroende för bibliotekspersonalen, i den meningen att de tar Dig och Dina frågor på allvar?
	Jag känner förtroende i mötet med bibliotekspersonalen i:
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej/har aldrig varit där

	Receptionen
	
	
	
	
	
	

	Informationsdisk
	
	
	
	
	
	


14b. Kommentera gärna Dina svar.
……………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………….…
……………………………………………………………………………………………………………………….

15. Är Du nöjd med bibliotekspersonalens hjälp?
	Jag är nöjd med den hjälp jag får av bibliotekspersonalen i:
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej/har aldrig varit där

	Receptionen
	
	
	
	
	
	

	Informationsdisken
	
	
	
	
	
	


15b. Kommentera gärna Dina svar.
…………………………..…………………………………………………………………………………………...
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
Uppfattningar av informationssökningstillfället
16a. Har Du bett om hjälp att söka efter information/litteratur inom ett specifikt ämne i informationsdisken?


[image: image88] Ja 


[image: image89] Nej

Svarar Du Nej på fråga 16a så ber vi Dig gå till fråga 19. Om Du däremot svarade Ja så ber vi Dig att fortsätta svara på resterande frågor.

16b. Om Ja! När Du ber om hjälp med att söka efter information/litteratur inom ett specifikt ämne brukar då bibliotekarien i informationsdisken:

	
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej

	Snabbt visa Dig uppmärksamhet och inte verka upptagen
	
	
	
	
	
	

	Ställa frågor till Dig för att ringa in vad Du söker 
efter
	
	
	
	
	
	

	Ställa frågor till Dig för att få reda på vad Du redan har gjort själv
	
	
	
	
	
	

	Berätta hur han/hon gör, till exempel förklara vilka sökord som används
	
	
	
	
	
	

	Inkludera Dig i sökprocessen genom att fråga efter Dina lösningar/råd
	
	
	
	
	
	

	Följa upp genom att fråga Dig om Du är nöjd med den information Du fått av honom/henne
	
	
	
	
	
	

	Följa upp genom att säga att Du alltid kan återkomma om Du behöver mer hjälp
	
	
	
	
	
	


17. Vad tycker Du är viktigast gällande bibliotekariens bemötande när Du söker efter information/litteratur inom ett specifikt ämne i informationsdisken? Ange det alternativ, endast 1, som bäst stämmer in. 

Bibliotekarien är:


[image: image90] Effektiv (tar fram enbart relevant information)


[image: image91] Snabb (tar fram informationen fort, sedan kan Du själv göra urvalet vad som är av relevans)


[image: image92] Pedagogisk (lär ut hur Du själv kan använda olika informationsresurser)

[image: image93] Insatt i ämnet (har ämneskunskaper om det Du frågar om)

[image: image94] Trevlig/Vänlig


[image: image95] Intresserad (visar engagemang)


[image: image96] Annat……………………………………………………………………………………………………………..
18. Kan Du tänka Dig att återvända till informationsdisken för att be om hjälp i framtiden?


[image: image97] Ja 


[image: image98] Nej, I så fall varför?...............................................................................................................................................
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
19. Om Du fick ge råd till bibliotekspersonalen gällande bemötande. Vilka råd skulle Du då ge? 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
20. Har Du ytterligare synpunkter kan Du skriva dem här.
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
Tack för Din medverkan!

Är det någonting som Du funderar över, eller om Du vill komma i kontakt med oss för att diskutera vidare är det bara att höra av Dig. Alla åsikter och tips och idéer om bemötandet i biblioteket är av stor vikt!

Bilaga 1.2 – Tabeller över besökarnas enkätsvar; Fråga 16b-16g
	Användning av informationsdisken
	 
	Snabbt visa användaren uppmärksamhet
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	15
	26
	13
	2
	56

	 
	 
	Nej
	0
	0
	1
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	15
	26
	14
	2
	57

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	5
	 
	 
	5

	 
	 
	Nej
	 
	1
	 
	 
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	6
	 
	 
	6


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16b: ”… brukar bibliotekarien snabbt visa Dig uppmärksamhet och inte verka upptagen?”
	Användning av informationsdisken
	 
	Ställa frågor för att ringa in sökningen
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	16
	16
	11
	3
	7
	2
	55

	 
	Totalt svarande
	16
	16
	11
	3
	7
	2
	55

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	1
	3
	 
	 
	 
	4

	 
	 
	Nej
	 
	1
	0
	 
	 
	 
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	2
	3
	 
	 
	 
	5


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16c: ”… brukar bibliotekarien ställa frågor för att ringa in vad användaren söker?”

	Användning av informationsdisken
	 
	Ställa frågor för att ringa in vad användaren redan har gjort
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	5
	18
	17
	7
	4
	4
	55

	 
	Totalt svarande
	5
	18
	17
	7
	4
	4
	55

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	3

	 
	 
	Nej
	 
	 
	0
	1
	 
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	 
	1
	2
	 
	1
	4


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16d: ”… om bibliotekarien ställer frågor för att ta reda på vad användaren redan har gjort själv?”

	Användning av informationsdisken
	 
	Berätta/förklara hur sökningen fortgår
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	16
	15
	13
	4
	7
	1
	56

	 
	 
	Nej
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	16
	15
	14
	4
	7
	1
	57

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	1
	1
	 
	 
	2
	4

	 
	 
	Nej
	 
	1
	0
	 
	 
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	2
	1
	 
	 
	2
	5


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16e: ”… brukar bibliotekarien berätta hur han/hon gör, genom att till exempel förklara vilka sökord som används?”

	Användning av informationsdisken
	 
	Inkludera användaren i sökprocessen
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	6
	18
	13
	4
	11
	4
	56

	 
	 
	Nej
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	6
	19
	13
	4
	11
	4
	57

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	3
	 
	 
	1
	1
	5

	 
	 
	Nej
	 
	1
	 
	 
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	4
	 
	 
	1
	1
	6


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16f: ”… brukar bibliotekarien inkludera användaren i sökprocessen genom att fråga efter dennes lösningar och råd?”
	Användning av informationsdisken
	 
	Följa upp genom att fråga om användaren är nöjd
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	4
	11
	14
	10
	14
	3
	56

	 
	 
	Nej
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	4
	12
	14
	10
	14
	3
	57

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	 
	1
	1
	 
	1
	1
	4

	 
	 
	Nej
	 
	0
	1
	 
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	 
	1
	2
	 
	1
	1
	5


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16g: ”… brukar bibliotekarien följa upp genom att fråga om användaren är nöjd med informationen?”
	Användning av informationsdisken
	 
	Följa upp genom att säga att användaren kan återvända vid behov
	Total

	 
	 
	Alltid
	Ofta
	Ibland
	Någon enstaka gång
	Aldrig
	Vet ej
	 

	Ja
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	8
	21
	10
	6
	9
	2
	56

	 
	 
	Nej
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	8
	22
	10
	6
	9
	2
	57

	Nej
	Hjälp vid informationssökning i informationsdisken
	Ja
	1
	1
	0
	1
	 
	1
	4

	 
	 
	Nej
	0
	0
	1
	0
	 
	0
	1

	 
	Totalt svarande
	1
	1
	1
	1
	 
	1
	5


Fråga 11a: ”Har Du någon gång använt Dig av informationsdisken?”, korsad med fråga 16a: ”Har Du bett om hjälp med att söka efter information inom ett specifikt område, i informationsdisken?” och fråga 16g: ”… brukar bibliotekarien följa upp genom att påpeka att användaren alltid kan återkomma om denne behöver mer hjälp?”
Bilaga 1.3 – Öppna svar från användarenkät

Fråga 10 b. om Du blir nöjd, vänligen ge exempel på vad:

Tillgänglighet och tid

· Snabb service 

· Ingen kö 

· Fått svar på frågor snabbt 

· Därför att personalen tar sig tid och hjälper en på ett bra sätt 

· Folk på plats 

· Snabb och bra hjälp 

· Fick hjälp snabbt 
· Snabb service 
· Ingen kö 
· Snabba lösningar 
· De fixar bibliotekskort snabbt
Personalens sakkunskaper 

· Att personalen försöker ge ett svar på frågan man ställer
· De har oftast kunna hjälpa mig så att problemen eller frågorna har retts ut direkt.

· Hitta rätt på böcker, artiklar som är relevanta när det gäller specifika arbeten.

· Fått hänvisning till rätt hylla, fått hjälp angående regler 
· Fick den hjälp jag önskade 
· Jag har ställt lätta frågor, så då är det inte så svårt att bli nöjd 
· Jag får hjälp om jag vill ha det 
· Alltid kunnig personal, om de inte kan tar de reda på nån som kan 
· Kunnandet 
· Vid informationssökning 
· Bra hjälp 
· Vid fler tillfällen då man inte har kunnat hitta böcker 
· De hjälper mig med det jag undrade om 
· Bra, kunnigt bemötande 
· Ser till att jag får den hjälpa jag behöver 
· De visade hur man sökte i olika databaser m.m. Vid frågor om lånekort.
· De svarar på ens frågor.

· Fått hjälp/svar på det jag ville veta 
· Information om hur kopiering, datorer osv. fungerar 
· De har hjälpt mig att få tag på en bok. 
· Man får hjälp med det man behöver
· De är alltid hjälpsamma med de problem/frågor man har
· Snabba korrekta svar
· Fick hjälp med det jag ville, dock inte sökt mycket hjälp!

· Fått bra hjälp med reservationer och om lånetid etc.
· Fick hjälp med min fråga 
· Kan svara på mina frågor 
· Kunnig 
· Jag tycker att dom är kunniga och vet vad dom pratar om
· Svara på de frågor man ställer och tar reda på fakta
· Fått reda på vad jag velat få reda på
· Snabbt och tydligt svar. Hänvisning vidare
Personalens agerande

· Trevligt och hjälpsamt bemötande
· Glada 
· De har varit trevliga och hjälpsamma, väldigt flexibla, hjälp med att låna och lämna tillbaka böcker. 
· Trevligt bemötande 
· Trevliga och hjälpsamma 
· Glada och trevliga 
· Engagerat bemötande 
· Vissa personer är trevliga 
· Trevligt bemötande 
· Trevligt bemötande, hjälpsam 
· Trevligt bemötande 
· Personalen har varit tillmötesgående, lyhörd och mycket hjälpsam. Personalen lyssnar till problemet man har. Jag blir glad av glatt bemötande – vilket personalen har visat. 
· Dom är alltid hjälpsamma, förklara vad man behöver göra om man har frågar och alltid trevliga och lugna. Jag har aldrig märkt stress på personalen.
· De är förstående och trevliga vid frågor. Man får ett bra bemötande oavsett; keep up the good work! 
· Vänligt bemötande, ingen stress, professionellt
· Engagemang 
· Trevlig, kunnig 
· Trevligt och lättsamt bemötande 
· Hjälpsamma, flexibla 
· Har bara varit i receptionen en gång för lånekort. Personalen var trevlig 
· Trevligt bemötande 
· Som ny student och rätt så oerfaren när det kommer till hur biblioteket fungerar har jag alltid fått hjälp och blivit bemött på ett trevligt och hjälpsamt sätt.
· Intresserade 
· Hjälpsam 
· Jag frågade efter en bok som vi har i en 5 poängskurs om den fanns på DVD inläsning och fick hjälp direkt, eftersom jag är dyslektiker. En stor hjälp! 
· Letade upp en bok som fanns inne i databasen, men hittade inte den vid hyllan. Vid receptionen blev de först missförstånd vad för bok jag sökte, senare visade det sig att den var inne i disken.
Både personalens agerande och sakkunskaper samt tid

· Jag har fått den hjälp jag behövt och blivit trevligt bemött 
· Personalen svarade informativt och vänligt på min fråga 
· Trevliga, flexibla, intresserade samt kunniga 
· Trevligt bemötande, korta köer 
· Tydlig information, trevligt och hjälpsamt bemötande. 
· Trevliga, ger raka och konkreta svar på frågor 
· Trevlig personal som är måna om mig. Kunniga. 
· Personalen är oftast tillmötesgående och vänlig och hjälper till med vad de kan. 
· Får all hjälp jag behöver. Mycket hjälpsam personal. 
· Trevligt bemött. Hjälpsamma eftersom jag är ny här. 
· Trevligt bemötande, bra service
· Har alltid blivit korrekt bemött och fått raka svar.
· Fastän damen i receptionen var själv och egentligen inte fick lämna den gav hon sig av för att hjälpa mig leta fram boken jag sökte. 
· Personalen har varit hjälpsamma och förklarat om tex. lånekort  

· Vänligt och kan sina saker. Ex. hade problem med återlämning. Hon visade hur jag skulle göra. 
· Jag har fått svar på mina frågor och ett vänligt bemötande 
· Trevlig och kunnig personal 
· Service och kunnighet hos personalen 
Övrigt

· Fixa lånekort 
· Inte tänkt mer på om det var ett dåligt bemötande 
· Ofta får man hjälp med det man behöver dvs. om lånekort och om böcker som finns hemma. 
· Fått hjälp med det jag frågar efter 
Fråga 10c Om Du har blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:
Tillgänglighet och tid 

· Att be om hjälp vid begränsad service brukar vara ganska fruktlöst. 
· Oengagerad personal varit upptagen med att prata privatliv med varandra. Inte serviceinriktat eller trevligt. Tyckt att det varit jobbigt att jag kom och hade en fråga. 
Personalens agerande/villighet

· Tyvärr har jag vid ett flertal tillfällen blivit bemött med ignorans och ett grinigt uppträdande. Men det bör poängteras att det enbart gäller en eller två indicier. 
· Ointressant bemötande 
· Det har hänt att personalen har varit lite avvisande
· Ej så serviceinriktade. Lite ”surt” bemötande. 
· Vissa anställda verkar inte ha roligt att jobba här. 
· Dålig service vid hjälp att hitta bok som inte stod i hyllan, efter många återbesök beslutades att boken skulle köpas inpå nytt, något som tog så lång tid att kursen den behövdes till hann avslutas. Dålig organisation, ansvarig personal som ej var på plats etc. 
· Att studenten är en last som borde klara sig själva och att en del verkar till och med glömt hur man ler!

· Oengagerat
· Disträ bemötande, ointresse
· Slöhet och ointresse
· Verkade lite stressad, nästan lite för rörigt.
· Personalen har inte varit så tillmötesgående som jag förväntat mig.
· En gång var det en äldre man som var vid receptionen. Bad honom om hjälp, han hjälpte mig, men var nosig och stressad; höjde rösten lite.

· Inte så jättetrevliga och sympatiska alla gånger
· Otrevlig personal (vissa), verkar inte lägga mycket tid på studenter
· Oengagemang 
· 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).

· En gång var det en som var väldigt otrevlig mot en utländsk kille med sedan trevlig mot en svensk flicka med samma fråga .

· Vissa lite sura 
· Frågar man efter böcker får personalen gärna följa med och visa vart man hittar dem i stället för att bara peka! 
· Inte förstått vad jag varit ute efter. Givit mig intrycket av att vara småkorkad. 
· Snäsig dam, känsla av att hon ville hävda sig. 
· Jag fick inte hjälp med att hitta en bok som jag letat efter i 40 min, men han vägrade hjälpa mig; han sa bara att den fanns där även om jag inte hittade den. 
· Kort, stressig 
· I gamla biblioteket fanns det någon gång böcker som jag inte hittade och trots att det var lite folk i biblioteket vid det tillfället hävdade den anställde att hon inte ville eller kunde hjälpa till med att titta i hyllorna. SKANDAL! 
· Svarat korrekt men är otrevliga 
· Jag skulle föra över mitt lånekort på studentkortet för att det är smidigt. Upplevde då att personen som stod i receptionen tyckte det var jobbigt och onödigt att föra över mitt lånekort dit. 
Personalens sakkunskaper

· Stressade, litet tålamod, okunniga och osäkra 
Fråga 12 b Om Du blir nöjd, vänligen ge exempel på vad:

Tillgänglighet och tid

· personalen var tillmötesgående och tog sig tid att hjälpa mig komma tillrätta med mitt problem 
· Snabb service 
Personalens agerande/villighet

· Trevligt och hjälpsamt bemötande 
· Bra på att hjälpa en hitta 
· Jag har bara vänt mig till informationsdisken ett fåtal gånger och då har jag fått hjälp och blivit bra bemött. 
· Bemötandet i informationsdisken har ofta varit bra för att dom har varit trevliga och mycket hjälpsamma. 
· Hjälpsamma 
· Vissa anstränger sig för att man verkligen ska hitta det man söker 
· Visat engagemang och hjälpt till på bästa sätt. 
· Trevligt bemötande 
· Hjälp med att hitta vad jag söker 
· Visat intresse och engagemang vid mina frågor 
· Hjälp vid information om kort och information 
· Trevliga och hjälpsamma 
· Trevligt bemötande 
· Fått vad jag vill ha. Tydligt intresserad personal. 
· Trevliga, hjälpsam och förstående 
· Engagemang 
· Jag frågade om student e-postadress och blev trevligt bemött. 
· Samma som tidigare: för mig är det viktigast att få svar på min fråga vilket jag fått och ett trevligt bemötande.
· Behöver hjälp att hitta bland hyllorna och får då alltid den hjälp jag behöver
· Datorer och hjälp att leta upp böcker 
· Bad/frågade om en gammaldags pennvässare, en sådan skramlades fram = god service 
· Dom hjälper mig att hitta mina böcker. 
· Hjälpsamma
· Fått hjälp att hitta bok 
· De vill hjälpa till när man frågar efter någonting, och man får svar på det man undrar över. 
· Jag har ”fått” det jag varit ute efter. 
· Trevligt bemötande, engagerande i all hitta material. 
· Intresserade av vad man söker och verkligen gör allt för att hjälpa en att hitta vad man behöver; extra hjälpsamma och trevliga. Man får tid för vad man behöver. 
· De är trevliga 
· hjälper till med frågor man har 
· Jag har fått den hjälp jag har bett om 
· De brukar ju hjälpa med det som de kan hjälpa med 
Personalens sakkunskaper 

· Man har fått tydliga instruktioner eller direkt hjälp med att spåra en bok exempelvis.
· Fick hjälp om hur jag skulle söka information i databaser 
· De visar vart böcker står, visar vart man kan söka liknande litteratur och hjälper till med databaser. 
· Kunniga 
· God och grundlig hjälp. Mycket kunskap. 
· God information 
· Vid informationssökning via databaser, hjälp med att navigera.
· Kunnigheten finns där den behövs
· Hjälpsam personal, kunnig
· Bra hjälp med infosök. 
· Kunnig 
· Personalen är kunnig och trevlig.
· Visat mig det jag letat/sökt efter 
Övrigt

· Utlåning 
· Fått hänvisning till rätt hylla 
· Jag har ställt lätta frågor, så då är det inte så svårt att bli nöjd 
· Bra service, hjälp snabbt och rätt hjälp 
· Vid sökning av böcker, tidskrifter 
Fråga 12 c Om Du har blivit missnöjd, vänligen ge exempel på vad:
Tillgänglighet och tid

· Ofta obemannade
· Att det ibland känns som att det är underbemannat för att man få vänta ca 15 min
· Lång väntetid
Personalens agerande/villighet

· Småsurt, stressat bemötande. En känsla av att störa.

· Ler sällan och suckar ofta
· Vissa kollar bara det normala (libris & bibliotekets katalog) och om de inte kan hjälpa en då ger de upp. 
· Inte lika glatt bemötande. Någon gång har jag blivit hänvisad vidare.
· Sällan hänt. Mest otrevliga nere i receptionen.
Personalens sakkunskaper 

· Vi har haft problem med vissa databaser och då har personalen varit lite förvirrade och inte vetat vad man ska göra – lite okunniga.

· Hon verkade inte vara så kunnig
· Dessutom kan jag uppleva att de inte vet hur de ska använda dessa saker på ett bra sätt.
Kommentarer till fråga 14b gällande förtroende i receptionen 

Positiva 
· De gånger jag varit i kontakt med bibliotekspersonalen har jag alltid fått den hjälp jag behöver.
· Personalen har alltid visat ett servceinriktat bemötande, glatt humör och tillmötesgående – oavsett vad frågorna varit/gällt. Jag tycker att bibliotekspersonalen på UB är överlag mycket mer tillmötesgående och trevligare än nere i stadscentrums bibliotek.
· Jag tycker personligen att det sköter sig, enstaka fall då ingen befinner sig på plats är negativt dock.

· De är professionella och tar i stort sätt allting på allvar.
· Duktig personal
· 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.
· Tycker att de anställda är mkt trevliga och själva UB är riktigt fint
· Och verkar vilja hjälpa
· Har inga dåliga erfarenheter. Kan därför inte vara annat än positiv. Kör på i samma stil.

· Jag upplever personalen som kunnig och kompetent 
· De är där för att hjälpa en och jag känner att de frågor jag har tas på allvar
· Har aldrig haft problem
Negativa 

· Det kan ibland vara lång kö i receptionen men det beror på att många söker sig dit för att få hjälp. 

· Som sagt viss ignorant personal i receptionen som verkar besvärade över att hjälpa till när man undrar över något.
· Svårt att säga att förtroendet är på topp när personalen sällan är glad 
· Svarat korrekt men är otrevliga 
· Som sagt, de ser det inte som sitt problem om biblioteket inte kan tillhandahålla de tjänster som förväntas av dem.
· Receptionen känns lite mer stressad och har inte lika trevligt bemötande som i informationsdisken, där dom tar sig tid.
· Vissa sura 
· Ibland känns det som en del är osäkra, när det gäller tekniska frågor om datorer.
Övrigt 

· I receptionen handlar det mest om fjärrlån och dyl. – inte mycket att inte ta på allvar
· Oftast när det gäller frågor om var jag hittar en bok så förtroende? De vet ju var!
· Har bara ställt de vanliga enkla frågorna.
· Jag vill inte fråga igen om jag inte blir bemött på allvar
Kommentarer till fråga 15b

Positiva 

· De gånger jag varit i kontakt med bibliotekspersonalen har jag alltid fått den hjälp jag behöver.
· Deras hjälp leder oftast till att jag får svar på mina frågor.
· Personalen vid informationsdisken verkar vara mycket kompetent och man blir hjälpt
· Att personalen är kunnig och ger god hjälp.

· Mycket kunniga
· Väldigt hjälpsamma och duktiga
· De gånger jag frågar något får jag ett bra bemötande
· Jag får den hjälp jag behöver
· Jag är nöjd, de gör sitt jobb. Alla har det stressigt någon gång 
Negativa 

· Det kan ibland vara lång kö i receptionen men det beror på att många söker sig dit för att få hjälp. 

· Jag tycker personligen att det sköter sig, enstaka fall då ingen befinner sig på plats är negativt dock.

· Informationsdisken är mycket viktig för studenter, det gäller att personalen inte lyssnar förbi studenten.
· Ibland skulle de kunna vara lite trevligare
· Ibland oförstående
· Jag har inte frågat så mycket ännu eftersom terminen nästan precis har börjat. Men dom gånger jag har varit i diskarna har jag varit nöjd.
Fråga 19, Om du fick ge råd till bibliotekspersonalen gällande bemötande. Vilka råd skulle Du då ge?
Tillgänglighet och tid

· Var glad och trevlig. Visa att ni har tid! 
· Mer tillgänglighet 
· Att ha lite koll på vad som sker i rummet, vara lyhörda 
· Var trevliga, ta er tid till studenter som behöver er hjälp 
· Ta det lugnare
· Ta er tid och visa ett lugnt och engagerat intryck.
· Personalen i receptionen kan ibland verka lite upptagen – även om så inte är fallet – när man kommer fram. Viktigt att se användaren!
· De ska vara fler
· Vara snabba och verka vara intresserade 
· Vara tillgängliga så mycket som möjligt 
· Vara lite snabbare med varje student 
· Ta det lugnt och uppträd inte irriterat 
Personalens agerande/villighet

· Träna på att vara serviceinriktad och vara beredda på att svara på ”dumma” frågor utan att vara överlägsen.

· Ha överseende med alla som frågar – även om det är ”dumma” frågor som man kanske hade kunnat ta reda på själv. 
· Lite trevligare bemötande även vid ”dumma” frågor.

· Intresserade, ingen fråga för dum
· Visa mer intresse och vara mer trevliga. Men de gör ett bra jobb i stort sett
· Intresserade
· Var trevlig, hjälpsam och intresserad av att hjälpa!
· Att vara trevliga och tillmötesgående – det är sådant som uppskattas mycket och som vid brist påverka mycket. Det är sådant som gör [att] folk kommer tillbaka.
· Fortsätt att vara trevlig
· Var trevlig
· Var trevliga och serviceinriktade och håll er uppdaterade.
· Vet inte… att vara vänliga i sitt bemötande
· Vara glad och positiv, ingår i arbetet. Samt hur än sent det är på eftermiddagen, kan man vara trevlig ändå.
· Var lite trevligare 
· Vara trevliga, lyssna och ta sig tid
· Var trevlig, tillmötesgående. Visa att ni är intresserade och vill hjälpa oss.
· Att alltid bemöta med ett leende 
· Fortsätt vara trevliga och hjälpsamma. 
· Var tillmötesgående, öppna och trevliga 
· Med vänlighet kommer man långt
· Alltid trevlig Mkt viktigt 
· Fortsätt att vara positivt
· Trevligt bemötande ger alltid gott intryck 
· Var trevlig och serviceinriktad framförallt. 
· Jag tycker bibliotekspersonalen har ett jättetrevligt och vänligt bemötande 
· Vänlighet, engagemang, intresse. 
· Bra att vara trevliga 
· Se snäll ut 
· Var lite mer öppna, trevliga, hälsa 
· Var trevlig i bemötandet och kunnig på ditt område. 
· Visa till rätt hylla – inte bara ge vägbeskrivning 
· Hjälp ”kunden” ända fram till den bok han/hon söker. Lämna inte en kund som verkar osäker, utan följ upp.
· Mer entusiastisk 
· Var mer engagerade! Försök gilla era jobb med att hjälpa era kunder! 
· De är människor ni arbetar med så försök vara lite gladare och entusiastisk så blir allt toppen 
· Hjälpsamhet är viktigt och att vara engagerad i sitt arbete. 
· Kanske försöka verka mer engagerade. Man blir lite deppig av deras sömngångarstil. 
· Lyssna med intresse.
· Var tillmötesgående trots att vi studenter är förvirrade ibland. Förstår att ni också är trötta ibland dock! 
· Var hjälpsam och tillmötesgående 
· Var alltid tillmötesgående  
· Visa att ni vill hjälpa 
· Öppenhet, visa intresse, varje individ är unik och kräver tid och respekt. 
· Eventuellt fila lite på att vara mer serviceinriktade – bra överlag 
· Ett leende räcker långt 
· Bemötande är ömsesidigt 
· Fråga mycket vad man ska ha informationen till går inte med fjärrlån till ett litet paper 
Personalens sakkunskaper 

· Var lite mer serviceinriktade och lär er hur man söker information på ett exakt och effektivt sätt. 
· Var serviceinriktad, ge råd som förenklar sökningen m.m.
· Tillmötesgående, intresserad, kunnig 
· Jag tycker att personalen nästan alltid når upp till mina förväntningar. Det enda var när jag skulle hämta talböcker någon kväll. De visste inte var de var och det tog lite lång tid att hitta talböckerna eftersom de aldrig hört talas om dem. 
Övriga kommentarer
· 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. 
· Försök att se varje människa som söker hjälp som ett bevis på att ni behövs som vägledare blad 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! 
· Studenter är inte svåra och okunniga. Vi vill bara få hjälp och ett trevligt bemötande. Ni är servicepersonal i ett monopol, vårda det! 
· De är relativt försiktiga och tillbakadragna, lite mer framåtanda skulle ”lysa” upp dem. 
· Sitt inte bara ner! Gå runt och kolla om folk behöver hjälp. Fråga man efter något, visa konkret, inte förklara.
· Gärna hälsa och fråga om man behöver hjälp även då man bara möts vid en bokhylla t.ex. 
· Keep up the good work, men satsa på att tänka service och locka nya studentgrupper till biblioteket.
· Var tillmötesgående, intresserad och ställ gärna frågor för att se till att studenten får den hjälp han/hon behöver.
· Fortsätt på samma linje, de är duktiga och trevliga
· Fortsätt på samma sätt
· Fortsätt på samma sätt. Var tillmötesgående och var kunnig inom ämnet/ämnena. 
· Fortsätt som ni gör! Är helnöjd. Borde serveras kaffe på den nedersta våningen. 
· Fortsätt vara trevliga och bemötande
· Fortsätt som nu 
· Fortsätt på samma sätt 
· Fortsätt att göra era jobb precis som ni gör; ni är fantastiska! 
· Inget särskilt, tycker att det fungerar mkt bra som det är faktiskt 
· Inget, det funkar bra. 
· Tycker att det verkar fungera bra 
· Jag tycker att det är bra som det är 
· Keep up the good work!
· Inga, bra som det är 
· Keep up the good work 

· Allt är bra som det är
· Tycker det är bra som det är
Fråga 20, ytterligare synpunkter
· Peace you
· Positivt initiativ att undersöka bemötande, viktigt!
· Bibliotekspersonalens kompetens och möjligheterna att få hjälp av personalen borde marknadsföras mer. 
· Jättefint bibliotek med trevlig personal 
· Det har hänt att jag fått höra av personalen att de inte kan få fram informationen jag behöver. När jag då påpekat att deras kollegor brukar kunna få fram den så kan de helt plötsligt hitta det jag frågar, men oftast med en bister min. 
· Det behövs mer personal, vi har ont om bibliotekspersonal. 
· Tillåt kaffe 
· Vore bra med fler fika möjligheter. Om varje institution gav biblioteket listor på kursinnehåll så kunde man ta fram relevant läsning till kursen, vore en bra service. 
· Personalen i caféet är trevliga! 
· Fiket får gärna vara mer avskilt/avskärmat, då allt som sägs där hörs till läseplatserna på plan 1. Bra öppettider! 
· Låt oss dricka kaffe i studierummen 
· Biblioteket är ett bra och fräscht ställe, en stor mötesplats för oss studenter. All info som kan behövas går att nå här!
· Väldigt svårt att få tag i och boka grupprum.
· Ta ej för givet att alla behärskar söksystemen så bra som i vissa fall krävs
· Ibland vid referensböckerna finns en del böcker inte där, även om man går dit flera gånger. Fast det är kanske inte något som går att påverka. En del böcker verkar inte finnas som man kan låna, speciellt ekonomiböcker som logistik.
· Vara glad
· Jag tycker det fungerar bra. Så jag har inte något att säga.
Fråga 7, annat

· Vet ej
· Alla är olika. En del är bra och en del är mindre bra 
· Annat
· Ohjälpsam 
Fråga 8, annat

· Vet ej

Fråga 9b, annat

· Är aldrig här 
· Har inte haft behov av det än
· Jag har bott här under en sån kort tid
Fråga 11b, annat

· Är aldrig här
· Gått direkt till informationen 
· Har inte behövt hjälp än 
· Inte behövts 
· De går alltid i väg så tidigt 
· Inte en aning 
· Inte behövt 
Fråga 18, Vid Nej
· Hittar själv. Får hjälp av handledare. 
BILAGA 1.4 – Frågeguide till fokusgrupp 

Öppningsfråga:

1. Be deltagarna att presentera sig själva, vilket ämne som de studerar och någonting om vad de tycker om nya UB. 

Nyckelfråga 1: Studenters upplevelser av mötet med UB

2a. Kan du beskriva vad du brukar göra på UB? Skriv också kommentarer, vad som är positivt och vad som är negativt, med dessa aktiviteter.
2b. Läs upp det som är positivt. Motivera 

2c. Läs upp det som är negativt. Motivera. 

2d. Gruppdiskussion. 

Nyckelfråga 2: Studenters upplevelser av bemötandet i receptionen
3a. Berätta om dina positiva och negativa erfarenheter gällande bemötandet i receptionen. 

3b. Vilka förväntningar finns på bemötandet inför mötet i receptionen?

3c. Välj ut tre positiva/tre negativa aspekter som gör att du tycker att UB håller en hög respektive låg kvalité på sitt bemötande i receptionen.  

Nyckelfråga 3: Studenternas upplevelser av bemötandet i informationsdisken

4a. Berätta om dina positiva och negativa erfarenheter gällande bemötandet i informationsdisken
4b. Vilka förväntningar finns på bemötandet inför mötet i informationsdisken?
4c. Välj ut tre positiva/tre negativa aspekter som gör att du säger att UB håller en hög respektive låg kvalité på sitt bemötande i informationsdisken. 

Avslutningsfråga

Har ni något att tillägga? Finns det aspekter som ni tycker är viktiga och som vi har missat?

2. Biblioteksperspektiv
Bilaga 2.1 – Enkät till UB:s personal gällande bemötande 
Under hösten genomförs ett projekt som handlar om mötet med och bemötandet på UB. En del av syftet är att undersöka hur personalen på UB tänker om sitt bemötande gentemot användaren, i receptionen och i informationsdisken. Alla åsikter och synpunkter är av stort värde. Vi hoppas att Du svarar så utförligt som möjligt. Ditt deltagande är givetvis frivilligt men vi skulle verkligen uppskatta om Du väljer att besvara enkäten och lägger den i lådan som står i det lediga postfacket på plan 1. Vi behöver de ifyllda enkäterna innan torsdag, 16/11.
Tack på förhand för Din medverkan!
Växjö universitetsbibliotek

Bakgrundsfråga
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1. Är Du:
[image: image99] Bibliotekarie
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[image: image101] Biblioteksvakt

UB:s användningsområden och bemötande
2. Anser Du att det är viktigt att universitetets studenter använder UB som: 

OBS! Ange ett alternativ per användningsområde.

	Användningsområden
	Instämmer

helt
	Instämmer

i stora drag
	Kan inte ta ställning
	Tveksam
	Instämmer inte alls

	Arbetsplats, det vill säga att använda bibliotekets grupprum, läsrum, läsplatser och datorer
	
	
	
	
	

	Social mötesplats, det vill säga träffa vänner, samtala, och fika i café Astrakan
	
	
	
	
	

	Pedagogisk resurs, det vill säga ta del av bibliotekets utbud av användarundervisning eller få vägledning gällande informations-sökning av bibliotekarier (boka en bibliotekarie eller i informationsdisken)
	
	
	
	
	

	Informationssamling, det vill säga låna och läsa böcker, läsa tidningar & tidskrifter, använda andra medier och databaser
	
	
	
	
	


3. Vad tycker Du är det viktigaste gällande Ditt bemötande gentemot användaren? Ange max 3 alternativ som passar in. 


[image: image102] Tillgänglig, inte vara upptagen









[image: image103] Lugn och ha tålamod


[image: image104] Flexibel och mångsidig











[image: image105] Tydlig och förklarande


[image: image106] Serviceinriktad













[image: image107] Tillitsfull och trovärdig
   


[image: image108] Kunnig (inom valet av informationskällor)






[image: image109] Bra på att lyssna och lyhörd


[image: image110] Uppmärksam














[image: image111] Intresserad (visa engagemang)


[image: image112] Trevlig/Vänlig













[image: image113] Kunnig (ämneskunskaper)


[image: image114] Demokratisk/Behandla alla rättvist








[image: image115] Annat………………………………………

4. Vad anser Du är syftet med verksamheten i receptionen respektive informationsdisken? Vilken hjälp skall användaren kunna förvänta sig i de olika diskarna?
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………….

Bemötandet i receptionen
5. Kan Du, utifrån Dina erfarenheter, beskriva vad som kännetecknar ett bra/lyckat bemötande gentemot användaren, i receptionen? 

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
6. Kan Du, utifrån Dina erfarenheter, beskriva vad som gör ett bemötande i receptionen mindre bra/försvårar ett ”bra” bemötande:

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
7. Hur uppfattar Du användarnas förväntningar på Ditt bemötande (och hjälpen?) i receptionen?

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
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……………………………………………………………………………………………………………………….
Bemötandet i informationsdisken
8. Kan Du, utifrån Dina erfarenheter, beskriva vad som kännetecknar ett bra/lyckat bemötande gentemot användaren, i informationsdisken? 

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
9. Kan Du, utifrån Dina erfarenheter, beskriva vad som gör ett bemötande i informationsdisken mindre bra/försvårar ett ”bra” bemötande:

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
10. Hur uppfattar Du användarnas förväntningar på Ditt bemötande (och hjälpen) i informationsdisken?

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
11a. Om Du själv fick bestämma; hur skulle Du vilja arbeta med referensfrågor i informationsdisken. OBS! Detta gäller referensfrågor av en mer öppen karaktär så som informationssökning inom ett ämne. Resonera gärna kring Din roll, fysisk miljö, användarens förväntningar med mera

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………….
11b. Skiljer sig detta arbetssätt mot hur Du arbetar med referensfrågor idag? Motivera nedan

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
12. Om Du fick utforma en policy för bemötande gällande mötet med användaren på UB, vad skulle den då innehålla?

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………….
Tack för Din medverkan!

Är det någonting som Du funderar över, eller om Du vill komma i kontakt med oss för att diskutera vidare är det bara att höra av Dig. E-post: 
OBS! Om Du är biblioteksassistent eller biblioteksvakt, gå vidare till fråga 12. Är Du bibliotekarie vänligen fortsätt besvara frågorna nedan, då dessa behandlar erfarenheter från arbete i informationsdisken.
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