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1. Inledning

Nagra inledande ord till dig som laser denna rapport: Den studie som presenteras har
genomfordes under varen 2025. Studiens syfte ar att skapa en djupare forstaelse for hur
studentervid Goteborgs universitet beskriver den fysiska informationsdisken i en alltmer
digitaliserad varld. Rapporten ar indelad i fyra delar. Den inleds med en 6versikt av tidi-
gare forskning om den fysiska informationsdisken, syftet med denna del ar att ge var stu-
die en bakgrund. | del tva, Dataproduktionsmetod och analysmetod, beskriver vi hur stu-
diens empiri skapades och analyserades. Del tre, Identifierade teman, innehaller redo-
visningen av empirin. | del fyra, Sammanfattning av foréndringsforslagen och avslutande
diskussion, presenteras en kort sammanfattning av vara forandringsforslag samt en av-
slutande diskussion. For dig som i forsta hand ar intresserad av studiens resultat rekom-
menderas att borja med del tre och fyra.

1.1 Bakgrund

Den fysiska informationsdisken har lange varit ett sjalvklart inslag i larosatesbiblio-
teksvarlden, men sa har bara varit sedan slutet av 1800-talet och boérjan av 1900-talet.
Man brukar saga att termen “referensservice” eller “referenstjanst” foddes ar 1876 nar
bibliotekarien Samuel Green publicerade sin idag klassiska artikel Personal relations
between librarians and readers, dar han betonar att bibliotek ska mota anvandarens be-
hov och att bibliotekarien ska kunna svara pa vederborandes fragor: ”A librarian should
be as unwilling to allow an inquirer to leave the library with his question unanswered as
a shop-keeper is to have a customer go out of his store without making a purchase”
(1876, s. 80). Aven om Greens artikel handlar om folkbibliotek och folkbibliotekariens ar-
bete, drdjde det inte lAnge forran tankesattet spreds. Tidigare fanns en utbredd uppfatt-
ning om att det inte ingick i bibliotekariens uppdrag att ge anvandaren stdd eller besvara
vederborandes fragor. | takt med det vaxande intresset for bibliotekets utbildande roll
inom den akademiska varlden fick bibliotekariens referensarbete en alltmer central be-
tydelse och under en stor del av 1900-talet var det sjalvklart att detta arbete skulle utfo-
ras i larosatesbibliotekets fysiska disk.

Fragan om den fysiska informationsdiskens (eller snarare referensdiskens) funkt-
ion och relevans har diskuterats i decennier. En bit in pa 1980-talet var referensdisken
fortfarande en sjalvklar plats for hantering av referensfragor, men i mitten av 1980-talet
borjade vissa roster 6ppet ifrdgasatta referensdisken. En avdem var Thelma Freides som
skriver ”The reference desk works best for directional questions and requests for specific
factual information” (1983, s. 467) men inte, fortsatter hon, for de stérre och mer kra-
vande (referens)fragorna. En annan, ofta citerad, rost ar Barbara Ford som skriver i arti-
keln Reference Beyond (and Without) the Reference Desk (1986) att larosatesbiblioteken
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har genomgatt stora forandringar vad galler fysiska ytor, samlingar och anvandning
”since the time when the reference desk became a common fixture in libraries. (...) Ref-
erence desk service may have been more useful in simpler days of smaller collections
and buildings and may be more necessary in public libraries.” (s. 492). De har ifragasat-
tande artiklarna féljdes snart av en rad liknande publikationer: Fran borjan av 1990-talet
och framat, i takt med det digitala informationssamhallets framvaxt och utvecklingen av
digitala informations- och kontaktkanaler, sags det inte langre som sjalvklart att refe-
rensfragor skulle hanteras i den fysiska referensdisken (se till exempel Ewing & Haupt-
man, 1995; Lewis, 1995). Referensdisken beskrevs har som ett ineffektivt och foraldrat
arbetssatt, och det argumenterades for att lArosatesbibliotekets personalresurser borde
anvandas pa ett mer andamalsenligt satt. Lewis (1995) skriver till exempel att referens-
disken inte ar den plats dar anvandaren ska instrueras och undervisas i hur hen nar laro-
satesbibliotekets elektroniska medier, eftersom ”this approach reaches a limited num-
ber of people and exhausts staff. Itis not a sustainable long-term strategy.” (s. 12). | stal-
let foresprakas att (referens)bibliotekarien ska vara mer aktiv i undervisningssamman-
hang.

En aterkommande utmaning som lyfts i publikationer fran 1990-talet och framat ar
den minskande méangden referensfragor och den allt lagre anvandningen av laroséates-
bibliotekets referensdisk. | takt med utvecklingen av digitala informations- och kontakt-
kanaler, sdsom e-post och chatt, har det i flera publikationer argumenterats for att refe-
rensdisken bara ar ett av flera mojliga alternativ dar anvandaren kan fa svar pa sina fragor
och att bibliotekariens referensarbete i hogre grad bor forlaggas till dessa nya kanaler
och plattformar. (se till exempel Goetsch, 1995; Lewis, 1995; Sonntag & Palsson, 2007).
| manga publikationer tas upp att majoriteten av de fragor som stalls i referensdisken,
enligt visad statistik, inte kraver en utbildad bibliotekaries kompetens. Darfor foreslas
frdn manga hall att den fysiska disken i stillet ska bemannas av studenter och/eller sa
kallade nonprofessionals/ paraprofessionella. En aterkommande beskriven l0sning ar sa
kallad "tiered reference services”, dar referensdisken slas ihop med informations- eller
cirkulationsdisken. Den nya disken bemannas ofta (men inte alltid) av just studenter
och/eller nonprofessionals/paraprofessionella som anvandarna far mota i forsta hand
(som en first line). Bibliotekarien tillkallas nar en fraga visar sig vara mer komplex. En sa-
dan l6sning beskrivs & ena sidan som effektiv, eftersom bibliotekarien sags slippa lagga
tid pa enklare fragor och i stallet kan ta hand om referensarenden i en lugnare miljo, ex-
empelvis pa sitt kontor. A andra sidan finns en farhaga att de icke-bibliotekarier som be-
mannar den fysiska disken 6verskattar sin formaga och forsdker besvara fragor som
egentligen borde hanteras av en bibliotekarie. Andra alternativa former av referensser-
vice som lyfts fram i dessa texter ar “roving reference services”, dar bibliotekarien aktivt
ror sig i bibliotekslokalen och séker upp anvandaren i stallet for att vanta vid den fysiska



disken, samt “virtual” eller “digital reference services”, sdsom chatt. (se till exempel
Bandyopadhyay & Boyd-Burns, 2016; Buss, 2016; Johnson, 2018; Peters, 2015).

Som en historisk anekdot kan namnas att idén att larosatesbibliotekets fysiska disk
inte behover bemannas av utbildade bibliotekarier inte &ar ny. | en artikel publicerad ar
1977 presenteras en studie dar det har undersokts vilka typer av fragor som stalls vid en
referensdisk under en bestamd tidsperiod: “This project was initiated to determine the
pattern of activity at the reference desk for the purpose of achieving efficient reference
desk staffing” (Clair & Aluri, 1977, s. 149). Studien visar att 80 procent av fragorna “could
be answered by non-professional employees who are exposed to a carefully developed
training and orientation program” (s. 153). | sina slutsatser skriver artikelférfattarna att
nar den utbildade bibliotekarien flyttas fran den fysiska disken och inte behover besvara
de enklare fragorna, kan vederborande i stallet 4gna mer tid at de uppgifter som faktiskt
kraver larosatesbibliotekariens sarskilda kompetens och expertis. Ett annat exempel ar
en enkatstudie publicerad 1975, dar resultaten visar att personer utan biblioteksutbild-
ning, exempelvis studenter, bemannade referensdiskarna i viss utstrackning vid en ma-
joritet av de undersokta larosatesbiblioteken (Boyer & Theimer, 1975). Det finns fler sad-
ana exempel. Frdgan om bemanningen av referensdisken och hur bibliotekariens arbete
och bibliotekets resurser kan effektiviseras ar alltsa inte ny, &ven om den har fatt 6kad
aktualitet och intensitet under de senaste decennierna.

Vid sidan av de publikationer som féresprakar att den utbildade bibliotekarien bor
frigoras fran arbetet i den fysiska disken for att i stallet 4gna sig at uppgifter dar hens
kompetens kommer till battre anvandning, finns ocksa studier som argumenterar for att
det fortfarande finns behov av en fysisk referensdisk som bemannas av den utbildade
bibliotekarien. Ett exempel ar Poparad (2015) som skriver att larosatesbibliotekarien ar
oumbdarlig vid den fysiska disken for ”providing instruction and ensuring maximum re-
sponsiveness and effectiveness in meeting academic library users’ needs” (s. 90) och att
anvandarmotet i den fysiska disken ocksa ger den bemannande bibliotekarien en indi-
kation pa hur val undervisningen, handledningen och guiderna har lyckats, vilket i for-
lAngningen starker bibliotekariens roll och position gentemot larosatets institutioner.
Andra argument som tas upp ar bland annat att bibliotekarien anses kunna besvara an-
vandarfragor pa ett battre vis an studenter eller nonprofessionals/paraprofessionella
och att bemanning av den fysiska disken ar ett satt for bibliotekarien att halla sig ajour
med studenters behov och arbetsuppgifter (Miles, 2013). Lambaria och Johnson (2019)
ar inne pa ett liknande spar och avslutar sin artikel med orden *This [att den utbildade
bibliotekarien bemannar den fysiska disken, var anmarkning] allows the librarians to see
directly the interactions between patrons and collections, leading to a more holistic ap-
proach to service writ large.” (s. 42).



Flera studier visar att biblioteksanvandare foredrar en synlig och bemannad refe-
rensdisk, och att antalet referensinteraktioner minskar nar denna disk tas bort eller slas
samman med andra. Forklaringen kan vara rent metodologisk; att stallda referensfragor
inte loggas som referensfragor nar bibliotekspersonal inte &r pa plats i den fysiska dis-
ken, men anledningen till den noterade minskningen kan ocksa vara att anvandaren upp-
lever att det inte finns nagon pa plats pa biblioteket som kan hjalpa personen ifrdga nar
hen inte ser en bemannad referensdisk (se till exempel Holm och Kantor, 2021). Refer-
ensdisken blir da ett satt att synliggora bibliotekariens och bibliotekets tjanster for anva-
ndaren: "When the reference desk is removed, combined with another service point, or
put out of sight in a research room, complex reference transactions may decrease with-
out outreach and proactive work by librarians.” (Holm & Kantor, 2021, s. 312). Betydelsen
av att synliggora bibliotekarien och mojligheten att stalla referensfragor bekraftas dven
av andra studier. Arndt (2010) skriver exempelvis om en markant 6kning ”in the use of
true reference encounters with librarians” (s. 77) efter att riktade insatser hade gjorts for
att marknadsfora och informera om bibliotekets referenstjanster.

En sarskild typ av studier som ar aterkommande inom det forskningsfalt som vi har
tittat pa ar fallstudier. Med detta avses artiklar som redogor for gjorda erfarenheter och
dragna slutsatser av beskrivna forandringar som har genomforts vid enskilda bibliotek.
Det kan till exempel handla om fall dar fysiska diskar har slagits samman (Lambaria &
Johnson, 2019) eller dar en referensdisk har flyttats inom bibliotekslokalen: slutsatsen
har ar att delvis olika anvandarfragor stalls beroende pa den fysiska diskens placering
(Pfitzinger, 2021). Eftersom dessa artiklar beskriver forhallanden vid enskilda laroséates-
bibliotek och ibland presenterar motstridiga slutsatser och budskap, kan det vara svart
att avgora vilken tyngd dessa artiklar bor ges. Ett exempel foljer: Bade Bunnett et al.,
(2016) och Lambaria och Johnson (2019) beskriver var sin genomférda sammanslagning
av fysiska diskar. | den forstndmnda artikeln bemannades den sammanslagna disken av
icke-bibliotekarier, medan det i den senare artikeln var utbildade bibliotekarier som be-
mannade den nya disken som var en sammanslagning av referens- och lanedisken. |
bada fallen beskrivs forandringen som framgangsrik, men av olika skal. | det forsta fallet
beskrivs fordelen vara att bibliotekarien kan frigdra tid och energi tillundervisning nar hen
inte ldngre behdver bemanna den fysiska disken. | det andra fallet betonas i stallet vardet
av att bibliotekarien nu kan méta anvandaren aven vid utldningsfasen och kan da fraga
om hen har hittat allt hen sdkte, en fraga som kan 6ppna upp for ett referenssamtal. Som
lasare kan man stalla sig fragan: Vilken av artiklarna ska jag inspireras av? Och sedan:
Vad far jag ut av att lAsa dessa artiklar? For som Buss (2016) skriver i slutet av sin 6versik-
tsartikel: ”Overall, what each library chooses to do with the reference desk is a local de-
cision, and far-reaching prognostications on one side or the other really have no merit.”
(s.270).



| takt med den digitala utvecklingen och inforandet av digitala kontakt- och kommu-
nikationskanaler vid larosatesbibliotek har flera studier publicerats som jamfor dessa
kanaler. Den har studierna ar ofta kvantitativa till sin karaktar, och eftersom de har ge-
nomforts i olika sammanhang och med varierande respondentgrupper ar det inte ovan-
ligt att resultaten skiljer sig at, och ibland motsager varandra. Vissa studier visar ex-
empelvis att anvandare foredrar chatt framfor e-post: ”From among the four virtual ref-
erence methods, participants in the study expressed a clear preference for live chat. (...).
A surprising finding from the study was the extent to which many participants had nega-
tive impressions of email both to the library and to one's liaison librarian (...)” (Mawhin-
ney, 2020, s. 4). Andra skriver att anvandare valjer e-post och chatt framfor videokontakt
(Maddox & Stanfield, 2019). Och enligt ytterligare andra féredrar anvandare generellt sett
e-post och telefon framfor chatt (Chow & Croxton, 2012). Manga av de artiklar som vi har
last ar publicerade under 2010-talet. Med tanke pa den snabba tekniska utvecklingen
och dess omfattning ar det svart att bedéma i vilken utstrackning som de publicerade
resultaten kan anses vara relevanta idag, det maste nog avgoras fran fall till fall.

Ett aterkommande tema i de studier som vi har tagit del av, oavsett om det ror digi-
tala eller fysiska kommunikations- och kontaktkanaler, ar anvandarens behov av och
onskan om personlig kontakt med bibliotekarien (se till exempel Mawhinney, 2020). Den
personliga kontakten lyfts ofta fram som en anledning till att anvandare, enligt vissa stu-
dier, i hog grad foredrar att stalla sina fragor “ansikte mot ansikte” i den fysiska disken
snarare an via bibliotekets digitala kanaler (se till exempel Adriani et al., 2020; Carey &
Pathak, 2017). | den fysiska disken beskrivs det vara lattare att fora ett samtal och risken
for missforstand minskar nar man kan se och prata direkt till en annan person (Ruppel &
Vecchione, 2012). Som bibliotekarie sags det ocksa vara enklare att skapa en valkom-
nande miljo: Blyga eller ovana biblioteksbesokare uppges kdnna sig mer bekvama nar de
mots av en bibliotekarie som ler och halsar vanligt i en fysisk disk. Samtidigt framhalls
den personliga aspekten som viktig aven i digitala sammanhang. Zhang och Mayer (2014)
skriver att anvandare foredrar att chatta med en manniska framfor en chatrobot, och
Mawhinney och Hervieux (2022) noterar att anvandare hellre mejlar en enskild bibliote-
karie an larosatesbibliotekets generella funktionsadress.

Under de senaste aren har manga artiklar publicerats om hur studenter anvander
och talar om Al-verktyg i relation till lLarosatesbibliotekets tjdnster, som till exempel bib-
liotekariens referensarbete. Ett exempel ar Adetayo (2023), som skriver att de tillfragade
studenterna ser flera styrkor hos ChatGPT: det ger snabba svar, ar latt att komma at (sa
lange man har en uppkopplad enhet), kan anvandas pa flera sprak och upplevs tacka
manga olika amnesomraden. Detta i kontrast till bibliotekarien, som inte har fullstandig
overblick dver alla amnen och discipliner, utan har olika specialiseringar och expertom-
raden. Samtidigt svarar studenterna att ChatGPT inte alltid forstar mer komplexa eller
ovanliga fragor. Genom sin kompetens och erfarenhet upplevs larosatesbibliotekarien
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ha en battre formaga att tolka och hantera saddana. Den personliga aspekten lyfts fram
aven har; till skillnad fran en levande bibliotekarie kan ett Al-verktyg inte uppfatta, tolka
eller forhalla sig till kanslor, kroppssprak, nyanser eller tonfall i ett samtal. Whitfield och
Yang (2025) for ett liknande resonemang. De skriver att Al-verktyg utvecklas snabbt och
att bedomningar av deras formaga att hantera referensfragor och andra biblioteksrelate-
rade tjanster latt blir inaktuella. De skriver att en aktuell svaghet med Al-verktyg ar att de
inte kan hitta lokal information, dvs. information som ror det enskilda biblioteket (till ex-
empelvar en specifik bok kan hittas), men om Al-verktyg tranas pa sa kallad lokal inform-
ation, kommer dessa system sa smaningom kunna erbjuda anvandaren interaktioner
som liknar mansklig dialog och de samtal som anvdndaren har med bibliotekarien. Sam-
tidigt lyfter dessa studier fram Al-verktygens begransningar. Al-verktyg saknar fortfa-
rande det som brukar beskrivas som emotionell intelligens: férmagan att uppfatta nyan-
ser, lasa mellan raderna och tolka det sammanhang som en fraga stalls i. Dessa brister
gor att Al-verktyg ofta har svart att genomfora ett givande referenssamtal: nar en refe-
rensfraga stalls till ett Al-verktyg tenderar det att tolka fragan bokstavligt, medan en bib-
liotekarie kan, genom fordjupande och klargérande fragor, identifiera anvandarens verk-
liga informationsbehov. (se till exempel Yang, 2024; Whitfield & Yang, 2025.)

Avslutningsvis kan det konstateras att betydelsen av den personliga relationen
mellan bibliotekarien och anvandaren ar nagot som redan Samuel Green lyfte fram i sin
klassiska artikel Personal Relations Between Librarians and Readers, vilken detta avsnitt
borjade med. Green skriver att ”Personalintercourse and relations between librarian and
readers are usefulin all libraries” (1876, s. 80) — en tanke som kan sagas lopa som en rod
trad fram tills idag. Det kommer att bli intressant att se hur det blir framover...

1.2 Studiens fokus och syfte

Med avstamp i ovanstaende borjade vi fundera over den roll som den fysiska informat-
ionsdisken spelar idag for studenter vid Goteborgs universitet (GU). Mer konkret stallde
vi oss fragan hur studenter upplever den fysiska informationsdisken i en tid dar det finns
manga andra satt att soka information pa och fa svar pa sina fragor, bade genom att an-
vanda Goteborgs universitetsbiblioteks (GUB:s) kanaler och genom alla externa alterna-
tiv. Varfor valjer studenterna den fysiska informationsdisken? Och varfér valjer de bort
den? Vad ar de n6jda med? Och vad skulle de vilja &ndra pa?

Nar vi borjade ldsa in oss pa omradet noterade vi att manga studier av den fysiska
informationsdisken ar gjorda ur ett bibliotekarieperspektiv, snarare an ur ett studentper-
spektiv trots att det ar studenterna som anvander informationsdisken. De studier som
utgar fran studenters perspektiv ar ofta kartlaggande och oversiktliga till sin karaktar, dar



exempelvis studenters anvandning av och attityder till olika kommunikations- och kon-
taktkanaler jamfors. | flera fall hamtas forklaringar till studenters val inte fran studen-
terna sjalva, utan baseras i stallet pa andra gruppers uttalanden eller pa forfattarnas
egna tolkningar. Bunnetts (et al., 2016) artikel &r ett utmarkt exempel pa det sistndmnda.
| artikeln beskrivs en sammanslagning av fysiska diskar vid ett larosatesbibliotek, moti-
verad av att fragor som stalls i referensdisken har minskat och det ansags darfor vara
ineffektivt att lata bibliotekarier bemanna denna disk. | stallet ansag man pa biblioteket
ifraga att bibliotekarierna borde lagga den tidigare bemanningstiden pa undervisning och
samverkan med larosatets institutioner. Artikelférfattarna reflekterar kort dver varfor an-
talet referensfragor i den fysiska disken har minskat, trots att bade studenter och larosa-
tespersonal enligt en tidigare enkatstudie uppgett att de ar mycket ndéjda med den, och
skriver:

Why the decline in reference questions when patrons’ comments are so positive? One

explanation lies in the current ubiquity of tools such as Google and Wikipedia. Persons

who in the past may have consulted a reference desk for quick answers now need only
consult their smartphones. (s. 74).

| en annan studie tillfragas bibliotekarier om varfor de tror att studenter stéaller farre fragor
i referensdisken jAmfort med tidigare. En majoritet av de svarande sager att studenter i
forsta hand soker sina svar online, att studenter inte upplever nagot egentligt behov av
bibliotekariers hjalp, samt att vissa studenter kan kanna sig fér generade for att ta kon-
takt med bibliotekarier (Miles, 2013). De ovan presenterade forklaringarna till den mins-
kande anvandningen av referensdisken ar naturligtvis mojliga, men det ar ocksa tankbart
att andra orsaker hade framkommit om artikelforfattarna i stallet hade stallt mer djupga-
ende fragor till studenterna. | sin artikel konstaterar Bayum, Bystrom och Pharo (2021)
att andelen stallda referensfragor ar fa i den fysiska informationsdisken men skriver sam-
tidigti sina slutsatser att deras resultat inte ska tolkas som att detinte langre finns behov
av referensarbete i den fysiska disken, utan att ”our results instead indicate lost refe-
rence work opportunities. More than half of the inquiries in our data concerned collec-
tions and procedures, butinstead of initiating a reference interview, the librarians settled
fora quick conclusionin all cases.” (s. 74). Kanske beror det beskrivha minskade antalet
referensfragor i Bunnetts (et al.) respektive Miles artiklar pa att bibliotekarier i endast be-
gransad utstrackning lyckats utveckla anvandarmoten till referenssamtal.

Ovanstaende ska dock inte tolkas som att studier, dar studenter far komma till
langre tals, saknas. Ett exempel pa en sadan studie ar Rogers och Carrier (2016), som
genomforde semistrukturerade intervjuer med studenter om dessas upplevelser av ett
nyligen genomfort samtal/handledning med en referensbibliotekarie. Men sadana stu-
dier, och sarskilt da studier som riktar fokus mot studenters erfarenheter och upplevel-
ser av den fysiska informationsdisken i en alltmer digitaliserad tid, &r mindre vanliga. Det
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starkte oss i foresatsen att gora en studie med fokus pa hur studenter upplever GUB:s
fysiska informationsdisk.

Det har tidigare gjorts studier av den fysiska informationsdisken pa GUB, bland an-
nat enkatstudien Anvéndning och behov av GUB:s kontaktkanaler — en enkétstudie (En-
hetsovergripande grupp Anvandarservice, 2022) och Férdjupad forstaelse av anvandar-
moétet som gjordes av SplitVision Research AB (2023). | bada studierna tas den fysiska
informationsdisken upp som en av flera kontaktkanaler, studiernas data ar av en kartlag-
gande karaktar och fokuset ar bredare &n var studies. | enkatstudien fran 2022 undersoks
ivilken utstrackning som den fysiska informationsdisken anvands av olika anvandargrup-
per och vilken typ av fragor som stalls i denna kontaktkanal jamfort med bland annat
chatten och den digitala informationsdisken (Zoomdisken). | rapporten Férdjupad forsta-
else avanvdndarmaétet riktar Splitvision Research AB fokus mot anvidndarmoten i den fy-
siska informationsdisken, i chatten och i den digitala informationsdisken (Zoomdisken).
Forutom att SplitVision Research AB bland annat har tittat pa i vilka arenden som studen-
ter kontaktar de Samhallsvetenskapliga biblioteken vid GU, via vilken kanal och vilken
kannedom som studenter har om kanalerna, har Splitvision Research AB aven tittat pa
hur processen ser ut fore, under och efter att studenterna har varit i kontakt med biblio-
teken. | rapporten beskrivs ocksa olika typer av anvandarmaoten. Rapporten ar intressant
eftersom den visar néri studieprocessen och gallande vilken typ av fragor som respektive
kontaktkanal kan vara som mest anvandbar for studenterna. Men rapportens breda fo-
kus medfor ocksa att upplevelsen av respektive kanal hanteras 6versiktligt och det finns
inte mojlighet att ga in djupare pa studenters upplevelser.

Nar det specifikt galler den fysiska informationsdisken skriver SplitVision Research
AB att dess styrkor bland annat ar att det finns personal pa plats, att anvandaren snabbt
och effektivt kan fa hjalp samt att det ar ett latt satt att interagera med bibliotekarien.
Men vad paverkar om det upplevs som latt? Finns det lagen nér det inte kdnns latt? Pa
grund av vad? Vi ville komma at studenters resonemang kring den fysiska informations-
disken, vilket forutsatter mer djupgaende intervjufragor som i sig krdver en annan typ av
studie &n de som hittills har gjorts. Och det ar har som var studie kommer in. Till skillnad
fran de tva ovannamnda anvandarstudierna avgransar sig var studie till GU:s studenters
utsagor om GUB:s fysiska informationsdiskar. Detta ska inte ses som att vi anser andra
anvandargrupper och kontaktkanaler vara av mindre betydelse utan en avgransning har
varit nédvandig for att kunna genomfdra denna typ av studie. | framtida liknande studier
kan fokus riktas mot GUB:s andra anvandargrupper och kontaktkanaler.

Var studies syfte ar att skapa en djupare forstaelse for hur studenter vid GU beskri-
ver den fysiska informationsdisken i en alltmer digitaliserad véarld. P4 GUB:s enheter pa-
gar ett standigt arbete for att den fysiska informationsdisken och de tjanster som erbjuds



via denna kontaktkanal ska vara val anpassade efter anvandarnas behov och anvand-
ning. Detta sker bland annat genom att utveckla diskpersonalens pedagogiska kompe-
tens, genom att anpassa bemanningen efter hur de enskilda biblioteken anvands och ge-
nom att arbeta med informationsdiskens placering och utformning. Var forhoppning ar
att var studie ska kunna anvandas som ett stod i delar av detta arbete.

2. Dataproduktionsmetod och analysmetod

En studies empiri ar inte opaverkade eller objektiva raddata. Redan genom val av metod
bdrjar det material som senare analyseras, att formas. Av denna anledning anvander vi
konsekvent ordet dataproduktionsmetod och inte datainsamlingsmetod. Data ar inget
som passivt samlas in; det &r nagot som aktivt produceras.

Eftersom denna studie handlar om studenters upplevelser, tankar och funderingar
kring den fysiska informationsdisken ville vi skapa en dataproduktionssituation dar stu-
denternas olika utsagor och perspektiv skulle kunna uttryckas, motas, jamforas och for-
hoppningsvis leda till nya insikter hos oss, men dven hos respondenterna. Darfor valde
vi bort strukturerade och mer uppstyrda dataproduktionsmetoder och aven metoder dar
respondenter moter studieledaren/forskaren en och en. | stallet valde vi att arbeta med
fokusgrupper.

Syftet med en fokusgrupp ar att komma at respondenters resonemang, tankar,
uppfattningar och forestéallningar. Till skillnad fran en gruppintervju, dar intervjuaren stal-
ler fragor till gruppdeltagarna en i taget for att pa ett effektivt vis inhamta information fran
deltagarna, efterstravas i fokusgruppen en hog grad av interaktion dar respondenterna
genom samtal med varandra ska kunna komma fram till idéer och slutsatser och satta
ord pa tankar som de kanske inte hade gjort pa egen hand. Intervjuarens roll liknar mo-
deratorns dar hen staller fragor som uppmuntrar till diskussion och ser till att samtalet
flyter och inte lamnar studiens fokus. (se till exempel Wildemuth & Wilkins Jordan, 2017).

Studiens empiri producerades genom fyra fokusgrupper med totalt 14 studenter
fran GU under varen 2025. Vi hade inte bestamt antalet respondenter i forvag, men nér vi
underden tredje och sarskilt den fjarde fokusgruppen bdrjade hora liknande resonemang
som i de tidigare fokusgrupperna, bedomde vi att mattnad hade borjat uppnas och av-
slutade dataproduktionen. Det ar viktigt att betona att syftet med en kvalitativ studie som
denna, inte ar att inkludera s& manga respondenter som mojligt. Respondentgruppen
behover inte heller spegla populationens sammansattning (i var studies fall utgors popu-
lationen av GU:s samtliga studenter). Wildemuth och Wilkins Jordan (2017) skriver att
man vid arbete med fokusgrupper bor efterstrava att respondentgruppen rymmer flera
olika synsatt, sa att inget enskilt perspektiv blir 6verrepresenterat. Fokus i en kvalitativ
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studie ligger inte pa att mata, kvantifiera eller generalisera, utan pa att forsta de studera-
des tankar, upplevelser och beteenden. Det handlar i férsta hand om att besvara fragan
”varfor?” snarare an hur?”.

Var studies urvalskriterier var foljande:

1. Studenter vid GU som har erfarenhet av GUB men inte nddvandigtvis av den fy-
siska informationsdisken. Vi har stravat efter en variation gallande respondenter-
nas biblioteksanvandning och har sokt inkludera saval frekventa biblioteksanvan-
dare som sallananvandare men inte icke-anvandare. Eftersom vi studerar studen-
ters utsagor om den fysiska informationsdisken hade det inte givit nagot att prata
med studenter som inte har nagon erfarenhet alls av GUB:s tjanster.

2. Vihar forsokt hitta respondenter som ar besokare vid olika biblioteksenheter. Var
utgangspunkt har varit att besdksvanor kan paverka studenters uppfattningar om
informationsdisken, eftersom de fysiska informationsdiskarna skiljer sig till viss
del at mellan enheterna: pa Humanistiska biblioteket ar disken centralt placerad,
stor och alltid bemannad, medan den pa Pedagogiska biblioteket ligger en bit in i
lokalen. P4 Samhallsvetenskapliga biblioteket pa Féreningsgatan och pa Ekono-
miska biblioteket ar informationsdisken inte alltid bemannad. Samtidigt ror sig
studenter ofta mellan olika bibliotek och anvander inte enbart sitt ’lhembibliotek”.
| vilken omfattning studenter gor detta, och hur manga som framst haller sig till en
specifik enhet respektive besdker flera, finns det savitt vi vet inga uppgifter om.
Bland vara respondenter fanns bade studenter som framst anvande en och
samma enhet och sddana som regelbundet besokte andra bibliotek an sitt 4m-
nesmassiga "hembibliotek”. De senare vande sig dock vanligtvis inte till inform-
ationsdisken pa de andra biblioteken, utan anvande framst studieplatserna pa Bi-
omedicinska biblioteket, Ekonomiska biblioteket, Humanistiska biblioteket och
Halsovetarbacken.

3. Vihar ocksa stravat efter att fa en variation gallande respondenternas @mnestill-
horighet. Biblioteksstatistik fran GUB visar att Biomedicinska bibliotekets digitala
informationsdisk anvands i betydligt hogre grad dn motsvarande vid Humanist-
iska biblioteket och de samhallsvetenskapliga biblioteken. Statistik visar ocksa
att fler referensfragor stalls i Biomedicinska bibliotekets informationsdisk an ex-
empelvis i det Humanistiska bibliotekets. Darmed skulle det kunna vara sa att an-
vandningen av de fysiska informationsdiskarna varierar nagot mellan olika am-
nesomraden, vilket i sin tur kan paverka hur studenter tanker om informationsdis-
ken beroende pa vilket amne de studerar.

4. Avslutningsvis har vi efterstravat variation gallande installning till informations-
disken. Vi har tyvarr inte lyckats uppna detta kriterium eftersom vi inte kunde hitta
nagon respondent som var negativt installd till informationsdisken (eller till GUB).
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Bland respondenterna finns bade kvinnor och man, liksom studenter med svensk bak-
grund och studenter med annat modersmal an svenska. Detta var inget vi aktivt plane-
rade for, utan nagot som uppstod av sig sjalvi urvalet.

Var storsta utmaning var att hitta respondenter som hade mojlighet att avsatta en
dryg timme for att samtala om ett &mne som kanske inte upplevdes som sarskilt intres-
sant for dem. Det var dessutom svart att hitta tider som passade 3-4 studenter och oss
samtidigt, sarskilt med tanke pa studenternas pressade scheman med praktik, inlas-
ningsperioder och examinationer. Det bor ocksa ndmnas att studenterna inte fick nagon
ersattning for sin medverkan. Metodlitteraturen om fokusgrupper bekraftar att just rekry-
teringen av respondenter ofta ar det mest utmanande momentet i arbetet med fokus-
grupper (se till exempel Wildemuth & Wilkins Jordan, 2017). Vi forsdkte hitta responden-
ter pa flera satt: vi satte upp affischer pa GUB:s enheter dar studenter kunde anmala sig
via en QR-kod, vi kontaktade GUB:s studentpanel och vi hdrde av oss till studenter som
vi tidigare haft kontakt med, exempelvis genom SY-samtal, handledning eller referens-
samtal. Den metod som visade sig fungera bast var den sistndmnda: att fraga studenter
viredan haft ndgon form av kontakt med. Affischerna med QR-koder gav ingen utdelning.
Fordelningen i fokusgrupperna sag ut enligt foljande:

=  Fokusgrupp 1 genomférdes den 2 januari 2025, tre respondenter.

=  Fokusgrupp 2 genomfoérdes den 7 februari 2025, fyra respondenter.
=  Fokusgrupp 3 genomfdrdes den 4 april 2025, tre respondenter.

=  Fokusgrupp 4 genomférdes den 15 maj 2025, fyra respondenter.

Infor varje fokusgrupp bad vi respondenterna att tanka tillbaka pa ett tillfalle da de hade
pratat med en bibliotekarie vid nagon av GUB:s fysiska informationsdiskar. Syftet var att
ge respondenterna ett konkret exempel att utga ifran, nagot vi hoppades skulle under-
latta deras formulering av tankar, upplevelser och funderingar kring informationsdisken.
| samtliga fyra fokusgrupper anvande vi samma intervjumall med fem fragor (se Bilaga 1).
Fragorna stéalldes dock i nagot varierande ordning och féljdes upp av olika foljdfragor be-
roende pa hur samtalet utvecklade sigirespektive grupp. Ibland stallde deltagarna fragor
till varandra och interagerade, vilket ar syftet med fokusgrupper. Vid andra tillfallen var
det svarare att fa igdng en dialog. Att majoriteten av respondenterna inte kdnde varandra
sedan tidigare och att fokusgrupperna genomférdes i Zoom var sannolikt tva bidragande
orsaker till detta. Vi hade ursprungligen planerat att halla fokusgrupperna i ett fysiskt
rum, men av praktiska skal blev inte detta mdijligt. Varje fokusgrupp tog ungefar en
timme.

Vi deltog bada i samtliga fokusgrupper. Att studera en verksamhet som vi sjalva in-
garioch har egna erfarenheter av och asikter om ar naturligtvis inte oproblematiskt. Det
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finns en risk for bias i alla delar av forskningsprocessen, liksom en sannolikhet att re-
spondenterna uttrycker sig mer forsiktigt eftersom de vet att de i framtiden kanske kom-
mer att mota oss pa GUB:s enheterivar roll som bibliotekarier. Vi har darfor kontinuerligt
pamint oss sjalva och varandra om dessa risker. Att vi var tvd som genomforde bade da-
taproduktionen och analysen har forhoppningsvis bidragit till att minska dem. Samtidigt
finns har ocksa vissa fordelar: att vi har en forforstaelse och kunskap om verksamheten
kan ha hjalpt oss att stalla mer relevanta och fordjupande foljdfragor.

Fokusgrupperna spelades in med inspelningsfunktionen i Zoom och transkribera-
des med hjalp av KB Whisper. Transkriberingarna korrekturldstes av oss och korrigerades
dar s& kravdes. Overlag tycker vi att detta verktyg har fungerat bra och tiden for transkri-
bering kunde minskas avsevart: att transkribera en timmes intervju brukar ta sju-atta
timmar, att lyssna igenom och korrigera en KB Whisper-transkribering tog runt tva tim-
mar. De brister som vi méarkte av mest ar att verktyget inte gor skillnad pa olika respon-
denter/roster utan skriver ut samtalet som en persons utsaga (samtidigt ar det latt att
under korrekturldsningen markera vilken respondent som sager vad), att verktyget kan
ha svart att transkribera stark brytning och att verktyget ibland transkriberar aterkom-
mande fel (vissa aterkommande fel fanns i vart fall dar till exempel “disken” transkribe-
rades konsekvent som “risken”). Sammanfattningsvis rekommenderar vi anda detta
transkriberingsverktyg eftersom det minskar transkriberingstiden.

Efter gjord transkribering och korrekturlasning, laste vi igenom de fyra utskrifterna
och enades om att koda materialet efter fyra huvudkategorier som formulerades utifran
empirin:

1. Vad paverkar om anvandaren valjer att ga fram till informationsdisken?
2. Bemétande
3. Tankar om informationsdiskens placering och utseende

4. Overraskningar

Man skulle kunna argumentera for att kategori 2 och 3 kan sagas vara underkategorier till
kategori 1. Anledningen till att vi anda valde att presentera dem som tva egna kategorier
ar att bemodtande och den fysiska informationsdiskens placering och utseende handlar
om mer an vad som far anvandaren att ga fram till informationsdisken.
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3. ldentifierade teman

Har foljer en presentation av de fyra teman som vi har identifierat i var empiri. Varje
tema avslutas med forslag pa utveckling.

3.1 Vad paverkar om anvandaren valjer att ga fram till informationsdisken?

En stor del av samtalen i fokusgrupperna kretsade kring nar och varfor respondenterna
valjer att ta kontakt med bibliotekarien i informationsdisken. | respondenternas utsagor
har vi identifierat fem aterkommande anledningar: Tidigare erfarenheter avinformations-
disk och/eller bibliotek, En osdkerhet om vilka fragor som kan stéllas i informationsdis-
ken, Behov av det méanskliga métet, Att informationsdisken upplevs som en tillgénglig
kontaktkanal och Inget upplevt behov av informationsdisken.

Tidigare erfarenheter avinformationsdisk och/eller bibliotek

Aterkommande i respondenternas utsagor ar att positiva erfarenheter av bibliotek, spe-
cifikt av informationsdisken, ar avgérande for anvandarens fortsatta anvandning. En re-
spondent i fokusgrupp 4 sager:

Forsta motet... Jag vet inte nar forsta motet i informationsdisken var. Men jag fick en sa
positiv upplevelse att det gjorde att jag vagade komma till er mer och mer for att stalla
fragor. Och det fanns ganger till och med nar vi var typ: “Vi ska till biblioteket och plugga
ifall vi kommer pa en fraga”, istéllet for att tanka, “Ah nej, det ar for att det finns bocker.
Och for att det ar mysigt.” Nej, det ar for att om vi har en fraga sa maste vi fraga bibliote-
karien. Och det ar en anledning till att vilja plugga i Halsovetarbacken. Att ni fanns dar.

De namnda positiva bibliotekserfarenheterna handlar inte bara om erfarenheter av GUB
och de informationsdiskar som finns pa enheterna utan ocksa om tidigare biblioteks-
vana. De flesta av studiens respondenter ar vana biblioteksanvandare sa till vida att de
har besokt bibliotek som barn och unga, dels genom skolan, dels pa fritiden. Nedansta-
ende konversation fordes i fokusgrupp 4 men ar representativt for fler:
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Intervjuare: Ar ni alla vana biblioteksanvandare sedan ni var sma? Eller genom skolan?
Eller har det har varit lite nytt nar ni har borjat plugga pa universitetet?

Respondent 1: Inte nytt for mig, jag har varit pa bibliotek sedan jag var liten.

Respondent 2: Det ar samma sak for mig, men da var det i [land] och sen i [stad] och nu i
Goteborg. Jag vet inte om det skiljer sig.

Respondent 3: Samma har, har pluggat oftast pa stadsbiblioteket och flera andra biblio-
tek har i Goteborg. Men mest stadsbiblioteket.

Respondent 4: Och jag har alltid gatt pa bibliotek ocksa.

Den ovan beskrivna enhetliga biblioteksvanan finns inte i alla fokusgrupper. | till exempel
fokusgrupp 2 sag bibliotekserfarenheten olika ut. En av respondenterna har besokt
bibliotek sedan hen var liten: “Jag alskar bibliotek. Dar finns allt man behdver. Jag gick
ofta till biblioteket som liten, aven under skoltiden”. En annan respondent har samma
erfarenhet: “For egen del, jag har absolut en biblioteksvana som jag har haft sedan barns-
ben, sa jag kdnner mig bekant med miljoerna och hur man navigerar foér det mesta.” En
tredje respondent i samma fokusgrupp delar ddremot inte denna erfarenhet: ”Jag har ju
inte den upplevelsen; jag har ju inte biblioteksvana sen forut. Jag har mest varit pa biblio-
teket genom skolan under valdigt korta perioder och har mest upptackt det genom uni-
versitetet nu.” Samma student sager att hen som ovan besokare kan kanna sig dum
ibland nar hen besdker universitetsbiblioteket. Hen vet inte vilka regler och rutiner som
géaller och ar tacksam over det fina bemotande som hen har fatt. Hen kénner att hen
borde veta vissa saker, men att hen inte gor det och da har personalens tdlamod och
forstaelse varit viktiga: “Otroligt bra att jag inte blir idiotforklarad pa nagot satt”. En av
respondenterna med stor biblioteksvana instammer i detta: “Jag kdnner ocksa att ibland
vet man ju inte vissa basala saker. Men jag kdnner inte att jag har blivit daligt bemott och
drar mig inte for att ga fram och be om hjalp”. Ett annat exempel ar en respondent i fo-
kusgrupp 1 som har bott i Sverige i fyra ar. | sitt hemland anvande respondenten biblio-
teket en hel del. Idag som student anvander hen bade bibliotekstjanster pa plats och de
digitala.

Aven om det givetvis finns stora skillnader mellan folkbibliotek/skolbibliotek och
larosatesbibliotek, ar det rimligt att tanka sig att en tidigare biblioteksvana sanker tros-
keln till det senare. Som en respondent, som beskriver skolbibliotek som centralt i sitt
liv, uttrycker det: “Jag har alltid tankt att jag kan ga dit och fa svar pa mina fragor. Jag har
nog alltid haft en installning till att svaren finns dar [pa biblioteket, var anmarkning].” En
annan student, i fokusgrupp 1, sager att hen har varit mycket pa bibliotek, bade som barn
och i skolan, i det har fallet stadsbiblioteket, och fortsatter “Jag tror att jag tar det for
givet, att det ar en viktig del i mitt liv. For en del ar det ju forsta gangen som de kommer i
kontakt med ett bibliotek.” Om man sedan tidigare arvan vid att vanda sig till ett bibliotek

for att fa svar pa sina fragor och hjalp med att hitta information, ar chansen stor att man
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soker sig till den har verksamheten dven ndr man har hamnat i ett nytt sammanhang. Att
okad biblioteksvana reducerar ens osakerhet infor att stalla fragor till bibliotekspersona-
len har ocksa tagits upp i fokusgrupperna, som en student sager: “Jag hade lite angest
for att stalla fragor forut. Efter manga presentationer borjade jag inse att jag borjade
tappa den har angesten. Och jag borjade stalla fler fragor tills det kdndes battre”.

En utmaning ar de studenter som inte har nagon tidigare biblioteksvana eller goda
erfarenheter av bibliotek. Eftersom anvandning av larosatesbibliotek troligtvis inte ar en
sjalvklarhet for dem, ar det extra viktigt att larosatesbibliotekets personal nar ut till dessa
studenter genom introduktioner och undervisningstillfallen. | fokusgrupp 4 pratade vi
kort om betydelsen av den undervisning som studenterna fatt av bibliotekarier under sin
utbildning. Respondenterna sager att den har undervisningen har givit dem en god insikt
i GUB:s tjanster och vad de kan fa hjalp med pa biblioteket: *Vi har blivit hanvisade till att
det finns detta med Zotero i biblioteket om man skulle behdva ha hjalp.” Introduktions-
bestken namndes ocksa, respondenter aterger att bibliotekarier har besokt dem i klass-
rummen och berattade att: “Har ar vi. Det har gor vi. Det har kan vi hjalpa er med. Kom
garna till oss och stall fragor.” | samma fokusgrupp lyfte studenterna upp betydelsen av
att fa tydliga instruktioner om hur man ska gora, vem man ska ga till och var bibliotekari-
erna ar.

Samtidigt ar introduktioner och undervisningstillfallen endast punktinsatser, lat
vara aterkommande i vissa utbildningars fall. En grupp som studenterna daremot moter
frekvent ar lararna pa utbildningen. Vissa utsagor i fokusgrupperna visar att lararnas in-
stallning till lArosatesbiblioteket kan paverka studenternas anvandning av biblioteket.
Studenterna i fokusgrupp 4 sager att de har blivit tillsagda av sina larare att ta vara pa
bibliotekarierna och ”Det var ju det som triggade oss till att sdtta oss pa biblioteket och
fraga. Det tror jag absolut att det hjalpte.” | samma fokusgrupp sags ocksa: “Det kanns
ju verkligen som att det ar jattemanga foreldsare som har tryckt pa det ganska mycket
genom hela utbildningen” [pa vikten av att anvanda bibliotekets tjanster, var anmark-
ning]. Det har skulle kunna beskrivas som ett uttryck for att ldrarna delar sina biblioteks-
erfarenheter med studenterna.

Fragan om ivilken utstrackning som respondenterna har fatt information om GUB:s
tjanster under sin utbildning har inte stallts i alla fokusgrupper, men i de fokusgrupper
dar vi har pratat om det finns en stor variation. Féljande uttalande fran en student vid
Humanistiska fakulteten:

Nu pa mitt mastersprogram fick jag ingen introduktion och jag tror att det hade underlat-
tat valdigt mycket att fa det. (...) Jag minns att vi fick en fraga i en av kurserna: “Vill ni ha
en introduktion av biblioteket?” Da hade vi last i ett ar och alla i klassen skulle saga lite
vad de tyckte och da var det s& har “Ja, vi vet inte riktigt vad de kan hjalpa oss med”. Det

hade varit bra om vi bara hade haft sahar: “Nu kommer de och berattar vad de hjalper till
med”. Och sa far man veta det. (Fokusgrupp 3).
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kan jamforas med foljande uttalanden i fokusgrupp 4 dar tre sjukskoterskestudenter och
en lakarstudent deltog. De har respondenterna sager att de har fatt aterkommande
undervisning av GUB:s bibliotekarier och fortsatter: ”De [lararna pa utbildningen, var an-
markning] har ju betonat pa lektioner ocksa3, att vi verkligen ska fraga bibliotekarierna [pa
GUB, var anmarkning] for att ni kan sa pass mycket”. Samtidigt ar en aterkommande bib-
liotekarieundervisning givetvis inte en garant for att studenterna blir upplysta om biblio-
tekets tjanster, inklusive vilka fragor som kan stallas i informationsdisken. En lakarstu-
dent sager i fokusgrupp 3 att hen har fatt bra koll pa informationssokningsbiten tack vare
den undervisning som Biomedicinska biblioteket har erbjudit, men:

Sen utanfor just den biten sa kan jag uppleva att det var lite svarare (...), jag tror jag skulle

saga att jag kanske inte blev sa valinformerad i, eller pa ett satt som jag minns, vad UB

som funktion kan bidra med mer an just kanske sokbiten, kurslitteraturbiten och refe-
rensbiten.

En osdkerhet om vilka fragor som kan stéllas i informationsdisken

Ett aterkommande tema i fokusgrupperna ar att det finns en radsla for att stalla dumma,
irrelevanta och/eller for stora fragor i den fysiska informationsdisken och genom detta
slosa bibliotekariernas tid. Vissa respondenter sager att de ibland tanker att deras fraga
sakert ar sdpass enkel att de borde kunna ta reda pa svaret sjalva alternativt att de redan
bor kunna det som de fragar om eller forsta att fragan inte gar att svara pa. Foljande ut-
talande ar ett exempel av manga:

Jag kan absolut kanna mig lite dum eller att jag kan komma med en dum fraga. Och spe-

ciellt nar jag kanner sjalv att jag kanske borde ha koll pa det har, att jag kanske borde ha

med mig det har pa nagot satt. Jag blir osdker pa om min fraga kadnns relevant, om den ar
konstigt formulerad. (Fokusgrupp 3).

| samma fokusgrupp sager en respondent att hen ibland har googlat sig fram till en l6s-
ning trots att hen egentligen hade velat fa hjalp med sitt problem i informationsdisken:
Men jag har varit lite osaker pa om jag tar upp tid for bibliotekarien som star i disken nar

jag kommer in med min laptop och bara “Hej, hjalp mig typ”. Dar har jag varit lite osaker
ibland om jag kan ga direkt dit eller om jag bor forsoka losa det sjalv.

Denna osakerhet ar foga forvanande sarskilt forekommande hos de biblioteksovana re-
spondenterna. En student i fokusgrupp 2 berattar att hen som biblioteksovan ibland kan
kanna sig dum:

Kanner mig ganska dum, ratt ofta. Det kan vara sa pass enkla saker som att: ska jag lagga

bockerna har pa disken eller finns det ndgon maskin som jag lagger dem i? Otroligt bra
att jag inte blir idiotférklarad pa nagot satt, att jag kanske borde veta, men gor det inte.
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En annan student i samma fokusgrupp sager: “Jag har markt att jag har student-
kompisar som blir nervosa och att de inte vagar stalla fragor for att de tror att de
redan borde kunna.” Studenten berattar vidare att hen tror att hens studiekamra-
ter annu inte har fatt den positiva erfarenhet av universitetsbiblioteket som hen
sjalv har och sager att bibliotekarierna ”ju svarar pa alla fragor och inte tycker att
dessa ar dumma”. Samtidigt gar radslan for att stalla “dumma” fragor igen hos
flera av studenterna, aven de biblioteksvana, men hos en av dem galler det end-
ast lasesalsexpeditionen pa Humanistiska biblioteket:

Jag tycker att bemo6tandet ar valdigt bra i informationsdisken, men jag har suttit mycket i
speciallasesalen och dar kan det vara lite annat. Dar kdnner man att man kan stalla lite
dummare fragor ibland. Fast de kanske inte dr sd dumma...men det har jag aldrig upplevt
i sjalva informationsdisken. (Fokusgrupp 1)

Studenten berattar vidare att hen upplever att i den stora informationsdisken pa Human-
istiska biblioteket ar alla fragor okej, som exempelvis var toaletten finns. | lisesalsexpe-
ditionen kdnns det ddremot som om man férvantas veta hur man ska bete sig och vilka
reglerna ar. Respondenten sager att nar det galler bemdtande finns en tydlig skillnad
mellan stora informationsdisken och lasesalsexpeditionens disk:

Ibland sa kanns det som att man nastan har stort i biblioteket nar man sitter dar och job-

bar [i speciallasesalen, var anmarkning]. Det ar en stor kontrast till informationsdisken i

huvudentrén. Det &r forskare som har pluggat dar jattelange [i speciallasesalen, var an-
markning], men det gor det inte lattare nar man kommer som student.

Och ytterligare andra studenter sager att de inte kdnner nagon osakerhet. P4 fragan om
det kdnns jobbigt att ga fram till en informationsdisk svarar en av studenterna i fokus-
grupp 1: “Personligen tycker jag inte det, men jag har inte heller svart att ga fram och
prata med folk. Jag har ocksa arbetat i kundservice sjalv.”

Forutom radslan att stalla dumma och sjalvklara fragor, visar respondenternas ut-
sagor att studenter ibland inte vet vilka fragor som de faktiskt kan stalla i informations-
disken. En respondent i fokusgrupp 3 berattar: ”De stdrsta problemen jag haft med End-
Note har varit pa den tekniska sidan (...). Jag visste inte om det fanns sa mycket hjalp att
fa [i informationsdisken, var anmarkning].” Ibland har respondenter fatt veta av en slump
vilka fragor som kan stallas i informationsdisken. Detta galler aven de biblioteksvana re-
spondenterna. En sadan ar en student i fokusgrupp 2 som har gjort iakttagelser tack vare
studenter som har statt fore hen i kon till informationsdisken. Hen berattar att hen blir sa
glad over att se vilka fragor som kan stéllas till bibliotekarierna:
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Ibland blir det lite ko till informationsdisken och sa star man dar och vantar och ser lite
vad personerna som &r fore vill ha for hjalp. D& har jag ofta sett personer som kommer
med sin dator eller sitt program och har nagot teknikproblem. Kanske flytta en fil fran
EndNote till Word eller till ett statistikprogram. Det tycker jag valdigt mycket om att se.
Det ar bibliotekarierna som har stenkoll pa det har. Och var det inte just personen som
stod i disken som kunde sa gar de och letar upp kollegan som kan.

Sedan finns det ocksa osakerhet hos en del respondenter om i vilken kontaktkanal som
de forvantas stalla sina fragor. Féljande uttalande fran en student i fokusgrupp 3 ar re-
presentativt for flera:

Det vore valdigt skont att fa en lite battre uppfattning av vilka kanaler man ska anvanda

till olika syften. Det kdnns som att det ar jattebra att man har olika kanaler. Men speciellt

som ny student sa kanner jag mig lite osaker: “Ska jag mejla? Ska jag chatta? Ska jag
ringa? Ska jag ga till disken?”. Det &r jattebra att ha en forklaring pa webbsidan.

En annan student fran samma fokusgrupp ar inne pa att generella fragor som till exempel
fragor om laneregler kan stallas via mejl eller chatt medan mer specifika fragor bast stalls
i den fysiska informationsdisken dar man kan vara mer saker pa att den bibliotekarie man
moter kan Amnet och biblioteket. Samtidigt visar fokusgrupperna ocksa att det finns en
osakerhet om huruvida mer komplicerade fragor kan stallas som “drop-in” i informat-
ionsdisken eller om studenten istallet bor boka tid eller férvarna om sadana fragor for att
inte uppta andras tid, bade bibliotekariers och andra anvandares. En av respondenterna
i fokusgrupp 3 sager att hen sjalv kanner sig bekvdm med att ga fram till informationsdis-
ken for att fraga om hur hen kan hitta tidigare studentuppsatser infor sitt eget uppsats-
skrivande men fortsatter
mina kurser som var med mig var valdigt osakra pa om vi verkligen kan ga dit [till inform-

ationsdisken, var anmarkning] och fraga om det eller kommer det ta for mycket tid fran
dem [bibliotekarierna som bemannar informationsdisken, var anmarkning].

Behov av det manskliga motet

Att traffa en livs levande manniska i ett fysiskt format, att kunna se nagon i 6gonen och
uppfatta kroppsspraket har stor betydelse for att studiens respondenter valjer att ga fram
tillinformationsdisken. Det i sig av tva identifierade skal. For det forsta for att kommuni-
kationen kan underlattas. Ett par av respondenterna tar upp att det kan vara lattare att
gora sig forstadd och forsta bibliotekariens svar nar man kan visa eller fa nagot visat rent
fysiskt for sig. En respondent sager att om det handlar om en komplicerad fraga:

Sa kanns det som att det ar lattare att ga och prata. For mig da, att prata med nagon. Da

kan manreda ut det liksom lite s, och man ser pa varandra och det har med kroppssprak

och sa vidare. Men om det ar en ganska rak fraga till exempel, da har jag anvant chatten

ett par ganger. (...) For jag tycker sjalv att det &r lite sa jobbigt att behdva formulera en lang
text.
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Exempel pa en annan liknande utsaga:

Jag vet att man kan chatta med en bibliotekarie. Jag tror att jag har gjort det kanske nagon
gang men jag gillar att traffa manniskor och prata och forklara. Saga ”Sa har blir det, kan
jag fa hjalp med det har?”. Det kdnns lattare att titta pa nagon och prata med nagon och
ocksé veta att man far direkt respons, dven om de kanske inte kan hjalpa en exakt pa
plats. (Fokusgrupp 1).

Kontakten “ansikte mot ansikte” verkar ocksa upplevas underlatta kommunikationen i
de fall nar anvandaren inte har svenska som modersmal. En student fran fokusgrupp 4
som inte har svenska som modersmal séager:

Jag vet att jag kdnner mig mycket mer bekvam nar jag kan ga fram och prata med nagon

an att skriva i en chatt. Eller nadgot sant dar. Den tillgdngligheten ar valdigt betydelsefull

for mig. Jag tycker att jag kan forklara mer. Jag har mojlighet och jag uttrycker mig sjalv
battre an om jag pratar i telefon eller om jag skriver.

En annan student i samma fokusgrupp fortsatter:

Och jag kanner ocksa igen det som [respondentnamn] var inne pa. Alltsa svenska ar inte
mitt forsta sprak. Sa det kdnns att jag ocksa kan formulera det jag menar med mitt
kroppssprak. Alltsa det blir tydligare att beratta vad jag behover hjalp med.

| fokusgrupperna finns dock delade asikter om detta: en student fran fokusgrupp 1 som
inte heller har svenska som modersmal tycker att det ar enklare att kommunicera skrift-
ligt med bibliotekets personal via mejl, hen sager att det ar lattare for hen att gora sig
forstadd och forstd nar kommunikationen sker skriftligt.

Den andra anledningen till att det manskliga motet verkar ha betydelse for att stu-
diens respondenter valjer att ga fram till informationsdisken ar den medmanskliga
aspekten, att bibliotekarien upplevs som trevlig, personlig och lyhdrd for studentens be-
hov. En respondent i fokusgrupp 1 berattar:

Jag tanker pa en speciell situation som jag var lite stressad 6ver, att jag inte hade bestallt
framen bok (...) somvar ett ”bestélla fram”-exemplar och da vet jag att den bibliotekarien
var sa har ”Egentligen sa har vi ingen leveranshamtning just nu men jag kan ga och hamta

den”. Det var sa himla manskligt. Jag kande mig valdigt... Hon forstod att jag behdévde ha
den har boken.

Den medmanskliga aspekten innebar ocksa att respondenterna upplever att de blir
sedda och bekraftade, de kanner sig mindre ensamma och far stéod i motgangar: “Det
basta med informationsdisken &r att man kan fa den har méanskliga hjalpen.” Respon-
denten berattar vidare att nar hen soker efter en bok pa egen hand brukar letandet ta slut
omrespondenten ser att boken inte finns i GUB:s samlingar. | métet med en bibliotekarie
blirdet ddremot annorlunda, da kan sokandet fortsatta genom att bibliotekarien hanvisar
till Stadsbiblioteket eller foreslar fjarrlan: “Det blir nagot mer stottande i det, aven i mot-
gang. Man kan bli sd ensam i sina studier och da ar det valdigt skont att ha en bibliotekarie
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i det motet.” Nagot som har forvanat oss lite med tanke pa att laroséatesbibliotek har ett
annat uppdrag an folkbibliotek ar att studenter, som kanner sig ensamma i sina studier,
uppskattar att fa prata med en bibliotekarie:

Man skriver ensam. Man ar valdigt ensam. Jag har kanske haft en lektion i veckan. (...) Jag
har ju klasskamrater nar jag laser en kurs. Men det ar inget program dar vi ar ett gang som
alltid sitter tillsammans. S8 man kan ju ocksa vara ganska ensam i sina studier. Och da
ar det valdigt skont att ha en bibliotekarie i det métet. Aven om det ar jattekort (...) sé kan
man dnda fa nagon typ av dialog. Och bara prata lite grann. Och det gor jattemycket att
ha det, jag tycker att det &r hemskt att inte kunna ha de métena pa biblioteket. (Fokus-

grupp 1).

En annan respondent ar inne pa en liknande tanke och sager:

Jag kdnner mig valdigt sedd som person. Man lar kdnna biblioteket lite mer. Man kan
kénna sig ganska ensam i sina studier. Men att be om hjalp av en bibliotekarie ar liksom
en lagre troskel. Att man ser pa varandra och det har med kroppssprak och sa vidare.
Kanner mig ganska dum ratt ofta och det har ju varit ndgonting som en bibliotekarie pa
plats hanterar. Otroligt bra att jag inte blir idiotforklarad pa nagot satt. Och jag tycker att
manga bibliotekarier ocksa ar medvetna om att det finns en stereotyp och darfér ar mana
om och tycker att det ar viktigt att visa att “Nej, men sa ar det inte”.

Att informationsdisken upplevs som en tillganglig kontaktkanal

Enligt flera utsagor valjer respondenter att ga fram till informationsdisken eftersom den
upplevs som tillganglig: “Jag uppskattar att den ar sa tillgadnglig”, sager en student i fo-
kusgrupp 1.”Nar biblioteket ar 6ppet sa finns den dar. Det har alltid funnits en informat-
ionsdisk pa biblioteket. Jag uppskattar att det ar tva stycken [bibliotekarier, var anmark-
ning] som ar dar”.

For det forsta handlar det om en rent fysisk tillganglighet: respondenten befinner
sig pa plats pa biblioteket och da passar hen pa att stalla fragor i informationsdisken. En
student fran fokusgrupp 1 sager: “Jag ar valdigt mycket pa plats pa Humanistiska. Da blir
det naturligt att ocksa ga till informationsdisken. Da vet man att det ar en bibliotekarie
som kan Humanistiska biblioteket.” | samma grupp sager en annan student: “Jag har all-
tid funnit det mycket enklare att arbeta pa mina projekt pa biblioteken. Sa jag brukar
komma forbi ratt ofta och anvander da informationsdisken™.

Vi aterkommer till den fysiska informationsdiskens placering och utformning i ett
eget avsnitt i denna rapport, men diskens fysiska utformning kan paverka huruvida an-
vandaren upplever disken som tillganglig: vissa respondenter foredrar en rund disk. Per-
sonalen star da mindre uppradade och det blir mer naturligt att ga fram:
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Jag tankte, kan det inte vara sa att hur informationsdisken &r utformad bidrar till det? Pa
Humanisten ar den ju rund. Flera personer finns dar utan att sta uppradade. Man kan ga
och prata med en utan att stora alla. De grejar med nagonting och det kdnns skont att det
inte ar sa stelt. Det ar jobbigt att ga fram om nagon star och vantar pa en. Att det inte
kanns som att de vantar pa en, det kan vara avgorande.

For det andra handlar det om att bibliotekarien kan betraktas som mer tillganglig n stu-
dentens handledare: att be en bibliotekarie om hjalp kan upplevas som en lagre troskel
an att vanda sig till sin handledare.

For det tredje handlar det om att den information och de upplysnhingar som ges i
informationsdisken kan upplevas som mer tillgangliga och mer anpassningsbara efter
ens eget behov an vissa av GUB:s andra informationsresurser. Deltagare i till exempel
fokusgrupp 3 beskriver att det kan vara bade svart och tidskravande att hitta information
pa GUB:s hemsida. Darfor anvander de ofta inte hemsidan for att hitta ny information,
utan endast pa det satt de tidigare blivit larda. En student, som har fatt aterkommande
undervisning av bibliotekarier pa sin utbildning, sdger att hen anvander de funktioner pa
hemsidan som hen har blivit lard vid undervisningstillfallena: ”Ja, nu gar ni till Supersok
och sa gar ni till PubMed och sa gar ni till Cinahl” och fortsatter sedan: ”For jag navigerar
inte runt i sjalva bibliotekets hemsida utan jag gar dit som jag ska ga for det andamalet.”
Att ga fram till informationsdisken upplevs har som ett mer tillgangligt alternativ, ef-
tersom man snabbt far svar pa sina fragor utan att sjalv behova leta fram informationen.
Har kan det ocksa handla om att studenten kdnner sig saker pa att bibliotekarien i in-
formationsdisken kan &mnet och det enskilda biblioteket. Informationen pa GUB:s hem-
sida kan upplevas som mer allman, och i chatten vet man som anvandare inte vilket
bibliotek den svarande bibliotekarien tillhor. | samtalen framkom att man i hogre grad
raknar med att fa den information som man behdver ha nar man vander sig till en fysisk
informationsdisk jamfort med GUB:s chatt. En av respondenterna sa att det skulle un-
derlatta om detvid den chattande bibliotekariens namn framgick vilket bibliotek som hen
arbetar pa.

Inget upplevt behov av informationsdisken

Enstaka respondenter har sagt att de inte kdnner nagot behov av att anvanda informat-
ionsdisken eftersom de tycker att de klarar sig sjalva “Men jag tror inte jag har bett om sa
mycket mer sdkhjalp. Jag tror att jag kdnner att jag har lart mig navigera ganska bra eller
tillrackligt bra sjalv faktiskt.” (Fokusgrupp 1). De studenter som uppger att de klarar sig
sjalva sager att den undervisning som de har fatt av bibliotekarier under utbildningen har
givit dem det som de behdver veta for att klara sina studier: ”Det [undervisning i inform-
ationssokning, var anmarkning] har varit valdigt ovarderligt ndr man ska hitta nagon spe-
cifik artikel.” (Fokusgrupp 3). Samma respondent fortsatter lite senare under samtalet:
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”Jag har inte specifikt fragat sd mycket om hjalp med referenshanteringen [i informat-
ionsdisken, var anmarkning]. Man fick ett ganska heltackande stod fran forsta borjan i
borjan av examensarbeteskursen: ’Sa har funkar EndNote’. Och sen rackte det for det
mesta.” och "Genomgangen &r ju liksom hur Zotero, eller i mitt fall dd EndNote, funge-
rade. Det [bibliotekariernas undervisning, var anmarkning] var sa pass heltackande att
jag lever pa det.”

Vart att notera ar ocksa att flera av respondenterna ar sjalvgaende och klarar sig i
stor utstrackning sjalva genom att anvanda den information och resurser som finns till-
gangliga pa GUB:s hemsida, som till exempel Supersok. Bibliotekariens hjalp soks forst
nar de har studenterna har kort fast, efter att ha forsokt hitta svaret sjalva. Enrespondent
fran fokusgrupp 3 berattar att nar hen soker efter tidigare studier brukar hen titta pa tidi-
gare publikationers litteraturlistor och soka pa valda @mnesord i Supersok:

Ochibland om jag inte hittar nagonting som kanns relevant s& har jag faktiskt fragat i den

har digitala chatten. Alltsa att jag sitter hemma och soker kallor: ”Jag hittar ingenting om
just det har amnet. Kan du hjalpa mig att hitta en artikel typ?”. Sa den vagen brukar jag

ga.

En annan respondentifokusgrupp 1 sager:

Jag pluggade i biblioteket, mest pa Pedagogiska och behoévde ingen hjalp forutom en dag
[studenten berattar hur hen fick hjalp med att skriva ut]. Och mest anvander jag biblio-
tekets hemsida varje dag (...), forra aret nar jag skrev pa min uppsats, chattade jag med
en person. Jag ville ha en artikel men jag kunde inte ladda ner den och hon hjalpte mig.

Utvecklingsférslag: Hur kan vi underlétta for studenter att ga fram till informations-
disken (resp. valja ratt kontaktkanal)?

Baserat pa det vi har presenterat i avsnitt 3.7 Vad paverkar om anvandaren valjer att ga
fram till informationsdisken? foreslar vi nedanstaende utvecklingsforslag:

e Idag lagger vi mycket resurser pa introduktioner och undervisning men dessa in-
satser nar langt ifran alla studenter. Det ar beklagligt da det framkommer i fokus-
grupperna att tydlig information om biblioteket gor det lattare for studenter att
testa bibliotekets tjanster, inklusive den fysiska informationsdisken. Varfor ar det
latt for oss att fa tilltrade till vissa kurser eller program, medan det ar betydligt
svarare i andra fall? Beror det pa att lararen inte kanner till vad GUB kan erbjuda,
att lararen anser att studenterna klarar sig sjalva, pa negativa erfarenheter av GUB
eller larosatesbibliotek i stort eller pa tidsbrist i schemat? Eller finns det andra
skal till att lararen valjer att inte avsatta tid for en biblioteksintroduktion? Skulle
en losning kunna vara att vi vid sidan av de vanliga introduktionerna erbjuder kort-
introduktioner pa kanske 10 minuter? Ett forslag ar att vii bérjan av en lektion eller
forelasning kort berattar vad GUB kan bista studenterna med, kopplat till det som

23



studenterna studerar. Dessa introduktioner halls da i klassrummen och inte i vara
egna undervisningslokaler (att ga till dessa kan upplevas som tidsddande och
som en troskel). Pa sa vis skulle vi kunna na fler studenter utan att mycket lekt-
ionstid maste anvandas at detta. Vi skulle kunna testa det har pa de institutioner
och utbildningar dar vi har svart att fa in en fot. Eller har sddana atgarder redan
testats?

Enligt vara fokusgrupper ar radslan for att stalla dumma, irrelevanta, sjalvklara el-
ler for stora fragor en anledning till att studenter avstar fran att ga fram till inform-
ationsdisken. Attvissa studenter anda vander sig tillinformationsdisken trots sina
farhagor och oséakerheter beror pa studenternas tidigare goda erfarenheter av
bibliotek, informationsdisken och det bemdtande som de har fatt dar. Som en re-
spondent sager:

Och visst ibland sa kan man ténka: “Ska vi verkligen fraga det har? Det kdnns som
att vi kanske kan ta reda pa det sjalva.” Men samtidigt sa tycker jag att det bemo-
tandet man har fatt tidigare (...) har &nda hjalpt en att vaga fraga igen som [respon-
dentnamn] var inne pa tidigare. (Fokusgrupp 4).

Vad kan da goras for de studenter som inte har denna erfarenhet avinformations-
disk och bibliotek? En atgard kan vara att forsoka fanga upp gymnasieelever, dar
vissa forhoppningsvis ar GUB:s kommande studenter och vara anvandare, genom
att pa ett mer strukturerat vis bjuda in gymnasieklasser pa biblioteksvisningar for
att visa eleverna det stod som GUB erbjuder. Efter att ha besokt ett larosatesbib-
liotek en gang, blir det forhoppningsvis lattare for eleverna att komma tillbaka den
dag nar de borjar studera. Om det finns mojlighet, ar det bra att anpassa dessa
visningar efter den enskilda gymnasieklassens behov i stallet for att erbjuda stan-
dardvisningar.

En annan tadnkbar atgard ar att fronta med “dumma fragor” vid informations-
disken for att avdramatisera alternativt satta upp en skylt med "Detta kan du fa
hjalp med” eller publicera en FAQ pa hemsidan for att visa pa vilka fragor som kan
stallas. Dessa forslag skulle kunna 6verldmnas till enheternas skyltgrupper/stu-
diemiljogrupper och Team webb och kommunikation.

Vid sidan av den fysiska informationsdisken kan studenter kontakta GUB via
chatt, digital informationsdisk (Zoomdisk), kontaktformular och telefon. Enligt
nagra respondenter kan det vara svart att veta i vilken kanal som man ska stélla
sin fraga. En atgard skulle kunna vara att publicera en 6versikt dver GUB:s kon-
taktkanaler, dessa kanalers syften och till vilken typ av fragor som respektive kon-
taktkanal forvantas anvandas. Detta skulle kunna goras pa hemsidan och/eller pa
digitala tavlor vid de fysiska informationsdiskarna. Ett sadant fortydligande skulle
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kunna underlatta studenternas navigation och minska deras oro for att vanda sig
till fel person och samtidigt ocksa informera vara anvandare om vilka kontaktka-
naler som finns. Flera av respondenterna kadnde inte till att GUB har en chatt. |
exempelvis fokusgrupp 4, dar tre sjukskoterske- och en lakarstudent deltog,
kénde ingen till den digitala informationsdisken. Aven om det inte &r mojlig att
gora en heltackande oversikt dver anvandarfragor och vara kontaktkanaler, inte
minst eftersom ett anvandarsamtal kan bérja med en enkel fraga som sedan ut-
vecklas till ndgot mer avancerat, skulle forslaget kunna 6verlamnas till Team
webb och kommunikation. Ett annat dnskemal fran en av respondenterna ar att
det vid de chattande bibliotekariernas namn ska framga pa vilket bibliotek som
bibliotekarien ifraga arbetar.

Det 6nskas ocksa mer tydlig och synlig information om vad som far lanas
hem och vad som inte far ldnas hem:

Exempelvis med tidningar sa ar det lite svart att veta vilka tidningar som ar sadana
som man kan lana hem och vilka som inte ar det. (...) Jag tdnkte pa att det kanske
vore skont att fa lite mer generella tips om vad som kan lanas hem och vad som
inte kan lanas och en forklaring av varfor. (Fokusgrupp 3).

och mer information om hur man kan hitta material i GUB:s samlingar och hur
man kan se om ett exemplar ar tillgangligt och var det ar placerat.

3.2 Bemotande

Samtliga respondenter hyllar personalen i informationsdisken; det namns aterkom-
mande i fokusgrupperna att studenterna upplever att de har fatt valdigt fin hjalp och be-
skriver bemdtandet som mycket positivt. Bibliotekarierna i informationsdisken sags vara
vanliga, engagerade, snalla och hjalpsamma. Respondenterna sager vidare att det ar
markbart att bibliotekarierna &r mana om att anstranga sig och gora sitt “yttersta”. Pa
frdgan om vad hen minns bast av ett samtal med en bibliotekarie i informationsdisken
svarar en av respondenterna:

Engagemanget. Typ att skapa en trygg miljo for att vaga fraga kanske saker som ar lite
dumt. Alltsa en liten fraga: “Hur anvander man Zotero? Hur raderar man saker i Zotero
snabbare?” Dum fraga, som man kan googla sjalv men ni skapar en valkommande och
trygg miljo for oss att vaga. Och det ar ocksa tdlamodet, att ni aldrig... Alltsa vissa moten
sa kan vi sta i 20 minuter och férsoka hitta svaret tillsammans. Vi &r som ett litet team
skulle jag saga. (Fokusgrupp 4).

Aven i de fall nar bibliotekarien inte har kunnat svara pa studenternas fragor, &r respon-
denterna manga ganger ndjda med och tacksamma 6ver bemotandet:
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Men det jag uppskattar mest av den upplevelsen ar att hon dnda tog sin energi och for-
sokte soka informationen i de resurser som ni har, exempelvis att titta i PubMed och se
Mesh-termer som vi senare hittade definitionen utav det. Men sedan sa kontaktade vi
forskaren och allt detta. Men utav den upplevelsen sa uppskattar jag verkligen att biblio-
tekarien tog sin tid och verkligen forsokte hjalpa dven om hon inte visste. (Fokusgrupp 4).

Nar vi fragade specifikt efter mindre goda erfarenheter, dominerar anda de positiva erfa-
renheterna. Foljande uttalande fran en respondent i fokusgrupp 3 ar representativt:
Jag forsoker komma pa nagot som var daligt. For jag har valdigt valdigt svart for det. For

helt arligt, jag har haft generellt bra bemotande. Och jag tyckte ocksa att det var bra att
lyfta det i fokusgruppen. Att det ar valdigt mycket som funkar jattebra. (Fokusgrupp 3).

Sadana uttalanden ar givetvis trevliga och upplyftande att lasa. Det ar dock viktigt att pa-
minna om att studiens respondenter ar biblioteksanvandare, om an i varierande grad,
och generellt sett positivtinstallda till GUB och dess resurser, som en avrespondenterna
sjalv uttrycker det: ”Jag tankte nar jag forst fick fragan [om att vara med i fokusgruppen,
var anmarkning]: ’Oh, jag vet inte vilken diskussion det har kommer bli for jag har bara
positiva saker att saga. Tyvarr’ [Skratt]”. Studiens utfall hade troligtvis blivit ett annat om
vi hade pratat med studenter som aktivt valjer bort GUB och som kanske till och med ser
GUB:s verksamhet som en onddig resurs. En annan férklaring till respondenternas posi-
tiva uttalanden kan vara att ett larosatesbibliotek inte har en examinerande eller beslu-
tande roll gentemot studenterna och studenten star inte i en beroendestallning till bibli-
otekarien, till skillnad fran de larare som studenten moter under sin utbildning. Darmed
finns har redan initialt en bra grogrund for fortroende och positiva upplevelser.

Mindre goda erfarenheter av bemotanden i den fysiska informationsdisken namn-
des, dven om de ar enstaka baserat pa vad som har framkommit i fokusgrupperna. Sad-
ana tillfallen handlar bland annat om en student som har kant sig avspisad fran la-
sesalsexpeditionens informationsdisk pa Humanistiska biblioteket:

(...) jag har suttit mycket i speciallasesalen och dar kan det vara lite annat. Dar kanner
man att man kan stélla lite dummare fragor ibland. Fast de kanske inte ar sa
dumma...men det har jag aldrig upplevt i sjalva informationsdisken. (Fokusgrupp 1)

och en student som sager att det finns bibliotekarier som hen mindre garna gar fram till
pa grund av deras kroppssprak och/eller utstralning. Respondenten sager:

Jag har val kant att jag kanske inte vill fraga den bibliotekarien (skratt). Det gar liksom inte
riktigt att forklara i ord vad det handlar om. Men det ar val typ kanske att bibliotekarien
ocksa ar lite kontaktsokande och inte bara tittar i datorn. Nar man val kommer fram att
de ocksa tittar pa en och ar 6ppen eller glad att man &r dar och visar att man vill hjalpa
till. (Fokusgrupp 4).
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Vad ar det da som gor att ett bemotande upplevs som gott? Respondenten ovan kommer
in pa en forklaring: att bibliotekspersonalen genom sitt bemoétande far besdkaren att
kanna sig valkommen och sedd. | fokusgrupp 2 uttrycker en av studenterna nagot lik-
nande, efter en diskussion om den eventuella kdnsla av utsatthet som kan uppsta naren
student ndrmar sig informationsdisken:

Jag kommer inte att tdnka pa nagon dalig erfarenhet som jag har. Men nagot som jag var-
derar hogt ar att jag som inte ar biblioteksvan kan kanna mig ganska dum; det kan vara
enkla saker som att “Ska jag lagga bockerna har pa disken eller finns det nagon maskin
som jag ska lagga dem i?” Och det har alltid varit nagonting som bibliotekarien pa plats
kan hantera. De ar tillmotesgaende och har talamod. Det ar helt okej for dem att jag inte
vet, fast jag borde.

En annan student i fokusgruppen hanvisar till ett annat bibliotek, i en annan stad, dar
bibliotekarierna utgick fran att biblioteksbesdkarna kunde vissa saker. S har hen inte
kant pa GUB. Studenten fortsatter med att beratta att hen kanner till andra studenter och
kompisar som kdnner sa, men att det inte handlar om bibliotekarierna, informationsdis-
ken eller miljon utan om dem sjalva. Det kan vara nervositet eller daliga tidigare erfaren-
heter. Hen fortsatter med att sdga att hen tror att manga bibliotekarier &r medvetna om
att det finns en stereotyp av en strang och vresig person och darfor ar bibliotekarierna
mana om att visa pa motsatsen.

En avslappnad atmosfar i informationsdisken kan ocksa bidra till att bemotandet
upplevs som positivt. En respondent berattar att det kan kdnnas enklare att ga fram till
informationsdisken nér bibliotekarierna ar lite upptagna, smapratar eller arbetar med na-
got, i stallet for att sta redo och invanta fragor. Det ger en mer avslappnad kénsla och det
kan ocksa upplevas som battre nar flera personer finns pa plats i informationsdisken:
“Jag uppskattar att det ar tva stycken dar till exempel. Om nagon behover hjalp med att
hitta en hylla, sa kan en ga i vag och hjalpa.” Det kan ocksa sagas att studenterna verkar
uppskatta att bibliotekarierna ar synliga men inte uppsokande: studenterna villkunna se
och hitta bibliotekarierna, men det ar studenterna sjalva som vill ta forsta steget nar de
kanner sig redo for det.

En annan forutsattning for att ett bemotande ska upplevas som gott ar att bibliote-
karien upplevs som kunnig och har kunskap om bibliotekets tjdnster och de omraden
som tjansterna erbjuds inom. Respekten for bibliotekariernas kunnande ar 6verlag stor:
Man tycks jamstalla bibliotekarien med handledaren eller lararen kunskapsmassigt sett.
En student i studien undrar om GUB:s bibliotekarier ar experter pa de olika omradena
och om man kan fa hjalp med @mnesval i samband med uppsatsskrivande. Responden-
terna ger vidare flera exempel pa bibliotekariernas kunskapsomraden; de sager att de
har fatt hjalp med bade informationssoékningar och att plocka fram litteratur. De namner
sOkkurser som har varit valdigt givande vid skrivandet av kandidatuppsatser:
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Detvar en san lektion da, vi satt i en datorsal och bibliotekarien hade plockat fram férslag
pa artiklar till alla uppsatser, sokord och sa vidare. Det var valdigt bra och jag har anvant
mig av det sen nar jag sjalv har sokt. Biblioteket kdnns valdigt viktigt nar det galler olika
inldmningar. Varje gang jag fragar efter hjalp, sa kdnns det som att jag har fatt hjalp: nar
jag har forsokt fa tag pa den har boken och inte vet hur jag ska géra. Eller om jag behover
ett fjarrlan sa gar jag kanske och pratar med dem. Eller nér leveranstiderna ar.

Utvecklingsférslag: Hur kan vi bli annu béttre pa bemétande?

Baserat pa det vi har presenterat i avsnitt 3.2 Bemédtande foreslar vi nedanstaende ut-
vecklingsforslag:

e Aven om respondenterna dr mycket ndéjda med bibliotekspersonalens bemdo-
tande kan allt bli battre. Det framkommer aterkommande i fokusgrupperna att
studenterna ar radda for att stalla dumma, irrelevanta, sjalvklara eller for stora
fragor, vilket kanske skulle kunna avhjalpas om vi som bemannar informations-
diskarna blir battre pa att stalla foljdfragor. Aven till synes enkla anvandarfragor
skulle kunna foljas upp med “Funderar du 6ver nagot mer?” eller liknande. For-
slaget kommer fran en student som sager:

Det jag funderade pa ar att man ofta nar man kommer och stéller en fraga i disken
sd har man ofta en ganska enkel fraga. Typ: ”Jag skulle behova ldna om den har
boken igen. Ar den reserverad eller kan jag l&na den igen?”. Men om bibliotekarien
kunde saga sa: ”Var det ndgonting mer du tankte pa?”, tror jag hade 6ppnat mycket
for mig: ”Ja, jag har funderat, jag har problem med EndNote. Kan jag stélla den fra-

gan till dig? Eller bér jag vanta pa ett webbinarium?”. Det tror jag hade 6ppnat upp
lite mer.

3.3 Tankar om informationsdiskens placering och utseende

Overlag ar fokusgruppernas uttalanden om GUB:s informationsdiskar positiva. Samtliga
respondenter sager att tydligheten ar sarskilt viktig har: som biblioteksbesokare ska man
inte behova leta efter informationsdisken. Vidare finns det uppfattningar om att inform-
ationsdisken inte ska sta precis vid dorren utan att den ska vara synligt, centralt och lat-
tillgangligt placerad, garna pa en 6ppen plats som foljande respondent uttrycker det:
“Och det ar bra, tanker jag. Att den [informationsdisken, var anmarkning] ar liksom cen-
terpunkten i biblioteket. S& man vet vart man kan ga.” (Fokusgrupp 4). Exempel pa annat
uttalande: “Alltsa, pa Humanisten tycker jag att det ar trevligt att man ser den sa fort man
kommer in. Sa vet man var det finns. Stodet.” | fokusgrupp 1 sédger en av studenterna att
hen ibland har haft svart att hitta informationsdisken nar hen har varit pa nagra av GUB:s
bibliotek for forsta gangen. Respondenten efterfragar skyltar dar star “Informationsdisk”.
Sarskilt svart att hitta var det pa Halsovetarbacken.

| fokusgrupperna namns ocksa att informationsdisken garna far sta pa en plats som
man ofta gar forbi, till exempel pa vag till eller fran toaletten eller entrén. Samtidigt vill
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man inte att den ska sta sa nara att man behover tranga sig igenom en eventuell ko for
att kunna passera. En student i fokusgrupp 3 lyfter dessutom att hen uppskattar hur in-
formationsdisken pa Humanistiska biblioteket &r placerad:

(...) att man kan ga runt disken tror jag hjalper ocksa att det kdnns mer valkomnande om
man ar en ny student. Om man kanner sig lite nervos med att ga fram till disken och stalla
frdgor och sant, s kan man vandra runt lite grann i bokhyllorna bredvid och typ ga dit efter
ett tag och inte kdnna att man typ har fangats i ett horn.

Att Humanistiska bibliotekets informationsdisk ar omgiven av dator-och studieplatser
dar besokare kan sitta och studera precis bredvid informationsdisken ar ocksa uppskat-
tat: ”Pa ett satt sa tycker jag att det kanns lite mer avdramatiserat. Att man kan satta sig
och plugga, stéalla en fraga, ga tillbaka, satta sig och plugga. Ja, det tycker jag att det
skapar ett bra intryck.” Det ar ocksa uppskattat att utldningsautomaterna star i inform-
ationsdiskens narhet for da blir det latt att fraga om hjalp vid handelser av strul.

Nar det galler informationsdiskens utseende, sager respondenterna att det inte ar
nagot problem om den ar stor och rejal, snarare tvdartom. Den ena delen av informations-
disken far garna vara hog och den andra lag. En av studenterna tycker dock att en borg-
liknande informationsdisk inte heller ar sa bra. Informationsdisken pa Halsovetarbacken
upplevs samtidigt av andra respondenter som liten. Respondenterna uttrycker inget in-
tresse for mindre informationspunkter utspridda i bibliotekslokalen, en idé som véacks till
liv da och da i biblioteksvarlden som en ersattning for en stor central informationsdisk.
En anledning till att var studies respondenter inte vill ha sddana informationspunkter ar
att det da kan vara svart att veta som biblioteksbesodkare vilken av dessa punkter som
man ska ga till for att fa hjalp. Och om en bibliotekarie star och pysslar vid en sadan
mindre station kan det dessutom kannas inte sarskilt inbjudande att ga fram och stélla
en fraga. En student fran fokusgrupp 4 sager:

Om det skulle vara ndgon som star vid en valdigt liten disk har eller dar, da skulle man
inte ga fram. Man skulle kanske kanna att ”0j, de haller pd med nagot dar”. Det skulle
inte kdnnas som en disk.

Eftersom de flesta respondenter framst besdker sitt ’hembibliotek” och darmed saknar
erfarenhet av olika informationsdiskar, dgnades valdigt lite tid i fokusgrupperna at att
jamfora GUB:s diskar. Nar nagon respondent val besoker ett annat bibliotek gor hen det
oftast for att utnyttja studieplatserna dar och i sddana fall anvands sallan informations-
disken pa det besokta biblioteket. Det lilla som sades har var bland annat foljande om
informationsdiskarna pa Humanistiska biblioteket respektive Halsovetarbacken:
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[Respondent]: Den [informationsdisken pa Humanistiska biblioteket, var anmarkning]
kanns lite mer som typ, man gar in i en kladaffar: ”Dar ar disken”. Man ska betala for sina
klader. [Skratt]. Eller ldna sina bocker. Jamfort med Halsovetarbacken, den &r ju lite
mindre. Sjalva biblioteket ar ju upplagt pa ett annat satt ocksa, Halsovetarbacken ar ju
valdigt litet, generellt. Men jag far en annan kansla av den, &n Humanistiska, och mer po-
sitiv gentemot Halsovetarbackens informationsdisk.

[Intervjuare]: Och positiv pa vilket satt, om du skulle kunna utveckla det?

[Respondent]: Det kanns mer lattillganglig skulle jag saga och inte lika allvarlig kanske.
Men sen handlar det ocksa om att Humanistiska har flera vaningar ocksa. Det skulle kra-
vas att man sitter dar nere och sa ska man ga upp till den disken. Sa det handlar kanske
inte bara om hur informationsdisken ser ut utan sjalva biblioteket da.

Utvecklingsforslag: Vad ar viktigt att tanka pa om vi goér om i vara informationsdis-

kar?

Baserat pa det vi har presenterat i avsnitt 3.3 Tankar om informationsdiskens placering
och utseende foreslar vi nedanstaende utvecklingsforslag:

Det kan vara en bra idé att se 6ver om GUB-enheternas informationsdiskar verkli-
gen ar synligt placerade. Kan biblioteksbesdkaren se och latt hitta till informat-
ionsdisken nar hen gar in pa de olika biblioteksenheterna? Om inte, hur kan vi ar-
beta med att synliggora informationsdiskarna mer? Skyltgrupperna och/eller
Team webb och kommunikation skulle kunna tillfrdgas om det vore lampligt att
satta upp en skylt ”Informationsdisk” vid de diskar som saknar en sadan.

3.4 Overraskningar

Mycketirespondenternas utsagor var vantat. Men det fanns ocksa nagra saker som over-

raskade oss. Dessa dverraskningar ar listade nedan:

Bibliotekarier som ror sig ute i biblioteket uppfattas inte automatiskt som tillgang-
liga av besdkarna. Bland bibliotekspersonalen pa GUB finns en dvertygelse om att
det kan kdnnas enklare for anvandare att ta kontakt med en bibliotekarie som ror
sigilokalen, till exempel nar bibliotekarien satter upp bocker, &n med nagon som
star bakom en informationsdisk. Den har uppfattningen finns bland vara respon-
denter, men flera uttrycker ocksa att bibliotekarier som gar runt i biblioteket latt
kan se upptagna ut, vilket gor det mindre sjalvklart for biblioteksbesodkaren att
narma sig dem. En respondent i fokusgrupp 4 sager:
For jag vill inte stora ifall ni haller pa att gora nagot arbete. Sa jag vantar tills ni

kanske ser lite mindre upptagna skulle jag sédga. Men jag vet inte. Om ni star bakom
informationsdisken kanns det som att ni &r mer tillgangliga att fraga.
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En annan student fran samma fokusgrupp fortsatter ”Jag haller med [respondent-
namn] om att ndgon som gar runt och satter upp bocker, jag skulle inte ga fram pa
samma satt som jag skulle ga fram till disken.” En tredje student fyller i:
Jag haller med [respondentnamn] och [respondentnamn]. Det ar kanske s3 att jag
kommer tycka att ni kanske ar upptagna med nagot och jag vill inte stora er. Men
samtidigt, det har hant attjag ser er ga runt... ?7Oh my god, dar ar bibliotekarien. Jag

maste fraga...”. Jag tanker ut en frdga och gar och fragar er. Det har ocksa hant att
ni har varit och stallt bockerna och jag har fragat er. Sa det ar bada.

Bland bibliotekarier finns ibland en férestallning om att den som bemannar in-
formationsdisken bor sta redo och uppmarksam nar studenter eller andra biblio-
teksbesokare narmar sig, och att just detta beteende gor att bibliotekarien upp-
fattas som tillganglig. En av studenterna i fokusgrupp 1 sa dverraskande sa har:
“Jag har jobbat i bokhandel i manga ar och dar ar forsaljningstricket att man ska
se lite upptagen ut, garna pilla med nagot sa att kunderna har lattare for att
komma fram och stéalla fragor”. Det har var helt nytt for oss, vi hade inte ens tankt
tanken. For oss har det alltid varit sjalvklart att vi maste se koncentrerade ut och
pa alerten, men har visade sig det alltsa vara annorlunda. Om tva bibliotekarier
smapratar med varandra i informationsdisken, upplevs det av vissa respondenter
som avspéant och inbjudande, vilket ocksa namns tidigare i denna rapport.

Fragan om profilklader har diskuterats flera ganger pa GUB. Ett vanligt argument
for att infora saddana ar att det kan gora det lattare for bibliotekets besokare att
kannaigen bibliotekspersonalen. | fokusgrupp 4 lyftes dock en motsatt synpunkt:
om bibliotekspersonalen bar likadana eller liknande klader som tydligt signalerar
”bibliotekarie”, till exempel en trdja, kan det upplevas som opersonligt. De re-
spondenter som tog upp detta sa att bibliotekariens egna klader ar en del av hens
personlighet. Alla deltagarna i fokusgruppen holl med om resonemanget, men ef-
tersom diskussionen barafordesijustdennagrupp bor resultaten tolkas medviss
forsiktighet.

Vi har visserligen inte kategoriserat foljande observation som overraskning, men
det ar anda vart att namnas: flertalet studenter kanner inte till omfattningen av
vad man kan fa hjalp med i informationsdisken och detta bor vi fortydliga. For bib-
liotekarier ar det ofta sjalvklart vad vi kan hjalpa till med, men uppenbarligen har
detta inte natt vara studenter. Har bor vi alltsa fortydliga de resurser som finns.

En sista dverraskning, som redan har avhandlats tidigare i denna rapport, ar re-
spondenternas dnskan om en stor och tydlig informationsdisk. Det ar viktigt for
studenterna att den ar centralt placerad: som biblioteksbesdkare ska man inte
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behova leta efter den. Vi bibliotekarier har ju lange haft en uppfattning om att en
storre informationsdisk kan skramma bort vissa studenter, men sa visade sig inte
fallet.

Utvecklingsforslag: Vad kan vi lara oss av det som har overraskat oss i responden-
ternas utsagor?

Baserat pa det vi har presenterat i avsnitt 3.4 Overraskningar féreslar vi nedanstdende
utvecklingsforslag:

e Narvirorosside publika miljoerna kan det vara bra att tanka pa vart bemotande,
till exempel att vi undviker att se stressade eller upptagna ut och absolut inte har
pa oss nagra horlurar.

e Nar vi bemannar informationsdisken kan vi prova att smafixa lite med nagot vid
sidan av eller smaprata med en kollega, eftersom det kan bidra till en mer av-
slappnad och tillganglig atmosfar kring informationsdisken.

4. Sammanfattning av forandringsforslagen och avslutande diskussion

Enligt GUB:s biblioteksstatistik ar de vanligaste fragorna i informationsdisken fragor om
lan och biblioteksmaterial. Referensfragor stalls betydligt mer séllan. Detta ar nagot som
ofta diskuteras bland bibliotekspersonalen. En forklaring som ibland lyfts ar att studen-
ter har flera andra sammanhang dar de kan stalla referensfragor, till exempel i samband
med bibliotekariers undervisning eller vid individuell sokhandledning, och att behovet av
att stalla de mer omfattande och komplexa fragorna i informationsdisken minskar.

Under arbetets slutskede, tack vare ettinspel fran en kollega pa ett seminarium dar
var studie presenterades, borjade vi fundera pa en ytterligare moijlig forklaring. | fokus-
grupperna berattar flera studenter om sin osakerhet att stalla for stora fragor i den fysiska
informationsdisken, eftersom de inte vill stora eller ta upp bibliotekariers, eller andra be-
sokares, tid. Respondenterna ar ocksa oséakra pa vilka fragor som hér hemma i GUB:s
olika kontaktkanaler och vill undvika att stalla ”fel” fraga i ”fel” kanal. Det skulle darfor
kunna vara sa att den laga andelen referensfragor som stalls i GUB:s fysiska informat-
ionsdiskar ocksa beror pa att manga studenter helt enkelt inte vet eller tanker pa att re-
ferensfragor kan stéallas dar. | stallet kanske manga uppfattar informationsdisken som en
plats for kortare och snabbare fragor. | rapporten tredje del foreslar vi olika satt genom
vilka kunskapen om GUB och den fysiska informationsdisken kan 6kas hos GU:s studen-
ter, faktiska och potentiella. En kort sammanfattning foljer:
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1. Vikan erbjudatva typer avintroduktioner: korta, cirka tio minuter ldnga, som
vi haller i klassrummen déar vi inte kan genomféra en vanlig introduktion, och
vanliga introduktioner dar det gar. Det ar svart att bedéma hur effektiva kort-
introduktionerna ar, men vi kan kanske prova och sedan utvardera resulta-
tet.

2. Att vi forsoker fanga upp gymnasieelever, som forhoppningsvis ar GUB:s
kommande studenter, genom att pa ett mer strukturerat vis bjuda in gymna-
sieklasser pa biblioteksvisningar for att visa eleverna det stod som GUB er-
bjuder. Visningarna bor anpassas efter elevernas behov, sa langt som detta
ar mojligt.

3. Vikan underlatta for biblioteksbesdkarna att stélla fragor genom att visa ex-
empel pa "dumma fragor" vid informationsdisken for att avdramatisera.
Dessutom kan vi satta upp en skylt med ”Detta kan du fa hjalp med” eller
lagga upp en FAQ pa hemsidan for att visa exempel pa fragor som kan stallas
i informationsdisken.

4. Vikan ta fram en Oversikt 6ver GUB:s kontaktkanaler och publicera den pa
hemsidan och/eller pa digitala tavlor vid den fysiska informationsdisken pa
enheterna. Dar kan det framga vilka kanaler som finns och vilka typer av fra-
gor varje kanal forvantas anvandas till.

5. Vikan forbattra vart bemotande an mer. Det handlar dels om att vi som be-
mannar de fysiska informationsdiskarna kan bli battre pa att fanga upp po-
tentiella referensfragor nar vi moter anvandare, dels om att vi undviker att se
stressade eller upptagna ut i de publika utrymmena. Nar vi bemannar in-
formationsdisken kan vi prova att sysselsatta oss lite med nagot vid sidan av
eller prata latt med en kollega, da det kan skapa en mer avslappnad och lat-
tillganglig atmosfar i informationsdisken.

Syftet med vara foreslagna forandringar ar att pa ett tydligare vis informera anvandarna,
i det har fallet GU:s studenter, om vilka typer av fragor som faktiskt kan stallas i den fy-
siska informationsdisken. Men racker sddana insatser for att verkligen bredda studen-
ters bild avvad informationsdisken ar till for? | den forskning som vi presenterar i rappor-
tens forsta del skrivs att en synlig och bemannad fysisk referensdisk signalerar for an-
vandarna att det finns hjalp att fa pa biblioteket (Holm & Kantor, 2021). Det fick oss att
reflektera dver vad GUB:s fysiska informationsdiskar signalerar. Respondenterna i stu-
dien betonar att informationsdisken bor vara centralt placerad och latt att upptacka, sa
att biblioteksbesokaren direkt ser vart hen kan vanda sig for att fa hjalp. Ett av vara pre-
senterade forandringsforslag i rapporten handlar darfér om att underséka om informat-
ionsdiskarna pa GUB:s enheter verkligen ar tillrackligt synliga. Syns informationsdisken
tydligt ndr man gar in i biblioteket? Samtidigt fick det oss att fundera pa foljande: finns
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det en risk for att en alltfor framtrddande informationsdisk uppfattas som en reception,
dar besokare forvantas lagga fram kortare arenden snabbt innan nasta person star pa
tur? Om sa ar fallet, hur kan vi motverka denna bild? Hur kan vi genom informationsdis-
kens utformning och placering formedla att detta &ar en plats dar anvandaren garna far
stannatill en langre stund for att samtala med bibliotekarien om sin mer komplexa fraga?

Kanske skulle en mojlig losning kunna vara att placera ett par tydligt markerade och
val synliga sok- eller arbetsdatorer i direkt anslutning tillinformationsdisken. Dit kan bib-
liotekarien, som bemannar informationsdisken, folja med de anvandare som har mer
omfattande referensfragor. Kanske kan platsen aven forses med en skylt, till exempel
”Har kan du soka tillsammans med en bibliotekarie” eller "Har kan du fa sékhandled-
ning”? ldag hanteras referensfragor pa olika satt: ibland besvaras de direkt i informat-
ionsdisken, ibland gar bibliotekarien undan och satter sig tillsammans med studenten
vid en separat dator. Dessa tva bemotanden kan signalera olika saker till studenten. Att
ta fragan direkt i disken kan ge intrycket att fragan ska l0sas snabbt, medan nésta anvan-
dare vantar pa sin tur. Att i stallet ga undan med studenten till en annan dator vid sidan
av informationsdisken kan signalera att fragan far ta den tid som behdvs. Vad vi signale-
rar, och inte bara vad vi informerar om, bor diskuteras vidare.

Det var aven intressant, men kanske inte sa férvadnande, att se hur olika biblioteks-
vanor tidigare i livet paverkar i vilken utstrackning studenter valjer att vanda sig till laro-
satesbiblioteket och den fysiska informationsdisken. Har inser man ju vilken betydelse
folkbibliotekens barnavdelningar samt skolbiblioteken har. En gissning ar att om man
fangar upp gymnasieelever och vacker deras intresse under biblioteksvisningar, ar san-
nolikheten storre att larosatesbiblioteken blir en sjalvklar plats att vistas pa under studi-
erna. Som en foljd av detta kan da aven informationsdisken bli en naturlig plats att be-
soka. Vilken roll skall larosatesbiblioteken ha da det géaller att uppmuntra gymnasieele-
ver att vanda sig till dem? Denna diskussion vill vi garna skall fortsatta. Och tank om vi
skulle kunna fa en skollag med krav pa utbildade bibliotekarier pa varje grund- och gym-
nasieskola. Vilken forandring skulle vi da se pa larosatesbiblioteken?
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Bilaga 1.
Instruktioner till oss sjalva infor fokusgrupperna:

Vi inleder varje fokusgrupp med att sdga nagra ord om oss och om studien: att GUB:s
bibliotekspersonal standigt forsdker forbattra den service som ges i informationsdisken
och att vi darfor vill prata mer djupgaende med GU:s studenter om hur de anvander och
tanker om informationsdisken. Vi sdger ocksa att detta ar en kompletterande studie till
de mer kvantitativt inriktade studier som redan har gjorts pa GUB.

Sedan sager vi nagot kort om vad som utmarker en fokusgrupp (vi bérjar med fragan: "Har
nagon av er varit med i en fokusgrupp tidigare?”) och pa vilket satt en fokusgrupp skiljer
sig fran en gruppintervju. Ibland anvands dessa tva ord synonymt MEN: gruppintervju =
intervju i grupp. Intervjuaren staller fragor till en mindre grupp dar deltagarna svarar pa
fragorna en och en och ingen egentlig dialog efterstravas deltagarna emellan. Fokus-
grupp = ett samtal/diskussion ska utvecklas mellan deltagarna. Vi sager ocksa att vi utgar
fran nagra fragor som forhoppningsvis kommer utvecklas till ett sddant samtal. Respon-
denterna far garna stélla foljdfragor till varandra och/eller kommentera/spinna vidare pa
det som nagon annan i gruppen har sagt. Vi betonar ocksa for respondenterna att de ab-
solut inte ska kdnna att det som de sager ska vara ett definitivt svar —respondenterna far
garna dela med sig av l0sa funderingar, tankar och fragor (som det kanske inte finns na-
got svar pa).

Eftersom majoriteten av respondenterna inte kanner varandra, inleder vi varje fokus-
grupp med en kort presentationsrunda dar respondenterna far sdga sitt namn och nagra
ord om sig sjalva (forslagsvis vad de studerar). Det har ar framst for respondenternas
skull, sa att ”isen” bryts. Respondenternas personuppgifter anvands inte i studien.

Vi sager ocksa att fokusgruppen spelas in (endast ljudet sparas) och fragar om delta-
garna gar med pa det (en frdga om detta har redan stallts in en tidigare mailkonversation)
och att respondenternas medverkan ar konfidentiell (namn och kontaktuppgifter sparas
inte).

Intervjumall_Fokusgrupp

1. Skulle ni kunna tanka tillbaka pa ett biblioteksbesdk dar ni pratade med bibliote-
karien i informationsdisken. Vad minns ni bast?

2. Vad ar det basta med bibliotekets informationsdisk?
3. Vad skulle nivilja ha pa ett annat satt?
4. Nar/vid vilka fragor anvander ni er av informationsdisken?

5. Finns det fragor som ni foredrar att stalla via mail, chatt eller telefon?
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