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Indledning

Internettets fremkomst, og specielt World Wide
Web, har budt pd mange nye udfordringer og
muligheder for bibliotekerne. Her tankes ikke
bare pd den overvaldende mangde af informatio-
ner, der er blevet tilgengelig via Internettet, men
ogsé som et nyt medie hvorigennem bibliotekerne
kan nd nye brugere. De enkelte folkebiblioteker
har brugt Internettet til at praesentere biblioteket,
at formidle nyttig information, at give brugeren
on-line adgang til sggning i bibliotekets katalog og
at bistd i dennes informationssggning pa Internet-
tet ved hjalp af forskellige emneguides/indekser.

Disse services er dog karakteriseret ved, at de er
beregnet pi, at brugeren selv skal finde de infor-
mationer, han har brug for uden hjzlp fra en bib-
liotekar. I denne virtuelle udvidelse af biblioteket
har brugeren ikke den mulighed at henvende sig
til bibliotekaren som i det fysiske bibliotek, og
bede om hjalp til at finde de ngdvendige informa-
tioner. Vi vil derfor betegne ovennavnte services
som varende uformidlede (unmediated services),
forstdet pé den méde at der ikke er en direkte per-
sonlig kontakt mellem bruger og bibliotekar i for-
midlingen af information til brugeren.

Der er dog flere biblioteker, der pa Internettet til-
byder en service, hvor brugeren gennem Internet-
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tet kan henvende sig til biblioteket og f& hjelp af
en bibliotekar til at finde de informationer, som
brugeren gnsker. Altsd en service hvor en biblio-
tekar reagerer pé brugerens forespgrgsel og for-
midler de gnskede informationer til brugeren, via
en elektronisk referenceservice (mediated servi-
ce). Det var mod disse elektroniske referenceser-
vices vores interesse faldt i forbindelse med vores
hovedopgave, (Josiasen & Ammentorp, 1998), og
vi skal nu prasentere hovedtemaerne i vores
undersggelse af, hvordan en formidlet elektronisk
referenceservice kan udformes.

Det var vores udgangspunkt, at bibliotekaren gen-
nem. den elektroniske referenceservice gerne
skulle vere i stand til at hjelpe brugeren lige s
godt, som havde brugeren henvendt direkte til
bibliotekaren pd biblioteket. Bibliotekaren skal
vere i stand til at kunne héndtere en lang reekke
varierede forespgrgsler fra brugerne lige fra korte
fakta forespgrgsler til forespgrgsler pad omfatten-
de litteratursggninger. For at bibliotekaren er i
stand til at hjzlpe brugeren med dette, er han ngdt
til at kende brugerens informationsbehov, og hvor
det i det fysiske bibliotek sker ved, at biblioteka-
ren fir dette klarlagt gennem et referenceinter-
view, sd er spgrgsmélet: Hvordan ggres dette bedst
pa Internettet, hvor bibliotekaren ikke har mulig-
hed for at foretage det personlige og direkte inter-
view?
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Vi valgte derfor at se pé, hvilken rolle biblioteka-
ren spiller i det traditionelle referenceinterview,
og hvilke refaringer man har gjort sig i forbindel-
se hermed, med henblik pé at indarbejde dette,
hvis muligt, i et forslag til hvordan et elektronisk
referenceinterview kan udformes.

Ved at undersgge forskellige bibliotekers udform-
ning af elektroniske referenceservices, ville vi fin-
de ud af, om der var forskelle i de elektroniske
referenceservices. Dette blev gjort ved at gennem-
g4 danske folkebibliotekers hjemmesider ud fra
Bibliotekarforbundets fortegnelse over danske
folkebiblioteker pa World Wide Web(1). Det viste
sig dog, at der kun var tre danske folkebibliote-
ker(1998), der direkte tilbgd en elektronisk refe-
renceservice. 4 i formodningen om at amerikan-
ske folkebiblioteker var lengere fremme end de
danske i forhold til udbudet af elektroniske refe-
renceservices, valgte vi ogsa at gennemse en rak-
ke amerikanske folkebibliotekers hjemmesider

Q).

Derudover sé vi pé hvilke erfaringer, der allerede
er gjort i forbindelse med elektroniske reference-
services, og pa hvordan man foretager det elektro-
nisk referenceinterview. Da elektroniske referen-
ceservices er noget forholdsvis nyt fandtes der
ikke meget litteratur pd omradet, s& vi valgte at
indhente yderligere erfaringer vedrgrende de
elektroniske referenceservices og det elektroniske
referenceinterview ved at lave en spgrgeskema-
undersggelse. Der blev sendt et spgrgeskema til
de tre danske folkebiblioteker, der direkte tilbpd
en elektronisk referenceservice, nemlig: Bibliote-
ket for Vejle By og Amt, Gentofte Bibliotekerne
samt Arhus Kommunes Biblioteker. Derforuden
blev der udsendt et spgrgeskema til de danske
centralbiblioteker, da vi formodede, at de métte
have modtaget en rakke forespgrgsler via deres
E-mail. Der blev ogsa rettet henvendelse til fgl-
gende tre amerikanske folkebiblioteker: Bay
County Public Library, Cedar Falls Public Library
og Waterford Township Public Library, da disse
reprasenterede hver sin tilgang til udformning af
den elektroniske referenceservice. Endelig blev
der sendt et spgrgeskema til The Internet Public
Library, der som et fuldkomment virtuelt biblio-
tek er interessant i forbindelse med elektroniske
reference services, og til mailing-listen Digref, der
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beskaftiger sig med elektronisk referencearbejde.
Herfra modtog vi en rekke svar fra bade folke- og
forskningsbiblioteker.

De indhentede erfaringer vedrgrende elektroni-
ske reference services og elektroniske reference-
interviews f@rte os frem mod en fill-in form, hvor
brugeren skriver sin forespgrgsel til biblioteket,
som den bedste mide at udforme en elektronisk
reference service. Desuden fandt vi, at der i en fill-
in form vil kunne implementeres flere af erfarin-
gerne fra det traditionelle referenceinterview,
hvilket skulle vaere med til at ggre det lettere for
bade brugeren og bibliotekaren. Vi har derfor
udarbejdet et forslag til hvilke elementer en sddan
fill-in form kan indeholde.

Bibliotekarens rolle i Referenceinterviewet

Centralt i vores problematik vedrgrende elektro-
niske referenceservices stod spgrgsmélet, hvad er
et referenceinterview, og hvilken roller spiller det.
Vi mener, at man kan definere det traditionelle
referenceinterview som den dialog, der finder sted
mellem brugeren og bibliotekaren. Hovedforma-
let med denne dialog er at klarlegge brugerens
informationsbehov og at hjelpe bibliotekaren pa
en sddan maéade, at han vil vere i stand til frem-
skaffe de informationer, der dakker brugerens
informationsbehow.

Referenceinterviewet spender meget vidt lige fra
det korte svar pa et konkret spgrgsmél til en len-
gerevarende dialog, f.eks. hvis brugeren har behov
for assistance i forbindelse med en stgrre emnefo-
respgrgsel. Dette vide spend i referenceinterview-
et har naturligvis gjort, at det er blevet delt ind i
forskellige typer, men princippet i dialogen er det
samme, nemlig at bibliotekaren skal havde klar-
lagt brugerens informationsbehov og skaffe sig
oplysninger, der ggr bibliotekaren i stand til at fin-
de de rette informationer til brugeren.

Der hersker rimelig enighed om, hvilke forhold
ved brugerens informationsbehov der er ngdven-
dige for bibliotekaren at fa afklaret under refe-
renceinterviewet. Katz (1987) mener, at bibliote-
karen efter at havde prazciseret brugerens sp@rgs-
mal skal finde ud af fglgende under referencein-
terviewet:



1. Hvilken type af information er der behov for.
F.eks. hvis spgrgsmélet drejer sig om flyvende
tallerkener, vil brugeren sd havde en defini-
tion, en historisk fremstilling, en illustration, en
nyhedshistorie, en bekraftelse eller andet.

2. Hvor meget information gnskes der. En simpel
faktuel oplysning, en bog eller en masse mate-
riale.

3. Hvordan skal information bruges. Til en samta-
le, bare et tilfeeldigt spgrgsmal eller et forsk-
ningsprojekt.

4. Hvilket niveau skal informationen vare pa. En
artikel for begyndere eller en videnskabelig
monografi.

5. Hvad har brugeren i forvejen af informationer
om emnet. For at undgl gentagelser.

6. Hvor meget tid gnsker brugeren at anvende pa
a) at finde informationen b) at bruge p4 infor-
mationen. I begge tilfeelde vil lidt tid medfgre,
at mangden af informationer ogsi vil blive
begraenset.

Uden denne type oplysninger vil bibliotekaren
ikke vare i stand til at fremfinde den rette infor-
mation i den rette form og omfang til brugeren.
Umiddelbart skulle det forekomme nemt at fi dis-
se oplysninger, men som Katz nevner, skal biblio-
tekaren fgrst havde przciseret brugerens spgrgs-
mal, eller nermere bestemt brugerens informati-
onsbehov. At f& przciseret brugerens informati-
onsbehov kan ofte vaere en besverlig opgave, for-
di brugeren ikke altid selv er i stand til at formu-
lere det klart og pracist overfor bibliotekaren,
eller fordi brugerens spgrgsmal ikke altid er daek-
kende for det faktiske informationsbehov.

I'sin velkendte artikel har Taylor (1968) behand-
let informationsbehovet og den méde hvorpé bru-
geren prasenterer det overfor bibliotekaren. Tay-
lor mener, at informationsbehovet hos en bruger
bliver formuleret gennem en fremadskridende
udvikling, der starter med et indre ubevidst infor-
mationsbehov, der udvikler sig, indtil brugeren
fremsetter sit behov overfor en bibliotekar. Taylor
opdeler denne udvikling i fire stadier Q1-Q4, som
dog ikke mé opfattes som kategorisk afgrensede,
da der er tale om en flydende udvikling,

Q1: (The Visceral Need) Q1 reprasenterer det
faktiske informationsbehov hos brugeren, der dog

ikke er i stand til at formulere det rent sprogligt
endnu, da det ifglge Taylor kun eksisterer som en
svag fornemmelse af utilfredshed hos brugeren.
Men efterhdnden, som det bliver vigtigere for bru-
geren at f4 opfyldt sit informationsbehoy, vil beho-
vet @ndre sig i form, konkrethed og preacision i
brugerens bevidsthed.

Q2: (The Conscious Need) Her er brugeren stort
set 1 stand til at formulere sit informationsbehov
overfor sig selv, dog uden at havde det pracist
defineret endnu. Gennem en monolog med sig
selv eller en dialog med en anden, ikke ngdven-
digvis en bibliotekar, sker der en yderligere afg-
rensning og indkredsning af informationsbeho-
vet. Der er dog tale om en rent mental formule-
ring af behovet overfor brugeren selv og ikke den
endelige behovsformulering.

Q3: (The Formalized Need) Brugeren er nu i
stand til at beskrive sit behov i konkrete vendin-
ger, og han kan stille et kvalificeret og rationelt
spergsmdl. Han kan stille spgrgsmalet sd preacist,
som hans egen viden og terminologi tillader det.
Udviklingen kan stoppe her, men hvis brugeren-
skal stille sit spgrgsmaél til en fremmed eller en
person, der ikke er pa samme vidensniveau som
brugeren, er det muligt, at udviklingen forsatter
til nzeste stadie.

Q4: (The Compromised Need) Skal brugeren stil-
le spergsmalet til en bibliotekar, sd mener Taylor,
at han ofte tilpasser (indgér et kompromis) sit
spgrgsmdl i forhold til, hvad han forventer at
pégzldende kan svare pé, hvilket ikke ngdvendig-
vis er det, han gnsker at fa besvaret. Denne tilpas-
ning af spgrgsmalet kan skyldes barrierer i kom-
munikationen mellem brugeren og bibliotekaren.
Vi skal beskrive nogle af disse barrierer senere.

Taylors hovedpointe er, at bibliotekarerne ofte
stdr overfor spgrgsmal, der ikke er dekkende for
det faktiske informationsbehov hos brugeren:

“It is an obvious truism to every librarian who
works at an information or reference desk that
inquirers seldom ask at first for what they
want” (Taylor, 1968 p. 185)

Dette kan skyldes, at brugeren har tilpasset sit
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sporgsmaél til f.eks. et generelt og specifikt sporgs-
mal sdsom: “Hvor stér jeres leksika”, fordi han
ikke gnsker at virke uvidende og i troen pa, at
hans informationsbehov kan dazkkes af et leksi-
kon. Det kan ogsa skyldes, at brugeren faktisk
ikke er néet sd langt i udviklingen af sit informati-
onsbehov, og at det fgrst er under referenceinter-
viewet, han bliver klar over det og far det fastlagt.

Med baggrund i denne opfattelse af informations-
behovets udvikling mener Taylor, at bibliotekaren
1 referenceinterviewet har til opgave at lede bru-
geren fra det tilpassede behov Q4 tilbage til det
formaliserede behov Q3. Bibliotekaren vil sé f.eks.
udfra dialogen med brugeren vere i stand til at
oversztte dennes behov til en spggestrategi/-profil,
der er anvendelig i informationssystemet.

For at opni denne effekt har Taylor opstillet fem
filtre, som han mener, at et spgrgsmal fra en bru-
ger skal lgbe igennem under referenceinterviewet.
Disse filtre er med til at belyse brugerens infor-
mationsbehov yderligere, og er med til at hjzlpe
bibliotekaren i besvarelsen af spgrgsmal, evt. i en
efterfplgende sggning.

Dertermination of subject;

Objective and motivation;

Personal characteristics of the inquirer;
Relationship of the inquiry desription to file
organisation;

5. Aanticipated or acceptable answers.

(Taylor, 1968 p.183)

bl e

De fem filtre reprasenterer i det store hele de
samme forhold som de fgr nevnte af Katz (1987),
da det handler om at f& afgreenset emnet for bru-
gerens spgrgsmdl, finde ud af hvorfor han @gnsker
informationen, fi kendskab til brugeren sidan
han kan f& den rette service, fi oplysninger der
kan hjzlpe bibliotekaren til at finde de gnskede
informationer, og hvilke svar der vil tilfredsstille
brugeren. Taylor ser dog bibliotekarens rolle 1
referenceinterviewet i et lidt stgrre perspektiv end
Katz, idet bibliotekaren skal afdekke brugerens

virkelige informationsbehov, som ofte er meget

forskelligt fra det fgrst stillede spgrgsmaél, og fra
hvad der er brugerens formal. Her ser Taylor det
andet filter: 2. ’Objective and motivation’ som
maske det mest kritiske i referenceinterviewet, for
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kan bibliotekaren f& brugeren til at forklare for-
malet med sit sp@grgsmal, s har bibliotekaren
mulighed for at f4 oplysninger til en indgangsvin-
kel til en sggning, og til hvilken type af informati-
on der skal fremskaffes. Desuden er kendskabet
til formalet vigtig i1 de tilfzlde, hvor brugeren ikke
rigtigt selv er klar over sit behov, nir han henven-
der sig til bibliotekaren, fordi:

“Inquierers frequently cannot define what they
want, but they can discuss why the need it”
(Taylor, 1968 p. 185)

Dermed medvirker bibliotekaren gennem inter-
viewet til, at brugeren bliver klar over sit eget
informationsbehov. Derfor understreger Taylor
vigtigheden af, at bibliotekaren er bevidst om sin
rolle i referenceinterviewet, hvor bibliotekaren
bl.a. virker som katalysator i den proces, som bru-
geren gennemlgber. Det er nemlig sandsynligvis
farst igennem selve referenceinterviewet, at bru-
geren selv kiarlegger sit behov og er i stand til at
formulere det. Dette ggres ifglge Taylor bedst ved,
at referenceinterviewet er struktureret og muligt
at analysere.

Kommunikationsproblemer i
Referenceinterviewet

Som tidligere nzvnt kan en af grundene, til at
brugeren ikke giver udtryk for sit reelle informa-
tionsbehov over for bibliotekaren, vere barrierer
i kommunikationen mellem brugeren og bibliote-
karen. Disse barrierer pdvirker dels brugerens vil-
lighed til at oplyse forhold vedrgrende sit infor-
mationsbehov samt bibliotekarens evne til at fa
tilstrekkelig med oplysninger til at kunne besvare
spgrgsmélet tilfredsstillende.

I det traditionelle referenceinterview kan kom-
munikationen mellem bruger og bibliotekar vere
hammet af en lang rekke fysiske forhold ved bib-
lioteket, f.cks. at der er ro, at der er mulighed for
en privat samtale mellem brugeren og biblioteka-
ren og at brugeren er pé lige fod med biblioteka-
ren. Desuden ville den nonverbale kommunikati-
on mellem brugeren og bibliotekaren ogsa influ-
ere pd et succesfuld udfald af referenceinter-
viewet, dvs. at kropssproget spiller ind i kommuni-
kationen, og det er vigtigt, at bibliotekaren udsen-



der de rigtige signaler til brugeren. F.eks. bgr bib-
liotekaren havde en positiv kropsholdning, vise
sin interesse i brugerens forespgrgsel ved havde
gjenkontakt, nikke m.m. for at opmuntre bruge-

ren til at uddybe sit spgrgsmél. Vi skal dog ikke -

her g& dybere ind i disse barrierer, da de ikke er
interessante i denne forbindelse.

Af mere interesse er derimod nogle af de barrie-
rer som Mount (1966) har identificeret. Han naev-
ner bla., at manglende kendskab til bibliotekets
materialesamling samt terminologien, der anven-
des i biblioteket, kan pédvirke kommunikationen
pé den maéde, at brugeren f.eks. spgrger bredt og
upracist for ikke at virke uvidende eller spgrge
om noget, bibliotekaren ikke kan svare pd. Lige-
som Taylor (1968) nevner han ogsa det forhold, at
det ikke er altid, at brugeren ved, hvad han har
brug for. Samtidigt er det ikke uden videre sik-
kert, at brugeren frivilligt vil fortzlle, hvorfor han
har brug for informationerne, maske fordi han
synes, at det ikke vedrgrer bibliotekaren. Kommu-
nikationen kan ogsd vere hemmet af, at spgrgs-
malet har en personlig og fglsom karakter for bru-
geren, f.eks. hvis det drejer sig om informationer
vedrgrende sygdom eller juridiske forhold. Det
kan ogsd bare vare et generelt ubehag hos bruge-
. ren mod at skulle henvende sig til en bibliotekar.

Som Taylor (1968) fremhever, spiller det at fa
klarlagt formal eller arsag til brugerens forespgrg-
sel en kritisk rolle i referenceinterviewet, fordi det
bidrager med mange nyttige oplysninger til biblio-
tekaren.

Der er dog den risiko, at et direkte spgrgsmal til
brugeren om, hvorfor han gnsker denne informa-
tion, kan virke som barriere, hvis brugeren fgler
sig i forhgr og truet, f.eks. hvis det drejer sig om et
fplsomt emne. Det meget kritiske 1 dette aspekt
bliver understreget ved, at flere (Hauptmann,
1987; Oser, 1987) direkte frarader bibliotekaren i

at forhgre sig om brugernes formaél, da det kan vir-.

ke destruktivt pé referenceinterviewet, hvis bibki-
otekarens intentioner misforstas.

Der er da heller ikke stor uenighed om, at det kan
have en alvorlig negativ indflydelse pé reference-
interviewet, hvis bibliotekaren forekommer bru-
geren at vare for personlig ved at spgrge til

emner, som ikke vedkommer bibliotekaren. Der-
for foreslar Naiman (1987) ogs4, at man undgdr at
spgrge brugeren direkte f.eks. “Hvorfor gnsker du
denne information?” og “Hvad skal du bruge
informationen til?”, da dette kan stgde brugeren.
I stedet for mener hun, at man bgr omforme
sddanne spgrgsmal, s de udtrykker et behov hos
bibliotekaren, og derfor giver brugeren mening at
besvare, f.eks.:

“Hmm ... I think I help you better if 1 unter-
stood how you’re going to use this informati-
on.” (Naiman, 1987 p.33)

Dette har ifplge Naimann den fordel, at man und-
gér at fa bragt brugeren i defensiven, modsat hvis
det var et direkte spgrgsmal. Samtidigt f&r det vist
bibliotekarens interesse for at hjzlpe brugeren, og
det vender rollerne om, ved at det er biblioteka-
ren, der beder om hjzlp hos brugeren. Dette ggr
brugeren mere involveret, og fra at have varet
passiv bliver han opfordret til at tage et mere
aktivt ansvar for, hvordan dialogen med bibliote-
karen udvikler sig.

I dette understgties hun af Dewdney & Michell

(1997), der har foretaget en mere dybtgdende
underspgelse af, hvorfor brugerne kan misforsta
bibliotekaren, nar vedkommende spgrger til for-
mélet bag brugerens forespgrgsel. Direkte sp@rgs-
mal som “Hvorfor gnsker du denne information?”
er tvetydige og den bagved liggende intention fra
bibliotekarens side kan misforstds af brugeren
f.eks. pga. af forskelle i den miljgmassige og kul-
turelle baggrund mellem bibliotekaren og bruge-
ren. Trods disse besvarligheder mener Dewdney
& Michell, at bibliotekaren bgr forhgre sig om
grundene til brugerens informationsbehov. Det
bgr dog ske pd en sddan made, at man samtidigt
far forklaret brugeren, hvorfor det er nyttigt for
bibliotekaren at kende &rsagen til forespgrgselen.
De mener altsd, at man bgr undgd de direkte
spgrgsmal, og i stedet for omforme spgrgsmaélene,
s de bliver sat ind 1 en kontekst, hvor biblioteka-
rens intentioner forklares. Derved fjernes bruge-
rens modvilje mod at besvare spgrgsmalet. Dette
mener de kan ske i forbindelse med anvendelsen
af bl.a. neutrale spgrgsmadl, som er en af de spgr-
geteknikker, bibliotekaren kan anvende under
referenceinterviewet.
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Spergeteknikker i det traditionelle referenceinter-
view

For at klarlegge brugerens informationsbehov og
for at f4 ngdvendige oplysninger, kan biblioteka-
ren valge at anvende forskellige spgrgeteknikker.
Brugt i den rette sammenheng kan disse spgrge-
teknikker ogsd vare med til at nedbryde nogle af
barriererne i kommunikationen mellem brugeren
og bibliotekaren. Nér bibliotekaren indleder et
referenceinterview, er der som navnt mange for-
skellige oplysninger, han skal have af brugeren,
sdsom hvad det gnskede materiale skal bruges til,
hvilket uddannelsesniveau brugeren er pd, m.m.
Det kan ogsa vare, at brugeren har stillet et meget
uklart spgrgsmél, og bibliotekaren derfor skal
have det praciseret. Dette kan ske ved anvendel-
se af forskellige spgrgeteknikker, som vi kort skal
gengive her.

Lukkede spgrgsmal beskrives af Ross (1987) som
sporgsmél, der som regel starter med “er, var, har
og ggr’. Denne type spgrgsmdl afstedkommer
som regel et ja/nej eller et enten/eller svar, dvs. at
brugerens svarmuligheder er begrensede, da bib-
liotekaren allerede har foretaget et valg for bru-
geren. Disse spgrgsmaél kan derfor virke hemmen-
de pi interviewet, hvis brugeren endnu ikke helt
selv har afklaret sit behov, og det er ikke sikkert,
at det virkelige informationsbehov kommer frem,
hvis brugeren hele tiden er tvunget til at svare af-
eller bekraftende pé bibliotekarens spgrgsmal. Til
gengeeld kan de vare effektive hen imod afslut-
ningen af et referenceinterview, hvor de sidste
detaljer skal pé plads.

King (1972) beskriver dbne spgrgsmal som en
principielt anderledes made at spgrge pa. Disse
spgrgsmél starter hovedsageligt med “hvad, hvor-
ndr, hvordan, hvem og hvor”. Denne type af
spgrgsmél opfordrer 1 modsatning til de lukkede
spgrgsmél, brugeren til at fortzlle frit med sine
egne ord, hvilket er en fordel specielt i starten af
interviewet. Det kan dog vare svert for bibliote-
karen at strukturere referenceinterviewet og sikre
sig de ngdvendige oplysninger fra brugeren ved at
anvende &bne spgrgsmal. Til gengzld er der en
stgrre mulighed for at afdekke informationsbeho-
vet hos brugeren ved at lade brugeren arbejde
udfra dbne spgrgsmaél, og derved understgtte bru-
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geren i selv at fokusere pd sit behov. Nogle af dis-
se dbne spgrgsmal kan dog virke for direkte for
brugeren jvf. problematikken om “hvorfor ..”,
samt at de hovedsageligt er set udfra biblioteka-
rens synsvinkel i1 forhold til informationssystemet.

Anvender man derimod neutrale spgrgsmal, som
Dervin & Dewdney (1986) foreslar, si tager man
udgangspunkt i brugerens synspunkt, idet biblio-
tekaren gennem sine sp@grgsmal under interviewet
skal prgve at saztte sig ind i1 brugerens situation.
Spgrgeteknikken tager udgangspunkt i en ’sense-
making model’, hvor brugerens informationsbe-
hov ses som opstidet med baggrund i en situation,
hvor brugeren ikke er i stand til at komme videre
uden at forme en eller anden ny forstdelse (sense).
Modellen bestar af tre hovedelementer: Situation,
Gaps og Uses, som forstds pa den méde, at bruge-
ren er havnet 1 en situation, hvor der er et hul i
vedkommendes forstielse, og han skal bruge nog-
le informationer til at danne en ny forstdelse. Neu-
trale spgrgsmaél er rettet mod disse elementer, idet
de skal fA bibliotekaren til at forstd brugerens
sporgsmél udfra dennes synspunkt, og neutrale
spgrgsmdl kunne feks. lyde sadan: fortel mig
hvordan dette problem opstod? hvad vil du gerne
vide om ...7 og hvordan kan du bruge disse infor-
mationer ?

Denne spgrgeteknik minder om de abne spgrgs-
mal, men ifglge Dervin & Dewdney (1986) er det
nemmere for bibliotekaren at strukturere referen-
ceinterviewet gennem neutrale spgrgsmal, der
prover at afdekke ovenstdende hovedelementer.
Spgrgsmalene tillader stadig brugeren at svare frit
med egne ord, men de er styret af en ramme, der
skal give bibliotekaren en forstielse af brugerens
situation og sikre de relevante oplysninger fra
brugeren.

Som tidligere nzvnt ligger der en fare i, at biblio-
tekarens spgrgsmél forekommer for direkte eller
for personlige for brugeren, og dette papeger Der-
vin & Dewdney (1986) da ogsa i forbindelse med
de neutrale spgrgsmaél, hvor der advares mod bru-
gen af ordet “hvorfor” i spgrgsmalene og de fore-
sl&s omformuleret. Dette understgtter Naiman
(1987), som vi tidligere har navnt, der mener, at
spgrgsmdl til brugeren bgr stilles pd en sddan
made, at de udtrykker et behov hos bibliotekaren.



Det at spgrgsmélene skal udirykke et behov hos
bibliotekaren er noget, der understreges af de
Souza (1996), der mener, at det bgr vaere gennem-
giende for referenceinterviewet, at bibliotekaren
forklarer sine intentioner bag spgrgsmalene, hvil-
ket skulle fjerne ubehaget for brugeren og skabe
en forstéelse for at spgrgsmélene stilles.

Det traditionelle referenceinterview i biblioteket,
er som det ses, ikke altid nogen nem sag for bibli-
otekaren. Ofte stdr bibliotekaren overfor spgrgs-
mal, der ikke er udtryk for det faktiske informa-
tionsbehov, eller situationer hvor brugeren ikke
selv er i stand til at formulere sit informationsbe-
hov precist. Dette er bibliotekaren ngdt til at
handtere gennem referenceinterviewet, hvor han
skal afdekke brugerens informationsbehov samt
sikre sig de ngdvendige oplysninger, der ggr det
muligt at besvare brugerens spgrgsmal tilfredsstil-
lende. Bibliotekaren skal dog under referencein-
terviewet vaere opmarksom pd en raekke forhold
eller kommunikationsbarrierer, der kan have en
negativ indvirkning pd interviewets forlgb. Ved at
forklare brugeren sine intentioner under referen-
ceinterviewet og ved anvendelsen af forskellige
sporgeteknikker skulle bibliotekaren kunne over-
vinde nogle af kommunikationsbarriererne og f&
afdzekket informationsbehovet, sidan at det kan
besvares. Spgrgsmaélet er sd om dette kan over-
fgres til en elektronisk reference service, hvor der
ikke er nogen direkte kontakt mellem brugeren
og bibliotekaren.

Elektronisk referenceservices

For at se hvorvidt det var muligt at overfgre nog-
le af de funktioner, som bibliotekaren og referen-
ceinterviewet har til en elektronisk referenceser-
vice, valgte vi at se pd de forskellige tilgange til
elektroniske referenceservices som fandtes pé
World Wide Web. De forskellige tilgange kunne
groft kategoriseres i tre forskellige typer, nemlig:
E-mail adresse, tekstboks og fill-in form, og vi skal
her kort beskrive disse typer.

E-mail adresse type:

Denne type er karakteriseret ved at vaere meget
simple 1 udformning, idet bibliotekerne via deres
web-site tilbyder en elektronisk referenceservice

ved at opgive en E-mail adresse, hvortil brugeren
kan skrive og stille sit spgrgsmél. Som regel er der
en lille introduktion til brugeren, der redeggr for
formélet med servicen samt hvilken type af
spgrgsmal, der kan besvares ved hjelp af denne
elektroniske referenceservice. Ofte indeholder
introduktionen ingen hjzlp til brugeren om hvilke
oplysninger, han skal inkludere i sit spgrgsmal.
Der er heller ikke rigtig noget, der far brugeren til
at overveje sit spgrgsmdl nzrmere, og man kan
forestille sig, at det ofte vil veere sddan, at bibliote-
karen ikke umiddelbart kan hjzlpe brugeren og
derfor mé skrive tilbage til brugeren og bede om
yderligere oplysninger. Selv spgrgsmaAl, der fore-
kommer simple og lige til, kan kraeve yderligere
oplysninger for at blive besvaret, f.eks. spgrgsma-
let: "Hvorndr dgde William Harvey?” Hvis biblio-
tekaren ikke ved, at han var en engelsk lege, der i
1600-tallet forklarede menneskets blodkredslgb,
sa vil det vare et besvarligt spgrgsmaél at besvare,
da bibliotekaren ikke vil have noget udgangs-
punkt for, hvordan eller hvor han skal finde oplys-
ningen. Et sddan spgrgsmal vil ofte kraeve yderli-
gere oplysninger, og bibliotekaren kan heller ikke
altid vaere sikker pé, at spgrgsmélet er dekkende
for brugerens informationsbehov, og som vi skal
se senere, er det ikke lige let at kommunikere med

brugeren over E-mail vedrgrende dette.

Tekstboks type:

Dette er en lidt mere avanceret og synlig mide at
tilbyde en elektronisk referenceservice pi, idet
der pa bibliotekernes web-sites er en enkelt tekst-
boks, hvori brugeren kan skrive sit spgrgsmal,
hvorefter brugeren skal aktivere en send knap, der
sender spgrgsmaélet til biblioteket. Udover selve
tekstboksen til spgrgsmélet er der ofte ogsa felter,
hvori brugeren kan opgive sit navn og E-mail
adresse. Lige som ved den foregdende type af
elektroniske referenceservices er disse karakteri-
seret ved en kort introduktion til service’erne,
men de mangler ofte en beskrivelse af, hvilke
oplysninger der kan vare ngdvendige for bibliote-
ket, hvis det skal kunne besvare spgrgsmalet. De
mangler ogsé noget, der far brugeren til at reflek-
tere over sit spgrgsmal, altsa: hvad er det egentlig,
jeg har brug for. S4 i lighed med ovenstdende, sd
kan det krave yderligere kontakt med brugeren
for reelt at kunne Igse dennes informationsbehov.
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Fill-in form type:

Den mest avancerede mide at udbyde en elektro-
nisk reference service p& ses gennem en fill-in
form pd bibliotekets web-site, som brugeren bliver
bedt om at udfylde, nér han stiller sit spgrgsmal.
Disse fill-in forms varierer i omfanget, men som
regel bliver brugeren bedt om, udover navn og
E-mail adresse at oplyse et telefon nummer, s
bibliotekaren kan kontakte brugeren, hvis det er
ngdvendigt, og evt. tidspunkt hvorndr brugeren
kan treffes. Ligesom ved de to andre typer har
denne ogsa ofte en kort introduktion til servicen
og til fill-in formen, som brugeren bliver ledt igen-
nem ved en rekke forskellige spgrgsmal og for-
klaringer. Brugeren bliver nemlig ikke bare bedt
om at skrive spgrgsmélet, men han bliver ofte
ogsd bedt om at forklare, hvad han skal bruge
informationerne til, hvor hurtigt han skal bruge
dem, hvilken form de skal have osv. Bibliotekaren
har ved fill-in en bedre chance for at f& de ngd-
vendige oplysninger han har brug for, idet bruge-
ren eksplicit bliver bedt om dem, og det er svert
for brugeren at undgd at komme til at tage stilling
til dem, nar han udfylder formen. Dette m& man
forvente er med til at mindske behovet for, at bib-
liotekaren skal tage yderligere kontakt til bruge-
ren, og at han vil vere i stand til at hjeelp brugeren
pé baggrund af oplysningerne givet i fill-in formen.

I Danmark havde vi ikke (1998) registreret denne
sidste type af elektronisk referenceservice, som er
en udfprlig fill-in form, ved noget dansk folkebib-
liotek, men i udlandet kan man se flere eksempler
pd dette. Et godt eksempel er fra Waterford
Township Puplic Library i Michigan i USA, hvor
man kan komme ind pé en elektronisk reference
service for voksne: “E-mail Reference - Ask a
Librarian” p& http://wqaterford.lib.mi.us/aem-
ail.htm.

Kommunikationsproblemer i E-mail referencein-
terviewet

Uanset hvor godt man far prasenteret og struktu-
reret en af ovennavnte typer af elektroniske refe-
renceservices vil man altid kunne komme ud for
tilfelde, hvor bibliotekaren har behov for flere
oplysninger fra brugeren, feks. fordi det ikke
fremgdr klart, hvad det er for informationer bru-
geren gnsker. Denne kommunikation vil som
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oftest forekomme via E-mail, og Abels & Lieb-
scher (1994) samt Abels (1996) har netop under-
spgt denne dialog mellem bibliotekar og bruger
via E-mail for at se om det er muligt at foretage et
referenceinterview med E-mail.

De ser et af problemerne ved et E-mail reference-
interview, at man skal erstatte det traditionelle
ansigt-til-ansigt referenceinterview med en elek-
tronisk interaktion mellem bibliotekaren og bru-
geren, som er ligesd effektivt. De mener dog, at
processen ofte kan hjzlpes ved at ggre brug af
standardiserede skemaer i referenceinterviewet,
sddan som det ggres i nogle biblioteker i forbin-
delse med det traditionelle referenceinterview,
der sikrer de ngdvendige oplysninger til bibliote-
karen.

I forbindelse med en E-mail dialog mellem biblio-
tekaren og brugeren er det nemt at anvende disse
skemaer, og de er med til at sikre, at vigtige
sporgsmal til brugeren ikke bliver undladt. Desu-
den har tidligere undersggelser i fglge Abels og
Liebscher vist, at bliver brugeren bedt om at over-
veje og nedfzlde sit spgrgsmal skriftligt, s har det
positiv indflydelse pa det endelige udfald. Derfor
mener de, at et E-mail referenceinterview kan
havde en positiv effekt pa referencearbejdet, fordi
det tvinger brugerne til at tenke over og derefter
nedfzlde deres informationsbehov skriftligt. Men
selv med udfyldningen af disse skemaer, kan det
veere vigtigt at stille opklarende spgrgsmal til bru-
geren, fordi slavisk udfyldelse af sddanne skemaer
kan forhindre nye pointer, og vigtige informatio-
ner omkring brugerens informationsbehov nér
méske ikke bibliotekaren. Derfor kan en lengere-
varende dialog med E-mail vere ngdvendig.

Abels (1996) fremhzver de fordele og ulemper,
der eksisterer ved en s&ddan dialog eller reference-
interview via E-mail i forhold til traditionel kom-
munikation som ansigt-til-ansigt, telefon og almin-
delige breve. Hun mener, at E-mails er mindre for-
melle, mere spontane og kortere end almindelige
breve, og hun mener, at brugerne har lettere ved
at skrive en E-mail end et almindeligt brev. E-
mails ses ogsé som et effektivt, billigt og hurtigt
alternativ til almindelig post og telefon. Desuden
er E-mails ikke begranset til bibliotekets 4bnings-
tider, da E-mails kan skrives og leses, nar det er



belejligt, og desuden efterlader den elektroniske
post et spor, s& det er muligt g tilbage til tidligere
E-mails. Erfaringerne fra deres undersggelse viser
ogsé, at mere brede og uspecifikke forespgrgsler
er bedre egnet til telefoninterview eller ansigt-til-
ansigt interview, og endelig er det ikke alle bruge-
re, der finder det naturligt at diskutere meget
komplekse forespgrgsler over E-mails.

Ifplge Abels er E-mails en asynkron kommunika-
tionsform, da 4nteraktionen mellem bibliotekaren
og brugeren ikke sker indenfor en kort tidsperi-
ode, og der kan derfor gd lengere tid, fér E-
mail’ene bliver last. Denne afbrudte kommunika-
tionsform fgrte ofte til flere radikale @ndringer i
forespgrgslen i forhold til den fgrste henvendelse,
da brugerens viden havde @ndret sig, hvilket kan
vare frustrerende for bibliotekaren. Samtidig gav
denne forsinkelse i dialogen dog bade biblioteka-
ren og brugeren mulighed for at tznke over
spprgsméalet og dermed fremme dialogen, s& der
er bide positive og negative effekter ved et refe-
renceinterview via E-mail. Undersggelsen viste
fem forskellige former for referenceinterview via
E-mail, som Abels benzvner som fglgende:

1. Piecemeal Approach

Under denne form for E-mail interview udspgrger
bibliotekaren brugeren tilfaldigt, efterhdnden
som spgrgsmalene dukker op. Selve mediet hel-
der imod den type af interviews, fordi det netop er
s nemt at reagere pa en E-mail og besvare den
uden egentlig at tenke narmere over det. Denne
form for interview er karakteriseret ved mange E-
mails frem og tilbage, fordi der ofte glemmes vig-
tige spgrgsmal. Problemet ved denne form er, at
bibliotekaren ikke altid far stillet alle de ngdven-
dige spgrgsmal til brugeren. P4 grund af de mange
E-mails er der en risiko for, at bibliotekaren
mister overblikket over interviewet og ikke nér
frem til en klar forstdelse og afklaring af bruge-
rens informationsbehov, hvilket skyldes manglen
af et gennemtenkt og planlagt interview.

2. Feedback Approach

Den forsinkelse, som E-mails skaber mellem
sporgsmél og svar, tillader, at bibliotekaren sprin-
ger frem og tilbage imellem sit interview af bruge-
ren og feedback pd indledende sggninger. P4 den-
ne méde fir man en mulighed for at inddrage bru-

geren i selve informationssggningen, idet man af-
eller bekreefter resultaterne af indledende sggnin-
ger 1 forhold til brugerens informations behov.
Her er der dog ogsa risiko for at miste overblik-
ket, og man risikerer at ende 1 en blindgyde, hvis
brugeren giver negativ feedback pd indledende
sggninger.

3. Bombardment Approach

I denne form for interview stiller bibliotekaren en
lang razkke spgrgsmal til brugeren i en enkelt E-
mail. Spgrgsmalene er ofte i vilkdrlig rekkefglge,
og de star i et langt tekst stykke. Denne form fér
ofte brugeren til at glemme at besvare et eller fle-
re af bibliotekarens spgrgsmaél, hvilket sd kraver
yderligere E-mails, og det kan vere frustrerende
for bade bibliotekaren og brugeren. Denne form
mangler ngdvendigvis ikke planlzgning fra biblio-
tekarens side, og det kan ogsé godt vaere, at han far
stillet alle de ngdvendige spgrgsmaél til brugeren,
men formen har vist, at det er vigtigt at spgrgsma-
lene bliver opstillet overskueligt og i en vis orden.
At opstille spgrgsmdlene til brugeren i et skema,
er med til at sikre de mest fyldestggrende besva-
relser fra brugeren.

4. Assumption Approach

I et almindeligt referenceinterview foretager bib-
liotekaren ofte formodninger om brugeren og
hans informationsbehov, specielt hvis det ikke er
muligt at fi kontakt med brugeren, efter han har
varet pa biblioteket for at stille sit spgrgsmaél. Ved
et E-mail referenceinterview md bibliotekaren
ogsd ofte foretage formodninger om brugerens
informationsbehovs rigtige natur. Dette kan vare
ngdvendigt, fordi det ikke er muligt at komme i
kontakt med brugeren, da netvarket ikke virker,
cller der gér for lang tid mellem beskederne fra
brugeren. Denne form viste dog sjeldent at veere
en fuldkommen succes, da bibliotekarens formod-
ninger kunne vare helt forkerte og undlod at fa
dem bekreftet, eller at brugeren bekraftede bib-
liotekarens formodninger men senere @ndrede
mening. I de tilfzlde hvor bibliotekaren har ret i
sine formodninger var formen dog effektiv og
hurtig.

5. Systematic Approach

I starten af undersggelsen blev der igangsat et
struktureret E-mail interview, ndr brugeren send-
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te et uprzcist og ustruktureret spgrgsméal. Som
reaktion pé spgrgsmaélet sendte bibliotekaren bru-
geren alle relevante spgrgsmaél ordnet i en logisk
rekkefglge, indeholdende bade lukkede og &bne
spgrgsmal. Spgrgsmélene var opstillet som i et
skema, som brugeren blev bedt om at udfylde.
Denne metode fgrte til succesfulde referencein-
terviews, og den kravede ikke szrligt mange E-
mails mellem bibliotekaren og brugeren.

Undersggelsen viste, at den systematiske tilgang
til det elektroniske referenceinterview klart var
den mest effektive. I stedet for mange ustrukture-
rede E-mails frem og tilbage mellem biblioteka-
ren og brugeren, er det mere effektivt at starte
med at sende brugeren et skema, som han skal
udfylde. Denne metode har to klare fordele: For
det fgrste tilskynder det brugeren til at give en
fuld beskrivelse af sit informationsbehov fra star-
ten, og for det andet sikrer det informationer, som
méske vil blive udeladt, f.eks. hvilket sprog eller
hvilken typer materialer, der gnskes.

P4 baggrund af undersagelsen konkluderer Abels
(1996), at det er muligt at foretage et succesfuld
referenceinterview via E-mail. Der er flere for-
skellige méder, hvorpd man kan foretage et sddant
interview, men den systematiske forekommer at
vere den mest succesfulde og mest effektive.
Undersggelsen viste ogsa, at udarbejdelsen af et
skema, som udfyldes af brugeren, var meget
befordrende for succesen af referenceinterviewet.
Ifplge Abels bestdr et ideelt E-mail referencein-
terview af tre beskeder: Fgrst stiller brugeren sit
spgrgsmal i form af udfyldelse af et skema, hvor-
efter bibliotekaren opsummerer brugerens infor-
mationsbehov, som brugeren bekreafter. Yderlige-
re kommunikation mellem bibliotekaren og bru-
geren kan dog vare ngdvendig i forbindelse med
afklaringen af brugerens informationsbehov, men
her bgr man ikke vaere bundet til at skulle forsat-
te med at kommunikere via E-mail, og Abels for-
sldr, at man overvejer at skifte medium, hvis afkla-
ringen kraever mere end yderligere to beskeder.

Erfaringerne fra det elektroniske
referenceinterview

Denne undersggelse viste ogsd, at det langt fra er
uproblematisk at kommunikere med brugerne via
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E-mail, og at det kan vare svart for bibliotekaren
at foretage et referenceinterview, sddan at han far
alle de oplysninger, der ggr ham i stand til besva-
re spgrgsmélet tilfredsstillende. Imidlertid beskef-
tigede undersggelsen sig ikke rigtigt med, hvorvidt
man i forbindelse med den elektroniske reference-
service kunne anvende nogle af de erfaringer, man
har gjort sig i forbindelse med det traditionelle
referenceinterview. Derfor valgte vi som tidligere
nzvnat at udsende et spgrgeskema, der skulle vare
med til at belyse dette aspekt samt yderligere pro-
blemstillinger 1 en elektronisk referenceservice.

Vores spgrgeskemaundersggelse blandt danske
centralbiblioteker og udenlandske folke- og aka-
demiske biblioteker viste ikke overraskende, at
tilbudet om en elektronisk referenceservice er
forholdsvis ny, idet de fleste biblioteker er startet
med servicen inden for de to sidste ir. Anvendel-
sen af denne service har endnu ikke vearet sé stor,
at den har kunnet pavirke det daglige arbejde i
bibliotekerne, og desuden har indfgreisen af den
lettet arbejdet pa andre omrader i biblioteket.

Servicen bliver brugt af mange forskellige perso-
ner fra hele verden, og flere af bibliotckerne har
faet brugere, som de ikke tidligere har haft. Her er
der dog en forskel mellem folke- og akademiske
biblioteker, fordi akademiske biblioteker oftest
har gjort brugerne opmarksom pé, at servicen er
beregnet for personer tilknyttet universitetet, og
derfor er deres brugergruppe blevet begraenset,
men de modtager dog ogsa spgrgsmaél fra hele ver-
den. Via den elektroniske referenceservice har
bibliotekerne modtaget mange forskellige spgrgs-
madl, og referenceservicen bliver brugt pd samme
méde som den almindelige referenceservice.

Vores undersggelses viste ogsd, at nogle af proble-
merne fra det traditionelle referenceinterview gér
igen ved den elektroniske referenceservice. Lige
som i det traditionelle referenceinterview er det
langt fra altid, at brugerne er klar over, hvad de vil
havde eller i stand til at formulere spgrgsmélene
precist:

“all reference work teaches the librarian that
the patron is usually very “unclear” about what
he/she wants or needs. This is no less true in e-
ref.” Morris County (NJ) Library



“Some are so short, it is impossible to guess at
what they really want.” Cedar Falls Public
Library

Flere af de problemer ved den elektroniske kom-
munikation og det elektroniske reference inter-
view, som prasenteret hos Abels (1996) blev
bekraeftet:

“It is a little harder in that we are not easily
able to conduct the usual reference interview
with the patron” Duke University Library.

“Abne spgrgsmal kraver en dialog med léne-
ren, og der er E-mail mindre velegnet end per-
sonlig/eller telefonisk kontakt.” Biblioteket for
Vejle by og Amt.

Nogle af problemerne er som navnt, at brugerne
sommetider formulerer deres spgrgsmal meget
uprzcist, og det er ikke altid, at de giver bibliote-
karen de ngdvendige oplysninger. Derfor kan det
vere ngdvendigt, at bibliotekaren udspgrger bru-
geren yderligere for at f& spgrgsmaélet afklaret og
f4 de ngdvendige oplysninger. Flere af bibliote-
kerne har dog derfor udarbejdet en fill-in form,
der skal sikre bibliotekerne oplysningerne og ggre
brugeren i stand til at formulere spgrgsmélet
precist:

“This is one of the hardest parts of our work.
We've put a lot of effort into making the web
form as useful as possible in leading patrons to
think more about their questions.” The Inter-
net Public Library.

I udarbejdelsen af fill-in formen har flere af bibli-
otekerne anvendt erfaringen fra det traditionelle
referenceinterview, og de har bl.a. indarbejdet de
forskellige spprgeteknikker i fill-in formen:

“This was the basis upon which we structured
the form” Waterford Township Public Library.

“Our form simulates open, closed and neutral
questions. (Open: what is your question? Neu-
tral: How will you use this information? Clo-
sed: Is this for a school project? Are you a
librarian?)” The Internet public Library.

Skal bibliotekerne bruge flere oplysninger fra
brugeren indledes der som regel en dialog via den
elektroniske post, men det er ikke altid, at biblio-
tekaren er i stand til at kommunikere med bruge-
ren via den elektroniske post, hvis spgrgsmélene
er for omfattende, og de derfor mé skifte til et
andet medium.

“usually suggest patron talks to a librarian.”
Belzberg Library, Simon Fraser University.

Det er heller ikke sikkert, at spgrgsmaélet egner sig
til at blive diskuteret via den elektroniske post, og
flere papeger, at det ikke er nemt at interviewe
brugeren via E-mail.

Besvarelserne i vores spgrgeskemaundersggelse
giver ikke noget entydigt billede af de elektroni-
ske referenceservices. Ikke alle bibliotekerne har
oplevet problemer med servicen og brugerens
spgrgsmal, men flere af dem erkender, at det sand-
synligvis skyldes, at servicen endnu ikke anvendes
serlig meget, Morris County (NJ) Library skriver
da ogsd: “No problem ... thus far?”. Med sit store
antal af henvendelser ca. 800-900 om méneden mé
vi betragte The Internet Public Library som det
“bibliotek”, der mest har erfaring med en elektro-
nisk referenceservice, og tillegge deres besvarelse
mere betydning end besvarelserne fra biblioteker,
der kun modtager nogle fa hver maned.

Besvarelserne af vores spgrgeskemaer tydede p4,
at de biblioteker, der har en fill-in form, har gjort
sig store overvejelser omkring, hvilke oplysninger
bibliotekaren skal have fra brugeren, og hvordan
man far brugeren til at formulere sit spgrgsmaél
pracist. Noget tydede ogsé pd, at forskningsbiblio-
teker har veeret bedre til at afgreense deres bruger-
gruppe, og da de kender deres brugergruppe har
de ikke behov for s& mange oplysninger. Fill-in
formen ses som den bedste méde til at udbyde den
elektroniske referenceservice, og som den made
der giver de bedste resultater.

Referenceinterview som en fill-in form

P4 baggrund af erfaringer fra det traditionelle og
elektroniske referenceinterview ndede vi i vores
hovedopgave frem til, at en elektronisk reference-
service med en fill-in form er den lgsning, der vil



vere mest tilfredsstillende for bide brugeren og
bibliotekaren. Som vi har set ved Abels & Lieb-
schner (1994) og Abels (1996), er en lengereva-
rende dialog via elektronisk post mellem bruge-
ren og bibliotekaren ikke optimal, fordi begge
parter ofte glemmer at fi belyst vigtige forhold
ved brugerens informationsbehov. Sammen med
den forsinkelse, der uvagerligt vil opsté, vil bruge-
ren ofte fgle sig frustreret over, at besvarelsen
ikke helt lever op til hans forventninger eller til
informationsbehovet, og ofte kommer besvarel-
sen ikke s& hurtigt, som brugeren kunne gnske
det. Det gaelder altsd om at mindske kommunika-
tionen via E-mails frem og tilbage mellem bruge-
ren og bibliotekaren mest muligt. Det er vores
opfattelse, at en Igsning med en fill-in form forméar
dette bedre end de to andre typer af elektroniske
referenceservices, som vi identificerede pd World
Wide Web.

En fill-in form ville kunne formindske en sddan
besveerlig dialog via E-mail, fordi man ved at bede
om s& mange oplysninger fra brugeren som muligt
fra starten, derved kan senke behovet for yderli-
gere spgrgsmaél fra bibliotekaren, og desuden vil
bibliotekaren formodentlig vere i stand til at
besvare spgrgsmalet uden yderligere dialog med
brugeren. I forhold til det traditionelle reference-
interview, s mener Taylor (1968), at referencein-
terviewets rolle er at virke som katalysator i en
proces, hvor brugeren bliver bedre i stand til at
udtrykke sit informationsbehov overfor bibliote-
karen og dermed informationssystemet. Samme
rolle mener vi, at en fill-in form kan vare med til
at udfylde, fordi forskellige felters udfyldelse vil
kreve flere overvejelser end f.eks. kun ét felt, hvor
alle oplysninger skal med, og med forskellige
spprgsmél ved felterne vil det f& brugeren til at se
sit informationsbehov fra forskellige vinkler. Ved
en fill-in form har biblioteket ogsa mulighed for at
indarbejde de spgrgeteknikker, man anvender i
det traditionelle referenceinterview, og ved at for-
klare intentionerne med fill-in formen og spgrgs-
mélene i det, kan man undg3, at brugeren undrer
sig over, hvorfor bibliotekaren har brug for visse
oplysninger. Dette kunne f.cks. ske ved at bruge
eksempler fra tidligere spgrgsmal, hvilket vil give
brugeren en forstéelse for behovet for disse oplys-
ninger, og det vil som Mount (1966) n@vner med-
virke til at brugeren bedre kan udtrykke sit eget
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spgrgsmal mere precist.

Derfor udarbejdede vi pa baggrund af erfaringer-
ne fra det traditionelle referenceinterview, de ind-
hentede oplysninger vedrgrende de elektroniske
referenceservices og undersggelsen af E-mail
referenceinterview i vores hovedopgave et forslag
til en sadan fill-in form, som ses til sidst i artiklen,
hvori vi har prgvet at anvende nogle af erfaringer-
ne fra det traditionelle referenceinterview, og der-
med forbedre den elektroniske referenceservice,
bédde for bruger og bibliotekar. Vores fill-in form
er tidligere blevet prasenteret i Referencen
(Ammentorp & Urskov,1999)

I fill-in formen, der er inspireret af Waterford
Township Public Library(3), The Internet Public
Library (4) samt det skema, der forekommer i
Abels (1996), starter vi med at bede brugeren om
nogle rent formelle oplysninger som brugerens
navn og E-mail adresse i punkterne 1 og 2, hvor vi
gor opmarksom péd vigtigheden af, at E-mail
adressen bliver skrevet korrekt, sd det er muligt at
kommunikere med brugeren via E-mail.

Selv med en fill-in form vil det dog ikke altid vare
sddan, at bibliotekaren far alle ngdvendige oplys-
ninger for at kunne besvare brugerens spgrgsmal.
Det kan derfor vare ngdvendigt for bibliotekaren
at kontakte brugeren for yderligere oplysninger.
Vi har dog i punkt fire valgt at lade brugeren
bestemme, hvordan den kontakt skal foregd, hvad
enten det skal ske via E-mail eller telefonisk,
hjemme eller pa arbejde. Vi mener, at det her er
vigtigt, at intentionerne bag dette bliver forklaret
for brugeren, sddan at det ikke forekommer den-
ne irrelevant at skulle opgive sit telefonnummer.
Af hetflighed og fordi det kan vaere svart at treeffe
hinanden telefonisk, har vi valgt at lade brugeren
angive, hvorndr det vil vaere mest belejligt.

Ved det traditionelle referenceinterview kan det
vare vigtigt at kende brugerens tidsramme, altsi
hvorndr han skal bruge et svar, og vi ser ingen
grund til, at det skulle veere mindre vigtigt ved et
elektronisk referenceinterview, narmere tverti-
mod. Selv med en mélsetning om at besvare bru-
gerens henvendelse indenfor et vist tidsrum, sé vil
der vare nogle henvendelser, der er mere presse-
rende eller krevende end andre, og der méa derfor



vaere mulighed for at kunne prioritere. Modsat det
traditionelle referenceinterview, hvor brugeren
umiddelbart fir sin besvarelse efter interviewet
eller, hvor litteratursggningerne sker i brugerens
nzrvarelse med efterfglgende fremfinding, reser-
vering eller bestilling af litteraturen, sa vil der med
et elektronisk referenceinterview vare en vis reak-
tionstid fra bibliotekets side. Hvis man derforuden
tager det potentielle antal af henvendelser til en
service, der altid er dben i betragtning, s& mi man
kunne prioritere mellem henvendelserne for at
kunne besvare alle spgrgsmaél til rette tid. Derfor
har vi i punkt 4 valgt at lade brugeren angive,
hvorndr han senest har brug for informationerne.

Som det mest centrale i vores fill-in form er, natur-
ligt nok, brugerens spgrgsmal. Vi har valgt at ggre
det sddan, at brugeren i punkt 5 skal give en kort
beskrivelse af sit spgrgsmal og i punkt 6 en mere
detaljeret beskrivelse, hvor brugeren bliver bedt
om at tage hgjde for flere forhold. Dette har vi
gjort for at f& brugeren til at teenke over sit spgrgs-
mal, hvilket kan opnés ved, at han fgrst bliver
tvunget til at formulere sit spgrgsmal ganske kort
i hgjst to s@tninger, og derefter skal brugeren
beskrive det sa pracist og fuldstendigt som
muligt, mens han samtidigt skal tage stilling til én
rekke forhold ved sit spgrgsmaél.

I punkt 6 bliver brugeren bedt om at give en mere
detaljeret beskrivelse af sit spgrgsmdl. Her skal
brugeren gerne tage stilling til en raekke forhold,
der skal vere med til at hjzlpe bibliotekaren med
at besvare spgrgsmalet. Det drejer sig om forhold
som bibliografisk afgrensning, typen af informati-
oner, hvorfor brugeren gnsker informationerne,
og i hvilken sammenh@ng informationerne skal
anvendes. Problemet er, at man her meget kort
skal bede brugeren tage stilling til disse forhold,
og det er ikke sikkert, at'-man kan naevne alt, der
vil veere relevant. [ safald kan det nemt blive for
rodet og forklaringerne for omfattende med det
resultat, at brugeren ikke far det hele med allige-
vel. Alternativet vil vaere en hel del flere felter,
" hvor brugeren skal besvare alle tenkelige spargs-
mal, men det mener vi ikke vil vaere sarligt anven-
deligt, fordi man generelt har noget imod at udfyl-
de omfattende skemaer. I stedet for mener vi, at
ved at vise eksempler, maske fra tidligere spgrgs-
madl, i en hjzlpefunktion pd web-siten sammen

med allerede anfg@rte oplysninger, kan man fa bru-
geren til at overveje, hvad der vil vaere ngdvendigt
for bibliotekaren at vide.

Som 1 det traditionelle referenceinterview, kan
man diskutere, hvorvidt man skal udspgrge bruge-
ren om, hvad hans formal er, og hvad informatio-
nerne skal bruges til, da det netop kan vare
fglsomme oplysninger for brugeren. Selv om det
selviglgelig altid vil vaere et omrade, hvor man skal
vere forsigtig, s& mener vi dog, at det ikke er s&
problematisk ved det elektroniske referenceinter-
view, da brugeren bevarer en form for anonymitet.
Ved at forklare, at det kan vare en hjzlp for bib-
liotekaren, og ved at vise vigtigheden af disse
oplysninger for besvarelsen ved logiske eksem-
pler, mener vi, at det ikke burde veare et problem
at f4 brugeren til at oplyse, hvad han skal bruge
svaret til.

Vi har undgfet at stille direkte spgrgsmél som:
“Hvorfor gnsker du denne information?”, men i
stedet for har vi bedt brugeren tage stilling til de
forhold, som vil vare relevante for bibliotekaren
at f at vide. Dette tillader brugeren frit at beskri-
ve sit spgrgsmaél, men samtidigt giver disse forhold
en ramme, indenfor hvilken brugeren kan formu-
lere sit spgrgsmaél. Forklares hensigterne med dis-
se forhold desuden i fill-in formen, vil de vare for-
stacelige for brugeren.

Vores fill-in form skal betragtes som et meget
generelt forslag til, hvordan man kunne udforme
en elektronisk reference service i form af en fill-in
form. Selviglgelig vil man nappe kunne tage hen-
syn til alle de forhold ved brugernes spgrgsmaél,
der kan veare relevante for bibliotekaren, netop
fordi brugernes spgrgsmal er forskellige, og derfor
kraever forskellige oplysninger. Derimod kunne
man forstille sig, at der blev udarbejdet forskellige
fill-in forms, der var tilpasset et bestemt emne
eller form. F.eks. til korte faktuelle spgrgsmaél, hvis
besvarelse ikke ngdvendigvis kraver alle de
oplysninger vi har navnt i punkt 6, hvor brugeren
let kunne blive forvirret over at skulle tage stilling
til, om det f.eks. skal veere artikler efter 1994 til et
spgrgsmal om: “Hvorndr dgde Christian d. IV?”.
Derfor kunne man lave en mindre, mere simpel
fill-in form til den type spgrgsmal og en mere fyl-
destggrende til f.eks. litteratursggninger.
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Noter

1. http://www.bf.dk/pegere/danbib.htm

2. http://library.usask.ca/hywebcat/stats/USA.html
3. http://www.waterford.lib.mi.us/aemail. htm

4. http://www.ipl.org/ref/QUE/RefFormQRC.html
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Fill-in form:
(Stregerne indikerer, hvor der skal vaere en kasse, som brugeren kan skrive i.)

Sperg bibliotekaren:

For at biblioteket skal kunne hjelpe dig med dit spoergsmal udfyld da venligst det folgende skema.

Hvad er dit navn?
Mit navn er:

Hvad er din E-mail adresse?
Min E-mail adresse er:

Husk at kontrollere, at der ikke er trykfejl i adressen, ellers er vi ikke i stand til at kommunikere med

dig.

3:

Hyvis bibliotekaren har brug for yderligere hjalp fra dig til besvarelsen af dit spergsmal,
hvordan fortreekker du s, at bibliotekaren kontakter dig?

Via min E-mail adresse:

Via min telefon hjemme: Telefonnummer:

Via min telefon pa arbejde: Telefonnummer:

Hbyvis bibliotekaren skal kontakte dig via telefonen, hvornar vil det da veere mest belejligt for dig.

o:

Tidspunkt:

Skriv den dato, hvor du senest har brug for en besvarelse af dit spargsmal.
Informationen skal bruges senest den:

Skriv nu kort dit spergsmal i en sztning eller to.
Mit spgrgsmal er:

Bibliotekaren vil bedre vare i stand til at hj=lpe dig, hvis du fortzller mere detaljeret om dit
sporgsmal.
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Lad venligst det fplgende indgd i din beskrivelse af dit spgrgsmal eller problem:

Giv en detaljeret beskrivelse af dit spgrgsmal eller problem, som bibliotekaren skal hjelpe dig med.
Beskriv det s& komplet og sa pracist, som du kan.

Ofte kan det vare en stor hjelp for bibliotekaren, hvis du fortzller i hvilken sammenhang, du gnsker
spgrgsmaélet besvaret. Feks. hvis du er i gang med skrive en opgave i gymnasiet, eller hvis det skal bruges i
forbindelse med dit arbejde.

Har du nogle begransninger til bibliotekarens besvarelse af dit spgrgsmél. Hvis du ¢nsker, at den littera-
tur bibliotekaren skal finde til dig kun ma vare pa dansk eller engelsk; eller at du kun vil have artikler efter
et bestemt ar, f.eks. 1994.

Du kan ogsé fortzlle om, hvad du allerede ved om dit emne. F.eks. hvis du allerede kender nogle bgger eller
artikler.

Send Slet alle oplysninger

Biblioteket vil nu tage sig af dit spgrgsmal og vende tilbage s hurtigt som muligt.
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