Bibliotekaren og brugeren

Af Frede Meorch

En referenceekspedition er i teorien en meget enkel
foreteelse; brugeren henvender sig til bibliotekaren
med sit problem, bibliotekaren lgser det i databaser
og beger, og prasenterer brugeren for resultatet.
Modellen er imidlertid uhyre forenklet i forhold til
den virkelighed, som bibliotekarer er underlagt i
dag. Denne artikel vil hovedsagelig koncentrere sig
om de omrider af modellen, som ligger uden for
de elementer, som er navnt ovenfor, fx:

1. Hvad sker der, for brugeren henvender sig til
biblioteket?

2. Hvad sker der mellem bruger og bibliotekar,
for bibliotekaren gir i gang med at lgse op-

gaven?

3. Hvad sker der, effer at brugeren har modtaget
sin serviceydelse fra bibliotekaren?

Biblioteksarbejde nr. 35, 1992

Omréader sdsom:

- hvilke arbejdsredskaber har bibliotekaren?
Fx. hvilke kilder, hvilket software, hvilket
budget osv.?

- hvilke overvejelser er relevante i forbindelse
med opbygningen/vedligeholdelsen af en
effektiv referencesamling?

- hvorledes foregdr en emnesggning mest
effektivt?

og lignende emner, som vedrerer det egentlige
referencearbejde, vil ikke blive berort. Det er med
andre ord referencearbejdets kontekst snarere end
selve ydelsen, jeg vil koncentrere mig om.
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Folkebibliotek/firmabibliotek

Mit eget udgangspunkt er i mindre grad folke-
biblioteket. Jeg er selv vant til at arbejde i et
forskningsinstitutbibliotek, som kan betegnes som
en mellemting mellem et forskningsbibliotek og et
firmabibliotek, med overvagten pi sidstnevnte.
Egentligt folkebiblioteksarbejde har jeg aldrig
arbejdet med i praksis, og mit rid til den folkebib-
lioteksorienterede laser vil derfor vare at tage det
fra artiklen, som han/hun kan bruge, og springe
elegant over resten.

Hvad er i gvrigt forskellen pi et firmabibliotek og
et folkebibliotek?

I mine gjne er en meget vasentlig forskel, at
firmabiblioteket som brugergruppe har meget fa,
men teoretisk set hyppige brugere, hvorimod
folkebiblioteket har en meget stor mangde, knap si
hyppige brugere. Denne forskel er vigtig, idet
muligheden for at opbygge en kontinuerlig for-
stielse for bibliotekets serviceydelser er vanskeli-
gere i et folkebibliotek end i et firmabibliotek.
Opbygningen af gode vaner hos brugerne er
vanskeligere, ligesom opfelgningsarbejdet omkring
en enkelt service er vanskeligere, ndr man tager i
betragtning, at ressourcerne i folkebiblioteket
sjeldent tillader at yde service ud over det niveau,
som brugeren i forvejen forventer.

Der er naturligvis en m®ngde andre forskelle pa de
to bibliotekstyper, men i herverende sammenhang
er den vigtigste navnt ovenfor.

Biblioteket og omverdenen

I en artikel om erhvervsservice i folkebibliotekerne
beskrev jeg for nogle &r siden henholdsvis bru-
gerens opfattelse af biblioteket og bibliotekarens
opfattelse af brugeren. Jeg mener, at denne be-
skrivelse vil kunne komme til nytte her.

I nedenstiende to figurer ses de to opfattelser
illustreret.
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Figur 1
Omverden ifolge informationsforbrugeren
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Omverden ifolge informationsformidleren

Kilde: Information og innovation. Helge Clausen
(red.). Lyngby. DTL. 1989. S. 193- 207.



Figur 1: Denne figur beskriver brugerens opfattelse
af sin omverden. Snarere end generel omverden
kan man méske tale om brugerens netvark ved-
rgrende indhentelse af information om omverde-
nen, og om sin egen placering i denne. Som det
ses, er der langt fra brugerjeget ud til biblioteket.
Jeg mener imidlertid ikke, at denne placering er
ualmindelig, iser ikke hvis biblioteket ikke lgbende
udferer PR om egen virksomhed.

I figur 2 ses omvendt den méske nok noget tradi-
tionelle bibliotekar. Ganske vist er der pc’ere med
i billedet, og det hele ser moderne og dynamisk
ud. Imidlertid er der nok en pointe i at studere den
méide, skranken ligner en festningsmur pa. Det
hele er lagt an pa, at brugeren for at f4 nytte af
servicen skal henvende sig et bestemt sted og dér
pant std i ke og vente pa sin tur. En sidan situa-
tion er imidlertid sjeldent realistisk. Et mere
realistisk billede ville nok vise en bibliotekar bag
sin skranke, siddende et mere eller ofte mindre
strategisk sted i organisationen, hvorimod de
strgmme af potentielle brugere, som man mai
formode er til stede, ofte vil bevage sig langt uden
for rakkevidden af bibliotekaren.

Min pointe er altsi: For at fa etableret en situation
som i figur 2 er det nedvendigt at udfere et ved-
holdende, malrettet forarbejde. I modsat fald vil
brugeren aldrig opdage bibliotekaren, uanset hvor
fortraeffelig denne handverksmassigt mitte vare.

Basisinformation om biblioteket

De fleste biblioteker rdder over materiale, som
beskriver den service, biblioteket kan yde. Sadanne
materialer er ofte ~ i hvert fald i ldre biblioteker
- arvegods, som maske ikke har veret redigeret i
arevis. Jeg mener generelt, at det er en god idé at
tage sidanne materialer under kritisk behandling
med jevne mellemrum. Verden er jo ikke statisk,
og bibliotekets arbejdsopgaver og serviceydelser er
det sjldent heller.

Jeg har forskellige tommelfingerregler, som jeg
foler er vasentlige, nir emnet er udarbejdelse af

information og bibliotekets service i et firmabiblio-
tek.

For det forste mad man ikke pa noget som helst
niveau tage det for givet, at brugeren i forvejen er
bekendt med de servicetyper, man kan levere.
Informationsmateriale om biblioteket skal beskrive
alle de typer af service, som man er i stand til at
levere.

Jeg vil foresld, at man opdeler materialet i to
hovedafsnit, hvoraf det ene beskriver en lgbende
service, som kan foregd uathangigt af aktuelt
informationsbehov, og en del, som beskriver,
hvorledes forskellig biblioteksservice kan komme
til gavn i fx. et projektforleb.

Basisydelserne kan fx. vare tidsskriftcirkulationog
orientering om indkeb af nye begger osv. (acces-
sionslister). Denne service har jo som primart
formdl at holde brugeren opdateret inden for sit
fagomride, snarere end at udruste ham til lgsning
af specielle, aktuelle opgaver. Servicen er imid-
lertid en glimrende PR for biblioteket, og er ikke
mindst derfor vigtig at udfere, idet man derved gor
brugerne opmerksom pa bibliotekets eksistens.
Hver gang en sidan service kommer til gavn for
brugeren, tr@der biblioteket mere frem i dennes
bevidsthed.

Vedrerende de lgbende serviceydelser, som oven-
for er eksemplificeret ved tilvakstlister og tids-
skriftcirkulation, er der her gode muligheder for en
indirekte PR for biblioteket. Mit rad i denne
retning er, at man ikke bevidstlgs skal effektuere
sddanne lgbende serviceydelser efter den aftale,
man har indledt, men at man i videst muligt om-
fang skal give ogsi denne service et individuelt
preg. Ngjes fx. ikke med at cirkulere de tidsskrif-
ter, som brugeren fra starten har gnsket. Hvis du
kender brugerens interesseomrader og aktuelle
arbejdssituation, vil du ogsd veare i stand til at
finde relevant tidsskriftlitteratur uden for de tids-
skrifter, som brugeren egentlig har bedt om at fa
overviget. Orientering af denne karakter skal
supplere den egentlige tidsskriftservice og vil, hvis
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den udferes professionelt, give brugeren den
(korrekte) fornemmelse, at hans informationsbehov
er noget, som biblioteket er lobende opmarksom
pa. Ligeledes ved tilvekstlisterne; lad vare med at
cirkulere dem bevidstlest til alle rekvirenter, men
check lige om der er litteratur i listen, der kan
vare specielt relevant for den enkelte bruger. En
sddan forbehandling haver vardien af listen i
ganske betragtelig grad og vil overhovedet sand-
synliggere, at listerne pé deres vej fra bibliotek til
den lodrette arkivering ikke kun har et stoppested
i indbakken, men ogsd gir igennem brugerens
hznder og hoved inden kassation.

Basisinformationen skal opbygges over bru-
gerens hverdag

For at gore basisinformation om biblioteket l&se-
vardig, er det vigtigt at bruge billedsprog i si hgj
grad som muligt. Illustrerende situationer fra
brugerens hverdag, der klart dokumenterer bi-
bliotekets brugbarhed, er langt mere effektive end
en nok si korrekt, teoretisk/teknisk udredning af
bibliotekets fortraffeligheder. Jeg vil foresla, at
man bruger en arbejdssituation, som biblioteks-
brugeren er vant til, som model for sin beskrivelse
af bibliotekets service. Oftest vil det jo i firma-
biblioteker vare sidan, at sagsbehandiere/for-
skere/produktudviklere, eller hvilke brugertyper
man nu har, fra tid til anden arbejder koncentreret
med ét bestemt emne og med ét bestemt formal for
gje. I det folgende vil jeg bruge et billede fra min
egen hverdag, nemlig den forskningsmedarbejder,
som skal udarbejde en analyse af et bestemt om-
rade.

Projektbeskrivelsen

Analysen starter gerne med projektbeskrivelsen,
som skal fa projektet solgt uden for huset. Allerede
i denne fase kan biblioteket vere til nytte, idet
litteratur om fx. nytten af tilsvarende projekter i
andre sammenh@&nge vil kunne virke som en
overbevisende salgsfaktor. Ligeledes er det allerede
pd dette tidspunkt relevant at foretage en indle-
dende undersggelse af, hvorvidt der findes relevant
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litteratur, som forskeren kan benytte i det egentlige
arbejde. Et sddant forelgbigt overblik vil kunne
medvirke til at vurdere, hvorvidt forskeren bliver
nedt til at etablere en grundviden om sit emne, evt.
gennemfore forsgg, evalueringer eller lignende pa
omrédet, frem for at genbruge allerede udviklet
viden andetsteds fra.

Start af projektet

I denne fase er det utrolig vigtigt, at forskeren er
opmarksom pa bibliotekets service. Her gzlder det
jo, at jo hurtigere biblioteket bliver sat i gang med
at medvirke til afdekning af det aktuelle problem,
jo hurtigere kan brugeren modtage og dermed
frugtbargere den information, som han har brug
for. Her ligger en uhyre vigtig opgave for bi-
blioteket vedrerende at gore opmarksom pa, hvor
vigtigt det er, at forskeren er ude i god tid. I
modsat fald bliver informationssggningen hektisk,
tilfeldig og usammenh@®ngende, fordi tidspresset er
for stort, ligesom en del af den fundne litteratur vil
veere si lenge undervejs fra kilde til modtager, at
den ikke kan n at komme i brug.

I denne fase er det ogsi vigtigt at aftale med
brugeren, hvorvidt der skal vare tale om en
lgbende informationsservice, eventuelt mundende
ud i udarbejdelse af en bibliografi pA omridet, eller
om der er tale om »one shot«, hvor brugeren blot
har brug for noget aktuel information om et meget
velafgrenset omrade.

Som man kan se i det foregdende, gir det som en
rod trdd igennem vejledningen om bibliotekets
ydelser, at dialogen mellem bruger og bibliotekar
er af yderste vigtighed. Brugervejledningen skulle
gerne igennem sine formuleringer dokumentere
relevansen af en sidan dialog, og at f dette bud-
skab til at st klart og overbevisende i redegarelsen

er vigtigt.
Afslutning af projektet

I slutfasen af et projektforleb er det en mulighed,
at der skal udarbejdes en bibliografi. Denne kan



have mere eller mindre ambitigst omfang, giende
fra en simpel »anvendt litteratur«liste til den egent-
lige, tilstraebt fuldsteendig bibliografi, som naturlig-
vis vil vere mere dekkende, end hvad forskeren
har brugt af materiale. Denne fase er atter nyttig
som illustration af bibliotekets brugbarhed.

Adskil information/PR og regler

Et sidste rad til forfatteren af information om
biblioteket er, at man i redegerelsen ma luge totalt
ud i beskrivelsen af, hvilke regler der gelder for
bibliotekets benyttelse. Intet er mere drabende for
motivationen til at bruge servicen end ustandselig
at f& stukket i hovedet, hvilke regler/begrensninger
der gzlder omkring servicebenyttelsen. Afleve-
ringsfrister, boder, evt. betaling for ydelsen er
forhold, som naturligvis er vigtige, nir dialogen
treeder i kraft, men som ikke ma mudres ind i det
PR-papir, som en appetitvakkende redegorelse for
bibliotekets rette brug er. Regler og andre kedelige
sager kan henvises til en anden pamflet, som man
forst bringer i anvendelse, nir brugeren er moti-
veret.

Ovrige muligheder for PR-aktivitet

Som navnt galder det om at fi brugeren gjort
opmarksom pa bibliotekets eksistens og servicey-
delser. Et af de vigtige skridt i denne retning er at
gore biblioteket til et sted, hvor man naturligt
kommer. Serg fx. for, at aviser og tidsskrifter er
tilgengelige i attraktive omgivelser, hvor ogsa et
vist socialt samvar brugerne imellem er muligt.
Frisk kaffe pa termoen er ikke nogen darlig magnet
i denne sammenhzng.

Serg ogsa for, at biblioteket bliver placeret centralt
i organisationen - rent fysisk. Hvis det ikke allere-
de er tilfzldet i dag, s& arbejd for, at det fremover
bliver placeret et sted, hvor de fleste naturligt
kommer i andre sammenhange. Serg ogsa for, at
dine omgivelser er imgdekommende og attraktive.
Stevede boghylder pakalder ingen interesse, men et
hyggeligt lasesalsmiljg (uden det traditionelle
stille!-skilt) er et godt trakplaster.

Ad hoc-service

Ver opsegende. Tilbyd service, nar du opdager en
situation, hvor denne vil kunne vere til nytte. Det
nytter ikke noget at sidde og vente p4, at brugeren
skal komme og formulere sit behov. Du skal
opdage behovet, snarere end at brugeren skal
opdage dine muligheder for at lose det. Dette er
ikke s& vanskeligt, som det lyder, hvis man lgben-
de arbejder pi at legitimere, at bibliotekarens
arbejde kun kan udferes, hvis vedkommende er
ordentligt informeret om firmaets daglige drift. Det
skal vare legitimt at deltage i planl&gningsmeder,
hvor aktuelle projekter droftes, eller hvor ting som
markedsforhold, reklamefremsted osv. diskuteres.
Biblioteket skal gere det klart, at man her ikke kan
arbejde effektivt, medmindre man er effektivt
informeret om firmaets interesser. Dette kraver
naturligvis en hej grad af gensidig tillid, men uden
denne mener jeg i gvrigt heller ikke, at et bibliotek
kan fungere. Hvis det lykkes dig at opna en sidan
naturlig adgang til information om firmaet, vil det
vere let for dig at gore opmarksom pa, nér der er
opstaet situationer, hvor du kan vere til nytte. En
s&dan adfeerd sikrer en rimelig ressourceudnyttelse
omkring biblioteket og sikrer desuden, at opmark-
somheden/tilfredsheden med biblioteket er optimal.

Tenk ikke for traditionelt omkring, hvilke typer af
opgaver biblioteket kan og ber lgse. I dag er det en
generel tendens, at faggrenserne er vigende.
Samtidig er det klart, at information i stigende
omfang bliver synlig som ressource- og konkurren-
ceparameter. Vores professionalisme gar p4 infor-
mationshindtering, og dette kan udnyttes i mange
andre dele af virksomheden end i biblioteket. Fra
i den ene ende at kunne rddgive omkring arkiv-
spergsmal, vil du kunne manifestere din professio-
nalisme ved at oprette biblioteker/databaser om-
kring, fx. hvilket software institutionen rader over,
eller databiblioteker ~ d.v.s. biblioteker over de
statistiske og andre typer af store datamangder,
som firmaet har investeret i og rader over. Ogs
muligheden for at bidrage til firmaets indtjening,
ved at yde informationsservice til kunder o.1., ber
indgd i vurderingen af bibliotekets arbejdsomrader.
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Ver i det hele taget opmarksom pi, at den gamle
devise »den der lever skjult, lever godt« muligvis
geelder i opgangstider, men ikke er relevant for
nutidens og fremtidens bibliotekarer. Den der lever
skjult, er det letteste offer, nir effektiviseringer og
besparelser er pd dagsordenen, hvilket de jo stort
set er overalt i dag. En mere offensiv holdning til
ens egen placering i institutionen er i dag ikke kun
et udtryk for initiativ, men en egentlig overlevel-
sesparameter. Det kan derfor tilrddes, at man neje
overvejer, hvad ens professionelle viden kan
bruges til i firmaet frem for at overveje, hvilke
omréider man kan/ber indskranke sig til at dakke.

Referenceinterviewet

Néar du nu via alle de ovenstiende tiltag har fiet en
bruger lokket ind i biblioteket, opstir det »sand-
hedens gjeblik«, hvor det vil vise sig, om de
gyldne lgfter holder vand (undskyld metaforen).

En afgerende succesfaktor er i dette tilfzlde selve
referenceinterviewet. Der er skrevet en del om
referenceinterviewet, bade pd dansk og pa uden-
landsk, og jeg gar ud fra, at en del af den litteratur
vil blive prasenteret for dig i lebet af uddannelsen.
Men ligesom udenomsvarkerne er vigtige i for-
bindelse med PR om biblioteket, er de det ogsa i
forbindelse med referenceinterviewet. Et par gode
r&d i denne forbindelse er:

- tag dig tid, og

- ver sikker p4, at I har veret ordentligt omkring
emnet, inden du afslutter interviewet.

Dette kan lyde som et banalt r&d, men det er min
erfaring, at alt for mange bibliotekarer feler, at
referenceinterviewet skal overstis pa kortest mulig
tid. Hvorvidt dette bunder i en form for bergrings-
angst over for dialog med brugeren, en form for
respekt for dennes tidsforbrug eller hvad, ved jeg
ikke, men jeg har bemarket, at det ganske ofte er
tilfeldet, at bibliotekarer, nir brugeren har afgivet
blot et mindstemal af informationer, er tilbgjelig til
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at rikochettere til computeren frem for at f4 emnet
uddybet.

Klargar din uvidenhed

I referenceinterviwet er det meget vigtigt, at du far
vist din bruger, hvilket niveau du er pa inden for
hans fagomride. Det kan ikke nytte at nikke
indforstiet, nar han bruger faglige termer, som du
er usikker p4. Bade du selv og brugeren far langt
mere ud af arbejdsprocessen, hvis det bliver gjort
klart, i hvor hgj grad/i hvor lille udstrakning du er
inde i hans emneomrade. Ofte vil man for ikke at
virke uprofessionel forsgge at slore sit eget ukend-
skab til omradet i det hab, at hvis man blot bruger
de termer, man har fiet, si vil computeren nok
lgse problemet omkring relevans. Dette er en
fejlopfattelse. Kun hvis du selv har et rimeligt
kendskab til dit emne, kan du gennemfere en
relevant/ effektiv referenceservice.

En bieffekt ved at vere dben omkring egen uviden-
hed om brugerens fagomrade er, at brugeren, hvis
denne ellers er et fornuftigt menneske, fir sével
tillid til dig som respekt for din professionalisme.
Fx. er det ofte dig, der har »kerekort« til databa-
sen, og hvis du kan bevaege dig effektivt rundt i
den, vil respekten for dette langt opveje din mang-
lende fagspecifikke viden. Brugeren fir ogsd
igennem denne proces tillid til, at han kan stole pd,
at du ved, hvad du arbejder med. En skjult uviden-
hed vil nazsten altid afslegre sig, og den vil medfere
mistillid til, at du er i stand til at arbejde pro-
fessionelt ogsa i andre sammenhange. Var derfor
dben omkring dette.

Afdzkningen af det aktuelle informationsbehov er
naturligvis den vigtigste faktor omkring referen-
ceinterviewet. Der er imidlertid ogsid en rakke
andre vigtige faktorer, som gor sig geldende:

- Afklar konteksten; gor dig klart, hvad &rsagen
til behovet er. Dette vil bl.a. vise, om der er
tale om behov for lgbende informationsservice,
eller om det er et ad hoc-behov.



— F& check pa deadlinen - brugerens og din egen.

- Fa brugeren til at give et overslag over relevan-
sen af ressourceforbrug. Skal vi gi i dyre
databaser, skal der bruges meget arbejdstid,
eller er der tale om et presserende behov for
ganske enkel information om noget detaljeret?

- F& check pé tidsafgrensningen, d.v.s. hvor
gammel informationen m& vere, for den fore-
kommer irrelevant. Dette kan veksle uhyre
meget fra opgave til opgave, og er derfor en
ikke uvasentlig parameter at f4 check pA.

- Vil brugeren have alt eller noget? D.v.s. skal
der vare tale om en meget fuldstendig, grundig
emnesggning, eller er der blot tale om, at
brugeren skal have en opdatering om et eller
andet, med en artikel eller to?

Opfolgning

Nér du har haft et sidant interview og gennemfort
din informationssggning efter de retningslinjer, I er
blevet enige om, har du yderligere en chance eller
to til at kombinere serviceopfyldelsen med PR. Det
er vigtigt, at du i forbindelse med en konfrontation
far afklaret, hvorvidt brugeren har et lgbende
behov inden for det aktuelle omrade eller ej. Viser
det sig at vare et omride, som brugeren skal
arbejde med fx. et halvt ars tid, har du en glim-
rende mulighed for at vise initiativ ved at folge op
pa informationssegningen lebende. Dette kan enten
gores med teknologiske hjelpemidler eller manuelt,
fx. ved at fange relevante tidsskriftartikler i de
tidsskrifter, som du modtager i den pigzldende
periode, ligesom mulig relevans af boger, indkebte

til andre formal, vil vaere vigtig. Ogs4 et tilbud om
at udarbejde en litteraturliste/bibliografi i lobet af
sggeprocessen vil her vaere en god mide at »dob-
beltbagge« din service pa.

Konklusion

Jeg héber, at det er giet igennem denne artikel
som en red trdd, at initiativet ligger hos dig. Det
er dit ansvar, at biblioteket far succes i firmaet pa
den méde, at de medarbejdere, som er dine bruger-
grupper, er opmarksomme pé dine serviceydelser
og paskenner disse, nar de eftersperger dem. Det
sidste kan du opfylde ved at bruge den profes-
sionalisme, som du har opbygget i din studietid.
Det forste, at holde brugerne lgbende opmarksom-
me pad din eksistens og dine kvaliteter, er en
opgave, som du nok mi arbejde mere personligt
med. Mine rad har varet at bruge enhver lejlighed
til at gore opmarksom pa dine serviceydelser. Sorg
for at vare s4 synlig som mulig, bade fysisk (spis
ikke dine klemmer over tastaturet - brug kantinen)
0g pa serviceomrddet. Serg for at gere opmark-
som pa dig selv, nir du kan se, at din service vil
veare relevant. Serg for en god opfelgning pa sivel
efterspergslen pa lgbende service som pa ad hoc-
opgaver. I det hele taget - stol pa din egen pro-
fessionalisme og relevans i firmaet - var stolt af
dig selv frem for at virke som en undskyldning for
din egen eksistens. Kun ved sadanne offensive
virkemidler vil jeg tro, at biblioteket vil kunne
overleve i den fremtid, vi nermer os. Den vil vare
praeget af den teknologiske udvikling, udviskningen
af faggrenser, og tendensen til at skabe effektive
generalister frem for hejtuddannede specialister.
Alt sammen faktorer, som enten kan true bibliote-
karerne som art, eller danne grobund for en eks-
plosiv vakst i efterspergslen af samme.
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