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Inledning

Folkbiblioteken har en betydelsefull roll for samhallsutvecklingen. Enligt
UNESCO Public Library Manifesto skall folkbiblioteket fungera som ett
kunskapscentrum, 6ppet for alla manniskor, som behover lasupplevelser och
kulturell stimulans.* Motet med besokaren &r kérnan i biblioteksverksamheten.
Det utgor ocksa grunden for min uppsats.

Bemotandet har en avgdrande betydelse for bibliotekens grundidé med sitt
syfte att forsoka skapa nojda besokare. Det ar viktigt att besokaren far sitt
informationsbehov tillgodosett. Detta innebéar att sitta besokaren i fokus for
biblioteksverksamheten.

Hur betydelsefullt &r bemétandet i en tid da biblioteken utrustas med allt
mer teknik och nér bibliotekarien &r allt mer valutbildad och tekniskt kunnig?
Idag &r det &nnu viktigare att som bibliotekarie vara medveten om hur ett bra
bemotande kan vara ett bra konkurrensmedel mot opersonlig service, som
exempelvis ges pa Internet.

Vilken betydelse har social kompetens i bemdtandet? Vad hander om
besokaren upplever bibliotekarien som otrevlig? Slutar fraga just den
bibliotekarien? Ur ett folkupplysningsperspektiv ar da bibliotekariens sociala
kompetens mycket viktig! Darfér anser jag att bemétande ar en frdga om
demokrati. Det &r dessutom en process, som gar i direktsandning utan repris.

Konsten med ett bra bemdotande &r att d&ven nar bibliotekarien &r trott och
ledsen, kan hon/han trots detta, vara trevlig mot besékaren.

Det ar av stor betydelse att tillgodose bestkarens behov just i detta
6gonblick, inte senare nér det passar mig som personal; att avsluta samtalet
med en kénsla av att besokaren ar nojd och klar med sitt fragande, dven om
hon/han inte fick det exakta svaret pa sin fraga.>

Min hypotes &r att det ar lika viktigt med yrkeskunskaper som med social
kompetens i bemdtande.

'Unesco Public Library Manifesto, http://www.unesco.org/webworld/libraries/manifestos/libraman.html,
2005-03-18).
2 Ejde, Inger, Bemdtande, forelasning for personalen pé ett folkbibliotek i Stockholm, 2005-03-15.
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Termen bemdtande

Termen bemdtande beskriver oftast hur anstallda inom serviceyrken bemdter
medborgaren, kunden eller besokaren. Medborgaren moter de anstallda inom
vard, socialomsorg eller inom en annan kundrelaterad verksamhet och blir
samtidigt bemott.

Att vara pa ett folkbibliotek kan ibland upplevas som att vara i ett
gemensamt vardagsrum. Att se manniskan pa ett folkbibliotek under
bemoétandet ar att stalla henne i centrum och inte utlaningsapparaten.® Det
innebar ocksa att som biblioteksanstalld vara bade personlig och professionell,
att behandla alla lika, och att ha ett individanpassat satt, att ”l&sa av” bestkaren
for att pa basta satt hjalpa besokaren, och att vara professionell och vanlig pa
samma gang.

Genom att anvanda biblioteket for sitt informationsbehov &r individen mer
eller mindre deltagande i samhallsutvecklingen. | dag finns ett hopp hos
politiker om att medborgarna kan fa ett stérre intresse for samhallsdiskussioner
via folkbibliotekens utbud. Detta hopp uttrycks i Bosse Johanssons verk
Medborgaren och marknaden. Politikernas tankar om mer ansvarsfulla
medborgare bygger pa den klassiska humanismen. Det handlar om lasandets
inspirerande funktion, som i sin tur leder biblioteksbesokarna till nya insikter
om bl.a. kunskap, bildning och en djupare syn pa livet. Medborgaren valjer
sjalv hur och hur mycket hon/han vill anvanda folkbibliotekens servicefunktion
for att pa basta satt kunna delta i samhéllets utveckling. Folkbibliotekens
viktigaste roll &r att framja demokratin genom att garantera fri tillgang till
kunskap och information.*

En ny arbetsmarknad vaxer fram for akademiskt utbildade bibliotekarier
som &r specialister pa informationssékning och informationsformedling.® Vi
lever i ett hogteknologiskt samhélle. Bibliotekarien idag har blivit skicklig i
utnyttjandet av all teknisk utrustning och vill gérna hjalpa manniskan som, i
sitt behov av information, kommer in pa biblioteket. Den tekniska utvecklingen
ar av stor betydelse for bibliotekets sociala funktioner samtidigt som
bemaétandet borde tas pa fullt allvar.

# Kvinnliga pensionérer som informationsanvandare. En studieundersokning gjord av grupp 3, Bol,
Uppsala universitet, VT 2005.

4 Jonsson, Bosse, 2003, Medborgaren och marknaden. Pedagogisk resurs for folkbibliotek, s. 144, 150.
SFramtidsutsikter fér hogskoleyrken (november 2004), Ett sammandrag av SACO.

Forbundens  beddmningar,  http://www.sacomassan.nu/valjayrkedelen/main_framtidsyrken2004.htm
(2005-03-17).
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Varfor bemotande?

Bemotandet av besokaren pa folkbiblioteket &r en naturlig fortsattning pa en
demokratisk process. Den demokratiska processen borjar dér folkbiblioteken
skall majliggora fri och jamlik tillgang till kultur och information for alla
medborgare, sd att de skall kunna delta i samhalleliga beslutsprocesser.
Folkbiblioteken skall ta ansvar for demokratiska ideal.® Alla dessa grundtankar
kan forverkligas genom serviceprincipen och darmed bemétandet.

Bemotandet &r en demokratisk process sett dven ur en annan synvinkel i
och med de enskilda medborgarnas fria val att komma till folkbiblioteket och
pa sa satt vara med i samhalleliga forandringsprocesser. Ur ett sociologiskt
perspektiv ar det samma maénniska som har ett primart behov av att
kommunicera med andra och pa detta satt aven kanna tillhorighet. Under
samspelet med de andra utvecklas individen och finner ny kunskap.

Tankarna kring bemétande och meningen med biblioteksarbetet har jag
burit pa under manga ar, redan nar jag var verksam bibliotekarie i Bulgarien.
Dessa funderingar har lett mig vidare genom nya miljéer har i Sverige. Senare,
under min tjanstgoring pa folkbibliotek, har erfarenheter tagit olika och
intressanta former anda fram till sista terminen i biblioteksutbildningen vid
Uppsala universitet. Upplevelser och iakttagelser under denna langa vag har
gett mig nya idéer och inspiration.

Serviceyrke — vad innebar det?
Termen service anvands ofta i betydelsen atgard eller aktivitet som utfors i
syfte att betjana kunder. Har forekommer synonymen tjanst.”
Bibliotekarieyrket &r ett serviceyrke. Det sdgs att servicekansla och
amneskunskap skall ga hand i hand. Under ett méte kan ett samtal pabdrjas och
utvecklas till en dialog dér relationen mellan personal och besokare uppstar
naturligt. Som i vilken annan relation som helst kan missuppfattningar och
problem uppsta. Dessa problem kanske kan forebyggas med hjélp av social
kompetens. Hur kan man visa att man ar professionell och personlig pa samma
gang? Ar man for 6ppen genom att visa kénslor, gladje och lust, s& kan man

® Hansson, Joacim, 1999, Klassifikation, bibliotek och samhalle. En kritisk hermeneutisk studie av
“Klassifikationssystem for svenska bibliotek™, s. 26.
" Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/jsp/customer/login.jsp (2005-04-08).
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kanske inte tas pa allvar. Skall man da hellre ha en mask och se “’seri6s” ut?
Att se seri6s ut kan leda till att bli accepterad.®

Att leda eller betjana besokaren ar en kanslig fraga med flera svar. | USA
har kvinnodominansen inom yrket diskuterats livligt nar det galler bibliotekens
utveckling och bibliotekariers yrkesstatus.

Dee Garrison menar att kvinnornas insatser inom biblioteksvasendet under
1800-talet och tidigt 1900-tal kan ses som en utvidgning av den traditionella
kvinnosysselséttningen, hemmet. Dessa insatser har stjalpt mer an det hjélpt
skapandet av en yrkesstatus. Feminiseringen har bl.a. inneburit passivitet. Det
saknas engagemang, medvetenhet om yrkets skyldigheter och rattigheter och
fram for allt vilja att leda. Allt detta hanger ihop med en &verdriven
betjaningsanda.®

Catta Torhell &r ordférande i Svensk Biblioteksforenings specialgrupp for
ledarskapsfragor. "Det ar den medgorliga serviliteten, som har funnits kvar
sedan ar 1887, som ligger bibliotekarien till last”, sdger hon i en intervju,
skriven av Annina Rabe i Bibliotekarieyrkets tunga kvinnoarv. Vid den tiden
borjar kvinnor lockas till bibliotekarieyrket av den amerikanske
biblioteksmannen Melvil Deweys tal om ett yrke som forverkligar en mer
altruistisk, sjalvuppoffrande garning an prastens eller lararens. Det ar ocksa ett
daligt sjalvfortroende som finns i grunden for denna offermentalitet.

Ett otillrackligt sjalvfortroende kan leda till en 6verdriven betjaningsanda.
En sadan ger bemdtandet ett slags motvilja att understalla sig en annan person.
Nasta steg innebar kanske en risk for att bemotandefragor férsummas och med
detta minskar ocksa betydelsen.™

Vad &r en riktig betjdningsanda? Det &r att vara medveten om att
bibliotekarieyrket &r forst och framst ett serviceyrke.

Ett bra bem6tande handlar inte om att stélla sig i ett underlage, utan att
vilja hjalpa besokaren, men inte krénka eller bli krénkt.

| ett serviceyrke som bibliotekarieyrket ar social personlighet viktig bade i
samspelet med kolleger och med besokare. Som nyanstélld behdver den unga

8 Anteckningar frén konferensen Métesplats bibliotek - métas eller bemétas arrangerad av Svensk
Biblioteksforening i samarbete med Regionalbiblioteket Halland, den 10-11 februari 2005 i Varberg.

® Garrison Dee, 1979, Apostles of Culture. The Public Librarian and American Society, 1876-1920, s.
188.

10 Rabe, Annina, 2005, ”Bibliotekarieyrkets tunga kvinnoarv”, s. 8

1 Anteckningar fran konferensen Métesplats bibliotek - métas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.



bibliotekarien ofta lara sig av sina erfarna kolleger och det &r darfor viktigt att
ha l&tt att samarbeta.*

| fraga om interaktion mellan kolleger finns en annan viktig punkt,
namligen samarbetet mot bestkaren. Detta samarbete enligt mina upplevelser,
gar betydligt lattare, och kan rent av ga med néje, nar arbetskamrater har en
Oppen vanlig instélining sinsemellan.

Det ar battre servicekvalitet pa arbetet med besokarna nar personalen har
ett bra socialt klimat pa arbetsplatsen.

Jag tycker att bibliotekarieyrket borde praglas av viljan att leda och betjana
samtidigt. Det ar vid en kombination av viljan att betjana och leda som
bibliotekarien kan tillgodose bestkarens informationsbehov. Att bemdta,
forsta, leda och betjana utan att for den skull vilja forandra, exempelvis
"uppfostra” och kritisera besokaren, ar ocksa av stor vikt enligt min
uppfattning.

Syfte och fragestallningar
Hur viktigt ar bemotandet av besokaren pa folkbibliotek? Ett sétt att besvara
fragan &ar att beskriva bemoétandet i ett perspektiv utifran folkbibliotekens
demokratiska ide.

Denna uppsats tar bemotandet av besdkaren i fokus och avser framst
folkbibliotek. Det finns tre syften med arbetet:

e Att redovisa for hur bemotande pa folkbibliotek kan uppfattas av bade
besokare och personal.

e Atttareda pa vad som kan forsvara bemétandet.
e Att beskriva hur ett bra bemdtande gestaltar sig.

For att uppna mina syften kommer jag att besvara foljande fragor med hjalp av
enkater, intervjuer, observationer och dokument:

- Hur presenteras bemétande i centrala dokument?

12 Sporrenstrand, Sandra, 2001, Bibliotekarie sokes. Bibliotekarierekrytering ur den anstallandes och den
nyanstalldas perspektiv, s. 54.

13 Holmstrom, Eva, Eklundh, Margit, Ohlsson, Kerstina (red.), 1999, Méanniskan i arbetslivet. Teori och
praktik, s. 100, 131.



- Vilka ar besokarens forvantningar pa personalens bemotande?
- Vilka &r besokarens upplevelser av personalens bemdétande?
- Hur ser bibliotekspersonal pa bemotande i sitt dagliga arbete?
- Ar social kompetens betydelsefull for bemétandeprocessen?

Dessa fragor kommer att belysas bl.a. genom att uppsatsen tar upp hur
bibliotekariens utbildning, status och roller samt bibliotekens olika funktioner i
samhallet speglar synen pa bemétande. Den forsta fragan besvarar jag genom
att titta pa olika centrala dokument. Féljande tre fragor belyser jag framfor allt
med hjalp av empiriskt material, enkater och kvalitativa intervjuer. Som stéd
for den femte fragan anvander jag mig delvis av det empiriska materialet,
litteratur, forskning och anteckningar fran konferensen Moétas eller bemétas. ™

Begrepp och definitioner
Hér redogor jag for olika begrepp och definitioner, som ar relevanta for min
uppsats.

Bemdtande - hér avser jag processen dar bibliotekspersonalen beméter
besokaren och besdkaren blir bemétt. Det ar det forsta steget mot ett givande
dialog/samtal, vilket gor att besokaren ké&nner sig valkommen och vill
atervanda. Ett misslyckat bemétande leder till att besokaren kanske kommer
tillbaka, men inte vill prata med ndgon av personalen. P4 detta sétt gar
besdkaren eventuellt miste om information som hon/han skulle ha velat ha.*

Besokare, anvandare eller lantagare och &dven kund &r en
biblioteksanvandare som kommer till biblioteket och som pa nagot satt vill fa
hjalp av personalen. Det kan innebara olika typer av hjalp fran enkla och korta
till mer avancerade och tidskravande fragor. Nagra exempel ar att be om ett
lanekort, registrera sig som Internetanvandare, frdga om och/eller lana en bok,
kortare och langre referensfrdgor. Anvandare har en lite negativ klang, det kan

14 Konferensen Motesplats bibliotek - motas eller bemédtas arrangeras for tredje gingen av Svenska
Biblioteksforeningen i samarbete med Regionalbiblioteket Halland, den 10-11 februari 2005 i Varberg,
dér jag sjalv var deltagare. Den forsta konferensen anordnades i Stockholm, den 5-6 februari, 2004, dar
132 deltog, den andra gangen, i Luled, den 7-8 oktober, 2004, med 84 deltagare och 94 deltagare i
Varberg.

1% Mer om bemétande finns att l4sa pa sidan 4 under rubriken Termen bemétande.



tolkas som att anvéndaren enbart tar, utan att ge tillbaka, jamfort med besokare.
Det senare syftar framfor allt pa ett mote mellan manniskor, enligt min
uppfattning. Nar det galler att ge vill jag framhalla en tanke om att besokarens
kunskap borde respekteras, granskas och anvandas, som vilken annan slags
kunskap som helst. Anledningen till att jag har olika begrepp for bestkare med
liknande innebdrd dr att alla kan forekomma i referensdokument och material.

Bibliotek - folkbibliotek med bade barn- och vuxenavdelningar, om jag
inte uttryckligen skriver nagot annan.

Bibliotekarie - folkbibliotekarie som arbetar pa bade wvuxen- och
barnavdelning, om inte annan bibliotekarie anses, som exempel bibliotekarie
vid skolbibliotek.

Biblioteksassistent - biblioteksanstalld, som bistar bibliotekarien med
praktiska sysslor. P4 mindre bibliotek kan bibliotekariens och assistentens
arbetsuppgifter ingd mer eller mindre i varandra. En assistent kan pa storre
bibliotek ses vid en sa kallad “snabbinformationsdisk” till skillnad fran
"litteraturfragor/amnesfragor” for bibliotekarier.

Bibliotekskunskap eller yrkeskunskaper, som bibliotekspersonal
forvantas ha for att kunna hjalpa besokaren. Exempel pa nagra ar kannedom
om mediebestand, sokning i olika databaser, bokkatalogsokning, amnesord,
indexering, katalogisering.

Dialog - har samtal som uppkommer mellan besdkare och personal.

Informant - besdkare och personal som har medverkat i intervjuer och
enkatundersokning

Kvalifikationer - inneboende formaga hos en manniska, som gér henne
kvalificerad for nagot, ett samlingsbegrepp for personliga egenskaper,
erfarenheter och intressen, samt amneskunskaper och yrkesfardigheter.

Moéte - en process, som ar mycket mer &n bara en "traff”. Under ett méte
berikar ménniskor sina erfarenheter genom att utveckla och férena tankar, ta
och ge till varandra.”

Personal - bibliotekspersonal ar en arbetsgrupp av bibliotekarier och
biblioteksassistenter. Mina informanter skiljer inte pa biblioteksassistenter och
bibliotekarier.

Professionell - framst i mening av yrkesutbildad, syftar pa kunskap som
man far genom relevant utbildning och/eller beprovad erfarenhet. | betydelsen

18 Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/jsp/customer/login.jsp, (2005-04-08).
17 Eriksson, Eva, Akerman, Kenth, 1999, Kunden &r ditt varumarke. En gransoverskridande bok som vill
fa dig att tanka, att forstd, att fa gjord, s. 97.
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kompetent har uttrycket professionell en varderande klang och star i motsats till
amatoérmassig. Professionell kan ocksa betyda yrkesméssig”.®

Social - har att géra med samspelet mellan manniskor i grupp, &ven om
person som garna umgas med andra®, har i mening att se manniskan, hjalpa
henne.

Social kompetens - har med ménniskokannedom, sjélvkénsla och empati
att gora; formagan att kunna bemota manniskor, tolka och diskutera etiska
fragestallningar som kan bli aktuella inom bibliotekens vardagliga rutiner.

Referensarbete - arbetet eller med andra ord den professionella hjélpen,
som bibliotekarien utfor for att tillgodose bestkarens informationsbehov, dar
bibliotekariens yrkeskunskaper okar tillgangen till information jamfort med om
besokaren sjalv forsoker pa egen hand.

Referensdialog - dialogen mellan bestkaren och bibliotekarien under
referensarbetet; for mina informanter finns inte nagon stor skillnad mellan
referensdialog och vanliga samtal med bibliotekspersonalen.

Disposition

| det foljande kapitlet Metod och teoretisk ram beskrivs tillvagagangssattet for
min empiriska undersékning och den teoretiska ansatsen, samt begreppet social
kompetens.

| Tidigare forskning presenteras studier inom Biblioteks- och Informations
vetenskap, néar det géller bibliotekariens roll och funktion, status, image,
stereotyper av folkbibliotekarier och folkbibliotekens historia och grundidéer.
Har finns &ven ett avsnitt om bemotandet pa andra arbetsplatser och
manniskans psykologiska forsvar, kroppens och ordens betydelse i
bemotandeprocessen.

Kapitlet Undersokning innehaller hela min egen empiriska undersokning
bade inom barn- och vuxenverksamhet, intervjuer och enkater med
informanter, men ocksa undersdkningen av de centrala dokumenten och
policydokumenten gallande folkbibliotek. Diskussionen och analysen av hela
undersdkningen redovisas under samma kapitel.

Uppsatsen avslutas med Slutsats och Sammanfattning.

'8 Blennberger, Erik, 1993, "Begrepp och modeller”, s. 12.
19 Norstedts svenska ordbok — utarbetad vid sprakdata, Géteborgs universitet, 1990, s. 920.
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Metod och teoretisk ram

| mitt arbete anvander jag mig av enkater med mer eller mindre 6ppna fragor
till bibliotekspersonal, samt kvalitativa intervjuer med biblioteksbesokare. En
viktig tanke &r att jamfora besokarens utsagor med personalens svar och dven
komplettera dessa for att kunna ge en bild av ett bra bemdtande.

I mitt sétt att intervjua besbkarna har jag forsokt satta mig in i den
intervjuades forestallningsvarld med insikt om hur viktigt det &r med forstaelse
pa det satt som Jan Trost foresprakar. Det ar inte sa att informant och
intervjuare skall dela samma ords betydelse eller innebdrd och inte heller
samma satt att resonera. Den som intervjuar borde utga fran informantens satt
att tanka i stallet. Det underlattar t.ex. med en fraga om vad som hande i stallet
for vad informanten kande. Da kan informanten komma med en mer levande
beréttelse, som liknar en film.*

Under arbetets gang med min uppsats har jag forsokt komma underfund
med vad for kunskaper som ingar i grunden till ett bra bemétande. Ar de av
psykologisk, filosofisk, pedagogisk, sociologisk eller annan art? Jag gick en
mycket lang omvéag via psykologiska, filosofiska, och kundrelaterade
marknadsforingsteorier. Ingen av dem kunde utgdra en rimlig ram for mitt
material.

Bemotandet av besokaren pa folkbibliotek kan ses som en borjan till ett
mote mellan bibliotekarien och besokaren. Som en sadan foreteelse kan
bemotande forklaras pa ett lampligt satt med hjélp av det sociologiska féltet.

Social kompetens

Sociologin behandlar samspelet och spanningarna mellan individen, de andra
och samhéllet. 1 boken Social kompetens skriver sociologen Anders Person:
”Det ar framfor allt i motet med ok&nda andra som individen behdver vara
socialt kompetent.”#

20 Trost, Jan, 1993, Kvalitativa intervjuer, s. 34-35.
21 persson, Anders, 2000, Social kompetens. Nar individen, de andra och samhallet méts, s. 147.
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Persson staller tva intressanta fragor. Forst - vad ar det vi, manniskor,
saknar under bemotandet nar vi pastas behdva mer social kompetens?? Det ar
interaktionsformagan att samspela med varandra som vi saknar nar vi pastas
behdva mer social kompetens.? Detta ar svaret pa den forsta fragan.

Den andra fragan - varfor har upplevelsen av brist pa social kompetens
blivit synligare under senare ar?* Idag ar vi som mest skickliga pa att
kommunicera med varandra, vi lever i ett mangkulturellt samhéalle? Det ar
alltsa inte ratt att havda att vi saknar social kompetens utan snarare att vi
upplever det sa. Kan det vara sa att den upplevda bristen pa social kompetens
ar ett resultat av samhallsférandringar? En forandring ar att vi borjar bli mer
fokuserade pa individen idag eftersom det &r annu viktigare med en
individinriktad installning i ett samhalle, som allt mer f6randras och
globaliseras.®

Jag tycker att det darfor ar viktigt att se manniskan. Individen maste finnas
i centrum och vi behdver darfor mer kunskaper om individen an forut. Nér jag
skriver vi, menar jag bibliotekspersonal, som arbetar med manniskor och &r
medveten om sitt serviceyrke.

Bibliotekarierollen har forandrats idag som mycket annat i vart samhalle.
Fran yrkesverksamma bibliotekarier pa det forsta folkbiblioteket som ansvarar
for skotseln av bockerna vidare till utvecklandet av kunskaper om
boksamlingar, granskning och katalogiserande; fran informationsférmedling av
kultur och bildning, med allt mer tekniskt kunnande, vidare till den socialt
kompetenta bibliotekarien och i en ndra framtid - bibliotekarien som
integrationsmentor med interkulturell kompetens.

Interkulturell kompetens &r att se individen som kommer till biblioteket
fran dennes egna perspektiv och samtidigt vara medveten om sitt eget
forhallningssatt. Interkulturell kompetens ligger mycket nara social kompetens
i ett mangkulturellt samhélle, dar bibliotekarien behover den for att effektivt
och friktionsfritt klara av moten och relationer med manniskor fran andra
kulturer. En medvetenhet om ens egna och andras attityder och forhallningssatt
till andra méanniskor som olika individer &r avsevard.®

22 Med manniskor menar jag har bade bibliotekspersonal och besokare.

28 persson, 2000, s. 35.

24 persson, 2000, s. 11.

25 persson, 2000, s. 37 f.

2 | pfstedt, Maria, 2005, "’Alla passar inte som kulturtolkar — det krévs fingertoppskansla”, s. 2.
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Om besokaren kommer fran en annan kultur borde bibliotekarien kunna
flytta mellan olika kulturer. Det kraver fingertoppskénsla, flexibilitet, empati,
nyfikenhet och sjalvfallet medvetenhet om det egna forhallningssattet.””

Begreppet social kompetens tycks ligga ndrmast den kunskap som behovs
for att forklara samspelet och spanningarna under biblioteksbemétandet.

Vad &r egentligen social kompetens? Det ar formagan att umgas och
kommunicera med manniskor pa ett satt som verkar for en gynnsam utveckling
av den sociala samvaron. En hdg social kompetens anses vardefull och
uppskattas i arbetslivet. Som allt annat ménskligt samspel kan social
kompetens Gvas upp och utvecklas. Begreppet har fatt ékad anvandning pa
senare tid i och med att individens roll har fatt storre betydelse i ett
mangkulturellt samhélle.?

| foregaende definition, enligt Nationalencyklopedin, upplevs begreppet
social kompetens ganska diffust. Jag vill darfér anvanda mig av en annan
definition, som har en bakgrund skapad av unga manniskor enligt L. Jarlén,
som ar forfattare till boken Vagar till social kompetens. Han har bett ungdomar
mellan sexton och tjugofem ar att ge sin bild av social kompetens och pa sa satt
far han fram en grupp begrepp bestaende av: kommunikationsformaga (lyssna,
tala och skriva), samarbetsformaga, formaga att losa konflikter, hur man
upptrader i olika situationer, empati, lojalitet, arlighet, formaga att inspirera
andra, problemlésningsformaga samt formaga att méta forandringar. Mot
bakgrund av dessa begrepp for forfattaren fram ett begrepp for social
kompetens, som han uttrycker med orden:

Social kompetens handlar om samlevnad mellan individer och att géra den s& bra som
majligt. Det innebér att vi som manniskor har ett ansvar for oss sjalva, for de manniskor
vi har omkring oss och méter i olika sammanhang, for den miljé dér vi bor, for det
samhalle vi & medlemmar i och ytterst for var gemensamma varld.

En socialt kompetent person verkar vara en positiv manniska enligt foregaende
definition. Nar vi idag efterlyser social kompetens, eller upplever en brist pa
social kompetens, betyder det att vi har svart att vara de goda manniskor som
vi egentligen borde vara? Vi upplever i dag, forenklat sagt en brist pa positiva
manniskor, eftersom vi lagger stor vikt vid social kompetens. ”Social

27 L gfstedt, 2005, s.3.
28 Nationalencyklopedin, www.ne.se/jsp/customer/login.jsp (2005-04-08).
2 Jarlén, Lars, 1997, Vagar till social kompetens, s. 15.
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kompetens ar en individuell formaga, men bedémningen av den ar social.”,
havdar Persson.*

Goffmans teori

Det finns inte s& mycket svensk forskning om socialt samspel. Har presenterar
jag delar av Erving Goffmans teori som &r relevanta for min uppsats. Goffman,
(1922-1982) var en kanadensisk/amerikansk sociolog, som var verksam inom
forskning om socialt samspel.

Goffmans dramaturgiska teori gar forenklat sagt ut pa att socialt samspel
liknas samspel vid en teaterscen. Manniskor moter varandra som aktoérer och
publik. Aktorerna forsoker paverka publikens intryck av sig sjilva och
situationen som uppstar. Dessa framtradanden &r inte systematiskt utténkta.®
Detta spel kan appliceras pad métet mellan besokaren och bibliotekarien.

| sin bok Relations in Public undersoker Goffman det individuella
territoriet. Individen lever i spanningsféalt mellan individualitet, normalitet och
tillnérighet. Det personliga reviret framstar som avgorande for detta
spanningsfalt. Det intressanta ar att manniskor stéller mest krav pa de andra nar
det galler att vara normal. Pa offentliga platser har individen ett stérre behov av
att forsvara sitt revir i och med att hon ar bland okanda manniskor. Da véxer
behovet av social kompetens i motet med de andra. Detta ligger till grund for
ett mer eller mindre misslyckat mote mellan ménniskor. Darfér tycker jag att
social kompetens har en central plats i bemdétandet. Goffman anvéander inte
ordet social kompetens. Han hanvisar i stallet till formagan att samspela med
andra.®

Med Goffmans begrepp innebér det att ha kdnnedom och medvetenhet om
de andras territorium liksom om ditt eget, att inte krdnka andras och att inte
lata de andra kréanka ditt.

Enligt Goffman finns tre forhallanden som ar av betydelse under socialt
samspel pa offentliga platser, mellan okénda individer. Det géller bade
besokare och personal under bemotandet dér bemdétandeprocessen blir en del
av den sociala samspelsordningen. Det forsta forhallandet visar att individen
gor ansprak pa sitt territorium som kan krankas av de andra. | det andra
forhallandet kan individen utéva intelligent sjalvkontroll for att inte kranka

% persson, 2000, s. 146.
31 Goffman, Erving, 1994, Jaget och maskerna. En studie i vardagslivets dramatik, s. 9 ff.
%2 Goffman, Erving, 1970, Nar manniskor mots, 32.

14



andra. | det tredje forhallandet &r individen en del av en social ritual. Inom dess
ram har hon/han rétt att hdvda sitt territorium och krdva att kréankningar
kompenseras.

Individens sdtt att h&vda det individuella territoriet, att anvénda sina
rattigheter och att handskas med ritualen beréttar om individens personlighet
och sociala kompetens. Om individen later andra inkrakta pa det personliga
territotiet utan att krdva god behandling kan hon/han uppfattas som bekvam
eller utan heder. Om individen ar snabb att forsvara sig kan hon/han uppfattas
som Overkénslig. Om individen ar vaksam och forsiktig i bevakandet av det
egna territoriet, kan hon/han uppfattas som faordig, misstanksam eller elak,
menar Goffman.*

En person som beter sig pa ett liknande satt i samspelet med andra
uppfattas inte som socialt kompetent, om vi jamfér med Jarlens definition om
en socialt kompetent person pa sida 13 i uppsatsen.

Vad kan hdnda i fall detta refererar till en bibliotekarie? Vilka kan
konsekvenserna bli av att en bibliotekarie inte uppfattas som socialt
kompetent? Kan det utryckas i missndjda bestkare, féarre biblioteksbesok,
svagare respekt for personal och bibliotek, vilket kan leda till forlust av
inspiration och nya kunskapskallor, mindre tillgang till information? Svagare
respekt ar i alla fall inte nagot som hjélper for att uppna en hogre yrkesstatus.
Hittills har vi bevittnat vad lag yrkesstatus kan astadkomma. Jag tycker att det
ar dags att fa uppleva motsatsen och bryta den onda cirkeln i utvecklingen av
biblioteksprofessionen.

Kritik mot Goffmans teori
Aven om Goffmans styrka &r att visa hur manniskor skapar mening/struktur i
motet med andra, svarar han inte pa fragan varfor manniskor beter sig som de
gor.®

Han &r mer intresserad av situationen &n av méanniskan bakom situationen.
Han har individen, som &r indragen i samspelet med de andra i fokus.
Individen, sedd ur ett psykologiskt perspektiv, &r inte hans huvudintresse. Hur
manniskor reagerar bestdms av situationen i interaktion med de andra, sett ur
ett socialt perspektiv.*

% Goffman, Erving, 1971, Relations in Public, s. 121 f.

3 Goffman, 1971, s. 122.

% Moe, Sverre, 1995, Sociologisk teori, s. 183.

% Manson, Per (red.), 2003, Moderna samhéllsteorier. Traditioner, riktningar, teoretiker, s. 168.
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Jag accepterar Goffmans ”svaghet”, som en forutséttning att se individen i
ett socialt sammanhang. Det innebdr exempelvis, att bibliotekarien upptrader
som sadan i ett samspel med bestkaren. Det sistnamnda utgor en vasentlig del
av min uppsats.

I mitt arbete forsoker jag inte studera hur manniskors, besdkarnas och
personalens, personliga egenskaper bestimmer resultatet av samspelet mellan
dem.
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Tidigare forskning

Det finns egentligen ingen forskning om bemdétande pa bibliotek och det borjar
bli aktuellt med ett eget forskningsfélt. Det har gjorts undersokningar kring
bibliotekariers personliga egenskaper, kvalifikationer och yrkeskunskaper som
ar vasentliga vid bemotandeprocessen. Referensarbetet har ocksa fatt
uppmarksamhet mest som en process dar informationsbehovet tillgodoses. De
flesta studierna avser besotkarens informationssokningsprocess och beteende.
Bemotande kan ses pa tva olika satt, dels som en del av referensarbetet, dels
som en stOrre process som i sig inkluderar referensdialogen.

Jag tycker att det senaste lyfter upp bemdtandet som en viktig del av
bibliotekens verksamhet och samtidigt belyser individens sociala handling. |
denna process ar bade bibliotekspersonal och besokare i forsta hand individer.
Sedan ar de besOkare och personal ur bibliotekets synvinkel och placeras i
referensdialogens problematik. Forenklat sagt ar bibliotekarien och bestkaren
forst méanniskor och sedan sociala varelser.

Detta kapitel inleds med nagra relevanta exempel pa forskning inom faltet
Biblioteks- och Informationsvetenskap - Carol Collier Kuhlthau, Anne
Goulding, Jesper Ducander, samt Stina Jonsson och Ingrid Svensson.

Har tar jag ocksd upp bibliotekariens utbildning, status, image,
bibliotekariestereotyper och roller. Alla dessa processer, uppgifter och bilder
aterspeglar i sin tur bematandet av bibliotekens besokare fran tva eller tre olika
synvinklar, besokarens, personalens och samhallets.

Bemotande borde ses som en process bestaende av ett socialt méte och en
referensdialog med flera aktorer inblandade: besokaren, bibliotekarien,
biblioteket och samhéllet. Med hjélp av egna anteckningar fran konferensen
“"Motas eller bemétas” uppmarksammas bl.a. vad marknads- och
utbildningsansvariga lyfter upp som vasentligt fran tva olika synvinklar:
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bemotandeprocessen pa olika arbetsplatser och det som hander med
manniskans psyke, kropp i olika processer angaende métet med andra.

Forskningsstudier inom Bol vetenskap — C. C. Kuhlthau,

A.Goulding, J. Ducander, S. Jonsson och I. Svensson.
Néar det géller att satta bestkaren i centrum, finns det flera intressanta séatt i
sjalva bemdtandeprocessen i fraga om informationssokning. Ett sétt ar att se
besbkaren i1 sin informationssokningsprocess dar tankar, k&nslor och
handlingar blandas.

| sin avhandling Seeking meaning. A process approach to library and
information services fran 1983, underséker Carol Collier Kuhlthau hur
gymnasieelever soker information i inlarningssituationer.® Hon lagger fram en
modell 6ver informationssokningsprocessen, som bygger pa observationer.
Modellen tar upp elevernas kanslor: frustration och osakerhet nér de kommer
till  biblioteket.*® Kuhlthau formulerar nagra av iakttagelserna fran
undersékningarna i den s.k. osakerhetsprincipen. Hon far inspiration av
inlarningspsykologen Kelly och hans ”personal construct theory” som visar att
osakerhet och &ngslan &r nara kopplade till inl&rningsprocessen.®

Osékerheten &r det som dominerar i borjan. Besokaren soker information,
men mer for att fa en dverblick. Sakerheten och sokningarna okar langre fram i
processen och informationen blir mer specifik. Bestkaren blir mer intresserad
ju mer insikt hon/han far om sitt eget problem.*

Dialogen med besokaren dr av avgorande betydelse  for
informationsprocessen. Bibliotekariens tillvagagangssatt ar av empatisk
karaktar, namligen inriktad pa besokarens behov ur dennes synvinkel.
Bibliotekarien &r villig att hjalpa besokaren dar hon/han befinner sig i sin
informationssokningsprocess genom att ta hansyn till helhetshilden och foresla
sokvégar och information efter besokarens aktuella behov.*

Enligt Kuhlthau, ar informationssokningsprocessen en
konstruktionsprocess i vilken besokaren gar fran osakerhet till forstaelse och

%7 Anteckningar frén konferensen Métesplats bibliotek - motas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.

% Kuhlthau, Carol Collier, 1993, Seeking meaning. A process approach to library and information
services, s. XX.

39

“0 Kuhlthau, 1993, s. XXI.

*! Kuhlthau, 1993, s. 41-52.

*2 Kuhlthau, 1993, s. 143-145.
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tillfredsstéllelse.* Bibliotekarien har en viktig uppgift i denna process.
Hon/han maste bestamma var i sitt eget informationsbehov bestkaren befinner
sig for att kunna hjalpa pa ett bra satt. Det hander ofta i situation da en person
inte vet vad hon letar efter.*

Bibliotekariens roll och bibliotekens uppgift ar nara sammankopplade i
bemotandet. Bibliotekariens kvalifikationer ar av avgérande betydelse.

I en undersdkning publicerad i Education for information, kommer Anne
Goulding fram till intressanta och betydelsefulla resultat. Det handlar om vad
blivande bibliotekarier tycker om sig sjalva. Vilka av de egna egenskaperna
beskriver dem pa béasta satt, enligt egen uppfattning? Det &r att vara palitlig,
vanlig, hart arbetande, utatriktad och med sinne for humor. Av de 34
egenskaperna i undersokningen uppskattas ett sinne for humor sa hogt att det
kommer pa femte plats. Det tycker jag &ar positivt med tanke pa olika
stereotypbilder, som framstéller bibliotekarier i graaktiga toner. Studenterna
trodde att de sjalva saknade egenskaper som sjalvfértroende, noggrannhet,
forandringsbenagenhet,  stresstalighet, den analytiska formagan och
ledaregenskaper. De viktigaste egenskaperna som en bibliotekarie bor ha enligt
biblioteksstudenterna ar formagan att handskas med besokarna och samarbeta
med kollegor.* Detta ger ett stort hopp for framtidens yrkesstatus, tycker jag.
Formagan att handskas med besokarna och samarbetsviljan med
arbetskamraterna ar en garanti for ett bra bemdétande.

| sin studie Quo vadis bibliotekarie, presenterar och beskriver Jesper
Ducander de fyra utbildningarna i biblioteks- och informationsvetenskap i
Boras, Lund, Umea och Uppsala. Utifran beskrivningarna, i kombination med
litteratur, intervjuer och enkéter, gor han en analys om vilka egenskaper
bibliotekarier borde ha enligt utbildningarnas och studenternas syn pa
bibliotekarierollen och bibliotekariernas yrkesidentitet.® | resultatet fran hans
undersokning av bibliotekariestudentenkater och intervjuer med bibliotekarier
framkommer: servicekénsla, manniskointresse, social och kommunikativ
formaga samt stresstalighet.*

8 Kuhlthau, 1993, s. 111.

* Kuhlthau, 1993, s. 137.

* Goulding, Anne, 2000, “Professional characters. The personality of the future information workforce.
s.7-31.

4 Ducander, Jesper, 1999, Quo vadis bibliotekarie? Bibliotekarierollen utifran en analys av de fyra
utbildningarna i biblioteks- och informationsvetenskap i Sverige, s. 10.

4" Ducander, 1999, s. 85.
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Studenterna anser ocksa att det ar av betydelse att vara positiv, nyfiken och
flexibel.*

Ducander strukturerar upp bibliotekarieutbildningens fem pelare:
biblioteket som institution i samhéllet, biblioteket som information, biblioteket
och anvéndaren, bibliotekets organisation och examensarbetet.*

Om pelare 11, biblioteket och anvandarna, framhaller han att brukarna
finns med i utbildningarna, men i olika omfattning. Det &r av stor betydelse att
kunna kommunicera med anvandarna oavsett bibliotekstyp och
biblioteksbesokare. Det &r inte sékert hur mycket studenterna kan lara sig
genom utbildning och hur mycket av detta som ar sammanbundet med faktiska
kunskaper. Ducander skriver vidare att det kanske beror pa personlig
utveckling. Han undrar om inte mer kunskaper i service och psykologi skulle
vara battre i utbildningen. Det ar ocksa bra med mer kunskaper om
referenssamtalets pedagogiska och psykologiska aspekter i utbildningarna.*

Stina Jonsson och Ingrid Svensson belyser i sin magisteruppsats
Hogskolestudenternas upplevelser av folkbibliotekariers bemdétande och
kunskap, bemdotandets betydelse for hur bibliotekariens yrkeskunskap tas emot.
De menar att om anvéndarens/bestkarens upplevelse av bibliotekariers
bemadtande och kunskap ar positiv, kommer ocksa bibliotekariens kunskaper att
nyttjas. Forfattarna ville undersbka om bemdtande ar viktigare &n kunskap
genom att intervjua 12 studenter vid en institution pa en hogskola. Resultatet
fran de kvalitativa intervjuerna tolkar de med hjalp av Gronroos teori. Den
handlar om att hur métet mellan kund och leverantor ser ut, ofta betyder mer
an vad kunden egentligen far med sig hem. Flera av informanterna papekar att
bibliotekarieyrket ar ett serviceyrke. En intressant slutsats ar att majoriteten av
studenterna foredrar att bli positivt bemétta framfér en kunnig bibliotekarie.®

Min hypotes ber6r liknande teman. Jag tror att det ar lika viktigt med
yrkeskunskaper som med social kompetens, dar ett positivt bemétande kan
betraktas som social kompetens. Jag vill se om det i min undersékning
framkommer liknande resultat.

“8 Ducander, 1999, s. 86-87.

9 Ducander, 1999, s. 72.

%0 Ducander, 1999, s. 80.

51 Jonsson, Stina, Svensson, Ingrid, 2002, Hdgskolestudenters upplevelser av folkbibliotekariers
bemétande och kunskap, 53 — 55.
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Bemotande pa andra arbetsplatser

Motet mellan den enskilde och en foretradare for socialtjanster paminner pa
manga satt om matet mellan besokare och personal pa folkbibliotek. Bada
typerna av moéten har en central roll i arbetet som en forutsattning for ett lyckat
resultat. Det dr under bemétandet av besokaren som fortroende eller
misstroende skapas.*

Det har varit populért att tala om professionella méten under sent 1900-tal.
Dessa maten sker framst mellan medborgare, som soker vard eller annan typ av
hjalp och professionella representanter for t.ex. socialtjanst och sjukvard. | dag
kanns det &nnu mer angeldget att diskutera bemdétande och den s.k.
bemotandeproblematiken. Den sistndmnda har medfort ett antal statliga
utredningar inom vard och omsorg. Detta har resulterat i bemotandets centrala
plats, som viktig inslag i utbildningsprogram inom vard och omsorg. | dag
finns det ett antal speciella utbildningar och litteratur om bemotande.
Bemdtande handlar i sjélva verket om mdéten mellan ménniskor dar en viss
problematik kan uppsta.

Det ar markligt att yrkesverksamma kan glémma bort eller sluta anvanda
sig av sina sociala kompetenser och vélja att identifiera sig med sin profession
eller sina arbetsuppgifter i snav mening. | en sadan situation kan
bemaotandeproblematiken bli ett faktum. Det handlar om en klyfta, som uppstar
mellan séttet att samspela med varandra, uppfatta vardagliga problem,
definitioner och sattet att interagera med méanniskor. Bemdétande kan ses som
en mansklig social relation mellan tva personer, dar den ena ar bemoétt och den
andra mott. Det handlar ocksa om ett méte mellan méanniskor dar det blir olika
satt att forhalla sig till varandra, den ena moter och den andra beméter. | och
med detta blir relationen asymmetrisk. Da uppstar det olika situationer med
mer eller mindre anstrangning av den ena eller andra parten i motet. Detta leder
mina tankar till Goffmans teori just om det personliga territoriet och
krankandet av det.*

En intressant fraga har & om maéten mellan bibliotekarie och besokare kan
ske pa mer jambordig fot. En annan frdga ar om bemotande da leder till ett
battre samarbete mellan besokare och personal pa folkbibliotek. Soren
Kirkegaard skriver om att hjalpa andra:

52Méten i den sociala frivilligsektorn, http://www.sos.se/fulltext/123/2004-123-7/2004-123-7.pdf, (2005-
03-18), s. 13.

53 Hydén, Lars-Christer,2001, "Att beméta och bemétas.” Utan fast punkt — om férvaltning, kunskap,
sprak och etik i socialt arbete, s. 48-49.
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For att hjalpa ndgon maste jag visserligen forstd mer &n vad hon gér, men forst och framst
forsta det hon forstar. Om jag inte kan det sa hjalper det inte att jag kan och vet
mera...All &kta hjalpsamhet bérjar med ddmjukhet infor den jag vill hjélpa och dérmed
maste jag forsta att detta med att hjalpa inte &r att vilja harska utan att vilja tjana. Kan jag
inte detta sa kan jag inte heller hjalpa nagon.>*

Jag tycker att det i denna text kan finnas en bra motivering for en bibliotekaries
val av serviceyrke om man véljer tanka pa detta satt.

Maénniskans psykologiska forsvar, kroppens och ordens
betydelse

Det ar intressant att se det psykologiska forsvaret inom en sociologisk ram.

Det finns manniskor som har svart att forsta sin egen roll i det som hander dem
sjdlva. De far angest och forsoker forsvara sig fran den “obehagliga”
verkligheten. Ett rationellt sétt att hantera angesten, i denna situation, skulle
innebara att forsoka bearbeta och 16sa problemen pa ett realistiskt satt. Men
ibland blir det motsatsen som géller. Alla forsvarsmekanismer satts i gang for
att forvranga, fortrdnga och forneka verkligheten. Ett irrationellt sétt att hantera
angest, enligt Freuds psykoanalytiska teori, &r att anvanda sig av
forsvarsmekanismer.

Vad kan handa under ett samtal, nar manniskans psykologiska forsvar ar
verksamma? Manniskans psykologiska forsvar kan paverka ett samtal pa gott
och ont. Det kan visa sig vara ett passande satt att markera sig sjalv och sin
integritet. Det kan ocksa vara ett skydd mot kunskap, som hon inte ar helt
beredd att ta in; eller en ursékt — genom att skylla pa nagon annan eller nagot
annat; att agera omoget och barnsligt; eller att isolera handelser och “fakta”
fran kanslor.

Vad hander egentligen i motet mellan tvd manniskor? Det som forst
intréffar — omedvetet, dr att vi méanniskor aktiverar alla stresshormoner for att
pa mellan 60 och 90 sekunder kunna beddma om den andre ar en van eller en
fiende, med andra ord en mojlighet eller ett hot. | ett méte &r manniskan forst
ett djur och sedan en manniska, menar Henri Kokko, skadespelare.>

5 Moten i den sociala frivilligsektorn, http://www.sos.se/fulltext/123/2004-123-7/2004-123-7.pdf, (2005-
03-18) s. 49.

% Anteckningar fran konferensen Motesplats bibliotek - métas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.
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Enligt forskarna har orden, som barare av budskapen forvanansvart liten
roll, mindre an 10 procent medan rdsten, som bérare av orden under ett samtal
har cirka 40 procent.*

Det &r viktigt att anpassa spraket till mottagaren. Om man lyckas med att
gora sig forstadd har man ocksa skapat fortroende i bemotandet, beréattar Carl-
Magnus Stolt, professor i humanistisk medicin vid Karolinska Institutet. *

Det ségs att kroppsspraket aldrig ljuger. Hur ett budskap tas emot handlar
enligt undersokningar om 60 procent kroppssprak, 30 procent rost och 10
procent innehdll i talarens budskap, pastér Asa Sundh, universitetsadjunkt,
Naringsliv och samhélle vid Umea universitet.

Det som &r annu viktigare att tanka pa handlar om samstammigheten
mellan kropp och sprak. Om jag sager en sak och utrycker nagot helt annat
med kroppsspraket, sa ar jag inte trovardig enligt H. Kokko.®

Vara egna granser skyddar vart personliga utrymme och gor oss medvetna
om andras integritet. Om vi inte har granser har vi svart att saga ifran nar andra
ber oss gora nagot, fastan vi kanske redan kanner oss stressade av det vi atagit
o0ss. Det ar viktigt med sunda granser.*

Bibliotekariens roll, status, image och stereotyp — vad har

de med bemotande att gora?
Jag tycker att kunskap om bemotande borde inga i bibliotekariers utbildning,
som ett samspel mellan manniskor. Det skulle vara 6nskvart att ha en allman
psykologiundervisning, vilket skulle hjalpa den blivande bibliotekarien i det
kommande dagliga arbetet med att bemota besdkare. Att veta hur manniskor
fungerar, men ocksa hur man sjalv ar som manniska, kan underlatta i
interaktionen med bade besdkare och kolleger.

56Nystr6m, John, Wallén, Monica, 2002, Ansiktet utat. Om service i frontlinjen och korta kundkontakter,
s. 23.

57 Anteckningar fran konferensen Métesplats bibliotek - métas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.

%8 Anteckningar fran konferensen Métesplats bibliotek - métas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.

% Anteckningar fran konferensen Métesplats bibliotek - métas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.

8 Miller, J. Keith, 1995, Steg in i livet. Tolvstegsprogrammet som en modell fér andligt véxande, s. 273
ff.
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Bibliotekariens roller

Liksom folkbibliotek har sina olika uppgifter, har ocksa bibliotekarien olika
roller i séttet att arbeta med dessa uppgifter. Motet med bestkarna utgor en
betydande del av arbetet. Nar det galler att faststalla vilken av bibliotekariers
roller som berdr och berdrs av bemotandefragor tror jag att alla gor det mer
eller mindre. Alla bibliotekarier far traffa besokaren ansikte mot ansikte, i
kortare eller langre samtal med eller utan referensdialog. Enligt min mening ar
social kompetens pa sin ratta plats bland alla andra kunskaper en bibliotekarie
borde ha nér det galler att bemdta besdkaren. Det ar bibliotekarien som kan
valja en mer eller mindre personlig instalining mot bestkaren. Men det ar
biblioteket som borde ha tydliga regler for vilken service personalen skall ge.

Det finns ett samband mellan bibliotekariens roll och uppgift. Det ar
uppgiften som bestdammer rollen. | beskrivningen av bibliotekariens arbete
enligt Arbetsmarknadsstyrelsen, finns det tva huvuduppgifter i bibliotekariens
arbete: att samla, strukturera och formedla information, kunskap och
upplevelser i olika medier, samt att bemota olika méanniskor som alla har behov
av bibliotekariens hjalp for att hitta litteratur eller annat material de behover.®

Det finns tva uppfattningar om bibliotekarierollen, enligt texter jag har
funnit intressanta att ta med i detta kapitel. En behandlar bibliotekens uppgift
att skapa moten mellan bok, kultur, upplevelse och ménniskor. Den andra
lagger vikt vid samlingar och informationsstrukturering. Anvandarperspektivet
finns i bada rollerna, men uppfattningarna om det &r olika. Skillnaden bestar,
enligt min mening, i hur mycket social kompetens som behdvs pa bibliotek. |
vilken av de tva rollerna behover bibliotekarien mest social kompetens?

Peter Almerud har, i en samling artiklar, utgivna av DIK, intervjuat flera
bibliotekarier, som beréttar om de olika bibliotekarierollerna. | forsta bilden &r
bibliotekarien som en brygga mellan besdkaren och bibliotekets resurser.
Besokaren satts i fokus pa ett "klassiskt” folkbibliotek. Bibliotekarien finns dar
for besokarens skull, for att ge god service, skapa méten och som véagvisare.
Biblioteket i detta perspektiv &r en kultur- och bildningsinstitution, samt en
Oppen social arena. Dar har bibliotekarien en vasentlig uppgift att skapa moten
mellan besokaren och det okanda. Det menar Larry Lempert, davarande

81 Arbetsmarknadsstyrelsens hemsida, vélj rubrikerna: Yrken/Studier, vidare Yrken A — O, yrkesomréde
- Kultur, media, design, Yrkeslista och sist Bibliotekarie
http://afi3.ams.se/yrken/YrkesBeskrivning.aspx?iYrkeld=99, (2005-05-02).
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barnkonsulent pa Stockholms stadsbhibliotek och nuvarande chef for
Internationella biblioteket. Inom bibliotekariekaren har under senaste decenniet
en ny uppfattning tagit form. Det galler synen pa biblioteken. | stéllet for att
betrakta biblioteket som kulturinstitution dér information &r en liten del av hela
uppgiften "har man salt sin sjal till Information med stort | och accepterat en
syn som sdger att tekniken i sig ar viktig”. Larry Lempert menar att nar han
lyfter upp bibliotekets funktion som motesplats betraktas han av manga som
bakatstravare. Trots att det later ganska avlagset fran dagens moderna syn pa
bibliotek som har allt med informationssékning och liknande att gora, anser
han att bibliotekets basfunktion &r att som en kulturinstitution véacka laslust.®

| den andra bilden tolkas tillfredsstéllandet av informationsbehov i ljuset
av en efterfragestyrd servicefunktion. | fraga om service ar det viktigast med
information. Behovet av bibliotekariens yrkeskompetens o¢kar, eftersom
information ar allmantillganglig, menar Jacob Harnesk, davarande “concept
manager” pa BTJ Priolnfo. Han anser ocksa att vi bor begrava den traditionella
bilden av bibliotekarien. Bibliotekariens specifika kompetens innebér hantering
och strukturering av information, enligt honom.

Det tolkar jag som att i dagens informationsflode ar det viktigast med
informationsefterfragan. Jag vill poangtera att det ar viktigt med
informationshantering och strukturering men att de skall ses som meningsfulla
for bes6karen och inte enbart som fenomen i sig.

Min huvudinvandning mot den andra varderingen av bibliotekariens
kompetens &r att besokaren inte syns s mycket som person utan som en fraga
bibliotekarien far. Nagon social kompetens uppmarksammas inte, utan det
namns att biblioteksverksamheten ar en efterfragestyrd servicefunktion.
Bibliotekets sociala funktion, kan darmed hamna i skymundan. Har passar det
med tva andra ord, "manniskoinriktad” och “bokinriktad”. Det ar viktigare att
vara “manniskoinriktad” &n “bokinriktad”. En framtida bibliotekarie skall vara
utatriktad, positiv, nyfiken, utvecklingsbar och allménbildad. De personliga
egenskaperna skall ges storre vikt vid intagningen till biblioteksutbildningen.
Det menar Birgitta Olander, lektor och studierektor pa institutionen for
biblioteks- och informationsvetenskap i Lund.

Lena Lofgren har intervjuat Ingrid Kijellgvist, utbildningsansvarig i
Sveriges nyaste bibliotekarieutbildning i Véaxjo. Lofgren skriver i DIK att det

82 Almerud, Peter, 2002, "Lust, nyfikenhet och gransléshet”, s. 26-27.
8 Almerud, 2002, "Helt férandrad attityd pa tio &r”, s. 24-25.
8 Lindh, Maria, 1997, "Bredare arbetsmarknad véntar nyutbildad bibliotekarie”, s. 12-13.
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pedagogiska motet mellan besokare och bibliotekarie far en allt viktigare plats
i biblioteksverksamheten. Darfor uppmarksammas det ocksa med en langre
utbildning i Vaxjo. Bemotandet ar det viktigaste bland bibliotekariens évriga
akademiska meriter, menar Ingrid Kjellgvist. Dagens bibliotekarie maste
forbereda sig for framtiden som kréver hdgre pedagogisk kompetens. Det
gynnar bestkaren som far en mer lattillganglig information, som ocksa é&r
anpassad for enkel anvandning.®

Enligt Ingrid Mansson, bibliotekarie i Timra, finns en tredje uppfattning
om bibliotekarieyrkets roll, ndmligen att yrkesrollen & densamma, trots att
verksamheten och omvérlden forandras. Servicen till lantagarna ar karnan i
arbetet pa ett folkbibliotek. En folkbibliotekarie maste alltid vara 6ppen och
positiv i motet med lantagarna. Att se manniskans behov, vara lyhord, lyssna
och vara 6dmjuk &r kvalifikationer som folkbibliotekarien maste ha. Roligast
av allt & motet med lantagarna, tycker Ingrid Mansson, som ocksa ar
kompetensprofil for bibliotekarieférbundet BF.%

Bibliotekariens status, image och bibliotekariestereotypen
Vilken bild besckaren far av biblioteket och bibliotekarien paverkas av den
bild besokaren har med sig nar hon/han gar dit.

I Hellre lite dum &n snobbig, skriver Carina Sjéholm att alla har sina
bilder. Aven de som aldrig gar till biblioteket tycks veta vilka regler som géller
pa ett bibliotek. Det ar de “kulturellt betingade synsatt som vi har pa
biblioteken och deras funktioner”.®

P& samma satt skapas det bilder av hur bibliotekarien valjer att agera mot
besokaren som ocksa praglar bemdtandeprocessen och skapar en mer positiv
eller negativ bild hos besokaren. Sedan bar ménniskor kanske med sig bilden
varje gang de gar till biblioteket. Det handlar om en stereotyp, en férenklad,
ofta allmant omfattad forestallning om utméarkande egenskaper hos alla som
tillhGr en viss grupp. Stereotypen paverkar ofta den bild man skapar sig av en
individ ur en viss grupp, utan att man ifragasatter den sanningsmassigt. En
stereotyp dar vanligen uppbyggd av en mindre del existerande fakta, ett
forenklat intryck fran omvarlden, som kan paverka inte bara uppfattningen om

% Bjerner, Lena L6fgren, 2004, "Pedagogisk profil pa nyaste B & | — utbildningen”, s. 18-19.
% Norby, Karin, 2002, "Kunnig, positiv och beskéftig”, s. 6-7.
87 Sjoholm, Carina, 2000, Hellre lite dum &n snobbig, s. 13
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hur andra “ar” utan ocksa om hur de "bor” vara. Stereotyper har stort
inflytande i fragan om att levandehalla fordomar och negativa attityder.®

Stereotypen maste darfor studeras och diskuteras. En medvetenhet om
stereotypen &r till god hjélp i kampen for dess utrotning, skriver Pauline
Wilson i Stereotype and Status.® Manga bibliotekarier tycker inte att
bibliotekariestereotypen stammer in pa dem sjalva, men daremot pa kollegerna.
De kritiserar sina kollegers utseende, beteende, attityd, privatliv, séttet de
arbetar pa. Detta ar ett typiskt beteende for en minoritetsgrupp, enligt Wilson.
Det leder till att de som tillhdr gruppen forlorar sin sjalvsakerhet, och det kan
leda till sjalvforakt. Om individerna i gruppen ser sig sjalva pa samma satt
andra ser dem, kan detta paverka dem sa att de kanner olust 6ver den grupp de
tillhor. De kan kdnna skam Gver att vara en del av den.”

Manniskor som skall gora ett yrkesval utgar ofta ifran den uppfattning de
har om ett visst yrke. Yrken som anses oattraktiva véljs bort och detta kan ske
efter felaktig information om vad som yrket i sjalva verket ar. Det kan hénda
att de manniskor som kéanner att de passar in i stereotypbilden véljer yrket av
den anledning.™ Enligt forfattaren ar de storsta problem med stereotypa bilder
det att prognoserna sjalva gar i uppfyllelse. Att vara medveten om farorna och
forsoka forandra en stereotyp uppfattning om bibliotekarieyrket ar ett sétt att
bli av med gamla, envisa bilder. Det krdvs vilja och &vertygelse i
bekampningsarbetet. Att bryta en ond cirkel &r svart, men effektivt.™

Folkbibliotekens historia och grundidéer

Under denna rubrik tar jag upp de delar av svensk bibliotekshistoria som ar
relevanta for uppsatsen, namligen folkbibliotekets grundidéer och funktioner.
Detta eftersom bibliotekens uppgifter vid seklets borjan paverkar bilden av
folkbiblioteket och bibliotekarieyrket aven idag, samt speglar synen pa
bemdotande.

Folkbibliotek &r en institution med demokratisk funktion i och med sina
olika roller och sin verksamhet inom informationsspridning, folkbildning,
kultur och politik. Grunden till dagens folkbibliotek som en resurs for
manniskor har sina rotter i tre olika typer av bibliotek: sockenbibliotek,

%8 Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/jsp/customer/login.jsp (2005-04-08).

% Wilson, Pauline, 1982, Stereotype and Status. Librarians in the United States, s. X.
0 Wilson, Pauline, 1982, s. 36.

"t Wilson, Pauline, 1982, s. 135.

Wilson, Pauline, 1982, s. 137.
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studiecirkelbibliotek och arbetarbibliotek. Joacim Hansson skriver att
sockenbiblioteken har sina rotter dels i kyrkobiblioteken, dels i ”den
upplysningsorienterade filantropin”.” Kyrkans verksamhet syftade till att
uppfostra alla till lydiga medborgare.™

Studiecirkelbiblioteken inrdttades som resultat av folkrorelserna vid slutet
av 1800-talet. Huvudtanken var att folket maste skaffa sig kunskap for att fa
vara med i samhallets utveckling.” Verksamheten baserades pa en liberal syn.
Den fria individen har mojlighet till utveckling och vill vara med i ett
demokratiskt styrande av samhéllet med hjalp av socialdemokratiskt ideologi.™

Arbetarbiblioteken utvecklades av samma anledning och pa liknande satt
som studiecirkelbiblioteken. Skillnaden var att inom arbetarrérelsen
markerades den politiska verksamheten mer an i studiecirkelbibliotekens
verksamhet.” Bildningsidealet var mer motséagelsefullt, menar Hansson. Det
fanns fostrande inslag i verksamheten. Syftet var att forbereda arbetarna for ett
demokratiskt maktévertagande.™

Kénnetecknande for folkbibliotekens viktigaste funktion var att skapa goda
medborgare, en fostrande funktion. Folkbiblioteket skulle vara neutralt
samtidigt som tanken om manniskan och hennes utveckling var viktig.”
Folkbiblioteken blev ett kulturellt, moraliskt och &ven politiskt féreddme, men
annu inte en Gppen plats for alla. Bade konservativa och liberala idéer fanns
blandade i folkbibliotekets identitet.* De liberala idéerna kom framfor allt i
samband med demokratin. Folket behdvde utbildning for att kunna vara
delaktigt i det demokratiska samhallet. Man fick tillgang till aktuella kunskaper
genom folkbiblioteken.®

Idéerna om folkbiblioteken bérjade ta form i borjan av 1900-talet med bl.a.
Valfrid Palmgrens studieresor i USA och England. Hon hade studerat deras
”public libraries” och framstéllde folkbiblioteket i positiva ordalag. Enligt
henne var folkbiblioteket en demokratisk institution som besegrade alla
politiska skillnader mellan ménniskor och ville bemdta alla som om de vore
jamlika.®

3 Hansson, Joacim, 1998, Om folkbibliotekens ideologiska identitet. En diskursstudie, s. 56-57.
™ Hansson, 1998, s. 75-76.

™ Hansson, 1998, s. 63-65.

"® Hansson, 1998, s. 76-77.

" Hansson, 1998, s. 69.

8 Hansson, 1998, s. 77.

™ Hansson, 1998, s. 131.

8 Hansson, 1998, s, 135.

8 Hansson, 1998, s, 138.

82 Hansson, 1999, s. 99.
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Biblioteken dér var tillgangliga for hela befolkningen, &ven barn, och hade
stora utlaningsavdelningar med oppna hyllor och ett avsevart referensbestand.
Biblioteken kunde vara 6ppna 10-12 timmar per dag och var placerade i lokaler
byggda for andamalet.®

Ar 1911 lade Valfrid Palmgren fram en utredning med forslag p& hur ett
svenskt folkbiblioteksvasende skulle kunna se ut. Hon ansag att varje kommun
skulle ha ett ~allmant offentligt bibliotek” centralt beldget med generdsa
Oppettider, ett val tilltaget och ordnat bestand samt valutbildad personal. Detta
allménna bibliotek skulle vara en plats dar alla medborgare skulle kunna
samlas.®

| den historiska Oversikten over folkbibliotekets framvaxt fore ar 1911
framtréader folkbibliotek som en opolitisk institution.

Valfrid Palmgren framhdll folkbibliotekens funktion ave ett socialt rum for
alla i sitt forslag om det nya folkbiblioteket. Sedan dess har det blivit allt
viktigare med ett folkbibliotek som en 6ppen motesplats for alla. Varfor ar just
den biblioteksuppgiften fortfarande aktuell idag, trots Internets utveckling?

Under de forsta decennierna av 1900-talet levde de olika biblioteken,
sockenbibliotek, studiecirkelbibliotek och arbetarbibliotek, kvar innan de sa
smaningom samlades under ett tak, de kommunala biblioteken. De hade fyra
huvudpunkter i forfattningen: att tillgodose studie- och lasintressen, att anknyta
till allt slags bildningsarbete, att se till att hela bestandet var tillgangligt via
Oppna hyllor, dar bestkaren sjalv fick sdka bland bdckerna och att det skulle
finnas utbildad personal som ansvarade for skotseln.®

Prioriteringen av bokbestandets skotsel da, jamfort med bemotandet av
besokaren i dag, visar tva olika satt att se pa bibliotekens engagemang. Under
de forsta decennierna av 1900-talet har boken varit i fokus och i dagens
samhélle &r besokaren i fokus i stéllet for boken. Forr har kanske inte
bemotandet av besokarna varit lika viktigt, dels for att bestandet inte varit sa
omfattande och besokaren hittade sjalv, dels att arbetet med besokaren lag pa
andra nivaer, som t.ex. att leverera en bok. Dessutom var informationsflodet
inte sa stort sa att hjalp fran bibliotekariens sida var vanligt.

Under hela resan fran sockenbibliotek, studiecirkelbibliotek och
arbetarbibliotek till dagens moderna bibliotek har ett ménskligt rum skapats.

8 Torstensson, Magnus, 1994, "Att analysera folkbiblioteksutveckling. Exemplet Sverige och ndgra
jamforelser med USA, s 5 ff.

8 palmgren, Valfrid, 1911, Férslag angdende de Atgarder som frén statens sida bér vidtagas for
framjandet av det allmé&nna biblioteksvésendet i Sverige.

% Nilsson, Sven, 1999, Kulturens végar, s. 205-206.
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Med ett ménskligt rum menar jag ett rum for méten méanniskor emellan. Ett
manskligt mote knyter an till en social talang, som innebar att en medménniska
har latt att umgas med de andra. En medmanniskas instéllning till jamlikhet ar
av vikt for métet med de andra.

Det géller inte bara att behandla andra som jamlika, vilket &r vardefullt nog, utan dven att
uppfatta andra som jamlika.®

I sina olika roller har folkbiblioteket en vdasentlig uppgift att beméta
manniskan, att se besokaren. | sina funktioner som kultur-, informations- och
kunskapscentra blir folkbiblioteken motesplatser dar sociala kontakter mellan
manniskor skapas och uppratthalls. Dar kan alla manniskor spontant traffas och
ta del av olika asikter, samt vara med i dialog om stort och smatt.” Samtidigt
som man talar om bibliotekets sociala funktion &r det viktigt att reda ut vad
social kompetens ar. Hur beskrivs det, exempelvis, i ett sadant viktigt
dokument som vander sig till gymnasieelever, som valjer yrke? Gunilla Sahlin
skriver dér att en bibliotekarie borde vara trevligt installd mot besékaren, men
sager inte mycket mer. Det kravs andra fardigheter ocksa, som en vilja att
hjalpa och samarbeta under bemotandeprocessen. Det récker inte att bli vanligt
bemétt, det haller jag med Sahlin om.®® En annan viktig fraga ar: vilka hinder
och mojligheter innebar den tekniska utvecklingen for bibliotekets sociala
funktioner?

Det faktum att de virtuella tjansterna dkar och utvecklas kan inte minska
betydelsen av verkliga moétesplatser. Folkbiblioteken bor utveckla och starka
sin unika stéllning och funktion som offentligt rum och utveckla aktiviteter
som exempelvis debattverksamhet samt erbjuda ett bredare utbud av tidningar
och tidskrifter.®

De virtuella tjansternas 6kning kan innebdra att intresset inom det tekniska
omradet véaxer utan att minska betydelsen av motesplatsen. Bibliotekariens
pedagogiska uppgift och sociala kompetens far en annu intressantare form.
Detta bor ocksa ses som en utveckling av folkbibliotekens demokratiska roll,
enligt min mening.

% Blennberger, Erik, 1995, "Organiserad och offentlig medmansklighet — nagra reflexioner”. Méanskligt
mojligt. En bok for livet, s. 73-74.

8 Jochumsen, Henrik & Rasmussen Hvenegaard, Casper, 2000, Gor biblioteket en forskel?, s. 141-145.

8 Har finns framtidens jobb. En rapport p& uppdrag av SACO, ( 28 november 2001), nds via SACO:s
hemsida http://www.saco.se/upload/doc_archive/2268.pdf (2005-03-17), s. 2

% Nilsson, Sven, 2000, "Granssnitt for medborgaren”, s. 77.
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Folkbiblioteken ar ett offentligt rum som alla manniskor har tillgang till.
De anstéllda bor ha kunskaper om hur andra ménniskor fungerar, kunskaper
om samspelet med de andra, kommunikativa fardigheter, likasa social
kompetens. De borde ocksa ha kannedom om sig sjalva som méanniskor.

Folkbibliotekets roll ar bl.a. att vara moétesplats, arena for samtal, dialog,
diskussion och debatt, bemdtande och samspel mellan manniskor,
medmanskliga relationer, moral och etik, dar Goffmans begrepp individualitet,
normalitet och tillhérighet kan komma till hjalp for att forklara hur situationer
uppstar. Mellan biblioteket och bibliotekarien finns boken, som en lank. Den
star for inspirations, kunskap, men utgor ocksa en forutsattning for bemotandet.
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Undersokning

Det har kapitlet inleds med att jag soker svar pa min forsta fragestallning: Hur
presenteras bemotande i centrala dokument?

Vidare tar jag upp en betydelsefull del av bibliotekariers arbete nér det
galler bemotande av barn och ungdomar. Under min praktik pa skolbibliotek, i
borjan av det andra aret pa utbildningen, intervjuade jag en del skol- och
ungdomsbibliotekarier i avsikt att belysa bemétandet av barn och unga
bestkare. Det dr Sandra Sporrenstrand, barnbibliotekarie pa ett folkbibliotek,
2004-03-24, tva bibliotekarier pa ett skolbibliotek, 2004-10-14 och Lena
Lundgren, barn- och ungdomskonsulent, 2004-10-07.

Detta material anvander jag for att fa en helhetsbild av bemotandet pa
folkbibliotek, trots att det inte & samma bibliotek som jag har i min
undersokning. Det var tidsbristen, som fick mig att exponera den empiriska
undersokningen vid tva olika tillfallen, alltsa att bemdtande av barn
uppmarksammas for sig sjélv.

Den storsta delen av empiriska undersokningen bestar av kvalitativa
intervjuer med 10 besokare, samt enkater till 15 anstéllda pa ett folkbibliotek.

Bemdtande i maldokument

Bibliotekslagen och Unesco:s manifest for folkbibliotek - finns dar vésentliga
tankar, som speglar bemotandefragor? Har betonar jag framfor allt avsaknaden
av speciella varderingar som skulle kunna uppmarksammas, néar det galler
vikten av det medmanskliga maétet pa bibliotek.

Det saknas mer konkreta forslag eller snarare begrepp som kan ge en
konkretare bild av vad demokrati pa folkbibliotek kan visa sig vara. Att pasta
att syftet med folkbibliotek &r bl.a. en okad forstaelse for demokrati later
ganska neutralt. Vem skall forsta vad?

Bibliotekslagen och Unesco:s manifest for folkbibliotek

Bibliotekslagen kom den 20 december 1996 och borjade galla fran och med
forsta januari 1997. Dar framhalls att alla medborgare skall ha tillgang till ett
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folkbibliotek, vilket skall framja l&slust, intresse for litteratur, information,
utbildning och kulturella upplevelser. Barn, invandrare och funktionshindrade
skall fa sarskild uppmarksamhet.*

Unescos manifest for folkbiblioteken publicerades 1949. Manifestet riktas i
forsta hand till allmianheten och syftet ar okad forstaelse for demokrati,
utbildning och folkbildning genom internationellt samarbete.

| bade Unescos folkbiblioteksmanifest och i Bibliotekslagen slas fast att
folkbiblioteket vander sig till alla kommunens invanare, samt att man har ett
sérskilt ansvar for barn och ungdomar, invandrare samt manniskor med olika
funktionshandikapp. Det skall vara avgiftsfritt att lana litteratur.

SBF:s rekommendationer om referensarbete
I svensk Biblioteksforenings rekommendationer for referens- och
informationsarbete finns betydelsefull information om referens dialogens
process och funktion. Dessa rekommendationer borde uppmarksammas pa ett
tydligare satt, tycker jag. Har foljer nagra exempel:

Att vara 6dmjuk, halla blicken pa besokarens niva, tyder pa pedagogiska
fardigheter i bemotandet av besdkarens informationsbehov. For att ett lyckat
sokresultat skall uppnas, maste bibliotekarien tanka pa att etablera 6gonkontakt
och behalla den under dialogen, upptrada vanligt, ge besokaren tid med
redogorelse for hela fragestallningen, lyssna forutsattningslost. Bibliotekarien
maste aven vélja relevanta kallor, erbjuda hjalp genom att hanvisa till ett annat
bibliotek eller sakkunnig, kunna be kollegor om hjélp vid behov, tanka pa sitt
rostlage och leende. Dialogen &r hjartat i referensarbetet och stéller stora krav
pa bibliotekarien.*

Bemdtande i policydokument

Forutom statliga dokument finns det ocksd kommunala riktlinjer for
folkbibliotek. | detta avsnitt redovisar jag for hur rekommendationer om
bemoétande aterges i bibliotekens policy pa Internationella biblioteket och
Burldvs bibliotek. Dessa biblioteks skrivna regler belyser mina idéer och
funderingar kring ett bra bemd&tande och jag har darfor valt att ta dem med i
mitt arbete.

% Bibliotekslag SFS 1996:1596, 2§, 8§ och 9§, nés via riksdagens hemsida http://riksdagen.se/debatt/
(2005-02-20).
% svensk Biblioteksfdrening, http://www.biblioteksforeningen.org/, (2005-05-01).
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Internationella bibliotekets 7 gyllene regler — policy for bemétande
av varandra samt bemotande av lantagarna.

Personalen pa Internationella biblioteket har sjalv skrivit ett dokument om
bemdtande av bestkarna samt om bemdotande av varandra internt.

Féljande bestammelser tillsammans utgor bibliotekets sju gyllene regler:

Bemétande av besokarna:

e Att vara serviceinriktad och professionell

e Respekt, vanlighet och tillmotesgaende.

e Att ha tdlamod.

Det personalen vill ha i interna relationer mot varandra &r:

e Stddja varandra och vara generdsa med sina kunskaper.

e Rak kommunikation.

e Lyssna.

e Respekt for individen och dennes arbetsuppgifter.
Det &r viktigt med relationer i arbetskollektivet. Ledningen & medveten om att
en valmaende personal kan ge en bra service utdt. Sammanstéllningen av
dokumentet skedde i samband med utformningen av det nydppnade biblioteket
och i borjan av ett samarbete mellan den nya personalen. Liksom de flesta av
personalen var nya medarbetare for varandra, var sjalva verksamheten nagot
nytt och ett outforskat omrade for alla. Déarfor agnades flera dagar i rad till att
prata, diskutera och slutligen sammanstalla regler om hur personalen sag pa det
kommande arbetet och vilka tankar och funderingar det fanns om det. Pa den
tiden arbetade jag pa Internationella biblioteket och deltog i processen.

Som nummer ett, den viktigaste forutsattningen i bemétandet av lantagarna
satts tva begrepp, att vara serviceinriktad och professionell. Det ar av betydelse
for motet med besOkaren att personalen &r medveten om sitt yrkes status som
serviceyrke. Att vara professionell innebér att ha de yrkeskunskaperna som
behovs for att arbeta pa ett bibliotek. Vidare foljer det att ha respekt for
besokaren, att vara vanlig mot henne/honom och tillmétesgaende. Att ha
talamod kommer pa tredje plats pa listan.

Det dr ocksa intressant att namna vilka egenskaper som anses viktiga i
relationerna mellan medarbetarna och hur yrkeskunskap aterfinns i dessa
relationer. Har ar kanske bra att tillagga att pa Internationella biblioteket talas
nara 30 olika sprak bland de anstéllda, alltsd kommer de fran lika manga eller
annu fler olika kulturer fran hela varlden. De egenskaper som de anstéllda
personerna tycker ar vasentliga delas upp i tva grupper: odnskade och
onskvarda. | borjan av detta avsnitt aterger jag det personalen anser &r bra att
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ha med i arbetssattet. Har foljer saker som daremot skulle forsvara det
gemensamma arbetet och som darfor inte ar 6nskade.

e Att frysa ut ndgon eller ha forutfattade meningar.

e Snack bakom ryggen.

e Prestige/revirtankande

Etiska regler for personal pa Burlévs bibliotek
Alla teman som namns i foregdende avsnitt aterkommer i detta biblioteks
etiska regler.

Men har finns ocksa relativt mycket om den fysiska miljon. Lokalerna
skall kannas valkomnande och att personalen tillsammans arbetar med att halla
dem snygga. Har foljer nagra viktiga bestammelser, som visar hur de anstéllda
pa biblioteket resonerar kring bemétande:

Nér besokaren kommer in skall personalen etablera dgonkontakt med
detsamma samtidigt som hon/han hélsar. Besokarna skall inte tro att de stor i
fall personalen sysslar med nagot de inte direkt kan avbryta. De maste i sa fall
fa en forklaring till varfor. Alla besokare och fragor skall behandlas som lika
viktiga.

De tva ovanstaende exemplen visar hur mycket bibliotek, av praktisk
erfarenhet, har att visa och séga om etik.

Barn fragar — kan biblioteket svara och i sa fall hur?
Har kommer fokus att ligga pa bibliotekens och bibliotekariens ansvar for att
barn och unga skall tycka om biblioteksbesok.

Att se till att barn tycker om bibliotek ar att fa barnen att vilja anvanda
biblioteket som en resurs i framtiden. Att arbeta med barnens framtida fria
tillgang till information, ar alltsa en demokratisk fraga i sig.

Sandra Sporrenstrand, bibliotekarie pa en barnavdelning, anser att
barnbibliotekarien har en dubbel roll - att fa barn i alla aldrar att kdnna att det
ar tillatet att fraga och pa detta satt vara delaktiga i sokandet av information,
trots att deras ofta stressade forédldrar vill hjalpa till” genom att ta éver och
fraga sjalva. Bibliotekarien vet da hur viktigt det ar for den unga besokaren att
vara aktiv, inte minst darfor att barnet sjalv bast vet vilken bok det behdver.
Det finns tva skal att “halla blicken pa barnets nivd” - pedagogiska och
praktiska. Samma sak galler bibliotekets besokare i alla aldrar. Att vara
serviceinriktad ar mycket viktigt: med andra ord att se lantagaren i 6gonen och
att vara lyssnande och mycket vanlig. Det dr ocksa av betydelse att ta hansyn
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till besokarens alder och hur mycket bibliotekarien skall hjalpa och pa vilket
satt - ar det en skoluppgift, nyfikenhetsfraga eller boktips.*

"Tyvérr &r det nog fortfarande skilda kulturer mellan barnbibliotekarier
och 6vriga bibliotekarier. Sa borde det verkligen inte vara, alla kommer ju i
kontakt med méanniskor i samtliga aldrar.”%

Tva barnbibliotekarier tycker att det ar betydelsefullt att forsta situationen
bakom bemétandet av unga bestkare. Det ar framfor allt respekt som
relationen skall bygga pa: att ta bestkaren och dennes fraga pa allvar, inte
betrakta de unga som sma dumma barn. Att ge och krava respekt tillbaka &r
mycket pedagogiskt. Det ar bl.a. respekten pa mer jamlika villkor, som utgor
basen for ett bra bemotande. Har barn fatt ett bra bemdtande pa sitt
skolbibliotek har de fatt behalla lusten att fortsatta med sina biblioteksbesok i
framtiden. Referensdialogen pa ett folkbibliotek (vuxna) fran referensdialogen
med unga (pa t.ex. skolbibliotek) skiljer sig at pa sa vis att folkbiblioteket mer
har karaktaren av att hjalpa lantagaren anda fram, d.v.s. handgripligen ga och
sla upp fakta som sedan meddelas lantagaren. Pa ett skolbibliotek har man aven
en pedagogisk funktion vilket tar sig uttryck i att man i stérre utstrackning
hjéalper eleven att hitta sokvagen for att denne sjalv skall kunna léara sig hur
man gor. Man finns dar som stod, men serverar inga fardiga svar. Pa
folkbiblioteket syftar man till att utveckla anvéndarutbildning, men det ar inte
lika tydligt som i en skolbiblioteksmiljo.*

Lena Lundgren, barn- och ungdomskonsulent, delar med sig av
erfarenheter och tankar. Samtal eller dialog ar tva passande benamningar pa
samspel mellan tva personer, dar det forutom fragan finns ett sprakligt,
manskligt mote, menar hon. Detta &r ett subtilt méte med manga dimensioner.
Syftet ar att besokaren skall fa hjalp som inte ar bara litteraturtips, en bok eller
ett ratt svar utan en nojd besokare. Huvudsyftet ar inte att ge vilken hjélp som
helst utan att uppna ett stimulerande resultat som kanske ar béattre dn besokaren
har forvantat sig. Det ar svart att lasa sig till hur man som bibliotekspersonal
skall gora for att tillgodose besdkarens behov. Taktiska teorier hjalper, dven
om erfarenhet &r det basta. Sjalva lyssnandet under bemdotandeprocessen &r
mycket viktigt. Det ar inte bara att vara uppmarksam, utan ocksa att forsoka
tanka ut i vilket syfte och pa vilken niva svaret skall vara. Vasentligast ar att
tanka: hur gor jag, inte bara gora. Till en pojke pa elva ar, kan jag inte ge en

92 Sporrenstrand, Sandra, barnbibliotekarie - intervju, 2004-03-24.
% Intervju via mail med en bibliotekarie p& Halmstads bibliotek, 2005-03-23.
% Intervjuer med bibliotekarier pa ett skolbibliotek, 2004-10-14.
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bok om Tutankhamon pa engelska, utan jag tar fram en lattlast bok. Det som
kravs for ett lyckat bemdtande &r en kombination av erfarenheter,
yrkeskompetens och manniskok&dnnedom. Vidare sdger hon att bemdtandet,
motet med besokaren ar ett stort omrade; ett helt forskningsomrade i sig. Det
finns egentligen tva olika typer maéten, forst det sociala och sedan det s.k.
fragematet. Hennes uppfattning om skillnaden i dialogen med vuxen och barn
ar att det sociala motet med barnet ar annu viktigare &n med den vuxna
besokaren: Medvetenheten ar en viktig forutsattning for ett lyckat bemdtande.
Bibliotekarien vet att det &r svart, men ger inte upp, och forsoker i stallet bli
battre nasta gang. Det &r viktigt att trots alla svarigheter ha kraven pa sig att
strava at det hallet.*

Intervju- och enkatundersdkning

En vasentlig del av den empiriska undersdkningen bestar av kvalitativa
intervjuer med 10 besokare, samt enkater till 15 anstallda pa ett folkbibliotek.
Enkatfragor har skickats via e-post till 20 anstéllda, bade bibliotekarier och
assistenter, som under sin arbetsdag tréffar besokare i mer eller mindre
utstrackning. Jag har skickat en paminnelse under tiden. Av de 20 anstéllda har
15 svarat.

Vilka &r besokarens forvantningar pd och upplevelser av personalens
bemotande? Vilka uppfattningar om bemétande har bibliotekspersonalen? Ar
social kompetens viktig i bemotandeprocessen? Dessa fragor motsvarar en hel
del av mina fragestallningar. Jag vill garna fa svar pa dem med hjélp av mina
informanter.

En jamforelse mellan och komplettering av enkatsvar och intervjuanalys
gors for att kunna ge en bild av ett bra bemdtande.

| vissa kapitel: Positiva erfarenheter av bemotande, Negativa erfarenheter
av bemotande, Beskrivning av ett bra bemotande, Onskat bemétande och Vad
kan forsvara ett bemotande har jag valt att redovisa resultatet i punktindelning
eftersom det da blir dverskadligt och latt att skilja de olika informanterna at.

% Lundgren, Lena, barn- och ungdoms konsulent, intervju, 2004-10-07.
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Val av informanter

Att traffa besokarna sjalv och fraga vad de tycker om bemétande har varit en
sjdlvklar metod for mig. Jag har ett stort intresse for manniskor som
kunskapskalla. Darfor bestar den empiriska delen av intervjuer med Gppna
fragor till besokare. Pa grund av tidsbegransning har jag valt enkater med
bibliotekspersonalen, i stallet for intervjuer. De anstallda, bade bibliotekarier
och biblioteksassistenter, kommer huvudsakligen fran ett storre folkbibliotek i
Stockholm. Bibliotekets namn ar inte av betydelse, eftersom mitt arbete inte
har som syfte att utvardera dess verksamhet och namnet darfér ter sig
ovidkommande for resultatet.

Det viktigaste har varit min personliga kontakt med alla de intervjuade
besokarna. Genom att ga fram och fraga slumpvis valda besokare pa
biblioteket, fick jag genomfora ca 60 minuter langa samtal kring bemotande.
Alla tillfragade ville inte stilla upp pa grund av tidspress. Jag har gjort
anteckningar under alla samtal utan att anvanda mig av bandspelare. Tanken
har varit att den intervjuade helt ostért skall kunna berétta om sina upplevelser
och forvantningar kring bemétande. Platsen for intervjun har alla valt sjalva.

For att fa ett representativt urval bland bestkarna valde jag dem i en sa stor
spridning av alder som majligt, mellan 16 och 68 ar, och antal biblioteksbescok
fran 1 till mer &n 100 per ar. Halften & man och halften kvinnor. Samtliga 10
intervjuerna har genomforts mellan den 14 januari och den 28 februari 2005.

BesoOkarnas intervjuer

Hér redovisas bestkarens upplevelser och forvantningar. Allt &r subjektivt
eftersom manniskor handlar och betraktar andra utifran det satt pa vilket de
uppfattar sin omgivning. Det kan uttryckas sa att manniskan varseblir sin egen
situation och den varseblivningen leder henne.

Det ar av betydelse att se och forsta kundtillfredsstallelsen eller besokarens
tillfredsstéllelse pa liknande satt. Tillstdndet det handlar om é&r subjektivt.
Besokarens upplevelse kan vara riktig eller felaktig objektivt sett. Det
vasentliga ar att det &r besOkarens egen upplevelse som &r verklig for
besokaren, oavsett hur det forhaller sig i det “verkliga” livet. Darfor ar
marknadsférare som mest intresserade av just hur kunder/besokare upplever
kvalitet. Kundernas egen verklighet paverkar deras beteende. Om de ar nojda
och upplever sina behov tillgodosedda kommer de tillbaka.*

% Trost, 1993, s. 36.
%7 sgderlund, Magnus, 1997, Den néjda kunden, s.38.
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Forvantningar pa bemotande och hjalp fran personalen

Jag har delat in besokarna i tre grupper for att det skall bli lattare och mer
intressant att folja undersékningens resultat.

Grupp 1, besokare som for det mesta &r sjalvgaende, gar till biblioteket forst
efter att de inte sjalva hittar informationen pa Internet. De tycker de ar duktiga
pa att hitta sjalva, och har dator med Internetuppkoppling hemma. Nar de
fragar en bibliotekarie sa behdver de inte se en trevligare bibliotekarie an vad
ett vanligt serviceyrke kraver. En besokare namner ocksa att om inte
bemotandet ar trevligt inom “rimliga” ramar sa skadas inte bilden av
biblioteket som en demokratisk institution pa grund av det. Demokratin faller
alltsd inte ner om bibliotekarien inte ler. Det ar daremot viktigt att traffa
bibliotekspersonal, som &r intresserade av att hjalpa och det ar ett plus om de &r
glada och trevliga utan att vara 6verdrivet installsamt hjdlpsamma. Ibland vill
man bara lana en bok. Bibliotekarier far inte vara otrevliga och upptrada som
om bestkaren besvérar dem. Personalen kan vara kunnig och duktig utan att
det mérks om de verkar oengagerade gentemot kunderna.

Fyra informanter i samma grupp skulle vilja traffa en bibliotekarie, som
garna visar andra titlar an de efterfragade, bocker som alternativ till dem som
inte finns inne. Bocker som ligger néra t.ex. vid uppsatsskrivande, eller en bok
vilken besokaren inte ens visste hon/han ville ha.

Grupp 2, som &r mindre sjalvgaende bestar av besokare som ibland vill ha
lite annorlunda hjalp som, exempel bestélla en artikel eller bok fran ett annat
bibliotek. De vill ha hjalp med att hitta bocker, specifika titlar, nér de letar efter
bocker i nagot amne som de inte ar bekanta med.

De forvéantar sig att personalen har bred kunskap inom litteratur och
dessutom ar det ett plus om de ocksa sjalva ar intresserade av det de gor.
Personalen maste tycka att det de gor ar roligt och intressant, annars ar de pa
fel plats, och kan da omgjligt utfora ett bra jobb. Kategorin forvantar sig
kunnig service och rekommendationer om bocker.

Grupp 3 ar for det mesta beroende av personalen och vill ha personlig hjélp
med enkla saker. Det brukar framst handla om vanliga drenden som att fa tag
pa bocker som inte finns dar de ska finnas, bestalla fram bocker fran andra
bibliotek, om nagot blivit fel, eller om nagot ar oklart. Det &r bra att fa reda pa
vilken annan personal som kan hjélpa till med det som den forst tillfragade inte
visste.

Positiva erfarenheter av bemotande
Har later jag besokarna beratta sjalva.
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Nar jag var liten var de som var pa barnavdelningen alltid trevliga,
medan de som var pa vuxenavdelningen sag valdigt irriterade ut om
man rakade irra sig in dar. Jag har varit med om kunnig personal,
som vill hjalpa och har fatt ett positiv bemotande av vissa. Tyvarr
har jag ocksa mott otrevlig personal.

De positiva erfarenheterna ar vl att jag inte har nagra negativa
erfarenheter, det brukar inte vara nagra svarigheter.

De ar trevliga, hjalpsamma och gor sitt basta for att hjalpa till. Jag
har fatt fel bok en gang. Men detta hander ju. Jag letade efter
Oidipus av Sofokles, men det finns flera sadana bocker och pjaser.
Personalen &r ofta hjalpsamma, ger bra service.

Mina positiva upplevelser ar att de flesta av personalen &r
hjalpsamma, vénliga och trevliga.

Negativa erfarenheter av bemétande
Besokarna talar sjalva dven om sina egna negativa erfarenheter.

Jag har olika erfarenheter av bibliotekspersonalens bemdtande;
bade negativa och positiva, tyvarr overvager de negativa. Ofta
verkar bibliotekarierna vara mycket upptagna och springer fram
och ater utan att fa nagonting gjort, kanns det som. De verkar inte
ha lust att se folk Gverhuvudtaget och dannu mindre svara pa fragor.
En jamforelse och ett exempel pa bra bemdtande i en annan
kommun dit jag ibland gar finns det en bibliotekarie som jag har
fatt sakligt och bra bemdtande av. Bibliotekarien har lugn rost och
neutralt kroppssprak och har ocksa varit tjanstvillig. Det dar
negativa hanger nog ihop med bibliotekariens attityd. Kan
arbetsmiljén vara en av orsakerna till sura miner bakom disken?
Det verkar som alla som har fragor vill ha hjélp genast.

Ibland har det hant att bibliotekarien pratar med nagon annan
samtidigt som jag vill ha hjalp och inte langt efter forsvinner
bibliotekarien. Da vantar jag och undrar om bibliotekarien kommer
tillbaka, ar det nagon idé att jag vantar, skall jag ga hem i stallet for
att sta dar och inte veta nagonting? Det vérsta har varit nar jag
sager min fraga och far hora av bibliotekarien ett svar som later
som nagot av ett fraimmande sprak. Da far jag en kansla av att jag
inte ar viktig och da kommer kanslan att vilja fly.

Tyvarr har jag mott pa forsta plats arrogans, okunskap, oforstaende,
likasa sura och bittra miner.
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Jag har aldrig fatt kanslan av att personalen & medveten om att de
har ett serviceyrke.

Nar personalen inte ens tittar upp fran sin arbetsplats utan
expedierar en som om man inte fanns. Det &r en nonchalant och
stressig attityd.

Det negativa handlar val framst om att det kan vara langa koer och
att det darfor kan ta langt tid innan man kommer fram. Kan man
inte skaffa apparater som skoter aterlamnandet ocksa sa att man
slipper koa for att aterlamna bocker? Pa detta satt skulle personalen
kunna fokusera pa att svara pa speciella fragor. Man far inte lana
om man glémt sitt kort och det &r lite petigt, varfor inte vara lika
strang i fraga om, ja vanlighet, att fa krava av personalen att vara
artig, da kanske jag anstranger mig ocksa att ha mitt kort med mig,
nasta gang jag kommer till biblioteket.

Det vérsta som kan handa &r att man som bibliotekarie inte kan sin
sak och dessutom stoltserar med sin okunnighet, etc. Ibland kanner
jag att vi, kunderna nastan maste uppfostra personalen.

Personalen pa biblioteket brukar borja samtalet med Hej, de &r
artiga, men ler séllan. | de flesta fall pratar de med lag, monoton
och lugn rost. De flesta visar sig som kraftldsa och ror sig
langsamt. Valdigt ofta skickar de klienten till sin kollega som sitter
pa en annan plats. De ger sallan rad och forlitar sig pa datorn, i
stallet for att visa vagen till nagot nytt och pa sa satt ta sitt ansvar
som bibliotekarie. Allt detta gor deras jobb ganska ineffektivt och
man kan forlora mycket tid for enkla saker. Kladsel &r viktig och
jag tycker att personalen borde ténka pa ett vardat yttre. Det kanske
ar sma saker, men de kan visa pa en attityd — i mitt land ar dessa
viktiga nar man jobbar med manniskor.

Det negativa ar att nagra ar ibland lite sura och inte sa
serviceinriktade.

Jag har varit med om ointresserad och trott personal ganska ofta.
Jag kan forestdlla mig att arbetet i ett bibliotek kan vara ganska
monotont ibland och att man standigt svarar pa samma fragor. Till
slut & man kanske inte sa intresserad langre och ser besokarna som
jobbiga. Manga som blir bibliotekarier kanske har valt det for att de
ar intresserade av litteratur, att de sedan hamnar i ett serviceyrke ar
inget de trivs med. Men jag tror att det &r bestkarna som &r det
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omvaxlande inslaget i deras arbete och nagot de borde ldra sig
uppskatta mer.

Onskat bemétande

De flesta av bestdkarna vill ha en lyssnande bibliotekarie, som ser dem och tar
dem pa allvar. Serviceinriktning &r viktig for alla. Har foljer en beskrivning av
hur bestkaren dnskar bli bemott:

e Bibliotekarien skall vara serviceinriktad, ha tid att lyssna och visa
intresse for lantagarens fragor.

e Forstaende, omtanksam och givande ar bra ord for att beskriva en
attityd som vore énskvard for alla bibliotekarier.

e Professionellt och trevligt bemétande.

e Slipper gérna den otrevliga attityden vissa bibliotekarier har, dels
for att litteraturlistan ar lang och fragorna manga. Ett trevligt
bemotande som i vilket annat serviceyrke som helst.

e Ett vénligt och dppet leende kombinerat med en hélsningsfras nar
jag kliver in. Personalen bor alltid tinka pa att de hela tiden é&r
synliga for besokarna. Ogonkontakt och leende till kunder som man
rakar ha i narheten. Varje anstalld maste forsta att de ar en
ambassador for sitt bibliotek, och for sin yrkesgrupp. Social
kompetens ar ett maste om man skall ha detta jobb.

e Att bli vanligt bem6tt och kanner att personalen verkligen lyssnar
pa mig och inte bara jobbar pa rutin. Att inte bli idiotforklarad for
att man inte hittar eller forstar i bibliotekssystemets
bokstavsbeteckningar. Det bem6dtande som méter mig som individ
och inte bara som en i mangden. Personligt och forstaende
bemdtande.

e Garna att de lyssnar och satter sig in i problemet. P& andra bibliotek
(hogskolebibliotek) har jag varit med om att de séger att de ska
kolla upp saker som de sedan inte gor. Annars ar det val som pa

alla andra stallen, man vill bli mott med respekt.
e Det att personalen traffar kunderna med ett leende, pratar tydligt, ar
mer energiska och serviceorienterade och att de ska ta hand om sin

kund, mer aktiva att ge rad och asikter om kunden tvekar, vill bli
bemott professionellt.
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e Att bli bemott for den man &r, Onskar ett trevligt, vénligt
serviceinriktat satt.
e Snabbhet &r viktigare &n vanlighet

Upplevelse av den fysiska miljon

Majoriteten av bestkarna kanner sig i vagen i det stora rummet och vet inte ens
om de vantar i réatt k6. En ké&nsla av att vara ensam och 6vergiven, trots alla
manniskor runt omkring ar mer eller mindre Kklart uttryckt. En av informanterna
vill koppla svarigheterna i bemdtandeprocessen med den fysiska miljon.
Informanten undrar om arbetsmiljon kan vara en av orsakerna till sura miner
bakom disken? Vidare fragar informanten om man kan gora pa biblioteken sa
som pa apoteken, ett litet bas for kunderna sa att de far sitta och prata ifred
utan att kon bakom ryggen suckar och trampar otaligt?

En annan informant menar att det &r lite trangt och forvirrande med flera
olika informationsdiskar. Det fungerar inte sa bra med inredningen, man
kanner sig utsatt och informationsdisken borde kanske placeras mindre
centralt.

Namnas bor ocksa att det finns positiva upplevelser i samband med
inredningen av biblioteket. Det ar mycket trevligt, valstadat och prydligt.
Besokaren blir alltid glad av att komma till biblioteket. Kénslan vid
informationsdisken &r positiv, eftersom informanten oftast kan fa hjalp.

Bibliotekspersonalens svar
Hér redovisar jag for vilka uppfattningar om bemétande biblioteks personal
har. Jag ar medveten om att det férekommer upprepningar, eftersom flera
begrepp flyter i varandra och tydliga granser ar svara att satta.

For att texten skall vara tydligare, har jag delat in den under mindre
rubriker.

Kvalifikationer som bibliotekspersonalen borde ha, enligt egen uppfattning, for
att kunna bemota besokaren pa basta satt
Majoriteten vill ha social kompetens och pedagogiska fardigheter, viljan att ge

bra service och hjalpa till, 6dmjukhet, lyhérdhet, ménniskointresse, vara vanlig
och trevlig, lugn och saker, ha bedomningsférmaga, att bedéma om besokaren
vill ha hjalp eller vill vara i fred, talmodig, tillmotesgaende och att behérska en
bra intervjuteknik. Servicekansla, ménniskointresse, social och kommunikativ
formaga, samt stresstalighet &r ocksd centrala kvalifikationer hos
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bibliotekarien, som behdvs under bemotandeprocessen och aterfinns i
litteraturen, ndrmare bestamt i Ducanders magisteruppsats.

Det som kommer pa tredje plats ar stresstalighet och sprakkunskaper,
yrkeskunskaper, som god k&nnedom om hur man soker i den lokala och i andra
bibliotekskataloger, amneskunskap samt kunskap om biblioteket och dess
verksamhet, bibliotekets bokbestand, allméanbildning, omvérldsorientering,
kunskap om rutiner, teknisk kunskap, vara kunnig i kéllor, saval digitala som
skriftliga.

Kvalifikationer som foljer ar: ta manniskan pa allvar, kanna till kulturella
skillnaden vid moéten som nar det géller narhet och tilltal, garna lite humor, bra
kommunikationsférmaga, bokintresse, analytisk formaga, intresse for
utveckling, forstaende, vana att bemota lantagare och svara pa fragor ger
fardighet, vanlighet, god bokkannedom, 6ppenhet, malmedvetenhet, intuition,
flexibilitet, hanga med i press, tv, etc., sd att man vet vad som ar aktuellt,
allménbildning, kunskaper i SAB och IT - intresse.

Beskrivning av ett bra bemdtande

Ett bra bemdtande ar beroende av en vélkomnande miljé — viss avskildhet,
lugn och intresserad bibliotekspersonal, som forstar vad besdkaren séger och
menar. Nar besokaren gar hem skall hon/han kanna sig nojd d&ven om hon/han
kanske inte fatt exakt det hon/han kommit for. Biblioteksbesoket skall vara
trevligt, lustfyllt och kdnnas vérdefullt, meningsfullt. Jag har kommit fram till
foljande resultat i min undersokning:

e BesoOkaren ska bli sedd och respekterad. Personalen far inte prata
med varandra, lasa eller géra ndgot annat som kan vanta nar
besokaren kommer fram for att stalla en fraga.

e Allafragor ska tas pa allvar.

e Alla besokare ska tas pa allvar — barn, handikappade eller
biblioteksovana bes6kare &r inga undantag.

e Bibliotekspersonalen bor akta sig for att vara — eller verka — lat.
Man bor ta sig tid (i mojligaste man), inte dra sig for att springa
flera vandor till magasinet och vara pedagogisk och tala om hur
man tanker, om det &r en invecklad fraga.

e En bra referensintervju kan bespara bade besokare och
bibliotekspersonal onddigt arbete.

e Koncentration pa besokaren ar det viktigaste. Det innebar att hela
tiden forsoka att ta reda pa vad besokaren vill ha hjalp med. Det kan
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dven inga att ta reda pa om lantagaren ocksa skulle vara hjalpt med
saker, som han/hon inte vet om att de behdver eller att det finns.
Klara besked &r ett maste och hela tiden ett vanligt, professionellt
bemotande. Slutresultatet borde leda till att besokaren far det
hon/han vill ha, plus lite till!

e Beroende pa vad det ar for sorts fraga kan bibliotekarien anpassa
svaren. Ibland &r ett kort, enkelt svar bast, ibland maste man
resonera mer och hitta ett svar tillsammans. Nar besokarna lamnar
biblioteket kdnner de forhoppningsvis att de vill komma tillbaka.

e Personalen tar sig tid och lyssnar pa vad besokaren har for
onskemal. Sedan hjélper personalen besokaren att hitta ratt i
biblioteket och ger sa mycket information man kan.

e Att vara trevlig och lyssna pa besokaren, kunna kéllor, bade bocker
och digitala, vara hjalpsam/tillmotesgaende och att det skall finnas
kundorienterade rutiner/regler, att satta fokus pa besokaren inte pa
biblioteket och det &r viktigt att alla hjéalper till, inte hanvisar,
bibliotekarien borde rora sig runt i biblioteket. Det ar viktigt att
aven kunna hjélpa pa distans, besokaren skall inte behdva komma
till biblioteket.

e Snabbhet, att se bestkaren direkt, alla behandlas lika, men sedan
géller det att ”lasa av” besokaren, intervjua for att ge basta hjélpen,
individanpassa! Det handlar om att lagga sig pa ratt niva.
Proffsighet och vanlighet ar beaktansvérda ingredienser i métet ned
besokaren.

Vad kan forsvara ett bemétande?

Det som kan upplevas som hinder i bemdtandet beror mest pa
forhallningssattet mellan besokare och personal: som att vara otrevlig och tala
facksprak med besokaren. Svarigheter i motet med besokarna kan bero pa
tidspress, stel miljo, besvar i att hitta i biblioteket, generationsklyftan,
personlighetsdrag, langa koer, stressig situation, spraksvarigheter, bullrig lokal,
for litet eller fel kunskaper, kdbildning; oengagerad och ointresserad personal;
otrevliga besokare, oklara direktiv om vad som galler t.ex. laneregler, samt
brist pa personal och vidareutbildning.

Andra orsaker kan vara: ett mer allmant otrevligt satt, om personalen inte
lyssnar, ar fastlast i gamla rutiner ”sa har gor vi inte”, nar det fokuseras pa
bibliotek/struktur i stallet for att hjalpa, skicka runt folk skapar ocksa negativ
stdmning.
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Nagot som kan leda till komplikationer i bemdtandet av unga besokare ar
att det ofta finns en eller flera till personer, som inte &r narvarande, men som
finns bakom uppgiften, menar Lena Lundgren, barn- och ungdomskonsulent.
De andra kanske styr barnet och det kan vara larare, foréldrar, kompisar. Det
blir ett komplicerat mote, ett samspel mellan flera personer som inte ens &r
narvarande samtidigt. Dar kommer dven bibliotekarien in. Kraven har vuxit
annu mer. Bibliotekarien skall vara narvarande till skillnad fran de andra, som
inte ar dar. DA kommer det att kdnnas annu svarare och stressigt. Det som &r
betydelsefullt just da & medvetenheten. Var inte radd att fraga. Tank inte pa att
besokaren kanske tror att du ar dum, d&ven om personen “gor stora 6gon” och
blir irriterad, var lugn i stallet for att oroa dig om vad besokaren eventuellt tror
om dig, att du inte kan ditt arbete osv.*

| besokarintervjuerna kommer flera anledningar till ett misslyckat méte
fram:

e P& biblioteket kan man kanske anvanda datorer for mer typiskt
vanliga enkla fragor som hur man skaffar ett bibliotekskort och lata
personalen i stallet ta hand om det som inte en dator klarar av. Da
sparas personalens krafter till ett mer inspirerande arbete med
besokaren.

e Nar det t.ex. hander att flera fragar samma sak kan man till slut bli
irriterad Over sa enkla fragor. Men det &r ju inte den som fragar fel,
snarare maste biblioteket se till att den basala informationen nar ut
battre via tydlig information, och sa maste bibliotekarien forsoka
variera arbetsuppgifterna for att inte trottna och lata det ga ut éver
besokarna.

e Utbildning, bade i bemotande och i tvarvetenskap kan ibland vara
bra. Det ar inte bara kunskapen som &r viktig utan dven ett bra och
trevligt bemotande. Vissa kan nog behdva en paminnelse om att det
faktiskt ar ett serviceyrke de har valt.

e Alla bibliotek skulle vinna pa att utbilda sin personal i “séljande
beteende”. Personalen ar anstalld for att bemota pa ett trevlig och
vanligt satt.

e Personalen jag oftast maéter ar tystlaten och verkar inte trivas med
sitt jobb. Det &r svart att minnas deras ord, eftersom de sallan séger
nagot! Fram for mer humor pa biblioteken och hos bibliotekarierna!

% Lundgren, Lena, barn- och ungdoms konsulent, intervju, 2004-10-07.
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Diskussion och analys av undersékningen som helhet

Bade i litteratur och i resultatet av min undersokning har det visat sig att social
kompetens ar betydelsefull i bemotandet. Det anser bade bestkare och
personal.

Har forsoker jag analysera och tolka resultatet av empirin inom ramen for
ett sociologiskt perspektiv, som &r inspirerad av sociologen Erving Goffman.
Detta perspektiv inbegriper en rik kombination av relationer mellan individen,
de andra och samhadllet. Det handlar om att se bemdétandet som ett samspel och
spanningar mellan bibliotekarie och bestkare, som mellan individen och de
andra.

Min hypotes har mer an bekréaftats: bade besokare och personal tycker att
det inte bara ar viktigt utan till och med viktigare med ett serviceinriktat
bemotande &n med yrkeskunskap.

De flesta manliga besokare, tre av fem, har 6vervdgande positiva
upplevelser av bemotande. Endast en namner att han en gang fatt fel bok och
att det enligt honom var en obetydlig detalj jamfért med alla positiva
upplevelser. Kvinnor visar en mer kritisk installning och direkt missnéje med
sattet pa vilket de har blivit bemotta. Statens kulturrdd uppvisar i en tidigare
rapport att det mest ar kvinnor som besoker folkbibliotek.* | ljuset av denna
kdnnedom skulle jag kunna tro att det rader ett Gvervagande missndje med
bematande pa folkbibliotek.

Besokarens forvantningar blir styrda av hur de upplever den service de
far.”® Mina kvinnliga informanter har latt blivit besvikna eftersom de har haft
hdga forvantningar. Men varfor har just kvinnor hogre forvantningar an man?
Det kanske &r sa att man har ganska laga eller inga forvantningar alls, darfor att
de oftast blir béttre bemdtta. Vid en sadan jamforelse sticker kvinnor ut som
missnéjda och darmed mer kritiska dn vad man ar. Alltsd om kvinnor har hdga
forvantningar och blir mindre bra bemdtta blir de sjalvklart kritiska och
tvartom om man med laga forvantningar far béttre bemdtande ar de sallan
Kritiska.

9 Kulturradet, 2003, Kulturbarometern 2002, s. 9
10 Gronroos, Christian, 1992, Service management. Ledning, strategi och marknadsforing i
servicekonkurrens, s. 44,
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Analys av besokarens forvantningar pa bemotande och det upplevda
bemdtandet mot bibliotekspersonalens egna uppfattningar

Bestkarna forvéntar sig ett serviceorienterat bemdétande av personalen, men det
de upplever uppfyller inte deras forvantningar. Samtidigt har
bibliotekspersonalen en tydlig ambition att ge bestkarna ett serviceinriktat
bemdotande.

Det finns nagra tendenser som kan ligga till grund for resultatet av
undersokningen. En tendens i upplevelsen av bemotandet fran besokarens sida
ar uppfattningen att bibliotekarier kanske inte ar sa kunniga, eftersom de ser
oengagerade ut. Ett antal andra uttalanden visar samma tecken: bibliotekarier
ser kraftlosa och ointresserade ut, tittar inte upp fran datorskarmen till
besokaren, forsvinner plétsligt utan att meddela om det ar i samband med
besokarens fraga och besokaren vet inte om hon/han skall vanta pa dem, svarar
med obegripligt facksprak.

Det borde ligga i bibliotekariens intresse att visa sina kunskaper, men da ar
det viktigt att veta hur man skall gora det. Att inte veta vad bibliotekarien kan,
kanske kan skapa tvivel hos besdkaren.

Detta med att tvivla ar ett mycket intressant fenomen. Alla tycks tvivla pa
bibliotekarien, inklusive bibliotekarien sjélv. De manliga besokarna kommer
for det mesta till biblioteket, ndr de har "vanliga drenden” — menar de att
bibliotekarier inte klarar av nagot mer avancerat?

Sedan kommer de kvinnliga besokarna med sin harda, mer eller mindre
rattvisa, kritik mot bibliotekariens sétt att bemdota dem.

Tyvéarr ar det kanske bibliotekarien sjalv som mest tvivlar pa sin
yrkesformaga.

Det som &r positivt i resultatet av min undersékning ar att personalen visar
en medvetenhet om hur viktigt moétet med besokaren &r. Trots det har min
understkning visat att det dr svart att pa ratt satt uppfatta varandra, som i vilket
annat serviceyrke som helst.

Under motet mellan besdkaren och bibliotekarien sker en, som Goffman
skulle se det, krankning av varandras territorium. Vad hénder, exempelvis om
besokaren upplever rédsla, utan att det tydligt syns, nar hon/han kommer till
biblioteket? Bibliotekarien &r atminstone pa sin arbetsplats och kanner till
lokalen béttre an besokaren. | min undersokning framgar det en sadan tendens,
dar nagra av besokarna utrycker sina kanslor av angest infor bibliotekarien,
som inte bor stéras. Hur reagerar bestkarna om de kanner sig osékra, till och
med hotade under besokstiden, bland de andra oké&nda, bibliotekarier och
besokare? De blir sjélva kanske inkraktare. Vad hander nar alla tror sig vara pa
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sitt eget territorium, folkbiblioteket? Det ar i sjalva verket allas, vilket ocksa
sjélva titeln syftar till. Vad hander om personalen foredrar att identifiera sig
med sin profession och samtidigt betraktar sin arbetsplats som sitt egna
personliga territorium? Det blir det kollision, &ven om ingen 6nskar det.

En forstaelse av situationen ar bra att ha, bibliotekspersonalen &r i en
svarare situation, eftersom de sjalva har valt sitt yrke.

De flesta av besokarna betraktar manniskointresse, 06dmjukhet,
servicekansla och vanlighet som de viktigaste kvalifikationerna personal pa
bibliotek borde ha. Fran personalens sida, visar det sig ocksa att nio av tio
anstallda satter social kompetens eller med andra ord ett empatiskt bemd&tande
framfor kunskap. Social kompetens efterfrdgas och uppskattas av alla:
besokare, personal, rekryterare, utbildningsansvariga och biblioteksstudenter.

Om jag daremot jamfor besokarnas upplevelser av hur de kanner sig
bemotta med personalens svar pa vilka kvalifikationer som &r viktiga i
bemotandet av besokaren, visar det sig att det finns ett gap mellan bestkarens
upplevelser och personalens uppfattningar betraffande bemdtande. Detta om
jag forutsatter att personalen ocksa ger ett bra bemaétande till besokaren enligt
det de beskriver som ett bra bemotande i fraga 2.

Det & med andra ord en vésentlig skillnad mellan bemdétandet enligt vad
besokarna sjalva sager att de far och vilken service personalen sjalva tror sig ge
dem. De kvinnliga besokarna kanner sig i huvudsak otrevligt bemotta. Pa
grund av resultatet av den empiriska undersokningen har jag kommit fram till
att kvinnors och mans upplevelser &r olika. Vad detta beror pa kan eventuellt
undersokas med hjalp av genusforskning och bekraftas av genusteorier.

Vad ar ett bra bemotande for bade besokare och personal — analys
Né&r besOkaren och personalen inte kranker varandras territorium, upplevs
motet mellan dem som bra. Medvetenhet om detta och viljan att strdva efter ett
béttre resultat ar av stor vikt. Eftersom det ar personalen, som ar anstalld for att
betjana bestkarna, borde de ha kunskaper om det.

Yrkeskunskap ar naturligtvis en forutsattning sett fran bade besokarens och
bibliotekariens sida, men social kunskap ar en lika efterstravansvérd del av
bibliotekariens pedagogiska kvalifikationer.

101 5 bilaga 2, fréga 2.
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Det ar flera av mina informanter, besékare och personal, som papekar
betydelsen av kunskap som besotkaren inte sjalv & medveten om, t.ex. att
besokaren far tips om en bok som hon/han inte ens visste att den fanns.

I Domain analysis in information science, eleven approaches — traditional
as well as innovative, skriver Birger Hjorland att bibliotekens uppgift ar att
tillgodose besokarens/anvéndarens behov, genom att ta hansyn till att
besokaren inte sjalv ar medveten om sitt behov. Han menar att kraven pa
bibliotekariens kunskaper 6kar, nar hon/han skall uppfylla ett sidant omedvetet
behov. Det kravs &nnu mer professionalism inom informationshantering, nér
bibliotekarien skall forsoka lista ut vad bestkaren inte & medveten om att
hon/han inte vet. Bibliotekens viktigaste uppgift, enligt Hjorland, ar att vara till
hjalp i bestkarnas utbildning. Det handlar om ett vetenskapligt utmanande
arbete, dar bibliotekarien, minst sagt, kan fa prestationsangest.*

Ar bibliotekens viktigaste uppgift att stodja besokarna i deras utbildning,
aven nér det géller hogskolebibliotek? Att uppmuntra manniskor tanka kritiskt
borde vara bibliotekens viktigaste uppgift, anser jag. Jag instdammer daremot i
hur viktig bibliotekariens insats ar for att bemastra svarigheter som uppstar
med det omedvetna behovet. For mig ar bade hogskole- och folkbibliotek en
motesplats mellan manniskor, kunskap och kultur. Aven social kunskap &r
nodvéandig i bemotandet, nar bibliotekarien skall ta fram en text, vilket
besokaren inte visste att hon/han ville ha forran bibliotekarien lagger fram den.
Det handlar ocksda om ett stort informationsflode som bibliotekarien skall
kunna handskas med i en sadan kravande situation.

Detta flode kan skapa forvirrning p.g.a. att det inte kan hanteras rationellt.
Vidare leder det till 6kade svarigheter i bibliotekariens arbetsuppgifter att
samla och analysera material, samt formedla kunskap. Detta kan innebéra stora
problem, nér det géller att faststélla vad som &r sant, ratt, rimligt, férnuftigt och
moraliskt.'®

Humorn &r uppskattad dven i ett mote mellan okdnda ménniskor. I min
undersokning finns det tyvérr besdkare som poangterar avsaknad av humor
som en viktig bestandsdel av negativa upplevelser i bemotandeprocessen. Att
humor &r av betydelse i métet med besdkaren kommer fram i resultatet i Anne
Gouldings undersokning om biblioteksstudenters uppfattningar om sig sjalva.

102 Hjsrland, Birger, 2002, “Domain analysis in information science. Eleven approaches — traditional as
well as innovative” s. 431.
193 persson, 2000, s. 48-49.
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Carl-Magnus Stolt papekar dock att man maste skratta “ratt”. Skratt kan
upplevas som en krankning av det individuella territoriet. Han menar att vi som
personal aldrig far skratta at besokaren, men garna med henne.

Med ett bra bemdtande menar jag viljan att leda och hjalpa besokaren pa
samma gang utan en Overdriven betjaningsanda. Med en sadan installning
vinner bibliotekarien mer respekt och far hogre status.

Forslag till framtida forskning
Min empiri har véackt nagra intressanta fragor:

Upplever mén att de blir béttre bemotta?

Ar det sd att man i verkligheten blir béttre bematta i och med att de kommer till
den kvinnodominerade arbetsmiljé som folkbibliotek ar?

Blir kvinnor sémre bemotta eller &r det deras egen upplevelse?

Ar kvinnor mer observanta &n man? Har de storre forvantningar och staller
hogre krav pa bemotande?

Det finns ett monster i besokarnas upplevelser, som &r intressant ur ett
konsperspektiv. De flesta manliga besokare har 6vervdgande positiva
upplevelser av bemotande. Kvinnor visar en mer Kritisk installning och direkt
missnéje med sattet pa vilket de har blivit bemotta. Varfor? Detta vore
intressant att undersoka, tycker jag.

En annan mycket intressant fraga ror besokaren som kunskapskalla. Jag
anser att de kunskaper besokaren har med sig nar hon/han gar till biblioteket
kan nyttjas av bibliotekarien pa flera satt. Att underlatta i sokprocessen ar ett
sétt. Hur bibliotekarien sjalv kan anvanda denna kunskap i ett bredare
sammanhang ar en intressant fraga. Kan denna exempelvis vara till hjalp i
studier av besokarnas forkunskaper? Jag har lart mig mycket av bade fragor
och svar fran besokarna och gjort vardefulla iakttagelser i samband med
bemotandeprocessen. Exempelvis vill besdkaren testa dig hur mycket du vet
om ett amne. Ar du 4rlig och kan erkéanna att du inte vet vinner du i langden.

104 Anteckningar fran konferensen Métesplats bibliotek - motas eller bemétas, den 10-11 februari 2005 i
Varberg.
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Slutsats

Slutsatserna som jag har dragit fran den empiriska undersokningen ar féljande:

Bemotandets grunder borde vi lara oss redan som unga. Det innebér att
vara medveten om att det finns andra manniskor runt omkring oss. Bemotandet
blir viktigt om man vill arbeta med manniskor i ett serviceyrke.
Bibliotekarieyrket ar praglat av tanken om att ge service, framfor allt om man
tycker om att hjalpa ménniskor som kommer till biblioteket. Att vara 6dmjuk
ligger i grunden for bemdtande.

Bemoétande handlar om en kombination av social kompetens och
yrkeskompetens. Bemotandet far innehall genom samspelet mellan besckare
och personal. Det liknar socialt samspel mellan manniskor pa offentliga
platser. Det som kravs for ett lyckat bemdtande ar en kombination av
erfarenheter, yrkeskompetens och manniskokdnnedom. Motet med besokaren
ar ett stort omrade i sig, ett helt forskningsomrade for framtiden.

Social kompetens &r, enligt min undersokning, nagot som bade besokare
och personal anser vara nodvandigt for ett bra bemétande. Det ar framfor allt i
motet med de ok&nda andra som maénniskor behdver social kompetens. En
socialt kompetent person, enligt mina informanter, framstar som en positiv
manniska. ldag efterlyser, eller snarare upplever, vi en brist pa social
kompetens. Det betyder inte att vi har svart att vara de goda méanniskor som vi
egentligen borde vara. Vi upplever i dag en brist pa positiva manniskor,
eftersom vi l&gger stor vikt vid social kompetens.

En forutsattning for ett bra bemétande ar att bibliotekarien maste vara
séker i sin yrkesroll och ha ett bra sjalvfortroende, precis som alla andra som
arbetar med manniskor. Medvetenheten &r en viktig forutsattning for ett lyckat
bemotande. Aven om bibliotekarien vet att det ar svéart kan hon/han inte ge
upp, utan far i stallet forsoka bli battre nasta gang. Ett bra bemdtande
marknadsfor biblioteket och bibliotekarieyrket pa basta satt.

Tyvarr verkar det finnas nagot som hindrar personalen att leva upp till det
som man anser vara sjalvklart. Har finns en klyfta mellan personalens
ambitioner och besokarens upplevelser.
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Det finns ett tydligt samband mellan ménniskans demokratiska utveckling
och folkbibliotekens demokratiska idé. Hur skall mé&nniskans demokratiska
utveckling fortgd om hon inte far "ratt” bemdétande? Med andra ord: om
folkbiblioteket har en tydlig demokratisk funktion i samhallet sa har

bibliotekarien en viktig roll i bestkarens demokratiska utveckling via
bemotandet.
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Sammanfattning

Nar allt kommer omkring ar det métet med besokaren som &r den omvéxlande
och meningsfulla delen av bibliotekariens arbete. Det har darfor varit viktigt att
ta reda pa hur bemotandet gestaltar sig, vad social kompetens har for plats i
bemdtandeprocessen, och att vara medveten om vilka svarigheter som kan
uppsta, samt vad bemdtande har for betydelse i folkbibliotekens demokratiska
funktion.

Mina fragestallningar har varit féljande:

e Hur presenteras bemétande i centrala dokument?

e Vilka ar besokarens forvantningar pa personalens bemotande?
o Vilka &r bestkarens upplevelser av personalens bemotande?

e Hur ser bibliotekspersonal pa bemétande i sitt dagliga arbete?

e Ar social kompetens betydelsefull for bemétandeprocessen?

For att na en djupare forstaelse av bemotandets roll och betydelse, rent
teoretiskt, har jag presenterat nagra centrala dokument, litteraturstudier och
texter, som tar upp viktiga fragor kring bemdtandeprocessen. De centrala
dokumenten satter inte direkt fokus pa bemotande, snarare rattigheten att
kunna ga till biblioteket och vara en del av exempelvis referensdialog.

For att ge en teoretisk ram at bemotandets gestaltning anvander jag mig av
Goffmans begrepp och forstaelse for interaktion mellan manniskor pa
offentliga platser.

Manniskan vill ha ett eget handlingsutrymme, en majlighet att framsta som
normal i andras 6gon och att tillhéra pa samma gang, enligt Goffman. Det
kallas for individualitet, normalitet och social tillhdrighet och bildar
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tillsammans en utgangspunkt for manskligt samspel eller interaktion.
Manniskan &r en social varelse, som behdver andra méanniskor.

Det som foljer &r att individen lever i spanningsfélt mellan individualitet,
normalitet och tillhorighet. Personliga revir framstar som avgérande for detta
spanningsfalt. Pa offentliga platser, som bibliotek, har individen ett storre
behov av att forsvara sitt revir i och med att hon &r bland okanda andra. Da
vaxer behovet av social kompetens i métet med de 6vriga. En normal social
varelse ar socialt kompetent i den man hon bade kan havda sitt individuella
handlingsutrymme och ar kénslig for och kapabel att anpassa sig till de andra.
Detta ligger till grund for ett mer eller mindre lyckat méte mellan manniskor.
Dérfor tycker jag att social kompetens har en central plats i bemdtandet av
besokaren pa folkbibliotek.

Hur demokratiskt ar det egentligen med bibliotek eller & demokrati endast
ett begrepp ur manifest och lagar? Ar demokrati friheten att byta till en ny
bibliotekarie, som man tror & mer serviceinriktad for att se om den nya
verkligen &r battre och om inte, forsoka hitta en till. Slutligen kanske bestkaren
byter bibliotek, vilket innebér langre resor, tidspress och kanske samre
litteraturutbud. Det &r inte min avsikt, att rakna ut hur desperat eller hur redo
besokaren ar att folja dessa tankar.

Det ar illa nog for mig att sddana tankar forekommer, vilket innebar en
rubbning av varje medborgares rattighet, tillgang till ett kommunalt bibliotek. |
mitt arbete, bade enligt litteraturen och den empiriska undersokningen, ar
social kompetens viktig och efterfragad.

For att undersoka bemdotandets roll och betydelse i verkligheten har jag
anvant mig av kvalitativa intervjuer med 10 besokare och enkatfragor till 15
anstallda pa ett folkbibliotek. Mina slutsatser ar foljande:

Bemotande handlar om en kombination av social kompetens och
yrkeskompetens.

Social kompetens é&r, enligt min undersokning, nagot som bade besokare
och personal anser vara nédvéndigt for ett bra bemdétande.

Tyvarr tycks det finnas nagot som hindrar personalen att leva upp till det
som man anser vara sjalvklart. Har finns en klyfta mellan personalens
ambitioner och besdkarens upplevelser.

En forutsattning for ett bra bemotande &r att bibliotekarien maste vara
séker i sin yrkesroll och ha ett bra sjalvfértroende, precis som alla andra som
arbetar med manniskor. Medvetenheten ar en viktig forutsattning for ett lyckat
mote.
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For att marknadsfora biblioteket och bibliotekarieyrket pa basta satt ar ett
bra bemotande av stor vikt.

Ett bra bemotande pa folkbibliotek gestaltar sig som en demokratisk
handling. Med andra ord: om folkbiblioteket har en tydlig demokratisk
funktion 1 samhéllet, har bibliotekarien en wviktig roll i besokarens
demokratiska utveckling via bemétandet.

Det som kravs for ett lyckat bemdtande &r en kombination av erfarenheter,
yrkeskompetens och manniskokannedom.

Bemotandet pa folkbibliotek skall vara som bemdétandet i vilket annat
serviceyrke som helst.
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Bilagor
Bilaga 1: Lista dver frageomraden under intervjun med besokaren

1. Inledningsfragor: hur manga ganger har Du besckt biblioteket under de
senaste 12 manaderna; vilka bibliotek brukar du anvéanda; vad ar det som
hander nar du befinner dig pa biblioteket?

2. Vad for hjalp forvéantar Du dig av personalen?

3. Vilka erfarenheter har du av personalens service/bemdotande, positiva,
negativa?

4. Hur 6nskar Du bli bemétt av bibliotekspersonalen?
5. Hur upplever du den fysiska miljon vid informationsdisken?

6. Ovriga synpunkter
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Bilaga 2: Enkatfragor till biblioteks personal

1. Vilka kvalifikationer borde biblioteks personal ha, enligt din uppfattning, for
att kunna bemota besokaren pa basta satt?

® NS oA W N

2. Hur skulle du vilja beskriva ett bra bemotande av besdkaren pa biblioteket?
3. Vad tycker Du kan férsvara ett bemdatande?

4. Ovriga synpunkter

Tack for Din medverkan!
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