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Referenstaktiker
— konsten att guida i
det okinda

av Fredrik Eriksson & Hanna Voog

Reference tactics — the art of

guiding in the unknown

How can academic librarians overcome the

knowledge gap between themselves and libra-

ry users? As we see it, the gap is generated

by the user’s deeper knowledge of the subject

topic in comparison to that of the librarian.

This knowledge gives the user possibilities

of handling certain premises attached to the

subject and also of seeing how sub-topics rela-

te to each other within the main subject topic.
At the same time the user is in need

of assistance to find subject information

and this need needs to be explained to the

librarian as a search expert. The scope of

our study was to find out how the libra-

rian, tactically, can reach the user’s need

despite lack of subject knowledge.

The main findings of our study were nine

different reference tactics conducted by the

librarians in situations where their subject

knowledge was believed to be insufficient.

The tactics were labelled as follows: Inter-

view, Dialogue, Routine Conduct, Random

Test, Collaboration, Feedback, Forwarding,

Follow up and Pedagogic Strategic Tactic.
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Kontext, mél, medel och interaktion utgdr
grundstommen i en referensprocess. Kanske
ir referensarbetet just dirfér den mest cen-
trala arbetsuppgiften for en bibliotekarie, ef-
tersom man som bibliotekarie maste arbeta
for att forena de formedlande och pedagogis-
ka delarna av sin kompetens. Referensarbetet
kriver en hel del av bibliotekarien, inte minst
eftersom det ofta handlar om att vara bide ge-
neralist och specialist pd en och samma ging.
I en hoégskolekontext blir detta speciellt tyd-
lige, d& bibliotekarier som sokexperter sillan
besitter ndgon egentlig imnesexpertis. Detta
till skillnad frin anvindaren som férmodligen
studerar eller arbetar inom ett specifikt dm-
nesomridde. Anvindarens expertis omfattar
dven en forstdelse for hur dmnet och relatera-
de dmnen forhiller sig till varandra samt vilka
imnesord som ir relevanta inom huvudim-
net. Referenssituationen blir ett medel for att
dverbrygga de kommunikativa och kunskaps-
missiga gap som finns mellan bibliotekarie
och anvindare.

Det finns en hel del skrivet om vad re-
ferensarbete dr, men det saknas ofta faktiska
modeller for olika tillvigagingssite. Beskriv-
ningar av hur bibliotekarier tinker och age-
rar for att hjilpa sina anvindare att hitea rite
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ir intressanta, eftersom de ger en uppfattning
om hur teori och praktik kan métas. I vdra ef-
terforskningar i amnet noterade vi denna brist
pa beskrivningar men dven en avsaknad av ett
samlingsnamn for dessa tillvigagangssict. Un-
der arbetet med vir studie laborerade vi med
en del olika sufhx till ordet referens for att be-
skriva tillvigagingssitten. Valet foll dill slut pa
suffixet taktik. Begreppet referenstaktik blir
ett sitt att peka pa det aktiva och anpassade
val som bibliotekarien gor utifrin en aktuell
referenssituation.

Var studie av referenstaktiker gjordes un-
der varen 2006, di vi djupintervjuade sju
hogskolebibliotekarier anstillda pd nigra av
Lunds universitets institutions- och fakultets-
bibliotek. Redovisningen ska inte ses som en
komplett lista av referenstaktiker utan bér tji-
na som exempel pd hur hégskolebibliotekarier
kan resonera kring sin roll i referensprocessen
och dirmed éven kring sin profession. Vik-
tigt 4r dven att podngtera att vi i var redovis-
ning inte gor nagon distinktion vad det giller
bittre eller simre taktiker, det ir vara respon-
denters strivan att interagera med anvindarna
som ir fokus for undersokningen.

Genom att stilla fragor till vira respon-
denter kring hur de sjilva brukar reagera infor
vissa frigor och faktorer, har vi extraherat nio
olika referenstaktiker. Dessa kan delas in i fol-
jande kategorier:

1) Taktiker som syftar till att verbrygga ett
initial kommunikativt gap.

2) Taktiker som syftar till att ge ett snabbt
svar.

3) Taktiker som syftar till att fd en uppfatt-
ning om dmnet och var informationen ska
sokas.

4) Taktiker som syftar till att gd vidare nir an-
vindaren och bibliotekarien av olika skil
avbryter processen.

5) Taktiker som bir en tydlig prigel av kopp-
lingen mellan referenstaktik och hégskole-
kontextens specifika forutsittningar.

I redovisningen av taktikerna har vi valt att
anvinda oss av citat frin vira respondenter,
dessa ska ses som illustrationer och exempel pa
de svar som lett fram till den analys vi gjort.

Férsta en fraga

I den litteratur som finns kring referensarbe-
te dterkommer bilden av anvindarnas frigor
ofta som oklara och ofullstindiga. Detta for-
klaras bland annat med att anvindarna stil-
ler frigor utifran vad de tror att systemet kan
svara pd och inte vad de egentligen soker efter
(se ex. Ross et al. 2002). For att komma runt
problematiken och skapa en forstielse for an-
vindarens friga kan bibliotekarien friga kring
fragan, vilket vara respondenter menar att de
ofta gor. Vi har utifrin vir studie identifierat
tva sitt att gora detta pd, dels genom intervju,
dels genom dialog.

Intervju

”Ja, det jag fragar 4r nog... vad det ar dom ska
ha det dll? Vad det dr dom héller pad med for
nagon slags arbetsuppgift? Men framférallt 4r
det nog liksom, vad syftet ir med vad det dr
dom héller pi med?”

Intervjutaktiken dr den vanligaste fore-
kommande referenstaktiken i litteraturen. Of-
tast identifieras den som ett tillvigagingssitt
och en nédvindighet dd uppfattningen ir atct
anvindare ofta levererar ofullstindiga fragor.
Intervjutaktiken bygger pa att bibliotekarien
stiller frigor till anvindaren i syfte att fi den-
na att formulera sitt behov sd att det blir mer
begripligt. Genom vir studie har vi identifie-
rat tvd syften med referensintervjun. For det
forsta syftar intervjun till att ringa in och spe-
cificera frigans dmne. For det andra att pla-
cera in frigan i en utbildningskontext. P4 sd
sitt kan man siga att intervjun blir ett sitt att
identifiera frigans kirna genom att identifiera
var i utbildningen anvindaren befinner sig.

Intervjutaktiken karaktdriseras av att en
rad slutna frigor stills som leder till exakta
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svar. De exakta svaren, si som “jag ska skri-
va ett paper pd tvé sidor” eller “jag skriver en
D-uppsats”, leder till att bibliotekarien kan
placera in anvindarens behov utifrin para-
metrar som omfing och nivd. Manga av vi-
ra respondenter papekar att det krivs ett visst
matt av erfarenhet inom ett imne/av en viss
utbildning fér att kunna veta ungefir vad an-
vindarna behéver. Uppfattningen om omfing
och niva bor siledes ses i relation till bibliote-
kariens erfarenhet av tidigare studenter. Inter-
vjutaktiken blir ett sitt for bibliotekarien att
hjilpa till att omformulera anvindarens friga
utan att gora anvindaren speciellt delaktig i
processen. Fordelarna med intervjutakeiken ar
att bibliotekarien, genom erfarenhet, pa ett re-
lativt enkelt sitt kan identifiera anvindarens
egentliga behov.

Samtal/Dialog

”’Ja, nu dr jag inte sd insatt i det hdr dmnet
tyvdrr men’ s fir man friga 'vad innebir det?’
eller vilken liksom ’vad tillhor det fér imne?’
eller ja du vet, lite att man fir friga dom helt
enkelt, ’ja, vad ir det egentligen?” ”

Att anvinda sig av en dialog som ett sitt
att nd fram till anvindarens informationsbe-
hov ir en taktik som i mangt och mycket lik-
nar intervjun. Skillnaden 4r dock att dialogen
bygger pa att bibliotekarien stiller 6ppna fri-
gor. Hir kan vi dven identifiera ett forhall-
ningssitt som Mark Stover (2004) pekar pa i
sin artikel "The reference librarian as a Non-
Expert”, nimligen att forhalla sig som en icke-
expert till en fraga. Bibliotekarien kan vilja att
blotta sin amnesmissiga okunskap genom att
stilla fragor som skapar en dialog med anvin-
daren kring frigans verkliga kiirna. Liksom till
en intervju tas initiativet till dialogen av bibli-
otekarien, och det ir bibliotekariens val av fra-
gor som avgdr om det ska bli en dialog eller en
regelrite intervju. Citatet ovan visar ocksa pa
att det handlar om en omvind relation i dia-
logen, den initiala frigan studsas tillbaka till
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anvindaren, for att en dialog ska uppstd. Ge-
nom att striva efter en dialog bidrar bibliote-
karien med sin kunskap om systemet, medan
anvindaren bistir med kunskap om frigans
art. Nir en omsesidig forstdelse for frigan har
uppnitts, kan bibliotekarien och anvindaren
gé vidare for att hitta relevant information.

Snabba svar

Denna taktikgrupp dmnar ge anvindaren
snabb och effektiv hjilp. Precisionen i svaren
som ges har en tendens att inte bli lika hog
som med andra takriker.

Rutinmdissig taktik
”... nir de frigar efter det hir si brukar det
vara den hir saken dom egentligen vill ha.”
Den rutinmissiga taktiken tar avstamp i
bibliotekariens tidigare erfarenhet. Biblioteka-
rien har kinnedom om vilken eller vilka re-
surser som normalt svarar pd en viss typ av
friga. Enligt Marie Radford (1999) gor sig
rutinmissigt agerande sirskile gillande i en
hégskolekontext, eftersom studenter pi en
viss niva fir liknande eller samma uppgifter
att 16sa 4r efter 4r. Detta leder till att dessa fra-
gor blir enkla for bibliotekarien att hantera, da
hon ldr sig vilken resurs som svarar pa ett givet
informationsbehov. Taktiken kinnetecknas av
effektivitet och en viss begrinsning. Det gir
snabbt att hitta relevant information for att
svara pa frigan, men om frigan kriver ett ut-
forligare svar, sa dr det en tdmligen begrinsad

taktik.

Hitta en sékingang

Alla de taktiker vi beskriver utifrin virt ma-
terial syftar till att l6sa anvindarens informa-
tionsbehov. Det krivs siledes att man bide
identifierar informationsbehovet och hittar en
16sning. Féljande tva taktiker anser vi i forsta
hand har tll syfte att hitta méjliga sokvigar.
Dessa taktiker pekar ocksd pd det faktum att
referenstaktikerna ofta tenderar att dterkom-
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ma, flyta in i och avlésa varandra under en

OCh samma process.

Testtaktiken

"Men annars si gir jag nog helt enkelt pé test-
ningsmetoden, att man fragar liksom "Ar det
kring det hidr?” och si slinger man in nigra
sokord di, si fir man fram si tittar de och
siger ‘nej, det 4r inte riktigt det’ sd siger man
”ni, da kanske vi skulle se d3.” ”

Testtaktiken liknar pa sitt och vis den ru-
tinmissiga taktiken, eftersom den anvinder
sig av en erfarenhetsbaserad utgingspunkt.
Att testa sig fram till relevanta ingdngar inne-
bir atc bibliotekarien presenterar en rad for-
slag och 16sningar, for att sedan utifrin an-
vindarens reaktion modifiera sin sokning.
Kommunikationen liknar mer en intervju, da
frigorna i stor utstrickning dr slutna. Urvalet
av imnesord sker mer eller mindre slumpmis-
sigt, dock med en viss férankring i imneskon-
texten och i bibliotekariens erfarenhet av vilka
killor som brukar svara mot anvindares fra-
gor. Att testa dmnesord eller killor pa anvin-
dare medger att dessa kan fa en inblick i hur
systemet reagerar pa den initiala frigan. P4 ett
pedagogiske plan betyder det att anvindaren
kan bli medveten om sina mentala bilder av
bibliotekssystemet genom att uppticka att: si-
ger jag sé, fir jag det svaret.

Den kollaborativa taktiken

“Ibland brukar jag friga "Vad tycker du om
det? Ska vi soka pa dom hir orden, det borde
vil vara rimligt?” och da kanske dom tinker
’nd men vinta, vi kan sdka pd det hir’ sd att
dom lite 4r med pé vad man gor.”

Den kollaborativa taktiken innebir, och
liknar den som Mark Stover (2004) beskriver,
att bibliotekarien arbetar tillsammans med an-
vindaren for att hitta en relevant sékinging.
Béda parters expertis nyttjas for att né fram till
ett 6nskat resultat. Rent konkret kan det be-
tyda, som citatet ovan indikerar, att bibliote-

karien anvinder sig av en databas i vilken man
resonerar sig fram till anvindbara imnesord.
Bibliotekarien kan i detta fall be anvindaren
att vilja ut dmnesord som hon tror ir sirskilt
relevanta for den information hon vill 4t. An-
vindaren ses hir som dmnesexpert ur biblio-
tekariens perspektiv och som en anvindbar
resurs for att nd ett dnskat resultat. Optimalt
innebir den kollaborativa taktiken att anvin-
dare och bibliotekarie tillsammans omformu-
lerar anvindarens friga till en for systemet for-
staelig vokabulir. Samarbetet kan pa det sittet
hjilpa anvindaren vidare i sin egen forstael-
se fér hur olika informationssystem ir upp-
byggda, samtidigt som bibliotekarien kan fa

en djupare insikt i en amneskontext.

Att komma vidare

Manga saker kan stdra eller avbryta en refe-
renssituation. Den vanligaste faktorn ir brist
pa tid enligt vara respondenter. Bristen pd tid
kan dels bero pd att anvindaren inte har méj-
lighet att vinta, dels p4 att bibliotekarien upp-
lever att situationen inte gor det majligt act
utfora hela sékningen direkt. En annan fak-
tor som véra respondenter framhdller ir att de
kinner ett behov av att fi fordjupade kunska-
per inom frigans imne eller inom olika sokvi-
gar. Vi har ur véra respondenters utsagor lyft
fram tre taktiska val for ate kunna slutféra en
referenssituation som av olika skil maste av-
brytas.

Att aterkomma

Om en friga inte kan besvaras pa en ging, ar
att dterkomma det vanligaste svaret bland vara
respondenter. Vissa talar om att dterkomma
sjilva genom att be om telefonnummer el-
ler e-postadress, andra bokar in ett nytt mo-
te med anvindaren. Taktiken anvinds béde
for att overbrygga kunskapsmissiga hinder
och tidsrelaterade faktorer. De kunskapsmis-
siga hindren bygger ofta pé att frigans karak-

tir kriver mer tid och resurser att svara pa in
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vad som stir till bibliotekariens direkta férfo-
gande. Taktiken ir ett medel och ett sitt for
bibliotekarien att prioritera. Den innebir ba-
de att den stressande tidsfaktorn kan évervin-
nas och att den ger bibliotekarien en chans
att fordjupa sig i frigans dmneskontext och
eventuellt dven i anvindarens kontext. Denna
taktik 6kar chanserna fér att anvindaren fir
“ritt sorts hjilp”, och de gap som inte kun-
nat Sverbryggas vid det férsta motet tipps nu
igen. Ritt sorts hjilp ir sjilvfallet nagot sub-
jektive, for vissa frigor och vissa anvindare ir
det ju inte sikert att en fortsittning eller en
vidare interaktion skulle vara méjlig eller ge
ndgot mer.

Vidarebefordra

Taktiken att vidarebefordra en friga till en
kollega anvinds da bibliotekarien kinner si-
na imnesmissiga begrinsningar. Att vidare-
befordra frigan kan ocksd innebira att man
hinvisar anvindaren till exempelvis ett annat
bibliotek eller till en mnesexpert. Genom att
vidarebefordra frigan himtar man antingen
in en person till den pagdende referenssitua-
tionen, eller ger anvindaren en indikation om
vart denne kan vinda sig for att kunna kom-
ma vidare.

Félja upp

Att f6lja upp ir en taktik, som inte bara utgir
frin en avbruten referenssituation, utan iven
kan ses som en taktik for att kunna ga djupare
in i en friga i ett senare skede. Efter ett initi-
alt mote kan bibliotekarien, genom att aktivt
soka upp anvindaren eller piminna anvinda-
ren om en vidare interaktion, se om resurserna
svarade mot anvindarens informationsbehov.
Att folja upp handlar dven om att poingtera
for anvindaren att det finns méjligheter att
utveckla sékningen, om det skulle visa sig att
den inledande frigestillningen inte var dill-
ricklig eller korrekt. Fordelen med att folja
upp eller medvetandegéra anvindaren om en
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fortsatt interaktion dr att anvindaren sjilv i
lugn och ro kan bearbeta det som det férsta
motet resulterat i. Anvindaren kan da ocksi
gora valet om hon vill fortsitta pa egen hand
eller om hon vill ha mer hjilp. For biblioteka-
riens del kan uppfoljningen innebira, att det
finns en chans att se éver eventuella resurser,
som skulle kunna vara relevanta for frigan.

Yrkeskontextens paverkan

I manga av de beskrivningar vi tog del av i
vér studie dterfanns en pedagogisk underton.
Denna tror vi ir sprungen ur den yrkeskontext
som bibliotekarierna i studien verkar i, det vill
siga hogskolekontexten. Hogskolans uppsatta
verksamhetsmal paverkar i allra hogsta grad
biblioteken, inte minst genom hdgskolelagens
1 kap § 9. Denna understryker att studenter-
na under sin utbildning inte bara ska kunna
soka utan dven tillgingliggora sig vetenskaplig
information. Hogskolebibliotekariens uppgift
blir saledes att hjilpa och undervisa anvin-
darna inom ramen fér de mal som finns. Den
vetenskapliga informationsférsdrjningen har,
vilket bland annat Géran Gellerstam (2002)
papekat, fatt en centralare roll inom hogsko-
lan. Detta har i sin tur paverkat hogskolebib-
liotekens fokus att ligga lika mycket pa un-
dervisning i informationskompetens som pa
klassiska biblioteksgéromal. Bibliotekets upp-
gift som férmedlare av information och infor-
mationskanaler i kombination med informa-
tionskompetensmalet stéller stora krav pa bib-
liotekets interaktion med anvindarna. Detta
leder till att bibliotekarien manifesterar sina
uppdrag, inte minst de pedagogiska, genom
valet av referenstaktik.

Den strategiska pedagogiska taktiken
”En annan taktik kan naturligtvis va att det
ir dom sjilva som gor det, att jag star och si-
ger att...

Ja, det tar lite tid och det kan ju bli lite
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trickigt men att det dr naturligtvis en pedago-
gisk poing”

Den strategiska pedagogiska taktiken byg-
ger pa att fi studenterna medvetna och kun-
niga i hur man soker vetenskaplig informa-
tion. Det finns olika sitt att utféra taktiken
p4, ett exempel ir citatet ovan dir ett peda-
gogiskt praktiske site beskrivs. Bibliotekariens
agerande syftar till atc fi anvidndarna att forstd
hur exempelvis bibliotekskatalogen fungerar
genom att std vid sidan om och forklara varje
steg. Anvindaren blir akeor istdller for aska-
dare, vilket vanligen inte ir fallet nir referens-
situationen sker vid disk. Ett annat sitt ir att
erbjuda anvindaren ett enskilt mote dir bib-
liotekarien i lugn och ro kan férmedla de sok-
tekniska méjligheterna som erbjuds.

Nir den strategiske pedagogiska taktiken
anvinds, bor interaktionen utgd ifrdn den
friga som Limberg och Hultgren stiller sig:
"Hur kan jag som ldrare/bibliotekarie hjilpa
elever att skapa mening ur information och om
informationssokning?” (Limberg och Hultgren,
2002, s. 169). Till skillnad frian annan under-
visning som bedrivs i bibliotekets regi, blir re-
ferenssituationen med hjilp av denna taktik
et tillfille att pd en mer individanpassad nivéd
forsoka gora informationssokningen relevant.
Taktiken blir siledes ett sitt att nirma sig den
kontextualiserade informationskompetensun-
dervisningen som bland andra Mandy Lup-
ton (2004) eftersoker i sin studie 7he Learning
Connection.

Ett kommunikativt gap

Anvindandet av den strategiska pedagogis-
ka taktiken kan ocksa anses blottligga ett av
de fundamentala kommunikativa gap som vi
funnit i vir undersokning: uppfattningen om
bibliotekariens roll i interaktionen med an-
vindarna. En av vira respondenter beskriver
svarigheterna med att méta en anvindares be-
hov och uppfattning om bibliotekets uppgift
nir denna gir emot bibliotekariens egen upp-

fattning. Ross et al. (2002) papekar att for att
man ska kunna paverka och forindra en an-
vindares bild av biblioteket, bor varje interak-
tion inte bara ta hinsyn till anvindarens friga
och férutsittningar, utan dven till hur anvin-
daren vill att interaktionen ser ut. Visar an-
vindaren att hon bara vill ha ett svar och inte
bli instruerad hur man kan g vidare i sin sok-
ning, s ska bibliotekarien ta hansyn till detta.
Viser dock att denna relation kompliceras i en
hégskolekontext di bibliotekariens uppgift,
genom hogskolelagens 1 kap § 9, ir att striva
efter att gora studenter informationskompe-
tenta. Konkret innebir detta att det kan upp-
st oklarhet i interaktionen mellan anvindare
och bibliotekarier, eftersom anvindarens mal
kan skilja sig pa ett fundamentalt plan frin
den uppgift som bibliotekarien anser sig ha.
Den strategiska pedagogiska taktiken kan ses
som en taktik som pd sikt kan éverbrygga ett
kommunikativt gap genom att forindra en
anvindares mentala bild av biblioteket och
bibliotekariens roll. Hir blir taktiken ett led i
en dvergripande strategi.

Slutsatser

Att beskriva referenstaktiker sitter fingret pa
hur verksamma bibliotekarier resonerar kring
referenssituationen. Vi tror att undersékning-
ar likt denna kan skapa en stérre medveten-
het kring professionellt agerande i referensar-
betet. For att éverbrygga de kommunikativa
gap som alltid finns i referenssituationen, ir
det for bibliotekariens professionalitet nod-
vindigt att utveckla sin repertoar av referens-
taktiker, for att pd bista sitt kunna méta an-
vindarnas omedelbara informationsbehov.
Var studie har visat att det kridvs en ling rad
av kompetenser for att kunna forstd och hjil-
paen anvindare i sokandet efter information.
Tillvigagingssitten avgdrs av bibliotekariens
instillning och kanske mod att vaga ge sig ut
i det okinda.

87



INFOTREND 61 (2006)3

Referenser

Eriksson, F. & Voog H. (2006) Referenstaktiker — higsko-
lebibliotekariens sitt att Gverbrygga kommunikativa
gap (Elektronisk) Tillganglig: <htep://uppsok.libris.
kb.se/sru/uppsok>

Gellerstam, G. (2002) Kvalitetsutveckling och kvalitetsmo-
deller for higskolans bibliotek: en forstudie. Stockholm:
Hégskoleverket

Limberg, L., Hultgren, F. & Jarneving, B. (2002) Infor-
mationssékning och lirande — en forskningsoversikt.
Stockholm: Skolverket

Lupton, M. (2004) 7he Learning Connection — Informa-
tion Literacy and the student experience. Adelaide:
Auslib Press

Radford, M. L. (1999) 7he Reference Encounter — interper-
sonal communication in the academic library. ACRL
Publications in Librarianship no. 52, Chicago:

Association of College and Research Libraries

Ross, C. S., Nilsen, K. & Dewdney, . (2002) Conducting
the reference interview. London: Facet

Stover, M. (2004) ” The reference librarian as a Non-Ex-
pert: A postmodern approach to expertise ” i 7he Re-
ference Librarian nr 87/88, pp 273-300

HOSTKONFERENSEN 2006

20-21 november, Campus Helsingborg

Att skapa framtidens informationssamhiille
— reflektion och motivation vid Oresunds pirla

Konferensen kommer att presentera redskap fér att hantera informationséverfléd.
Konferensmiddagen dger rum mandagen den 20 november pa Dunkers Kulturhus.

Ur programmet:

Ulrika Knutson
Vad vill egentligen den Nya ménniskan? En framtidsspaning upa.

Makram Bichara
Ritt information vid ritt tidpunkt till ratt person.

Jesper Falkheimer
Kommunikativa trender .
Lds mer och anmal dig har!
http://www.tls.se/kurser_konferenser/2006/

Svensk férening for informationsspecialister fyller 70 ar 2006.
Firandet sker hela aret — men framfér allt i samband med héstkonferensen.

Varmt vilkomna till Helsingborg énskar programkommittén!

Svensk férening for informationsspecialister, SFIS syd

Svensk férening for

LA INFORMATIONS
SPECIALISTER

88






