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1. INLEDNING

Att bemotande ar viktigt pa bibliotek héller nog de flesta med om.
Men hur och varfor? Begreppet bemotande och bilden av ett gott
bemotande kan i forstone verka sjilvklara, men om man gér litet
mer pa djupet s blir det genast mer komplext. Denna fordjup-
ning ar ett forsok att ge olika infallsvinklar pd omrddet bemo-
tande i allmdnhet och pd biblioteken i synnerhet. Tanken ir att
rapporten ska ge en viss overblick och tips pad vidareldsning inom
olika delomraden. Forhoppningsvis kan detta underlitta reflek-
tion och diskussion pa det lokala planet.

Fordjupningens uppdrag
e Vad innebdr bemotande i ett biblioteksperspektiv?
e Vad ar ett gott bemotande pa biblioteket (finns det en
minsta gemensamma nimnare)?
e Vad idr vddan av ett diligt bemotande?
e Hur kan man arbeta med att forbattra bemotandet?

Mal

Fordjupningen ar tinkt som ett diskussionsunderlag for att
+  fora upp frigan om bemotande pa ett generellt plan
e underlitta forandringsarbete.

Intressanta aspekter

Det finns sjilvklart flera olika sitt att betrakta bemotande pa biblio-
teket. Ndgra av de vinklingar som ter sig sarskilt intressanta ar
foljande:

+  Bemotande vid fysisk kontakt jamfort med via telefon,
e-post, chatt

+  Bemotande genom verbal respektive icke-verbal kommu-
nikation (kroppssprak, klidsel med mera)

+ Introvert respektive extrovert bemotande av bibliotekets
besokare.

Fordjupningens inriktning dr bemotande generellt, men férhopp-



ningsvis kommer dessa aspekter att beréras dven med den ut-
gangspunkten. Temat ar bemotande pa plats i biblioteket, dven
om det mesta ocksd ir relevant for distansbemétande via telefon
och Internet. Detsamma giller for bibliotekets uppsokande verk-
samhet. Fordjupningen galler i huvudsak vuxna, och utgér inte
fran de speciella forutsittningar som kan gilla fér bemotande av
barn och personer med funktionsnedsittning.

Metod och genomférande

Fordjupningens grund dr genomgdngar av litteratur, forskning,
styrdokument och annat material inom omradet bemotande. Som
grund for resonemang och analys ligger ocksd ndgra samtal om
bemotande, samt en liten enkidtundersokning. De resonemang
och resultat som redovisas i rapporten ar inte alltid vetenskapligt
underbyggda eller statistiskt sikerstillda. Denna avvigning har
gjorts eftersom rapporten i forsta hand dr tinkt som underlag
for reflektion och diskussion. S3 ldngt som det ar rimligt har re-
ferenser och hanvisningar angivits for att lasaren sjilv ska kunna
ga vidare.

2. BAKGRUND

Minga myndigheter och andra offentliga verksamheter har de
senaste dren satsat pa att bli mer kundorienterade. Man vill 6ka
tillgangligheten och na ut battre i samhillet, ofta med hanvisning
till demokratiska virden. Samtidigt ndrmar man sig den kom-
mersiella varlden, och manga vill inspireras av till exempel de-
taljhandeln nir det géller inredning, marknadsforing och kund-
tankande.

Tillsammans kan dessa tva trender vara orsaken till att ordet be-
motande har forekommit sa flitigt i biblioteksvarlden pa sistone.
Flera av studenterna pa B&I-utbildningarna under 2006 och 2007
har valt aspekter pd bemotande for sina magisteruppsatser. Vixjo
universitetsbibliotek genomfoérde ett stort internt projekt om be-
motande under 2006. Under 2007 var bemotande tema for flera
bibliotekskonferenser och dmnet togs dterkommande upp i fack-
press. Men dven i samtal med bibliotekspersonal och pé Internet
har ordet bemotande dterkommit ofta. Och nadr vi pd Region-
bibliotek Stockholm frigade vad man pd kommunbiblioteken
i Stockholms lian onskade sig for utbildningar och studiedagar
infor 2008 lag amnet bemotande i topp.

Lat oss borja med att se pd begreppet bemotande. Kanske me-
nar vi faktiskt olika saker ibland? Ett exempel pa hur olika man
ser pa bemotande pa bibliotek dr Biblioteksbladets temanummer
om bemotande (nr 5/2007). Har finns fem artiklar som markts
ut med ett gemensamt sidhuvud ”Tema bemotande”. Det finns
en viss slagsida mot bibliotekspersonalens bemotande av kunder/
besokare, men artiklarna spretar dnda betdnkligt:

»  Personalen pa Viarby bibliotek gar pa losningsorienterande
samtal bland annat for att battre kunna bemota stokiga
ungdomar.



e Allt fler patienter klagar 6ver daligt bemotande i var-
den. Personal pa Norra Alvsborgs Linssjukhus far g pa
utbildning med teater och samtal som ordnats av chefsku-
ratorn (som ocksa ar bibliotekschef).

« Rebecca Bachmann ger sin bild som bibliotekskonsulent
av bemotande pa (folk)biblioteken. Hon papekar bland
annat att ett bra bemotande ar en forutsattning for till-
ganglighet till verksamheten.

«  Pa Vixjo UB har man haft ett stort projekt om bemo-
tande, med bland annat en anviandarundersokning och
uppfoljande atgirder for att fa till ett mer professionellt
bemotande av studenter och forskare.

+  Stod pa biblioteken i Kanada for nyanldinda immigranter
ndr det giller utbildning, tester, jobbsokande osv.

*  Dessutom finns i tidningen en artikel som tar upp bemo-
tande i sammanhanget marknadsforing av bibliotek, men
den riknas tydligen inte till temat.

Mycket av detta dr intressant lisning. Men det ar anmarknings-
vart att det saknas en sammanhéllande text i tidskriften om te-
mat bemotande. Det finns ingen reflektion om vad bemotande
innebir eller varfor man har valt att gora ett tema kring damnet.
Bemotande ar viktigt, men hur och varfor?
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3. BEGREPPET BEMOTANDE

Inte minst genom Internet dr det mojligt att ta del av mangder av
dokument fradn 1990- och 2000-talet dar foretag, myndigheter, or-
ganisationer och privatpersoner tar upp bemotande. Nagra exem-

pel:

« Undersokning av olika reseforetags kundservice och bemo-
tande per telefon
» Kurs om bemotande, bland annat hur man utvecklas i sin

yrkesroll

» Forskningsrapport om sjukvardsbitradens bemotande av
demenssjuka

» Intressegrupp som diskuterar var man far det basta bemo-
tandet.

Det nystartade Institutet for organisations- och arbetslivsetik fing-
ar val upp hur begreppet bemotande lyfts fram i det offentliga Sve-
rige pd senare tid:

Bematande

Alltmer av normbildning och etisk reflexion inom omraden
som till exempel sjukvard, omsorg och socialt arbete relate-
ras till begreppet bemotande. Hur ska man tolka denna nya
uppmirksamhet? Ar det ett tecken pa en ny serviceanda inom
offentliga verksamheter? Uttrycker det en starkare betoning
av medborgarens virdighet och rattigheter? Eller visar det

en Okad professionell distansering, det vill saga attityden blir
viktigare 4n relationen?
www.esh.se/forskning/institutet-foer-organisations-och-arbets-
livsetik/aktuella-projekt/

Men det méanga tanker pa rent praktiskt nir de hor ordet bemo-
tande ar klagomal och besvirliga manniskor. Hur ska man han-
tera sddant? Tva tv-kidndisar kan f representera mera drastiska
synsitt pad bemotande:
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”Ta ingen skit!” — Grynet (i Elin Eks skepnad)
”Ta skit och gor det till guld!” — Peter Swartling (frin Idoljuryn)

Nir det galler tjanster d4r bemotande en av de viktigaste fakto-
rerna for god kvalitet. Tidigare gick ménga servicekurser ut pa
att formedla budskapet att kunden alltid har ratt. Som personal
skulle man bland annat ”siga ja fast man menade nej” nir kun-
den klagade. En motreaktion pa det ar naturligtvis att siga som
Grynet. Men numera har dven den kommersiella varlden list pd
litet om hur vi manniskor fungerar och kommit fram till andra
satt att hantera bemotande. Det handlar numera om tvavags-
kommunikation och att matcha forvantningar. Alla parter tjanar
pa att vi pa biblioteken blir battre pa att kommunicera med vara
kunder. Och niar det giller kundernas synpunkter ska vi sjalv-
klart ta vdl hand om dem. Men inte bara for att gora kunden
glad, utan ocksa for att forbattra verksamheten pa lang sikt. Pe-
ter Swartlings utsaga galler faktiskt aven pa biblioteket.

Vad betyder bemétande?

P4 svenska kan ordet bemotande ofta ersittas ungefar med upp-
trddande. 1 dldre upplagor av ordbocker betonas en annan be-
tydelse, att gd i svaromdl (till exempel i en debatt), men numera
verkar betydelsen upptridande, behandling av, uppforande mot
vara den viktigaste.

Begreppet bemotande anvands flitigt idag inom olika samhalls-
sektorer och sammanhang, men bemétande i denna betydelse ar
formodligen en ganska modern foreteelse. Langt in pa 1900-talet
skulle gemene man ha stor respekt for myndigheter, lakare, rek-
torer och andra delar av det offentliga Sverige. Nagot omsesidigt
mote var det knappast tal om, men i basta fall fick man hjalp med
det man behovde pa det offentligas villkor. I den kommersiella varl-
den har man varit mer intresserad av kundens onskemal, inte minst
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ndr det giller produktutveckling och sortiment. I vinstdrivande syf-
te har man varit tvungen att vinna konsumenternas — medborgar-
nas — gillande. Indirekt har detta ofta inneburit ett gott bemotande,
men ordet har inte varit sd vanligt dir heller forrdn pa senare ar.
Idag verkar begreppet bemotande, i den moderna betydelse som
namns ovan, tydligt etablerad i svenska spriket. Men det ir inte
sikert att vi alltid menar samma sak med det. Ar beméotande ett
hantverk eller ett uttryck for mianniskans varldsbild? Formodli-
gen kan det vara bade och, fast i olika sammanhang. En fraga
som belysts ur etisk synvinkel 4r om bemétande ligger ndrmare
attityd eller beteende. Jag tycker att Stina Hall, som gjort en stu-
die av Forsikringskassans bemotande, uttrycker det vil ndr hon
sdger att "bemotande dr en form av beteende som har sin grund
i en viss attityd” (Hall, s 46). Denna formulering innebar att be-
motandet kan paverkas genom fordndringar av bade varldsbild
och hantverk.

Till skillnad frdn ménga andra ord som beskriver kommunika-
tion och relationer forutsitter bemotande att interaktionen sker
pa en social arena, och att de inblandade har (definierade) roller
vid motet. Det handlar alltsd inte om tva privatpersoner som traf-
fas pa neutral mark ute pa stan och ”beméter” varandra. Typiskt
ar att det handlar om moten utanfor familje- eller kultursfaren
(Croona, s 3). Man kan ocksé kalla det ett asymmetriskt mote,
eftersom de inblandade inte agerar pa lika villkor (Hall, s 61).
En konsekvens av dessa utgdngspunkter dr att personen med den
professionella rollen har ett storre ansvar dn kunden for att be-
motandet ska bli bra. Detta stimmer vl in pa de situationer da
biblioteken har kontakt med sina anvandare, oavsett om det sker
pa plats i biblioteket, via telefon eller webb.

Vem beméter man?
Nir det giller de personer som bemots av bibliotekspersonalen
finns det manga ord att vilja pa. Besokare, anvindare, lanta-
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gare, brukare anvinds av tradition pa folkbiblioteken. Invénare
och medborgare anvands ofta nar samhallsperspektivet ar starkt,
medan kund, gédst och liknande delvis 6vertagits fran den kom-
mersiella varlden. Malin Essén, som ansvarar for kundtjansten
vid Karolinska institutets universitetsbibliotek, har en klar favo-
rit i alternativet kund:

e Besokare ar for neutralt, och dessutom knutet till en viss
plats.

» Lantagare dr for beroende, och dessutom ldnar inte alla.

« Anvindare dr ocksa passivt, det later dessutom som om
de sliter pa resurserna.

»  Kund dr ndgon som kan stilla krav och dr med och
finansierar verksamheten.

Jag tycker liksom hon att kund ar ett bra ord. Pa biblioteket as-
socierar jag det till ratten att fa god kvalitet for sina skattepengar.
I rapporten anvander jag ofta begreppet kund, men beroende pa
sammanhang vaxlar jag och anvinder besokare (for att betona
ett besok i den fysiska lokalen) och medborgare (nir det géller
demokratifragor).

Utover ordvalet for dem man moter dr det virt att podngtera
att ”standardsituationen” da tvd personer med varsin tydlig roll
mots inte alltid 4r den man stélls infor pd biblioteket. Om det dr
fler 4n en individ som utgor “kunden”, s paverkar det naturligt-
vis relationen och symmetrin vid bemotandet.

Sjalvklart giller begreppet bemotande ocksd andra situationer
ddr man har en foreskriven roll: bibliotekspersonalens kontakter
med varandra och med leverantorer, foreningsliv, representanter
for lokalsamhallet och sa vidare. Det ligger dock utanfor den hir
fordjupningen.
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4. FORSKNING OM BEMOTANDE

Det finns inte sa mycket forskning om bemotande i sig sjalvt,
och kanske ar det naturligt att ett sd pass farskt begrepp inte ar
ett eget forskningsomréde. Studier om bemotande dr ofta tvirve-
tenskapliga och undersoker bemotande mot vissa eller inom viss
verksamhet. En annan anledning ar sakert att det inte finns ndgot
entydigt motsvarande begrepp pa engelska. Bara i det engelsk-
sprakiga material som jag ldst for denna fordjupning anvinds
sa olika begrepp som Attitude, Approach, Reception, Treatment
och Personal encounter.

Referensarbete

P4 engelska kan man dock hitta en hel del om referensarbete, vil-
ket ju ar en central del av biblioteksverksamheten och samtidigt
ett tydligt exempel pd bemotande. En sokning pa “reference ser-
vice” i databasen LISTA (Library, Information Science & Tech-
nology Abstracts) ger t ex 6ver 7000 traffar, och en sokning pa
”information service” ger over 13000 traffar. Det ar referensar-
bete pd lingden och tviren, fysiskt och virtuellt, i skola, pa alla
olika typer av bibliotek och ur alla upptiankliga vinklingar. En del
av dem handlar om bemotande pa olika sitt, ofta som en kvali-
tetsfaktor. Man kan till exempel fa klart for sig att beméotande vid
referenssamtal via chatt ar lika viktig som vid fysiska moten for
att fa nojda kunder. Aven hir méste man kunna bygga relationer,
arbeta med bekriftelse, 6ppna fragor och sd vidare. (Nahyun &
Gregory). En annan intressant uppgift ar hur viktigt det kan vara
att fa veta namnet pa bibliotekarien. I en studie dar studenter gar
ut och stiller fradgor pa olika bibliotek, visar det sig bland annat
att de som fick veta bibliotekariens namn var tre gdnger mer be-
ndgna att atervanda till samma bibliotekarie 4n de som inte fick
veta namnet. (Durrance).
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En person som i manga ar har fordjupat sig i referenssamtalets
relationer dr den amerikanska professorn Marie L Radford. Nar
hennes bok The Reference Encounter kom ut 1999 blev ménga
overraskade over hur olika bibliotekarier och bestkare ser pa
vad som utgor ett lyckat referensmote. Medan bibliotekarierna
i hog grad betonade innehdllet i frdgan och kvaliteten pd svaret,
sd ansdg besokarna att bemotandet och relationella faktorer av-
gjorde om det varit ett lyckat méte eller inte. Aven om det finns
farskare litteratur sa ger boken, med sina manga utdrag ur inter-
vjuer med sdvil bibliotekarier som anvindare, en bra bild av be-
motandets betydelse for referenssamtalet (Radford). P4 svenska
finns en oversiktlig och lasvird artikel av Elisabeth Holmberg i
tidskriften IKONER, nr 5/2005. Utover att ge en kirnfull sam-
manfattning av viktiga kvalitetsundersokningar av referensar-
bete, bade svenska och utlindska, s redovisar hon resultaten
av egna, liknande undersokningar i Lund. S& hir avslutar hon
artikeln:

”Mitt syfte i den hér artikeln dr att uppmarksamma att

det ofta dr sm4, triviala saker som gor ett daligt intryck pa
anvidndarna. Vi dr ofta fokuserade pa sokteknik och killor,
helt legitimt for 6vrigt; det ar livsnodvandigt att vi behdrskar
och uppehaller dessa kunskaper som utgor grunden for var
expertis. Men vi far inte glomma grundlidggande principer i
det minskliga motet, det som kallas interpersonell kommuni-
kation i facklitteraturen.

Behandla alla besékare med samma respekt, men ta reda pd
vars och ens individuella behov! Folj Svensk biblioteksforen-
ings rekommendationer for referensarbete!

Det enkla dr det svdra.”

(Holmberg)
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Biblioteksarbete allmant

Nir det giller bemotande pa biblioteket mera allmant har det
skrivits en del magisteruppsatser vid utbildningarna i biblioteks-
och informationsvetenskap pa senare dr om det. Flera av dem
innehéller sma men intressanta undersokningar om vad ett bra
bemoétande innebdr och jag dterkommer till detta i kapitel 8.
Nagra andra uppsatser ger uppfriskande ingangar till kundnyt-
tan vad giller bibliotekets lokaler, bibliotekets organisation och
bibliotekspersonalens klddsel. For den som vill fordjupa sig finns
de alla med i litteraturlistan.

En annan intressant informationskalla 4r det projekt om bemotan-
de som pagatt under dren 2006 och 2007 vid Vixjo universitets-
bibliotek. Hosten 2006 undersokte tvd nyutexaminerade bibliote-
karier studenters och personals syn pa vad som ger hog kvalitet i
bemotandet, samt hur studenterna uppfattar det faktiska bemotan-
det pa universitetsbiblioteket. Man konstaterade att de allra flesta
studenter var ndjda, men att fortsatt arbete behovdes for att oka
tydligheten och skapa forvantningar som Overensstimmer mel-
lan kunder och bibliotekspersonal. Man undersokte ocksd vilka
funktioner biblioteket hade for studenterna. Det visade sig att
ganska fd anvinde biblioteket som en pedagogisk resurs, vilket
var intressant eftersom man valt just detta som utgangspunkt for
projektet. Biblioteket som arbetsplats och som informationssam-
ling 13g istillet i topp (Henriksson & Rieloff, s 14-15). Med ut-
gangspunkt i resultatet av undersokningarna har arbetet fortsatt
i projektform under varen 2007. Allt om undersokningen finns i
projektrapporten Bemotandeprojekt pd Vixjo universitetsbiblio-
tek 2006. Dessutom finns en Sammanstillning av resultat och en
Projektplan som bdda handlar mer om forandringsarbetet.

I Ovrigt berors bemotande pa bibliotek i en hel del svenska tid-
skriftsartiklar, till exempel i Biblioteksbladet, DIK-forum och
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IKONER. Dessutom finns det en uppsjo av dokument och an-
nat digitalt material om bemotande pa bibliotek pd webben. Har
finns styrdokument och undersokningar publicerade, men ocksa
mer informellt material. Tackningen dr forstas langt ifrdn kom-
plett, men som diskussionsunderlag dr det intressant att se vad
som finns offentligt tillgiangligt. En helt annan typ av killa ar
Margaretha Ullstroms skrift om samtalet som arbetsmetod pa
bibliotek. Den utgdr inte frin begreppet bemotande i sig, men
hennes sitt att skildra och problematisera samtal ar valdigt brett,
och det tangerar manga av de omrdden som den hér rapporten
beror. Detta dr intressant lasning for bemotande av bade kunder
och kollegor (Ullstrom).

Etik och marknadsforing

Men bemotande dr ocksa ett begrepp som anvands flitigt inom en
mingd andra forskningsomraden, till exempel etik, pedagogik,
psykologi och sociologi. Inte minst inom utbildningar till vard-
och omsorgsyrken pagdr forskning kring bemétande. Inom eko-
nomi och marknadsforing forekommer bemétande ocksd ofta,
dels nar man beskriver hur man nar ut med en produkt/tjanst,
och dels for att mata kvaliteten.

Som grundteorier for studier av bemotande pa biblioteksomradet
anvands ofta Christian Gronroos teorier om servicekvalitet eller
Erving Goffmans teorier om socialt samspel beroende pa vilken
utgdngspunkt man har. Om man ser pd bemotande utifrdn en
samhallsaspekt ar det naturligt att vilja veta hur vi manniskor
beter oss i situationer dar vi har en social roll (till exempel pa bib-
lioteket). Goffmans teorier kartligger hur individen, inramning-
en och situationen samspelar vid varje mote. Det handlar bland
annat om fasader, manér, status och uppforande. Gronroos mera
marknadsorienterade idéer dr anviandbara nar man betraktar be-
motande som en avgorande del av tjansteverksamhet generellt:
God kvalitet r inte enbart vad kunden far utan dven hur denne
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upplever processen som leder fram till det som ges.

Ganska snart marker man att begreppet bemotande, sd som jag
tolkat det, delar sig i tva spar. Bdda dr intressanta for verksamhet
pa bibliotek, och de har tydliga beroringspunkter, men i sina yt-
tersta varianter handlar de om ganska olika saker. Detta ansluter
till vad jag i bakgrunden redan nimnt om intresset for bemo-
tande, att det uppkommit fran tva hall samtidigt.

Det ena spéret kallar jag marknadsforing. I detta spar handlar det
i forsta hand om att avsindaren, som kan vara kommersiell eller
offentlig, vill nd ut sd bra som majligt till sina (potentiella) anvin-
dare eller kunder. Detta resonemang kan foras ytligt, med enkla
?saljknep” som losning, eller pa ett djupare plan. Hur fungerar
vara hjarnor i en valsituation? Hur kan man hjilpa minniskor
att hitta det de vill ha men inte kommer pa? Detaljhandeln har
av tradition jobbat flitigt med detta (hur man exponerar varor i
en butik, tar hand om reklamationer, och sa vidare), och nir det
giller tjanster finns en uppsjo konsulter och foredragshallare som
garna lar bibliotek och andra hur man bast bemoter kunder. Inom
marknadsforing intresserar man sig ocksa for begreppet tjanste-
kvalitet och hur man kan mita den. Bemotande ér en av flera fak-
torer som tillsammans kan utgora ett matt pa tjanstekvalitet.

Det andra spéret kallar jag etik. Det dr nar bemétande ses som en
frdga om att tjansteman ska skota sina kontakter med medborgare
pé ett demokratiskt sitt. Var och en ska kinna sig trygg i sina kon-
takter med den offentliga servicen, oavsett kon, funktionshinder el-
ler etniskt ursprung, men dven oavsett personlighet, temperament
och sd vidare. Denna diskussion fors dterkommande inom vérd,
omsorg och pd myndigheter som har direkt kontakt med man-
niskor. Ett intressant tema hir ar frigan om bemotande i profes-
sionen. Ar bemétande en del i den professionella kompetensen for
bibliotekarier pd samma sitt som for sjukskoterskor, socionomer
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och forsakringshandliaggare? For dessa grupper ar fragan om etik
central, och nar man lar ut bemotande som en del av den offentliga
etiken dr det bdde kunskap och viarden som ska komuniceras.
Bada dessa synsitt beror folkbiblioteken. Var verksamhet regle-
ras i lag, och vi ar sjdlvklart en del av den offentliga etiken. Men
vi har ocksd en skyldighet att nd ut med var skattefinansierade
verksamhet till s& mdnga som mojligt, for att stimulera ldslust,
nyfikenhet, kunskapsiver och engagemang lokalt och globalt.
P4 en helt ovetenskaplig skala skulle man kanske kunna placera
folkbiblioteken ndgonstans i mitten:

.....Vérdcentral Fé
fraaa, o',- .
Se‘t‘
3
Q
X
Q,SQQ:
- ’\3\0\_\(}\9
©

ern., IcabutiKeeessee

Efter en titt pd hur vi arbetar och formulerar oss kring bemo-
tande pé biblioteken aterkommer jag till dessa tva synsitt, och
hur de kan kopplas till bibliotekets verksamhet.
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5. EXEMPEL FRAN BIBLIOTEKSVARLDEN

Det sigs, skrivs och gors mycket om bemoétande pa bibliotek. Jag
tankte har ge ndgra exempel pd material jag funnit, med tanken
att ge ett underlag for kommande resonemang. Det mesta som
jag hittat passar in i en av foljande tre kategorier:

« sddant som ror bemotande av en viss mélgrupp pa bib-
lioteket

¢ sadant som ror referenssamtalet

« sddant som galler for biblioteksverksamhet generellt.

Bemdétande av sérskilda grupper

Beroende pd malgrupper diskuteras bemotande olika pa olika
typer av bibliotek. P4 forskningsbiblioteken bemédar man sig
att bemota forskare och studenter péd olika sitt. P4 gymnasie-
bibliotek stravar man ofta efter ett mer pedagogiskt bemotande
av elever och bittre samarbete med personalen. Pa folkbibliote-
ken ar funktionshindrade och barn de tva tydligaste inriktning-
arna. Sarskilt nar det giller funktionshindrade satsar méinga pa
att forbattra sitt bemétande just nu. Det dr kanske naturligt efter-
som den fysiska tillgangligheten har uppmarksammats starkt de
senaste dren (senast ar 2010 ska alla offentliga lokaler i Sverige
vara tillgingliga fér funktionshindrade). Aven nir det giller barn
ar manga bemotandesatsningar knutna till barn med funktions-
hinder. Men bemétande ar ocksa ett naturligt inslag i flera natverk,
utbildningar och utvecklingsprojekt for barnbiblioteksverksamhet
generellt. Utover dessa tva tydliga malgrupper (barn och funk-
tionshindrade), som ofta ar folkbibliotekens uttalade prioriterings-
grupper, sd finns det tankar formulerade om bemétande dven av
andra grupper, till exempel vuxenstuderande och personer med
annat modersmal dn svenska. Ett exempel ar den Metodhandbok
for vuxnas ldrande i folkbibliotek som utarbetats pd Goteborgs
stadsbibliotek.
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Folkbiblioteken har ett uppdrag (mer eller mindre tydligt formu-
lerat) att ge service till alla medborgare i alla situationer, sa det
ir mycket svart att ”icke-prioritera” ndgon grupp. Och kanske
bor man inte utgd sd mycket fran gruppindelningar i bemotandet?
Nair man traffar besokare pa biblioteket vet man ju sillan i forvag
om de har en horselskada, dr deprimerade, pratar finska eller gar
pa folkhogskola. Men bland barn och funktionshindrade finns det
grupper som man behover tianka litet extra pd, nar man talar om
bemotande. Mindre barn och vissa grupper av funktionshindrade
har till exempel en annorlunda sits i och med att de inte kan for-
mulera sina frdgor och 6nskemal pa ett satt som foljer den vanliga
normen, och de ir ibland beroende av ombud eller tolk.

Utover detta kan man pd natet finna intressanta diskussionstradar
och utdrag ur chattforum dir anvindare diskuterar bibliotekens
bemotande. Det kan vara ungdomar som tycker att de far samre
service pa biblioteken dn vuxna, eller sliktforskare som tipsar var-
andra om vilka bibliotek som ir hjdlpsamma och trevliga. I en
kommun redovisar dldreombudsmannen att man fatt synpunkter
pa bemotandet pa biblioteket fran aldre eller deras anhoriga.

Bemoétande i samband med referenssamtal

Referensarbete diskuteras flitigt pa savil folk- som forskningsbib-
liotek. Svensk Biblioteksférenings specialgrupp for referensarbete
utarbetade 2002 rekommendationer for referens- och informa-
tionsarbete. I dessa finns mycket som beror bemotande, till exempel
hela avsnittet om motet:

Motet
Den forsta kontakten mellan bibliotekarien och besokaren ar viktig
for att skapa ett fortroendefullt kommunikationsklimat.

Bibliotekarien bor tanka pé att
«  snabbt visa personen uppmarksamhet och inte se upptagen
ut
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« etablera 6gonkontakt

e upptrdada vinligt

*  visa att man sett personer som vantar pa tur men kon-
centrera sig pa den som just nu behover hjilp

e inte forsvinna ur personens dsyn utan att forklara varfor

(Svensk Biblioteksforenings rekommendationer for referensar-

bete)

Som foregdngare kan man se de amerikanska biblioteksorganisa-
tionernas riktlinjer. Mest kdnda dr formodligen RUSA:s Guide-
lines for Behavioral Performance of Reference and Information
Service Providers, som verkar ha haft stort genomslag i hela bib-
lioteksvarlden. Dessa riktlinjer formulerades forsta gangen 1996
och syftade da helt och hallet pa fysiska moten med besokare,
medan nuvarande version dven tar upp moten via telefon, webb
etc. Intressant att konstatera ir att av de fem ingdende avsnitten
ar det bara ”Searching” som inte i forsta hand beskriver bemo-
tande, och att dven dir betonas vikten av uppférande (behavi-
our):

1. Approachability

2. Interest

3. Listening/Inquiring
4. Searching

5. Follow-up

(Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Infor-
mation Service Providers)

Att bemotande anses viktigt vid referensarbete dr helt i linje med
vad forskningen visat. Langt ifran alla besokare deltar i referens-
samtal vid biblioteksbesoket, men nar det giller bemotande kan
man nog tinka sig att de erfarenheter och riktlinjer som presente-
rats om referensarbete dr intressanta for bemotande generellt pa
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biblioteket. Nagot som jag dterkommer till i avsnittet om etik ar
det faktum att trots att man har gemensamma riktlinjer betyder
det inte att det automatiskt fungerar vil i praktiken. Men det ar
naturligtvis en god borjan.

Bemotande generellt

Efter vissa avvigningar handlar denna férdjupning om det ge-
nerella bemotandet. Med ndgra undantag ar karnpunkterna om
bemotande relevanta for alla malgrupper och vid alla situationer
pa biblioteket. Fackforbundet DIK har formulerat etiska riktlin-
jer och Overviaganden for bibliotekarier. De ar valdigt overgri-
pande och i mina 6gon ganska traditionella. Nyckelord ar vdrna,
opartisk, integritet och respekt. Men om man i bemétande dven
lagger in idéer om tillganglighet och kvalitet sa ar dessa formule-
ringar intressanta:

« Bibliotekarien skall utifrdn det enskilda bibliotekets mal
och dess anvindares behov, arbeta for att bibliotekets
tjanster ar mangsidiga, vilorganiserade, av hog kvalitet
och lattillgangliga

« Bibliotekarien skall virna om de demokratiska vardena

« Bibliotekarien skall bemota sina anviandare med respekt
och omdome, opartiskt och jamlikt. Den enskildes ratt till
integritet skall skyddas saval vad giller personliga forhal-
landen och erhallen information, som lanat material

(ur Etiska riktlinjer och overviganden. Yrkesetik for biblioteka-
rier. DIK)

Det finns pa motsvarande sitt riktlinjer for bibliotekarier i andra
lander, till exempel i Storbritannien och USA (Se Ohlsson, s 114-
120).

Bemotande finns ocksd med i en hel del styrdokument som géller
biblioteksverksamheten generellt. I de senaste drens biblioteks-
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planer finns till exempel ofta formuleringar om bemétande. Ett
exempel fran Taby, under rubriken ”Motesplats™:

"Métesplats
Det ska finnas manga goda skal att g till biblioteket — for
att lana, lasa, lyssna, delta i arrangemang och aktiviteter
eller bara for chansen att méta andra. Biblioteken ska vara
attraktiva som motesplatser. De ska ha en vialkomnande
attityd, och besokaren ska kidnna sig sedd och bekriftad av
personalen. Alla ska f4 ett bra bemoétande. Lokaldisposition
och inredning ska géra motesplatserna olika. Mycket front-
exponering av bocker for att locka till lasning. Fler sittplatser
och sittgrupper for besokare.”

Ur Bibliotek och utveckling - strategi for Tibys bibliotek 2006 — 2010
http://www.bibl.taby.se/bibl/home-filer/pdf-filer/biblioteksplan051003.

pdf

Det kan ocksa vara en gemensam kultur- och fritidsforvaltning
eller hela kommunen som sitter upp mal for sin verksamhet. I
Sigtuna ska kommunen under 2008 ta fram nya riktlinjer och en
handlingsplan for service och bemotande. For att finga upp med-
borgarnas asikter kommer man bland annat att ordna fokusgrup-
20736.aspx)

Bemotande kan sjalvklart aven ses utifran ett speciellt tema. I Jar-

per. (www.sigtuna.se/templates/Page

falla har man arbetat speciellt med jamstalldhet, dven i friga om
bemotande. ”Bibliotekets utbud och bemétande av besokarna ska
vara konsmedvetet sd att varken man eller kvinnor missgynnas utan
behandlas lika.” (www.jarfalla.se/templates/page_ 22816.aspx)

I manga kommuner forsoker man formulera méal och planer som
ska kunna anvindas for att mita och utvirdera verksamheten. Ett
exempel dr tjdnstegarantier eller servicegarantier. Det dr ett sitt
att beskriva vad man som brukare kan forvanta sig niar man ut-
nyttjar en viss kommunal service, men det kan ocksa anvandas for
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att jimfora olika verksamheter. Jag har hittat nagra garantier for
folkbibliotek som innehdller formuleringar om bemotande. Har
ett exempel fran Solnas biblioteksplan dir bemétande har fatt en
egen rubrik:

Bemoédtande

*  Vira besokare dr vilkomna med synpunkter pa verk-
samheten och biblioteket garanterar att dessa beaktas.
Biblioteket har en sarskild rutin for klagomaélshantering.
Synpunkter fir girna limnas anonymt, men for att fa
svar mdste namn och adress limnas.

»  All personal skall bara en biblioteksskylt sa att man ldtt
kan se vilka som arbetar pa biblioteket.

«  Alla besokare skall bemoétas pa ett enhetligt sdtt, med
respekt, samtidigt som det individuella behovet sa langt
som mojligt skall tillgodoses.

e Flexibel bemanning skall efterstravas.

« Biblioteket skall ha hog kvalitet pa telefonservicen med
god intern tillgdnglighet Rutindrenden skall expedieras
via talsvar. Rostbrevladorna skall anvindas aktivt.

« Biblioteket skall ta fram en informationsfolder om sina

servicegarantier.
http://www.solna.se/upload/Dokument/Bibliotek/Biblioteks-
plan%20031021.pdf

Svenska Kommunférbundet (numera Sveriges kommuner och
landsting) startade utvecklingsprojektet ”Jamforande kvalitets-
natverk” 1999. Syftet med projektet var att hitta en praktisk mo-
dell f6r hur man konkret kan jamfora kvalitet och koppla det
till kostnad. P4 Sveriges kommuners och landstings webbplats
finns en mangd rapporter fran projektet (som fortfarande pagar).
Bemotande finns med som en kvalitetsfaktor i vissa av dem. Men
bredden av kommunala verksamheter ar stor, och det enda exem-
plet dir bibliotek ingér dr dar ett ndtverk av nio kommuner i vis-
tra Sverige har jamfort kvaliteten pa bibliotek och kulturskola.
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Se vidare http://www.skl.se/artikel.asp?C=836&A=1502 .

Det ar ocksa intressant att ta del av ndgra mer interna biblioteks-
policies for bemotande. De kan vara helt interna arbetsredskap
eller mer offentliga deklarationer. P4 Eslovs stadsbibliotek har
man fingat in manga viktiga komponenter av bemoétande. Inte
minst frigor om regler och undantag och att arbetet utgar fran
besokarnas behov dterkommer vi till i de foljande kapitlen. Deras
interna policy lyder sd hir:

Overgripande policy

Vi ska alla vara medvetna om att overviagande delen av anvin-
dares beslut om att fortsitta utnyttja vara tjanster bygger pa
kansla.

Vilken kansla vill vi formedla?

e Man ska kinna sig vilkommen

¢ Man ska bli sedd

e Man ska, om man sd 6nskar, kunna klara sig sjalv

e Man ska, om man s3 onskar, kunna fa hjalp
Hur skapar vi denna kinsla av basta bemotande och basta ser-
vice?

Grunden i vart arbetssitt ska bygga pa tolerans och generositet
gentemot vidra brukare; hellre fria dn filla. Regler och gemen-
samma beslut 4r viktigt att alla kanner till och det ar till for att
foljas, men det ar ocksa viktigt att var och en har mojlighet att
avgora nar det kravs avsteg fran regler och tagen policy. Regler
och beslut dr inte 1osning pa alla problem utan fungerar bara
tillsammans med det sunda fornuftet, samvetet och empatin. Nar
avsteg gors maste vi tydligt klargora vad som egentligen galler
och varfor vi gor ett undantag i det aktuella fallet. Allt detta ut-
gor en betydelsefull gruppkompetens!

Ytterligare en del i den goda servicen ar att vi har en professionell
hallning. Vilket innebar att:
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e Virt handlande styrs av anvidndarens behov

e Att vi visar respekt och att vi dr tydliga och fokuserade

» Relationen mellan oss och vira anviandare ska vara jamlik
och omsesidig

Vi ska dven se till att vi hdller en hog kvalité i vart referensarbete.
Vi ska kunna ge snabba och korrekta svar vid diskarna, i telefon
och pa e-post.

24/5-06

(Dobson Hoffman & Grondalen, bilaga 3.)

Under det stora projektet om bemotande pd Vixjo universitets-
bibliotek arbetade personalen sig fram till foljande ledord for
bemotande av sina anvdndare, som man ocksd gir ut med of-
fentligt:

*  Respekt

« Hjilpsamhet

«  Uppmirksamhet
* Engagemang

«  Professionalism
+  Vinlighet

+  Kompetens

Internt arbetar man med tva ledord till
«  Tydlighet
«  Flexibilitet

(Gustafsson, Projekt bemétande — sammanstillning av resultat.
Se dven den publika projektforklaringen pd http://vxu.se/bib/
about/bemotande )

Kurser och handledning i bemotande forekommer ocksa pa biblio-
teken. Eva Gyllensvaan och Annika R Malmberg ér tvd olika kon-

sulter som medverkat i utbildningsdagar for folkbibliotek pa flera
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stillen i landet. I samband med bemétandeprojektet pad Vixjo uni-
versitetsbibliotek anlitade man Ann-Christine Sahlning frain Malmo
hogskola, och det finns sikert manga fler forelisare om bemotande,
inte minst pa lokal niva.

Dessa smd exempel direkt fran biblioteksvirlden kan vara en forsta
utgdngspunkt for det egna arbetet med bemotande. Men om man
vill lyfta blicken ytterligare sd kan man lata sig inspireras av andra
verksamheter. For att ge en sddan bakgrund till hur och varfér man
kan arbeta med att forbattra bemotandet foljer nu tva avsnitt som
utgdr fran var sitt av de spar som togs upp i foregdende kapitel.
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6. MARKNADSFORING OCH KVALITET

Sjalvklart vill folkbiblioteken nd ut till sina kunder. Det ligger i varje
kommuns uppdrag att tillhandahélla biblioteksverksamhet, och
sjalvklart vill man bade ha en bra verksamhet och na ut till s manga
som mojligt med den. I detta kapitel ska vi se pd hur man kan un-
derlatta for kunden rent praktiskt i biblioteket, hur man mater kva-
liteten och hur man organiserar arbetet for att ge god servicekvalitet.
Inom omradet marknadsforing av tjanster finns massor av metoder
och erfarenheter att inspireras av.

Hur tanker kunder?

Nar det giller forsaljning och marknadsforing har forskarna lange in-
tresserat sig for hur manniskor fungerar i kopsituationer. P4 senare ar
har man ocksa lagt en del fokus pa varfor vi gor som vi gor. Mycket
av denna forskning handlar helt enkelt om hur véra hjarnor fungerar
i sddana valsituationer som en inkopsrunda eller ett biblioteksbesok.
En bra 6versikt 6ver detta omrade finns i boken Marknadsforing av
butik (Nordfalt). Nagra av grundprinciperna ir foljande

e Man ser inte allt man tittar pd. Hjarnan och ogat tranar hela
tiden pa vad vi kan slippa registrera. Man ser med minnet,
det vill saga man registrerar fraimst det som man redan kan-
ner igen. Det pagar en standig dragkamp mellan sinnena och
minnena om vad som ska styra.

«  Hjarnan fattar beslut i flera steg, och man utgdr fran det
man redan kanner till och dr van vid. Men dven om beslut
alltsa borjar fattas tidigare, sa sker ofta det definitiva avgo-
randet pa plats.

e Som kund tycker man om att sortimentet ar organiserat och

l4tt att hitta i. Ofta jamfor man bara med de saker som finns
strax intill nar man viljer.
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*  Beroende pa tillfdlle 4r kunden mer eller mindre mottaglig
for stimulans. Man ska snabbt kunna utritta sina drenden,
men ocksa stilla sin nyfikenhet de gdnger man ar 6ppen for

det.

Dessa punkter kan i enkla ordalag forklara varfér manniskor inte
upptacker alla bra bocker vi har pa biblioteket, och varfor det inte
hjalper att de finns i en databas. Man behover stod att forstd det man
ser for att hjarnan ska lagga till nytt. Manniskor vill garna fa hjalp att
hitta det de inte visste om att de skulle tycka om! I en av uppsatserna
om bemotande pa bibliotek betonar till exempel flera av informan-
terna betydelsen av tips pd bocker man inte kinde till (Tomova, s
50). Men dessa punkter visar ocksd ndgra av anledningarna till att
ménga kunder tycker om bibliotek: Man vill ha variation men inte
entropi. P4 biblioteken flyttar vi inte runt vara medier i tid och otid
(i bokhandeln star bockerna ofta i ordning efter senaste reklamka-
talogen). Vi har ett fungerande, stabilt system, som vi kan utveckla
och bli bittre pa att kommunicera. Det finns ocksa kunnig personal
till hjalp.

Petra Troback-Sjovall fran foretaget Scandinavian Retail Center har
studerat shopping och handel noga, inte minst inom bokhandeln.
Hir ldnar jag nagra fakta om kundbeteende inom detaljhandeln,
som formodligen stimmer precis lika vil in pa bibliotekskunder
(frdn IKONER-konferens 071023):

«  Liget ar A och O. Det allra basta 4r om man kan ta sig torr-
skodd fran allmidnna kommunikationer eller bilparkering,
och ligger butiken en trappa upp eller ner bor det finnas en
rulltrappa.

+  Kunder vill ha minsta méjliga motstand, och det giller
aven mentalt! Om dorrarna gar upp av sig sjalva kravs det
vildigt litet aktiv handling for att gd in i en butik. Detta sigs
faktiskt vara en av forklaringarna bakom affirsgalleriornas
framgangar.
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+  Aven inne i en butik giller minsta motstindets lag, man
tittar i forsta hand pa det som serveras aptitligt. De flesta
undviker att friga dven om man saknar nigot i hyllan.

»  Shopping och service har blivit en livsstil snarare dn ett
nodvindigt ont for manga. Dagens kunder ar ofta krasna
och vil palasta, men vill ha hjidlp med personlig anpass-
ning.

Bra kvalitet ar ett stort utbud, men ocksa hjilp att vilja, enligt
Petra Trobidck-Sjovall. Detta ar verkligen tillimpbart pa bibli-
oteken! Utover dessa utgangspunkter finns en mangd tips fran
detaljhandeln nar det giller hur manniskor ror sig i en butikslo-
kal, hur man péaverkas av olika sorters skyltning, hur man viljer
beroende pa hur linge man stannar och mycket, mycket mer. En
aspekt som kommer att bli allt viktigare i framtiden dr hur man
exponerar och marknadsfor det dolda materialet. P4 apoteket
forsoker man nu att skylta dven sina receptbelagda varor, som
tidigare legat dolda i lddor med tickta fronter. Allt for att visa att
de finns i sinnevirlden! Hur gor vi pa biblioteket med alla vara
e-resurser? tianker jag.

Sanningens dgonblick

Sanningens ogonblick brukar man kalla det tillfalle nar kunden
och organisationen moéts och samspelet dem emellan startar (se
till exempel Gronroos). Och eftersom man vet att det krivs val-
digt mycket for att dndra en manniskas forsta intryck, ar det
forsta motet allra mest avgorande. Men alla moten med kunden
ar viktiga, eftersom bemotandet dr en forutsittning for att de
flesta andra kvaliteter overhuvudtaget ska upptackas. Sven Nils-
son listar ndgra nyckelsituationer:

+ Ankomst, entré

* Lana, limna
»  Fréga, bestilla
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*  Kravhantering

+  Skyltning

*  Visningar

+ Internetbiblioteket

+  Telefonservice

«  Uppsokande verksamhet

(fran IKONER-konferens 071023, min ordning)

Som manniskor har vi ett inbyggt system for att avgora om den
man moter ar van eller fiende. Och det gar fort; pd en minut har
de flesta bestamt sig for vad man tycker om personalen, tjdnsten,
organisationen och lokalen! Eftersom den hir reflexen ir ned-
arvd sedan drtusenden forlitar den sig framst pa kroppssprak och
atmosfir. Kroppsspriket ir oerhort viktigt for att signalera vad
som dr bra och daligt, och om man ar tillganglig och intresserad
av motparten. Hur en rost later ar till exempel viktigare an vad
den siger. Om man signalerar att man ar positiv i ord men ar
negativ i sitt kroppssprak sa ir intrycket definitivt negativt.

Men for att ett sanningens 6gonblick ska kunna uppstd maéste
kunden kdnna att den har blivit bemott. For de flesta innebidr
det kontakt med personalen, och en grundforutsattning ar da att
man kan hitta och kidnna igen de som arbetar pa biblioteket.
Det kan ske genom biblioteksskyltar med eller utan personnamn.
Men aven hur man ser ut i Ovrigt dr viktigt. I en uppsats om
kldader och identitet hos bibliotekarier konstaterar forfattarna att
klddseln pa jobbet (”organisationsklddseln”) dr en del av bemo-
tandet (Lagerqvist & Larsson, s 30-32). Valet av kladsel speglar
bland annat vilken syn man har pd sitt uppdrag mot allmanheten.
Hir knyter forfattarna an till diskussionen om yrkesrollen, till
exempel som introvert eller extrovert bibliotekarie. Forfattarna
podngterar att bilden av bibliotekarien har en nira koppling till
bilden av biblioteket. (Lagerqvist & Larsson, s 71-72). P4 Apo-
teket ska personalen alltid ha knappt vit rock, oavsett om man
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som farmaceut hanterar recept eller om man som kassabitrade
tar betalt for harschampo. Pa en del bibliotek har man ocksa na-
got utover namnskyltar som identifierar personal som arbetar ute
i biblioteket, till exempel enhetliga forkliden. Kanske skulle fler
bibliotek 6verviga forkladen, skjortor eller vastar att ha ovanpa
de civila kldderna?

Det gdr naturligtvis inte att tala for varje individ, men det finns
undersokningar gjorda pé vad besokare generellt 6nskar vid san-
ningens 6gonblick. Som bestkare borjar man med att orientera
sig i lokalen, och de flesta soker ogonkontakt med personalen.
Inom butiksvirlden anvinds bland annat konceptet HOLM
(aven Sven Nilsson brukar hinvisa till det).

e Halsning
+  Ogonkontakt
* Leende

e Mer-fraga

Vid ett inbokat mote med maklaren eller tandlikaren tar man
oftast i hand och hilsar, kanske presenterar man sig ocksd med
namn. I mer informella situationer dir minga manniskor ror sig
brukar de forsta tre punkterna ske i ett enda svep, genom att man
tittar vanligt pd varandra och hojer litet pd 6gonbrynen. Denna
lilla gest kan verka si diskret att den ir oviktig, men si ir inte
fallet. I bemotandesituationen har man nu bekriftat varandra,
och det ar oerhort mycket lattare att gd fram och starta ett sam-
tal. Manga tycker om att skota sina drenden sjdlva pa bibliote-
ket, och med dagens utlanings- och dterlimningsautomater kan
man skydda sin integritet valdigt val som ldntagare. Men dven
for en kund som helt och héllet klarar sig sjdlv dr det viktigt att
bli sedd. Det dr en bekriftelse pd kundens betydelse och ett 16fte
om mojlig kontakt.
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Nir det giller mer-fragan, sa skulle jag sidga att den pd bibliote-
ket snarare innebar en generell uppfoljning an butikens onskan
om merforsiljning. Hos oss handlar det kanske snarare om: Gick
det bra? Har du hittat det du vill ha? Ett annat tillfalle for en
mer-frdga ar nar man som personal ror sig runt i lokalen. Mdnga
biblioteksanstillda kan intyga att man far mycket fragor pa bib-
lioteket nar man satter upp bocker, skyltar eller stidar i hyllorna.
Och det ar ett faktum att besokarna tycker att det ar littare att
prata med nigon som inte stér (eller annu varre sitter) bakom en
disk. P4 apoteket har man till exempel i sin policy att man star
axel mot axel med den man talar med, allt for att gora situatio-
nen sd bekvim som mojligt for kunden. Mera om dagliga, korta
kundkontakter i serviceyrken kan man lasa i till exempel Ansik-
tet utdt (Nystrom & Wallén).

Biblioteksrummet

Mainga manniskor vill klara sig sjidlva pa biblioteket och ju litta-
re och mer inbjudande detta ir, desto battre. De flesta tycker om
automater, och om man ska tro undersokningar fran butiker och
liknande sd beror det pad tvd saker: man varderar anonymiteten
och man uppskattar att det gar fortare och smidigare. Det sista
ar inte alltid sant i minuter raknat, men upplevelsen dr att det gar
fortare eftersom man dr oberoende och styr 6ver processen sjalv.
Intressant nog giller detta dven for dem som inte verkar ha sar-
skilt brattom, formodligen eftersom betala/hdmta/limna ar trista
rutinmoment. Det ar alltsd viktigt hur man valjer att organisera
arbetet och utforma lokalen. Rutinarenden vill ingen vinta pa,
men de flesta besokare kan tinka sig att koa litet for att fa hjalp
med en knepig fraga. Sirskilt om man ser vem som kommer att
hjdlpa en och uppfattar kosystemet som rattvist. Virst dr natur-
ligtvis att vinta utan att ha fatt kontakt med ndgon eller inte veta
om man koar pa ratt stille. Samma person kan ha brattom ibland
och gott om tid en annan gdng. Det betyder att man som kund
vissa ganger bara vill kunna utritta sitt drende litt och snabbt
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och andra ganger ar oppen for inspiration och en kopp kaffe.
De flesta drar sig anda for att frdga personalen, och sarskilt om
sddana "mjuka” saker som lastips!

Nar det galler atmosfiren i lokalen arbetar detaljhandeln med
ménga olika parametrar, allt fran skyltning och belysning till ljud
och dofter. De sista tva har ganska liten betydelse, och det ar
svart att se entydiga resultat (se till exempel forskning i Nord-
falt). Men skyltning och belysning tycker jag dr virt att ta upp
hdr som en del av bemétandet.

God belysning dr en forutsittning for ett gott intryck av biblio-
teket. For det forsta ska den fungera oklanderligt (ett lysror som
blinkar aldrig sa litet irriterar 6gat och sianker kvalitetskanslan
direkt) och for det andra ska den utformas efter behov. Inte minst
lokalens innersta eller undanskymda delar bor vara val upplysta,
det lockar nimligen besokare att se efter vad som finns dar. Belys-
ning ar ocksd en viktig stimningsskapare, och med hjilp av ratt
belysning kan man skapa rum i rummet. Detta dr en fin méjlighet
nar kunderna vill ha bade lasljus och myshornor i samma lokal.

Man brukar siga att den bista informationsarkitekturen ar helt
forutsagbar for anviandaren. Det betyder sjalvklart inte att inne-
héllet ska vara helt forutsagbart. Detta blir tydligt nir man till
exempel delar upp skyltning i vigledande information och til-
laggsinformation (Dobson Hoffman & Grondalen, s 12). Den
vigledande informationen handlar fraimst om mojligheten att
orientera sig, med eller utan personalens hjilp. Denna typ av
skyltning ska vara enhetlig, tydlig och tillganglig, och den kan
ndstan inte bli for enkel. Men genom tilliggsinformation vill vi
ocksa skylta roligt, spinnande och tankevickande for att hjilpa
kunden att valja. Redan idag 4r manga bibliotek duktiga pa att
visa upp nya bocker, skivor och filmer. Manga arbetar ocksd med
teman. Men kunderna ilskar information dir nidgon ocksa tyck-
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er nagot! Topplistor, personalens tips, betygssatta bocker och
sd vidare ar stora kundmagneter i bokhandeln. Sjalvklart kan
man behova tidnka litet annorlunda nir biblioteket gor sina egna
topplistor, eftersom man inte har obegriansat med exemplar av
varje titel. Kanske kan man istdllet utnyttja bredden och lista
hela forfattarskap 1-10, eller deckare fran olika linder (dr norska
mer populdra in italienska?). Och kinns det vanliga virtemat
passerat sa valj en farg varje vecka! Manga kunder lagger stor
vikt vid omslag och minns den grona filmen, den bla boken eller
den vita skivan. Om man har svart att hitta plats for inspiration
ar det kanske dags att gallra. En vil gjord gallring av 25 % av
bestdndet upplevs oftast som en forbittring och utokning av be-
standet!

Interaktivitet

Alla detaljhandlare vill ha mer personlig kontakt med sina kun-
der, man vill veta hur de lever, vad de tycker och sa vidare. Bib-
liotekets kundundersokningar har av tradition varit mer passiva,
man har till exempel mekaniskt riknat antal 1an och antal beso-
kare. Kunder med synpunkter har hanvisats till den klassiska for-
slagslddan i biblioteket, dar man ocksd kan vara anonym. Idag
kompletteras kvantitativa undersokningar pa biblioteken ibland
med intervjuer eller fokusgrupper, och genom digitala losningar
finns det fler mojligheter att komma med forslag och asikter. Men
fortfarande vet jag inget folkbibliotek som mer systematiskt kom-
municerar med sina kunder. Kanske missar vi att manga kunder
faktiskt vill utbyta information med oss, bade for att det dr skoj
och for att man har asikter?

Inom detaljhandeln ar kundklubbar en stor sak. Foretaget far
trogna kunder och information om deras képbeteenden och kun-
derna far formaner och inbjudningar till evenemang. Enligt Petra
Troback-Sjovall ar kundklubbar mycket populdra hos kunderna.
Man vill girna vara stammis och VIP-kund! P4 biblioteket har vi
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ju redan en (mojlig) kundklubb genom lantagarregistret. Men va-
gar vi tanka s3, eller ar vi radda att det upplevs for kommersiellt?
Naégra bibliotek har provat, men vad jag vet i ganska blygsam
skala. I Habo har man till exempel ordnat nagra VIP-kvillar for
trogna kunder och dven gjort forsok med olika teman. Enligt
davarande bibliotekschefen Malin Ogland upplevdes det som po-
sitivt av besokarna och dessutom bidrog aktiviteterna till kompe-
tensutveckling och aktivering av personalen.

Biblioteken har hog trovardighet och ar vil integrerade i lokal-
samhillena. Vara forutsittningar skulle gora manga foretagare
grona av avund, men jag tror att vi har en sdrskild mojlighet
som icke-kommersiellt alternativ. Information om nya medier,
tillgéng till bokcirklar och diskussionsforum i fysisk och virtu-
ell form, mojlighet att limna synpunkter och forslag pd bocker,
oppettider, program, webbsida och sa vidare skulle sikert upp-
skattas. Sjalvklart 4r medlemskapet gratis, och man valjer sjalv
om man vill vara med och i sa fall pa vad, helt efter egna intres-
sen. Vilken mojlighet till utbyte och interaktivitet for dem som
verkligen vill! Erfarenheterna fran till exempel Mina bibliotek
i Umedomrddet visar att en koppling mellan diskussionsforum
och bibliotekskatalog 2.0 underlittar interaktiviteten ordentligt
pa webbplatsen. Det ar en ganska liten grupp som gor manga
inldgg pa webbplatsen, men dessa lises flitigt 4ven av andra, mer
passiva anvindare.

Men ut6ver att vi inte (dnnu) tinker pa detta sitt nir det galler
kommunikation pa biblioteket sd finns det ocksd begriansning-
ar i kommunikationen med kundklubben. Det ar dyrt att kopa
adresslistor och dyrt och tidsddande att skicka ut inbjudningar
via post. Att dela ut inbjudningar direkt i lokalen kan fungera i
vissa sammanhang, men det ger ingen konsekvent kontakt och
kommunikationen blir i regel ensidig. Dessutom skoter ménga
sina drenden helt sjdlva numera, i biblioteket och hemifran. Nej,
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en av huvudlosningen méste vara e-post och SMS, och for det
kravs en bra koppling till biblioteksdatasystemet. Nasta tillaggs-
modul fran leverantorerna, kanske?

Det finns ocksa en stor potential i att gora mer av de kontakter
som biblioteket har med offentliga och ideella samarbetspartners,
fran mer formella samarbeten med forskolor och dldreomsorg till
mer spontana samarbeten med intresseforeningar och andra. Det
vore en stor vinst att finna former for mer dubbelriktad kommu-
nikation och interaktivitet med dessa kunder.

Tjanstekvalitet

Att driva biblioteksverksamhet ar att tillhandahélla tjanster. En
bok eller en dator ar fysiska produkter, men att lana ut dem pa
biblioteket ar likafullt en tjanst, precis som sokhjilp och forfat-
tarprogram. Mikael Gidhagen vid foretagsekonomiska institu-
tionen vid Uppsala universitet karaktiriserar tjanster sd har:

« de dr mer eller mindre abstrakta

¢ de dr svara att utvirdera i forvig

« de praglas av heterogenitet

« de innebdr simultan produktion, leverans & konsumtion
+  kunden medverkar

« dgarskapet gar inte att overfora

« degdr ¢j att lagra

For mig stimmer detta vil Overens med det vi sysslar med pd
folkbiblioteket. Och sjalvklart vill vi gora detta sd bra som moj-
ligt. Inom foretagsekonomi och marknadsféring dgnar man stort
intresse 4t hur man kan mdita kvaliteten pd svarfingade saker
som tjanster.

Grundtanken ar oftast att tjanstekvaliteten utgdr fran kunden.
Men till skillnad fran en kladbutik med malgruppen trendmed-
vetna flickor 15 - 25 ar bor vi pd folkbiblioteket nog tinka pa
kunden mer som ”livsanvindare” si att verksamheten gor kun-
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den rimligt n6jd under hela sitt biblioteksliv. Bedémningen av en
tjansts kvalitet beror till storsta delen pa kundens varderingar,
forhoppningar och sinnestimning. Kundens forvintningar pd
tjdnsten blir darfor viktig i vdarderingen av tjansten. Men dven
erfarenheter av organisationen som helhet spelar in. Med enkel
matematik kan det se ut sa hir:

Tjanstekvaliteten =
Utforandet av tjansten
- Kundens férvantningar pa tjansten

Det betyder att kvaliteten dr ddlig om kunden har hogre eller
andra forvantningar pd tjdnsten dn antingen vad tjidnsten inne-
bar eller det sitt som tjansten erbjuds. Och pd motsvarande satt
innebir det att en positivt 6verraskad kund innebar en god tjans-
tekvalitet. Ett typiskt exempel pa det sista 4r en missndjd kund
som kommer in med sina klagomal och blir vil bemott. Men
sjdlvklart finns det ocksd mdnga andra pluspoidnger att ta hem.
Nar vi flyttar 6ver resonemanget till biblioteket tror jag att var
storsta utmaning ligger i att bli duktigare pa att kommunicera
vilka forvantningar man kan ha pé biblioteket. Manga kunder
kanner till bockerna pé hyllorna, och blir besvikna nir favoriten
ar utlanad. Men kdnner man till e-bockerna? Och att personalen
star beredd att komma med ett boktips pd ndgot annat lampligt i
samma amne, eller en annan roman i samma stil? Faktum ar att
det ar just genom vart bemotande och var personliga service som
jag tror att vi har den bista mojligheten att igen och igen 6ver-
raska kunderna positivt.

Eftersom tjdnster i mycket bestdr av en upplevelse kravs ofta
andra metoder dn traditionell statistik for att mata deras kvalitet.
Bemotande kan studeras och matas som en kvalitet i sig sjalvt,
men det kan ocksa ses som en del av de tjanster som organisatio-
nen erbjuder. Ett exempel pa det ar metoden kvalitetskartor (se
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vidare kapitel 8) dir bemétande ir en av de faktorer som avgor
tjanstens sammanlagda kvalitet:

¢ Bemoétande

+ Inflytande

+  Tillgianglighet
«  Kunskap

Tillganglighet och kunskap/kompetens dterkommer i resonemang-
en kring vad som praktiskt utgor ett gott bemotande pad bibliote-
ken, och hur man maiter och virderar det. Men jag vill kort stanna
upp ett 6gonblick vid faktorn inflytande. Inflytande ar kanske inte
en direkt del av bemotandet, men nog kdnner man sig val bemott
om man har mojlighet att pdverka verksamheten? I en studentupp-
sats om organisationsprinciper for bibliotek kommer forfattaren
fram till att kundinflytande i férsta hand brukar innebara moj-
ligheten att lamna inkopsforslag (Lindgren, s 18). Att besokarna
skulle paverka hur biblioteket ser ut, vilken service som ges och sd
vidare verkar hora till undantagen. Staimmer det?

Service management

Service Management ir ett koncept som har vunnit mycket mark
de senaste dren, dir man helt utgar fran kundernas behov och 6ns-
kemal. Service Management arbetar med att hitta, kartligga och
forstd kunders behov och att organisera foretagets resurser sa att
kundbehoven blir tillfredsstillda. Ar det inte det vi gor, eller at-
minstone har borjat gora pa biblioteken? Vi vill utgd fran kunderna
snarare an fran bibliotekssystemet, och minga bibliotek forsoker
forandra befintliga tjanster och utveckla nya. Men fragan dr om vi
verkligen gor det utifrdn kunderna. Utgdr vi kanske snarare fran
vad vi sjalva tror eller tycker skulle vara bra, eller efter vad som
gar att gora praktiskt och tekniskt? Service Management ar ett
mojligt satt att bli mer metodisk pa detta omrade. Utgdngspunkten
ar ofta marknadsforing och IT-tjdnster, men service management
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ar 1 princip tillimpligt inom vilket tjansteomrade som helst och
anvinds aven pa bibliotek. Ett lattatkomligt exempel finns i en
magisteruppsats dir man undersoker den upplevda kvaliteten i
en av bibliotekets kompletterande tjanster. Det handlar om nir
en bokbusslantagare bestiller en bok som inte finns med pa bok-
bussen och fir den hemskickad med post i intervallen mellan
bokbussens turer. Bemotande dr da en av flera determinanter for
tjanstekvalitet (Brinkfeldt).

Utifrén de tidigare nimnda spdren arbetar manga bibliotek re-
dan idag med att utveckla sitt bemotande. Man foljer upp styr-
dokument och jamfér méltal dir sd ar mojligt. Det halls kurser
och drivs projekt om hur man bemoter besokare i allmanhet och
sarskilda grupper i synnerhet pa biblioteken. P4 flera hall disku-
terar man ocksd hur arbetet ar organiserat. Det kan handla om
lokalernas utformning, arbetssdtt och logistik (till exempel nya
diskar eller arbetsrotation). Men adr detta bara yttre fernissa, eller
har man verkligen en organisation som styrs av service manage-
ment? Det kan handla om sé enkla saker som att man verkligen
gar till botten med aterkommande vardagsproblem. Ar det nigot
som irriterar kunderna s3 irriterar det till slut 4ven personalen.
Det ar viktigt att det inte bara blir gnall av sddant. Ta reda pa
exakt vad som ar problemet, och forsok dtgarda det genom till
exempel skyltning, omflyttning eller dndrade rutiner. Problem
som inte kan l6sas sa enkelt bor foras upp till en hogre niva dir
beslutsfattande chef gor en plan for de forandringar som kraver
mer tid eller pengar.

Pa folkbiblioteken har man av tradition organiserat verksamhe-
ten forst efter funktioner (katalogisering, inkop, informations-
arbete, uppsok, PR osv) och senare alltmer efter dmnen (till
exempel enligt SAB-systemet). Andra principer ar att utgd fran
medietyper eller anvandargrupper, och dven en projektorganisa-
tion vore mojlig. Just nu verkar det vara modernt med proces-
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sinriktade organisationer, dtminstone som idé. I sin uppsats om
folkbibliotekens organisationsprinciper beskriver Mikael Lind-
gren de flesta av dagens folkbibliotek som en mix. Den ildsta,
funktionsbaserade formen 4r mindre vanlig numera, vilket bland
annat gor att de flesta i personalen idag deltar i kundmotet. Men
i Ovrigt ar det ofta en blandning av organisationsprinciper, med
en barnavdelning (anvdndargrupp), vuxenavdelning baserad pa
amnen, en tidningsavdelning (medietyp) och sa vidare. Och trots
att de flesta bibliotek vill vara en motesplats och sysslar med pro-
gramverksambhet, ir detta sillan en del av organisationsformen.
Overhuvudtaget anser Lindgren att denna blandning av organi-
sationsprinciper kan gora verksamheten otydlig. Men kanske,
sager han, vigar vi inte vilja en tydlig modell och sta for den, av
risk att inte klara av kraven? (Lindgren, s 36-39.)

kund

front

stod

ledning

H\

Kunden i centrum (modell fran KIB/Malin Essén, ursprungligen efter

Siv Their).
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Finns det dd nigra goda biblioteksexempel? P& Karolinska insti-
tutets universitetsbibliotek har man, efter flera tidigare modeller,
numera en organisation som verkligen bygger pa kunden i cen-
trum. Malin Essén, ansvarig for kundtjansten, tycker att det ar
positivt att slippa hierarkiska modeller dar de som jobbar med
kunderna ofta hamnar lingst ner. Kunden ska inte behova forstd
bibliotekets organisation, och det ska fungera likadant pa de tva
biblioteken (KIB finns i Solna och Huddinge).

Fronten ar alla som har direkt kundkontakt, medan stod innebar
IT, administration och si vidare. Man forsoker mota kunderna
dar de befinner sig bade fysiskt och mentalt. Slagordet dr ”Pd
KIB bebandlar vi alla olika!” D& handlar det inte bara om att
skilja pa forskare, studenter och praktiker som anvinder biblio-
teket. Man gor ocksd en bedomning av i vilken situation kunden
ar och i viss mdn hur de mar. P4 KIB har man ocksa en ser-
vicefunktion som heter Lyktan. Fradn borjan var den ett samar-
bete med flera studentstodsfunktioner, men numera ir det helt
och hillet biblioteket som driver den. Lyktan ir allmin infor-
mation, helpdesk och ansvarar for studieintyg. Men dessutom
ldnar man ut mobilladdare, tar hand om borttappade saker och
skoter manga fler saker som ar viktiga for studenterna. Det ar
positivt att vara problemlosare! siger Malin Essén. Studenterna
gar gdrna dit med smdtt och stort, och biblioteket har en given
funktion i organisationen.

KIB ir ett bra exempel pa service management, tycker jag. Hela
verksamheten dr byggd runt kundens behov, och kundorientering
och kundnytta dr navigeringshjalp for att utveckla biblioteksser-
vicen. Man tar alla chanser att traffa studenterna och informera
om vad de kan forvinta sig av biblioteket. Genom att ta pa sig
en del rutinuppgifter utover de rena biblioteksfrdgorna nar man
ocksd nidstan hela malgruppen, och signalerar att ”biblioteket
fixar det mesta!”.
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Vid Vix;jo universitetsbibliotek blev ett av resultaten av bemotan-
deprojektet att man beslot att dndra arbetet i diskarna. Eftersom
besokarna inte skilde pa reception och informationsdisk beslot
man att vilja sida. Nu blir receptionen en tydligare reception for
hela universitetshuset, med uppdrag att kunna allt om vad som
sker ddr, medan informationsdisken ska lanseras tydligare som
sOkhjilp i biblioteket. En annan upptiackt var att studenterna i
ganska liten utstrackning anvinder biblioteket som pedagogisk
resurs, trots att biblioteket lagger stor vikt vid den funktionen.
Hir finns det uppenbarligen en obalans mellan olika gruppers
forvantningar. I ett sddant lage ar det viktigt att gora ett medvetet
val. Ska man fortsitta att arbeta for detta? Hur ska i s fall situa-
tionen forandras? Kan man marknadsfora sina tjanster annor-
lunda gentemot studenterna? I Vaxjo kanske det handlar om ett
ndarmare samarbete med lirarna for att skapa ritt forviantningar
och forforstaelse hos studenterna.

Allt i dessa resonemang, och nir det giller Service Management
overlag, dr inte direkt overforbart till folkbiblioteksvarlden. Men
jag tror att det viktigaste att ta med ar sjdlva tankesittet.

e Utga fran kundernas behov och situation
+  Kommunicera forvantningar mellan kunder och bibliotek
e Var metodisk i forandringsarbetet
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7. ETIK OCH PROFESSION

Ett gott bemotande — det dr vdl mest en friga om vanligt hyfs,
eller? Ja kanske, det beror naturligtvis pd vad man lagger in i
ordet hyfs! Men i yrkessituationer uppstir andra sammanhang
och villkor dn vi 4r vana vid fran vardagslivet. Och om man arbe-
tar med manskliga moten inom offentlig verksamhet s star man
dessutom i skarningspunkten mellan kundernas forvantningar
och sin samhillsfunktion. Det finns forvisso tankar formulerade
om bibliotekariens etik (se till exempel Etiken och biblioteken
av Rickard Ohlsson), men jag har inte hittat ndgon som tydligt
kopplar det till bemotande. Istallet har jag valt att utga fran ett
par andra kaillor. T utbildningar till starka professioner som sjuk-
skoterska, socionom eller larare ar diskussionen om ett gott be-
motande och vad som utgor grunden for det en central friga.
Gill Croona har skrivit en avhandling om just detta och flera av
hennes tankegingar om professionalism och hur man lir ett gott
bemotande presenteras lingre fram i det har kapitlet. Men forst
till frdgan om forvaltningsetik. For dven om vi pa folkbiblioteken
numera stir med ena benet i en kundorienterad affirsgalleria, sa
star vi med andra benet i den offentliga etiken.

Forvaltningsetik

Innehéllet i den offentliga varlden delas ofta in i tvd huvudkatego-
rier, ekonomivirden och demokrativarden. Till ekonomivirdena,
som giller i alla samhillssektorer, raknas kostnadseffektivitet,
produktivitet och funktionell rationalitet. Till demokrativiardena,
som enbart gailler den offentliga sektorn, raknas politisk demo-
krati, rattssikerhet och offentlig etik. (Hall, s 27). Nar man ser
bemotande som en del av den offentliga etiken sd har vi alla inom
offentlig sektor ett starkt skal att tinka igenom hur vi bemoter
vara medborgare.
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I sitt arbete om tilltro och bemétande inom Forsikringskassan
har Stina Hall skildrat tjinstemannens situation och dilemman
pa ett satt som kanske ocksd kan 6versittas till folkbiblioteken.
Figuren for tjanstemannens etiska relationer som handliaggare
bor kunna jamforas med bibliotekariens situation, dven om vi
inte sysslar med myndighetsutovning:

Lag/Uppdrag

lydpad

Biblio-
tekarie

Kollegor

Chefer Medborgare

lojalitet hansyn

Tjanstemannens etiska relationer (min modell efter Hall, s 30).

Som tjansteman drivs man av sitt uppdrag, vill visa hansyn mot
medborgarna, och kianner lojalitet mot kollegor och chefer. Des-
sa krav behover inte sta i konflikt med varandra, men i praktiken
krdvs det ofta dtminstone en avvigning mellan dem. Det &r inte
alltid sd enkelt och tjansteman kan vilja olika vagar for att han-
tera detta. Nar enskilda professionella kan bestimma vad som dr
normalt, vad som behovs, vad som ir bist, di kan man forst3 att
folk undrar: Hur vet man att det ar riktiga varderingar och giltig
kunskap som ligger bakom? (Croona, s 25). En person som i det
dagliga arbetet foljer sina rutiner, sin magkansla eller chefens or-
der, fattar i sjalva verket etiska beslut.
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Hur ska man da gora for att vilja ett etiskt handlingssdtt? Ska
malet vara en god handling eller en som ger ett gott resultat? Pa
biblioteket skulle det kunna exemplifieras med att képa popu-
lira titlar (gora folk glada) eller att sprida god litteratur (gora
samhillsnytta)? Detta dr ett klassiskt stallningstagande, och ofta
kallas de tvd modellerna for konsekvensetik eller pliktetik. Men
Stina Hall ser istillet bemotande som en etisk dygd som kombi-
nerar lyhordhet for den konkreta kontexten med en bakgrund av
overordnade etiska principer. En generell regel kan vara ett gott
verktyg som sammanfattning av manga enskilda val, men upp-
fattningen av den enskilda situationen har anda foretrade (Hall,
s 50).

Profession och professionalitet

Professionalisering kan sociologiskt ses som antingen en kom-
petensgaranti for allminheten eller som ett sitt att dstadkomma
status och samhorighet bland medlemmarna. Till en profession
brukar ocksa riknas att det finns en egenkontrollerad etik och en
yrkesmassig autonomi (det vill sdga utovarna har ritt och skyl-
dighet att bestaimma 6ver arbetets innehall och mal). (Croona, s
25.)

Det mesta av det har stammer val 6verens med bibliotekarieyrket
och manga anser att det dr en profession, eller &tminstone en semi-
profession. (Vi har till exempel ingen sirskild legitimation.) Men
jag undrar hur det ser ut i praktiken:

«  Ar vér profession en kompetensgaranti for allminheten?

+ Ingar i sd fall bemotande i den kompetensen?

« Eller bidrar den framst till status och samhorighet biblio-
tekarier emellan?

*  Har vi en egenkontrollerad etik?

«  Ardeti sa fall SB:s riktlinjer eller DIK:s yrkesetiska rikt-
linjer, eller ndgot annat?

¢ Hur adr det med den yrkesmissiga autonomin, har vi bade
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ratt och skyldighet att styra arbetet?

«  Eller hdnvisar vi till regler och traditioner?

e I vilken utstrackning diskuteras dessa fragor pa bibliote-
ken?

Malin Essén gor skillnad pd amatorer och proffs. Amatorer gor
saker lustfyllt, men inte enligt de krav eller den strategi som be-
slutats. Ett professionellt bemotande innebir siker och jamn
kvalitet som dr sd hog som man beslutat. Som proffs har vi stor
forstdelse for kundernas situation, siger hon, och god forméga
att gora bedomningar. Vi definierar processerna och vi kommuni-
cerar processerna. Nar vi gor undantag sd gor vi det pa ratt grun-
der och vi talar om varfoér! Hir aterkommer vi till marknadsfo-
ringskapitlets slutsats om vikten av att kommunicera onskemal
och forvintningar med kunderna.

Pernille Drost fran det danska bibliotekarforbundet anser att
bibliotekarier bakom en disk signalerar lirare och uppfostrare.
Men kunderna kallar disken for kassa och forvintar sig service!
Hur gér detta ihop? Bibliotekarieyrket kan ses antingen som ett
kall eller som en profession. Nir det ses som ett kall distanse-
rar man sig fran servicerollen. Vi kan katalogisering och kallkri-
tik, men kirnan i vart jobb dr bemotandet, anser Pernille Drost.
Hon jimfor med den antika retorikens tre delar ethos, pathos
och logos. Det vi saknar mest pa biblioteken dr pathos, det vill
siga passion. (IKONER-konferens 071023). Aven Sven Nilsson
pa samma konferens verkar sakna gloden: Bibliotekarien i nuva-
rande biblioteksregim 4r neutral, opartisk och distanserad, sager
han.

Sjalv tror jag att biblioteken rymmer sivil ethos, pathos och lo-
gos, men de dr inte jaimnt fordelade. Och formodligen diskuterar
man inte dessa grundliggande fragor i ndgon storre utstrackning.
Kanske finns hir en skillnad i synen pad yrket som profession?
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Oavsett vilken stindpunkt man har i professionsfrdgan torde de
flesta strava efter professionalitet i bemotandet. Det dr avgorande
for ett bemotande som dr mer dn paragrafrytteri eller godtycke.
I ett sjdlvstandigt jobb med stor handlingsfrihet kan man slitas
mellan olika ideal. Ett sitt att underlitta besluten ar att luta sig
mot en norm (eller flera) som ger legitimitet i arbetet, och Stina
Hall ger exempel pa tva etablerade normer for en forsdkrings-
handliggare (s 39). Overse girna med ord som forsikrade och

lagutrymme:
Professionell norm Byrakratisk norm
Lyssna Informera

Ha kunskap om den férsidkrade | Distansera sig fran den forsikrade

Skapa fortroende for Skapa fortroende for lagen
handldggaren

Hjalpa Administrera

Stotta Handla rittssikert

Se den enskildes individualitet | Behandla alla lika

Anvinda sig av lagutrymmet Tillimpa lagen

Bemota genom expertkunskap | Kunna lagen

Vid sina intervjuer med handliggare fann Stina Hall tvd normer

till:

Kollegial norm Privat norm

Vara lojal med medarbetare Folja den egna moralen
Inte skvallra Synen pd andra manniskor
Inte framhalla sig sjalv Fordomar

Inte visa sig délig Personliga preferenser
Forstd de andra handliaggarna Radslor (mitt tillagg)

Alla handlaggare har drag av flera normer, och pa varje arbets-
plats finns alla dessa normer (och sikert dven flera andra). P4
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vissa arbetsplatser har den byrakratiska normen starkare faste,
och pé andra stillen den professionella. Den kollegiala normen
ser litet olika ut pa varje arbetsplats, och det varierar hur mycket
av den privata normen som handldggarna tillats visa. Hall re-
kommenderar att de professionella och byrdkratiska normerna
tillsammans ska styra arbetet, men den professionella bor vara
tongivande i motet med medborgarna. De andra normerna dr
inte sanktionerade, och bor inte styra arbetet. (Hall, s 91-104.)

Visst kan man kidnna igen tankesitten? En vild gissning ar att
forhallandet ser ut pad liknande satt pa vira bibliotek. Négra ar-
betsplatser lutar litet mer 4t administration och neutralitet, andra
lutar mer 4t problemlésning och engagemang. Kanske kan dessa
normer, och det faktum att de finns och dr namngivna, gora det
ldttare att diskutera etik i arbetsgruppen. Det giller inte minst
de tvd sista normerna, som man annars kanske hoppar 6ver i
tro eller forhoppning att de inte ar viktiga. Sjalv tror jag till ex-
empel att ett visst matt av kollegial norm 4r naturlig pd en ar-
betsplats, och genom att regelbundet diskutera och lira mer om
etik kan dess negativa effekter minimeras. Den privata normen,
som kan liknas vid amatorens godtycke, bor sarskilt lyftas upp
i ljuset. I virsta fall kan den stilla till stor skada, och dé tinker
jag inte bara pd oforskimdheter eller regelbrott, utan ocksa pa
missriktad snallhet. Att 1dta besvirliga manniskor ldna utan bib-
liotekskort for att slippa konflikter eller vara extra 6verseende med
just invandrares forsenade bocker ar lika diskriminerande som att
vilja boken kommer-bocker efter egen smak.

Kunskap och trygghet

En osidker person framstdr liatt som bade okunnig och otrevlig.
Utover etiska diskussioner kan battre faktakunskaper hjialpa mot
radslor, fordomar och oreflekterat stuprorstinkande. Det kan gilla
kunskaper om hur minniskor kommunicerar, men dven praktiska
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tips om metoder for skyltning, arbetsorganisation med mera. P4
Vixjo universitetsbibliotek var det manga i personalen som kinde
sig osdkra pa sina engelskkunskaper, och foljaktligen erbjod man
kurser i engelska som en del av projektets uppfoljning.

De flesta bibliotekarier ar inte utbildade inom psykologi eller
kommunikation. Darfor kan det vara bra for bemotandet att fa
ldra sig mer om hur vi manniskor fungerar i moten med andra,
bdde det som dr gemensamt och det som skiljer mellan olika
personligheter. En enkel beskrivning av de vanligaste personlig-
hetstyperna och den kommunikationsstil som brukar passa bast
finns i Trygga och otrygga méten (Eriksson m fl, s 35-42). Sadan
kunskap gor oss battre rustade att bemota dven dem som inte be-
ter sig exemplariskt eller ens normalt enligt de flestas synsitt. En
annan vag till trygghet ar att ta reda pa vilka personlighetsdrag
som ir utmirkande hos var och en av oss. Okad sjilvkinnedom
minskar riskerna for riadsla och avstindstagande (Eriksson m fl,
s 48), och det gor ocksa att man kan dra fordel av sina positiva
sidor och medvetet kompensera for de mer negativa.

Inre trygghet bygger dels pa var sjalvbild (vilket inkluderar hur vi
ser pa andra och var formaga att hantera kinslor) och dels pé var
utveckling och véra erfarenheter (Eriksson m fl, s 16). De sitt som
man viljer att 16sa sina utvecklingskriser pa under uppvaxten gar
ofta igen i vuxen dlder. Det kan till exempel handla om att hitta
balansen mellan tillit och misstro till andra minniskor, eller att ut-
veckla egenskaper som initiativkraft och sjalvstindighet samtidigt
som man 4nda har en realistisk bild av sin och andras forméga.
Den mest pinsamma och pldgsamma av kinslor som drabbar oss
ar skammen, och den gor de flesta allt for att undvika. Skam ar ett
starkt ord i vardagslag, men i denna betydelse kan det handla om
ganska triviala situationer: Nar vi kdnner oss missnojda med var
insats pd arbetet, far kritik eller hamnar i konflikt sa reagerar vi
ofta med skam. Bemotande av kunder pé biblioteket innebar na-
turligtvis regelbundet situationer som kan rora upp just skamkans-
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lor av mildare eller allvarligare art. Men manniskor har olika sitt
att hantera sidana motgéngar, beroende bland annat pa sjalvbild
och tidiga utvecklingskriser. De flesta kan kinna igen sig i nigot av
foljande fyra sitt att reagera (Eriksson m fl, s 23):

e Undvikande - det grundldggande sittet att hantera skam
ar att ignorera den och latsas som ingenting.

e Attack mot andra — den som kanner sig underliagsen val-
jer ofta att forsvara sig genom att ge sig pa andra.

e Attack mot sjdlvet — den som kanner sig Overgiven tar
hansyn pa bekostnad av sig sjalv.

e Tillbakadragande — ren skam far manniskor att vilja

gomma sig och undvika det obehagliga.

Vilken ”skamstrategi” man anvander ger naturligtvis ledtradar
till hur man reagerar i obehagliga situationer, och darmed ocksa
till hur man kan ta itu med kanslorna. Det hir dr nigra negativa
strategier for att hantera otrygghet som manga tar till:

« undvika kontakt, koncentrera sig pa praktiska saker

+ sndla med sitt engagemang

«  bliregelstyrd

+  beveka motparten genom att underordna sig och bli
granslos.

Detta sitt att se pd manskligt beteende forklarar varfor en grupp
i teorin kan vara 6verens om hur man ska bemota besokare, och
anda gor varje deltagare i gruppen pa sitt eget sitt nar det blir
jobbigt. Det dr ockséd dessa kunskaper som ligger till grund for
manga enklare tips om bemotande. Ett exempel dr nar man delar
in médnniskor i stiltyper (anvinds till exempel av konsulten An-
nika R Malmberg) for att battre forstd varfor man reagerar pa
olika satt nar man moter olika manniskor.

De vanligaste kommunikationsstilarna vid konflikter 4r att an-
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tingen forsoka blidka, avleda eller skuldbeligga den besvirliga
personen, eller att forsoka overtyga med hjalp av fakta och lo-
gik. Det sistnamnda dr det minst daliga alternativet, 4ven om det
saknar kinsla och engagemang. Ett dnnu bittre forslag (enligt
Eriksson m fl) 4r att se konflikter som en sorts forhandlingar.
Man forsoker turas om att forklara och lyssna och ge varandra
”bud”, for att till sist kunna motas i det som dr gemensamt och
det som man tillsammans kan gora ndgot at. Det later som en fin
tanke for mig, men ocksa ganska krivande. Kanske kan det vara
en av flera metoder att ha i beredskap pa biblioteket.

Att ldra gott bemétande

Grunden for hur man beméter andra liggs under barndom och
uppvaxt. Utbildningen bidrar till synen pd bemotande, och ut-
vecklingen fortsitter sedan i yrkeslivet. I alla dessa steg kan in-
lirningen storas, och grova storningar kan vara svdra att parera,
sarskilt om de sker tidigt i livet. Vi manniskor har starka driv-
krafter att dolja vara brister, inte minst for oss sjalva. Men ofta
kan man kompensera for tidigare storningar allt eftersom utveck-
lingen i livet fortsatter (Croona, s 85).

Hur lir man d4 gott bemoétande? Malin Essén pa Karolinska
institutets bibliotek ger exempel for den som kinner sig osaker
eller obekviam i kundtjansten: Man kan ldra sig satt att hante-
ra besvirliga situationer (till exempel att lita kunden ”tomma
sacken” ndr man far klagomal), och det finns konkreta tips pa
kroppssprik och formuleringar att anvinda. Man kan ocksa lira
sig anvdndbara tdnkesitt att ta till. Vid knepiga situationer kan
man till exempel tinka att det ar en helt vanlig dag pa jobbet
for mig, men ett unikt tillfille for kunden. For att visualisera sitt
forbittrade bemétande kan man se hur man sjilv vandrar upp
for ”F-trappan” och gir fran att Forsvara sig och Forklara sig
till att Forstd och Forvalta ett klagomal. Men en forutsittning dr
att man har tagit till sig organisationens policy for bemotande,
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annars hjalper inga tips eller kurser. Om man 4r pa kollisionskurs
med sjilva idén om service sd blir det mycket svart att arbeta i
fronten, och dessutom hamnar man i konflikt med ledningen.

Om vi lamnar denna ”snabbserviceniva” och narmar oss etiken,
hur skaffar man sig dd kompetens for att ge ett gott bemotande?
En del av det professionella bemotandet dr formégan att gora
bedomningar. Etiska riktlinjer ar bra hjalpmedel for detta, men
normer andras 6ver tid. Bemotandekompetens dr ingen statisk
kunskap. Man bor ldra sig etiskt tinkande och bli medveten om
nar normer eller situationer forindras (Hall, s 57). Stina Hall
skiljer pa

«  Etikkunskap — kunskap om nédgot (regler, principer mm)
»  Kunskapsetik — kunskap i nagot (reflekterande erfarenhe-
ter av att handla etiskt dygdigt)

Aven Gill Croona drar liknande slutsatser. Hon gor intressanta
observationer bland sjukskoterskestudenterna och hir gor jag en
tolkning av hennes tankar.

Persontyp A | Persontyp B | Persontyp C
Hur fungerar | Manniskor dar | Madnniskor ar | Manniskor dr
manniskor? lika (de flesta | olika (det finns | unika (alla 4r

ar som jag) olika sorters olika)

minniskor)

Vad ar be- Utgér fran En given kun- | Kompeten-
motandekun- | hur man sjilv | skap som kan | sen uppstar i
skap? vill bli bemott | laras in motena
Tilltro till Ett gnagande | Alltid oro, Tillforsikt,
sina egna tvivel pd om |jag kan inte | allt ordnar sig
mojligheter man gor ratt | tillrackligt! i situationen
att bemota

(Min modell, efter Croona, s 169)
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En viktig skillnad ligger i om man i sitt bemotande forsoker att
vara allmant trevlig eller om man forsoker reglera maktbalansen
i ett osymmetriskt mote (Croona, s 160). En persons syn pd hur
vi médnniskor fungerar styr ocksd hur denna person uppfattar be-
motandekompetens, och det i sin tur padverkar hur man kanner
infor sina egna mojligheter att klara av bemotandesituationer.
Ett sdtt att vdaga ihop detta dr att konstatera att vi manniskor ar i
grunden lika men i unika skepnader. (Om inte annat sa ar vi lika i
att vi dr unika!) Denna pluralistiska syn gor att man kombinerar
synsitten (Croona, s 169). For att lira bemotande ar det darfor
bade kunskap och viarden som ska kommuniceras. En enkel for-
mel kan se ut si hir:

Praktiska kvalifikationer (tillignande av kunskap och yrkes-
traditioner)

+ Krav pa reflektion och kritik (fornyelse av kunskap och
yrkestraditioner)

= Bemotandekompetens

Dessa resonemang verkar inte ha natt Bibliotekshogskolan i Bor-
as. Anders Stenstrom, bitradande prefekt pd BHS, har en helt
annan syn pa saken:

”Vi har ingen specifik kurs i bemo6tande eftersom vi har be-
domt att det inte dr sd pass viktigt. Det dr inget som studen-
terna har efterfragat i ndgon storre utstrackning”

”Min tolkning dr att bemotande dr rena hantverkskunskaper.
Dair ar det framforallt upp till de enskilda arbetsplatserna att
jobba med just den frdgan, fortbildning pa arbetsplatsen helt
enkelt.”

(Biblioteksbladet 05/2007, s 13)
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Bemdtande som en form av solidaritet

Gill Croona uppfattar sex olika diskurser som styr vdra hand-
lingar, och dirmed ocksd vara sitt att lira bemotandeetik. (Till
viss del kan de jaimforas med de normer/stiltyper som Hall an-
vander.) Av dem ar det den omsorgsinriktade och den kommuni-
kativa som utgor den basta grunden for larande (Croona, s 180).
Bida dessa diskurser har for- och nackdelar, iven om fordelarna
alltsd Overviger. Inom den omsorgsinriktade diskursen dr det
sjdlvklart att vilja vara till hjdlp, men det finns ocksa risk att
man blir nirsynt och inte ser till individen. Inom den kommuni-
kativa diskursen dr man lyhord och delaktig, men den vilar helt
pa verbal och intellektuell formaga. Nar Hall sidger att den by-
rakratiska och den professionella normen tillsammans ska styra
arbetet, gar Croona ett steg langre. En sammansmaltning av om-
sorg och kommunikation skapar forutsdttningar for att lira na-
got utdver bemétande i traditionell mening, namligen solidaritet
(Croona, s 190). Hon ser solidaritet som den etiska principen for
engagemang i andra, och havdar att larande genom engagemang
uppmuntrar till kreativitet och pluralism. Slutsentensen i Croo-
nas avhandling ar alltsd att fora in ett nytt begrepp, solidaritet, i
resonemangen om hur man lir ett gott bemotande. Hon ger flera
exempel pd hur detta begrepp ska finna sin plats i lirande av
bemotande. Man kan hélla med henne i denna tankekedja, eller
kanske noja sig med vikten av att kombinera kompetens och vir-
degrund. Oavsett vilket tycker jag att det finns ndgot befriande i
tankar som den hir:

Det ar solidariteten som gor rattvisan personlig!
Vi talar ofta om demokrati pa biblioteket. Men visst dr vl folk-
bibliotekens idé ett uttryck dven for en sorts solidaritet eller, om

man sa vill, offentlig medmansklighet? Med gemensamma medel
delar vi pa resurserna efter behov, och vi vinder oss till alla med-
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borgare, i alla stadier av livet. I kombination med var praktiska
kompetens skulle kanske solidariteten som princip kunna fung-
era som ett stod i arbetet for ett bemotande med storre engage-
mang och kreativitet?
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8. ETT GOTT BEMOTANDE

Nu adr det dags att se pa vad som de facto anses vara ett gott bemo-
tande pa biblioteket. Det finns en del undersokningar att redovisa,
och jag har ocksa gjort en egen liten studie. Men forst ndgot om
hur man kan ga till viga for att mita bemotande.

Hur mater man bemétande?

Bemotande dr svarmitt i sig sjalvt. Det uppstar per definition
i stunden och upplevelsen av bemotandet ar individuellt. Men
dven om det dr svart att finga alla flyktiga och minghovdade
intryck sd finns det ett antal metoder att anvdnda, som kan ge
olika typer av information.

Dokumentanalys

Genom en dokumentanalys bor man kunna fa en uppfattning om
ambitionsnivan. En biblioteksplan diar kunden star i centrum ar
lovande, liksom en genomtinkt policy fér bemétande pa biblio-
teket. Man kan ocksa ta reda pa antalet utbildningsdagar kring
amnet, och undersoka om det pagédr projekt eller gors under-
sOkningar om bemotande. Négot av bibliotekets kundfokus kan
man kanske ocksd ldsa ut av bemanningsscheman och organisa-
tionsplaner. Men detta ar inga tydliga eller pdlitliga matt pa ett
biblioteks faktiska bemétande.

Observationer

Ett annat sitt att ndrma sig bemotandet dr att forsoka ”ta tem-
pen” pd biblioteket for att f4 en bild av dess bemotande pa
samma sitt som man mater luft, ljus eller buller (som ju fak-
tiskt ocksa kan sidgas vara en del av bemétandet). Man kan gora
mer eller mindre vetenskapliga observationer pa biblioteket. Ett
enkelt exempel finns i Kvalitetsndtverk Vistkust diar man har
forsokt jamfora kvaliteten pd bibliotek och kulturskola pa olika
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satt (Sveriges kommuner och landsting). Utover att rikna pa op-
pettider, antal datorer och sd vidare sa har man besokt varan-
dras verksamheter for att f4 en mer malande bild av kvaliteten.
Vid biblioteksstudien har man ocksd bedomt bemotandet. Har
finns kommentarer om 6gonkontakt, vanlighet, beredvillighet att
hjalpa till men ocksa var det finns mer eller mindre personal att
motas av. I mitt tycke fungerar det hela som ett stickprov. Aven
om dessa besok hade upprepats s hade det inte kunnat bli na-
got statistiskt sakerstdllt material (eftersom alla fragare gor olika,
tycker olika och redovisar olika). Men det ger onekligen en litet
mer levande bild av biblioteken. (Se vidare http://www.skl.se/ar-
tikel.asp?C=836& A=1502 )

Ett mer genomarbetat sitt att gora observationer anvands i pro-
jektet Det frageorienterade biblioteket. Men hir bedoms inte
bemotandets kvalitet, utan fokus ligger pa hur besokare ror sig
i biblioteket, vad de gor och hur lange de stannar. En sddan ob-
servation kallas ofta kundstromsanalys. (Se till exempel Beso-
karnas rorelsemonster). 1 en lasvard uppsats om biblioteksmil-
jon och hur anvindarna upplever den kombineras observationer
med andra metoder. Hér finns bland annat ett enkelt exempel
pa hur man kan visualisera rorelsemonster (Dobson Hoffman &
Grondalen, s 51). Jag tror att dessa typer av undersokningar kan
fungera utmirkt som forstudier infor en planerad férandring av
bibliotekets lokaler, arbetsorganisation, bemanningspunkter och
liknande. Men dven om man redan har kan borja gissa vad an-
vandarna tycker, med ledning av hur de viljer att rora sig i bib-
lioteket, s kan man inte sdga ndgot direkt om hur bemoétandet
upplevs.

Mystery shopping

Inom detaljhandeln har det blivit vanligt att anvanda sig av lejda
”kunder” som besoker butiker (eller andra servicestillen) ano-
nymt och limnar omdémen om dem. Syftet ar att hitta forbatt-
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ringsomrdden, och ibland gors jamforelser mellan olika butiker
i samma kedja vilket kan hoja ambitionerna ytterligare. Meto-
den brukar kallas for Mystery shopping och anvinds av bland
annat Apoteket och Posten (for att testa postombudens service
anonymt). Det dr svart att anvianda denna metod sjilv, bland an-
nat eftersom den kriver distans och neutralitet for att resultatet
ska vara relevant. Mystery shopping har blivit en egen bransch
inom marknadsforing, och de seriosa foretagen har ett stort antal
”shoppare” kontrakterade och strikta regler fér hur observatio-
nerna ska ga till.

Skulle denna metod passa for biblioteken? Kanske kan man siga
att en del omtalade referensundersokningar redan har anvint sig
av varianter av denna metod, till exempel nir studenter gar ut och
stiller frdgor anonymt pd bibliotek. Jag tanker till exempel pa
”Willingness to return”-studierna (Combs Turner & Durrance)
eller den svenska “Antligen en riktig fraga” (Hoglund). Men om
man tianker sig metoden sa som den anvinds kommersiellt idag?
Min erfarenhet ar att dessa ”professionella shoppare” genom sin
brist pd& hemmablindhet kan hjilpa till att uppmarksamma ob-
jektiva faktorer, till exempel nir det giller teknisk funktionalitet,
skyltning och lokalens egenskaper. Nar det giller bemotande bor
man, om man kan ordna tillrickligt manga besok, kunna fa ett
underlag som anger till exempel hur ldng tid det tar innan kun-
den far hjalp, eller hur olika svar kunden kan f& vid samma fraga.
Och man kan sjalvklart fa veta om dessa professionella shoppare
anser sig ha fatt ett gott bemotande i enkel bemirkelse (till exem-
pel tidig 6gonkontakt och vinligt leende fran personalen). Men
man vet fortfarande ingenting om vad de frivilliga besokarna an-
ser om bibliotekets bemotande i de drenden som man faktiskt har

till biblioteket.

Enkitundersokningar
Ett vanligt sdtt att mita kvalitet i verksamheter som riktar sig
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mot kunder eller medborgare ar att utforma enkater. Ett vanligt
fenomen ar sd kallade nojd-kund-index. Statistiska centralbyran
har till exempel en modell for offentlig sektor med tillh6rande ana-
lysmetod (http://www.scb.se/templates/standard____36516.asp).

Enkitundersokningar anvinds ibland som ett dterkommande
satt att folja upp tjanstegarantier eller servicepolicy, men det kan
ocksa vara enstaka undersokningar till exempel infor ett forand-
ringsarbete. I biblioteksvirlden férekommer de ocksa, antingen
helt och hallet utformade f6r bibliotekets rikning eller dir man
har ett par fragor om biblioteksverksamheten i en enkit som be-
ror ett storre omrade av kommunal service. D4 dr en av ambitio-
nerna ofta att kunna jimfora olika (kultur-)verksamheter. Dessa
enkiter dar nastan alltid kvantitativa, med fasta svarsalternativ,
och ofta gir de inte in i ndgon storre detalj. Daremot ar det en
styrka ndr man inte bara fragar de faktiska besokarna (ddliga
oppettider eller dalig tillganglighet kan ju faktiskt gora att man
inte besoker biblioteket). I Helsingborgs kommun frigade man
medborgare om fyra olika kulturverksamheter (i samband med
kulturcheckar), vad man tycker om deras utbud, 6ppettider, ser-
vice, tillginglighet och information. En av fradgorna gick ut pa att
vardera ”service och personligt bemotande” och dar fick biblio-
teket goda betyg. I den har typen av enkiter vet man att de flesta
manniskor ogidrna svarar att nagot ar daligt, men man kan forstas
dnda inte dra nédgra andra slutsatser av materialet 4n att respon-
denterna ar nojda med bemotandet. Och kanske var det precis det
man ville komma fram till? (http://www.helsingborg.se/templates/
StandardPage.aspx?id=39766&epslanguage=SV)

Aven nir man i Danderyd frigade besokare pa biblioteket om
olika faktorer kring biblioteksverksamheten var man 6verlag vil-
digt nojda med bemotandet. Men bortsett fran att bemotandet
upplevdes som gott, sa var fragan inte fritt stialld. Man fragade
framforallt de redan vana besokarna pa biblioteket, och bemé-

62

tandet virderas i samma spalt som 6ppettider och lokaler. Sakert
ar det naturligt att de som trivs pa biblioteket och gar dit regel-
bundet svarar att det ir ett storre problem med 6ppettiderna dn
med bemétandet. (http://www.danderyd.se/upload/7888/Gransk-
ningsrapp.bibliotek%20DA %2005 .pdf.)

Stockholms stadsbibliotek genomforde en storre kvalitetsunder-
sokning 2006 som kallades Boken. Enkater lades ut till beso-
kare pa biblioteken och 3867 frivilliga svarade. Det var dven har
korta fradgor med fasta alternativ, och mest positiva svar. En fraga
gillde om personalen var serviceinritad. Svaret har blev 4.5 av §
i anvindarbetyg. Sjilvklart kan man frdga mer nyanserat dven i
enkidtform. Ett bra exempel ir den stora anvindarundersokning-
en vid Vixjo universitetsbibliotek, med ménga fragor, varierade
svarsalternativ och flera olika mojligheter att ge kommentarer (se
Henriksson & Rieloff, bilaga 1.1). Nir det giller metoder och
redskap for enkiter bor LibQUAL+™ nimnas. Det ar ett mat-
verktyg vars grund dr en webbenkit typ SERVQUAL som anpas-
sats speciellt till bibliotekets verksamhet (se www.libqual.org ).

Kvalitativa metoder

Utover dessa kvantitativa metoder finns det ocksd andra sitt att
mata bemotande. Kvalitativa metoder ar ofta sarskilt lyckade
nar man vill forsoka finga upp minniskors upplevelser. Tva
vanliga metoder dr fokusgrupper och kvalitativa intervjuer. Bida
metoderna anvands ofta i studentuppsatser, ibland i kombina-
tion med andra mer kvantitativa metoder. Jag skulle ocksa tro
att det lokalt finns en mingd mindre undersokningar som beror
bemotande gjorda pa biblioteken, inte minst sedan metoden med
fokusgrupper blivit populdr. Men férmodligen gors de mest for
internt bruk. Metoden passar bast for ett mindre antal personer,
och svaren dr inte tankta att standardiseras.

Inom den kommersiella varlden arbetar man ocksa med anvin-
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dar- eller brukarscenarios. Man tinker sig en eller flera kunder
och forsoker sitta sig in 1 hur behoven ser ut. Man kan anvidnda
sina egna erfarenheter, sidant man last eller hort av andra. Men
man kan ocksd gd ut och triffa ndgra sidana personer for att
utgd direkt fran deras syn. P4 apoteket ser man stindigt Lisa, 43
ar, framfor sig, 4ven om man ocksa vill hjilpa alla andra kunder.
Sjalvklart kan man ha flera mélgrupper personifierade och i var
virld kan man frdga sig om man ska utgd fran de redan flitiga
besokarna eller frdn den man tycker att man saknar pd bibliote-

ket.

Kvalitetskartor

Till sist ndgra ord om kvalitetskartor. Det dr en metod som foku-
serar pa vad man ska mita och hur. Det finns bestimda kvalitets-
faktorer som ska goras matbara. Faktorerna ar givna, men i varje
enskilt fall ska de fyllas med kinnetecken, som dr det man vill
uppnd och mita pa varje omrade. Nir det giller bemotande kan
det till exempel vara forsta intrycket, fortroende, vanlighet, och
mojlighet att nd. Metoden med kvalitetskartor finns presenterad i
en liten skrift fran Studentlitteratur (Edvardsson m fl). Den utgar
helt frain medborgarnas uppfattningar om kvalitet och anvindes
bland annat fér kulturverksamheterna i Norrképings kommun
ndr man pa 90-talet 6vergick fran budgetstyrning till malstyr-
ning. En forutsidttning dr namligen att dtminstone verksamhetens
delmal dr mojliga att folja upp.

Vad ar ett gott bemdtande pa biblioteket?

En av utgdngspunkterna for denna fordjupning var om det finns
ndgon minsta gemensamma namnare for ett gott bemotande pad
biblioteket. Jag tinker nu presentera en sammanstillning av re-
sultaten i de svenska undersokningar jag ldst. Det handlar om
projektet vid Vixjo universitetsbibliotek och tre studentuppsat-
ser. Metoder och utgdngspunkter dr olika, men resultatet ar anda
forvdnansvart samstimmigt. Jag redovisar resultatet valdigt fritt,
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och blandar stort och smétt, kvantitativa enkiter och kvalitativa
intervjuer. (Den som vill ga in i detalj kan ldsa undersokningarna/
uppsatserna i sin helhet, se referenslistan). Darefter jamfor jag
resultatet med ndgra andra kloka tankar om gott bemotande.

Sa lange man haller sig till det mest sjalvklara, det fysiska motet
mellan personal och kund, sd dr det ganska enkelt att siga vad
som ar bra och daligt bemétande pa biblioteket — det 4r samma
bemotande som i vilket annat servicesammanhang som helst!
Detta onskar namligen kunderna:

*  Vinlighet, hjalpsamhet, tillgdnglighet, kunnighet (Leek
& Magnusson).

»  Serviceinriktning, ta sig tid, visa intresse, vara synlig,
hilsa, lyssna, vara trevlig (Tomova).

e Lyhordhet, ta sig tid, 6gonkontakt, hilsa (Jonsson &
Svensson).

«  Visa (genuint) intresse, ta sig tid, engagera sig aktivt, for-
klara killor, vara tillgianglig, engagerad, trevlig, kunnig
(Henriksson & Rieloff).

Ett daligt bemotande bestdr inte ovdntat av motsatsen till eller
franvaron av faktorerna ovan:

*  Ovanlighet, ointresse, nonchalans, osiakerhet, osynlighet,
dalig miljo.

I ndgra av undersokningarna har dven personalen tillfragats. De
tycker ungefir likadant som besdkarna, men betonar informa-
tionskompetensen i betydligt storre utstrickning an kunderna.
Dessutom betonar manga ur personalen andra omstandigheters
betydelse for kvalitén pd bemotandet (lokaler, stress, regelverk
mm, men ocksid motpartens roll for ett bra referenssamtal).
Kunderna lagger alltsd storst vikt pd kommunikationen, och dé
framfor allt pd kroppsspraket. Verkar personalen tillganglig och
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intresserad, eller upptagen och nonchalant? Bade i dessa svenska
undersokningar och de mest kinda nordamerikanska om refe-
rensarbete sd framgar det att kunderna generellt anser att rela-
tionella ”mjuka” virden dr viktigare for deras uppfattning om
biblioteket an om de fir ritt svar pa fragan/kommer vidare med
sitt drende. Dock kan man notera att vissa studenter prioriterar
att snabbt fa tag i kurslitteratur fore alla andra faktorer.

Det finns alltsa skillnader i uppfattningen om ett bra bemétande,
men dessa skillnader dr 4nda bara nyanser av samma firg. For
vissa individer eller kanske till och med for ndgon mélgrupp kan
onskemadlen se litet annorlunda ut. Men i grunden dr man 6ver-
ens om att nar det vil kommit s& langt som till kontakt bestar
ett bra bemotande i att enkelt, vinligt och engagerat fa hjilp av
kunnig personal.

I rapporten frdn Vaxjo UB gors en sammanstallning i tre katego-
rier som man tycker vil sammanfattar de faktorer som kommit
fram i deras undersokningar. Detta dr betydelsefullt:

e Personalens tillganglighet/tid
e Personalens agerande/attityd
e Personalens sakkunskaper/kompetens

Med sakkunskap menar man bibliotekariens formaga att soka
och vilja killor, och att visa och forklara, snarare 4n amneskun-
skaper.

Aven i sin undersokning hos Forsikringskassan kom Stina Hall
fram till liknande uppfattningar om lyckade moten. Redan ef-
ter ndgra fa intervjuer mirkte hon att det var samma saker som
aterkom:

«  Handlaggaren vill verkligen hjilpa till
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« Klienten kidnner sig viktig, sedd och respekterad

Genomgaende upplevdes de lyckade motena hos Forsakringskas-
san som mer manskliga och mindre formella. De méten som an-
sags daliga kdnnetecknades genomgdende av den byrakratiska
normens administrativa ton (se kapitel 7) , medan de goda i regel
praglades av den professionella normens tilltro och intresse for
klienten. Och tviartemot vad ménga av de intervjuade handlag-
garna och cheferna hiavdade, sd uppfattades inte ett mote som
otrevligt bara pa grund av beslutets innehall (till exempel att man
nekas ersittning). Aven den som fick nobben kunde alltsa vara
nojd med motet pa grund av det goda bemotandet. (Hall, s 113)

Sammanfattningsvis ar det sikert som Gill Croona siger efter sin
studie av sjukskoterskors lirande av bemotande: Bekriftelse ar
det allra viktigaste i motet (s 91).

— Jag har sett dig.
— Jag forstar ditt problem.

Men hos oss pa biblioteken blir inneborden kanske snarare
— Jag finns hir och har sett dig.

— Jag ar intresserad, om du vill ha hjalp med ditt problem.

Lokal, inredning, skyltning, atmosfar...

Jag tar till mig den indelning i tre kategorier av faktorer om per-
sonalen som man gjort i Vaxjo. Men vid besok pa biblioteket
bor man kanske ocksd lagga till andra, mer fysiska faktorer? Nar
det giller sanningens 6gonblick talar man ofta om inramningen
som en viktig del av bemotandet, bland annat for att undvika
osidkerhet hos kunderna (se till exempel Leek & Magnusson, s
51). I sin uppsats om upplevelsen av biblioteket slar Hoffman
och Grondalen fast att bemotande ar en del av miljon. Men visst
ar det ocksd tvdartom, att miljon ar en del av bemotandet?
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Och i miljon riaknar jag d4 in sd skiftande faktorer som skyltning
och inredning, atmosfar och personalens kladsel och stil. Inte
minst i de kvalitativa undersokningarna om bemotande visar det
sig att bade besokarna och personalen har dsikter om sddana fak-
torer ocksi, fast de inte alltid kallar det for ”bemotande”. Fram-
forallt pa stora bibliotek uttrycker manga besokare osikerhet.
Man kinner sig i vdagen, ar osidker pd vart man ska gd, och om
man stér i ratt ko, och undrar vilka som arbetar pa biblioteket.
(Se till exempel Tomova, s 43.)

Skyltning och inredning ar sjalvklart en del av bemotandet enligt
detta sitt att se pa saken. Redan pa utsidan borjar motet med
biblioteket, och det galler att hitta fram och komma in. Hur vil
syns bibliotekets skylt jamfort med butikers och foretags skyltar
och reklamskyltar i omgivningen? Vil framme vid entrén ska det
kdnnas inbjudande, och det ska vara litt att komma in till fots li-
kavil som med rullator eller barnvagn. Med moderna byggregler
ska det inte vara ndgra problem med den fysiska tillgingligheten,
men fortfarande kan kunderna motas av strejkande dorrar, trasig
belysning och ett tingeltangel av skyltar i olika stil och lasbarhet
nir de kommer in pa biblioteket.

Nar det galler atmosfiren finns manga synpunkter fran besokare
och personal. Buller, pipande larmbégar, dalig luft, for skarp eller
bristfillig belysning hor till sidant som irriterar och ger en nega-
tiv kansla av motet med biblioteket. Men motsatsen ar lika tydlig,
och médnga talar om vilkomnande, luftiga, och inspirerande bib-
liotek. Personalen ar ofta bekymrad over stress och kobildning.
Men tringsel ar subjektivt, det har inte med antal personer per
kvadratmeter att gora. Och vissa saker dr virda att vinta p, om
man har fatt kontakt med personalen. Om biblioteket ar tydligt
planerat, med genomtankt skyltning, och med mojlighet att vilja
mellan att skota sig sjdlv eller fa hjdlp sa har vi bibliotekarier
kanske inte s mycket att oroa oss for.
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Effekter av ett daligt bemotande:

Jag har inte funnit ndgra undersokningar om effekterna av ett da-
ligt bemotande pa biblioteket specifikt, men det finns forstds fran
ménga andra omraden. Inom omradet marknadsféring och kom-
munikation finns det ett begrepp som brukar kallas ”word-of-
mouth” (se till exempel Gronroos), vilket kanske kan oversittas
med ryktesspridning. Man brukar siga att negativa omdomen
sprids med storre kraft an positiva, i vissa sammanhang siger
man att en missnojd kund sprider sina intryck till fyra gdnger sa
ménga personer som en nojd kund. De flesta manniskor siger
faktiskt ingenting speciellt nar de 4ar nojda, dven om de girna
rekommenderar ett bra stille pa direkt forfragan. Daremot kla-
gar manga nar de blivit diligt bemotta — men forst efterdt, infor
vanner och bekanta. Det dr bland annat darfér man brukar siga
att ett klagomal 4r en gdva. Om man fir en chans att bemota och
16sa problemet eller missforstandet pa plats i butiken/pé bibliote-
ket blir resultatet ofta vildigt positivt, ofta sa positivt att kunden
for det vidare. Men vi slipper inte bara den negativa ryktessprid-
ningen, dessutom kan det ge framtida kvalitetsforbattringar nir
kunder uppmarksammar oss pa brister i verksamheten.

Nir det giller negativa omdomen brukar man rikna med tva
generella effekter:

«  Firre kunder / mindre forsiljning
« Ligre forvantningar / mindre mojlighet att ta betalt

Men det ar inte svart att nyansera bilden for biblioteken. Om man
utgdr fran de tvd inriktningarna i denna rapport, marknadsforing
och etik, sd kan man till exempel foresld foljande effekter:

« Dialig kvalitet och dalig rackvidd
«  Sloseri med resurser
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«  Bristande fortroende
+  Odemokratiskt arbetssitt

Utifrdn marknadsforingsperspektivet kan jag direkt se tva effek-
ter: Att inte ge gott bemotande innebar naturligtvis délig kva-
litet i verksamheten, och att genom daligt bemétande hindra
eller begriansa kunden att ta del av bibliotekets verksamhet ar
sloseri med resurser (sdvil ekonomiska som manskliga). Utifran
det etiska perspektivet ser jag pd motsvarande sitt tva tydliga ef-
fekter: Ett daligt bemotande betyder att verksamheten inte inger
fortroende, det vill siga dess virde hos medborgare och politiker
sjunker. Att inte ge ett gott bemotande pd biblioteket dr ocksa
odemokratiskt, eftersom bemotandet dr porten till den fria infor-
mationen pa biblioteket. Kort sagt s3 handlar det om nackdelar i
fraga om bade kvalitet och trovirdighet.
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9. EGEN UNDERSOKNING

En liten undersékning som inte dr vare sig randomiserad eller
kontrollerad ar inget att luta sig mot rent vetenskapligt, men jag
ville anda forsoka ta pulsen pa kundernas syn pd bemotande pa
biblioteken hir och nu. Med utgangspunkt i svar som framkom-
mit i tidigare undersokningar verkar det inte sd intressant att
pd nytt fraga vilka faktorer som utgor ett bra bemotande. Det
finns manga andra faktorer som det vore givande att féra in i en
egen undersokning. Till exempel vore det intressant att jamfora
hur man uppfattar bemotande via besok, telefon (vilket jag hit-
tat vildigt litet material om nir det galler bibliotek) och webb.
Eller den spiannande fragan om bibliotekariens syn pa sin yrkes-
roll pdverkar bemdtandet (den introverta kontra den extroverta
bibliotekarien). Men dessa undersokningar skulle krava betydligt
storre och/eller djupare undersokningar 4n jag har mojlighet att
gora hir, och dtminstone den sista frigan kan ocksa vara litet
delikat att hantera. Istillet viljer jag att utgd fran de kategorier
som man kommit fram till vid Vaxjo universitetsbibliotek, for att
se om jag kan bekrifta, forfina eller komplettera dem. Det vore
intressant att fa bekraftat att dessa faktorer ar viktiga, och kan-
ske skulle det ocksad ga att se ndgon skillnad i varderingen av de
tre kategorierna om de stills bredvid varandra. Kanske skulle det
ocksd gd att fora in en faktor till? Efter mitt resonemang i forra
kapitlet vore det intressant att se om besokarna skulle uppfatta
den fysiska miljon som viktig for bemotandet om de fick en di-
rekt friga om det. De fyra frageomradena blir da:

» personalens tillganglighet / tid
» personalens agerande / attityd
» personalens sakkunskaper / kompetens

* lokalen / miljon.

Mitt val foll pd metoden vigledd enkat, det vill siga dar man
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fyller i en enkit tillsammans med besokaren. Besokarna skulle
fangas upp nar de var pa vdg ut fran biblioteket. Om fragorna
inte var kinsliga och de flesta hade firdiga svarsalternativ s
hoppades jag att bes6karna kunde tinka sig att svara pa stdende
fot. Dessutom bestamde jag att gora undersokningen péa ett par
bibliotek med olika storlek och ldage, och att notera kon pa beso-
karna, for att se om det fanns ndgra intressanta tendenser dar.

Jag formulerade en vigledd enkit med méanga av de aspekter
som ryms i varje kategori for att, om mojligt, f4 en mer nyanse-
rad bild. Efter en provomgdng pa Skogas bibliotek visade det sig
nodvindigt med justeringar. Erfarenheterna frin Skogds visade
bland annat att

e Manga ville inte svara alls, oftast beroende pa tidsbrist.

« De allra flesta ville beratta hur mycket de gillar sitt bib-
liotek.

« Fragorna gjorde det svart att prata generellt, man ville
garna vardera.

« Det var svart att skilja detaljerade fragor at.

Efter justeringar av fragorna blev det sa tvd undersokningstillfal-
len i maj 2008, ett pa Stockholms stadsbibliotek, Asplundhuset,
och ett pa Skogéas bibliotek i Huddinge, med totalt 44 besvarade
enkiter (22 pa varje stille). Av de som svarade var 12 min och
32 kvinnor. Enkiten finns med som bilaga. Har foljer en sam-
manstillning av resultatet:

Hur viktiga tycker du att foljande faktorer ar for ett bra bemo-
tande pd biblioteket?
(Antal svar.)

Personalens tillganglighet

Mycket Ganska Mindre Oviktig | Vetej
viktig viktig viktig
24 19 1
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Personalens attityd

Mycket viktig

Ganska viktig

Mindre viktig

Oviktig

Vet ¢j

29

14

1

Personalens kompetens
Mycket viktig | Ganska viktig | Mindre viktig | Oviktig | Vet €j

27 15 2

Lokalen
Mycket viktig | Ganska viktig | Mindre viktig | Oviktig | Vet €]
21 18 S

Min slutsats ar att dessa faktorer alla ar viktiga for bemotandet
pa bibliotek. Inte ovintat ligger attityden i topp, foljt av kompe-
tens och tillganglighet. Skillnaderna dr sma, i synnerhet med ett
sa litet underlag som 44 respondenter. Erfarenheten visar att de
flesta inte svarar negativt pd en siddan hir enkit, men jag hade
forvantat mig betydligt fler ”Ganska viktigt” -svar. Intressant ar
forstds ocksa att lokalen visserligen far lagst siffror totalt, men
att det fortfarande innebar att halften sitter *Mycket viktigt”
pa lokalen.

Med firre och mer sammanfattande fragor fungerade enkiten
bra. Fragorna forklarades istidllet kort (pd samma sitt for alla).
Lokal i betydelsen atmosfar, skyltning, ljud, ljus och sa vidare
véllade inga problem att forstd. Manga verkade ocksa uppskatta
mojligheten att pa slutet kunna ge betyg pa bemotandet vid da-
gens besok. Nar det galler bortfallet s& var det fortfarande en hel
del som tackade nej till att delta, vilket ju dr vanligt vid sddana
hir undersokningar. En person tyckte att enkaten var dalig/oin-
tressant. I ovrigt var orsaken genomgdende tidsbrist. Det blev
inga ”Vet €j” eller tomma rutor i denna del av enkiten, sdkert
delvis beroende pd att jag var med vid ifyllandet.

73



Det fanns alltsd med en fraga dir respondenten fick vardera be-
motandet vid det aktuella besoket:

Hur tycker du att bemotandet pa biblioteket var idag?

Utmarkt Ganska bra Mindre bra Daligt Vet ej

24 8 1 11

Som man kan forvanta fir bemotandet overlag goda betyg, och
jag hade blivit forvinad om man svarat tydligt annorlunda.
Andra undersokningar (se kapitel 8) visar att det dr svart att fa
fram negativa omdomen i sidana sammanhang. Men for manga
deltagare verkade det kdnnas bra att fa svara pa detta, och i den
hir enkaten fanns frigan med inte minst av psykologiska skal.

Underlaget i min undersokning dr som sagt litet, men det lockar
anda att se om det finns ndgra skillnader i hur svaren fordelar

sig.
Skillnader Skogas bibliotek — Asplundhuset

«  Attityd och kompetens ar viktigast i Skogds (tydlig ten-
dens)

- Tillganglighet och lokal ar viktigast i Asplundhuset, fast
det ar mycket jamnt.

«  Antalet bibliotekskramare ar hogt, allra hogst i Skogas.

e Fler ar nojda med bemotande i Skogds, medan fler svarar
”vet ej” i Asplundhuset.

Att bibliotekskramarna ar fler i Skogdas (det framgar bade av be-
tyget ovan och av 6vriga synpunkter) ar inget att forvanas over.
Ingen tror till exempel att Stockholms stadsbibliotek riskerar att
ldggas ner pa samma sitt som ett mindre forortsbibliotek kan
gora. Det ar inte heller ovantat att man har mer kontakt med
personalen pd ett litet, lokalt bibliotek, och mdnga av dem som
svarar “vet €j” i Asplundhuset anger att de inte haft ndgon kon-
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takt med personal. Aven dsikterna om det aktuella bemé&tandet
kanns logiska for mig. De allra flesta ar valdigt nojda generellt,
dven om de ar fler i Skogds. Det dr vanligt med ldgre betyg pa
huvudbibliotek dn p4 filialer, samtidigt som det ar naturligt med
ett storre antal anonyma besokare pa stora bibliotek.

Men ndgra tendenser dr 4nda litet tankevickande. Tas tillginglighet
och lokal for given pa ett mindre stille dar man kdnner personalen?
Eller ar dessa faktorer redan si bra i Skogds? Lokalerna ligger i
centrum och ir nyrenoverade, och personalen har lokal anknytning
och ménga aktiviteter for besbkarna. Men det skulle ocksd kunna
vara sé hir: Eftersom sd manga i Skogds vill tala om hur mycket de
uppskattar och virnar sitt bibliotek, sd kanske man vill poangtera
hur duktiga och engagerade personalen 4r genom att skatta dessa
faktorer hogst. Det dr intressant att kompetens skattas (litet) lagre
i Asplundhuset, med all kunskap som denna byggnad brukar fa
symbolisera! Har man mer sjilvgdende kunder i Asplundhuset, el-
ler menar man olika saker med kompetens? (Till exempel sokkom-
petens, amneskompetens, social kompetens.) Och att lokalen ocksa
far flest ”Mycket viktigt” i Asplundhuset, beror det pa just den
lokalens speciella karaktar? Eller ar det en effekt av diskussionen
om ett nytt stadsbibliotek i Stockholm? Eller hinger det ihop med
anonymiteten, att man behover bittre lokaler om man ska klara
sig sjalv?

Skillnader man — kvinnor

Den tydligaste skillnaden ar att kvinnor tycker att lokalen ar vik-
tig i mycket hogre utstrackning 4n mannen (Mycket viktig: 59 %
av kvinnor och 17 % av minnen). Dessutom kan man se att fler
man (proportionellt) inte har ndgon 4sikt om det aktuella bemotan-
det, oftast for att man inte haft kontakt med nagon ur personalen.
Det galler en tredjedel av mannen, men bara en knapp fjardedel av
kvinnorna. Vad innebir det har for hur vi utformar och organise-
rar vara bibliotek? Jag har inte tagit upp genusperspektivet speci-
ellt i denna rapport, men det skulle sikert vara intressant med en
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separat studie speciellt kring detta. Till exempel i Svetla Tomovas
magisteruppsats finns funderingar kring mans och kvinnors syn pa
bemétande pa bibliotek, och inte minst deras olika bedomningar
av bemotande.
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10. AVSLUTANDE DISKUSSION

Ett underlag for diskussion om bemotande pa bibliotek kan goras
pd manga olika sitt. Det finns otaliga ingdngar till amnet, och
man kan vilja att se bemotande vildigt praktiskt eller strikt teore-
tiskt. Bemotande kan ses som ett hantverk dar var och en kan 6va
upp sin skicklighet. Men ett gott bemotande kan ocksa ses som en
konsekvens av organisationens och medarbetarnas vardegrund.
For att belysa amnet kan man utga fran tankar om kommunika-
tion, organisation, effektivitet och mycket annat. Jag hoppas att
jag tackt in litet av varje i denna rapport, bade vad galler djup och
bredd, 4ven om jag inser att det mesta dnda aterstar.

En annan utmaning ir hur objektiv framstillningen bor vara. Till-
rackligt saklig for att inge lasaren fortroende naturligtvis, men ock-
sa litet subjektiv for att stimulera och provocera en aning, tycker
jag. En rapport om bemotande forandrar ju inget i sig sjalvt. Det
ar forst om den vicker engagemang och skapar diskussioner som
det kan leda till forandring. Som avslutning kommer alltsa ndgra
av mina egna reflektioner kring de foregdende kapitlen.

Tillganglighet, kompetens, attityd och miljé

Aterkommande nir man talar om forutsittningarna for ett bra
bemétande ar fragan om forvintningar och kommunikations-
formaga, savil hos den professionella personen som hos beso-
karen. Ju battre forvantningarna matchar varandra, desto battre
upplevs oftast bemotandet. Ju battre man lyckas kommunicera
med varandra, desto battre upplevs oftast bemotandet. Dessa
faktorer aterkommer i flera olika sammanhang, bade nir det
giller bemotande pa bibliotek och i andra sammanhang. Men
utover dessa allminna forutsattningar vill jag garna kommen-
tera de fyra omrdden som framkommit i min och andras under-
sOkningar.
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Tid/tillganglighet

Nar det galler frigan om en gemensam namnare for ett bra be-
motande pd biblioteket sd gjorde jag och min chef en spontan
lista pa tinkbara faktorer innan detta fordjupningsarbete starta-
de. Om man ser pa vad undersokningarna i kapitel 8 visar sa var
vi pa ratt vdg. Vi tankte pa kroppsspréaket och tilltalet, och tog
ocksa in bibliotekariekompetensen i bemotandet (dven om vi inte
gjorde skillnad pa sokkompetens och amneskompetens). Detta
visade sig stimma bra. Men vi missade helt den dimension som
man vid Vixjo universitetsbibliotek beskriver som tid/tillging-
lighet. For oss var det vil sd sjalvklart att bibliotekspersonalen
finns tillganglig och tar sig tid att vi inte ens tog upp det som en
punkt! Men ndr man ldser kommentarer i kvalitativa intervjuer
eller talar med dem som vill arbeta med att forbattra biblioteks-
personalens bemétande sd hamnar man ofta pa detta forsta steg.
Det kan inte nog betonas att besokarna maste kdnna att persona-
len 4r tillganglig for att det ska bli ndgot mote av.

Man kan ocksd gora en koppling till ordet bekriftelse. Inom
vard och omsorg ser man bemo6tande som en del i bekraiftelsen av
patienten, ndgot som har stor betydelse for behandlingsresultat
och tillfrisknande (Croona, s 12). Manniskor vill bli sedda som
individer och kidnna att de dr viktiga nar de kommer. Detta kan
uppviga logistiska problem som vintetider och byrakrati. Ar det
inte likadant pa biblioteket?

Sakkunskap/Kompetens

Nir det giller kompetensen framkommer intressanta nyanser i
olika undersokningar. P4 forskningsbibliotek finns en starkare
koppling till kunskap som en del av bemétandet dn pé folkbib-
liotek. Manga studenter vill ha ”ritt svar” av bibliotekarien som
i sin tur ofta stravar efter att instruera. Spanningen mellan in-
struktion och information finns ocksa péd folkbiblioteken, dven
om uppdraget gor att man dar ofta ror sig pa en vildigt glidande
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skala. Bibliotekariekompetens ar ju ocksa ett vitt begrepp. I dessa
sammanhang, menar man till exempel amneskunskaper eller sok-
kunskaper i forsta hand? De flesta skulle nog sdga sokkunskaper,
dven om det redan i min lilla unders6kning marktes att nigra
respondenter snarare tinkte pad dmneskunskaper. Med sokkun-
skaper tinker jag pa informationssokning, kallkritik och niva-
bestimning. Men kanske ocksd pa pedagogisk formaga att visa
och forklara och social kompetens att kommunicera med olika
sorters manniskor.

Vi staller sjalva valdigt hoga krav pd var bibliotekariekompetens.
Diri ligger mycket av det unika i bibliotekariens yrke, och manga
kollegor dr verkligt hiangivna nir det géller att arbeta med sam-
lingarna och systemen. Men tyvirr dr det nog en och annan bib-
liotekarie som skattar sakfragorna sd hogt att bemotandet ibland
blir underordnat. Och undersokningarna om bemotande visar
att besokarna lagger storre vikt vid relationen 4an vad biblioteka-
rierna gor. Ett gott bemotande ir ju en forutsittning for att nd ut
med alla de resurser vi har pa biblioteket.

Agerande/Attityd

Helt naturligt 4r bibliotekspersonalens agerande det som ofta
anses mest betydelsefullt for ett gott bemotande. Och de flesta
kunder som kommer till biblioteket tycker att vi beter oss val.
Men kanske missuppfattar vi ibland vad besokarna allra helst vill
ha ur var repertoar av mojliga beteenden? Det framgar tydligt i
alla etiska riktlinjer att bibliotekarien ska vara neutral och opar-
tisk, men det betyder inte att man ska vara opersonlig eller by-
rakratisk. Tvartom kan oengagemang uppfattas som okunskap,
precis som osikerhet ofta uppfattas som ointresse (se till exempel
Tomova, s 48). Biblioteket har redan en hog troviardighet, och
den ska vi vara ridda om. Men besokarna vill ha intresse och
engagemang ocksd! (Detta stimmer ocksd val in med att forsak-
ringskassans klienter var mycket mer nojda med ett professionellt
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an ett byrakratiskt bemotande.) Vi blir inte mindre seriosa for att
vi dr kreativa, inspirerande och flexibla. Vira stammisar vill ha
mer av oss! Precis som Edvardsson med flera skriver i boken om
kvalitetskartor (s 14-15) sd tror jag att vi pa biblioteket har en
fordel av vdra langa relationer med kunderna. Denna ”outnytt-
jade reserv” av dterkommande kunder innebir en stor mojlighet
att utveckla verksamhetens kvalitet, och da tinker jag pa bade
bemotande och innehall.

Det finns ocksd mer subtila nivier av beteende. Beroende pd killa
brukar man uppskatta att bara 10 - 20% av besokarna ber om
hjilp pa biblioteket. (I undersokningen BOKEN vid Stockholms
stadsbibliotek uppgav till exempel 14% att de hade radfrigat
personalen.) Manga vill klara sig sjilva, medan andra avstar av
andra skidl. Hur ménga av dessa 80 - 90% funderar pa frigor
som dessa:

«  Arjag vilkommen in hir?

*  Hur fungerar det pa ett bibliotek?

«  Ar det OK att dta frukt pa barnavdelningen?

«  Kostar det pengar att gd pa toaletten?

« Finns det ndgon har som kan visa mig som inte ar sd bra
pa datorer?

« Talbocker, ljudbocker, horbocker, cd-bocker, mp3-bocker.
Vad ska man vilja?

e Undrar hur man hittar de dar riktigt lattsmalta roma-
nerna med mycket karlek?

e Varfor star inte reseguiderna i bokstavsordning efter
linderna?

e Vdgar man fraga var sondagens nummer av tidningen
finns?

En tillitande, 6ppen och intresserad utstrdlning gor det ldttare
att frdga och det ar extra viktigt att uppmuntra dem som dr nya
— eller nygamla — besokare. Men vill vi, kan vi, orkar vi prioritera
detta omrade pa biblioteket?
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Milj6 och organisation

Utover de faktorer som direkt handlar om bibliotekspersonalen
ar ocksd miljon och arbetsorganisationen viktiga. Vare sig vi vill
eller inte utgor vara lokaler, var inredning och skyltning, var ar-
betsorganisation och vir utstrdlning en avgorande del av bilden
av biblioteket. Och det dr allt detta som de fysiska besokarna
moter allra forst, innan de ens har pratat med ndgon! Det ir
manga skilda krav som stills pa ett bibliotek, och ofta kdnner jag
att lokalens planering, inredning och skyltning utgér frin andra
saker dn besokarnas behov. Det ar inte ovanligt att hyresvirden,
personalens rutiner och SAB-systemet styr utformningen. Nar det
giller informationsarkitekturen dr det nog ofta vanlig ménsklig
okunskap och obetdnksamhet som gor det sd svart att 6verblicka
vara bibliotek. Det radder en sorts otuktad marknadsforingsyra pa
biblioteken, samtidigt som vi brottas med alla dessa hyllmetrar
av anonyma bokryggar och signum. Jag tror att vi behover bli
duktigare pa att skilja pa vagledning och inspiration.

Nir det giller atmosfaren vill jag [dna tva av de roster som hor-
des pa IKONER-konferensen ”Ar lantagaren en kund?” 071023.
Malin Essén betonade vikten av att undvika ”biblioteksédngest”
(Library anxiety): Berdtta om allt man fir gora pa biblioteket!
Det dr en positiv plats, dir man far prata och fika och till och
med ta en tupplur. Aven Pernille Drost, ordférande i det danska
bibliotekarforbundet, ville kasta ut forbudsskyltarna: Biblioteket
ska signalera liv, rorelse och 6ppenhet. Stamningen ska spegla
den mangfald av innehdll som biblioteket stir for.

Sammantaget ar kundernas onskemadl bra logistik och bra per-
sonligt bemotande som pa vilket annat servicestille som helst.
Tydliga och enkla system for att hitta och utritta sina drenden,
vilket kombineras med stod och inspiration for den som sd ons-

kar.
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Yrkesrollen

Ett gott bemotande tar inte ldng tid. Det kan dessutom spara
tid, eftersom man fir en god kommunikation och undanréjer en
del missforstind. Men detta ar littare sagt dn gjort. I studien
om sjukskoterskors bemotande finns ett bra exempel fran en av
studenterna som sager ungefar sa hiar: Nar man blir stressad s3
tappar man kinslan for tiden, och det ar latt att stressa pa utav
bara farten (Croona, s 166). I forlangningen tror jag att det har
kan handla om synen pa yrket. Om man lir sig bemotande som
en del av professionen dr det littare att prioritera ritt. Att ge ser-
vice till kunderna ar méilet for verksamheten, inte ett hinder som
stdr i vagen for det “riktiga” biblioteksarbetet.

Och visst forsoker vi att utgd mer fran kunden numera! Bibliote-
karieyrket ar, som de flesta andra yrken, under stindig utveckling.
Fran att ha fokuserat pd medierna och katalogen forsoker vi nu
att satta kunden i centrum. Men hur staller vi oss till att anvanda
kunden som kunskapskalla? T en vil gjord referensintervju utgar
man frin besokarens situation och frigestillning. Bibliotekarien
hjalper till med att formulera fragan si att den passar bibliotekets
soksystem, och med urval och precisering. Men manga av biblio-
tekets kunder kan mycket mer 4n bibliotekarien om sina amnen.
Aldrig har varlden varit sd full av nordar, och did menar jag i
betydelsen personer som har tid, lust och mojlighet att vara otro-
ligt hdngivna och insatta i ett smalt omrdde. Huvuddelen av all
information i varlden ar idag digital, och inte inlagd i bibliotekets
egna system. De damnesord som biblioteket anvinder i sina sys-
tem kompletteras av helt andra nir privatpersoner sitter taggar
pa sina boktips. Vara kunder soker pa nitet och diskuterar med
andra intresserade pa forum. Minsta intresseomrade har en egen
webbsajt, dir auktoriteter samsas med amatorer. Denna kompe-
tens kan gora en bibliotekarie stressad och forvirrad — bade det
faktum att kunderna ar allt mer kunniga och vilutbildade, och
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att det finns andra system for att organisera kunskaperna. Hur
hanterar vi det pa biblioteket? Hur tacklar vi var egen osaker-
het nir terrangen inte lingre stimmer med kartan? Och hur tar
vi hand om alla dessa kunskaper? Hur involverar vi kunderna?
Ett sitt dr naturligtvis de mojligheter som webb 2.0 ger. Mdnga
bibliotek forsoker att f4 till en storre interaktion med kunderna
pa nitet, genom bland annat boktips, inkopsforslag och diskus-
sionsforum. Men kanske finns det ocksd andra sitt? Jag tycker
att det ar intressant att medborgarnas inflytande pa biblioteket
ofta begrinsas till att limna inkopsforslag. Nog borde vi kunna
ha litet mer nytta av varandra?

Samtidigt finns det naturligtvis manga som behover den tradi-
tionella sokhjilpen pa biblioteket. Alla 4r ju nyborjare forst och
alla dr nyborjare pa ndgot. I de studier som gjorts, bland annat
av referensarbete pa bibliotek, framkommer det att besdkarna
varderar de mjuka faktorerna vildigt hogt, medan biblioteka-
rierna i hogre grad virderar formagan att ge “ritt svar”. Det
ar formodligen naturligt, eftersom informationskompetens ar en
central del av vart yrke. Ménga ar duktiga pa relationer ocksa,
men jag skulle knappast siaga att det ar en del av var profession
idag. Det ingér inte i utbildningen, och pd Bibliotekshogskolan
anser man att det dr en praktisk fraga att l6sa lokalt. Men yrkes-
rollen kanske dr pa vig att forandras. Om jag lanar en tankegéing
fran Stina Halls arbete med bemétande pd Forsdkringskassan sa
blir det tydligt. Tjanstemannens arbete kan dar delas upp i tva
kompetenser, en forsikringsdel och en relationsdel. En motsva-
righet pa biblioteket kunde vara informationskompetens och be-
motandekompetens. For att gora det tydligt kunde man tanka sig
fyra handliaggare med olika kompetens:

A. Hog informationskompetens och hog bemotandekompe-
tens
B. Hog informationskompetens och lig bemétandekompetens
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C. Lag informationskompetens och hog bemoétandekompe-
tens
D. Lag informationskompetens och lig bemétandekompetens

Att kunderna foredrar A ar sjalvklart, liksom att D hamnar i bot-
ten. Men ir det C eller B som dr det nést bista alternativet? I
en undersokning som stiller en mindre grupp besokare infor al-
ternativ motsvarande B och C, viljer 75 % C (Jonsson & Svens-
son, s 41). En hog informationskompetens ar inte mycket vard
om bemotandekompetensen ar 1dg. Resonemanget kanns logiskt,
men dr konsekvenserna lika sjalvklara? Vi vill giarna ge god service
pa biblioteket, men det gors nog utifrdn vars och ens personliga
uppfattning snarare 4n utifran en gemensam profession. Kan fram-
tiden innebdra att ett professionellt bemotande blir en del av var
yrkesroll pd samma sitt som informationskompetens?

Insikt och kvalitet

Man kan lara sig ett gott bemotande pa flera nivder. Det finns un-
dersokningar och analyser om vad manniskor vill ha for bemo-
tande i en viss situation. Det finns praktiska tips om hur man kan
gora och vad man kan siga. Men om man pa allvar vill férandra
ett bemotande maste man ocksd komma 4t de attityder som ligger
bakom beteendet, och dd handlar bemétande lika mycket om etik.
Jag har fastnat for ndgra av de tankar som Stina Hall avslutar sin
bok med (Hall, s 116). Hon havdar att det krivs tre saker for att
fa en bestdende forandring hos en individ.

e Man maste forstd vad ett gott bemotande ar
e Man maste vilja ge ett gott bemotande
e Man maéste kunna ge ett gott bemotande

Det forsta steget handlar om insikt, till exempel om vad som foren-

ar och skiljer oss méinniskor 4t i sociala ssmmanhang. Men ocksa
om att ratt svar pa frigan inte 4r bemotande, medan lokalens ut-
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formning faktiskt dr en del av bemotandet. Nasta steg handlar om
virden och etik. Vi har alla olika uppsittningar normer, men for
att kunna fungera pd en arbetsplats som ger service till allmanheten
maste det finnas en gemensam plattform som alla omfattar. Hur
ser den minsta gemensamma namnaren ut for vart bemotande?
Vilken norm ska fa rdda nar flera 6nskemal stills mot varandra? 1
det tredje steget handlar det om att varje person ska ha tillgang till
de redskap som behovs for att kunna ge ett gott bemotande. Det
kan i sig innebdra bade kunskaper och reflektion. Det ar viktigt att
fa kinna sig trygg och bekvam i arbetssituationen for att kunna ge
kunderna ett bra bemotande. Klara regler och policies ar utmarkta
utgdngspunkter, men hor ihop med en levande diskussion om etik
pa biblioteket.

Utgangspunkten att vi alla dr lika men dnda olika forklarar varfor
en grupp i teorin kan vara 6verens om hur man ska beméta besoka-
re, och danda gor varje deltagare i gruppen p4 sitt eget satt. Centralt
for att kunna behandla andra vil dr kunskaper om manskligt bete-
ende, och inte minst sjialvkidnnedom. Det har ocksa blivit populart
att lata medarbetare gd kurser som gar igenom olika stiltyper (till
exempel Insights Guide med fyra farger, eller PSI med nyckelorden
resultat/analys/kinslor/relationer). Men da dr det viktigt att detta
knyts till utvecklingsarbete pa arbetsplatsen, annars kan det latt bli
underhéllning som inte ger nigon forandring i verksamheten. Och
har finns det verkligen mycket att vinna i form av savil ekono-
miska som minskliga resurser. Tank vad mycket mer av det roliga
och nyttiga vi kunde gora om vi slapp ligga energi pd missforstand
och missnoje i det dagliga arbetet, bdde i moten med kunder och
kollegor emellan. Och vilken hojning av kvaliteten!

Ett sdtt att arbeta sig samman om vad som ar viktigt i bemétandet
ar att knyta det till verksamhetens kvalitetsarbete. For att kunna
mita bemotandet maste man forst ha specificerat vad det inne-
bar. Att forena dessa tvd — etik och kvalitetsmétning — kan vara
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positivt bdde genom att de tva ingangarna till diskussionen stod-
jer varandra och genom att motivationen att delta 6kar nir man
kan kdnna sig hemma antingen av instrumentella eller etiska skal.
Ett intressant exempel kommer fran arbetet med kvalitetskartor
i Norrkoping, diar bemotande var en av de kategorier som skulle
preciseras. Savil kunder och personal som politiker medverkade
i arbetet med att ta fram verksamhetens kannetecken i varje kate-
gori. Erfarenheten var att ju tidigare i processen man startade, desto
battre diskussioner blev det. Malet skulle vara klart fran borjan,
men att utgd fran fardiga forslag pa kannetecken sparade ingen tid.
Ju fler som engagerat sig i arbetet, desto fler var ocksd engagerade

i att uppnd de forbattringar man valde ut varje r (Edvardsson m
fl, s 21).

Bemotande ar en viktig framgangsfaktor, bade for att na ut till sina
malgrupper och som en del av tjanstekvaliteten. Men vi har hittills
varit daliga pd att mita bemotande (och andra kvalitativa feno-
men) pa biblioteket. Bland de olika metoder som har skymtat forbi
hir skulle jag till exempel tycka att det vore intressant att prova
nagot liknande ”Willingness to return” pa de svenska folkbiblio-
teken (frikopplat fran referenssamtalet). Kanske kunde bemétande
ocksé kopplas till de idag vedertagna matten? Projekt som Det fra-
georienterade biblioteket har gjort intressanta forsok att mata hur
besokarna ror sig i bibliotekslokalen, vad de gor dar och hur linge
de stannar. En mojlighet 4r att koppla sddana observationer, till
exempel av tid tillbringad i biblioteket, till respondenternas syn pa
bemétandet. Det vore ocksd intressant att undersoka hur virdet
av bemotandet kan variera. For samma person i olika situationer
och kanske dven for olika grupper i olika situationer. En student
skulle till exempel kunna foredra snabbhet framfér bra bemotande
nér det giller kurslitteratur, men ha en helt annan instillning nir
det giller hjalp med informationssokning infor uppsatsskrivande.
Dessutom kan studenten ha ytterligare en annan dsikt om vardet av
bemotande som privatperson, och vid snabba eller lingre besok.
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Till sist

Efter att ha konstaterat att bra bemotande fran grunden inte kla-
ras av med en enkel checklista sa tar jag till just det knepet. Som
en sammanfattning av vad som framkommit i de tidigare kapit-
len foljer har ndgra mojliga utgangspunkter infor arbetet med att
forbattra och forfina bemotandet pa bibliotek.

«  Selokalen och skyltningen som en del av bemétandet.

¢ Organisera arbetet efter kunderna, bade for deras och er
egen skull.

¢ Ge kunderna alternativa sitt att utfora sina drenden.

e Utnyttja kundernas kunskaper! Tillsammans blir vi
bittre.

«  Utbilda bort osikerhet och okunskap. Alla medarbetare
har ritt att kdanna tillforsikt i sitt mote med kunden.

*  Arbeta gemensamt med bemétandets kvalitet, till ex-
empel genom att definiera och utveckla verksamhetens
policy, gora kvalitetskartor etcetera.

« Hall etiken levande! Diskutera savil vardagens regler och
undantag, som mer dramatiska hindelser och erfarenhe-
ter.

e Bjud pé er sjilva i motet med kunden. Vaga vara person-
liga!

+  Kommunicera forvantningar med kunderna.

+  Utgd frdn kundernas 6nskemal, deras begriansningar och
potential. Gissa inte, utan frdga och mat.

«  Utnyttja bibliotekets unika méjligheter (kundklubb,
webbplats, kommunal samordning med mera).

Jag tror att bemoétandet pd vara bibliotek ar ganska bra idag,
men att det sdllan sker pd ett genomtankt sitt. Kan vi ldta noja
oss med det? Numera dr var uppgift inte att vara dorrvakt till
det hemliga katalogsystemet, och bibliotekets egen information
ar bara en skdrva av allt som surrar omkring oss. Besokarna vet
ofta mer 4n vi om de amnen som intresserar dem. Men vi har
viktiga uppgifter i att vdgleda och inspirera, vare sig det galler

87



lirande eller kulturupplevelser. Och vad vore dd mer naturligt an
att se bemotande som den viktigaste och centralaste delen av var
verksamhet? Om man utgér frin service management-tinkande
for att ordna lokaler och verksamhet med kunden i centrum. Och
om man utgdr fran tankar om kunskap, virdegrund och solida-
ritet for att mota varje besokare professionellt och engagerat. D4
ir bemotande pa biblioteket ingen bisak langre.
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Bilaga
Personalens bemotande kan delas in i tre delar:
tillganglighet, attityd och kunskaper.

1. Hur viktig tycker du att personalens tiliganglighet ar fér ett bra
bemotande pa biblioteket?
Mycket viktig Ganska viktig Mindre viktig Oviktig Vet ej

2. Hur viktig tycker du att personalens attityd/installning ar for ett
bra bemadtande pa biblioteket?
Mycket viktig Ganska viktig Mindre viktig Oviktig Vet ej

3. Hur viktig tycker du att personalens kompetens/kunskaper &r for
ett bra bemétande pa biblioteket?
Mycket viktig Ganska viktig Mindre viktig Oviktig Vet ej

4. Hur viktig tycker du att lokalen / miljén / atmosfaren ar fér ett bra
bemotande pa biblioteket?
Mycket viktig  Ganska viktig Mindre viktig Oviktig Vet ej

5. Vad har du gjort pa biblioteket idag?

6. Hur tycker du att bemotandet pa biblioteket var idag?
Utmirkt  Ganska bra  Mindre bra  Déligt Vet ej

7. Ovriga synpunkter:

Enkit anvind vid Regionbibliotek Stockholms undersokning av bemotande pa
bibliotek 2008
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Bemotande pa bibliotek
— bade service management och solidaritet

Att bemotande dr viktigt pd bibliotek haller nog de flesta
med om. Men det ar inte alldeles sjalvklart vad bemo6tande
innebdr. Detta ar ndgra synsitt:

* Man kan se bemétande som den troskel som alla besokare
madste ta sig forbi for att kunna ta del av bibliotekets
resurser.

«  Man kan se bemétande som en kvalitetsfaktor ndr man
utfirdar tjdnstegarantier for biblioteket.

e Man kan se bemotande som en etisk friga om
organisationens och medarbetarnas viardegrund.

I den hir rapporten finns resultat fran undersokningar om
vad besokare och personal tycker om bemotandet pd vara
bibliotek. Men det finns ocksd mer teoretiska resonemang som
utgdr frdn omrdden som etik och marknadsféring. Kanske
kan vi pa biblioteken anvdnda oss av beprovade tankesitt och
metoder frdn andra omrdden for att battre sdtta kunden och

medborgaren i centrum?

Regionbibliotek
Stockholms
Skriftserie 2



