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Forord

Biblioteket finner svaref1992-1997) la grunnlaget for interessen for rafeedjenesten og
dens kvalitet. Arbeidet med prosjektet ga meg mykunnskap, men etterlot seg ogsad mange
ubesvarte spgrsmal. Det var derfor med stor takkgket jeg mottok stipend fra Norsk
forskningsrad. Gjennom Bibliotekforskningsprogranriikkk jeg mulighet til & studere noen

av spgrsmalene jeg satt tilbake med da prosjekteawsluttet.

Denne studien hadde ikke latt seg gjennomfare higp fra bibliotek-Norge. En varm takk
gar derfor til de tilsatte ved de to bibliotekermmsapnet darene for meg og lot meg fa
innblikk i bade organisasjonen og referanseprosesdélegg til a 'slippe meg inn’, viste de

stor tdlmodighet under innsamlingen av data. Ttakk!

Jeg vil ogsa takke kollegaene ved Hggskolen i OBle.gir faglig inspirasjon og gjar
arbeidsplassen til et trivelig sted & veere. Det dgsd veert en glede & vaere student ved
Ekonomisk-statsvetenskapliga fakulteten ved Abodgkai. Der har de vist en ekte interesse

for prosjektet, og lagt de praktiske forholdenedtusrbeidet sveert godt til rette.

Den stegrste takken gar imidlertid til mine to veiee, Carl Gustav Johannsen og Jan
Svennevig. Med sin faglige dyktighet og sine pedggj@ evner har de gjennom samtaler og
kommentarer inspirert meg til & arbeide videre.lamingstimene har veert lyspunkter pa

veien mot malet.

Til slutt vil jeg takke barn og svigerbarn som et meg fa tilbringe mye tid sammen med
Andreas, Camilla, Guren, Halvor og Christian. Sanetamed barnebarna gir meg nye krefter.
Samtidig er det en paminnelse om at livet bestdiaagt viktigere ting enn et doktorgrads-

arbeid.

Oslo, september 2006 Gunhild Ssdve



Innhold

1 METODE OG TEORI... .ottt ittt ettt e s e s e e nneeea 4
1.1 Bakgrunn 0g MOLIVASJON ......ccuviiieeeiiieeeesitieeee e e s siieeee e e s sibaeee e s s snsbaeasssseeeaeeeeneees 4
1.2 Hensikten Med STUAIEN .......c.eviiii e 5
1.3 MeEtOUE OQ UESIGN ...ueveiieiiiiitte et e+ttt e bttt e e e ettt e e e e skt e e e e e aabbe e e e e e s abbneeeaeeaae 6
0 1Y = o o = PP 6
1.3.2 POPUIAS]ON OQ ULVAIG ....uvvreeeeeees s siietaeeaeeeeeesaeeaeeeesessessnnnnnseeeseeaaaaaaeeaens 7
1.3.3 DatainnNSamMIiNG........vveiieeiiiiiiie et e e 9
0 I = 1 1] T o= T Vo PSR 12
1.5 KVAIEL O SEIVICE.....ccc ittt e e e e e e e e e s e ettt e e e e e e e e aeeeeseesetasbsraeerreeraaaaeaaaaeas
0704 R [ o ] = To 1 o 1 SRR
152 KVAHEET ..ceiieiiieieee e e e e e e e
R TR O (U o 1= PSP
L1.5.4  SBIVICE ..ottt
1.5.5 ServiCeprOaUKSION ... ..uveiiieiiiiieeaae ettt e e s ettt e e e st e e e e s snbe e e e e sebbee e e e e e neeeas
1.5.6 Servicekvalitet...........cccceeenn
1.5.7 Referansetjenesten
1.5.8 Referansetienestens KVAlItet ....... o eeeeiiiiiiiiieniiiiie e 32
ST I @] o] o 1YW Ta 12 T=T 11T [ 40
1.6 SAMEAlCANAIYSE .....ccce e e e e e e e e aaaaa e 41
1.6.1 CONVErSation @NAIYSIS........uuuiiiii ittt e e e e e e e e e e e e e nrrre e e e e e e e e e e e e e aas 41
1.6.1.1 All samtale er StrUKIUrert.........cooeeeiiiiiiiieiee e 44
1.6.1.2 Tur- 0g turtakingSSYSIEMEL........cceeeac it 44
1.6.1.3  SEKVENSEN ..cociiiiiiiiiie ettt seeeme et se e e s enn e e s s 45
1.6.1.4 AVPASSEUE PAN ...uvviiiiieiiiiiiieeeecete e e sttt ee e e e st e e e s s stbe e e e e e s saraeeesarbeeeeaeeans 46
1.6.1.5 Preferanse .........cooiiiiiiiiiii et 48
1.7 Sosiale relasjoner i iNErakSjON ... coo . ereeiieriiiiiiie e 50
7.1 ANSIKE oottt e e e et e e et e e nnee e e aaeeean 50
1.7.2 HaflighetsSStrategier........ccco e e e e e e nnees 52
1.7.3 Makt, dominans 0g aSYMMELHi .........cccceeeeeeeeeiiiiiiee e eriiire e e e e ssneee e e 54
1.8 INSLItUSJONEIE SAMIAIET........uviiii i 56
1.9 ReferanSEINIEIVJURT.........ooiiiiiit ettt e e e e e e s 59
1.9.1 Tidligere analyser av referanseintervjueL..........ccocvveeieiiiiiiiie e 59
2 EMPIRISK ANALYSE ... ittt sttt sttt e st e et e eneee e e neeas 65
2.1 Referanseintervjuets deler.........coi oo 65
28 0 T 11 o U 65
2.1.1.1 Hvem &pner og hvordan dpnes samtalene2............ccccoveveeireeeeeneeereens 65

2.1.1.2 Brukerens apningsSPBISMAL........ccecceeereierierierieieeeeiesiese e se e ese s 72



2.1.1.3 OPPSUMIMETING ..tttteeeeiitreeeee s st eesaasbseeeeeeaassneeeeeaaanbbeeesaaareeeesasnsnnes 76

2.1.2 FOrhandliNg Og SVAI.........ccoiiiiiiereeenee ettt see e e e e nnees 76
2.1.2.1 Bibliotekarens respons pa referanses@Esm.........c..ccccveveveeeveeereeeeeeeeeea 8
N T A =T o 1= 113 (o] = SRR 81
2.1.2.1.2 TilbakekoblingSSignaler ...........uuueeiiiiiiiiiiiee e srreeee e 83
2.1.2.1.3 Personlig @NQasi@MENT..........coeeeeeeeetiiummreiesiainneeeeesrnneeeeseaareeeess 84

2.1.2.1.4 Responser sokke gir brukeren mulighet til & spesifisere sitt behov.. 86

2.1.2.2 ’Saken’ UNAErS@KES .........ocoiiiiiiiiieiiie e 87
2.1.2.2.1 Brukerens respons pa litteraturforsi@ge.............ccccoeveieiiieieeie i 93

2.1.2.3 Interaksjoner som avsluttes med et NEgRIAT .............cooeviiiiiiiiiiiiiiiinn 102

2.1.2.4 Samtaler der forhandlingen UtQar....ecce.ccveeveeveeieiieriecececeeeee e, 112

2.1.2.5 Oppsummering
2.1.3 Sgkesekvensen
2.1.3.1 Sgkepause

2.1.3.2 Nar finner sgKINGEN StEA?.........cceeerieieieie sttt 128
R T TS 1] (] 1 0= PSS 132
2.1.3.4 Malet Med SBKINGEN ........c.ve e ceeece ettt 134
2.1.4 OppfalgingSSPBISMAL.........coeiiteceeeeee ettt 137
2.1.5 AVSIUINING .ottt e e e e e e e nnae s 139
2.1.5.1 VerUSEHEISEI . .uuiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e e e 142
N T AN Y, - 1L RS 147
2.1.5.3 ANMOANINGET .. ..uueeeiieiieieeeiesmmmm e e e raeeaeeeeeessessasnsnnnrrreeeaaeeeeees 149
2.1.5.4 Hvem tar initiativet til & avslutte SABLER .............cccoerereieeeeeeee e s 155
2.1.5.5 OPPSUMMETING ..ciiiiiiiiiiiiiiiet i s+t eeseeeeeeeaaaaaeaeeeesaaaannseseeeeeaens 157
2.2 Regulering av SoSiale relasjoner..... i 159
0 S Yo T = | L= o ]| = PP 159
WA o 1 1T | 1= S 162
PG T I 1 (=] PO 167
2.2.4 ASYyMMEtri 09 OMINANS ........uuiiiiiieeeeaerieeieeeeeeeta e e e e e e e e e e e eabbeebeeeeeaeeaaaaeeaan 173
2.2.5 Bibliotekaren irollen SOmM ekSpert..........ccooiiiiiiiieiii e 175
2.2.6 Bibliotekarens dominansStrategier .........ccuueeiieiiiiiiiiee e 184
2.2.7 Regulering av N@INEL........coviiiiieee e 196
2.2.8 OPPSUMMETING ... uvveeieeesiniieeeees s e stbeeeeaesastseeeeessnssseeessssssenessssnssseesessanses 203
3 OPPSUMMERING OG KONKLUSJION......cciiiiiiiereeiei et 206
3.1 Samtaleanalyse 0g KvaliteteShDegrepet . coireeieeiiiiiiiieee e, 206
3.2 Karaktertrekk ved SamaleN...........e oo eieiiiii e 207
3.2.1  INNNOIA OF SEIUKIUL .....oeiiiiiiite s sttt e e e e e 207
I S o 1T I- | L= =1 = 13 o] = S 212
3.3 Totalkvaliteten pa referanSetieNESIEN . vvciiecieiecie et 214
3.4 Studiens konsekvenser for synet pa refem@Sgjuet...............cceevveieeere e cceence, 216
SUMMARY ettt eeent e b et e ek bt e e e bt e e e et b e e e ekt e e e e ekt e e e aneeesbbeeeanree e e anreeean 218
LITTERATUR



1 Metode og teori
1.1 Bakgrunn og motivasjon

Tittelen p& avhandlingen er ment & gi assosiasjtih@iblioteket finner svaretet lands-
omfattende prosjekt som ble gjennomfart i &rene21B307, og som hadde som siktemal &

forbedre kvaliteten pa referansetjenesten ved edalkebibliotek.

Som en del avBiblioteket finner svaretble det hgsten 1993 gjennomfart en skjult
undersgkelse for & kartlegge kvaliteten pa refetfrsesten ved store norske folkebibliotek.
Undersgkelsen omfattet bare bibliotekenes handtedm faktaspgrsmal, det vil si en
forholdsvis liten del av det en vanligvis forbindemed referansearbeid. Likevel fikk
undersgkelsen stor oppmerksomhet bade i Norgejg8veg Danmark. Det skyldtes nok i
forste rekke resultatet. Bare 23.8 % av spgrsmadmekorrekt besvart (Salvesen 1994a).
Inntil da hadde tilsvarende undersgkelser i andnel lvist at bibliotekbrukerne far svar pa

omkring halvparten av spgrsmélene sine (f.eks. 6tef®87)"

Mange mente at den lave prosenten kunne forklaess ah det ikke bare var fagutdannede
bibliotekarer som hadde besvart testspgrsmalenger@sjoner gjort under datainnsamlingen
tydet pa det samme, men den skjulte undersgketsesfiolot seg ikke kombinere med
spgrsmal om utdanning. Derfor ble det varen 199%itsat sparreskjema for & kartlegge
referansepersonalets utdannings- og erfaringsbafkgiutillegg ble det bedt om vaktplaner
for én bestemt uke. Disse vaktplanene, kombiner mersonalopplysningene, gjorde det
mulig & finne ut hvem som til enhver tid satt iemiseskranken. Resultatet viste at
bibliotekardekningen gjennomsnittlig var 78.5 % I{®aen 1996). Dersom uken er
representativ, betyr det at publikum mgter faguteale bibliotekarer i over 3/4 av
bibliotekenes apningstid. Undersgkelsen viste ogisdeferansebibliotekarene jevnt over
hadde lang praksis. Dermed var det ikke en utstrakk av merkantilt personale som var

arsaken til den lave korrekthetsprosenten, hedled manglende erfaring hos bemanningen.

| rapportenFinner biblioteket svaretpekes det pd mulige arsaker til resultatet (Salves
1994a). | tillegg til ufagleert arbeidskraft, trekKerfatterne fram at referansesamlingene ble

darlig utnyttet, at referanseintervju bare ble biuken grad, at bibliotekene kun i begrenset

! Gjerne omtalt som "the 55 percent rule”.



omfang benyttet ressurser utenfor egen samlingatofprventningene til de elektroniske
biblioteksystemene var uberettiget hgy (Salves@#4dp Disse variablene ble imidlertid ikke
undersgkt den gangen. Resultatet var at en sh#kél med flere ubesvarte spagrsmal da
prosjektet var over. Det var bakgrunnen og motvaasn for mitt valg av doktorgrads-
oppgave.

1.2 Hensikten med studien

Et overordnet mal for denne studien er & bidra slkre kvaliteten pa referansetjenesten. Det
gjgres ved & studere variabler knyttet til kvatitepa tjenesten. Fokuset ligger p& analyse av
samtalen mellom bruker og bibliotekar, men i tijegndersgker jeg faktorer som sgking og
oppfalgingsspgrsmal. Sammen med kommunikasjon ¢e deriabler som er spesielt
interessante fordi de lar seg forbedre lokalt gpennnitiativer i det enkelte bibliotek, uten
tilfarsel av gkte ressurser (Johannsen 1998).

Pa bakgrunn av funnene som blir gjort, haper jegrine gi svar pa falgende spgrsmal

¢ Huvilke samtaletrekk karakteriserer referanseintest?

» P& hvilken mate pavirkes totalkvaliteten pa refeedjenesten av typiske trekk ved
samtalen og sgkingen?

« | hvilken utstrekning har studien konsekvenser fiet tradisjonelle synet pa

referanseintervjuet?

Litteraturen gjengir mange studier av referanseifiiet, men ingen av disse har sa vidt jeg
kjenner til, benyttet conversation analysis somauetfor & avdekke samtalens struktur. Jeg
har heller ikke sett at teorier om sosialt anstkbffman 1982) og hgflighetsarbeid (Brown
1988) har hatt noen plass i denne forskningen.dagntale mellom bruker og bibliotekar vil
det ngdvendigvis oppsta situasjoner hvor persordigesensitive emner er til behandling,
men & knytte det til ansikt og heflighet har ikkent tradisjon innen bibliotekfaget.

Servicekvalitet og kundens opplevelse av servicegremdig behandlet i naeringslivs-
litteraturen, men samspillet mellom partene haeikktt vektlagt i sserlig grad. Teorier om
ansikt og ansiktsarbeid (Goffman 1982, 1992) edadgr fraveerende, det samme er Brown



og Levinsons modell om hgflighet (Brown1988). Dedteaspekter som er sveert interessante
for den opplevde servicekvaliteten, blant annetlif@kader pd deltagernes sosiale ansikt
pavirker samtaleklimaet (Landqgvist 2001). | tillegdl den sosiale relasjonen mellom
bibliotekaren som ekspert og brukeren som lekmaanbétydning for interaksjonen. |
utgangspunktet er forholdet preget av distansesgmaetri, noe som vil gi deltakerne ulike

muligheter til & bidra i samtalen (Brown 1988).

Studier som tidligere har veert foretatt omkringerafiseintervjuet, har resultert i at
leerebgkene, og litteraturen ellers, opererer meth needtatte’ normer fohva bibliotekaren
skal spgrre brukeren om, dyordandette skal gjgres (f.eks. King 1972, Dewdney 1997,
Hald 2001, Ross 2002). Dette tradisjonelle synetogsa pavirket forskerne. De har gjerne
undersgkt hva det tales om, hva slags spgrsmébtaikéren stiller, om det er apne eller
lukkede spgrsmal osv. (Lynch 1977, 1978, Dervin6l98ordlie 2000). Ved hjelp av
samtaleanalyse, teorier fra Goffman og Brown ogihsan haper jeg & avdekke andre trekk

ved samtalen, trekk som kanskje far konsekvensi® fwft undervisning og praksis.

1.3 Metode og design

1.3.1 Metode

A vurdere eller méle kvaliteten p& folkebiblioteksrreferansetjeneste er et forholdsvis nytt
forskningsfelt. Derfor finnes det ingen etablertlisjoner som sier hvordan dette skal gjares
(Renborg 1995). Det er imidlertid klart at referaisnesten er for komplisert til & bli

analysert ved hjelp av én enkelt metode, og ddaresammensatt til & kunne forstas ved bruk

av ett evalueringsverktagy (Murfin 1995).

Riktignok advarer Silverman (2000) mot bruken aardl metoder (triangulering) da det ofte
farer til darligere dataanalyse. En vil aldri kurfdevite hele sannheten eller fa et komplett
bilde av undersgkelsesobjektet uansett, skriver Nam jeg likevel har valgt & kombinere
observasjon, lydopptak og logg, er det fordi jegkan & studere kvalitetskomponenter som
vanskelig lar seg undersgke ved hjelp av én enkelibde. For eksempel vil opptak av
referanseintervjuet sammen med utskrift av bibkatens sgk i egen database si noe om
hvorvidt den automatiske katalogen fremdeles bilirkb som et slags orakel (jf. Salvesen

1994a). Lydopptak og logg vil ogsa gjgre det malige hvilke sgkestrategier som benyttes.



Observasjonsskjema er blant annet brukt til regjistg av bibliotekarens tilgjengelighet, det
vil si om bibliotekaren er til stede i skrankeneellikke nar brukeren kommer, om hun
eventuelt er opptatt, og i tilfelle med hvilke opper. Skjemaet inneholder ogsé opplysninger
om brukerens alder, kjgnn og hgyest fullfgrte utedse. | tillegg er det plass for dato,
klokkeslett, bibliotekarkode, lengde pa kg, vermtg-transaksjonstitlOgsa svarkildene, bade
de som bibliotekaren foreslar/gir til brukeren, aeybrukeren tar med seg hjem, er registrert
der.

A benytte videoopptak har ikke veert vurdert soralegrnativ. For & fange opp interaksjonen
mellom deltagerne utenfor skrankeomradet, matte dag ha benyttet et godt synlig
transportabelt kamera, dvs. en teknikk som hgyahsalig ville ha pavirket partenes
veeremate og dermed ogsa resultatet av studienatFsituasjonen skulle bli mest mulig

naturlig, valgte jeg derfor observasjon og lydogpta

Studier av institusjonell interaksjon har vist adeoopptak gir verdifull kontekstuell
informasjon. | denne avhandlingen konsentrerernjggy imidlertid om referanseintervjuets
struktur og menster, og disse trekkene ved samtlatet fullt ut mulig & studere bare pa

grunnlag av lydopptak og utskrifter.

Svarene, eller den objektive kvaliteten, males agi#nne undersgkelsen ved hjelp av antall
korrekte svar. For faktaspgrsmal er det enkeltgjaag om svaret er korrekt eller ikke, for
emnespgrsmalene kommer problemene omkring reléman®erfor er vurderingen av disse
svarene begrenset til objektiv relevans, det vilosi det er samsvar i innhold mellom

brukerens uttrykte informasjonsbehov og dokumenkamefar (Salvesen 1994b).

1.3.2 Populasjon og utvalg

Utgangspunktet for undersgkelsen er folkebibliotekkommuner med over ti tusen
innbyggere. Valget er gjort fordi jeg ser pa deitbeidet som en forlengelse av prosjektet

Biblioteket finner svaretder all datainnsamling foregikk i 'store’ kommuneet vil si i

2 Det er brukt stoppeklokke til maling av tid.



kommuner med over ti tusen innbyggere. Av praktisgezkonomiske hensyn er det foretatt
en geografisk avgrensning for denne studien. Baleelbibliotek som ligger i @stlands-

omradet er valgt.

Det ble tidlig klart at datamengden ville begrehser mange bibliotek som kunne vaere med
i undersgkelsen. Valget stod mellom to eller tret 8om til slutt farte til at jeg valgte to, var

avgjerelsen om & bruke en tidkrevende metode dilyar av referanseintervjuene.

Foresparsel om & delta i undersgkelsen ble senidligkil de to utvalgte bibliotekene. Pa
forhand hadde det vaert telefonisk kontakt med dikkisjefene for & hgre om de stilte seg
positive til undersakelsen. Men selv da bibliotek®in organisasjon hadde sagt ja til & delta,
var det opp til hver enkelt referansebibliotekar denville veere med i undersgkelsen eller
ikke.

Det har ikke veert gjort noe forsgk pa & foreta egiresentativt utvalg av brukere eller
spgrsmal. Det er heller ikke satt noen nedre grémsalder pa brukerne. Selv om andre
forskere som for eksempel Dewdney (1992) har valgitette grensen ved atten ar, er
ungdomsskoleelever tatt med i denne studien. D forholdsvis stor brukergruppe i
folkebibliotekene, og bidrar dermed til at bildet iateraksjonene som finner sted i et vanlig
norsk folkebibliotek, blir sa fullstendig som mulid@e eneste utvalgskriteriene som er
benyttet her, er at brukeren har henvendt segerae$eskranken i voksenavdelingen og at
spgrsmalene har veaert av emnemessig eller faktaedlkter. Malet med undersgkelsen er &
studere interaksjonen mellom bruker og biblioteker forsgk pa & identifisere faktorer som
kan ha betydning for den totale kvaliteten pa wefeetjenesten. Derfor var antall
interaksjoner viktigere enn representativitet. @@Eldt & samle s3 mange mater mellom
bibliotekar og bruker at szerpregene ble tydeligentglig hadde jeg et gnske om & fa mange
nok interaksjoner til at skjevheten som den enkaliotekars personlige stil ville gi, kunne

elimineres.

Dataene bestar av i alt to hundre og tjueto insjoaler. | dette materialet er alle seksten
bibliotekarene (tolv kvinner og fire menn) som ade¢ i referanseskranken pa det tidspunktet
datainnsamlingen fant sted, representert. | utgangdet reserverte to bibliotekarer seg fra &
delta, men begge forandret mening far selve dataimtingen startet. Av de vel to hundre

interaksjonene er tjue, det vil si ti fra hvertlmktek, plukket ut for neermere analyse. Dette er



samtalene idb 2, idb 15, idb 16, idb 20, idb 29, 3@, idb 32, idb 36, idb 37, idb 52, idb 55,
idb 57, idb 65, idb 68, idb 73, idb 80, idb 82, itib8, idb 118 og idb 137. Disse har en

sammenlagt interaksjonstid pa 2 timer og 3 minuttedekker

+ alle referansebibliotekarene i de to bibliotekene

» ulike grupper brukere, klassifisert etter aldegri) og utdannelse

« ulike typer spgrsmal, det vil si spgrsmal av badeuiell og emnemessig karakter
« ulike ukedager

« ulike tidspunkter pa dagen

« rolige og travle periodér

1.3.3 Datainnsamling

Brukerne ble gjort oppmerksomme pa undersgkelseneveplakat plassert lett synlig pa
referanseskranken. Ogsa for dem var deltakelsgilliffi men ingen reserverte seg mot a
delta.

Innsamling av data ved bibliotek A ble gjort i k& i 2000 og uke 2 i 2001. Ved bibliotek B

foregikk datainnsamlingen over en 3-ukers perio2@0d1 (uke 7-9).

Ved & gjennomfgre datainnsamlingen i lgpet av dbsenmjanuar og februar, var jeg sikret
perioder hvor bibliotekene erfaringsmessig blir niyekt av alle deler av befolkningen. |
disse manedene stremmer det ikke bare pa med bra&er skal ha jule- eller hobbybgker. |
denne perioden er ogsa skoleelever og studentetremiger litteratur til sine oppgaver, ofte

innom.

For a fa et s dekkende materiale som mulig, fekeginsamlingen av data under alle
apningsdager og pa alle tider av dagen. Dermedde bravle og rolige perioder dekket. Og
ved a legge den praktiske gjennomfaringen til utikger og forskjellige tidspunkter pa dagen

sikret jeg & fa med samtlige bibliotekarer og uklegegorier brukere.

% Periodene er definert p& grunnlag av ventetidrlikere har ventet mer enn 3 minutter, ti har viemiedre.



Til lydfesting av samtalene er det brukt minidiBen er liten og lett & baere og gir i tillegg
god kvalitet pa opptakene. Discen ble betjent ésra@sebibliotekarene. Avtalen var at hver
gang en bruker naermet seg referanseskranken, skbiiletekaren som bar den, skru den’pa.
Dersom henvendelsen ble betraktet som uintere$sarstudien, kunne opptaket avsluttes.
Det kunne veere rene verifiserings- eller beholdsspgrsmal, reserveringer, spgrsmal om
hvor bestemte dokumenter var plassert etc. Dette finidlertid til noen problemer. En
henvendelse som i utgangspunktet var spgrsmal dresté¢mt dokument, kunne utvikle seg
til et rent emnespgrsmal, og noen av interaksjorsene ut fra utvalgskriteriene skulle veere
med, ble ikke tatt opp fordi bibliotekaren mentenhuadde slatt pd discen, mens hun i
virkeligheten hadde slatt den av. | enkelte samtalanglet ogsa &pningen pa grunn av at
opptaket startet litt for sent. Disse samtalenseeere slettet og er ikke med i korpusen pa vel
to hundre interaksjoner.

Observasjon av mgtet mellom bruker og bibliotekamre gjennomfgres ved at jeg plasserte
meg sa nzer referanseskranken som mulig. Nar paiaeihgtet seg ut i utldnsarealet, fulgte
jeg etter. Transaksjonen foregikk dermed ikke heh ut naturlig setting, og en kan tenke seg
at bade bruker og bibliotekar ble pavirket av eenfdrstdende tredjeperson som hele tiden
var til stede. Denne usikkerheten ma en imidlegatita nér en &pent studerer mellom-
menneskelige relasjoner. Dessuten viser Jardingsrsmkelse at bibliotekarene er sa opptatt
av arbeidet at de knapt har tid til & 'spille’ lljgbmme, entusiastiske eller vennlige (Jardine
1995). Spesielt gjelder dette i travle periodervideey 1992). Likevel vil nok noen forandre
veeremate. En av referansebibliotekarene i min smdeise fortalte at hun ikke klarte &
glemme at det foregikk opptak, og at hun derfoeh@en prgvde "a gjgre det bedre”. En
annen mente at hun stilte feerre spgrsmal til berk@d grunn av at samtalene ble tatt opp.
Mine observajoner tydet pd at brukerne ble noe redes behandlet pa starten av
undersgkelsesperioden, men at bibliotekarene letent som de ble vant til & baere mikrofon
og ha en observater til stede, falt tilbake til ‘dermale’ igjen.

Som Lynch (1977) og Dewdney (1992) har papektgait, s det heller ikke i denne
undersgkelsen ut til at brukerne ble nevneverdigripét verken av opptakene eller at det ble
gjort observasjonsnotater, selv om et par bemeaikgisjonen innledningsvis, slik eksempelet

under viser.

* | travle perioder kunne den std pa hele tiden.
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Eks. 1 (idb 15)

B1:

K:

B1:

K:

Kan jeg hjelpe deg med [noe?]
[Her] fegar det en undersgkelse star det
Ja det gjogr det
@Ja<@ Javel @> @@
<@ jaha @>
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1.4 Transkribering

Transkriberingen er foretatt av forfatteren. Traipdjonssystemet som er brukt, er utviklet av

Du Bois, Schuetze-Coburn, Paolino og Cumming (Disse transcription 1992, Outline of

discourse transcription 1993).

Dette er et systeom sikke er vanlig innen den

etnometodologiske samtaleforskningen, men nérikeyel har valgt a transkribere etter Du

Bois mfl., er det fordi systemet ofte blir benytet samtaleanalytikere i Norge. Jeg har

imidlertid foretatt et par justeringer nar det d@l markering av pausenes lengde.

Nedenfor fglger en liste med brukte transkripsjgndsoler.

ENHETER
Ny intonasjonsenhet
Avbrutt ord

Avbrutt intonasjonsenhet

TALERE
Identitet / turen starter
Bruker
Bibliotekar

Overlappende tale

INTONASJONSKONTUR
Fortsettelsesintonasjon

Sparrende intonasjonskontur

AKSENT OG FORLENGING
Trykksterkt ord
Emfatisk trykk
Forlenging av lyd

PAUSE

Turskifte uten pause

12
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Kort (<0.4)
Lang (>0.4) (N)

IKKE-SPRAKLIGE LYDER

Fra taleapparatet (KREMTER)

Innpust (H)

Utpust (Hx)

Latter @ (ett tegn for hver 'stavelse’)
KVALITET

Lav stemmestyrke (piano) <P P>

Hoy stemmestyrke (forte) <F F>

Hayt tempo (allegro) <A A>

Tale pd innpust <H H>

Latterkvalitet (leende eller lattermild tale) <@>

TRANSKRIBERERENS PERSPEKTIV

Kommentar ((SYKER))
Usikker transkripsjon <X X>
Uhgrbar stavelse X

For a sikre deltagerne full anonymitet, er allerega/n byttet ut med fiktive navn.
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1.5 Kvalitet og service

1.5.1 Innledning

I de store folkebibliotekene finner en gjerne eiltskom forteller at brukere som g@nsker
informasjon, skal henvende seg i referanseskrang&tk. kommer mange i kontakt med
referansetjenesten og referansebibliotekarene. €or del av disse brukerne blir
referanseavdelingen synonym med biblioteket, ogragfsetjenesten og maten den utfgres pa,
bestemmende for oppfatningen av hele virksomhelgokpson 1992). De som opplever en
positiv referansesituasjon, vil tenke positivt oiblioteket som helhet, mens brukere som har
negative erfaringer med referansetjenesten, gjeirteo at resten av biblioteket har samme
kvalitet og serviceniva (Tyckoson 1992). Refergjeseisten er altsd mer enn spgrsmal om
korrekte svar. Den har ogsa betydning for biblietskorganisasjonsprofil eller ansikt utad.
Hva slags svar brukeren mottar, lsgordanhan far det overlevert, bestemmer ikke bare bildet
han har av referansetjenesten. Kvaliteten pa tiendslir ogsa avgjerende for bibliotekets

'image’.

Kvalitet er ikke noe nytt tema i referanselitteratu | de siste tjue til tretti arene har det veert
fokusert bade p& kvalitetssikring, kvalitetsutuik)j kvalitetsledelse og kvalitetsmaling.
Rapportene fr8iblioteket finner svaratepresenterer dermed ikke noe nytt. De fgyerseg i

en lang rekke dokumenter som omhandler kvalitet&nrgferansetjenesten. Likevel var
prosjektet og rapportene viktige for (folke)bibk&virksomheten i Norge. De satte ikke bare i
gang en omfattende diskusjon omkring referansetijens kvalitet, men viste ogsa at det var
behov for videre forskning pa omradet. Dette blsognderstreket av Carl Gustav Johannsen,
som evaluerte prosjektet: "Betoningen af behovet fiye undersggelser er utbredt”
(Johannsen 1998 s. 16).

Dersom det skal banes vei for malrettede forbedtiltak, er en identifikasjon av de

bakenforliggende arsakene til kvalitetsproblememevendig. Dette ble papekt allerede i
1984 av Shavit, som blant annet skriver at spgestriéke bare er "how accurate is the
reference librarian’s response [...], but also whyhis answer inaccurate?” (Shavit 1984 s.
237). | ettertid har dette blitt gjentatt av flebdant annet Lancaster (1984), McClure (1984)

og Pierce (1984). De vektlegger alle behovet falehtifisere faktorer som farer til feil, og
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dermed til redusert kvalitet. Det samme gjgr Whitla som fagyer til at referanseforskningen

fremdeles bare er pa begynnerstadiet (Whitlatci2)199

Skal en studere kvalitet, ma en imidlertid vite kwalitet er. Farst da kan en foreta malinger
av kvaliteten. Nar det i tittelen pa avhandlingéles spgrsmal om bibliotekene klarer & finne
svar pa referansespgrsmalene, er det ngdvendignbddeen teoretisk diskusjon om hvilke

aspekter som har betydning for resultatet, og epirésk studie av tjenesten.

1.5.2 Kvalitet

Ordet kvalitet brukes daglig i mange sammenhengen at det blir gitt noen forklaring pa
hva som ligger i begrepet. "Easy to recognise . fictilt to define” - slik pner Brophy (1996
s. 3) sin bok. Pirsig sier omtrent det samme: "gfoQuality cannot be defined, you know
what it is” (Pirsig 1974, gjengitt etter Brophy 9. 3). Det er altsa lett & gi eksempler pa
hva kvalitet er, eller ikke er. Finner biblioteket svaretxlas det for eksempel fast at

kvaliteten pa den delen av referansearbeidet sormldendlt, var for darlig (Salvesen 1994a).

Folk flest forbinder nok kvalitet med et sluttprédiog dets egenskaper, men kvalitet har ogsa
noe med opplevelser og behov a gjare. | nzerindgigératuren ser en for eksempel at kvalitet
er knyttet til kundenes behov. A identifisere ddishovet er imidlertid ingen lett oppgave.
For det farste varierer behovet fra person til perBrophy 1996). En Lada kan betraktes
som et produkt med hgy kvalitet av en som bare earsig en driftssikker og billig bil, men
hvis kravet er at bilen ogsa skal ha hgy sittecondg gode kjgreegenskaper, vil ikke Lada
veere svaret. Dette eksempelet peker pa noe edsemsikvalitet. Det som er kvalitet for én
person, er ngdvendigvis ikke kvalitet for en anreubjektivitet er altsa et viktig aspekt ved

kvalitetsbegrepet.

Synet pa kvalitet vil ogsa variere over tid, og &t@d til sted (Hult 1971, gjengitt etter

Gummesson 1993). En bil som fikk en kvalitetsp2600, og som siden ikke har forandret pa
sine spesifikasjoner, vil i dag ikke bli betrakseim en kvalitetshil i Norge. Oppfatningen av
bilen vil imidlertid veere en annen i utviklingslarihnskje ogsa vart syn pa den. Kvalitet er

med andre ord knyttet til kontekst. Overfgrer erteddil referansearbeidet, betyr det at
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brukere av referansetjenesten ved Deichmanskeotaklii Oslo kanskje vil benytte andre

kriterier enn brukerne i Alta nar kvaliteten paemginsetjenesten skal bedgmmes.

Enkelte ganger har kvalitet ogsa blitt forbundetdmee som er spesielt eller farsteklasses,
noe ikke alle kan f& eller ha tilgang til (Broph99b). Slik ble det som tidligere het Norges
tekniske hggskole (NTH) sidestilt med kvalitet. Migke alle har bruk for det beste i alle
situasjoner. | 17. maitoget vil nok de fleste foekke musikk fra det lokale korpset framfor

fremragende spill utfart av profesjonelle musiketen tilknytning til stedet.

| forbindelse med det eksklusive nevner Aune (1989a& pris som kjennetegn pa kvalitet.
Det som koster mer, blir blant folk flest sett minsbedre enn det som er billigere. Derfor
oppfattes gjerne en minkkdpe som vakrere enn ereskinnskape. Dette kvalitetssynet blir
imidlertid imgtegatt av flere (Brophy 1996). Forseknpel fant Gerstner ingen direkte
sammenheng mellom pris og kvalitet i sin undersskelv 145 ulike produkter (Gerstner
1985).

Kvalitet vil ogsa si fraveer av feil (Juran cop. 999Hvis en kjgper en kurv jordbzer og finner
noen ratne baer nederst i kurven, vil en ikke kardeére det som god kvalitet, uansett hvor
godt resten av baerene smaker. Det betyr imidlddtiel at det som er feilfritt, ngdvendigvis er

av god kvalitet.

Ordet kvalitet kommer egentlig fra det latinske &afis”’, som kan oversettes med 'hvordan
sammensatt’ eller slik som objektet virkelig er (®u1994). Her oppfattes kvalitet som noe
handfast, noe som kan males. Dette faller ssammehdeeDahlgaard (cop. 1992) og Lindge
(1996) omtaler som objektiv kvalitet, som ganskk&edtner produktets samlede mengde av
egenskaper. Gronroos (1988) bruker betegnelseiistekumalitet om 'hva’ kunden far, mens
Hernon (1998) snakker om "content” og "context”.di@ent” refererer til varen eller det
kunden er ute etter. | biblioteket kan det veersesiell bok, et svar pa et spgrsmal eller en
plass pa lesesalen. "Context” dekker selve oppdevehv interaksjonen og omgivelsene rundt
den. Gér en tilbake til Grénroos (1988), finnerdem et skille mellom teknisk og funksjonell
kvalitet. Funksjonell kvalitet beskriver hvordanrem blir overlevert. Her inngar ventetid,

kgsystem, hvordan en blir behandlet av personalet o
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Kvalitet bestar altsd av minst to dimensjoner, kibjeog subjektiv kvalitetfDahlgaard cop.
1992). Den objektive kvaliteten betegner produkiteé@nde egenskaper og kan slik oppfattes
som noe absolutt, mens den subjektive kvaliteterkrgattet til kundens opplevelser og
vurderinger av produktet, og er slik av relativideer. Dette synes de fleste & veere enige om,
selv om enkelte, som for eksempel Maynes (1975)déreat objektiv kvalitet ikke eksisterer
fordi all kvalitetsvurdering er subjektiv. Likevahr en til na ikke klart & komme fram til én
forklaring pa hva kvalitet er, eller hvordan depraksis kan males, men ifglge Garvin (cop.
1988) er det i prinsippet fem hovedsynspunkter pdlifet. Det er den transcendente, den
produktorienterte, den brukerorienterte, den staluigenterte og den gkonomi- eller

verdiorienterte kvalitet.

Transcendent kvaliteDet transcendente (oversanselige) kvalitetsbegreypgger pa kvalitet
som noe absolutt, universelt og eviggyldig, noe $mwver seg over smak og mote, og som
bare kan forstds og vurderes ut fra intuisjon, taerdbg erfaring. Her handler det mye om
profesjonalisme, men ogsd om god smak (Gummess68).1Sentralt i dette synet star
Platons filosofi og spesielt hans betraktninger ontkskjgnnhet, som er en av de platoniske
former, og som bare kan erkjennes nar en star mveegn. Overfarer en dette til kvalitet,
betyr det at en ikke pa forhand kan sette oppreitdéor hva kvalitet er. Fremragende kvalitet
kan ferst oppfattes ndr en mgter den. Rent prakisér det til at kvalitet ikke lar seg
operasjonalisere. Dermed blir den ogsa sveert viigskeestemme. Tilneermingsmaten egner

seg derfor darlig for vurdering av kvaliteten pferansetjenesten.

Produktorientert kvalitet (product-based). Denne kvaliteten beskrives vedlphjav
spesifikasjoner, som for eksempel antall avisertidgskrifter i abonnement i biblioteket.
Dette er et positivistisk styrt syn som blant ankjetinetegnes av at kvalitet kan bestemmes
objektivt ut fra malbare egenskaper. Uttrykket kisnmed relateres til det som hos Dahlgaard
(cop. 1992) og Lindge (1996) blir omtalt som ohijekvalitet, hos Gronroos (1988) som

teknisk kvalitet og hos Hernon (1998) som "content”

| bibliotekene har kvalitet tradisjonelt vaert kmgtttii samlingene, det vil si til hva

bibliotekene har, og ikke hva de gjar (Hernon 1998)sa i norske folkebibliotek har kvalitet
dreid seg om tall. Fram til 1990-arene har god iketalveert ensbetydende med lange
apningstider, nok personale, flotte lokaler, samnkng og mange ulike tilbud, med andre ord

store ressurser (Salvesen cop. 2001). Jo stgirddato bedre kvalitet.
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Dette kvalitetsbegrepet er imidlertid ikke probleithf For det farste er det ikke slik at de
kvalitetsegenskapene som lar seg male og tellkiddiengdvendigvis er de viktigste. Det er
heller ikke selvsagt at det finnes noen en-til-elasjon mellom helheten og summen av
enkeltegenskapene. For eksempel kan hver enkeltkenus en strykekvartett spille sin
stemme aldeles utmerket uten at resultatet belisvasre av fremragende kvalitet. Samspillet

kan blant annet skjiemmes av ubalanse i styrke, &lat de ikke spiller i takt.

Den starste innvendingen er likevel at det produdmderte kvalitetssynet ikke tar
tilstrekkelig hensyn til kundenes preferanser. Eledet som regel ekspertene som definerer
hva som er god og darlig kvalitet, og deres kvidppfatninger er ikke ngdvendigvis
sammenfallende med kundenes. Faren er da at Kkealitelir en ren ’ingenigrkvalitet’
(Johannsen 1997), konstruert etter tekniske sgasjfiner fastsatt av et byrakrati. Slik blir
produsentene eksperter og kundene amatgrer (Gurom&893). | norsk folkebibliotekvesen
er det Statens bibliotektilsyn som har hatt robem ekspert i denne sammenheng. Gjennom
forskrifter og normer har de fastslatt hva som ealiket i folkebibliotekene (Salvesen cop.
2001).

Til tross for svakhetene ved den produktorienté&xaliteten, har dette kvalitetssynet preget
mange av de undersgkelsene som tidligere har vesetaft omkring kvaliteten pé
referansetjenesten (f.eks. Crowley 1971, Weech ,1B8er Hansen 987, Salvesen 1994a,
Jansson 1996). Kvalitet har der blitt definert sgnaden av korrekte svar.

Brukerorientert kvalite{user-based). | sterk kontrast til den produktdgee kvaliteten star
den brukerorienterte, basert pa at kunden ellékdvan er 'the ultimate quality judge’. Ut fra
antagelsen om at den enkelte kunde stiller mee léhov, @nsker, forventninger og krav, far
det produktet som best tilsvarer kundens preferapse definisjon hgyest kvalitet (Edwards
1968, gjengitt etter Garvin cop. 1988). Leverandsreppgave blir da & gi kunden de varene
eller tienestene som dekker, eller kanskje ogsautirer mottakerens individuelle krav og

forventninger.

Det brukerbaserte kvalitetsbegrepet opererer nredkfialitetsegenskaper bygd p& kundens
opplevelser: Underforstatt, eksplisitt, begeisteernd) overflgdig kvalitet (Johannsen 1995,
1997). Underforstatt eller implisitt kvalitet betesy de egenskapene kunden forventer at

produktet har. Forventningene bygger pa profesjersthndarder, markedskrav eller generell
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kunnskap om hvilke egenskaper produktet vanligais(dohannsen 1997). Karakteristisk for
denne typen kvalitet er at brukeren tar den for agt derfor ikke nevner den spesielt. Den
representerer minimumsforventningene. For eksewipeh bruker som henvender seg til et
bibliotek med spgrsmal om togtider, regne det sorsadvfglge at biblioteket har oppdaterte

rutetabeller, og at toget gar pa det tidspunkigtidieket oppgir.

Eksplisitt kvalitet refererer til egenskaper kundev nevner som viktige for hvorvidt han
skal bli tilfreds eller ikke. Dette er produktegkaper som gker tilfredsheten dersom de er til
stede, men som ikke farer til noen rettslig anklagede ikke finnes, fordi fraveer av eksplisitt
kvalitet ikke blir sett pA som en avgjort mangeld vproduktet (Johannsen 1997). En
ungdomsskoleelev som har fatt i oppgave a skrivgudeskikker i andre land, vil antagelig
ikke veere forngyd med mange store bgker om de tenkahds julefeiring. Han vil nok
foretrekke en samlet oversikt som gir mye inforraaspa fa sider. Likevel vil han ikke

oppleve det som en mangel ved biblioteket dersarikke finnes en slik framstilling der.

Den begeistringsskapende kvaliteten betegner egpasksom begeistrer, samtidig som de
overgar kundens forventninger. Det er altsa ikké @b kvaliteten har et element av
overraskelse i seg. Det som overrasker, ma ogsetes. Dermed kan ikke denne kvaliteten
skape misforngyde kunder. Det er imidlertid en fdoe at det arbeides med den
begeistringsskapende kvaliteten fgr den underfies& pa plass. En bukett med friske

blomster p& hotellrommet vil ikke imponere derscen dtar pa et skittent bord.

| likhet med begeistringsskapende kvalitet, brukgsa overfladig kvalitet om tilfeller der
produktkvaliteten gar utover forventningene, meenud skape begeistring. Tvert imot kan
overflgdig kvalitet fgre til irritasjon. Et eksenipkan veere brukeren som spgr etliér
litteratur om ett bestemt tema, og som far preseetetitalls dokumenter som svar. Bakene
skaper ikke bare frustrasjon ved at de paleggekenem mye arbeid i form av relevans-
vurdering. Interaksjonstida gker ogsé ved at ségealwkumenter hentes fram, noe mange
brukere vil oppleve som frustrerende. Irritasjokemmer altsa som et resultat av manglende
samsvar mellom uttalt referansespgrsmal og svar.derfladige kvaliteten skyldes da ogsa

som regel darlig kiennskap til malgruppens behofoogtsetninger (Johannsen 1997).

Standardorientert kvalitefmanufacturing-based). Helt siden begynnelseromige &rhundre

har en veert opptatt av kvalitet i norsk bibliotek®e, men fgrst pa 1990-tallet begynte en for
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alvor a interessere seg for hvordan tjenestenethdet. Dette hang blant annet sammen med
en gkende fokusering pa kvalitetssikring og kvalitandarder i det offentlige. For mange ble
kvalitet nd ensbetydende med overensstemmelse ragd Forskjellen pa dette synet og en
produktorientert tilneerming virker uklar, men deanslardorienterte kvaliteten sier bare noe
om hvor godt en i framstillingen lykkes med & preehe produkter i samsvar med de oppsatte
krav og spesifikasjonerHer dreier det seg om hvorvidt en nér den plael&gsliteten eller
ikke. Etter dette kvalitetssynet vil et bibliotelins overholder malet om & gi brukerne korrekt
svar pa 24 % av hurtigreferansespgrsmalene hagdiltekvalitet som et annet som klarer & na

sitt mal om en korrekthetsprosent pa 60.

Fordelen ved standardorientert kvalitet er at dpererer med veldefinerte og malbare
variabler, og slik blir lett & vurdere. Ulempenagisse variablene ikke ngdvendigvis trenger
& avspeile kundenes behov. Et bibliotek som loveesvare alle referansespgrsmal innen
tjuefire timer, skaper ikke i seg selv forngyde Keme. Konformitet er bare én blant mange
kvalitetsegenskaper (Johannsen 1997).

@konomiorientert kvalitefvalue-based). Sentralt i dette synet star kunéges vurdering av
hva han far i forhold til det han vil eller kan bkt Dette kvalitetsbegrepet er altsa svaert
relativt. Hva som er akseptabel pris for et prodekten hgyst subjektiv avgjgrelse. Kan en
for eksempel ngye seg med en genser fra H&M, skal en legge pa noen hundre kroner og
handle i en mer eksklusiv forretning? Denne kvaditmaermingen kan likevel veere nyttig for
bibliotekene ved at den fokuserer pa hvordan enKzesoppfylle brukernes behov og gnsker
ut fra ressursene en disponerer. Med faste, atekil lave budsjetter, kan det veere en fordel
med en kvalitetsdefinisjon som "Quality is...the closest fit to users’ needs that resources
permit[sic]” (Brophy 1993 s. 246).

De fleste kvalitetsdefinisjonene vil falle inn umdm eller flere av de fem gruppene ovenfor.
Gummesson (1993) mener likevel at Garvins klassifikn ikke dekker alle aspektene ved
kvalitet i ordets moderne betydning. Dette forkfanan med at Garvin stort sett bygger sin
inndeling pa definisjoner hentet fra vareindustri@arvins grupperingsforsgk viser imidlertid
at kvalitet er "[...] an unusually slippery concepisy to visualize and yet exasperatingly
difficult to define” (Garvin cop. 1988 s. xi). Deif blir det ogs& vanskelig & si at et

® Filosofien bak er & hindre produksjonsfeil ved king it right the first time” (Garvin cop. 198844).
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kvalitetssyn er mer korrekt enn et annet. Kansk@r e ulike definisjonene heller
kombineres, slik det er gjort et forsgk pBualitetsledelse og kvalitetssikringom er norsk
og internasjonal standard. Der er definisjonen kmding av produkt- og brukerorientert

kvalitet.

Helheten av egenskaper ethet [sic] [...] har og som vedrgrer
dens evne til a tilfredsstille uttalte og anfdrstatte behov

(Norges standardiseringsforbund 1994 s. 8)

Denne definisjonen har flere fordeler. For det thorer dette en kundeorientert definisjon
('tifredsstille [...] behov”)? som vil passe b&de i service- og industrisektoEethet kan
veere produkt, prosess, organisasjon, system e#lesop, eller en kombinasjon av disse.
Dermed kan definisjonen godt benyttes i forbindeleed referansetjenesten. | tillegg
betraktes kvalitet her som noe helt. Kunden makiee en rekke enkeltegenskaper som hver
for seg vurderes. Definisjonen presiserer ogsauatiéns behov ngdvendigvis ikke trenger &
veere uttalt. Dette er et problem som er vel kjemtéferansearbeidet, men ogsa fra andre som
leverer tjenester. Bicknell (1994) skriver for ehgel at restaurantgjestene peker pa
lokalisering, mat eller atmosfaere som grunnerttdefrekventerer en restaurant, men nar de
sa far spgrsmal om hvorfor de ikke besgker andgnpgio de perifere arsaker som hvor rent
det var pa toalettet sist de var der (Clean Bathr&yndrome). Dette syndromet peker pa noe
vesentlig. Kundens/brukerens uttalte behov trerijeg & veere sammenfallende med hans

virkelige behov.

Definisjonen i 1SO-standarden er imidlertid forbendned problemer. Ordet kunde eller
bruker er ikke nevnt eksplisitt. Det inngar ban@eérknadene til definisjonen. Dessuten kan
det veere vanskelig at definisjonen bare omtaléedsstillelse av behov. Er det da kvalitet
dersom en bruker far korrekt svar pa sitt referspgesmal, men opplever prosessen som
ubehagelig? Informasjonsbehovet er dekket, men oradiende vil antagelig likevel ikke
veere forngyd, fordi hans gnsker, krav og forvemeintil service ikke er innfridd. For &
oppna god kvalitet pa referansetjenesten er det ikik bare  tilfredsstille brukerens behov.

Opplevelsen ma ogsa fgles som positiv.

5 Kunden kan vaere bade ekstern og intern i fortibltganisasjonen (se neste side).
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1.5.3 Kunder

Mens den bibliotekfaglige litteraturen gjerne hamntalt kvalitet i kvantitative termer, har
industri- og servicenaeringen snakket om kvalitigrbindelse med kunder (Bicknell 1994),
fordi kundene der er "the most important part & groduction line” (Deming 2000 s. 174).
Men hvem er sa disse kundene? Umiddelbart vil aketgpd kunde som en sluttbruker, en
som mottar et (ferdig) produkt. | referansesituasjo vil dette vaere spgrsmalsstilleren. |
nyere kvalitetslitteratur (f.eks. Gronroos 1988&aducop. 1992, Gummesson 1993) skilles det
imidlertid mellom eksterne og interne kunder. Betdgen ekstern kunde brukes om
sluttbrukeren, mens de interne kundene er tilsaite pa en eller annen méte er involvert i
prosessen rundt sluttproduktet. For & identifigkisse, kan en se p& hver enkelt medarbeider
som en som produserer 'noe’, det vil si levererdpkater eller tjenester videre til andre. Pa
den maten far en et leverandgr/kunde-forhold ogsgrit. Referansebibliotekaren(e) vil da
std i et kundeforhold til de(n) som har ansvaret Hyllerydding, innkjep, katalogisering,
maskinvare osv. Slik virker personer som ikke mabieikeren direkte, inn pa kvaliteten av

referansetjenesten.

Denne sekvensen av relasjoner mellom leverandgrmogtaker omtales gjerne som
kvalitetskjeden, med sluttbrukeren som ende. Alfget bibliotektjenester passer godt inn i
denne modellen, og for denne avhandlingen har aet spesielt nyttig med konstruksjon av

et leverandgr/kunde-kart med referansebibliotekaoen sluttbruker.

1.5.4 Service

When consumers purchase a service, they purchasemamience (Bateson 1990 s.
325).

Jeg har pekt pa hvor vanskelig det er & finne ¢ydandefinisjon av kvalitet. | litteraturen ser
en at det er like problematisk a finne én forklgrp@ hva service er. Det skyldes blant annet
at de tradisjonelle modellene for kvalitet fra istlien ikke strekker til nér service skal
forklares (Collier 1990, Normann cop. 1991). Derfitefinerer noen service som selve
arbeidet, andre som maten det blir utfart pa. Lékesr forfattere som Gronroos (1984),
Parasuraman (1985), Bowen (1990), Normann (copl)l9@dwards (1995) og Rowley

(1996), med sma variasjoner, enige om enkelte degaende egenskaper ved service.
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For det fgrste er service delvis immateriell, diétsivabstrakt og uhandgripelig, noe en ikke
kan ta eller fgle pa. Dette farer til at servicevanskelig & vurdere, selv etter kjgp eller
forbruk. For det andre er kunden her noe mer ena kiznde. Han deltar ogsa i produksjonen
av servicen. Dermed far han to roller, én som koreu og én som produksjonsressurs
(Groénroos 1997). Kunden blir rdmaterialet som shkabrbeides (Mills 1982). Slik blir
kundens input, det vil si beskrivelsen av hva harsker, viktig for servicekvaliteten

(Parasuraman 1985).

Videre er service en prosess, en serie aktiviteten tii sammen utgjer det kunden far og
opplever. Derer ikke, men blir tilunder produksjonen (Grénroos 1997). Service eksiste
heller ikke nér prosessen er over, noe som betgiemtikke kan lagres eller gjenbrukes. Det
neste kjennetegnet ved service er at produksjoforguk vanligvis er sammenfallende, det
vil si at de foregar samtidig og pa samme stedfdder det vanskelig & trekke noe klart skille
mellom produksjon og konsum (Parasuraman 1985, Hiemtop. 1991). Vanligvis er det

heller ikke noe mellomledd mellom leverandgr odfaker.

Enkelte forfattere peker ogsa pa at service erbgéa. | motsetning til fysisk gods er den
ikke-standardisert (Gummesson 1993). Utfgrelsensweih regel variere fra leverandgr til
leverandgr, fra kunde til kunde og fra dag til d®grasuraman 1985). Dette skyldes blant

annet at mennesker som ramateriale er variabletgpile (Hasenfeld cop. 1983)

Selv om det i litteraturen finnes kritikk mot dissg andre lignende karakteristikker, virker
skillet mellom vare og service klargjgrende nar skal undersgke kvaliteten pa
referansetjenesten. P& den ene siden er svareendgt produkt som kan vurderes ut fra
malbare egenskaper. P& den andre siden er tjerasterosess, som inneholder alt det som
kjennetegner service. Referansetjenesten blir diéremeslags 'hybrid’, eller som Normann
uttrykker det, en servicepakke bestdende av enndgeneste (svaret) og tilhgrende

sekundeere tjenester (hjelpetjenester) (Normanniagil).

1.5.5 Serviceproduksjon

Produksjonen av service skjer i to stadier. Deldeagrutvikling og konstruksjon av servicen,

dels er det selve utfgrelsen av den konstruerteicear (Gummessom 1993). Selv om
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sluttbrukeren farst og fremst oppfatter kontaktpeedets egenskaper og atferd, de fysiske
hjelpemidlene og det utstyret serviceorganisasjdmnytter, det vil si den synlige delen av
produksjonssystemet, trenges det mange delprosé=sger bak i organisasjonen for at

produksjonsprosessen skal kunne gjennomfares.

Flere forfattere har presentert modeller som vilsgraksjonen mellom den usynlige og den
synlige delen i serviceproduksjonen. Her velgergggesentere Gronroos’ modell (Grénroos
1988). Selv om denne behandler kunden mer kollektin enkelte av de andre modellene
som er gjengitt i litteraturen (Gummesson 1993nms@nfatter den de ulike kvalitetsskapende

ressursene pa en enkel og systematisk mate.
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Figur 1. Serviceprodusjonssystemet (Gronroos 1O&B )

Som en ser, er kunden plassert inne i organisagjktangelet. Dette begrunner Grénroos
med at kunden ikke bare er en ekstern bruker awicggr, men ogsa en kvalitetsskapende

ressurs som medvirker i produksjonen av den.
Organisasjonskultur betegner organisasjonens nowogewvurderinger, samt dens mater a

arbeide og tenke pa. Gronroos (1988) poengtergleahe organisasjonskulturetitid vil

veere der og pavirke virksomheten, uansett serwéeni
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Naermest kunden er den interaktive eller synligeemlelegnet inn. Den bestar av de
serviceskapende ressursene som kunden kommekiedkentakt med. Dette omfatter blant
annet det som i modellen er kalt for kontaktpersoHes andre forfattere brukes betegnelsen
frontlinjepersonell. Gronroos (1988) skriver at takipersonene ofte er de viktigste
ressursene i systemet fordi det er disse som gperinteraksjon med kundene, kan fa fram
deres behov og @nsker. Dessuten er det mulig fotaktpersonene & justere produksjonen
underveis dersom den ikke forlgper i gnsket retngett ut fra et kvalitetssynspunkt.

Frontlinjepersonellet har med andre ord mulighgtér utfare umiddelbar kvalitetskontroll.

System og arbeidsrutiner betegner alt som orggoisas 'm& felge. Det kan veaere
bestemmelser om hvordan klager skal behandles,damoulike skjemaer skal fylles ut,
hvordan rekkefglgen pa de ulike arbeidsoperasjos&akveere osv. Dette handler altsd om
faktorer som virker inn bade pa den objektive opjektive kvaliteten. | referanseavdelingen
kan det vaere regler som hvilke brukere en ikketéorernlan for, hvilke henvendelser som

tas farst, personlige eller de over telefon, etc.

Med fysiske ressurser og arbeidsredskaper meneglalfysiske ressursene som brukes og
finnes i produksjonssystemet. Det er for det foadtsom benyttes i selve produksjonen, men
i tillegg kommer det fysiske miljget rundt serviceguksjonen, det Bitner (1992) omtaler som

"servicescape”.

Selv. om Gronroos har skilt de tre komponentene egystkontaktpersoner og fysiske
ressurser, er det vesentlig & huske pa at kundefatbgr dette som en helhet som bidrar til

kvalitetsopplevelsen.

Bak den interaktive delen ligger "stoddelen”, sonsigult for kunden. Denne statten er ogsa
delt i tre, ledelsesstgtte, materiell stgtte ogtesgystotte. Etter Grénroos’ mening er
ledelsesstgtten den viktigste av disse, for utetiestierfra er det ikke mulig & opprettholde en
servicekultur i organisasjonen. Hver eneste ledansett niva, har et ansvar for at alle
kvalitetsledd i vedkommendes avdeling er 'sterkak.rDet er nemlig stgttefunksjonene som
skaper en stor del av forutsetningene for kundemsewelser i det som ofte betegnes som
sannhetens gyeblikk (Normann cop. 1991). Detale kvaliteten skapes altsa ikke i

sannhetens gyeblikk alene, selv om kontaktpersornede gvrige elementene i den

interaktive delen har innvirkning pa utviklingen dwmteraksjonen med sluttbrukeren.
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Totalkvaliteten oppleves eller virkeliggjgres i shetens gyeblikk. Derfor ma deler av
kvalitetsansvaret flyttes over fra referansebilelairen til ledere og medarbeidere i
biblioteket.

Systemstgtten betegner for eksempel investeringénblogi, kunnskap og lokaliteter.

Den helt usynlige delen av organisasjonen er pgéogetis utenfor produksjonssystemet. Det
er de delene som kundene ikke har noe kontakt rogdsom heller ikke pavirker
servicekvaliteten. Som eksempel pa hva som karedinndenne usynlige delen, nevner

Gronroos internt regnskap (Gronroos 1988).

Selv om kunden i denne modellen er ment a represestuttbrukeren, kan modellen veere et
bilde pa hele kvalitetskjeden. Dersom referansaiidtaren er kunden, blir kontaktpersonene
de medarbeiderne som leverer varer/tjenester direkit den som arbeider i
referanseavdelingen. For at disse leverandgrerevaka motiverte til & levere stgrst mulig
totalkvalitet videre, er de ogsa, i likhet med #duikeren, avhengige av positive

kvalitetsopplevelser i sine mgter med leverandgtemgre fram i kjeden.

1.5.6 Servicekvalitet

Det en vet om kvalitet og service, er ikke tilskelkg til & forklare servicekvalitet. Selv om
temaet de to siste tidrene har blitt grundig belmnditteraturen, synes det a veere enighet om
at servicekvalitet "is an elusive and abstract toies that is difficult to define and measure”
(Cronin 1992 s. 55). Likevel er det gjort fleredak pa & gi en forklaring pd hva som ligger i
uttrykket. Gronroos (1984, 1988, 1997) mener foseshpel at totalkvaliteten p& en service
bestar av tre komponenter.

» Teknisk kvalitet (det kunden far)
» Funksjonell kvalitet (hvordan prosessen oppleves)

« Organisasjonsprofil (image)

Organisasjonsprofilen har ikke noen direkte innwing pa totalkvaliteten, ettersom den ikke

har noe med selve servicen eller serviceproduksj@ngjere. Den er mer et filter som den
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tekniske og funksjonelle kvaliteten ses gjennomd(@oos 1988). Om profilen er bra, vil

kunden se mer positivt pa det han far og opplesrem,om profilen er darlig.

Gronroos beskriver totalkvaliteten som et kvalddtle som oppstar mer eller mindre
subjektivt hos kunden. En forutsetning for at déttle kvalitetsbildet skal veere godt, er at
den tekniske kvaliteten, varen, er bra. Sammen med funksjonelle kvaliteten eller

opplevelsen avgjgr den om kunden blir forngyd éKke (Gronroos 1988).

TOTALKVALITET

ORGANISATIONSPROFIL

TEKNISK
KVALITET
Vad?

FUNKTIONELL
KVALITET
Hur?

Figur 2. Servicekvalitet (Grénroos 1988 s. 23)

Denne figuren inngar som en del av Grénroos’ mode#r opplevd servicekvalitet, hvor
kvaliteten er et resultat av de forventningene ende har, og de erfaringene han gjor
(Gronroos 1988). Etter denne modellen gker denevpiel kvaliteten nar samsvaret mellom

forventninger og erfaringer gker. Modellen sierdtaitid ingen ting om kvalitetsvaet
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AN 7

e Kommunikation

e Word-of-mouth

e Organisations-
profil

Organisationsprofil

Teknisk Funktionell
kvalitet kvalitet

Figur 3. Opplevd servicekvalitet (Gronroos 19828)

Den samlede opplevde servicekvaliteten pavirkerrifieds organisasjonsprofil. Dersom
kunden har positive opplevelser, vil det danne etggpsitivt bilde av virksomheten. Har han
darlige erfaringer, blir bildet negativt. Organigasprofilen er imidlertid ikke bare et resultat
av opplevelsene. Den virker ogsd inn pa kundengefaninger. Om profilen er god, gker

forventningene, og vice versa.

De samme komponentene som Grénroos bruker, firmegsa igjen i Parasuraman, Zeithaml
og Berrys "gap’-modell. Det er en kundeorientefhadrming til servicekvalitet, hvor
"perceived service quality” defineres som en fuokspv kundens forventninger (expected

service) og opplevelser (perceived service) (Pasasan 1985).

Etter denne modellen er kvaliteten p& servicen agigeav starrelsen og retningen pa “gap”
fem, som igjen avhenger av starrelsen og retningewle fire andre. Det betyr at sprikene
mellom

» kundens forventninger og ledelsens oppfatning awefatningene

» ledelsens oppfatning av kundens forventninger @gifigasjonene for servicekvalitet

« spesifikasjonene for servicekvalitet og levert gagv

* levert service og ekstern kommunikasjon

alle virker inn pa servicekvaliteten.
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Figur 4. Servicekvalitet (Parasuraman 1985 s. 44)

Arbeidet til Parasuraman, Zeithaml og Berry blitrbktet som et pionerarbeid, og "gap”-
modellen har de senere arene inspirert mange f@arsikaye studier omkring servicekvalitet.
Enkelte av disse har imidlertid kommet med sterkevéndinger mot modellen. Parasuraman,
Zeithaml og Berry blir blant annet kritisert fortnykket "expected service” som noen mener
ikke er entydig nok (f.eks. Teas 1993, Van Dyke 7)9®et har ogsa blitt papekt at det ikke
er mulig & méale servicekvalitet ved det enkle retylket opplevd service minus forventet
service (PS-ES). Til det knytter det seg for mapggkologiske mekanismer til opplevelsen
av servicekvalitet (Van Dyke 1997). Cronin (199%kdterer forskjellen pa tilfredsstillelse av
behov og servicekvalitet. Han er enig med Parasamamg hans kolleger i at det er en relasjon
mellom servicekvalitet og tilfredsstillelse av behmen setter sparsmalstegn ved hva som er
virkning og hva som er arsak. Brown (1993) ser ggsiblemer med "gap”’-modellen, men

hans innvendinger er knyttet til psykometri.

Et annet spgrsmal er om servicekvalitet kan uttegklsom en funksjon av forventet og
opplevd service. Etter formelen vil kvaliteten vaitieedsstillende nar PS (opplevd service)
og ES (forventet service) er like store, eller men tilfredsstillende nar ES < PS. | praksis vil
det si at om brukeren har smd forventninger tilvisen og servicen tilsvarer dette

forventningsnivaet, vil kvaliteten per definisjogeve tilfredsstillende. Og selv nar den erfarte
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servicen er darlig, vil kvaliteten vaere mer enfradsstillende dersom forventningene er

minimale.

En tredje kvalitetsmodell er signert Roland T. Rt#dn forklarer servicekvalitet ved hjelp av

elementene "service product”, "service delivery

IR}

sgrvice environment” (Rust cop. 1994).
Produktet betegner servicen slik den er ment & vegrélsvarer hva Lillestel (1994) omtaler
som overensstemmelse med krav. | referanseavdalivievaret kunne veere eksempel pa et
slik produkt. I tillegg kan det veaere brukergarangem for eksempel lover at ingen brukere
skal vente mer enn tjuefire timer far de far svarlfiblioteket, eller mer enn ti minutter i kg

for de blir ekspedert.

"Service environment” inkluderer flere aspekter sdraskrives enten som interne eller
eksterne. De eksterne fokuserer primaert pa deskiysatmosfeeren rundt servicen, mens
"internal environment” blant annet betegner orgasjsnens kultur, struktur og

servicefilosofi.

Service Product

Service
Environment

Figur 5. Kvalitetskomponenter (Rust cop. 1994 s) 11

"Service delivery” kan knyttes til utfgrelse. SomshGrénroos og Parasuraman tar Roland
hayde for at kundene har forventninger bade tiétamdgren og det som skal skje. Hvis disse
forventningene ikke oppfylles, resulterer det i fmingyde kunder. Servicen som leveres, ma

altsa samsvare med kundens forventninger.

30



Modellene som er presentert her, er bare et utaaldet en finner i neeringslivslitteraturen.
Likevel gir de et overblikk og en viss forstaelse fiva som ligger i begrepet servicekvalitet,
selv. om Gummesson (1993) mener at ingen modell ganet ’korrekt’ bilde av
servicekvaliteten. Han gar faktisk sa langt sor tildvare mot modellene, fordi han mener de
kan veere direkte misvisende. Etter hans oppfatkamg ikke fenomen som servicekvalitet
gjenskapes i det 'virkelige’ liv ved hjelp av klaavgrensede geometriske figurer forbundet
med piler. Som i matematikken, opererer en ogsaneel 'grumsete’ begreper, sakalte "fuzzy
sets”. Derfor framstiller han tjenestekvalitet sostasjoner mellom 'umulige’ figurer. | hans
omarbeidede 4 K-modell har alle begrepene fattjemé i uregelmessig form som sa toner ut

i en graskala (Gummesson 1993).

Av de tre modellene som er vist her, er nok "gadellen den som oftest blir sitert i den
bibliotekfaglige litteraturen. Nar jeg likevel haeskrevet alle tre, er det fordi jeg betrakter
Gronroos som en av frontfigurene innen servicefurgien i Norden, og fordi Rusts modell
er et godt utgangspunkt for dette prosjektet. Hiskmen far dessuten fram sammenhengen

mellom enkeltkomponentene og helheten pa en hidjetikel mate.

1.5.7 Referansetjenesten

Bruker en systemmodellen, kan referanseprosessaht&eseres som en logisk sekvens der
input i form av et brukerspgrsmal gar til en bibdkar, som ved hjelp av ulike handlinger kan
presentere et svar som output. Dette er selvfglgeti sterk forenkling av en kompleks
prosess hvor Lancaster (1984) identifiserte owettitfaktorer, men modellen er likevel ofte

brukt som illustrasjon p& referanseprosessen.

A 4

A 4

Input Prosess Output

Figur 6. Systemmodellen
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En annen tilnaermingsmate kan vaere & benytte infjomsteorien hvor informasjonen (fra
referansekildene) gar gjennom en kanal (referabBetskaren) til en mottaker
(sparsmalsstilleren). Dette kommer til uttrykk Wl@mnet hos Whittaker: "The purpose of
reference and information service is to allow infation to flow efficiently from information
sources to those who need information” (Whittak&r7ls. 57). Svakheten ved en slik modell,
0g 0gsd mange av de andre, er at de ser sluttpideller svaret som malet: "The goal of
information service is to provide an end-produdte tinformation sought by the user”
(American Library Association 1990 s. 262). Refagprosessen blir dermed en parallell til
vareproduksjonen der det sentrale blir & finnepdetiuktet som best dekker kundens behov,

mens opplevelsene rundt transaksjonen blir skjgvakgrunnen.

Andre forfattere hevder at det ikke er informasjpngom sadan brukeren sgker i en
referansesituasjon, men heller en lgsning p& det bbr beskrevet som “problematic
situation”, "anomalous state of knowledge”, "gapkimowledge”, "state of uncertainty” eller
lignende (Nordlie 2000). Disse kognitive innfaliskiene forandrer ikke bare synet pa
prosessen. De understreker ogséa referanseintenljegtdning. | tillegg er de en paminnelse
om at "the original question [...] is rarely theal question” (Katz cop. 2002 s. 130). Derfor
kan referanseprosessen vanskelig framstilles soratelinje fra punkt A til punkt B. Den bgr
heller ses p& som en iterativ prosess, slik fafatsom for eksempel Bunge (1970, gjengitt

etter Jahoda 1972), Rettig (1978) eller Alafiatéy/@96) gjar.

1.5.8 Referansetjenestens kvalitet

It is ironic that the primary activity of most lidaries, i.e., the provision of timely and
accurate information that meets the needs ofigsigle, is an activity in which "half-
right” services is provided” (Hernon 1986 s. 41)

Som tidligere nevnt, har folkebibliotekene helestidseert flinke til & kvantifisere aktivitetene
sine, men de arlige statistikkene og arsrapporegrsort sett basert pa 'input’ og 'output’.
Selv om antall aviser, totalt antall besgkender elfeall henvendelser i referanseskranken er
viktige for lederne i planleggingsarbeidet, sidletge ingen ting om kvaliteten pa tjienestene

som tilbys.

32



Fram til midten pa 1960-tallet var studiene omkriefgransetjenesten stort sett kvantitative
undersgkelser. Det var dpne undersgkelser somevelskilke referansekilder som ble brukt,
hvem som benyttet dem, hvor ofte de ble brukt, &mé&s status, hva slags emner det ble
spurt etter, eller tiden det tok & svare. Roths{@i®64) refererer til noen f& eksempler pa
undersgkelser av kvalitet, men farst pa 1970-talletdet for alvor stilt spgrsmalstegn ved
resultatene av referansetjenesten. Skifte av fekykltes farst og fremst Terence Crowleys
undersgkelse i 1968. Da gjennomfgrte han den fakjtite testen for & male kvaliteten pa
bibliotekenes referansetjeneste. Ved hjelp avpesssnal, det vil si spgrsmal med kjente svar,
undersgkte han om det var en sammenheng mellorekitdresvarte referansespgrsmal og
bibliotekenes budsjetter. Sammenhengen ble ikkeeftek, men med denne studien skapte
han en ny metode for evaluering av referansearbdixig epokegjgrende ved undersgkelsen
var imidlertid ikke bare metoden, men ogsa resefitaDet viste seg at bare ca. 55 % av
testspagrsmalene ble besvart korrekt (Crowley 193&here har denne korrekthetsprosenten
blitt bekreftet i flere andre undersgkelser batki og folkebibliotek, og i skjulte s& vel som
apne tester (f.eks. Gers 1985, Hernon 1986, Beril%am).

Denne typen kvalitetstester, der indikatoren ealamett besvarte spgrsmal, har ogsa veert
benyttet i Norden. Foruten i Norge har metoden \markt bade i Danmark (Larsen 1983,
Elkaer Hansen 1987), Finlahdg Sverige (Jansson 1996). Disse undersgkelsenmidéertid
sine begrensninger. A benytte testsparsmal er gmudtisk fordi spgrsmalene ma vaere av en
viss vanskelighetsgrad, samtidig som de ma veeneseptative. Som regel er de ogsa av
faktuell karakter, og pa den maten ikke represiamtdbr hele spekteret av spgrsmal som
'vanlige' brukere stiller. Vanligvis tillater meted heller ikke grader av korrekte svar.
Dessuten fokuserer disse undersgkelsene baregel an referanseprosessen, mens resultatet
ses pa som representant for det hele (Childers)198&vel er flere forfattere enige med
Dilevko og Dolan om at "accurancy [...] is a key campnt in evaluating library service
quality” (Dilevko 2000 s. 187). Ingen vil stole g lege som gir riktig diagnose og

behandling til bare halvparten av pasientene sine.

Selv om svaret ma veere en viktig del av kvalitetdetingen, er behovet for en mer kvalitativ
tilneerming godt dokumentert i litteraturen (bl.aoihg 1985, Durrance 1989, Whitlatch

m

1989, Tyckoson 1992). Mal som "user satisfactiog™oser frustration” har derfor ogsa blitt

" Koivunen, Hannele (1980). Olin vakoilijana kirjaissa. - S. 124-128. : Kirjastolehti. - Vuosik 73, 3.
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brukt i evalueringen av referansetjenesten. Av d& Rjente bibliotekforskerne som har
gjennomfart prosjekter for & male brukertilfredshiesrer T. Saracevic til de mye siterte
(f.eks. Saracevic 1977). Resultatet av disse up#tetsene viser at flesteparten av brukerne er
godt forngyd med referansetjenesten, til trossaiode far korrekt svar pd bare omkring

halvparten av spgrsmalene sine (Tyckoson 1992).

Brukertilfredshet har ogsad veert benyttet som ketdinal i Norge. | en spgrreskjema-
undersgkelse foretatt i 1993 gnsket prosjeRiblioteket finner svared kartlegge publikums

egen evaluering av referansekvaliteten. De ba déwfiokerne om & vurdere hvordan deres
henvendelse til referanseskranken ble handterteasopalet. Resultatet viste at flertallet var
tilfreds (Hgivik 1995). Dette star dermed i sterlonkast til den kvaliteten pa

referansetjenesten som ble avdekket ved den skjntiersgkelsen. Begge to foregikk
omtrent samtidig, og populasjonen var ogsa den samkommuner med over 10.000

innbyggere. Utvalget var imidlertid vesentlig miadr

Ulempene ved slike brukerundersgkelser er blanétaainde synes & male brukernes respons
pa bibliotekarenes personlighet og intensjon, hekmn kvaliteten pd resultatet av
referansearbeidet (Herman 1994). For & unngé "fadsétives® bar det derfor skilles mellom
materiale og service, eller som Applegate (1993)ivek "material satisfaction” og
"emotional satisfaction®. D’Elia (1983) benytter termene “objective meastiresy
"subjective user satisfaction”, mens Bitner (co®94) deler tilfredsheten opp i "service
encounter satisfaction” som betegner kunden eltekdsens tilfredshet med én spesiell
interaksjon og “overall service satisfaction” somarsfor brukerens totale tilfredshet med

organisasjonen, basert pa all kontakt og erfaried mirksomheten.

Andre forfattere hevder at brukerne ikke har ekigmm som behgves for & vurdere
referanseservicen (f.eks. Young 1984). Dette stétlertid i kontrast til for eksempel D’Elia
som hevder at "the user, as the ultimate consurhéhese services, is most qualified to

evaluate the performance of these services” (D'Ei&3 s.111).

8 Benyttes nar en kunde blir forngyd med et 'dantippdukt.
® Hun nevner i tillegg at det ikke finnes noe enkjginei-sparsmal eller spagrreskjema som kan male
brukertilfredsheten.
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Andre trekk som gar igjen i litteraturen, er forgeka forklare referansetjenestens kvalitet ut
fra den enkelte bibliotekars vaeremate eller roll@inmunikasjonsprosessen (Lynch 1978,
Young 1984, Gers 1985, Whitlatch cop. 1987, Dureat@89, Dewdney 1994, Jardine 1995).
Disse studiene viser blant annet at bruken av apfaintervju er liten, og at bibliotekarene
ofte unnlater & stille oppfalgingsspgrsmal (follap-questions). Observasjoner gjort under
den skjulte undersgkelsen i 1993 peker i samménge{$alvesen 1994a). Altfor sjelden ble
det foretatt et intervju. Bibliotekarene bare 'gukit referansespgrsmalet som uttrykk for
brukernes 'egentlige’ behov. Dette samsvarer goed mesultatene hos Dewdney og Ross,
som skriver: "The librarian accepted the user’siahiquestion at face value and didn't ask

any question or conduct a reference interview” §Ri@94 s. 263).

Det er imidlertid én stor svakhet ved mange av tsmkelsene omkring kvaliteten pa
referansetjenesten. De fleste av dem legger i trermindre grad ansvaret for kvaliteten pa
tienesten pa referansebibliotekaren alene, mengeteomkring service, servicekvalitet og
serviceproduksjon viser at kvaliteten pa en tjiemédte bare kan bestemmes ut fra maten den
blir levert pa, men at omgivelsene den blir levierkundens forventninger, opplevelser,
behov, etc. ogsd virker inn. Flere faktorer ma &altslle med nar en skal vurdere
referansetjenesten. Jeg presenterer derfor en rdelmiovor totalkvalitetetf pa tjenesten
framstilles som en funksjon av svar, referansetibkar, biblioteket som organisasjon,

fysiske omgivelser, bruker og tid. Formen pa figuee inspirert av Rust (se kap. 1.5.6)

Variablene som er brukt, samsvarer med elementdg bhas Rust (cop. 1994) og Gronroos
(1988), selv om dimensjonene der er slatt sammehaodatt andre navn. Disse forfatterne
nevner imidlertid ikke tidsaspektet. Aune (1994pegiéer imidlertid at bade ventetid (katid)

og betjeningstid er eksempler pa parametere songikgod indikasjon pé servicekvalitet.

OUttrykket totalkvalitet er hentet fra Gronroos (898
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Figur 7. Referansetjenestens totalkvalitet

Svar Som ledd i en nasjonal bibliotekpolitisk malseftiom & framheve det lokale
folkebibliotekets rolle som informasjonssentral, den objektive kvaliteten, svaret, vaere en
relevant kvalitetsindikator nar det gjelder & proem biblioteket som en troverdig og
palitelig ressurs. | referansetjenesten ma denmditéien knyttes til andelen korrekte svar
eller grader av korrekthet. Selv om enkelte foefiat(f.eks. Bicknell 1994) utelater denne
dimensjonen helt og bare knytter kvalitet til kunddoehov, forventninger og opplevelser, star
dette i sterk kontrast til Whitlatch (1989). Ogskur\(1993) poengterer at en ma kreve en viss
standard pa varen som leveres. Zeihaml, Parasuragaerrys undersgkelse konkluderer
ogsa med at evnen til & gi et palitelig og presistukt er like viktig som hvordan produktet
blir levert (Parasuraman 1985). Den tekniske ketdit er en forutsetning for en positiv
opplevelse av kvalitet, skriver Gummesson (1993t Bamme papeker Lehtinen (1987).
Dette understrekes ogsa av Dewdney og Ross’ uridessg hvor de paviser en signifikant
sammenheng mellom tilfredse kunder som er villig& komme tilbake til samme bibliotekar

med et nytt spgrsmal, og kvaliteten pa svaret (Deyd 994).

Bibliotek | trdd med teoriene om servicekvalitet og serviodpksjon, kan ikke ansvaret for
en vellykket referansetransaksjon legges pa refekdhliotekaren alene. Resultatet er ogsa
avhengig av at resten av organisasjonen leggeolidehe til rette for optimal kvalitet. @nsker

biblioteket & oppna hgy kvalitet pa referansetjereskrever det at hver og en som star i et
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leverandgrforhold til referansebibliotekaren, vialeverer kvalitetsprodukter. "Failure at
some point can not plausibly be followed by suc@ss later point” (Kantor 1981 s. 47-48).
Men for at kvaliteteskjeden skal fungere optimiitves det som tidligere nevnt, en bevisst
ledelse.

I tillegg til leddene i kvalitetskjeden, har totafditeten ogsd sammenheng med bibliotekets
politikk. Det er neerliggende & anta at studentke ikestandig far et tilfredsstillende svar i
bibliotek som ikke ser fjernlan til dem som sin gppe. En kan ogsa tenke seg at der hvor det
finnes en gvre grense for hvor lang tid det karkéswer transaksjon, vil veere en fare for at
hele eller deler av sgkingen overlates til brukef2ette vil igjen virke inn pa kvaliteten. For
eksempel viser en studie at korrekthetsprosentemfad omkring 8 % da bibliotekaren bare

antydet eller pekte pa svarkildene i stedet faskessammen med brukeren (Bunge 1990).

Men ogsd en ‘tradisjonell’ variabel som bibliotekepkonomi vil ha betydning for
totalkvaliteten pa referansetjenesten. Fordi skearepd budsijettet til en viss grad avgjer hvor
mange tilsatte biblioteket kan ha, og hvor stor samlingen kan vaere, vil bade svar og vente-/
betjeningstid pavirkes av de gkonomiske ressursklegl en stor bemanning vil det ogsa
kunne avsettes mer tid til hyllerydding, og med wiolentene pa rett plass, vil gjenfinningen
kunne g raskere.Dessuten vil flere bibliotekarer pd vakt samtidigavle perioder, kunne

gi kortere ventetid for brukerne. | tillegg vil dé& veere mulig & gi brukere som gnsker det,

lengre betjeningstid. Dermed gker ogsa sjansen fione et korrekt svar (jf. Dilevko 2000).

Omgivelser Aluri (1993) er en av flere som nevner de fysiskagivelsenes betydning for

kvaliteten pa referansetjenesten. Selv om Parasurdh®88) fant at "tangibles™-dimensjonen
hadde minst betydning for hvordan kvalitet ble batigeker Bitner (1992 s. 57) pa at stedet
der tjenesten blir utfart, "may [...] have a stromgpiact on customers’ perceptions of the
service experience”. Dette skyldes at varen gigresten blir overlevert i produksjonslokalet.
Temperatur, luftkvalitet, stay, mgblering, utstic.&kan dermed ikke 'gjemmes bort’ slik som
i industrien, de blir en del av kundens opplevelSg. nar service er immateriell og lite

handgripelig, bruker kunden inntrykket han har awgivelsene som en erstatningsvariabel

" Hyllerydding hadde lav prioritet ved begge undeesgésbibliotekene. Arsaken var ifglge bibliotekarandet
ble lite tid igjen til rydding nar de andre gjgrdede var unnagjort. Resultatet var at det i enkielieraksjoner
ble brukt uforholdsmessing lang tid pa a lete opgutinenter som etter katalogen skulle veere pa plisage
ble heller ikke funnet.
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nar han danner seg en mening om servicekvalitageaandre egenskaper ved servicen og/eller

menneskene som arbeider der (Bitner 1992).

Omgivelsene vil ogsa pavirke referansebibliotekafa fysiske fasilitetene virker inn bade
pa hennes vaeremate og effektivitet. "[...] a variefyobjective environmental factors are
perceived byboth customers and employees and [...] both groups msporel cognitively,
emotionally, and physiologically to the environnigffgitner 1992 s. 59).

Bruker. Denne variabelen omfatter blant annet brukerehs¥ forventninger og opplevelser.
Selv om referansebibliotekaren kanskje ikke vir&la fastsette brukernes 'egentlige’ behov,
men ma ngye seg med behovet brukeren fortellearmthiar (Tagliacozzo 1977), ma behovet
telle med nar totalkvaliteten pd referansetienesfen bedgmmes. Dersom brukeren har
behov som gar ut over det folkebiblioteket kan gpefumiddelbart, vil opplevelsen av a fa

et negativt svar klart pavirke oppfatningen hanaatjenesten.

De fleste forfatterne som skriver om servicekvalige enige om at bade forventninger og
opplevelser har betydning for mottakerens bedgnaraigjenesten. En gjest som besgker en
restaurant, fullt overbevist om at han vil fa etakt maltid, vil kanskje ikke oppdage matens
egentlige kvalitet selv nar den ikke er bra tillséreHan vil vurdere kvaliteten etter

forventningene (som delvis bestemmes ut fra tidigepplevelser) heller enn opplevelsene.
Samtidig er det innlysende at det han opplevestarganten, som for eksempel samspillet

med betjeningen, vil pavirke hans vurdering av isekvaliteten (Lehtinen 1987).

| tillegg vet en fra teorier omkring serviceprodjds at brukeren er en viktig medspiller i
produksjonen av servicen (Gronroos 1988). Hanspilinsg bidrag har betydning bade for
kvaliteten p& svaret og hvordan samtalen forlggans evne og vilje til & kommunisere er

blant annet med pa & avgjere om informasjonsbehmremer fram eller ikke.

ReferansebibliotekarEt korrekt svar er avhengig av at referansebilititen kan sitt

handverk. Det inkluderer blant annet kjennskaptrtikte og elektroniske referansekilder,
kunnskap om sgking og evne til & kommunisere. Nadkn selv sjelden uttrykker sitt behov
i en form som er velegnet som utgangspunkt for a@pskkvalitet (Lillestgl 1994), blir det

bibliotekarens oppgave & fa fram nok opplysniniet torukeren kan f& et relevant svar.
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Dyktige referansebibliotekarer er imidlertid ikkeka | nzerinslivslitteraturen pekes det pa at
den tilsattes vaeremate ogsa betyr mye for oppfgénirav servicekvalitet (f.eks. Bitner 1990,

Gummesson 1993, Ford 1994, Gronroos 1997). Statlieeferansetjenesten viser det samme
(Gers 1985, Durrance 1989, Dewdney 1994). Durrdiace for eksempel at 90 % av

deltagerne i en skjult undersgkelse ikke villdestdt nytt referansesparsmal til en bibliotekar
som hadde veert lite vennlig, uinteressert ellérdém til & fele seg ukomfortable, selv om de
hadde fatt et korrekt svar (Durrance 1989). Deligiide omtalte studien av Dewdney og Ross
har tilsvarende konklusjoner. Bade vilje til & reere og generell tilfredshet hadde neer

sammenheng med bibliotekarens vaeremate (Dewdne}).199

Tid. Ifglge Dilevko (2000) er det samsvar mellom iatesjonstid og om bibliotekaren lykkes
med & gi riktig svar eller ikke. Brukte referansespm@alet 20 minutter eller mer pa
transaksjonen, var raten pa korrekte eller deluisdkte svar over 65 %. Hadde de bare inntil
4 minutter, sank den til vel 21 %. Resultater ftall&r og Murfins studie understreker det
samme. Tid er en sveert viktig faktor for resultat&ufficient time for each patron and
question is a key to breaking the barrier of thé % Rule” on reference success” (Stalker
1996 s. 428). Disse funnene star imidlertid i kasittil resultatene hos Gers (1985), som bare
fant en svak forbindelse mellom anvendt tid og netie. Heller ikke Elzy og hennes kolleger
fant noen korrelasjon mellom betjeningstid og kkir®var (Evaluating reference service in a
large academic library 1991). De fleste forfattéankluderer likevel med at det er en

sammenheng mellom anvendt tid sammen med brukebjegtiv kvalitet.

For opplevelsen eller den subjektive kvalitetemer grunn til & tro at ventetiden vil veere av
betydning. Undersgkelser viser at majoriteten akkdéme bare har 15 minutter eller mindre
til disposisjon i biblioteket (Whitlatch cop. 198Mermed trenger de & fa rask ekspedering,

karakterisert ved relativt kort ventetid.

De seks dimensjonene som pavirker totalkvaliteten modellen framstilt som like store,
atskilte sektorer. Det er imidlertid klart at diss®iablene har ulik pavirkning, og de vil ogsa
veere avhengige av hverandre. For eksempel vil tidatevaere et resultat av blant annet hvor
mange referansebibliotekarer som er pa vakt sagntihe som igjen henger sammen med
bibliotekets organisering og skonomi. Om svarat fdigativt eller positivt er delvis avhengig
av sammensetningen av og starrelsen pa bibliotedatsing, bibliotekarens 'handverk’,

brukerens behov osv. Modellen gir derfor ikke noktiy’ bilde av totalkvaliteten, men den
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illustrerer hvilke aspekter som etter min menindestemmende for den totale kvaliteten pa

referansetjenesten.

1.5.9 Oppsummering

For & tegne et bilde av totalkvaliteten pa refezgasesten, har det veert ngdvendig med en
teoretisk giennomgang av hva som ligger i begreperaditet, kunder, service, service-
kvalitet, serviceproduksjon og referansetjeneséeleBkvalitet, service og servicekvalitet viser
seg a veere uttrykk som vanskelig lar seg definmen ut fra teoriene synes kvaliteten pa
referansetjenesten & bestd av (minst) to komponeta brukeren far og hvordan produktet
blir overlevert. Disse faktorene er imidlertid iklet resultat av referansebibliotekarens
handverk alene. Hun er bare ett ledd i biblioteKetslitetskjede. | tillegg vet en ut fra
litteraturen om serviceproduksjon at brukeren ewigtig brikke i produksjon av tjenesten.
Dermed kan ikke kvaliteten pa referansetjenestederas ut fra antall korrekte svar og/eller
brukerens tilfredshet. Om en gnsker & si noe onegjens totale kvalitet, ma flere variabler
undersgkes. Jeg foreslar derfor at totalkvalitesiesl betraktes som en funksjon av bruker,

bibliotekar, biblioteket som organisasjon, omgiee]svaret og tiden det tar & fa dette.

| en tidsbegrenset studie vil det ikke vaere mulignélersgke alle disse faktorene. | den
praktiske delen av avhandlingen konsentrerer jeg degfor bare om et lite utvalg variabler
fra totalkvalitetsmodellen. Jeg ser om svaret egatiet eller positivt, det vil si om det
foreligger et korrekt svar eller ikke. Er spgrsmae emnemessig karakter, betraktes svaret
som korrekt dersom det er samsvar i innhold melldokumentene og det uttrykte
informasjonsbehovet. Videre studerer jeg biblioteka evne til & sgke i egen katalog. Fordi
effektiv sgking har klar sammenheng med transaksiprog muligheten for korrekt svar, er
denne variabelen hgyst relevant i forbindelse mealiteten pa referansetjenesten. Til slutt
vurderer jeg, ved hjelp av samtaleanalyse, hvosgasikhandlingene pavirker samtaleklimaet.
Klimaet har betydning for brukerens oppfatning aa lhan har opplevd, og dermed pavirker
det ogsd totalkvaliteten. Jeg bruker altsd samtalgaen normativt, til tross for at den i
utgangspunktet er deskriptiv. Normen henter jegté&arier omkring kvalitet, service og
referanse, teorier som forteller hvordan refergesesten helst bgr veere. S& sammenligner
jeg de funnene jeg gjer mot 'idealene’ for om mufigkunne si noe om kvaliteten pa

referansetjenesten.
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1.6 Samtaleanalyse

Hovedmalet med del 2 av avhandlingen er ved hjsipsamtaleanalyse, kombinert med
teorier omkring kvalitet, service, referansearbeidsikt og heflighet, & belyse kommuni-
kasjonen mellom bruker og bibliotekar. Analysenliilerer dermed mer enn en tradisjonell
CA-analyse (se kap. 1.6.1), samtidig som tverrfggten farer til at analysen blir mindre
omfattende enn det en finner i 'rene’ sprakvitepskige avhandlinger. Fordelen ved &

kombinere teorier hentet fra flere fag er at erefasynergieffekt.

For resultatene presenteres, er det imidlertid emdig med en kort presentasjon av
conversation analysis, som danner grunnlaget falyaan av referanseintervjuets struktur og
mgnster. Her blir sentrale uttrykk som tur og ftdrig, sekvenser, avpassede par og
preferanse introdusert. Videre tar jeg opp ansigflighet, makt, dominans og asymmetri. Til

slutt gir jeg en beskrivelse av institusjonelle &ar.

1.6.1 Conversation analysis

Det &r uppenbart for var och en att en socialt ketewt person inte kan sdga vad som
helst till vem som helst nar och var som helst; rkan inte ta upp vilka &mnen och
amnesaspekter som helst, man kan inte tala om dederuvilka sprakliga
beteckningar som helst, man kan inte fritt intraghacamnen i vilken ordning som
helst eller pa vilket som helst stadium av ett sanette ar en utgangspunkt for

analysen av samtal (Linell 1990a s. 18)

Samtaleanalyse er en term som har blitt brukt fbeskrive flere ulike méater & neerme seg
studiet av samtaler pa, men med samtaleanalysaniedavhandlingen refereres det til den
forskningsgren og de analysemetoder som har samkoing i det som p& engelsk omtales
som conversation analysis eller bare CA. Denneeskbér sine rgtter i ethometodologien slik
en kjenner den fra Harold Garfinkel og hans stufBarfinkel 1989), og det var han og hans
studenter som utarbeidet de teoretiske prinsiphedag bygger pa (Taylor 1987).

Sentralt innen etnometodologien star individet&rtisiger og handlinger. Mening og sosial

orden ’er’ ikke, virkeligheten er noe deltagerndvsgkaper og opprettholder ut ifra sin
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kunnskap om egen kultdif.Den sosiale situasjonen kan derfor ikke forstadfaigenerelle
eksterne prinsipper, men ma ses pa sontdiatingent achievementhat is, as something
produced by the participanits situ’ [sic] (Svennevig 1997 s. 72). Dette far konselsamfor
forskeren. Han kan ikke ta utgangspunkt i ytre aesiog kulturelle faktorer eller
preformulerte teorier og hypoteser og benytte pderizdet, men ma forstd den sosiale

realiteten som et produkt av deltagernes handlaigsv

Videre vektlegger etnometodologien metodene deltagb®ruker for & skape sosial orden
(Zimmerman 1991). Forskerens oppgave blir & reggistdlem og pavise at partene bruker dem
aktivt for & gjare seg forstatt og koordinere shandlinger. Til dette bruker forskeren de
samme metodene som deltagerne selv anvender mipder & gripe den sosiale situasjonen
de er en del av (Garfinkel 1989).

Sentralt i den sosiale samhandlingen star kommasjtikan. Garfinkel sd selv betydningen av
spréket i de etnometodologiske studiene, men gjabnaddet i den etnometodologiske
samtaleforskningen kom med den unge sosiologendyaBacks pd midten av 1960-tallet
(Hutchby 2002). | en forelesningsrekke ved Uniwgrsif California i perioden fra 1964 til
1975 presenterte Sacks en metode for analyse aalsammed utgangspunkt i forventningen
om "order at all points” (Sacks 1987). Arbeideteiisserte snart andre, men opprinnelsen til
den etnometodologiske samtaleanalysen eller coavensanalysis ligger farst og fremst i
studiene til Sacks og hans medarbeidere EmanuetgBth og Gail Jefferson (Heritage
1986).

Karakteristisk for CA er at analysen begrenser skeglet som er tilgjengelig i selve
interaksjonen. Forbindelsen mellom kontekstuellesogiologiske variabler og spraket er i
utgangspunktet ikke interessant. Forholdet mellogitagerne og de sosiolingvistiske
variablene blir fgrst relevant nar en slik relasi@n pavises pa grunnlag av dataene (f.eks.
Psathas cop. 1995). CA er farst og fremst en induketode der de teorier en eventuelt
formulerer, bare kan settes i relasjon til det damnkret kommer fram gjennom grundig
analyse av autentisk materiale hentet fra spesifiddsiale situasjoner. Forskeren nsermer seg
derfor sitt materiale sa forutsetningslgst som giutian starter ikke med ferdig oppstilte

hypoteser eller prefabrikkerte spgrsmal. Hans oppger ikke "to impose an order on

2 Ngkkelord i denne forbindelse er sunn fornuft ogkfisk resonnement (Norrby 1996).
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phenomena based on a preconceptualized categagnmsysnen a oppdage og beskrive "the
intrinsic orderliness of interactional phenomenathjelp av "unmotivated looking” (Psathas
cop. 1995 s. 8, 45). Det er observasjonene sompskalsere spgrsmalene, ikke omvendt.

Denne tilnaermingsmaten vil ifalge Sacks (1987) sjasene for & oppdage noe interessant.

Ved siden av at metoden beskrives som induktivaktariseres CA ogsa som sterkt empirisk
(Norrby 1996, Svennevig 1997). All analyse basedé&spptak av 'naturlige’ samtaler, det vil

si interaksjoner som ville ha funnet sted selv &keiforskeren hadde veert til stede (Psathas
cop. 1995). En benytter derfor ikke konstruerteeeksler eller eksprimentelt produserte data

i studiene.

| utgangspunktet er alle detaljer viktige for asalgrbeidet. A priori anses alt hgrbart som
relevant (Heritage 1986). Transkripsjonssystemeh swukes innen CA er derfor meget

detaljert og ngyaktig (se kap. 1.4).

Opptak sikrer at spesifikke detaljer ved den 'ektééraksjonen ikke gar tapt; ”[...] the use of
recorded data is an essential corrective to thétdiions of intuition and recollection”

(Heritage 1986 s. 238). Opptak gjar det ogsa midigandre & duplisere eller utvide en
allerede eksisterende analyse. Det er dessuteraetinen CA at om en finner trekk ved
samtalene som analyseres, sa ma fenomenet presenterm av detaljerte eksempler fra de
aktuelle samtalene. Autentiske samtaler blir dernesdensielle for forskeren bade i
analysearbeidet og i presentasjonen av resultatetiéegg er samtalene ogsa viktige for

leseren, da eksemplene gjar det mulig for ham k#ene a kontrollere analysen.

Kort oppsummert er det altsa to signifikante trefekl CA. Det farste er metodologien, det
andre dreier seg om maten en ser den sosiale vpéde®om tidligere nevnt, bygger CA pa
antagelsen om at samtalen, i likhet med all anresiak aktivitet, er preget av orden og
regelmessighet, og at det er deltagerne selv s@peskdenne orden. | de private og mer
uformelle samtalene, framfor alt de hverdagsligentadene med flere deltagere, kan
interaksjonene synes ustrukturerte og replikkskifideldig, men innen CA har det veert

viktig & vise at til og med disse samtalene hatydelig struktur og at de felger visse 'regler’.

Reglene er kjent for samtaledeltagerne, og vedphg®l dem styres samtalen lokalt. For

eksempel avgjegr partene selv hvem som skal ha oglletva det skal snakkes om.
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1.6.1.1 All samtale er strukturert

Et av grunnprinsippene i CA er at all samtale hanksur® og innefor CA har mange
forskere studert nettopp dette fenomenet. En av etechiffrin (1988) som opererer med en
skala fra makro- til mikronivd. Makro - eller gldbatruktur refererer til strukturen pa
samtalen som helhet, som for eksempel hvordan &mea delt inn i ulike faser, mens en pa
mikro - eller lokalt niv& studerer turtakingen, delt si hvordan samtaledeltagerne fordeler

ordet seg i mellom.

1.6.1.2 Tur- og turtakingssystemet

Sentralt i strukturen star turen, som er den sarheregende perioden da en person har
eksklusiv rett til & fgre ordet (Svennevig cop. 3P9Turen er bygd opp av en eller flere
turkonstituerende enheter (turn-constructionalaueiter TCUs), som kan veere alt fra en gest
eller et enkeltord til lange, hele setninger (S¢bégop. 1972b, Sacks 1974). En taler har rett
til minst én slik enhet. Deretter falger et poteftsiurskiftepunkt (transition-relevance place
eller TRP) der skifte av taler kan skje etter vissgler. Bade den som har turen og den som

Iytter, er orientert mot disse mulige turskifteptere (Londen 1995).

Etter den grunnleggende modellen for turtaking swesenteres hos Sacks (1974), fordeles

turene i hovedsak etter tre prinsipper.

« Den som taler, kan henvende seg til én bestemopers slik tildele denne turen.
e Dersom det ikke skjer, kan hvem som helst ta otdet. gjelder regelen om 'fgrstemann
til mglla’. Den som tar ordet farst, har rett tégte tur.

« Huvis ingen andre gnsker & ta neste tur, kan denssstrhadde ordet, fortsette.

Disse reglene anses som grunnleggende og felgeteltagerne bade i formelle og mer
uformelle samtaler (Nordman 2002). Dette 'maskigterer forklaringen pa at de fleste
samtaler glir lett, har f& overlappinger (samtidae) og korte pauser mellom turene
(Schegloff 1973, Sacks 1974). Nedenfor falger seeipel.

®Her menes det en organisatorisk struktur, ikkepealdig eller grammatikalsk.
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Eks. 2 (idb 20)
B: Og sa har vi et gammelt klipp (1.6) (B FINNERAM KLIPPET)) her pa Bing og
Bringsveerd
du kan jo se hva det er for noe
Skal vi se=
B: (H) Kanskje du har det
<P Skal se pa det P>
(0.7) ja (0.4) det der fant jeg pa biblioteket petti

Eksempelet viser ogsa at turtakingen i samtaletometo personer, dyader, vanligvis falger
et fast manster AB AB AB, det vil si at fgrst taler sa taler B osv. (Schegloff cop. 1972b).

Variabiliteten emar skifte av taler skal skje (Sacks 1974).

1.6.1.3 Sekvenser

Fordi turen er bidrag til en interaksjon, far ygén en betydning. Derfor analyseres aldri en
ytring isolert innen CA. Den kan bare forstds u& iflen posisjonen den har i en sekvens
(Londen 1995). Slik blir sekvensene og turene iforedisse det essensielle i analysearbeidet

bade nar det gjelder struktur og mening (Herita@@6).

[...] there do not seem to be criteria other tharcghaent
(i.e., sequential) ones that will sufficiently disginate the
status of an utterance as a statement [...] frostéitais as
an answer. Finding an utterance to be an answbe to
accomplishing answering, cannot be achieved byerte
to phonological, syntactic, semantic, or logicalttees of
the utterance itself, but only by consulting itgusential
placement, e.g., its placement after a question.
(Schegloff 1973 s. 299)

Det er altsa konteksten ytringen opptrer i, somj@vdens mening. For som Wynn skriver:
"[...] utterances and sequences may have multipletions, and identical utterances and
sequences may have different functions in diffepgarts of a conversation” (Wynn 1998 s.
12).
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1.6.1.4 Avpassede par

En mate & klassifisere sekvenser pa, er a deleimeetter lengde (Wynn 1998). Den minste
enheten blir da det som pa engelsk kalles "adjac@adrs” eller p& norsk, avpassede par
(Svennevig cop. 1995). Disse sekvensene, soma bgljgesteinene i en samtale (Schegloff

1973), kjiennetegnes av at

» de bestar av (minst) to turer

« de bestar av (minst) to deler eller ledd

« den farste delen er produsert av én taler

e andre delen er produsert av en annen taler

« delene faglger umiddelbart etter hverandre

e delene har en innbyrdes orden

 farsteleddet setter begrensninger pa andrelediderifdinatively related)

e parets to deler bindes sammen av relevans (conditielevance)

(oversatt etter Psathas cop. 1995)

Avpassede par er nzert relatert til turtakingssyste®ekvensene bestar av to tydelige deler
som star i et visst avhengighetsforhold til hverandet farste leddet stiller krav til neste
taler om at hun eller han skal produsere et rekeeadreledd (conditional relevance, jf.
Schegloff cop. 1972b). En regner for eksempel meenahilsen besvares med hilsen, at et
spagrsmal fglges av et svar, at en innbydelse takelier nei til, at et tilbud aksepteres eller
forkastes osv. Nedenfor fglger eksempler pa avpassar av typen spgrsmal-svar og hilsen-

hilsen.

Eks. 3 (idb 48)
(K SER PA EI BOK))
K: Hvor gammel er den her a?

B: Ja tjue ar gammel er den i hvert fall tenker jeg
Eks. 4 (idb 171)
K: Morn

B: Morn

46



K: Je skulle ha hatt
je lurte pd om dg hadde sanne= .. sann bok je

om gardsnavn .. i fra Telemark

| slike typiske par venter en at responsen skal rkemmed en gang: ” [...] given the
recognizable production of a first pair part, anfitst possible completion its speaker should
stop and a next speaker should start and produsseand pair part from the pair type of
which the first is recognizably a member” (Schefglkd73 s. 296). Men det vil veere tilfeller
der mottakeren ikke er i stand til & produsereskviant andreledd i turen umiddelbart etter
farsteleddet. En far da en innskutt sekvens (ilmsegequence) som utsetter den andre delen
med noen turer (Schegloff cop. 1972b). Kravet onjdeency” kan altsa ikke tas bokstavelig.
Andredelen av et avpasset pad ikke komme umiddelbart etter farstedelen (Herith86).
Andre kommunikative handlinger kan komme imellomutdraget som fglger, splittes

sparsmal-svar-sekvensen av en ny spgrsmal-svaeisekv

Eks. 5 (idb 32)

K: Ska ha ei bok om mat og mattradisjoner je
.. har dgkk det
B: Jaha norske= mat[tradisjoner]

[Ja norske ja]
B: Mhm
(1.2) (H) vi kan ga og sja pa hylla hva vi 'finn¥ v

Forventningene om andreleddet forsvinner ikke miamskuddet varer. Det opprinnelige

spgrsmalet blir 'nengende i lufta’ inntil svarenkmer (Svennevig cop. 1995).

Det hender imidlertid at det relevante andreleddeblir helt. Nar det skjer, blir det lagt
merke til som markert fraveerende (Heritage 198)det forventes da at vedkommende gir
en forklaring (account) pa hvorfor andre delen ikkenmer (f.eks. Linell 1991b). Mangler
denne forklaringen, regner en med at samtalepaiinigke har oppfattet det som har blitt
sagt, at han har misforstétt eller liknende. Dahawes farste delen, og sekvensen starter pa
nytt (Schegloff cop. 1972b).
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Eks. 6 (idb 20)
[((B BLAR | EN PERM))]
K: [Ja (0.8) hvis det er
det er for eksempel ikke skreve en= (0.7) scierat®h litteraturhistorie- (1.5) sak
(1.0) je vet det er komme ut en sann[n]
B: [M]=hm
fantasilitteratur i hvert fall]
(4.2) (B BLAR))
Da ern ikke varn ikke med her

nei da far vi se hva vi har i (0.7) katalogen

K: Nei
(3.6) for det er ikke skrevi noe sé&nn egen bok emskscience fiction-litteratur

Her ser en at brukeren gjentar spgrsmalet da Henféc noe svar pad om det er skrevet en

"science fiction litteraturhistorie”.

1.6.1.5 Preferanse

Neert knyttet til avpassede par er preferanse (flelkginson 1983, Heritage 1986). Begrepet
forbindes ofte med personlig preferanse, men in@@nbetegner preferanse det spraklige
valget mellom alternative sprakhandlinger som kgjethgelige for samtaledeltagerne. For
eksempel kan det til en invitasjon enten takkesdlgr nei, selv om disse alternativene ikke er
like 'gode’ (Levinson 1983). | et avpasset par @igt veere minst én svarsvariant som
foretrekkes framfor de andre (preferred responsd).en invitasjon vil den foretrukne

responsen veere a takke ja (hensikten med innbydelsie at den aksepteres), til et tilbud vil

den veere aksept. Nedenfor faglger et eksempel fdretmukken respons.

Eks. 7 (idb 55)
B: Vil du begynne a kikke [pa hylla] der farst
K: [Ja]

det kan jeg gjora
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Men selv om en praver a ta hensyn til samtalepastisegnsker og behov, kommer en likevel
ikke utenom & gi en ikke-foretrukken respons erkgétnger. For eksempel vil det a takke nei

til bibliotekarens tilbud veere en ikke-foretrukkesspons.

Eks. 8 (idb 2)
K: <P Eh=je lurte pa
har dg noen bgker om Internett og sant no P>
B: Ja er det noe mer spesifikt .. innafor Interdett tenke eller
Bade kommunikasjon og visuell overfaring
(2.3) [nesten alt sammen @
[((B STKER))] (25.9)
B: Hm=]
(2.8) det 'meste vi finn her er vel ’bruk av Inteth
(2.3) Ja det har vi en god del av
B: (0) Det har du om ja
(2.5) <P se= P>
(5.3) je har en 'video som heter ABC om Internett
(2.0) ((B SZKER))
ska vi sja
(4.2) ((B STKER))
kan det veera aktuelt?
K: (1.2) Nei=sj

Eksempel 7 viser at den foretrukne responsen sirelktsett er enkel. Den produseres lett og
raskt, uten gjentagelser eller ngling (“ja det @ gjara”). Brukeren begynner til og med pa
svaret far sparsmalet er avslufteDen ikke-foretrukne responsen har en mer kompliser
struktur. | eksempel 8 ser en at avslagene ikkalagttdirekte, men 'pakkes inn’ i andre
sprakhandlinger. Det farste tilbudet avslar brukerelirekte ved & forklare hvorfor han ikke
er interessert i dokumentet ("ja det har vi en getlav”), den andre avvisningen uttrykker
han i form av taushet. Farst etter at bibliotekaedsplisitt spgr om videoen er aktuell,
‘takker’ han nei ("nei=sj”). De ikke-foretrukne m@snsene kommer heller ikke umiddelbart,

farst etter lange pauser (en pause som varer megtesekund, vil som regel bedgmmes som

14 Dette er en noe forenklet framstilling, men sasntelvil bli analysert p& en mer utfarlig mate sener
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lang i samtaler (Norrby 1996)) avslar brukerenutlene. Etter Levinson (1983) er dette
typiske kjennetegn ved ikke-foretrukne responseruBettes ofte i form av pauser, ngling og
fyllord, de inneholder gjerne innledninger som kyhd$ninger, modifikasjoner eller

verdsettinger, og de redegjar ofte for grunnerdéih negative responsen (Levinson 1983,

Heritage 1986). De opptrer med andre ord i et ntafkemat.

Disse bestemte matene & utforme foretrukne/ikketifiokne responser pa er et sezertrekk ved
samtaler generelt og ma ikke forbindes med talepensonlige gnsker i en konkret situasjon
(Heritage 1986). Mange mener likevel at det & reduspreferanse til bare & dekke et
strukturelt begrep, blir for enkelt (f.eks. Taytb®87, Landqvist 2001). For eksempel skriver
Taylor (1987) at taleren ved & bruke kjennetegn sonskyldning eller utsettelse viser at han
eller hun er oppmerksom pa statusen den ikke-ftke&r responsen har. Det markerte

formatet indikerer at de vet hva de burde ha gjort.

1.7 Sosiale relasjoner i interaksjon
1.7.1 Ansikt

Alle @nsker & presentere et bestemt bilde av skgusad, og det bildet omtales her som
ansikt (face) etter Goffman (1982). Dette ansikteikke gitt én gang for alle, men skapes og
opprettholdes i interaksjon med andre. Om en farns@kbygge opp et agnsket bilde av seg
selv, trenger en anerkjennelse og positiv respmm®rgivelsene for at bildet skal bevares.
Bildet eller det positive ansiktet (Brown 1988) gmes opp og styrkes av at andre bekrefter
og verdsetter ens oppfatninger og verdier” (Sveitnesp. 1995 s. 98). Likevel er det ikke
nok at omgivelsene viser respekt for de kvalitetemeelv gnsker & presentere. Om en gnsker
a bevare ansiktet, ma en leve opp til de forvegeme andre har av en. Gjer en ikke det, er

selvbildet i fare, og en risikerer & tape ansikt.

Neste utdrag viser eksempel pa en indirekte anamkjee av brukerens positive ansikt. Ved
at bibliotekaren sier seg enig i at sgkeprogramforepublikum ikke er lett & bruke ("den er
vrien a sgke pd”, "den er satt opp sa dumt”), gin positiv oppmeksomhet til det sosiale

selvet.
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Eks. 9 (idb 80)
K: (1.4) Jeg ma tilsta at jeg prevde a sgke i basen
men da 'slet den maskinen helt nederst innersineher
B: For a vaere helt eerlig s er= s& syns jeg deriear & sgke pa pa den derre den fra=
Den DOS-maskinen nederst der inne
B: Ja og ogséa den --

den er satt opp sa dumt

Vi har imidlertid ikke bare behov for anerkjennefse vare personlige kvaliteter. Vi krever
ogsa at andre skal respektere vart territoriumyileti var integritet og handlefrihet (Brown
1988). Dersom andre trenger seg inn pa det vi regme vart private rom, vil det vaere en
trussel mot det sosiale selvet, mot den delen semmeyomtales som det negative ansiktet
(Brown 1988). Her brukes altsé ikke positivt og aipg i betydningen bra og darlig, men om

det kvalitative og territoriale selvet (Svennevapc1995).

Nedenfor fglger en samtale hvor brukerens negatiakt blir truet ved at bibliotekaren

palegger ham oppgaver.

Eks. 10 (idb 2)

B: Her star det jo en del stoff utover
du kan bla litt her mens je ser pa skjermen du
(111) (B SPKER)) (B MUMLER INNIMELLOM)

ah= ae skal finne litt pa= .. i kjellern i magasitiledeg

K:  (0.4)Ja

B: Jeg kan jo og vise deg hvor hen= det star oermett pa hylla 'her borte da

K: Okei

B: Men du kan godt bla i det der mens jeg garlidje du da

[...]

B: (0.6) (H) Du far kanskje ta dem med deg borigs®salen her og sett deg og [kikke]
litt i dem

K: [Eh=]
der borte?

B: Ja .. mhm

(0.7) du kan godt ta med den permen der og sj@paldr og
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K: Ja

Denne brukeren har spurt etter litteratur om IredrnFgr vi kommer inn i samtalen, har
bibliotekaren sgkt i den automatiske katalogen &efinne titler som brukeren har veert
interessert i. Hun har ogsa hentet fram en ringmam hun mener inneholder relevant "stoff”
("her star det jo en del stoff utover”). Derfor bain brukeren om & "bla litt” i permen mens
hun fortsetter & sgke. Imidlertid uteblir responséorm av aktivitet. To ganger til gjentar
bibliotekaren anmodningen ("men du kan godt blatider mens jeg gar i kjellern du da”, "du
kan godt ta med den permen der og sja pa den defargbrukeren svarer ja i siste linje.
Dette kan tolkes som om brukeren i utgangspunkiet pnsker & se p& permen, men at han
mer eller mindre blir tvunget til & sette seg sekalen og bla i den. Dermed fratas han retten

til & bestemme over egen tid og egne gjgremalsnoemedfgrer tap av ansikt.

| samtale med andre er det ikke nok & oppretthetpe selvbilde og territorium. En ma ogsa
passe pa at en ikke truer den andres ansikt. Enkptkhandlinger er imidlertid i seg selv
ansiktstruende (face threatening act, jf. Brown89®et negative ansiktet kan trues ved
advarsler, anmodninger, forslag, ordrer og rad,sversler mot det positive ansiktet kan veere
anklager, forneermelser, han, innsigelser, kritikkegyldighet eller uttrykk for uenighet.

Hvor stor trusselen er, avhenger av kultur, hvortnaartene star hverandre og hvordan
makten er fordelt dem imellom (Brown 1988). | va@l dv verden vil det & sparre om en
kvinnes alder oppleves som en trussel mot det ivegasiktet, mens det i Sgr-Korea er et av
de farste sparsmalene fremmede utveksler (Sveneepigl995). Uenighet vil antagelig ikke

veere noe trussel for et naert vennskap, men ovémfimmede er en gjerne noe mer forsiktig
med motsigelsene. Videre vil en menig soldat tationdrer fra sin sjef uten a ngle, mens det

motsatte vil vaere utenkelig.

1.7.2 Hgflighetsstrategier

Nar en ikke kommer utenom ansiktstruende handlingerspgrsmalet hvilket ansikt en skal
ta mest hensyn til. Skal en si ting som kan trudr@rfior & bevare eget ansikt? Og dersom en
velger & utfgre en ansiktstruende handling, hvokdanden sa uttrykkes? Etter Brown (1988)
er det flere strategier & velge mellom for & minskesselen mot andres ansikt. Hvilke

strategier en velger, avhenger av det sosiale fdehanellom partene og hvor stor trusselen
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er. Er risikoen for a true den andres ansikt stdr,en benytte kraftigere haflighetsstrategier
(politeness strategies) enn om trusselen er libgnen asymmetrisk relasjon vil vanligvis
kreve mer hgflighetsarbeid enn en symmetrisk retashlternativet kan veere ikke & uttrykke
den ansiktstruende handlingen i det hele tattr dllatfare handlingen implisitt (off record)

ved for eksempel & gi et hint, slik tilfellet edeétte eksemplet.

Eks. 11 (idb 20)

K: Det blir ganske vanskelig & fa skrevi en del amhifra de tinga je har funni

Her kan bibliotekaren selv velge om hun vil opfattplikken som en oppsummering eller en
anmodning fra brukeren om & lete etter mer stoffJom Bing. De implisitte strategiene gir
altsd mottakeren ’fluktmuligheter’ (Svennevig c@®01). Ulempen er at det som sies, kan
veere sé uklart at hintet ikke oppfattes av sam#atapren. | mange situasjoner kan det derfor
veere mer hensiktsmessig a uttrykke den ansiktsdeibandlingen eksplisitt. Dette kan gjares
pa flere mater. En kan velge om en vil uttrykke s&tartekst (bald on record), eller om en
agnsker & kompensere for trusselen ved & vise posier negativ hgflighet. Den mest
effektive méaten & formidle et budskap pa er kanskjgtrykke seg i klartekst, men risikoen
for & true den andres ansikt er stor, og stratedgirrkes derfor oftest nar faren for
ansiktsskade er liten (Brown 1988). @nsker en apgetrusselen mot partnerens ansikt, kan
det veere mer hensiktsmessig & benytte hgflighatsgter som bygger opp under den andres
positive og/eller negative ansikt. A gi komplimenédier understreke enighet er eksempler pa

positiv hgflighet, mens unnskyldninger og demperneteykk for negativ hgflighet.

| neste utdrag reduseres den truende handlingehjegzlav unnskyldning og negasjon. Ved
& unnskylde seg viser brukeren at han egentlig iheker & oppta bibliotekarens tid og
oppmerksomhet, mens han ved pessimisme implisitykder at han ikke regner med at

anmodningen vil bli oppfylt. P& den maten gjgr danlettere for bibliotekaren a si nei.

Eks. 12 (idb 207)

K: Du .. unnskyld

B: Ja

K: Du kunne ikke hjelpe meg litt og

for det jeg skal ha om eh= Guatemala
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Positiv og negativ hgflighet brukes imidlertid ikkare som kompensasjon for eventuelle
trusler. Strategiene kan ogsa benyttes for & vkl sosiale forholdet mellom partene. Ved a
understreke neerhet vil positiv hgflighet virke sem "sosial akselerator”, mens negativ
haflighet virker sosialt distanserende fordi demnfhever uavhengighet og integritet
(Svennevig cop. 1995, 1997).

Brown og Levinsons hgflighetsteori har fatt en gl kritikk (bl.a. hos Penman 1990,
Aronsson 1991, Bayraktaroglu 1991, Svennevig 199dndale 1999 og Landqvist 2001).
Den alvorligste kritikken gar ut pa at modellen Itfax stor grad tar utgangspunkt i
enkeltytringer, uten a ta hensyn til spraklig kdssteog samhandling. Kritikerne framhever at
haflighet ikke kan betraktes som noe statisk fdi@lle deltagernes ansikt og trusselen mot
det, skapes i interaksjonen med andre (Bayraktar@§P1, Norrby 1996, Arundale 1999,
Landgvist 2001). Ogsa Svennevig (1997) framhevetedé [...] an utterance cannot be
considered face enhancing, face redressing or dggeavating solely on the basis of its
characteristics as speech act. Instead, the fatge vaf the utterance is established

interactionallyin the conversation” (s. 545.

Jeg er enig i hovedkritikken som har kommet motvBrag Levinson, men velger likevel &
inkorporere deler av teorien i analysearbeidet &dmnytte en versjon som tar hensyn til det

interaksjonelle aspektet.

1.7.3 Makt, dominans og asymmetri

[...] if there were no asymmetries at all betweenpbeoi.e. if communicatively
relevant inequalities of knowledge were non-exgtithere would be little or no need

for most kinds of communication (Linell 1991a s. 4)

Den 'ideelle’ samtalen vil veere en samtale deraggline mater hverandre pa lik basis, med
like plikter og like rettigheter. Men fordi samtdidtagerne kommer til interaksjonen med
ulike interesser og kunnskaper, vil forutsetninfema delta i samtalen pa lik linje allerede i
utgangspunktet veere forskjellig (Linell 1988, 19P(apesielt tydelig er dette i enkelte typer
institusjonelle settinger (Linell 1991a), men seluformelle samtaler er det uunngaelig at

interaksjonen er asymmetrisk fra gyeblikk til @yehl Det vil for eksempel veere en

15| svennevigs doktoravhandling finnes en kritisergjomgang av ulike hgflighetsstrategier (Svenn&9wy).
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kommunikativ asymmetri mellom den som taler og dem lytter innen én og samme tur, og
mellom den som tar initiativ og den som respond@raen samme sekvens (Drew 1995).

Asymmetri vil derfor veere involvert i alle samtaf& et eller annet niva (Linell 1991a).

| institusjonelle samtaler har asymmetri ofte vierbundet med status og roller (Drew 1995).
For eksempel har analyser av lege-pasient-samtiteat legene stiller langt flere spgrsmal
enn pasientene, og at disse har en mye starre niegydor emneutviklingen enn de
spgrsmalene som pasientene stiller (ten Have 198d9. & introdusere emner og ’'sette
dagsorden’ kan eksperten styre samtalen og deran&dritrollen over interaksjonen (Drew
1995). Kontroll eller dominans er imidlertid ikké&wivalent med asymmetri. Selv om A vet
mer enn B, kontrollerer ikke A ngdvendigvis sammalglikt kunnskapsniva blir interessant
farst nar det far konsekvenser for samtalen (Lif6B1a). En person som har makt trenger
heller ikke & veere dominant i interaksjonen. Maktkayttet til latente ressurser eller
muligheter, "[...] a potential for exercising influem over other people’s actions, decisions,
and thoughts” (Linell 1988 s. 416), mens dominaeskbiver visse globale egenskaper ved
samtalen, det vil si et mgnster som vises overawer (Linell 1991a). En snakker altsa ikke
om dominans i forbindelse med enkeltturer. Domindmeser seg om a fa tilgang til ressurser
p& bekostning av de(n) andre (Linell 1991a). Enenddominere p&, er & ta det meste av
samtalerommet, men det finnes ogsa andre typer konativ dominans. Linell (1990b)

opererer med fire typer.

» Kvantitativ dominans betegner relasjonen mellonquer i form av mengden de snakker.
Den som dominerer, er den som sier flest ord shekker det meste av tiden.

» Interaktiv dominans beskriver hvor sterke eller kevgpartene er i interaksjonen. Den
dominante parten bestemmer og kontrollerer samadiegrens handlinger og unngar selv
a bli kontrollert.

* Semantisk dominans brukes i forbindelse med sangaener. Den som bestemmer hva
det skal snakkes om ved & introdusere flest nyeeegdter delemner, er den dominante.

e Strategisk dominans er et resultat av hele intgwaks. Her evaluerer en helheten i

etterkant for & finne hvem som initierer de strielegnest viktige bidragene.

| denne avhandlingen har jeg ikke studert den kisdivie dominansen, men i den grad det er

interessant for analysen, har jeg trukket inn dérarypene. Nordlie (2000) har tidligere
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klassifisert brukerens og bibliotekarens ytringdereinnhold og slik gitt et bilde av den
semantiske dominansen i referanseintervjuene. Midies blir likevel ingen dublering av det
arbeidet Nordlie har gjort. Jeg konsentrerer mdgp iktelukkende ontva som sies, men

heller om "why that now” (Schegloff 1973). Dermddller analysen seg fra tidligere studier

av referanseintervjuet (se kap. 1.9.1).

1.8 Institusjonelle samtaler

| samtaleforskning brukes begrepet kontekst noskfellig. Pa den ene siden kan en med
kontekst mene en ytre, sosial ramme rundt inteoalksj, p& den andre siden kan en snakke
om en indre, spraklig kontekst. Innen CA betegrigykket farst og fremst den sekvensielle
konteksten som ytringen inngar i. Det som sies, ikle forstas uten at det ses bade i forhold
til det som tidligere er sagt, og det som fglgéeretHvert bidrag til interaksjonen er bade en
reaksjon p& det foregdende og bestemmende for &avosdmtalen videre forlgper. Slik
avspeiler og fornyer ytringene konteksten (congextsitive og context renewing, jf. Heritage
1987). Konteksten blir dermed dynamisk. Gjennom bigikag fra deltagerne forandres den
stadig.

En samtale foregar imidlertid ikke i et vakuum. Cfamer alltid sted i en eller annen videre,
sosial sammenheng, for eksempel i et rettsloka@legrppolitistasjon, i et klasserom eller i et
bibliotek. Likevel er ikke den sosiale kontekstelstiekkelig for & skille institusjonelle
samtaler fra uformelle, hverdagslige samtaler. ri&titusjonell samtale kan gjerne forega i et
privat hjem, for eksempel ved at legen kommer hj@mpasienten. Dermed kan ikke
omgivelsene veere avgjgrende for hvorvidt samtalet betegnes som institusjonell eller
ikke. For & klassifisere interaksjonene trengeraedre inndelingskriterier enn den ytre
rammen. Derfor har jeg, i likhet med flere av dediske forskerne som har studert formelle
samtaler (f.eks. Nordberg 1988, Linell 1990a, Adsisl 1995, Landqvist 2001), valgt & dele
inn samtalene etter hvem som deltar. Betegnelssitusjonelle samtaler brukes her bare om
samtaler som fgres mellom profesjonelle i derds s@m representanter for en institusjon, og
lekmenn i deres rolle som klienter eller kuntfeMed profesjonelle menes personer som er
sosialt akseptert og godkjente som eksperter pfzéelbestemte oppgaver, lgst ved hjelp av

mer eller mindre faste rutiner (Linell 1990a). Qrdekspert har altsd ikke noe med
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kunnskapsniva & gjgre. Det betegner kun en ingiitedl rolle. Eksempler pa profesjonelle i
denne betydningen kan veere leerere, politimenn, dammleger, sosialrddgivere eller
bibliotekarer. Tilsvarende lekmenn vil veere elevidtalte, vitner, pasienter, klienter eller
brukere. Samtaler innenfor en organisasjon, soneKsempel samtaler mellom kolleger eller
mellom ledere og tilsatte, faller dermed utenfot gem her benevnes som institusjonelle

samtaler.

Studier av institusjonelle samtaler har vist atseisamtalene skiller seg fra uformelle,
dagligdagse samtaler pa flere mater. De kjenneseghant annet av at de har et bestemt
formal. Det kan vaere et problem som skal lgsesveiprelse som skal tas, en sak som skal
behandles osv. De institusjonelle samtalene erandde ord klart mal- eller oppgaverelaterte
(Linell 1990a, Drew 1995). Nar det gjelder innhdldel det kanskje ikke skille seg vesentlig
fra det en finner i samtaler mellom venner, famikelleger og andre bekjente, men méaten en
snakker om emnene pa, vil veere forskjellig (LinE®90a, Hutchby 2002). Institusjonelle
samtaler fglger dessuten ofte et spgrsmal-svartemisnell 1990a, Nordman 2002) der den
profesjonelle gjerne stiller spgrsmélene og lekreanhesvarer dem (Linell 1990a, Drew
1995, 1997, Wynn 1998, Hutchby 2002). Rollen sospmirer synes altsa a veere knyttet til
utgving av yrket, ved at det pa forhand er etat#arferdig fordeling mellom turene (Drew
1995)}" men formatet kan ogsd veere et resultat av akeviteleltagerne er en del av
(Schegloff 1991). Fordi matet mellom ekspert ogriakn gjerne starter med et spgrsmal om
hjelp, vil det ofte vaere ngdvendig med tilleggsgppinger for hjelpen kan gis. Denne
informasjonen kan eksperten fa pA mange matert htaret gijennom spgrsmal. Dermed kan
de institusjonelle samtalene raskt f4 et format smstar av spgrsmal-svar-sekvenser (ten
Have 2001).

Andre kjennetegn ved institusjonelle samtaler edeatofte er forutsigbare. Linell (1990a)

beskriver dette som en slags 'dagsorden’ en skahigm. | motsetning til de dagligdagse

samtalene der det ikke finnes noen 'standard’ fardtan samtalene skal organiseres, synes
de institusjonelle samtalene & besta av ulike fafler sekvenser som gjennomfgres i én
bestemt rekkefalge (Drew 1997). Ifglge Linell (189®ehandles selve saken i tre eller fire
tydelige faser. Fgrst kommer en identifikasjonsfdse problemet eller serendet presenteres.
Deretter folger en undersgkelsesfase hvor flerdyspimger om saken hentes inn. Denne

16 Disse samtalene omtales ogsa som E-L-samtalepeetidiekmann-samtaler).
' Dette kommer tydelig fram i f.eks. rettslokaler.

57



etterfglges sa av en fase der en kommer med foogléadler beslutning, eventuelt diskusjon
eller tolkning. En eventuell fierde fase inneholdepportering. | tillegg til disse faste

sekvensene kan samtalen inneholde "snack” som legidie angar selve saken, men som er
viktig for & etablere et godt samtaleklima (Lin@B90a). | enkelte institusjonelle samtaler
finner en ogsa en apnings- og en avslutningssek®ais om andre forfattere ikke opererer
med samme antall faser (f.eks. Agar 1985, Vent88v), sa er deler av strukturen likevel den
samme: Det er en presentasjon, en forhandling ogllen annen form for lgsning. Far

lgsningen kommer, inntreffer ofte et kritisk vendekt i samtalen (Linell 1990a). Det skjer

nar den profesjonelle vet nok til at en diagnose $tiles, en dom kan avsies eller ei bok kan
hentes fram. Vendepunktet er altsa sterkt reltitentdlet med samtalen. Det betyr at nar dette

punktet er nadd, kan avviklingen av samtalen begyfhimell 1990a).

| kontrast til den uformelle, dagligdagse samtad®m bygger pa en standard om "equal
participation” (Drew 1995), er den institusjonellsamtalen ofte karakterisert som
asymmetrisk (Linell 1990a, Hutchby 2002). Det skegddlelvis spgrsmal-svar-mgnsteret som
preger mange av disse samtalene og som gir lekmdanmuligheter til & ta initiativ (Drew
1995). Delvis kommer det av at det er den profedjersom i kraft av sin status og rolle, kan
avgjgre hva som er relevante opplysninger og nésediskal gis (Landqvist 2001). For
eksempel er det eksperten som vanligvis har ansfaré introdusere hovedemnene og fa
avsluttet samtalen (Adelswérd 1995).

Asymmetrien forsterkes ogsa gjerne av ulikhetedeltagernes perspektiv, det Linell omtaler
som "professional versus lay perspectives” (Lil&lD1b). Lekmannen ser ofte sin sak som
unik og personlig, mens den for den profesjonedidgn bare fgyer seg inn i rekken av kasus.
Med kunnskap, erfaring og oversikt kan ekspertenegdisere, mens klienten bare kan
handle ut fra egen situasjon og egne individuedledy. For den profesjonelle kan det vaere én
av mange rutinesaker som organisasjonen har fassegyrer for a lgse, for lekmannen er
den spesifikk. Chelton (1997) har for eksempel bmsit mgtet mellom bibliotekar og bruker

som en rituell interaksjon.

Disse bestemte trekkene ved institusjonelle samtddar kommet fram ved "comparative
analysis” (Drew 1995, 1997). De uformelle, dagligska samtalene har blitt en slags standard
som de institusjonelle samtalene ’'males’ opp may, analysearbeidet en form for
benchmarking (Drew 1995). Drew (1997) papeker #iedeammenligningsperspektivet er en
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forutsetning for analyse av institusjonelle santtal2en eneste maten a oppdage spesielle
kiennetegn ved institusjonell diskurs pa, er & usalee om det samme mansteret eller den

samme detaljen finnes i 'vanlige’ samtaler.

1.9 Referanseintervjuet

| dette kapittelet gir jeg en oversikt over noedaw tidligere forskningen som er foretatt rundt

referanseintervjuet.

1.9.1 Tidligere analyser av referanseintervjuet

Without doubt, the negotiation of reference questits one of the most complex acts
of human communication. In this act, one perscgstto describe for another person

not something he knows, but rather something he doeknow (Taylor 1968 s. 180)

Allerede tidlig pa nittenhundretallet begynte biltdikarer & skrive om samtalene mellom
bruker og bibliotekar, men denne litteraturen astfag fremst knyttet til den personlige
veiledningen i forbindelse med for eksempel bokvélgnnerich 1997). Interessen for
referanseintervjuet kom for alvor fgrst etter Taglklassiske artikkel fra 1968 om spgrsmal-
svar-prosessen (question-negotiation). Ifglge Trautvikler brukerens informasjonsbehov
seg gjennom fire faser, fra,@l Qa, der behovet p& {beskrives som bare et vagt indre gnske
om informasjon som ikke lar seg uttrykke verbdte(iisceral need). Farst i neste stadium,
Q2, skjer en bevisstgjgring av behovet, men uteneatken formuleres klart (the conscious
need). Likevel kan brukeren her velge & prave sy fned ytringer i hdp om at bibliotekaren
skal kunne hjelpe ham med & komme fram til et deétkesparsmal i neste omgang. @nsket
om informasjon kan imidlertid ikke uttrykkes tydglifer i fase tre hvor det skjer en
formalisering av behovet (the formalized need)istesstadium, @ mgater en sa spgrsmalet
slik det reelt uttrykkes fra brukerens side. Helgge brukeren av ulike grunner en ytring han
tror passer til bibliotekets ordning og ikke en kamneha formulert. Han uttrykker seg altsa
ikke pa en mate som best dekker informasjonsbehovetn velger heller en
kompromisslgsning, for eksempel fordi emnet er @vap eller faglsom karakter. Derfor er det
ngdvendig med en "process of interactive refornuatand refinement of the initial

guestion” (Crum 1969, gjengitt etter Lynch 1978.21) for & fa fram brukerens ’egentlige’
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informasjonsbehov. Denne prosessen beskriver Tagdom en ‘filtrering’ der spgrsmalet

synes & passere gjennom fem filtre. Filtrene er

e determination of subject

e oObjective and motivation

» personal characteristics of inquirer

« relationship of inquiry description to file orgaation

e anticipated or acceptable answers

Taylors artikkel ble ikke bare banebrytende forrdam referanseintervjuet i arene etterpa ble
beskrevet, hans arbeid hadde ogsa en signifikagtihiag for forskningen, fordi han delte
opp samtalen i enkeltelementer som hver for seqiéuwstuderes og evalueres (Jennerich
1997). | kjglvannet av Taylors studie kom det dedp rekke artikler og bgker som tok opp
ulike sider ved interaksjonen, blant annet brukreferanseintervju. Resultatene fra disse
studiene er entydige. Bare i omkring 50 % av t#fed stiller bibliotekaren ett eller flere
spegrsmal for & avdekke brukerens ’egentlige’ infasjonsbehov (Lynch 1978, Ross 2000). |
stedet for & foreta et intervju, godtar bibliotekmmeferansespgrsmalet som dekkende for
informasjonsbehovet, til tross for at brukeren afigter med et for vagt og/eller for generelt
sparsmal som ikke reflekterer det han har behoyEmhman 1978, Nordlie 2000, Katz cop.
2002).

Apne kontra lukkede spgrsmal har ogsa veert etgstibiakevendende tema i litteraturen
(f.eks. King 1972, Lynch 1977, 1978, Ross 1986, Besy 1992). Med dpne spgrsmal menes
i denne sammenheng sparsmal som ikke legger begnges pa svaret. Lukkede spgrsmal er
spgrsmal som kan besvares med ja eller nei, eldrgkeren begrensede svarmuligheter pa
andre mater. Svakheten ved en slik inndeling esvatene pa de lukkede spgrsmalene ofte
utvides slik at de gar utover rammene som er trukip i spgrsmalet. Spgrsmalet "kan
reisebgker veere aktuelt?” kan besvares med bgeeedier nei, men svar som “ja, men jeg

foretrekker rene historiebgker” er ogsa mulig.
Bakgrunnen for den store interessen for spgrsnp@dtgnger sammen med antagelsen om at

apne spgrsmal gir brukeren stgrre muligheter feligpe’ til. Likevel viser studier at bruken

av apne spgrsmal er liten (Lynch 1977, 1978, Bad$0). Bare 8 % av de spgrsmalene
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bibliotekarene stilte, kunne karakteriseres somedgdrynch sin studie. Tilsvarende resultater
finner en hos Dewdney (1992) og Nordlie (2000).

Ross er en av flere forfattere som advarer mot kauklukkede spgrsmal, spesielt pa
begynnelsen av referanseintervjuet. "Asking clospdbstions at the beginning of the
reference interview almost always involves theditan in making assumptions ” (Ross 1986
s. 26). Disse spgrsmalene styrer ikke bare derlgsffde responsen og hindrer pa den maten
brukeren i & snakke fritt om hva som er viktig fiam, men de bidrar ogsa til at bibliotekaren
kan stille en for tidlig 'diagnose’ (Ross 1986).

Brenda Dervin stiller seg ogsa kritisk til bruk lakkede spgrsmal, men etter hennes mening
bar ogsd de vanlige "why’-spgrsmélene unngas (Deid86). Ifglge Dervin kan disse
spgrsmalene virke truende, og de bgr derfor ezstaty "neutral questions” som "leave the
user in control” (s. 512). Ngytrale spgrsmal errsp@l som er apne i formen, men som
likevel styrer samtalen inn p& relevante temaettkhyil gjenfinningssituasjonen. Malet er &

lokke fram brukerens informasjonsbehov slik detdoer seg fra hans perspektiv.

Hva bibliotekaren skal sparre om og hvordan spdemedskal stilles for & avdekke brukerens
informasjonsbehov, har altsd veert tatt opp av ddkercforfattere. Andre aspekter ved
interaksjonen er imidlertid ikke like godt dekkelitieraturen. Blant annet finner jeg lite om
avslutningen pa referanseintervjuet. Unntak er Nol@992) som analyserer bade
avslutningsarsaker og -teknikker og Ross (1998) beskriver strategier brukt for & avslutte

eller forlenge samtalen.

Oppfelgingssparsmal er behandlet hos flere, blamieta Gers (1985), Dyson (1992),

Dewdney (1994) og Ross (2000). Studier som hartiiirt enkeltfaktorer assosiert med
kvaliteten pa svaret, har vist at av de interaksjefene som bibliotekaren selv har kontroll
over, er det oppfglgingsspgrsmalet pa slutten tenijuet som har stgrst betydning for om
svaret er komplett og korrekt eller ikke (Gers 19&3ppfelgingssparsmalet har nemlig "the
potential for allowing one to remedy lapses in ottiesirable behaviors” (Gers 1985 s. 34).
Det gir ikke bare bibliotekaren en mulighet til dpolage tidligere mangler, i mange tilfeller
vil det ogsd veere avgjerende for om interaksjonkal seere en tilfredsstillende eller

frustrerende opplevelse for brukeren (Dewdney 199%pfalgingssparsmalet virker med

andre ord inn bade p& den objektive og subjektixaditeten pa referansetjenesten. Likevel
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viser undersgkelser at oppfelgingsspgrsmal bl btukt. Dersom Dewdneys studie er
representativ, stilles det bare i ett av tre refseantervjuer. Dette forklarer Ross (1998) med
at oppfalgingsspersmal forlenger samtalen, noeidvéaren ikke er interessert i. Hun

unnlater derfor & falge opp svaret.

Av de forskerne som har foretatt en mer kvalitathalyse av bruker-bibliotekar-samtalene
bar Ingwersen (1980, 1982) nevnes. Selv om hansfaln pa de kognitive aspektene ved
interaksjonen, er hans studier interessante. Haneffi blant annet at mange av de
opplysninger som brukeren kommer med i sin beslg@vav informasjonsbehovet, ikke blir

oppfattet og benyttet av bibliotekaren i prosessdare.

Belkin (1987) og Saracevic (cop. 1997) tar utgang&pi diskursanalyse for & klassifisere
ytringene i samtalen mellom bruker og bibliotekarens Nordlie (2000) benytter bade
innholdsanalyse og elementer fra sprakhandlingsteprsamtaleanalyse i sin studie. Med
blant annet Lynch (1977, 1978) som utgangspunkbileliotekaren og brukerens ytringer
klassifisert for & identifisere, beskrive og kvéietire partenes bidrag til oppklaring av
brukernes ’'egentlige’ informasjonsbehov. | tillegg mer generelle karakteristikker ved
samtalene beskrevet. Nordlie har ogsa registreigivet bdde pd samtalene som helhet, og pa
hver av de tre fasene som interaksjonene synesta bg. Datagrunnlaget er 50 samtaler
hentet fra et norsk folkebibliotek. Men i likhet ch@elkin, Ingwersen, Saracevic og ogsa
Spink (1998), er Nordlies analyse farst og fremisirdy til forstdelse og modellering av
informasjonsgjenfinning (IR). Hos alle disse forémhe har en dialogbasert modell av IR-

interaksjonen statt sentralt for utviklingen av raffektive gjenfinningssystemer.

Basert pd Erving Goffman og Michael Lipskys teorfer Chelton (1997) ved hjelp av
funksjonell diskursanalyse (functional discoursalgsis) vist hvordan bibliotekaren forsgker
a opprettholde autoritet i samtale med brukeretiethenn & ivareta serviceaspektet ved
interaksjonen. Selv. om denne samtalen faller utendet som her betegnes som
referanseintervju, er Cheltons arbeid et av dek&mplene i litteraturen der ytringene i en
bruker-bibliotekar-samtale er analysert pa et mdgdljert niva. Men fordi datagrunnlaget er
sveert lite - bare én samtale er analysert - karikblettrekkes noen bastante konklusjoner pa

grunnlag av studien.

62



Mens Cheltons samtale er hentet fra skolebibliosglalyserer Solomon (1997) ved hjelp av
CA et lite antall samtaler fra bade skole- og foikdiotek. Solomons analyser avviker
imidlertid fra CA-metodologien pd ett viktig punkEA anbefaler at en skal nerme seg
materialet uten pa forhdnd & ha bestemt seg forsbwa skal undersgkes, mens Solomon
starter i andre enden. Han tar utgangspunkt i deappstilte kategorier som vokabular,
kohesjon, koherens, turtaking, tildeling av tureverlapping, pauser, apning og avslutning,
reparering og roller, og appliserer dem pa sina fat & undersgke om bruker-bibliotekar-
samtalene avviker fra hverdagssamtaler og sanitaladre institusjoner. Solomons arbeid er
likevel av interesse, fordi sd langt jeg kjenndr &r han den eneste, sammen med
Mandelbaum (cop. 1996), som til nd har benyttet rB&odologien i analyse av
referanseintervjuet. Men fordi Mandelbaum baredtadert sammenhengen mellom partenes
roller og deres mater & formulere forslag pa i ifuiblse med sgking, og fordi utvalget i
Solomons undersgkelse er lite og analysen konsentreforhdndsbestemte spgrsmal, gnsker
jeg a foreta en ny undersgkelse av referanseintmegj i folkebibliotek, ikke minst fordi
mange av de tidligere studiene mangler et inteosksiisk perspektiv. For det fgrste har
apne/lukkede spgrsmal veert monologisk definert,symange tilsynelatende ja/nei-spgrsmal
i virkeligheten er oppfordringer til & fortelle. Be gjelder seerlig der hvor konteksten gjar det
klart at ja/nei ikke er relevant svar i seg selor Eksempel vil en til spgrsmalet "trenger du
boka til en bestemt dag?”, vente en spesifiserigpret. For det andre kan det virke som om
flere tidligere forfattere har hatt et ideal omtatikeren skal snakke mest mulig fritt og
uhindret. Etter Taylors teori trenger han imidi@rtijelp til & spesifisere, innsnevre og
klargjare sitt behov (Taylor 1968). Derfor ma détlsuker og bibliotekar som fellesskap

finner fram til et best mulig svar pa brukerensrspgil.

I trdd med CA har jeg prevd & studere materialédbisdsetningslgst som mulig, selv om dette
er vanskelig. Jeg kjenner til tidligere resultaagrsamtaleforskningen, og disse kunnskapene
beerer jeg selvfglgelig med meg inn i analysearlteldet er heller ikke i samsvar med den
'rene’ CA & kombinere samtaleanalysen med BrownlLeginsons teori om hgflighets-
strategier og Goffmans teori om ansikt. | dettesjwktet har jeg likevel valgt a trekke inn
begge disse. Motivet er at mange av sprakhandlmgeaferanseintervjuet kan ses pa som
anstrengelser for & bevare enten eget eller sgrataherens ansikt.

Det kan ogsa settes spgrsmalstegn ved starrelsetv@iiet jeg benytter. Nar en skal lete

etter de systematiske metodene deltagerne sehebfok & koordinere sine handlinger, er
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gjentagelse et ngkkelord. Med tjue samtaler somgiahnlag kan det veere vanskelig a finne
nok eksempler som viser at parterérwhelminglysic] [...] do things in the same way”
(Svennevig 1997 s. 90). De trekkene som har konfiraet i analysen, opptrer imidlertid flere
ganger i lgpet av samtalene. Dermed har jeg ettkatimt argument for at deltagerne
opererer etter bestemte regler. | tillegg har datrtvviktig & vise at deltagerne faktisk

orienterer seg mot disse normene. Dette er gjattdvstudere avvikene i materialet, det vil si
de tilfellene hvor reglene brytes.
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2 EMPIRISK ANALYSE

I denne delen presenteres resultatene av analysgrstarter med en beskrivelse av hvordan
partene oppretter kontakten seg imellom. Sa& fglgar giennomgang av brukerens
apningsspegrsmal og bibliotekarens respons pa detter & ha analysert forhandlingen
mellom bruker og bibliotekar, stiller jeg spgrsméalem referansespgrsmal-tilbud-
avslag/aksept bgr betraktes som en sekvens péréme Videre beskriver jeg bibliotekarens

sgking i egen katalog far kapittelet avsluttes medjjennomgang av lukning av samtalen.

Dybdeanalysen av referanseintervjuene bygger éarftemst pa lydopptak og utskrift av tjue

samtaler mellom bruker og bibliotekar, men obsgorene som er gjort, har ogsa veert til

hjelp i deler av analysearbeidet. De mer genetadkkene som er funnet ved datamaterialet,
er imidlertid et resultat av observasjon, opptakamglyse av de vel to hundre referanse-
transaksjonene.

| et mgte ansikt-til-ansikt vil en del av interaksgn forega utenfor den verbale
kommunikasjonen. Derfor har jeg ved observasjoristegt ogsa andre kommunikative
handlinger som for eksempel om bibliotekarene ismiiegsvis tar gyekontakt med brukerne,
om de smiler etc. A ta gyekontakt med brukerendg@pfattes som tegn pa at bibliotekaren er
klar til & hjelpe, men i likhet med smilet har hingen ogsad betydning for brukerens
opplevelse av servicekvalitet. Her vil jeg imididrtkonsentrere meg om ikke-verbal
kommunikasjon bare i den grad den kan ha betydfiamgutviklingen av den verbale
samtalen.

2.1 Referanseintervjuets deler
2.1.1 Apning

2.1.1.1 Hvem apner og hvordan dpnes samtalene?

[...] speakers orient to the institutionality of tbentext, in part through their selection
of terms from the variety of alternative ways fasdribing people, objects or events
(Drew 1997 s. 99)
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I motsetning til telefonsamtaler, der det som reggelien som tar telefonen som snakker farst
(Schegloff cop. 1972b), har jeg ved analyse av a@mé mellom bruker og bibliotekar ikke
funnet noen tilsvarende 'regel’ for hvem som komnmeed den farste ytringen i

referanseintervjuene.

Eks. 13 (idb 118)
B: Kan jeg hjelpe deg
K: < P Jatakk P>
je skulle hatt eh
(0.4) (KREMTER) unnskyld

eh noe fra Gambia og Kambodsja je

Eks. 14 (idb 108)

K: Kan du hjelpe meg & finne noe= (0.9) eh om e¥sigh sykdom?
B: Jah

K: (1.0) Som heter Crohns sykdom

| det gverste utdraget er det bibliotekaren sonklarafarst, i det neste er det brukeren.
Denne jevne fordelingen finner jeg ogsa i materiaten helhet, det vil si i over to hundre

interaksjoner.

Ved enkelte serviceinstitusjoner apner gjerne asiiknsikt-samtalene med et formelt tiloud
om service fra den som leverer tienesten (f.eksitdfa 1987). Nar dette ikke alltid skjer i
referanseintervjuene, kan det skyldes at bibliowka ogsd benytter andre former for
kommunikasjon enn tale. A se opp, ta gyekontakr siinile kan erstatte "vaer sa god” eller
lignende og veere en mulig forklaring pa& at biblkatene tar ordet fagrst i bare omkring

halvparten av alle referanseintervjuene i dennersekelsen.

A bevisst neerme seg, eller std ved referanseskmarikeen hensikt & f& hjelp av en
bibliotekar, kan sammenlignes med en presekverey édummons” i den betydningen
Schegloff bruker ordet i sin artikkel fra 1972 (8gloff cop. 1972b). Schegloff beskriver der
anrop som et "attention-getting device” (s. 359),selv om det & oppsgke referanseskranken
ikke sa tydelig pakaller bibliotekarens oppmerksembom for eksempel et kremt eller

"unnskyld” gjar, mener jeg likevel at denne fornfen anrop kan ses pa som farste delen av
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en "summons-answer’-sekvens (Schegloff cop. 1973baret pd anropet kan da vaere & ta
gyekontakt med brukeren for & si at "jeg har sef’e&ller “jeg er tilgjengelig”, eller det kan
veere en kombinasjon av gyekontakt og formelt tilbodservice i ytringer som "veer sa god”

eller "skal/kan jeg hjelpe deg”.

Eks. 15 (idb 137)
B: Skal jeg hjelpe deg
K: Eh jeg skulle ham- eh bok eller bgker om sgébesr

Eks. 16 (idb 136)
B: Veer sa god
K: Eh= .. jeg lurte pa .. eh tegnebgker

egentlig sann=

| flere av apningene finner jeg ogsa den respongaréikkelen “ja” brukt, enten alene eller
sammen med et tilbud om hjelp eller en hilsen. ©ethderstreker apningens reponsive
karakter.

Eks. 17 (idb 35)
B: (H) Ja
K: Ja

du je lurte pa om du har noe oppgavebgker meddhsitlgsningsforslag i jus je

Eks. 18 (idb 36)
B: <F Ja F> veer sd god
K: Finnes det noe= (0.8) bgker om trening av 'I§dbj uttaler (0.8) lissom

(0.6) vanskelige lyder r og

Eks. 19 (idb 143)
B: Ja .. hei
K: <P Jeg lurte pa P>
jeg skulle ha visst nar= navnedagen til Elisabeth e
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Disse responsene fra bibliotekaren er for gvrigeiklare svar pa anropene. De fungerer ogsa
som spgrsmal til brukeren om 4 fortelle grunneattihan har tatt kontakt med bibliotekaren.
En "summons-answer’-sekvens er altsd noe forsifjéta andre avpassede par av typen
hilsen-hilsen eller invitasjon-aksept/avslag veddah alltid er "a prelude to something”
(Levinson 1983 s. 310). Dette 'noe’ er en forvengndm at anroperen skal produsere "reason

for the summons” (Levinson 1983 s. 310).

Bibliotekaren kan ogsa apne samtalen med barelsenhilik som i de to neste eksemplene,
hvor begge samtalene innledes pa en uformell ni&tei” er en hilsen som vanligvis
forbindes med samtaler mellom venner og bekjentn her ser en at formen ogsa brukes i
den institusjonelle diskursen. For bibliotekaren kiztte veere en méte & orientere seg mot en
symmetrisk posisjon pa, men det kan ogsa skyld#ésedtetter hvert har blitt s standardisert
at det né brukes bade i uformelle og mer formellataler (se kap. 2.2.7). Det kan ogsa veere
at bibliotekaren velger en mer uhgytidelig form héin mgter unge brukere (denne brukeren
er 18 ar). Dette er et spor det ville veere intenesa falge, men innenfor den tidsrammen jeg
har til disposisjon, er det ikke mulig & ga videred denne observasjonen. Dybdeanalysen ma

begrenses til de tjue intervjuene. Av disse hapjegket ut falgende to eksempler.

Eks. 20 (idb 2)
B: Hei
K: <P Eh=je lurte pa

har dg noen bgker om Internett og sant no P>

Eks. 21 (idb 37)
B: Hallo
K: Je lurte pd om du kunne hjelpe meg & finne infsjon om en forfatter som heter Alf

Kvasbg

| disse eksemplene besvarer ikke brukeren biblaytsks hilsen. Tolker en bibliotekarens
ytring som farste delen av det avpassede pareerhiifsen, blir andreleddet markert
fraveerende, men oppfattes "hei” og “hallo” som earspd brukerens anrop, samsvarer

apningen godt med Schegloffs observasjoner. Eamons-answer’-sekvensen vil som
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oftest "the initiator of a contact provides thesfitopic” (Schegloff cop. 1972b s. 35%).

Likevel forventer en at det kommer en hilsen tikakar en hilsen opptrer. Fordi det
avpassede paret er sa fast, betrakter en det ngssomasobligatorisk at en hilsen besvares
med en hilsen (Levinson 1983). Men i de sekstientakene som starter med en hilsen fra
bibliotekarens side, hilser brukeren tilbake i baygten av dem, det vil si at i vel 70 % av
referanseintervjuene uteblir det forventede anddde | stedet kommer brukeren med sitt
spgrsmal. Han oppfatter altsa hilsenen som etiglab til & presentere serendet. Er det
derimot brukeren som apner samtalen med en hiégsaesponsen fra bibliotekaren i tjueto av

tjuefire tilfeller en hilsen tilbake, slik utdrageminder viser.

Eks. 22 (idb 171)

K: Morn
B: Morn
K: Je skulle ha gjerne hatt
je lurte pd om dg hadde sanne= .. snn bok je odsigdvn .. i= <A ifra Telemark A>

Eks. 23 (idb 173)

K: God dag
B: God dag
K: Jeg vil gjerne spgrre

jeg vil gjerne finne= noen bgker som er

.. som for eksempel Microsoft resource kit for Wimgs nittiatte

| eksemplene 22 og 23 kommer ikke bare det fordentndreleddet. | svaret velger ogsa
bibliotekaren & benytte den samme formen som beuképner med, det vil si at brukerens

ytring avspeiles i responsen.

De fleste referanseintervjuene som er registrdenine undersgkelsen, starter imidlertid ikke
med en hilsen. Det vanlige er at denne sekvenseglara Dette er i trad med Ventolas funn
(Ventola 1987) og Hasans teori om at de ulike 'sé@genrene’ bestar av obligatoriske og
valgfrie elementer (Hasan 1989). Ifglge Hasan ezéting” et valgfritt element i samtaler ved

serviceinstitusjoner. Fordi aktiviteten der er d&tigste, betyr hilsingen mindre.

18 Betegnelsen "first topic” kommer av statusen enfizeti samtalen, ikke av at emnet behandles fgranoet
(Schegloff 1973).
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Dersom sekvensen med hilsen utgar, dpner gjerntakanmed et sparsmal fra brukeren eller
et tilbud om service fra bibliotekaren, det viladiden starter med bakgrunnen for serendet.
Uten noen form for innledning orienterer begge grageg umiddelbart mot aktiviteten de
deltar i (Psathas cop. 1995). Dette kommer tydeligen i en av samtalene som ikke er
analysert i detalj, der bibliotekaren dpner meddmdet var?” (idb 71). Et slik indirekte
spgrsmal om hva brukeren gnsker ville neppe ha efting enhver setting, men i
referansesituasjonen oppfattes det som et tilbug@mwice pa lik linje med det mer formelle
"hva kan jeg hjelpe deg med?”. Ogsa i de to nelsseraplene gar partene 'rett pa sak’ uten

noen videre innledning, men i en mer utfyllendenxfor

Eks. 24 (idb 65)

K: Har dere sanger i forbindelse med attenarsdag
B: Sanga .. i anledning attenarsdag
K: Ja

Eks. 25 (idb 118)
B: Kan jeg hjelpe deg
K: < P Jatakk P>
je skulle hatt eh
(0.4) (KREMTER) unnskyld

eh noe fra Gambia og Kambodsja je

| eksempel 25 er bibliotekarens ytring formulertmstkan jeg hjelpe deg”. Bade "kan” og
"skal” gir brukeren mulighet til & velge om han Wi hjelp eller om han vil greie seg alene.
Men grunnen til at han har kommet til referanseskea er jo nettopp at han sgker assistanse,
sa slik sett er spgrsmalet overfladig. Brukererkaalda heller ikke ja bare til tilbudet, men

svarer samtidig pa et spgrsmal av typen "hva kgimjelpe deg med?”.

Dersom referanseintervjuene starter med en “sunwaoswer’-sekvens, kan, slik jeg
tidligere har antydet, bibliotekarens &pningsrepliblkes som svar pa brukerens anrop. Men
nar det er brukeren som har farste ytringen i ongkialvparten av samtalene i denne
undersgkelsen, kan det skyldes at bare det & gaefieta std ved referanseskranken, ikke
fungerer godt nok som anrop i alle situasjoner. thikken er stor, vil ikke det & vaere fysisk

til stede i referanseavdelingen ngdvendigvis bjfatiet som "summons” av bibliotekaren.
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Selv om referansetjenesten er lokalisert til egetaole i biblioteket, vil det i perioder ogsa
veere mange andre mennesker til stede rundt reéglaramken, blant annet fordi den i begge
bibliotekene er plassert i naerheten av inngangemfoD kan brukeren i enkelte situasjoner
veere ngdt til & benytte seg av verbal kommunikasjon & pakalle bibliotekarens
oppmerksomhet. "If one party issues an S [summand]no A [answer] occurs, that provides
the occasion for repetition of the S” (Scheglofpct972b s. 364).

A bruke ord kan ogsé veere det mest effektive armrdpesom bibliotekaren er opptatt med
andre oppgaver idet brukeren sgker hjelp. Ved ohsgm har jeg registrert at bibliotekaren i
over halvparten av alle konsultasjonene (51.2 %gredriver med kontorarbeid eller snakker
med kolleger umiddelbart for samtalen starterilessituasjoner kan et verbalt anrop veere
ngdvendig for & pakalle oppmerksomheten. Apninger %r du opptatt eller” viser at bare

det & veere fysisk til stede ikke alltid er nok.

En kan ogsa tenke seg situasjoner der en finnee badop og svar utenom den verbale
kommunikasjonen, det vil si at opprettelsen av &khmellom bruker og bibliotekar skjer
uten at det fanges opp av lydopptak og utskrifktinok er det ved observasjon registrert om
bibliotekaren innledningsvis tar gyekontakt medkeren eller ikke, men jeg vet ikke akkurat
nar dette skjer i forhold til farste ytring, om dgbres far noe blir sagt eller om det er under
ytringen. Jeg vet heller ikke noe om brukerens tk&ebale kommunikasjon. Likevel er det
grunn til & tro at det er brukeren som ma ta itiité til kontakt. Deretter ma bibliotekaren
vise at hun har oppfattet henvendelsen. Farst ddbkakeren introdusere sitt aerend. A oppna

felles oppmerksomhet er en aktivitet som krevedliag fra begge parter (Clark 1996).

Selv om jeg i denne undersgkelsen bare kan beldggeserbale kommunikasjonen, er det
likevel mulig & tenke seg en skjematisk framstjjlav kontaktopprettelsen mellom bruker og
bibliotekar, der bade den verbale og ikke-verbadenkunikasjonen er representert. Den
asymmetriske distribusjonen av hilsener kan daldogls med at brukerens anrop i farste
kolonne fungerer som farste delen av det avpaspadet "'summons-answer” eller sgke
kontakt-vise tilgjengelighet, mens bibliotekarensrsi andre kolonne utgjgr andre delen av

paret. De gré feltene viser den verbale realisering
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K sgker kontakt

B viser tilgjengelighet

K introduseserendet

Hei
Saker gyekontakt
Saker gyekontakt
Saker gyekontakt
Saker gyekontakt
Gatr til skranken

Hei
Hallo
Sa skal jeg hjelpe deg
Veer sa god
Ja

Besvarer med gyekontakt

Je lurte p&d om dere har noe|...

Jeg skulle hatt et kongetilna
Stikkordet er veps
Eh=vi driv med et prosjekt
Finnes det noe bgker om .J.
Kan du hjelpe meg a finne

noe ...

Skjemaet ma pd ingen mate betraktes som utfylletieteyiser bare mulige eksempler pa et
typisk mgnster. En ma heller ikke lese linjene daste dpninger. Her er alle kombinasjoner

mulig: K sgker gyekontakt, B viser tilgjengeligived & si "hei”, K introduserer aerendet med

"jeg skulle hatt et kongetilnavn” osv.

2.1.1.2 Brukerens apningsspgrsmal

Brukerens farste presentasjon av hva han gnskendese formet som en pastand (“je skar ha

informasjon om & lage en ’kuppel pa et hus je”)nraeeert ofte beskriver brukeren behovet

sitt i form av et generelt spgrsmal om bestanddettfor en anmodning om en tjeneste.

Eks. 26 (idb 73)

K: Finnes det bok om laser eller noe sant

B: Eh=

Eks. 27 (idb 82)

K: Har du noen bgker om Frelsesarmene
B: Boker om Frelsesarméen
K: Mhm

Eks. 28 (idb 46)
B: (H)Ja

K: Dakk har ikke filmer av eh= Freisler?
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Som tidligere nevnt, har flere tidligere studier r@feranseintervjuet vist at brukeren starter
med generelle spgrsmal (f.eks. Eichman 1978, Ingpvel 982, Ross 1986, Dewdney 1996,
Nordlie 2000), og samtalene i denne undersgkelsssr det samme. Generaliseringen kan
veere en mate & bevare eget negativt ansikt patviedikeren bevisst unnlater & beskrive i
detalj hva han egentlig gnsker. Den upersonligenéor kan ogsa veere brukt for & skape
distanse. Starten p& samtaler mellom fremmede &jegnes blant annet av at “individuals
make only a small part of themselves accessibleth@rs” (Taylor 1987, gjengitt etter
Svennevig 1997 s. 27), og i disse innledningendeenettopp 'saken’ som star i fokus, mens
brukeren er lite synlig. | tillegg er ytringene fiogt som sparsmal, som er en mindre truende
uttrykksform mot partnerens negative ansikt enraemodning er (Svennevig cop. 2001).
Men formuleringer som “finnes det bok om l&ser relfmwe sant” kan ogsa veere en

konvensjonell mate & uttrykke seg pa i slike sjtusear.

Foruten & bruke en generell beskrivelse av infojpmabehovet, viser eksempel 28 at
brukeren ogsa ngler noe med formuleringen, badebwekl av fyllord og forlengelse av lyd
("eh="). Dette gir inntrykk av at spgrsmalet ikke komponert pa forhand. Selv om
halvparten av brukerne i disse tjue referansetkajsaene har ventet mer enn tre minutter pa
& bli ekspedert, viser undersgkelsen at dette Hdge hatt noen innvirkning pa hvordan
brukeren beskriver behovet sitt. Selv etter langtetd er forespgrselen ikke ‘ferdig’
formulert. Apningsspersmélet kjennetegnes av nglpauser og fyllord. Alder og kjgnn

synes ikke & ha noen innvirkning pé uttrykksformen.

Eks. 29 (idb 55)
K: Eh je skulle skrive en oppgave om ’boligtekstijie
(0.6) eh (0.6) har dere noe (0.7) jeg <@ kunnegi@ite pa da @>

Eks. 30 (idb 80)
K: Hei

.. jeg trenger noe sann g= gkonomi=bgker

Eks. 31 (idb 68)
K: /h= (0.6) skal ha sann derre gymbok om bevelgeiiirening
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Ser en pa samtalen mellom bruker og bibliotekar snraamtale mellom ekspert og lekmann,
gir maten samtaledeltagerne formulerer seg pafedse ytringene, et bilde av hvordan de
plasserer seg selv i forhold til samtalepartneig¢ut¢hby 2002). | samtaler mellom lege og
pasient kommer for eksempel pasienten med en daeysgpfatning om hva som er galt, men
avventer legens omformulering av det i medisingkmer. P4 samme mate kan de innledende
vage og nglende forespgrslene her forklares mbdukeren betrakter seg selv som lekmann
og bibliotekaren som ekspert. Brukeren vet ikke rHao han skal formulere seg pa
‘bibliotekarspraket’ og seker derfor samarbeid mghliotekaren for & fa klargjort og
omformulert informasjonsbehovet. Kanskje benyttan lbgsa en generell praksis fra kontakt
med eksperter, hvor han ser det som ekspertenarafisieere med pa a spesifisere og utdype

problemet.

Pausene kan veere brukt for & gi plass for tilbakkkgssignaler, signaler som viser at
bibliotekaren lytter, men de kan ogsa veere lageafanottakeren skal kunne gi en respons. |
eksempel 30 er det et mulig turskiftepunkt ettezi”tog pausen kan da veere et resultat av at

brukeren allerede der venter pa svar pa anropebsitdet ikke kommer, fortsetter han a tale.

| den bibliotekfaglige litteraturen har flere foitiere prevd & forklare hvorfor brukeren
innledningsvis uttrykker seg som han gjgr. RoberfT&ylor (1968) skriver som tidligere
nevnt, at informasjonsbehovet synes a utvikle gegngm fire stadier, fra et vagt, indre
behov til et uttrykt, modifisert gnske om informasj(se kap. 1.9.1), og nar en i bibliotekene
finner brukere innenfor alle de tre siste faserenoen som ogsa befinner seg pa et eller

annet mellomstadium (Hald 2001), kan det veere gdaliong.

Eichman (1978, cop. 1982) bruker Roman Jakobsoms ¢en sprakets funksjoner for a
analysere brukerens innledende ytringer. Ifglge han apningen bade en informasjons-
funksjon, en ekspressiv funksjon og en fatisk fjmksBrukeren stiller ikke bare et spgrsmal,
han sgker samtidig empati og forbindelse med h#dimrens "mind”, og det vanskeliggjer
utformingen. Ogsd Ross (cop. 1998) skriver at sggkmange funksjoner pavirker
formuleringen av referansespgrsmalet. Brukererstdfa@ppgave er & etablere kontakt, og far
han vil fortsette, vil han blant annet vite om hanpa rett plass, om bibliotekaren er
tilgjengelig og vil lytte, og om bibliotekaren eefsonen som kan hjelpe ham. Brukeren
ansker seg altsa ikke bare en bibliotekar soml stetile. Han vil ogsa ha en bibliotekar som

tar ham p4 alvor.
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Ikke i noen av eksemplene som er gjengitt hitjirdrukeren forespgrselen til en personlig
forespgrsel ved sette informasjonsbehovet inndexaonlig ramme. Bare i to av tjue samtaler
finner jeg at brukeren benytter en formulering gpen "je har omn Jon Bing i seeremne pa
skola nd” i stedet for ytringer som "har dere baier Jon Bing?”. Men selv i disse samtalene
velger brukeren & uttrykke sprakhandlingen indielselv om den forventede responsen like
fullt er at handlingen skal utfares). Bare i trensaler uttrykkes anmodningen om en tjeneste

eksplisitt. Nedenfor falger en av dem.

Eks. 32 (idb 37)
B: Hallo
K: Je lurte pd om du kunne hjelpe meg & finne infjon om en forfatter som heter Alf

Kvasbg

A be om assistanse slik brukeren gjar her, vilreBeown (1988) veere en trussel mot
bibliotekarens negative ansikt. Selv om det & ytekdren hjelp er en del av bibliotekarens
arbeid, vil noen brukere likevel fgle at de legbeslag pa bibliotekarens tid ved & be om
assistanse. Derfor ser en at brukeren i eksempgj@2anmodningen om til noe hypotetisk

for & minske presset pa bibliotekaren.

Det vanligste er imidlertid at anmodningen bestérea mer upersonlig ytring, slik som i

neste samtale der henvendelsen utgjgres av barengnalfrase.

Eks. 33 (idb 29)

K: Grafisk design

B: Grafisk design ja
(6.6) ((B SOKER))

Ytringen er likevel fullt ut adekvat og meningsfsthm anmodning om en tjeneste. Fordi den
framsettes i en bestemt situasjon, fungerer den fmmespgrsel om hjelp til & finne
dokumenter. Det viser at den sentrale sprakharehingy s konvensjonalisert at den kan
underforstas. Begge parter er klar over hvilkeretgigtivitet de er engasjert i, og akkurat som
"wienerpglse med lompe” gjelder som bestilling imaisebu, kan "grafisk design” veere alt
som skal til ved referanseskranken i et bibliotBlet kommer da ogsa tydelig fram av

bibliotekarens respons at ytringen oppfattes somoaiming om en tjeneste. Etter & ha gjentatt
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"grafisk design”, starter hun sgket. Men i motsagntil pglsebestillingen, er grafisk design
ikke entydig. Likevel blir den behandlet av bibéktren som om det er noe sa enkelt som

wienerpglse i lompe brukeren ber om.

2.1.1.3 Oppsummering

Apningen av referanseintervjuet synes & bestd eadéter eller turer. Interaksjonen starter
med brukerens anrop. Anropet trenger ikke & vaateaite Brukeren kan like gjerne benytte et
ikke-verbalt tegn for & vise at han sgker kontakheste tur besvarer bibliotekaren "the
summons” med for eksempel gyekontakt eller et \edbimykk for & signalisere at hun er klar
til & yte brukeren service. Med dette viser hutkanalen’ er dpen, og fagrst da kan brukeren
presentere aerendet sitt. Deretter falger introdues) av brukerens aerend eller “first topic”

(Schegloff 1973).

Den innledende "summons-answer”-sekvensen krevar bare at brukeren produserer en
tredje tur der han forteller om arsaken til anrppgen innebaerer ogsa at bibliotekaren Iytter til
det brukeren har & si. Sekvensen etablerer mea andrsamarbeidet som er ngdvendig for &
kunne na malet med referanseintervjuet. "The sezpidiereby serves to establish the co-

participation necessary to conversation” (Leving883 s. 311).

2.1.2 Forhandling og svar

Referanseintervjuet tjener et mal: A gi brukerearsigtet mellom bruker og bibliotekar blir
dermed sterkt oppgaverelatert ved at partene i lapénteraksjonen skal forsgke & finne en
lasning pa brukerens eerend. Ifalge Linell (1990k)iatte tvinge fram en bestemt struktur pa
samtalen. Den vil besta av faser eller aktivitéteor partene "genom samtalande successivt
introducerar och bearbetar ett problem och sokgrfrsim till ett beslut eller en 16sning”

(Linell 1990a s. 22). Fasene framstiller Linelksli
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O: (6ppnande: hilsningssekvens m.m.)
Lmmm—————————— (" férsnack™)

R
U: undersékning: formedling av (ny) |
information e :
I
L —im—— | ("mellansnack™)
|
B: beslut och/eller F O |
diskussion eller tolkning |
o l
R: (rapportformulerande)
< ———————— ("eftersnack™)

A: (avslutning: avskedssekvens mm)

Fasene i den institusjonelle samtalen (Linell 198032)

Jeg har tidligere beskrevet apningen som en sekvestdende av tre turer (sgke kontakt-vise

tilgjengelighet-presentere aerendet).

Eks. 34 (idb 68)

K: Hei hei

B: <H Ja H>

K: /Eh= (0.6) skal ha s&nn derre gymbok om beveletairening

Fordi det avpassede paret anrop-svar alltid err&uge to something”, vil en anrop-svar-
sekvens besta av (minst) tre turer: Anrop-svarkansail anropet (Levinson 1983). Dette er
bakgrunnen for at jeg valgte & behandle referamssspilet sammen med sgking av kontakt
og vising av tilgjengelighet i forrige kapittel. Dieetyr ikke at disse turene ngdvendigvis skal
plasseres i samme fase. Fordi faseinndelingen Ibypgeaktivitet og ikke sekvenstype,
tilhgrer anrop og presentasjon av aerendet, sonfadrtk ulike aktiviteter, hver sin fase. En
eventuell faseinndeling av samtalen mellom brulgbibliotekar vil dermed falle sammen
med inndelingen hos Linell (1990a). Etter hvert eih se at referanseintervjuet ogsa
inneholder de fleste av samtaleelementene Linedkideer, og at rekkefaglgen pa dem er

omtrent den samme.
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2.1.2.1 Bibliotekarens respons pa referanses@esm

| ti av tjue referanseintervjuer apner den verliatieraksjonen med at brukeren presenterer sitt
arend. Men fordi han som oftest gjar dette i fornvage og/eller generelle beskrivelser av
behovet, gir ikke referansesparsmalet bibliotekailstrekkelig med informasjon til at hun i
neste tur kan fatte en beslutning. Hun trengerrdehian flere opplysninger om hva brukeren
egentlig gnsker, fgr hun kan foresla eller gi hdravar. For a lgse gjenfinningsoppgaven er
bibliotekaren avhengig av 'ekspertisen’ brukereftesiinne med om egne behov og

forventninger.

Eks. 35 (idb 80)
K: Hei

.. jeg trenger noe sann g= gkonomi=bgker
B: Er det noe spesielt du er pa jakt etter
K: Ja egentlig

eller ikke noen forfatter

men noen litt sdnn beskrivende om fond og aksjer
B: Fond og aksjer !ja

er det noen andre= .. stikkord
K: (1.4) Bank kanskje

(1.6) (B NOTERER))

plassering

altsa fond aksjer obligasjoner

altsa en en mer sann beskrivende gkonomibok éliéf)tre @

Her ser en at det forventede andreleddet av deisaege paret referansespgrsmal-svar ikke
opptrer like etter at brukeren har presentert spaiet. | utdraget ovenfor blir
referansespgrsmalet besvart med nye spgrsmaldiiatbkaren ("er det noe spesielt du er pa
jakt etter”, "er det noen andre= .. stikkord”), digse spagrsmalene stiller krav til brukeren om
at han i de péafeglgende ytringene skal produserevaete andreledd. Dermed blir paret

referansespgrsmal-svar splittet opp av innskutt@rsspal-svar-sekvenser (embedded
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sequences, jf. Merritt 1976,09 samtalen f&r (s& langt) en struktur som Me{t8&6 s. 338)
framstiller pa denne méten.

— Q

O,
L
|: Qs
As
OSsV.
A

Bruker en Merritts modell p& referanseintervjuét,Qu-A; utgjare paret referansespgrsmal-

svar, mens @ A,, Qs- Az osv. vil betegne de innskutte sekvensene.

En vil se at flere av referanseintervijuene har Bk spgrsmal-svar-struktur i deler av
samtalen, men far jeg gar videre med struktureskemjeg a dvele litt ved bibliotekarens
respons pa referansespgrsmalet. Ville bibliotelareeplikk veert annerledes dersom
biblioteket ikke hadde hatt dokumenter om gkonoktierialet er ikke stort nok til & gi svar
pa spgrsmélet, men jeg finner den samme struktirete to neste samtalene der

referansespgrsmalet ogsa er av en slik karaktistahest sannsynlig kan besvares positivt.

Eks. 36 (idb 2)
K: <P Eh=je lurte pa
har dg noen bgker om Internett og sant no P>

B: Ja er det noe mer spesifikt .. innafor Interdett tenke eller

Eks. 37 (idb 32)

K: Ska ha ei bok om mat og mattradisjoner je
.. har dgkk det

B: Jaha norske= mat[tradisjoner]

K: [Ja norske ja]

¥ Hos Schegloff (cop. 1972a) omtalt som "insert exgians”.
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Riktignok innledes responsene her med svarordateo§ "jaha”, men strukturen er likevel
den samme som i eksempel @Dette skyldes at partiklene ikke fungerer som p&Q,
men som tilbakekoblingssignaler (Linell 1987, Alieeb1988, 1992, Gardner cop. 2001). De
er altsd ikke en respons pa et ja/nei-spgrsmaljsde bare at bibliotekaren har forstatt hva
brukeren har sagt. Dermed er de heller ikke 'owelifie’ slik de ville veert om de var et

direkte svar pa brukerens sparsmal (Merritt 1976).

Q C: Do you have Marlboros?
A/Q, S: Yeah./Hard or soft pack?
A C: Soft, please.

(Eksempelet er hentet fra Merritt 1976 s. 342)

Dette utdraget benytter Merritt for & illustrere nkoinerte (coupling) sekvenser, men
sekvensen kan ogsa brukes som eksempel pa en eeduaspons. £er nemlig relevant bare
i de tilfellene der svaret pa;@r bekreftende, det vil si at spgrsmalet "hardaft pack?”

forutsetter at Marlboros er tilgjengelig. Dermeah s sies & vaere overfladig.

Blant de tjue referanseintervjuene som er analysernikroniva, finner jeg ingen eksempler
pa slike overfladige responser og heller ingen alnthvor sekvensen i starten pa
interaksjonen kan betegnes som kombinert, men detgdr kanskje sammen med
referansespgrsmalets karakter. Ofte er det avilemrslat det ikke kan besvares umiddelbart
med ja eller nei. Det er vel heller ikke den typeapons brukeren er ute etter. Et svar som
bare forteller om biblioteket har den gnskede vaiéar ikke, er ikke seerlig relevant i denne
forbindelse. Det brukeren sgker, er et produkt sesultat av en prosess (se kap. 1.5.7).
Derfor vil en innen bibliotekfaget forbinde;Amed andre delen av det avpassede paret
referansespgrsmal-svar. Dette kan vaere en "direktitlelelse av opplysninger, fremleggelse
av dokumenter som brukeren m& ga& gjennom selv dlarbeidet informasjon som
bibliotekaren har tatt ansvaret for pa vegne akdmen” (Hald 2001 s. 17), men det kan ogsa

vaere en henvisning til andre, et negativt svar etc.

2 Det kan diskuteres om "norske= mattradisjoner'eeoppklaringsspgrsmal. Nar referansespgrsmalef er
apent som "mat og mattradisjoner”, kan norsk beesom defaultverdi, og ytringen "norske= mattsaier”
ses pa& som et spgrsmal om bekreftelse pa dennieverd
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2.1.2.1.1 Repetisjoner

| den bibliotekfaglige litteraturen finner en rilggimed dokumentasjon pa at det viktigste for
brukeren i starten pd interaksjonen er at han uefiddt fgler seg komfortabel med
situasjonen (f.eks. Eichman 1978). Det betyr alidtitkarens fagrste ytring far betydning for
hvordan brukeren vil oppleve matet. Dersom hilseogfeller tilbudet om service utgar, blir
det bibliotekarens respons pa referansespgrsmaetes med pa & legge grunnlaget for

klimaet videre i samtalen. Dette bar fa konsekveh&de for intonasjonen og type svar.

Eichman (1978) og Dyson (1992) mener begge atdtédaren skal svare med & gjenta
referansespgrsmalet. Dyson begrunner det med rtaggisen fungerer som en verifisering,
og dermed bidrar til et korrekt svar, mens Eichrslariver at bibliotekaren ved & repetere kan
"demonstrate that the inquirer has successfullprdished at least one of the functions of
the opening speech act, the phatic, channeldiretask of connecting up” (s. 219). |

referanseintervjuet synes imidlertid gjentagelsdva dlere funksjoner enn bare en sosial eller
fatisk funksjon. | eksempelet under viser bibli@en ved a gjenta brukerens spgrsmal
sammen med partikkelen "ja” (med fallende intonakjcat hun ikke bare har registrert

sprékhandlingen, men ogsa forstatt og akseptert (@mennevig 2004). Responsen sier
imidlertid ingen ting om evnen til & besvare spgitan Den uttrykker bare vilje til & svare og

er en kvittering for mottatt informasjon (Svennegig04).

Eks. 38 (idb 29)

K: Grafisk design

B: Grafisk design ja
(6.6) ((B STKER))

Selv om "grafisk design” ikke dekker et entydig tegg blir forespgrselen som tidligere
papekt, likevel mottatt som om det er wienerpglkeripe brukeren ber om. Det kan skyldes
at referansebibliotekaren er vant med denne tymmvdndelser. | et folkebibliotek er det
stadig spgrsmal etter litteratur til skoleoppgas@rprosjekter, og da brukeren i interaksjonen
over bare er 18 ar, er det neerliggende & tolke kimgy som sparsmal etter litteratur som
skal brukes i forbindelse med en oppgave p& skolzet er kanskje arsaken til at
henvendelsen synes a bli behandlet som et rentegggrsmal. Fordi bibliotekaren har

opplevd lignende situasjoner tidligere, trenger kkke noe mer enn en nominalfrase for &
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stille 'diagnosen’. Men er "grafisk design” tilskieelig som utgangspunkt for sgking og

gjenfinning, slik bruker og bibliotekar presentedst i denne samtalen? Referanseintervjuet
er ikke en dialog pa linje med for eksempel samtaiellom pasient og lege. |

referanseintervjuet kan begge parter betraktes sksperter. Bibliotekaren er ekspert pa
gienfinning, mens brukeren er ekspert pd eget imfsjonsbehov og kanskje ogsa pa
fagomradet han gnsker litteratur om. Derfor er\detskelig & tenke seg at en sa generell
betegnelse som "grafisk design” er spesifikk naktfibliotekaren i den videre behandling av
sparsmalet. Ut fra laerebgkene kunne en her forvantaibliotekaren responderer med a

innhente konkrete opplysninger om brukerens behiad(2001, Katz cop. 2002).

Samtaleforskningen viser at gjentagelser brukesafsjekke om en har oppfattet eller hart
riktig (Sorjonen 1996, Svennevig 2004), det vivaere en form for kvalitetssikring som gir
rom for tilbakemelding fra samtalepartneren sliksbBy (1992) skriver. Samtidig kan
bibliotekaren ved a gjenta hele eller deler av braks apningsspgrsmal vise at anmodningen
er forstatt og til behandling. Gjentagelse kan ogsfie en mer eller mindre standardisert
farstedel av en innskuddssekvens som brukes ifdbeti der andreleddet av det avpassede
paret referansespgrsmal-svar ikke kan produseréddatbart. Pa grunn av sin karakter som
kvittering, rydder innskuddet plass for en paus®a gir bibliotekaren ekstra tid til & tenke pa

eventuelle svarkilder og/eller sgketermer.

Eks. 39 (idb 65)

K: Har dere sanger i forbindelse med attenarsdag
B: Sanga .. i anledning attenarsdag
K: Ja

Eks. 40 (idb 137)

B: Skal jeg hjelpe deg

K Eh jeg skulle ham- eh bok eller bgker om sgébesr
B: (1.2) Bgker om sgtkirsebeer
K

Ja

Videre kan 'ekkoet’ brukes nar det brukeren ber emyventet eller uvanlig, slik som i neste

eksempel.
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Eks. 41 (idb 30)

K: Je skar ha informasjon om a lage en 'kuppeltgéus je
(0.4) assa

B: En kuppel?

K: Ja har du noe sann

B:  0i(0.5 @@

K: Det er seert men @@

| sin fgrste respons ("en kuppel?”) uttrykker biltdikaren tydelig forbauselse. Dette kommer
klart fram av den stigende intonasjonen ytringeiales med. Tonehgyden levner ingen tvil
om at gjentagelsen er et "astonished repeat” (Beltb96, Svennevig 2004). Analysen stagttes
av de andre emotive uttrykkene som kommer i till€@d og latter). Brukerens ytring i siste

linje, hvor han betegner sin egen forespgrsel seem sviser at han ogsd oppfatter

bibliotekarens reaksjon p4 samme mate.

2.1.2.1.2 Tilbakekoblingssignaler

Andre former for respons pa brukerens farste beslsé av informasjonsbehovet er sakalte
tilbakekoblingssignaler (Linell 1987, Allwood 1988992, Svennevig cop. 1995, Gardner
cop. 2001).

Eks. 42 (idb 52)
K: Hej
(1.2) <A jeg har hela -- A>
hjelpa & finna en bok om= eh= aboriginerna
(0.5) urinnvanerna i Australia
B: Jalha]
K: [dera]s konst og= (1.8) teknik som dom bmubg= sant

Eks. 43 (idb 108)

K: Kan du hjelpe meg a finne noe= (0.9) eh om ezsighl sykdom?
B: Jah

K: (1.0) Som heter Crohns sykdom
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Det er ikke alltid lett & skille mellom minimalesmonser og tilbakekoblingssignaler. | disse
eksemplene kan bibliotekarens replikk veere bade g&adrukerens spgrsmal, kvittering for
mottatt informasjon og fortsettelsessignal. Ofteleridentiske i sin form, og for & vite om et
"ja” er et svar pa et spgrsmal eller et tilbakekuggsignal, ma en se pa konteksten og ordets
plassering. | begge eksemplene kommer bibliotekémanved et mulig turskiftepunkt, og
ytringen kan dermed oppfattes som en selvstendigMen fordi brukeren fortsetter med
beskrivelsen av hva han sgker og ikke tar hen$yratinerens reaksjon, kan responsen tolkes
som et fortsettelsessignal (Linell 1987). Intonesjo er imidlertid noe forskjellig. | eksempel
42 uttales "jaha” med fallende tone, og den be#maikg som en konvensjonell form for
tilbakekobling, en kvittering! mens "jah” i eksempel 43 har en stigende intomasig

dermed fungerer som et fortsettelsessignal (coetjnfi Schegloff cop. 1982).

Eichman (1978) skriver at brukeren kan veere megesifikk om han bare far 'lov’ til &
snakke, og i disse samtalene kommer det nettopgpesifisering av informasjonsbehovet
etter at bibliotekaren har signalisert at brukekan ga videre. Ved ikke & overta turen, gir
bibliotekaren ham en mulighet til a fortsette akniee sitt informasjonsbehov med egne ord.
Tilbakekoblingssignalene synes dermed & ha en gyiitinksjon p& begynnelsen av
referanseintervjuene. De lar ikke bare brukerearfedning til & uttrykke seg péa sin egen
méate og komme med alle relevante og for han viktigplysninger, de markerer ogsa at
bibliotekaren er lyttende. Slik er de med pa a leyggp en atmosfeere brukeren faler seg
komfortabel i. Dette virker igjen inn pa opplevels®g dermed ogsa pa totalkvaliteten av

tienesten.

En ma ogsa anta at brukeren er den som best kirivieesva han gnsker. Ved ikke a ta turen
umiddelbart etter at apningsspgrsmalet er presensgnaliserer bibliotekaren at hun

betrakter ham som ekspert pa eget informasjonsbehov

2.1.2.1.3 Personlig engasjement

I eksemplene som hittil er vist, har bibliotekasgm person veert lite synlig i interaksjonen.
Bortsett fra i samtalen om kupler der hun uttrykKerbauselse (eksempl 41), har

bibliotekaren ikke vist noe falelsesmessig engasfgmresponsene. Stilen har veert objektiv

2L Green-Vanttinen (2001) klassifiserer "jaha” sonitteving for ny informasjon, dvs. som en kognitiarkar.
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0g upersonlig, og responsene har veert konsentnertsaken’. | samtalen under finner jeg
imidlertid et unntak. Der velger bibliotekaren erempersonlig vinkling p& svaret ved &

uttrykke sin mening om emnet ("spennende tema”).

Eksempel 44 (idb 55)
K: Eh je skulle skrive en oppgave om 'boligtekstjke
(0.6) eh (0.6) har dere noe (0.7) jeg <@ kunneggiite pa da @>
B: (1.2) Spennende tema
(0) <P Kjgkken og stue og P>
(1.0) [<A boligtekstiler far og na lissom A>]
[((B SOKERY))] (5.6)

B: Far= eh se litt pa skjermen her farst je

I motsetning til den hverdagslige og uformelle saen stiller den institusjonelle samtalen
visse krav til partenes bidrag (Drew 1995, ten H20@2). Restriksjonene gjelder ikke s& mye
hva det snakkes om, somatendet gjgres pa (Linell 1990a). Flere studier hat at den
institusjonelle diskursen blant annet kjennetegaes profesjonell ngytralitet (se f.eks.
Atkinson 1995, Clayman 1995, Drew 1995). Det innedvaat institusjonens representant ikke
gir uttrykk for overraskelse, sympati, enighet etsine responser pa lekmannens beskrivelser
og pastander. Magnsteret er at de subjektive hajgmie en finner i den private samtalen,
holdes tilbake. Slik sett inneholder dette refeeamtervjuet et avvik. | tillegg viser sekvensen
at bibliotekaren ved & produsere en emnefremmeicétizer, jf. Maynard 1984, Svennevig
1997, 2004), far brukeren til & presisere informaspehovet i neste tur. Reaksjonen hos
brukeren er altsd den samme som nar bibliotekatidar soppklaringssparsmal eller gir
uttrykk for at han skal fortsette. Ved & vise efgasnt far hun ham til & ga videre. Dette kan
skyldes at en bibliotekar som viser interesse fmersmalet, far brukeren til & fale seg

komfortabel (Durrance 1995) og dermed ogsa meil fiisnakke.

Etter ytringen "far= eh se litt pa skjermen herstge” gar samtalen over i en ny fase hvor
interaksjonen er preget av sgking og resultatetesmv Denne fasen har jeg valgt & beskrive i
eget kapittel (2.1.3), delvis fordi den har en ssnblle i interaksjonen, delvis fordi de ulike

elementene i referanseintervjuet blir mer synligeden maten. Splittingen skaper imidlertid
problemer. Bruker og bibliotekar kan for det farftegynne forhandlingen far sgkingen

starter, for det andre kan noe av samtalen om benkebehov og bibliotekarens eventuelle
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tilbud foregd under sgkingen. Dermed kan samtaldike elementer vanskelig framstilles
kronologisk. Sgkefasen kommer ikke inn pd ett wastpunkt i interaksjonen, og utover
apningsfasen og en eventuell avslutningsfase enéaeller ikke 'rene’ i den betydning at de

inneholder bare visse aktiviteter.

2.1.2.1.4 Responser sakke gir brukeren mulighet til & spesifisere sitt behov

De siste eksemplene har vist at brukeren kan, angisaanledning, spesifisere behovet sitt pa
eget initiativ. | de samtalene der referansespdetrbéir besvart med et tilbakekoblingssignal
eller en emnefremmer, responderer brukeren medeh gisermere beskrivelse av hva han
gnsker. Spesifiseringen synes altsd & komme naeten blir oppmuntret til & snakke.

Enkelte responser apner imidlertid ikke for ytgeliopplysninger fra brukeren.

Eks. 45 (idb 29)

K: Grafisk design

B: Grafisk design ja
(6.6) ((B STKER))

far se hva vi har inne da

Eks. 46 (idb 36)

B: <F Ja F> veer sa god

K: Finnes det noe= (0.8) bgker om trening av 'l9db5] uttaler (0.8) lissom
(0.6) vanskelige lyder r og

B: IJaha
(62) ((B STKER))
(H) ehm= det vi har m- kan finne der det er ehimieenfor= pedagogikk

| begge eksemplene gir intonasjonen i bibliotekargvrar inntrykk av at referansespgrsmalet
er tilstrekkelig klart til at gjenfinningsarbeidean begynne umiddelbart. Dette understrekes
ogsa av den tidlige sgkestarten. Her trenger ikkieven a si noe mer for at bibliotekaren
skal kunne Ilgse oppgaven. Hun synes & ha forstathhn gnsker og kan dermed behandle
spgrsmalet med det samme. Slike responser skapaleitid, sammen med sgkingen, en

barriere mellom bruker og bibliotekar. Nar biblikéeen sa tydelig bdde gjennom tale og
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gjerning viser at hun har fatt nok opplysningegnsier hun for nye innspill fra brukeren. Som
lekmann vil han da ikke bryte inn og ’forstyrre’ sglerten i hennes videre arbeid. Slik kan

viktig informasjon om brukerens behov ga tapt, eayst bli lite tilfredsstillende.

Enkelte av brukerne Library visit study(Ross 1994, 2002) ma ha opplevd omtrent det
samme. En av dem beskriver starten pa interaksjsliler’It was just like getting an airline
ticket - just like saying 'l want to go to Londordnd they start punching at the desk” (Ross
2002 s. 68). En annen sier: "I felt that once | lechded over my question, the question
developed a life of its own apart from me and | waslonger of interest to the librarians”
(Ross 1994 s. 263). | forhold til brukerens forwémger virker altsd umiddelbar sgkestart
forhastet. Og nar forventningene ikke innfris, fioges ifglge min modell, totalkvaliteten pa

tienesten.

Eksemplene i dette kapittelet har vist at bibliates reaksjon pa referansespgrsmalet er med
pa & bestemme hvordan samtalen videre forlgpersoberbibliotekaren svarer med en
emnefremmer eller et fortsettelsessignal, tolkerkeren det som en oppmuntring til & ga
videre med spgrsmalet (encouraging), mens andpmomet/per, for eksempel lik dem jeg
finner i utdragene 45 og 46, ikke oppmuntrer braketil & si noe mer (discouragirfg).
Referansespgrsmalet blir behandlet som "news” (Med/2003). Gjennom responsen viser

bibliotekaren om hun vurderer 'nyheten’ som negatier positiv.

2.1.2.2 ’'Saken’ undersgkes

Etter at &pningsspgrsmalet er presisert eller ftekrefalger som oftest et oppslag i
bibliotekets katalog for om mulig & finne bestemtkumenter (eller grupper av dokumenter)
som kan veaere eller kan inneholde svar pa brukertngte informasjonsbehov. Sgkefasen
etterfglges gjerne av en videre forhandling for eeentuelt tas en beslutning om hvilke

dokumenter som synes a veere svar pa referansespetrsette ser ut til a veere

hovedmansteret i de samtalene hvor brukerens spbesrav emnemessig karakfer.

2 De besvares da ogsa med taushet.
% Dersom sparsmélet er av faktuell karakter, utjging forhandlingssekvensen og til tider ogsa sesesf.
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Neste utdrag er eksempel pa en slik 'typisk’ inksjan hvor apningssekvensen etterfglges av
sgking, forhandling og svar. Som en ser, bestdrafuilingen av to turers sekvenser, der
forste turen inneholder bibliotekarens litterattsfag og andre turen brukerens
tilbakemelding. Sekvensen skiller seg imidlertid &ndre par av typen tilbud-aksept/avslag
ved at initiativet setter bestemte krav til resgong-or bibliotekaren er det ikke tilstrekkelig
med moderate positive vurderinger, manglende respagller responser som bare viser svak

enighet. Det oppfatter hun som avslag.

Eks. 47 (idb 82)

K: Har du noen bgker om Frelsesarmene
B Boker om Frelsesarméen

K: Mhm

B Skal vi se=

(50.8) ((B SBKER)) (B MUMLER INNIMELLOM)
Skal du ha mye stoff eller er det bare sann er@ @ppgave eller hva [du skal skrive]
K: [Ja jeg skal]
skrive prosjekt liksom om det
B: [Mhm]
[((B STKER))] (25.8)
Jeg tror vi ser der borte jeg
hvis [du] blir med bort
K: [Ja]
ja
(12.4) (BEGGE GAR TIL HYLLE))
B: <P Skal vi se= P>
(6.3) ((B TAR UT BOK))
Frelsesarméen i Norge
Mhm
B: [((B BLAR))]
[Den her ser jo veldig barnslig ut men den er diggikke s& dum hvis <P du bare]
(0.8) kikker litt .. pa den P>
(0.4) <P Mm P>
(0.7) Det var den samme der
(0.4) <P skal vi se P>
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(10.0) ((TAR UT B@KER))
ellers er det jo en del bgker som (0.9) omhandesgner som er kjent innenfor
Frelsesarméen
jeg vet ikke
det star blant biografier nedi underetasjen
(0.5) Ja nei .. jeg skal lissom skri[ve] hvagjer og sann da
B: [Nei]
(0) mhm
(0.7) da tror jeg egentlig de dekker ganske bra
Ja
B: (0.4) Mhm
K: (1.6) Fordi ja --
(0.4) det er ikke ngdvendig med noen personersdarin
B: (1.2) Eller?
(2.0) hvis du 'vil ha den om personer s& kan jegd fram til det
da ma vi bare 'ned i underetasjen
K: Nei da det gar
B: Skal vi se= det er jo
(6.1) jeg vet ikke eh om det er en som har v#ri0) Frelsesarméen
(3.6) sa var det ogsa noen flere baker nede i siegta kjellern
(0.4) det er da eldre eldre ting
(0.5) Ja jamen det gar bra det
Mhm
Mhm tusen takk

WA ®A

<H Ja H> veer s god

| denne samtalen starter bibliotekaren sgkingerddetbart etter at brukeren har presentert
sitt gnske, det vil si uten & stille noen vidergrsmal for & presisere eller oppklare brukerens
'egentlige’ informasjonsbehov. Handlingen visehah gjennom referansespgrsmalet har fatt
nok opplysninger til at sgket kan begynne. Ettekrimg 50 sekunder spgr hun imidlertid hva

brukeren skal anvende bgkene til. Spgrsmalet hdersi sammenheng med resultatet av
sgkingen: Biblioteket har flere dokumenter om Fesésméen, og det faglige nivaet pa disse

dokumentene vil antagelig variere en del. | tillegh de veere plassert pa ulike steder i
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biblioteket, alt etter vinklingen p& emnet. Det rgjat et spgrsmal om bakgrunn for

informasjonsbehovet er hgyst relevant for den eqgdanlegging av sgket.

Utskrift av sgkingen viser at hun konsentrerer@mgenkelttitier og deres hyllestatus. Det kan
bety at hun vil foresla bestemte titler for bruketesller enn & vise ham hvor litteraturen om
Frelsesarméen er plassert. Likevel avsluttes sg&rfmed ytringen “jeg tror vi ser der borte
jeg / hvis du blir med bort”. Bibliotekaren markeraed "tror” at hun ikke er sikker pa om
hun har funnet et svar pa brukerens spgrsmal, radrévinvitere han med til hylla’, apner
hun for innspill. Ved & bli med "bort” gis brukeremulighet til & gi en umiddelbar

tilbakemelding pa eventuelle forslag til litteratur

Ytringen "Frelsesarméen i Norge” oppfordrer ikkeikeren eksplisitt til & svare, men ved at
dokumentet tas ut og vises fram, palegger biblatek ham et direkte ansvar for & gi en
tilbakemelding. Responsen kommer imidlertid ikkeidoelbart. Den utsettes ved at brukeren
besvarer presentasjonen med "'mhm” som ikke sigralisverken enighet eller uenighet.
Denne responsen falger bibliotekaren opp (pursuesponse, jf. Pomerantz 1987b) med a
argumentere foFrelsesarméen i Norg€den er egentlig ikke sa dum”). Dette kan vaere en
mate & avverge et potensielt negativt svar padéobrukeren i neste tur bare gir et svakt
"mm” tilbake, svarer bibliotekaren med & foresléeaiative svarkilder (ellers er det jo en del
bgker som (0.9) omhandler personer”). Green-Vémtin(2001) skriver at "mm” i
finlandssvensk blant annet brukes nar en er ueeig taleren, men samtidig vil signalisere at

en hgrer etter. Her kan "mhm” og "mm” ha samme fjok.

Brukeren er imidlertid ikke interessert i biografidled "ja nei” avviser han forslaget, for
etterpad & begrunne det med at han skal skrive @fsd&arméens arbeid. Selv om turen
inneholder bade aksept og avslag (han takker hartiliudet, men avviser det i neste
omgang), tilsier intonasjonen at responsen er giagv Denne tolkningen underbygges av at
turen utvides med en forklaring pa hvorfor brukeneh avsla tilbudet. Om responsen hadde
veert en aksept, hadde ikke forklaringen veert nadige(Heritage 1988). Dessuten peker
Pomerantz p& at formen brukes for "disagreeingerathan agreeing” (Pomerantz 1987a s.
75).

Forklaringen “jeg skal lissom skrive hva de gjer sgnn da” gir bibliotekaren nok

informasjon til at hun kan fatte en beslutning steetur ("da tror jeg egentlig de dekker
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ganske bra”). Dette er en evaluering som har eswpmerende karakter og som initierer at
avslutning er relevant. Samtalen har kommet tipehkt hvor bibliotekaren impliserer at
malet for mgtet er nddd, og avviklingen av samtdtan begynne (Linell 1990a). Dette
bekrefter brukeren i neste tur ("ja”). Og da bikdkaren heller ikke har mer a tilfgye til
emnet, gar samtalen inn i en mulig avslutning. Foederanseintervjuet neermest er en
samtale om ett enkelt emne (monotopical), er devaas for & lukke samtalen nar emnet er
avsluttet. Imidlertid unnlater brukeren & fglge opjan svarer i stedet med tausffefizr han
velger & bringe biografiene inn i samtalen igjefordi ja -- / (0.4) det er ikke ngdvendig med
noen personer da lissom”). Og da bibliotekarerséiter med "eller?”, gar samtalen ut av den

initierte avslutningen.

Det er vanskelig & vite hva slags funksjon konjjmiksn “eller” her har. Den kan veere en
anmodning om bekreftelse pa at brukeren ikke enblagrafier, men den kan ogsa veere
innledningen til et alternativt spgrsmal, eventuelt markering av plutselig tvil (Ahrenberg

1987). Brukeren virker nemlig ikke helt forngyd.tdnasjonen i ytringen "det er ikke

ngdvendig med noen personer da lissom” gir sigrateat han er usikker pa om han har fatt
den litteraturen han trenger. Det er imidlertid $iansvar & vise tilfredshet/utilfredshet ved a
vurdere tilbudet eller eventuelt fortsette avsiogan. Her gjar brukeren ingen av delene, til

tross for at han har ordet.

Etter "eller” oppstar det nok en pause far bibkaten fortsetter med et tilbud om & finne
fram biografier® Bibliotekaren behandler altsd ikke stillheten semn pa at brukeren ikke
har forstatt eller hgrt det som har blitt sagt, nsem problemer med a akseptere tilbudet
(Davidson 1987, Pomerantz 1987a). Hun foreslamndet alternativ (subsequent version) “to
make it now possible, desirable, or necessaryHerrécipient to accept” (Davidson 1987 s.
105). Etter dette gis det plass for brukerens mesptpresumably an acceptance, which is the
preference displayed, but also of course, possiher responses, such as rejections or
rejection-implicative objects” (Davidson 1987 s.510Dette gir en sekvens som Davidson

(1987 s. 105) framstiller pA denne maten.

24| og med at det er preferanse for enighet (Levirke83), kan pausen vaere uttrykk for at bruker&a #msker
a ga videre med avslutningsarbeidet.
% Her bruker bibliotekaren entallsform ("den om mevar”), men hun har tidligere snakket om "en detdsh
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Initial formulation
(Silence)

Subsequent version

Possible response point

Tilbudet om biografier besvares med "nei da det’ gébm uttrykker noe slik som at
bibliotekaren skal slippe & gjgre mer, brukeren kagie seg med de dokumentene han
allerede har fatt. Svaret kan skyldes formuleringésrrige tur. Der kunne bibliotekaren ha
foreslatt & g& ned i underetasjen, men i stedgelelgun vekt pa ordene "vil” og "ned”. Med
et trykk pa "vil” far hun fram kontrasten mellomilvdu” og "vil du ikke”, og med det
trykksterke "ned” understreker hun det kompliséré biografiene er plassert i underetasjen.
Dette er altsa ikke et initiativ som er optimaltee mot enighet, selv om det framsettes som et
konvensjonelt tilbud. Syntaksen legger opp til agslog intonasjonen gjar tilbudet vanskelig

a akseptere.

Uttrykket "det gar” er emsveertsvak positiv tilbakemelding og er ikke tilstrekigetil at
bibliotekaren oppfatter brukeren som forngyd. Hartsketter derfor & lete etter flere bgker
("skal vi se="), men ogsé neste dokument hun plukke’vet ikke enh om det er en som har
veert i (1.0) Frelsesarméen”), besvares med taushebrukeren. Etter en pause pa 3.6
sekunder gir hun han nok et tilbud ("noen flere drakede i magasinet”), men ogsa her legger
hun opp til avslag ved & faye til informasjon sojardilbudet mindre attraktivt ("det er da
eldre ting”). | svaret velger brukeren igjen & bask situasjonen med ordene "det gar’, men
denne gangen oppgraderer han vurderingen noe tifdy& "bra”. Likevel er ikke dette en
ytring som Klart forteller at brukeren er forngydkt er ingen entusiasme & hgre i stemmen,
og uttrykket brukes vel konvensjonelt i en mangetsijon for & si at noe er akseptabelt. Hans
takk i neste tur sier heller ikke noe om at hantidreds. Verdsettelsen er bare en
konvensjonell hgflighetsfrase som viser at han nsker & avslutte interaksjonen (se kap.
2.1.5).

Eksempel 47 farer til betraktninger omkring refesgintervjuets indre struktur. Ved
emnespgrsmal synes bibliotekaren & trenge tydéliggkemeldinger som klart aksepterer
eller avslar litteraturforslagene hun presentdmrhun ser sin oppgave som fullfart. A foresla

titler er ikke bare et initiativ med en sterk evtikearakter, initiativet setter ogsa bestemte
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krav til responsen. | denne situasjonen er respawa ikke viser tydelig enighet, "rejection-

implicative” (Davidson 19873°

2.1.2.2.1 Brukerens respons pa litteraturforsiage

Nar bibliotekaren ikke godtar noe annet enn ekisigisvar, skyldes det at emnespgrsmal ikke
lar seg besvare pd objektivt grunnlag. Fordi bmkestiller med ulike kunnskaper, krav,
behov og forventninger, vil ikke et bestemt dokumegere svar pa ett bestemt spgrsmal.

Derfor er bibliotekaren avhengig av tilbakemeldinfya brukeren.

| den bibliotekfaglige litteraturen skilles det foeh objektiv og subjektiv relevans. Objektiv
relevans betegner samsvar i innhold mellom uttigidrmasjonsbehov og dokument, mens
subjektiv relevans forklares som samsvar mellomudwdntets innhold og brukerens behov i
frambringelsesgyeblikket (Salvesen 1994b). Denkiije relevansen tar altsa ikke hensyn til
brukerens bakgrunn eller hvilken nytte han har @kudhentet, den ser bare pa spgrsmalet og

dokumentet.

Det er pa grunnlag av den objektive relevansenidiédaren velger ut dokumenter som
forslag til svar pa referansespgrsmalet. Den stibekelevansen som baseres pa brukerens
behov i det gyeblikket dokumentet presenteres, kare vurderes av brukeren selv.
Bibliotekaren trenger derfor en eksplisitt aksepttidbudene hun presenterer, far hun ser
malet for samtalen som nadd. Dersom hun ikke maktmne aksepten, praver hun a finne
alternative lgsninger. Dette mgnsteret synes &jgé.iDermed far referanseintervjuet i denne

fasen av samtalen en struktur bestdende av tne Reéeransespgrsmal-tilbud-aksept/avslag.

Eks. 48 (idb 55)
((PARTENE BEFINNER SEG | UTLANSAREALET HVOR B PR@\REA FINNE
BOKER SOM 'PASSER’ BRUKEREN))

B: Og den der er fra femogatti
.. [ga]nske stor bok om interigr

K: [Mhm]

ja

% Dette gjelder ogsa i andre typer servicesamtaler for eksempel telefonradgivning (Landqvist 2001).
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B:

(2.2) mhm

(1.3) Det er mulig vi kan ha noe --

Nar brukerens tilbakemeldinger er utilstrekkeliglerefravaerende, svarer bibliotekaren enten

med 3 foresla andre dokumenter inntil brukeren sigy forngyd ("du je laner de to her je”),

biblioteket ikke har mer & tilby ("ja nei nd bynrat & eh bli= eh= (0.9) oppbrukt det jeg har

av a & ga til her hos oss da”) eller hun ansersspalet som besvart, slik som i eksempelet

under ("da skulle du vel ha en del stoff").

Eks. 49 (idb 32)

B:

A B AD

A ®mA

Der er jo ei som heter Norsk mat
(1.7) norsk matskikk
Mhm
(2.6) Der er til forskjellige anledninger og
sa den var kan[skje] ikke s& dum
[Ja]
nei det,
(6.0) (B TAR UT BOK))
Og ’'der har vi ei som heter Norsk mat gjennodeie
(0.7) Mhm
(10.6) Ser ut som dgm skulle veere brukbare begge [der] da
IJa
daessa ser fine ut deessa
(0) <H Ja H>
(5.2) (H) vi har jo noen eh= lokalt ifra Storevig o

Den 'der

(4.2) ehm=

(4.6) ((B BLAR))

og der er den som heter Mat til hverdag og fest
Mm

gamle matretter fra Storevik

Ja

(11.5) (H) Da skulle du vel ha en del stoff



K: Ja (3.4) ser slik ut
((SAMTALEN STOPPER))

En samtale vil vanligvis gli lett, og pausene mmllturene vaere korte (Schegloff 1973, Sacks
1974), men i referanseintervjuene finner jeg flargge opphold i samtalene. Det kan skyldes
at dette er en situasjon hvor praktisk aktiviteisgieksjon av bgker) gjgr det legitimt & ta
utvidede pauser, men oppholdene kan ogsd kommartkingssystemet, den sekvensielle
organisering og/eller preferansen for enighet. deekpel 49 signaliserer bibliotekaren ved
ikke & ta turen umiddelbart etter brukerens "mhntfeidje linje at hun ikke behandler den
projiserte responsen som tilstrekkelig, og hun deerfor plass for en utfyllende
tilbakemelding. Brukeren velger imidlertid ikke @rfsette, og dermed blir selvvalg relevant.
Slik gar systemet inn i en 'rundkjaring’ (Sacks 4pntil bibliotekaren etter 2.6 sekunder
eksplisitt ber om en tilbakemelding pibrsk mat : norsk matskikbenne vurderingen krever
at partneren i neste tur skal gi en tilsvarend@ening tilbake. Det er forventet at han skal si
seg enig i den evalueringen som er gjort (Pomerh887a). Det skjer imidlertid ikke her.
Brukerens respons er nok starten pa en vurderjagn€i det”), men han fullfarer ikke turen,
og dermed mangler det relevante andreleddet sohuttkgkke enighet. Fraveeret farer til at
bibliotekaren i neste ytring presenterer en ngltilorsk mat gjennom tidenPresentasjonen
er et handlingskrav brukeren ma forholde seg ténnogséd denne gangen responderer han
med "mhm?”, et svar bibliotekaren oppfatter somsititékkelig. Dermed oppstar det pa nytt en
lang pause (som falge av at turtakingssystemeingdiren ny ring) fer bibliotekaren velger a
komme med en oppsummerende vurdering. Den kan wage for a tvinge fram en
tilstrekkelig vurdering fra brukeren, men kan ogsére brukt for a si at "na har jeg funnet
fram to bgker som er brukbare, og da ser jeg mbtid som fullfart” ("ser ut som dgm skulle
veere brukbare begge de to der da”). Ved at bruk&iegrseg enig at bagkene virker relevante,
kan malet for samtalen betraktes som nadd, ogakéggnen ga mot en avslutning.
Bibliotekarens raske respons pa innpust ("<H ja Het en potensiell innledning til
avslutning. Som tredje ledd i en radgivningssekviangbeerer den at bibliotekaren ikke har
mer 4 tilfgye til saken enn det som allerede et gaandqvist 2001). Brukeren unnlater
imidlertid a falge opp med andre lukkekomponentk@e. 2.1.5), og dette, sammen med den
noe forsiktige oppgraderingen av bibliotekarensdeting ("ser fine ut deessa”), behandler
bibliotekaren som uttrykk for at han ikke er tilfie Etter en pause kommer hun derfor med et
nytt innspill (subsequent version) ("vi har jo noam= lokalt ifra Storevik og”). Fra den lokale

mattradisjonslitteraturen velger hun ut to titltgn 'der” og "den som heter Mat til hverdags
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og fest”), men heller ikke disse gir brukeren tikkelige tilbakemeldinger pa.

Oppsummeringen (formulation) i neste tur ber inmiiiiecom en bekreftelse ("da skulle du vel
ha en del stoff”). Den klargjgr hva det innebeeretr sbm tidligere har blitt sagt eller gjort i

interaksjonen og gjar en bekreftelse relevant telge cop. 1979). Denne ytringen er for
ovrig beskrivende for hva Labov (1975) betegner gmmtand om en B-hendelse. En B-
hendelse betegner kunnskap som lytteren B har,smentaleren A mangler. Brukeren er den
som vet om han har fatt nok "stoff” eller ikke, diullt er det bibliotekaren som uttaler seg

om den subjektive relevansen.

Forskning har vist at pastander om B-hendelsefdrar som konstativer, men fungerer som
spgrsmal om bekreftelse (Labov 1975). Denne belseit gir brukeren i neste tur hvor han
ikke bare sier seg enig i at behovet hans na ekedeknen hvor han ogsa aksepterer
bibliotekarens konklusjon. Indirekte forteller ytgen at saken er ferdigbehandlet, og at malet

for samtalen er nadd ("ja (3.4) ser slik ut”).

Igien ser en at minimale positive responser eNeks uttrykk for enighet ikke er nok som
aksepteringer. Fordi objektiv relevans ikke ertrilkkelig for & avgjgre om et dokument er
svar pa et emnespagrsmal eller ikke, trenger bikaten tilbakemeldinger som tydelig
signaliserer aksept. Gir ikke brukeren det, fotésebibliotekaren a presentere nye titler inntil

brukeren sier seg forngyd.

Ogsa i neste utdrag krever bibliotekaren at bruketesplisitt tar stilling til dokumentet hun
har funnet fram, men i motsetning til eksempel légger bibliotekaren her inn en negasjon
som gjar det lettere for brukeren & besvare spgesméed "nei” om han ikke finner boka

relevant.

Eks. 50 (idb 16)

B: Men her var det en annen som heter Innfgringtissikk
K Akkurat

B: (0.6) Vet ikke om du vil se pa den

K Ja

Fordi bibliotekarens tilbud besvares med en respsom blir betraktet som ikke

fyldestgjgrende ("akkurat”), spgr bibliotekaren jglksitt i neste tur om brukeren gnsker & se
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naermere pa dokumentet. Dette bekrefter han ilaigemed et svar som kommer spontant og
med en intonasjon som ikke levner noen tvil omedteder et dokument han har lyst til & se
pa. Brukeren har altsa ingen problemer med a wtrgksept eller enighet. Sprakhandlingen
utfgres lett og "with a minimization of gap betwethe prior turn’s completion and the
agreement turn’s initiation” (Pomerantz 1987a 9. 65

A uttrykke uenighet eller avsla bibliotekarens uih det vil si & gi en ikke-foretrukken
respons, er langt vanskeligere. Avslagene er migrkele uttales som oftest indirekte og
innledes gjerne med en pause som viser at responserproblematiske og/eller ikke-
foretrukne (Levinson 1983, Pomerantz 1987a). A &l litteraturtilbud i en referanse-
situasjon er en sprakhandling som klart truer btbkarens ansikt ved at brukeren ikke bare
sier seg uenig i ekspertens ’profesjonelle’ vumigrav dokumentet som svar pa hans
sparsmal, men ogsa palegger henne merarbeid viedkiteda be om flere alternativer. Dette
er kanskje én grunn til at brukeren sa sjelderykkar direkte misngye eller avslag. Dersom
avslagene kommer, er de gjerne 'pakket’ inn i arsgn@khandlinger. | utdraget som felger,
ser en at tilbudet fra bibliotekaren besvares nmreébeklaring (account) pa hvorfor brukeren
ikke kan akseptere tilbudet ("det har jeg lestordt den forventede reaksjonen (en
foretrukken respons) uteblir, m& han gi en begrisentar den uventede responsen (Heritage
1988, Buttny 1993).

Eks. 51 (idb 20)
B: Jeg skal ga og sa se=i en bok
du kan bli med
K: Ja
((BEGGE GAR TIL HYLLEN HVOR B@KENE OM NORSK LITTERAUR ER
PLASSERT B TAR UT NOEN AV DEM))

(1.3) Fordi (2.5) det som star i de herre her
Ja

det har jeg lest

w A ©wAT

Det har du lest ja
(2.6) <P (H) da skal vi se= P>
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Forklaringen viser at det ikke er uvilie som gjgroaukeren ma avsla tilbudet. Det skyldes
heller ikke at bibliotekaren har feilvurdert dokumenes relevans. Bgkene er ikke
interessante fordi brukeren har lest dem tidlig€ermed eliminerer responsen potensielle
ansiktstrusler.

Heller ikke i neste eksempel avslas bibliotekartibsid eksplisitt. Brukeren viser farst sin
misngye ved a produsere presekvenser (Terasaki 8&hégloff 1980) til avslag heller enn
direkte avslag. Presekvensene bestdr i a stillerss@ som klarlegger potensielle
innvendinger mot & akseptere tilbudene ("er déb@nsom star pa bokmal”, "er det pa dansk

lissom”). Slik indikerer de muligheten for avslag.

Eks. 52 (idb 137)
B: Da er det= f fruktdyrking= (1.7) sann her
K: Er det en bok som star pa bokmal
B: (1.3) Skal vi se=
den er p&= nynorsk ja
(27.1) (B LETER BLAR)) (B MUMLER)

B: Og sé hadde vi et (0.9) dansk oppslagsverk eretdsjen som hadde det som emne
ogsa kirsebeer

jeg vet ikke

den var fra femogfemti eller noe sant

Okei @

Jeg vet ikke om jeg skal ga ned og hente det og,

(0) Er det pa dansk lissom

(0) Det er pa dansk

A B ATA

Ja

(1.0) jeg vet i grunn ikke X

(0.4) star den i hylla her kan jeg kikke litt [her

B: [Det er] liksom i= i hylla her
(0.5) der hvor det star seks trettifire bak pa lgggen

Okei

sa e=r det fruktdyrking

Ja da kan jeg,
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B: (0) Ellers ma du komme bort til meg igjen

s& ma vi se om vi kan bestille noe fra et anrgidiek

Da bibliotekaren bekrefter at bgkene er skreveh@aholdsvis nynorsk og dansk, velger
brukeren & besvare tilbudene med taushet. Andrgegagir han i tillegg en begrunnelse for

hvorfor aksepten ikke kommer ("jeg vet i grunn iRke

Bare i ett tilfelle finner jeg at brukeren klartfeller hva han ikke gnsker ("den 'der (0.5) den

vil jeg ikke ha”).

Eks. 53 (idb 16)

((BRUKER OG BIBLIOTEKAR BEFINNER SEG | UTLANSAREALE))
B: <P Det var den Sannsynlighetsberegning

(1.8) det var ikke s& mye

‘der er det en som heter -- P>

(1.7) ((B BLAR))

Stati- Statistikk for ingenigrer

(3.4) var den om sannsynlighetsberegning

var det den jeg [sa]
K: [Den] 'der (0.5) derl jag ikke ha @@

Avslaget etterfglges av en kort latter. Latter fée drukt som hgflighetsstrategi i forbindelse
med ansiktstruende handlinger (Brown 1988, Adeldwl®89), og her kan latterens funksjon
veere & dempe trusselen mot bibliotekarens ansih dén kan ogsa veere en '’kommentar’ til
den direkte méten brukeren avslar tilbudet pa. iFavelaget skjer i et avvikende format, ma
brukeren kommentere at han har gjort noe som ikkbe#t 'etter reglene’. Dermed kan

latteren ogsa betraktes som selvironisk.

Selv om avslagene uttrykkes noe forskjellig, visksemplene at mgnsteret likevel er det
samme. Nar bibliotekaren mottar responser som eommfattes som avslag eller som
indirekte eller direkte avslar hennes tilbud, prgkan a finne alternative lgsninger. Dette
forsterker inntrykket av referanseintervjuets iateive karakter. Malet for samtalen er ikke
nadd far parteneammerhar forhandlet seg fram til et svar. Spesielt ligdekommer dette

fram i eksempel 52 hvor bibliotekaren ber om akbran ma kontakte henne pa nytt om han
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ikke finner noe relevant blant dokumentene om filykting (klassifisert under 634). Da kan
hun eventuelt bestille inn litteratur til ham fradae bibliotek. Ogsa utdraget under viser

hvordan partene sammen arbeider seg fram til enng$egge virker forngyd med.

Eks. 54 (idb 20)
((B TAR UT BOK FRA HYLLEN))
B: (H) Og=
(3.3) ((B BLAR))
(H) har du hatt 'den
K: Nei den har jeg ikke sett pa
(15.1) ((B BLAR))
B: (H) Og=den
der har vi den som heter Kritisk science fiction) (H
K: (0.9) Den ja
.. den kan jo veere grei & ha

B: (0.7) Ja

K: Sé& den tar jeg med meg i hvert fall
B: Tar du den?

K: Det er greit

Men igjen ser en at brukeren helst ikke uttaler skgplisitt om dokumentenes relevans.
Dersom han uttaler seg direkte, kommer det gjewmma sesultat av en oppfordring fra
bibliotekaren. Det kan selvfalgelig skyldes at det brukeren er vanskelig a gi en
tilbakemelding der og da. Han trenger kanskje nee tid pa seg til & vurdere dokumentene
far han kan si noe om hvorvidt de passer eller.iBkalueringen kommer for eksempel farst
etter en pause pa 3.4 sekunder i utdraget unders imekreftelsen pa at han har fatt “en del

stoff” produseres umiddelbart.

Eks. 55 (idb 32)
B: (11.5) (H) Da skulle du vel ha en del stoff
K: Ja (3.4) ser slik ut

For a vurdere et dokument, ma en vite noe om doktehe’With an assessment, a speaker

claims knowledge of that which he or she is asegg§tomerantz 1987a s. 57). Derfor er det
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kanskje ikke mulig for brukeren a si noe om denjekthve relevansen fgr han har sett eller
lest giennom bgkene. Det kommer da ogsa til uttiylkkmuleringen "ser slik ut”, som virker
& vaere en vurdering gjort pa grunnlag av et ragktrggmsyn. A uttrykke seg noe mer eksakt
vil vaere vanskelig innenfor den tidsrammen brukdrantil 'disposisjon’. Spgrsmalet blir da

hvor lang tid han trenger pa bedgmmingen for tadesheppfattes som avslag.

Eksemplene har vist at en ved emnespgrsmal vagdtaii betrakte referansespgrsmal-tilbud
som en sekvens bestdende av to turer. Neer knyitetlet avpassede paret star
tilbakemeldingen fra brukeren. Sekvensen bgr derfiades med én tur, brukerens feedback.
Dette skyldes at referansespgrsmalet ikke bareneanenodning om en tjeneste. Det er
samtidig et sparsmal om rad eller anbefaling, samkdyen i neste omgang ma ta stilling til ut

fra sitt informasjonsbehov.

'Problemet’ er imidlertid at brukerens tilbakemelgeér ikke bestandig er verbale. Tilbudene
besvares ogsa med taushet, noe bibliotekaren oppgam avslag. Minimale responser som
"mhm” og "ja” fungerer p4 samme maten, ja selv matke positive evalueringer er ikke
tilstrekkelige som aksepter i denne situasjonehli@ekaren trenger tydelige responser som
eksplisitt viser om forslagene hennes godtas &idastes. Dersom de ikke kommer, prgver
hun enten & bakke ned (backdown) ved & finne alti@anlgsninger ("og s& hadde vi et (0.9)
dansk oppslagsverk i underetasjen som hadde detsom / ogsa kirsebaer”) eller & styrke
tilbudet ("den er egentlig ikke sa dum”). Dissetimtivene krever i neste omgang en
tilbakemelding fra brukeren. Slik fortsetter samatainntil brukeren direkte eller indirekte sier
seg forngyd, bibliotekaren ser malet som nadd d&likelioteket ikke har mer & tilby. Dette
synes a veere mgnsteret i de samtalene der bitgiméekar litteratur som dekker emnet
brukeren er interessert i. Dermed far samtalen neinei struktur som kan betraktes som
sekvenser bestdende av tre turer: Referansespgtsis@in ’henger i lufta’ ubesvart,
bibliotekarens forslag til svar og brukerens akseper avslag. Samtidig kan tilbud-
tilbakemelding ses pa som en innskuddssekvens @aedesequence, jf. Merritt 1976) eller
innskutt ekspansjon (insert expansions, jf. ScHeglop. 1972a) som er nadvendig for &
samle nok informasjon til at bibliotekaren kan gissar pa referansespgrsmalet. Et tredje
alternativ er & se pa brukerens feedback som eimlgimy (follow-up, jf. Sinclair 1975) eller
postekspansjon (postexpansion, jf. Schegloff c@®0] til paret referansespgrsmal-tilbud.
Farst stiller brukeren et spgrsmal som bibliotekareneste omgang foreslar et svar pa.

Deretter fglger brukeren opp med en vurdering éhudiet. Denne sekvensen er en Klar
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parallell til det en ofte finner i klasserommet,ohveereren stiller spgrsmal som eleven skal

besvare. Svaret blir etterpa vurdert eller kommemate leereren.

Lararen: Vad ska vi bilda en méngd av har?
Vad tror du
Karin!

Karin: Blommor

Lararen: Just precis

(Eksempelet er hentet fra Einarsson 1984, gjeatjigt Norrby 1996 s. 67)

Ifalge Sinclair (1975) er denne strukturen sa sédrén manglende tilbakemelding fra leereren
blir tolket som et tegn pa at svaret er galt awee Det samme mgnsteret finner jeg i
referanseintervjuet. Dersom brukeren besvarer digkarens litteraturforslag med taushet
eller en utilstrekkelig respons, tolker bibliotedardette som avslag, eventuelt som uttrykk for

"jeg vet ikke".

2.1.2.3 Interaksjoner som avsluttes med et negatar

| forrige kapittel var eksemplene hentet fra saertévor bibliotekaren via katalogen kunne
presentere mulige svar pa referansespgrsmaletimdieksjonene ender imidlertid ikke med
et positivt svar i form av dokumenter eller faktplysninger. Sju av de tjue samtalene som er
dybdeanalysert, avsluttes uten at brukeren far givsker oppfylt. Det skyldes delvis at bade
biblioteket og 'nettet’ mangler den fagspesifikkiéeraturen, men arsaken kan ogsa veere at
bibliotekaren bare velger trykte dokumenter sontlside. Nedenfor fglger én av samtalene

som ender med at brukeren gar tomhendt hjem pagramt Internett ikke konsulteres.

Eks. 56 (idb 108)

K: Kan du hjelpe meg a finne noe= (0.9) eh om ezsighl sykdom?
B: Jah
K: (1.0) Som heter Crohns syk[dom
[((BZBER))]
B: Crohns

102



Crohns
Ja ekke det med k- k- [r- 0- h- n ja]
[K- r- 0- I tenker jeq]
jeg er ikke helt sikker
Jeg tror det
(6.4) ((B STKER))
sp@rs om vi har noe 'bare om den
Nei
(0.8) Men det gar an i hvert fall & [se i] egéfiek]sikon eller noe sant [hvis du,]
[Se etter] [mm] [kanskje det] ja
hvis det [star] noe mer om det,
[Skal vi se]
skal prgve a finne farst
(3.4) nei
(37.9) (B SOKER NOTERER))
Da kan vi --
vi kan ga bort pa hylla tenker jeg og se
Ja
(25.8) (BEGGE GAR))
Her har vi leksikon .. ordbok (0.4) eh
(9.2) ((B LETER))
eh=(1.5) se
(0.8) ((B BLARY))
tenkte jeg skulle finne k& her
(14.0) (B LETER))
Krohns
(3.7) er jeg kommet forbi nd
ja nei men (0.4) det burde jo sté her
(0.6) Skal vi se ja
Kron=
(4.1) nei
(1.0) jeg (0.6) tror det er med h farst altsa
Kron

(0.4) gar an a se videre
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A B ADBA

WA AD
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(3.5) ((B BLARY))
Kron
Kronisk
kron
(4.3) (B BLAR))
[nei]
[Kan det at det]
det star under tarmbetennelser og sant noe fateddiar med & <@ gjgre @> @@
Ja men da vil jeg kanskje ga & se pa det ja
(0.5) se pa tarm=sykdommer eller noe sant noe
Tarmin[feksjoner]
[Jeg vet ikke om du] vil kikke seky
Jeg kan godt prgve
[Sann for ]
[Men det] det er vel kanskje --
da er ikke noen sann 'egen bok om ’det (0.5) likso
(O) Det er det ikke
men jeg kan jo ga og se pa tarmlidelser og se drkastekomme opp noe der
(17.9) ((B GAR TILBAKE TIL SKRANKE))
et lite gyeblikk  ((TIL ANNEN LANER))
(49.8) ((B SBKER))
Det er visst med ¢
er det ikke det
(0.5) Jah .. selvfglgelig
Ja@@
At det gar an
Ja
Eh men da fant du det?
.. for jeg,
(0) Alts& da er det samme samlinga som du --
.. sgkte du pa det eller?
Jeg sgkte pa --
men da kan jeg sgke pa 'det ogsa for sikkerhets sky
Har du [XXX)]



B: [tilfelle,]
[((B SOKER))] (2.0)

K: [Om det er noen egen bok]
(11.7) (B SYKERY))
B: Fremdeles finner jeg ikke noe --

vi hadde 'en med mage og tarmsykdommer
men det sa ut som= det var om magesar
Ja
og det blir vel noe annet
<H Ja H> [ja det er ikke det samme]
[Sa da hadde vi ikke] noe '#tieepa det
Nei men da kikker jeg litt her jeg
Okei
((SAMTALEN STOPPER))

A ADBTA

Bibliotekaren sgker ikke lenge fgr hun antyderibtitteket kanskje ikke har noe "bare” om
Crohns sykdom. Ytringen kan bygge pa kjennskagsaihlingen, men kan ogsa vaere en
formidling av sakeresultatet. Verken "krohn*” ellédrohns sykdom” gir treff, noe hun ogsa
bekrefter like etterpd ("skal vi se / skal praviinaie farst / (3.4) nei”).

Hun foreslar s et oppslag i medisinsk leksikon efindet gar an i hvert fall & se i et
legeleksikon eller noe sant”), men det er ikke anlighet brukeren uten videre aksepterer.
Innledningen "mm / kanskje det ja” viser at forgagan veere relevant, men det forutsetter at
det ma sta "noe mer om det” der. Det er uklart sma menes med "mer”, men det kan bety
at litteraturen skal ha et visst omfang eller atkieren har lest noe tidligere og na gnsker noe i
tillegg. Alternativt kan ytringen tolkes som en gekvens til et avslag. | stedet for & avsla
bibliotekarens forslag eksplisitt, gir brukererkjéinne premissene for en eventuell aksept.
Innvendingen far imidlertid ikke fglger for den ei@ samtalen. Bibliotekaren lar veere &
respondere pa initiativet og fortsetter sgkingeat §r inntrykk av at hun vet rad, selv om
hun farst ikke fant noe litteratur "bare” om Crohagkdom. Og da hun etter en lang
sakepause bade noterer noe ned pa et papir ogtsierkan ga bort til "hylla”, signaliserer
hun at hun kan ha funnet en lasnth@ppslag i leksikon gir (selvfglgelig) ikke det kade

2

% Ved & sgke p& "legele” og "medisinsk leksikon” Haibliotekaren funnet klassenummer og dermed
hylleplasseringen for medisinske leksika og — okelng
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resultatet, de leter jo under feil bokstav, mek@amer brukeren med en ny opplysning ("det
star under tarmbetennelser og sant noe”) som dpnet utvidet sgk ("vil jeg kanskje ga a se

pa det ja / (0.5) se pa tarm=sykdommer”). Dermeat gjansene for & finne relevant litteratur.

A utforme sgk som gir best mulig resultat, krevaglig kompetanse. | en referansesituasjon
vil det derfor (som oftest) veere bibliotekaren sawyjer bade hva det skal sgkes pé og
hvordan sgket skal utfgres. Her ser en imidlertiddet er brukeren som 'bestemmer’
sgketermen, og ved at han bruker "det star” utferikiee ytringen som et alternativ, men som
et absolutt. | tillegg kommer brukeren med en kksjen eller neste-turs-reparasjon (next turn
repair, jf. Schegloff 1977, 1992) da bibliotekargiar hun vil sgke pa tarmsykdommer. Da
gjentar han den mer presise betegnelsen, samtidiy lsan erstatter det mer ‘folkelige’
betennelser med "infeksjoner”. Brukerens terminbligger altsd naermere ekspertens enn
lekmannens, og sekvensen gir slik et godt bildeslkespert-lekmann-samtalene en finner i
biblioteket.

Hvorfor har sa brukeren ikke tidligere i samtalemiknet med opplysningen om at Crohns
sykdom er en tarmbetennelse. Forklaringen kan liggebibliotekaren har gitt uttrykk for at
hun kjenner sykdommen ("ekke det med k- k- r- onha / jeg tror det”), men brukeren kan
ogsa ha holdt tilbake informasjonen inntil han fant 'naturlig’ plass for den i samtalen.
Schegloff (1973 s. 301) skriver at “a further featof the organization of topic talk seems to
involve fitting’ as a preferred procedure”. Deltage venter altsd gjerne med & nevne det
Schegloff kaller for "the mentionable” inntil derk&nytte det an til noe som tidligere er sagt.
Det som sies, skal 'passe’ inn i samtalen. Brukésam ogsa vente med opplysningen til en
fase som kan betraktes som marginal i samtalentsdhet. Tendensen er nemlig at en tar
opp de sensitive emnene noe ut i samtalen, nadelleiktige 'tingene’ er ferdigbehandlet
(Linell 1996).

Etter dette gar bibliotekaren tilbake til skranken& sgke pa henholdsvis "tarmlidelser*” og
"tarmsykdommer*". Hun velger altsa ikke a benyttenibetennelser eller -infeksjoner slik
brukeren indirekte har foreslatt. Dette har sikleenmenheng med at det i et folkebibliotek
vil veere starre sjanser for & fa treff pA en mevegell term som tarmsykdommer. Det er
derfor forstaelig at bibliotekaren utvider sgketJvsom brukeren benytter en mer presis

betegnelse.
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Mens bibliotekaren sgker, kommer brukeren ettespmy om navnet ikke skrives med ¢ ("det
er visst med c / er det ikke det”). Ved a brukdoemat som krever et ja eller nei til svar,
stiller brukeren bibliotekaren i en posisjon hvamhma godta eller forkaste forslaget. Han
viser med dette at han har noe & bidra med, samsioin han ser pa bibliotekaren som
autoriteten. Likevel gir brukeren med denne ytrimgeg ved sine forslag pa seketermer,

inntrykk av at han anser seg selv som kompeteéathitira til utformingen av sgketermer.

Det kommer ikke klart fram i den verbale samtaleartian brukeren har funnet fram til riktig
stavemate. Han kan ha slatt opp i et medisinsk lagpgerk og funnet ordet der mens
bibliotekaren var opptatt med sgking (sykdommewratalt i de store medisinske leksika),
men han kan ogsa ha kommet pa det da oppslag pén)ki ikke ga resultater. Bibliotekaren
oppfatter det imidlertid som om brukeren har opgdatet mens han lette i den medisinske

litteraturen ("men da fant du det?”).

Ekspert-lekmann-samtalene har som mal a fatte shuthéng eller fa fram tilstrekkelig med
opplysninger til at en beslutning kan tas (Line®i90a). Det innebaerer at mange av disse
samtalene inneholder det Linell beskriver som eiti$k vandpunkt”. Dette punktet er sterkt
relatert til malet for mgtet, og i samtaler melltege og pasient vil vendepunktet inntreffe nar
legen har fatt nok informasjon til at en diagnosm lstilles. Det kritiske vendepunktet i
referanseintervjuene vil nas nar bibliotekaren fld#ir de opplysningene hun trenger for & gi
svar pa referansespgrsmalet. | eksempel 56 skjedadérukeren forteller at Crohn skrives
med c. Da kan bibliotekaren etter et sgk pa "crérsid fast at biblioteket ikke har "noe

'direkte pa det”.

Nar samtalen nar det kritiske vendepunktet, kanikiimgen av samtalen begynne (Linell

1990a). Her tas initiativet til en avslutning awkeren ved at han sier han vil fortsette & lete
selv ("da kikker jeg litt her jeg”). Slik signaliser han indirekte at han ikke trenger mer hjelp
av bibliotekaren, og grunnlaget for en videre iaksjon er dermed borte. Og da bibliotekaren

heller ikke har mer & tilfgye til emnet enn det salterede er sagt, 'dgr’ samtalen ut.

Brukerens siste ytring gir inntrykk av at han ikkehandler bibliotekarens svar som endelig
eller korrekt. Han tror gyensynlig at det er mdi§inne litteratur om Crohns sykdom selv om
bibliotekarens konklusjon er at biblioteket ikker limoe 'direkte pa det”. Det kan skyldes at

han allerede har lokalisert noe i medisinsk leksiknens bibliotekaren var opptatt med
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s@king, men grunnen kan ogséa veere at han fgldblaitbkaren ikke har vaert til saerlig hjelp i
gjenfinningsarbeidet. Etter at hylleplasseringenrfeedisinske oppslagsverk var funnet, har
det veert brukeren selv som har tatt flere av itivéme som kunne ha fgrt fram til et positivt
svar. Rollene har altsd til tider veert byttet onikelvel trekker bibliotekaren seg ut av
samtalen med aeren i behold. 'Feilen’ synes ikkggelhos henne eller hennes behandling av
spgrsmalet, men hos biblioteket, som mangler dareli& litteraturen. Bibliotekaren har hele
tiden vist seg villig til a finne et svar. Hun hewkt pa bade "crohn” og "tarmsykdommer”, og
hun har slatt opp i medisinsk leksikon. Det erdalkke hennes 'skyld’ at hun ikke har funnet
noe. Dersom samtalen legges til grunn, synes fonigan pa det negative resultatet a ligge i
samlingen, det vil si de trykte referansekildenkalisert i biblioteket ("sa da hadde vi ikke
noe 'direkte pa det”). Det er for sa vidt rett, nreferansesamlingen bestar i dag ikke bare av
trykte kilder. Mange av referansespgrsmalene, soneksempel dette, lar seg enkelt besvare
ved hjelp av elektroniske dokumenter. Dermed erildet manglende litteratur som er arsak

til det negative svaret, men bibliotekarens hamageav referansespgrsmalet.

| den forbindelse er det interessant & se pa hwodd# negative resultatet presenteres. Selv
om ett eksempel ikke er nok til & si noe allmektlles bade formuleringen av svaret, og

responsen pa det, seg fra presentasjonen og rrsttakas positive funn.

Eks. 57 (idb 108)
B: Sa da hadde vi ikke noe 'direkte pa det
K: Nei men da kikker jeg litt her jeg

Bibliotekaren benytter for det farste flertallsfariet viser at hun nd snakker pa vegne av
institusjonen. Dermed er hun ikke selv ansvarlig fesultatet. | tillegg velger hun

tempusforskyvning som fjerner ytringen fra den aktusituasjonen. Hun benytter med andre
ord velkjente heflighetsstrategier da hun ma gik&e-foretrukken respons. Brukeren pd sin
side svarer med indirekte & fornekte det negativadt. Selv om han innledningsvis med sitt
"nei” bekrefter at biblioteket ikke har noe "direktom Crohns sykdom, velger han likevel &
lete videre pa egenhand. Dermed gir han uttrykkafonan tror det er mulig a finne gnsket

litteratur, til tross for at bibliotekaren har sagt motsatte.

Sammenligner en det negative svaret i eksempel & sakvenser der bibliotekaren gir et

positivt svar, ser en at det negative svaret haranannen form enn tilbudet. Presentasjoner
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av mulige svar uttales eksplisitt uten bruk av ighftt. | eksempel 60 knyttes til og med

tilbudet opp mot bibliotekaren personlig ved at fvetger pronomenet "je”.

Eks. 58 (idb 80)
B: Bedrifts- og kapitalbeskatningen beskatning ksjer obligasjoner og sa videre
det er en NOU

er det interessant

Eks. 59 (idb 55)
B: Og den der er fra femogatti

.. [ga]nske stor bok om interigr

Eks. 60 (idb 2)

B: (5.3) Je har en 'video som heter ABC om Intérnet

Mgnsteret synes a veere at positive funn framsateesnoen form for hgflighetsarbeid, mens
ikke-foretrukne responser opptrer i markert fornixdtte gjelder ikke bare brukerens avslag
pa litteraturforslagene han far presentert, merd dasliotekarens presentasjon av negative

funn.

Det er for gvrig ikke bare formen pa svaret og timmrende responsen som skiller idb 108
(eksempel 56 og 57) fra de samtalene hvor biblevtk kan presentere mulige svar.
Forkandlingsfasen har ogsd en annen struktur. Efpgslag i egen katalog falger det
riktignok en forhandling, men i motsetning til detaraksjonene hvor bibliotekaren kan
foresla svar, finner jeg her en aktiv bruker somrteange av initiativene. Etter hvert som
problemene melder seg, kommer han med nye og eytjplysninger om emnet. Denne

informasjonen letter ikke bare gjenfinningen, mesier ogsa arbeidet inn pa et ’riktig spor’.

Ogsa i neste eksempel ser en tydelig hvordan benkdridrar med sin kunnskap i
gjenfinningsprosessen da bibliotekaren fortellehan ikke far treff verken i egen katalog

eller i en artikkelbase.

Eks. 61 (idb 73)
K: Finnes det bok om laser eller noe sant
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B: Eh=
K: La=s lasens historie eller noe sant noe
[...]
B: (2.1) Er det s&nn som p& gamle kister og sartenker pa
K: Las pa& en gammel gard
B: Ja
K: En las som er funnet og --
(3.6) regner med at den kan veere fra cirka attedtie]
B: [Ja]
K: kanskje litt far
[...]
K: Altsé det er det 'eneste som er igjen .. awesvunnet hus det er lasen

(1.7) grunnmur (1.0) av= eh (0.6) lgse steinblmkkér (1.3) og sa den lasen (0.9)
som er funnet der
B: <P Del av ett
(2.7) (B STAVER) ((B SKRIVER NED))
forsvunn=et hus komma
(0.7) er (1.3) lasen P>
(0.6) sa det du uh
du mener at det ma veere noe fra sgttenhundretallet
men det --

eller[det vet du ikke kanskje]

K: [Ja nei det] det behaver ikke vaere s&nin
B: [Nei]
K: men ikke senere enn=
B: Sé& det du lurer pa
om det er
kanskje om det er noen mate a= identifisere degnla
Ja
B: Ja
K: Akkurat
(1.2) type las som brukt midt p& attenhundretétieeksempel
B: Eh=
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K: (1.3) Cirka at- fra attentredve til att=en .ttheller noe sant noe (1.3) kan det huset

veere bygget

K: Jeg tror det kalles en tilholderlas jeg
det er slags .. sla=
(3.8) den er den noksa [primitiv]
[Hva kalta]dor noe?
En=
(1.2) jeg tror det kalles en til'holderlas (UTTAREORDET VELDIG TYDELIG))
B: Tilholder
K: Ja tilholder
for det er en sann (1.1) tunge da som smetter &trhiull og s (0.6) og smetter igjen

fordi det er en (0.7) fjgerinnretning .. pa baksiden

Disse to eksemplene illustrerer at referanseintetver en interaksjon hvor bibliotekaren
(eksperten) er klart avhengig av brukerens (lekraagphkunnskap. Brukeren kan sitte inne
med sveert mange opplysninger om emnet, og fordddiaren er dette viktig informasjon i

'jakten’ pa et svar. | eksempel 61 viser hun det f@tlepende & notere ned hva brukeren
forteller.

Av utdraget ser en ogsa at brukerens behov gjememer sammensatt enn det
spgrsmalsstilleren gir uttrykk for gjennom refeessarsmalet. | lgpet av dialogen kommer
det fram at det generelle spgrsmalet “finnes ddét dm laser eller noe sant / la=s lasens
historie” ikke er dekkende for det brukeren eggrgkal ha. Han er ute etter opplysninger om
én bestemt type |&s. Spesifiseringen kommer imidlésrst langt ut i samtalen. Det betyr at
bibliotekaren kunne ha mistet verdifulle opplysngom hun hadde tatt initiativ til en
avslutning tidligere. Men fordi hun lar brukeremtéette a fortelle, avdekkes behovet hans litt
etter litt.

| begge disse samtalene synes det negative regudtakyldes bibliotekets fysiske samling.
Etter bibliotekloven (Norge 1997) skal folkebibkéene i sine tilbud blant annet legge vekt
pa allsidighet. Den spesielle faglitteraturen hgdermed ikke automatisk hjemme i en
folkebiblioteksamling. Ansvaret for denne type dittur ligger hos fag- og

forskningsbibliotekene. Det er derfor ikke uvensétbiblioteket ikke har noe om Crohns
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sykdom eller tilholderlaser. Det spesielle her ebibliotekaren i eksempel 56 ikke praver
andre svarkilder for & finne litteratur om Crohy&dom. Et sgk pa Internett ville gitt mange
treff.

Et positivt svar pa referansespgrsmalet vil altstevavhengig av at bibliotekaren kan sitt
'handverk’. Dette er imidlertid ikke nok i alle sésjoner. Uansett hvor dyktig bibliotekaren
er, vil noen av referansetransaksjonene likevekendd det en kan betrakte som et negativt
resultat. Fordi bibliotekene og 'nettet’ mangler engv den fagspesifikke litteraturen, ma
enkelte referansespgrsmal besvares i ettertid, hjeth av fiernlan. Problemet er at
bibliotekaren sjelden framsetter tiloud om fiernid&aktisk er idb 73 den eneste av de tjue
interaksjonene hvor fiernlan blir brukt. Selv onu siv samtalene ender med negativt svar,
benytter bibliotekaren seg ikke av muligheten huam til & 1&ne inn litteratur fra andre.
Fjernlan blir riktignok nevnt i tre samtaler, men eeell bestilling blir ikke gjort selv nar
svaret er negativt, til tross for at bibliotekersérie brosjyrer gjer brukerne oppmerksomme pa

at de laner inn tilgjengelig materiell fra andre dét er behov for det.

2.1.2.4 Samtaler der forhandlingen utgar

Samtaleeksemplene som hittil har veert brukt, higr iaheholdt sekvenser hvor bruker og
bibliotekar sammen har arbeidet seg fram mot erignhabning pa brukerens spgrsmal. | neste
utdrag ser en imidlertid at referansespgrsmalet étkerfalges av det en i denne avhandlingen
forbinder med forhandling. Her kommer bibliotekaadane fram til et svar uten at brukeren

bidrar med noen verbale ytringer utover referansespalet og initiativet til en avslutning.

Eks. 62 (idb 29)
K: Grafisk design
B: Grafisk design ja
(6.6) ((B SOKER))
far se hva vi har inne da
(54.9) ((B SBKER NOTERER)) (MUMLER)
(H) ja .. det <X skulle veert i hvert fall X> tre ker jeg kan finne fram til deg
(1.9) (H) den ene star oppe og de to andre nede
(18.0) (B GAR FOR A HENTE BOK BRUKEREN KOMMER HER))
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(B NYNNER)

skal vi se

(7.9) <P det var den der som heter Visuelle vigjéiwei fritt fall
(H) det andre ma jeg hente nede

et gyeblikk sa

(118) (B GAR NED BLAR | BOKER KOMMER OPP IGJEN

B: Jah

(2.3) (B GAR))

den som heter Grafisk design og sa er det den ganpf det] mhm
K: [TakK]

okei

Etter at bibliotekaren har presentert sgkeresul{&teX det skulle veert i hvert fall X> tre

bgker jeg kan finne fram til deg”), folger en foldgvis lang pause. Der har brukeren
mulighet til & komme med en respons, men han véigera ta ordet. Antagelig er pausen fylt
med annen aktivitet (sgking), for da bibliotekafertsetter a snakke, er innholdet relatert til
bgkene hun har sgkt fram ("den ene star oppe dg dadre nede”). Dermed vil et eventuelt

initiativ fra brukeren ’forstyrre’ bibliotekarenhennes samtale med PC-en.

Rett etter ytringen "den ene star oppe og de taeanéde” gar bibliotekaren for & hente
dokumentet som er plassert "oppe”. Brukeren blkeilnvitert til & veere med, men falger
likevel etter pd eget initiati?? Etter presentasjonen &isuelle visjoner i fritt fal("<P det var

den der som heter Visuelle visjoner P> i fritt Taflglger et potensielt turskiftepunkt, men
bibliotekaren signaliserer der med sin innpustuat Binsker a fortsette & tale. Hun innleder til

en utvidet tur, og brukeren responderer med & fdengeg taus.

Brukeren har ikke adgang til magasinene, og dadbéiaren gar ned for & hente de to siste
bokene, medfgrer det at han ekskluderes fra & kometeumiddelbare tilbakemeldinger pa
titlene idet de plukkes fram. Det er selvfglgeligss til feedback da bibliotekaren kommer
tilbake til skranken, men brukeren velger i ste@leespondere med en konvensjonell takk i

overlapp far samtalen avsluttes med lukkekompomeiuteei”.

% Opplysningen er hentet fra observasjonsskjemaet.
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Jeg har tidligere diskutert om bibliotekarens ferstspons ("grafisk design ja”) og den
umiddelbare sgkestarten stenger for en presis@éangukeren. | resten av samtalen synes det
heller ikke & veere plass for tilbakemeldinger frakieren. Det skyldes farst og fremst at
svarene bibliotekaren gir, presenteres som defaiti tillegg gjar hun lite for a involvere
brukeren i interaksjonen. | ytringene fokuseres petgjenfinningen og resultatet av den,
heller enn pa brukeren. Dette kan ifglge Nolan 2)9@re til at brukeren gnsker & avslutte
samtalen tidlig, for & unngé "to remain in an awkavsocial position” (s. 516). Kanskje er det
grunnen til at det ikke kommer noen tilbakemeldpdylitteraturforslagene. Den manglende
forhandlingen kan ogsa veere et resultat av at bpgger anser spgrsmalet som ’korrekt’
besvart da bibliotekaren finner tre bgker som dekkenet. For denne brukeren er det kanskje
tilstrekkelig at det er samsvar i innhold mellonkdmentene og referansespgrsmalet. En som
arbeider med en skoleoppgave og en som skrivertitked pd hegyt faglig niva, vil ha helt
ulike krav til bakgrunnslitteraturen de sgker. Rah vaere grunnen til at denne eleven ikke gir
uttrykk for noe annet enn tilfredshet med de tiléeltlige’ titlene bibliotekaren plukker ut til

ham.

Ulike grupper brukere vil dessuten oppleve ulikvems, for eksempel arbeider bibliotekaren
mer med spegrsmal fra en leder av et college enerfratudent (Nolan 1992). Brukeren i
samtalen over er som sagt skoleelev, og 18 ar, Wmems far han derfor en noe annerledes
behandling enn hva voksne brukere far. Dette edlartid et sparsmal jeg kommer tilbake til

i kapittelet om sosiale relasjoner (kap. 2.2).

Ved at forhandlingen mellom bruker og bibliotekaamygler, far referanseintervjuet ogsa en
annen struktur enn det jeg ellers finner i de asjonene som er analysert pa mikroniva.
Mgnsteret er at samtalene inneholder sekvenser dmstar av de tre turene

referansespgrsmal-forslag-aksept/avslag, men haglarabrukerens feedback. Dermed blir

strukturen i denne samtalen referansespgrsmakQyak,).

Kan en da betrakte denne samtalen som et "devim®t’ {Heritage 1986)? Jeg tror heller at
strukturen skyldes at begge parter forholder segp@rsmalet som en ren gjenfinnings-
oppgave, og ikke en radgivningsaktivitet. Biblictedn stiller ingen oppklaringssparsmal til
tross for at spgrsmalet er lite presist. | tillgggsenterer hun titlene som definitive svar og

ikke som forslag. Dermed inviterer hun heller ikkeilbakemeldinger fra brukeren. Han bare
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mottar dokumentene med minimale responser og "takkj’ slik blir strukturen i denne

samtalen den samme som nar referansespgrsmalefadttizell karakter.

| en referansesituasjon synes bibliotekaren a debetter to 'skjemaer'. Det ene tar hun fram
nar brukeren spgr etter emne, det andre benytten&uhan gnsker svar pa et faktaspgrsmal.
Det fgrste inneholder, i tillegg til referansespedtet, forslag til svar som brukeren méa
vurdere far det endelige svaret foreligger, mertsadere bare bestar av referansespgrsmal-
svar fordi faktaspgrsmalet bare har ett svar. Ekgtipa denne typen spgrsmal kan veere "nar
fikk kvinner stemmerett i Norge?”. Nar bibliotekareelger & benytte 'faktaskjemaet’ til
spgrsmalet om “grafisk design”, kan det forklareedmat unge brukere som @nsker
bakgrunnsstoff til skoleoppgaver, vanligvis ikkélat bestemte krav til litteraturen. Dette vet
bibliotekaren av erfaring, og hun behandler desfmsrsmalet som om det skulle veert et rent

faktaspgrsmal.

2.1.2.5 Oppsummering

Nar en bruker henvender seg til en bibliotekar reefbktasparsmal, kan strukturen i noen
tilfeller veere s& enkel som spgrsmaél-sgking-svakefe ganger bestar arbeidet bare i a
knytte spagrsmalet til én bestemt kilde og foretapgislag der for & finne svaret. Det kan vaere
sparsmal om det kiemiske tegnet for et metall,Kevppolitiske partier en har i et eller annet

land etc.

Ved emnespgrsmal vil imidlertid bildet som oftestere et annet. Fordi brukernes

emnespgrsmal vanligvis er vide og generelle, wiirsmalet etterfelges av nye sparsmal der
malet er & prgve & fa fram hva brukeren virkeligiter etter. Disse opplysningene danner sa
grunnlaget for sgking etter dokumenter, som i nesteggang presenteres som svar pa
brukerens spgrsmal. Dette svaret er imidlertid iEkerespons pa lik linje med det en far nar
en spgr etter en Big Mac hos McDonalds, der svaregitt pa forhand. Svaret fra

bibliotekaren ma heller ses pd som et forslag, samste omgang evalueres av brukeren.

Samtalen far dermed et uttrykk som vist pa figur 8.
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Spgrsmal

4

Seking

43

Ikke tilbud Tilbud

4y

Aksept Avslag

4 U

Med evaluering Uten evalusering

Figur 8. Referansesamtalens struktur

Fordi bare brukeren selv kan vurdere om tilbudetetrvant eller ikke, far samtalen mellom

bruker og bibliotekar en struktur bestaende av ttrer: Brukerens spgrsmal-tilbud fra

bibliotekaren-tilbakemelding fra brukeren

Eks. 63 (idb 73)

K:
B:
K:
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Finnes det bok om laser eller noe sant

Eh=

La=s lasens historie eller noe sant noe

(0.7) eller en praktisk bok

Ja

om laser

<H Ja H>

[Ja=a]

[Det skal] helst veere litt historisk alts[& ikkare .. moderne .. teknikk]
[((B SZKER))]

(2.8) ((B STKER))

(1.1) Eh=vi har noe som heter Triowings histori



(1.8) det er de antakelig [de=] ((TASY SAMTIDIG))

K: [Er redén er] for kort 'den historien

| utdraget over kommer brukerens feedback til Wkri replikken "er redd den er for kort
'den historien”. Her velger brukeren & avsla tilbtianplisitt ved a forklare hvorfor han ikke
kan akseptere dokumentet. Dette er én mate & dgsned. Andre former for avslag er & svare
med minimale responser, moderate positive evalgerialler forholde seg taus. Nar brukeren
sjelden uttaler seg eksplisitt om dokumentenesektibp relevans, kan det selvfglgelig
skyldes at det for ham er vanskelig & gi en tillbaddeling der og da. Spgrsmalet blir da hvor
lang tid brukeren trenger pa vurderingen far tateshblir oppfattet som avslag. Resultater fra
denne studien viser at pauser fra rundt to sekuodeoppover mottas som avslag nar
enkelttitler presenteres. Foretar bibliotekareropplisting av titler, er 'kravet’ til responstid

atskillig kortere. Da forventer hun en umiddelbarbal reaksjon.

Avslagene besvarer bibliotekaren med a sgke egssller tilby nye titler. Slik fortsetter
samtalen inntil brukeren sier seg forngyd, bibketeikke har mer & tilby eller bibliotekaren

anser sin del av oppgaven som lgst.

Analysen gjort i dette kapittelet viser i tillegglabliotekaren trenger tydelige responser som
eksplisitt forteller om forslagene godtas ellerkistes. Dersom de ikke kommer, praver hun
enten & bakke ned ved a finne alternative Igsniatier hun styrker tilbudet ved selv & foreta
en subjektiv relevansbedgmming ("ser ut som dgriieskeere brukbare begge de to der da”),
selv om det siste ikke er mgnstert. | andre samfalesenterer hun svaret som det eneste
mulige (f.eks. eksempel 62). Dette er riktignok ivira 'normalintervjuet’, der det er
brukeren som foretar vurdering av litteraturforgllag. Funnene er likevel interessante, ikke
minst fordi ungdom er involvert i alle samtaleneohwvavvikene forekommer. Selv om
materialet er lite, finner jeg verken forekomster aksept uten brukerevaluering eller

subjektiv relevansvurdering foretatt av bibliotedai samtaler med voksne.

2.1.3 Sgkesekvensen

[...] typing into the computer seemed, for some liprataff, to be an automatic

response, whatever the question (Dewdney 199463. 22
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Det er vanskelig & gi en kronologisk framstilling eeferanseintervjuets ulike faser da
sgkingen ikke opptrer pa ett bestemt punkt i s@ntaVanligvis starter bibliotekaren sgk i
egen katalog ganske raskt etter at referansespletsmd presentert, men underveis i
interaksjonen kommer ofte nye opplysninger om bretkedg hans behov til, og det resulterer
gjerne i at hun ma foreta nye oppslag i katalogenden grunn behandler jeg sgkefasen i

eget kapittel.

En tenker gjerne pa referanseintervjuet som enajymaén i de fleste av disse samtalene er tre
parter involvert: Bruker, bibliotekar og PC. Refesaintervjuet kan likevel ikke betegnes som
en flerpartssamtale fordi interaksjonen som oftesitar av to strengt atskilte dyader. Enten
snakker bruker og bibliotekar sammen, eller sédg@relet en samtale mellom bibliotekar og
PC. Bare sjelden er brukeren involvert i dialogesllom bibliotekar og PC, eller resultatet av
den. Under sgkingen star han taus pa sidelinjevemger gjerne med a snakke igjen til
bibliotekaren har 'apnet’ for det. Partenes rolidir dermed meget tydelige. Lekmannen
overlater problemet med & finne litteratur til edtpn, og eksperten bekrefter rollen ved
tydelig a arbeide med saken i form av sgking. figstar de til dels lange pausene i samtalen
mellom bruker og bibliotekar (den lengste er pa khutter og 15 sekunder). | disse
sekvensene blir sgkingen "the main involvement” nenelet en gjerne forbinder med et
referanseintervju, en bruker-bibliotekar-samtale, dn "secondary activity” (Goffman 1963,

gjengitt etter ten Have 2002).

Eks. 64 (idb 65)

K: Har dere sanger i forbindelse med attenarsdag
B: Sanga .. i anledning attenarsdag
K: Ja

(49.4) (B SYKER))
B:  Skavisja (B KREMTER)
(15.2) ((B SBKER))
Det e ikke sekkert at je finn 'akkurat i forhold-té0.9) attenarsdag liksom

Eks. 65 (idb 36)
B: <F Ja F> veer s& god
K: Finnes det noe= (0.8) bgker om trening av "I} uttaler (0.8) lissom

(0.6) vanskelige lyder r og
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B: IJaha
(62) ((B STKER))
(H) ehm= det vi har m- kan finne der det er enidieénfor= pedagogikk

| eksempel 65 kan ytringen "ljaha” oppfattes sonittkving for mottatt forespgrsel og slik
betraktes som en avsluttet tur. Men fordi referapgesmalet ikke er besvart, tilhgrer ordet
bibliotekaren. Ved & stille spgrsmal har brukerepekt henne som neste taler, og
talerrekkefglgen kan da bare forandres ved at benk&ommer inn med fgrste del av en
innskuddssekvens. Det skjer imidlertid sveert speldgare i ett av nitten referanseintervjuer
velger brukeren & ta ordet etter en slik lang paUdetter at informasjonsbehovet er
presentert, synes brukeren & plassere ansvaretidere framdrift hos bibliotekaren. Men
talerrekkefalgen vil ogsa veere pavirket av samtatendyader. | og med at bibliotekaren er
den eneste som er involvert i begge samtalenaletibare veere hun som kan signalisere at

dialogen med PC-en er over.

Det kommer sjelden fram i den verbale kommunikasijoat bibliotekaren skifter fra den ene
dyaden til den andre. Etter at apningsspgrsmalstilergis det ingen direkte informasjon til
brukeren om hva som videre skal skje med foresfmrsdkke i noen av de nitten
referanseintervjuene forteller bibliotekaren eksfiliat hun skal sgke fgr farste sgkesekvens
starter’® Riktignok uttrykkes handlingen implisitt i fire avem (for eksempel ved ytringer
som "skal vi se”), og i ett intervju sier bibliotalen "far= eh se litt pa skjermen her farst je”,
men da har det allerede gatt over 6 sekunder ket sartet. Ingen ytring markerer eksplisitt
overgangen fra den ene samtalen til den andrevitdten viser riktignok at hun er i gang
med & lgse problemet, men en savner likevel engjeddse for arsaken til at svaret ikke
kommer. Spesielt viktig blir dette nar en ut fra letalitetssynspunkt skal vurdere
bibliotekarens evne til & kommunisere. Ifglge Deagr(1994) opplever brukeren denne
mangelen pa informasjon som noe negativt, og etiarkvalitetsmodell medfarer dette en

reduksjon av totalkvaliteten pa tjenesten.

| en kanadisk undersgkelse rapporterte omkringezdedel av brukerne at "as soon as they
asked their initial question, the staff memberrglie started to perform some mysterious

activity, without [...] providing any explanationsRpss 2002 s. 69). Resultatene der er altsa

2 sgkesekvensen utgdr i et av referanseintervjuemees dybdeanalysert (idb 32).
%0 Flere av referanseintervjuene inneholder fleresgkvenser.
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de samme som i mitt materiale. Bibliotekaren frasawien institusjonell praksis hvor de
fysiske handlingene taler for seg selv, og sa leldgeren ikke protesterer eller stiller
sparsmal ved denne praksisen, fungerer den sonomareksjonell, interaksjonell prosedyre.

Men som tidligere nevnt, finner jeg unntak.

Eks. 66 (idb 82)

K: Har du noen bgker om Frelsesarmene
B Boker om Frelsesarméen

K: Mhm

B Skal vi se=

(50.8) ((B STKER))

| dette eksempelet kan "skal vi se=" betraktes somedegjarelse (account) for arsaken til at
svaret pa referansespgrsmalet ikke kommer. Etteskirddssekvensen ("bgker om
Frelsesarméen-mhm”) forventes et svar pa brukespessmal, men i stedet for & besvare
spgrsmalet, velger bibliotekaren en formulering skem bety noe slik som “jeg ma se i
katalogen farst for & se hva vi har, for jeg kaars\ Ifalge Heritage (1986) produseres en
slik redegjgrelse "in the place where the answeluis’ (s. 250), og her kommer forklaringen
nettopp p& en mulig plass for andre delen av dpassede paret referansespgrsmal-svar.
Dermed kan ytringen veere det Schegloff (cop. 19@®aler som et "pre-second”, som peker
framover i samtalen. Men er "skal vi se” en kviitbgr for mottatt sparsmal, viser den tilbake

og ma klassifiseres som "post first” (Schegloff ctp90).

Mest interessant er det likevel & se pa "skal Viseen en konvensjonell sekvensmarkgr som
innleder sgkingen. Et annet alternativ er & kngta til hgflighetsarbeid. Svennevig (cop.
1995) skriver at en "av de viktigste hgflighetssgiene for & vise positiv heflighet og
dermed bygge opp under den andres selvbilde er dersineke fellesskapet mellom
samtalepartnerne” (s. 103). En méte & understrekie dellesskapet pa er & inkludere den
andre parten i den aktuelle handlingen (Brown 198@&\te kan gjagres ved for eksempel a
bruke "vi” i stedet for “jeg”. Den konvensjonaliserfrasen "skal vi se” har kanskje blitt sa
avbleket at den neppe har seerlig stor kraft sontighetsstrategi, men nar bibliotekaren
bruker "vi” i forbindelse med sgking, framstilleuih handlingen som en felles oppgave, selv
om den i virkeligheten er noe brukeren bare sjelidernta del i. Dermed kan det vaere en

strategi som brukes for & markere fellesskap. Bauklertall kan ogsa veere en form for
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gardering. Dersom sgkingen skulle mislykkes ellextdkke-gnsket resultat, vil det oppsta en
trussel mot bibliotekarens positive ansikt. Trussédan imidlertid minskes dersom deltagerne
plasseres i en solidarisk og samarbeidende relasjom gjgr at ansvaret for resultatet ma
deles.

2.1.3.1 Sgkepause

Med sgkepause menes her den samlede tiden sotrudti; i én og samme transaksjon, pa
dyaden mellom bibliotekar og PC. Nér bibliotekaeempptatt med sgking, oppstar det pauser
i samtalen mellom bruker og bibliotekar, og sumnagnlengden pa hver av disse pausene

utgjer altsd samtalens sgkepause.

| de tjue referansetransaksjonene som er dybdeserglyarierer sgkepausene fra 0 til 6
minutter og 4 sekunder.

Ingen | Under 1| 1-2 2-3 34 4-5 5-6 6-7
s.pause| minutt | minutter| minutter| minutter| minutter| minutter| minutter
Antall
transak- 1 7 8 1 1 1 0 1
sjoner

Tabell 1. Sgkepausens varighet

Gjennomsnittlig sgkepause er p& 1 minutt og 28 reddiu Ser en pa de to bibliotekene hver
for seg, varierer gjennomsnittet fra 57 sekundeibliotek 1 til 1 minutt og 59 sekunder i
bibliotek 2. Denne store variasjonen er farst @ggnit et utslag av at en finner de 4 lengste
sgkepausene, fra 2 minutter og oppover, i bibli@eKar utvalget er sa lite som her, vil det gi
store utslag pa statistikken.

Arsaken til at de lengste sgkepausene forekomimibliotek 2 kan ikke tilskrives forskjeller i
mulighetene for sgk. Begge bibliotekene bruker sarbiblioteksystem. Ulikheten kan heller
ikke forklares med at sgkingen er gjort enklerablibtek 1 ved at bibliotekaren der har en

emneordsliste tilgjengelig i skranken. Ingen aibtbkene har laget noen form for oversikt
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over brukte emneord. Referansebibliotekarens sakirderfor preget av prgving og feiling,
slik eksempelet under visgr. Apningssparsmalet fra brukeren er her "sangerbifalelse

med attenarsdag’.

Eks. 67 (idb 65)

10212 20001212 1321 sanger og anledninger
10212 20001212 1321 anledninger

10212 20001212 1322 sanger

10212 20001212 1322 sangbok og feiring
9293 20001212 1323 sang og fest

9293 20001212 1324 festsanger

Sokeordet "sanger’ forkastes fordi det gir omkringsen treff. Farst ved & benytte
"festsanger” far bibliotekaren fram litteratur s@ynes & dekke brukerens behov, men da har
det allerede gatt omkring 3 minutter (fra 13.211®.24). Det betyr at effektiv sgking ikke
bare er avhengig av at bibliotekaren vet hvordan bkal sgke i form av kommandoer,
navneformer, flertallsformer etc. | denne undertsake synes effektiviteten & veere sterkere
relatert til valg av sgketerm. Fordi bibliotekarealger ‘fritekstsgk’ og sjelden sgker pa
personnavn, kontrollerte emneord eller klassenurafeblir sgkingen nsermest som et
sjansespill der en vanskelig kan si noe om resilzd forhdnd. Fertidtte av i alt hundre og
sytti sgk gir null treff, og det skyldes i hovedsalanglende samsvar mellom sgketerm og
indekserte termer i basen. Det er arsaken i haepaav tilfellene (tjuefire av fertiatte).
Studerer jeg hver enkelt transaksjon for seg, fineg at bibliotekaren i tolv av nitten
transaksjoner opplever null treff én eller fleragar. P4 det meste skjer det tolv ganger under

én og samme sgkesekvens.

Gar en tilbake til tabell 1, ser en at sgkepauses fleste transaksjonene (femten) ligger pa
rundt 1 minutt, mens den i ett referanseintervjungher helt. Der gar bibliotekaren direkte til
hyllen(e) etter at brukerens behov har blitt spemif. Dette er mulig dersom en husker

klassenummeret eller vet hvor litteraturen om nansit og norske mattradisjoner er plassert.

31 Utskriften er noe forenklet, idet bare sgkeords®e igjen.
%2 Bare to ganger er det sgkt p& klassenummer ogrigey pa kontrollerte emneord i de transaksjonenees
dybdeanalysert.

122



Kanskje kjenner hun ogsa samlingen sa godt at letimtvbiblioteket har bgker som dekker

emnet.

Eks. 68 (idb 32)
K: Ska ha ei bok om mat og mattradisjoner je
.. har dgkk det
Jaha norske= mat[tradisjoner]
[Ja norske ja]
B: Mhm
(1.2) (H) vi kan gé og sja pa hylla hva vi finni v
Ja
B: tenke je
((BEGGE GAR TIL HYLLE B TAR UT BOK))

Den lengste sgkepausen pa vel 6 minutter er krtitsgigrsmal om den nalevende forfatteren
Alf Kvasbg. Der gnsker brukeren farst og fremsefidtur om forfatteren, men er ogsa
interessert i bgker av ham. Den lange sgkepauseddtais forklares med at transaksjonen er
to-leddet, det vil si at den bestar av to klarkites samtaler® og at sgkepausen er lang i
begge samtalene. | tillegg har bibliotekaren liteaning i bruk av biblioteksystemét.
Utskrift av sgket viser ineffektiv sgking og bruk &ommandoer som ikke gir svar (for
eksempel gir det ikke mening & bruke "v 3", "v 4w). En ser ogsa at hun sgker pa én og
samme tittel seks ganger, uten resultat. Entereistawn tittelen feil, fullfarer den ikke eller sa

bruker hun feil malforn?>

Eks. 69 (idb 37)

11951 20010221 1120 kvashg,*
11951 20010221 1120v 3
11951 20010221 1121 be
11951 20010221 1121 be
11951 20010221 1121 kvashg,*
11951 20010221 1121 v 4

33 Den farste har en tydelig slutt ("sier tusen tékkhjelpa”).
34 Hun har arbeidet i dette biblioteket et halvt &r.
% Tittelen erBitter hemn
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11951 20010221 1235 avd=
11951 20010221 1235 bitter havn
11951 20010221 1235 bitter
11951 20010221 1235 t=16
11951 20010221 1236 barnelitteratur og historie
11951 20010221 1237 t=13
11951 20010221 1237 be

11502 20010221 1240 bitter havn
11502 20010221 1240 bitter havn
11502 20010221 1241 kvasbg, alf
11951 20010221 1241 kvasbg*
11951 20010221 1242 v 31

11951 20010221 1242 v 55

13308 20010221 1242 bitter hevn
11951 20010221 1242 kvasbg*
11951 20010221 1242 v 58

13308 20010221 1246 bitter hemn
13308 20010221 1246 kvashg, alf
13308 20010221 1246 t=7

13308 20010221 1246 a

Sgkepausens lengde kan veere én innfallsvinkel. infezessant kan det vaere a se hvor stor

del sgkepausen tar av transaksjonstiden. Dettistartabellen under.

0-10 % 10-20 % 20-30 % 30-40 % 40-50 %
Antall
transak- 6 5 3 2 4
sjoner

Tabell 2. Sgkepausens varighet i forhold til tieltsgonstid

Ikke i noen av samtalene brukes mer enn 50% awsdkajonstiden til dyaden mellom

bibliotekar og PC. | de fleste referanseintervjugae den fra O til 20 %. Likevel er
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variasjonen stor. Som tidligere nevnt utgar sgkepatnelt i én transaksjon, mens den opptar
vel 45 % av tiden i en annen. Det er ogsa stoiskjelter pa hvordan sgkepausen fordeler seg
utover i interaksjonen. | eksempelet under finegr ¢n sgkesekvens bestdende av én lang,
sammenhengende sgkepause. Sgkepausen er riktigmuokt av "far se hva vi har inne da”,
men denne ytringen er vel mer en forsinket sekvanisan eller en sen forklaring hva som

skal skje (pre-second), enn en ytring knyttetdil/s sgkingen.

Eks. 70 (idb 29)
K: Grafisk design
B: Grafisk design ja
(6.6) ((B STKER))
far se hva vi har inne da
(54.9) (B SOKER NOTERER)) (MUMLER)
(H) ja .. det <X skulle veert i hvert fall X> tresker jeg kan finne fram til deg

Men det er ogsd eksempler p& sgkesekvenser hveemaler korte og mange. | neste
transaksjon strekker sgkesekvensen seg over 1 tnogu6 sekunder, men bare vel 14
sekunder av denne tiden er sgkepause. Resten ensek gar med til presentasjon av titler

og noe diskusjon omkring sgkeresultatene, slikagelr viser.

Eks. 71 (idb 80)
((B HAR S@KT))
B: Skal vi se da
Bedrifts- og kapitalbeskatningen beskatning aveakspligasjoner og sa videre
det er en NOU
er det interessant

Mna NOUer kan jo ha fine begreps[<X kategorief] X

B: [Ja de kan -]
ja nemlig
K: (1.0) <@ Men de er gjerne 'utrolig tunge da @>
B: @@@@ Ja denne her er fra nitten nitti sa den,
K: (1.0) Men har du flere som da star i pa samnasgg#n omtrent
B: [N& skal vi se]

[(B SBKER))] (2.7)
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verdipapir er et emneord
Mhm

B: Bedrifts- og kapitalbeskatning
(0.8) Emosj- Emisjonsregler og emisjonskontroll
det er ogsa en NOU
(H) Lov om verdipapirbgrs
.. det er en NOU det ogsa
(1.1) Varederiav- derivater
det er ogsd en NOU
det var voldsomt da
Verdipapirhandel NOU

<F Bgrs og papir- verdipapirrett av Bergo F>

K: Ja det [kan]

B: [Den] kunne kanskje veere noe

K: (1.8) Det star p4 samme plassen dette her r¢ggened

B: Det er jeg ikke sikker pa skjgnner du

K:  Aneidnei

B: sann at jeg har derfor lyst til & g& gjennore lgrann mer pa listen
(0.8) nei .. Dine verdipapirer veiledning for detvpte investor
Mhm

B: det er et annet nummer

men det betyr at dermed ser vi pé to forskjelliggnmere

| forrige eksempel (70) vurderte bibliotekaren gekeltatene pd vegne av brukeren (<X
skulle veert i hvert fall X> tre bgker”). | samtalexer ser en at relevansbedgmmingen delvis
overlates til brukeren. Bibliotekaren prgver eksiftlid integrere ham i resultatet av sgkingen
med ytringen "det er en NOU / er det interessabt forventes ogsa at brukeren kommer
med tilbakemeldinger om hvorvidt enkelttittene sprasenteres, virker relevante i forhold til
informasjonsbehovet eller ikik€.N&r det ikke skjer, oppstar det gjerne en pausamitalen
mellom bruker og bibliotekar far bibliotekaren featter med & lese opp fra resultatlisten. Hun

oppfatter altsa tausheten som en mulig avvisnipg] given a silence following an invitation

% Etter hver tittel er det et potensielt turskifteft:
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or offer, then the inviter or offerer may take thilence as a display of some sort of trouble or

problem that the recipient is having with the iatibn or offer” (Davidson 1987 s. 104).

Nar brukeren ikke gir noen respons pa resultatstéingen, kan det vaere fordi han synes det
er vanskelig & avgjere relevans bare pa grunnlatitleme, men det kan ogsa skyldes at han
behandler bibliotekarens tur som ikke avsluttetirédeéer en enkelttittene som en del av en
liste, vil det veere legitimt & vente pa flere faslfar responsen gis. Ser en derimot pa hver
tittel som et enkeltstdende tilbud, forventes debrakeren kommer med en tilbakemelding

etter hvert.

Manglende tilbakemeldinger kan ogsa skyldes atdmerk ikke finner titlene interessante. |
stedet for & gi en ikke-foretrukken respons velgen a tie (Pomerantz 1987b).
Samtaledeltagerne foretrekker ikke & havne i dnsitilasjon at de ma gi en respons som

produsenten av farsteleddet helt tydelig ikke dil(fiaylor 1987).

Eksempel 71 illustrerer ogsa tydelig samtalensyaddr. Saerlig godt kommer dette fram da
det forventede andreleddet pa spgrsmalet "men indieck som da star i pA samme plassen
omtrent” uteblir. Responsen "nd skal vi se” kan g&ssom en innledning til andre delen av
paret, eller en forklaring (account) pa hvorfor revaikke kommer, men da bibliotekaren
fortsetter med et tilsynelatende helt annet termaripapir er et emneord®y,oppfatter ikke
brukeren det som tegn pa at hun arbeider med teespgrsmalet. Her har partene en helt
ulik forstaelse for hva som skjer. Mens brukerersder a initiere overgangen til en ny fase i
referansesamtalen, praver bibliotekaren & sigmelisehun ikke kan gi noe svar pa grunn av
at sgkingen ikke er ferdig. Hun sier da ogsa ekipht hun har lyst til & g& gjennom mer pa
svarlisten da spgrsmalet kommer for andre gang €@e pa samme plassen dette her regner

jeg med”)%®

Som profesjonell ma bibliotekaren ngdvendigvis kolfgre utviklingen av sgkesekvensen.
Det er en av ekspertens rettigheter a avgjgretrémee er ferdigbehandlet (Nordberg 1988),
men i dette eksempelet fgrer det til en situasgndet bibliotekaren gjar, ikke er det samme
som brukeren gnsker at hun skal gjere. Her forshliera fa avsluttet sgkesekvensen ved &

initiere overgang til en ny fase der de fysiskeutokntene skal letes fram og vurderes, mens

57 Ulike emneord er ofte knyttet til ulike klassenuema
% Nar spgrsmalet gjentas, kommer det ofte i en aforem (Schegloff cop. 1972b).
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bibliotekaren som ekspert utnytter sin tolkningsrebm innebaerer at hun kan forkaste det

som blir sagt etter hvor relevant det er (NordE3§8).

2.1.3.2 Nar finner sgkingen sted?

Upplaggningen och sekvensieringen av olika momeamnitalet motiveras givetvis av
effektivitetshansyn; malet ar att pa kortast majltgl na fram till ett valgrundat beslut
(Nordberg 1988 s. 24)

| ti av de tjue referanseintervjuene starter saiing egen katalog umiddelbart etter at
brukeren har presentert sitt gnske. Dette samswaedrresultater fra andre studier (Nordlie
2000, Ross 2000). Ross (2002) omtaler fenomenetegoriwithout-speaking-she began-to-
type”- mangver. Nar en vet at brukeren vanligvieikommer med tilstrekkelige eller presise
nok opplysninger i apningssparsmalet til at bildiaren med en gang kan sla fast om gnsket
kan oppfylles eller ma avslas, kan det tenkes atsk respons i form av sgking virker mot
sin hensikt. Dersom malet med de institusjoneltataene er, slik Nordberg (1988) skriver, &
komme fram til et velbegrunnet svar pa kortest gutiti, kan det synes som om det & starte
sgket tidlig, forlenger heller enn forkorter traksjanstiden. Jeg finner for eksempel at
bibliotekarene vender tilbake til skranken for &ta nytt/nye sgk i ni av nitten transaksjoner.
Det skjer enten fordi brukeren senere i samtalemrker med nye opplysninger om
informasjonsbehovet, eller fordi han ikke er fordgwed den litteraturen som farst er funnet

fram.

Eks. 72 (idb 68)
K: (7.3) Jeg trur jeg sa en bok her en gang
jeg tror faktisk den 'het Bevegelighetstrening
B: Ja vel ja nei men da [da kan vi jo ga og sa ja]
[Det er jeg ikisikker pa
jed] jeg husker ikke helt dssen den var
om man= [om eh=]
B: [<H ja H>]
(3.0) detta her blir geernt det
(0) Det er den samme som den
B: <H Ja H>
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K: Den er samme
B: Det er samme ja

(2.3) nei men da skal jeg ga & sgke pa det jegisskie vi finner 'den

Her sper brukeren etter en "sann derre gymbok oredighetstrening”. Bibliotekaren sgker

pa "kroppsgving”, men sgket resulterer ikke i ntder som vurderes som relevante. Partene
gar deretter til hyllen(e) hvor gymnastikkbgkenglassert, men heller ikke der finner de noe
av interesse. Gjennombruddet skjer farst da brukkoenmer med tittelen p& ei bok han har
sett tidligere. Det farer til nytt sgk, og da tiéte er lokalisert, avsluttes interaksjonen med en

bruker som virker forngyd ("den er veldig grei ddat”).

| denne samtalen er det opplysningen om tittel bbrravgjgrende for den videre utviklingen
av interaksjonen. Spgrsmalet en da sitter igjen, metlvorfor denne informasjonen ikke har
kommet fram tidligere. Er det for eksempel slik séftaritage (1997) skriver at "rights to
knowledge” i institusjonelle samtaler er forbehaobitsperten, og at lekmannen derfor holder
igjen relevante eller signifikante opplysninger.lig@its quite often 'hide’ some relevant
knowledge they have, because they don’t have itet ‘to know™ (ten Have 2002 s. 170).

| neste eksempel er apningsspgrsmalet "en bok dm=aboriginerna / (0.5) urinnvanerna i
Australia [...] deras konst og= (1.8) teknik som dbruker og= sant”. Bibliotekaren praver a
finne relevant litteratur ved & sgke pa "austratipurbefolkning” og "australia og historie”,
men sgket resulterer i null treff. De slar s opmppslagsverkefordens befolkningmen
heller ikke der finner de noe brukeren er intendss@nei det er ikke dette jeg er ute etter”).
Til slutt foresl&r bibliotekaren et nytt sgk.

Eks. 73 (idb 52)

K: <A (H) Nei det er ikke dette jeg er ute ettertgn] det er= (1.4) <X om X> A> sann=

B: [Nei]

K: (12.1) Jag vet inte hva jeg skal leta efter &ngysa det er <@ liksom sa vanskelig @>
(K KREMTER)

B: (7.2) (H) Da trur je ma ga tilbake til den dataskina mi og sgke pa nytt je

39 Sgketermen er "urbefolkning og kunst" som ogségiirtreff.

129



K: Ja (0.9) fint

Jeg har tidligere pekt pa at brukeren innlednirgy$ar problemer med & beskrive hva han
egentlig gnsker. Her ser en at fenomenet ikke Gakayttet til apningssparsmalet. Selv langt
ut i samtalen uttrykkes ikke gnsket klart ("det ¢t=4) <X om X> A> sann="). Etter denne
famlende beskrivelsen falger en pause pa over Rinser far turen avsluttes med ” jag vet
inte hva jeg skal leta efter en gang sa det er ik@r sa vanskelig @>". Denne ytringen kan
oppfattes pa flere méater. Den kan veere en imp#igithkhandling hvor brukeren ber om mer
hjelp fra bibliotekaren, men den kan ogsa vaereoekidring (account) pa hvorfor brukeren
kom til referanseskranken, eller et uttrykk for gjtihet, eventuelt for vagt
informasjonsbehov. Situasjonen er uansett probiskédr brukeren, noe som understrekes
av latteren i stemmen i siste del av ytringen ("elek@ liksom sa vanskelig @>"). Denne
latteren inviterer ikke bibliotekaren til & le meden ser heller ut til & ha en ansiktsbevarende

funksjon.

Pausen pa 7.2 sekunder skyldes ikke annen aktiviegtom samtalen, og den kan derfor
indikere at samtalen gar mot en avslutning. Bibkaren har prgvd & hjelpe brukeren, uten a
lykkes, og en avslutning er dermed relevant. Med tribliotekarens neste tur tar samtalen en
ny vending ("da trur je ma ga tilbake til den dasmkina mi og sgke pa nytt je”). Igjen ser en

at sgkingen er en iterativ prosess.

Pa dette punktet i samtalen hgrer jeg tydelig akdmen fatter nytt hap (“ja (0.9) fint”), men
kan en ny sgkesekvens fgre til at brukeren far’s\rfra intonasjonen hgres det ut som om
bibliotekaren har funnet en lgsning pa problemet, formuleringen "ma ga” forsterker
inntrykket av at det hun na gjer, er rikffymen i Igpet av samtalen har det ikke kommet fram
noe mer om hva brukeren egentlig gnsker, bortsetitthan er "ute etter en bok der man kan

se hva deras olika [...] tegn betyder”. Det har léKke blitt stilt noen oppklaringsspgrsmal.

Eksempelet inneholder to lange pauser hvor bilkeoten kunne ha gatt inn med spgrsmal for
om mulig & hjelpe brukeren med en spesifiseringnéarmasjonsbehovet. Riktignok er det
ikke noe potensielt turskiftepunkt etter brukergtiing i farste linje, men nar beskrivelsen av

problemet er sa vag, og det tar sa lang tid fgkdmen fullfgrer turen, kunne bibliotekaren

0 Brukerens respons ("ja") kan tolkes som en bedisstpa at han ogsa synes beslutningen er korrekt.
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som ekspert og dermed som ansvarlig for framdriftzt initiativet til en spgrsmalssekvens. |

stedet velger hun & ga tilbake til datamaskinerdffareta et nytt sgk.

Jeg har stilt spgrsmalstegn ved handlingen ut tfraffektivitetssyn, men kanskje kan den
forklares ut fra teorien om ansikt. Bibliotekarear htidligere i samtalen foreslatt, med
overbevisning i stemmedprdens befolkningom svarkilde ("nei men vi kan ga & se pa ei en
(1.1) (H) en bo- bokverk som heter Jordens befolirisa tenker jeg nok vi kan finne noe
'der”), men sd viser det seg at den likevel ikkeenolder noe som brukeren er interessert i.
Dermed oppstar det en trussel mot ekspertens yositisikt. Ansiktet kan imidlertid bygges

opp igjen ved at bibliotekaren 'foreskriver’ en pasde handling i neste omgang.

Utdraget viser ogsa at partene har sveert ulikghetter i den institusjonelle samtalen. Det er
eksperten som avgjgr i hvilken rekkefglge ’'pasiehtekal behandles, og asymmetrien
forsterkes ytterligere ved at bibliotekaren omtalatamaskinen som "datamaskina mi”. Det
er bare hun som har tilgang til instrumentet soad bkukes i den videre 'behandlingen’ hun

finner ngdvendig.

I mange transaksjoner starter altsd forste sgkemskvior tidlig. | tillegg utnytter
bibliotekarene bare sjelden mulighetene som sghinge, til & stille brukeren flere
oppklaringssparsmal. Bare én gang ser jeg at sekirgir opphav til spesifisering av

brukerens informasjonsbehov (’sa jeg vet ikke likscer det begge deler eller”).

Eks. 74 (idb 36)

B: <F Ja F> veer s& god

K: Finnes det noe= (0.8) bgker om trening av 'l§db] uttaler (0.8) lissom
(0.6) vanskelige lyder r og

B: IJaha
(62) ((B STKER))
(H) ehm= det vi har m- kan finne der det er enidieénfor= pedagogikk
Mhm

B: Eh= og pa=
(0.8) (H) men det er jo ogsa noe innenfor sprakidare
(0) Ja

B: Sa jeg vet ikke liksom
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er det begge deler eller

K: Mest innafor pedagogikk tenke je

Dette er alts& unntaket. Vanligvis genererer ikitkirsgen oppklaringsspgrsmal. Jeg har ogsa
vist at sgkingen i de fleste av referanseintengustarter like etter at brukeren har presentert
apningsspgrsmalet, noe som ofte resulterer i ekstkasekvenser. | utgangspunktet behgver
ikke dette i seg selv & veere negativt, men naretratvbade bruker og bibliotekar ofte har
knapt med tid, ber bibliotekaren som profesjonidtesat brukerens behov kommer sa klart
fram, enten far eller under sgkingen, at én sgkeseker nok. Noe annet er darlig utnyttelse

av tidsressursene.

2.1.3.3 Sgketermer

One of the activities they [the librarians] are aged in, then, is translating the User’s
terms into the terms used by the database (Mandtellzap. 1996 s. 149)

Jeg har tidligere skrevet at bibliotekaren barétanl grad presiserer sgket ved hjelp av
kvalifikatorer. Med veldig fa unntak er sgkene fetnsom fritekstsgk, og seketermene er

gjerne hentet fra brukerens &pningsspgrsmal.

Eks. 75 (idb 55)
K: Eh je skulle skrive en oppgave om 'boligtekstje
(0.6) eh (0.6) har dere noe (0.7) jeg <@ kunnegiite pa da @>
(1.2) Spennende tema
(0) <P Kjgkken og stue og P>
(1.0) [<A boligtekstiler far og na lissom A>]
[(B SBKER))] (5.6)

Eks. 76 (idb 2)
B: Hei
K: <P Eh=je lurte pa
har dg noen bgker om Internett og sant no P>

B: Ja er det noe mer spesifikt .. innafor Interdett tenke eller
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K: Bade kommunikasjon og visuell overfgring
(2.3) [nesten alt sammen @
[((B STKERY))

| disse transaksjonene er farste sgketerm henhsltisligtekstiler*” og "internett”, det vil

si at det er brukerens fgrste ytring som langt gidev avgjgrende for hvordan interaksjonen
mellom bibliotekar og PC starter. Selv i eksemp@lh¥or brukeren har presisert at han
egentlig gnsker noe om kommunikasjon og visuellfaving, velger bibliotekaren & sgke pa
den overordnede termen Internett som brukeren fealgte for & betegne informasjons-
behovet. | hele fijorten av de nitten referansetrksipnene der sgking er involvert, er fgrste
seketerm hentet fra brukerens apningssparsmalvibet at bibliotekaren gjerne behandler
referansespgrsmalet som uttrykk for et fullstendig neyaktig bilde av brukerens
informasjonsbehov (Ross 1998). | hvert fall er elefpreferanse for a ’behandle’ behovet som
forst beskrives. Resultatene bekreftes fra stualiebade Ingwersen (1982) og Ross (1998,
2000). "Often without conducting a reference intewy, the staff member types a key word

from the user’s initial statement into the termin@&®oss 1998 s. 154).

Ingwersen (1982) skriver at brukerne gjerne utteykkitt informasjonsbehov i form av en
merkelapp (label) som bestar av en eller flere ¢ertrukket ut fra det som ville ha veert en
full beskrivelse av problemet. Merkelappen vil jegammenligne med pasientens
symptombeskrivelse, men i motsetning til legenyprdkke bibliotekaren a finne ut hva som
ligger bak beskrivelsen. Hun hopper over diagnosgrbehandler symptomene. Tydeligst
kommer dette fram i neste samtale der bibliotekéwest ber om flere "stikkord” som noteres
ned fer hun etterpd bruker dem i sgkingen i formsaketermene "fond”, "fonds” og

"obligasjoner”.

Eks. 77 (idb 80)
K: Hei
.. jeg trenger noe sann g= gkonomi=bgker
B: Er det noe spesielt du er pa jakt etter
K: Ja egentlig
eller ikke noen forfatter
men noen litt sdnn beskrivende om fond og aksjer

B: Fond og aksjer !ja
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er det noen andre= .. stikkord
K: (1.4) Bank kanskje

(1.6) ((B NOTERER))

plassering

altsa fond aksjer obligasjoner

[...]

B: men jeg praver pa disse stikkordene her fagst je

Brukerens respons ("bank kanskje”) er mer et fgrgtan en pastand. Brukeren viser med
dette at han ikke er ekspert pa sgking og at a@igiam ma overlates til bibliotekaren. Likevel
blir han behandlet som en profesjonell. Brukergu@ysninger stapes ikke om i en form som

passer institusjonens rammer, det vil si i formkamtrollerte termer eller klassenummere.

2.1.3.4 Malet med sgkingen

Bibliotekaren sgker selvfglgelig i bibliotekets &laig for om mulig & finne litteratur som kan
gi svar pa brukerens referansespgrsmal, men ghakevia sgkingen a finne enkelttitler som
er tilgjengelige, eller er det klassenummere ognael hylleplassering hun leter etter? Nordlie
(2000) skriver at katalogen mest blir brukt foridng hylleplassering, men mitt materiale
viser andre trekk. Selv om datagrunnlaget erfitmer jeg i seksten av nitten transaksjoner at
det er bestemte titler bibliotekaren leter etter fmn henter dokumentene eller gar til

hyllen(e). Faktisk er farti av hundreogsytti sglyttet til dokumenters status.

Eks. 78 (idb 2)
B: <P se= P>
(5.3) je har en 'video som heter ABC om Internett
(2.0) ((B STKER))
ska vi sja
(4.2) ((B SZKER))

kan det veera aktuelt?

Her er spgrsmalene bibliotekaren stiller til PC-en.
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Eks. 79

2666 20010213 1049 internett
2666 20010213 1050 t=19
2666 20010213 1050 be
2666 20010213 1050 v
2666 20010213 1050 t=1
2666 20010213 1050 be
2666 20010213 1050 v
2666 20010213 1051 t=21
2666 20010213 1051 be
2666 20010213 1051 v
2666 20010213 1051 m
2666 20010213 1051 t=37
2666 20010213 1051 be

Etter & ha sgkt pa "internett”, plukker bibliotearut fire titler fra trefflisten. Hun nayer seg
ikke bare med & se pa de bibliografiske og innhotsige beskrivelsene ("t="), men
undersgker ogsd om bgkene er pa hylla ved kommarithe&. Et av disse dokumentene ma
veere videoenABC om Internett Ytringen "ska vi sjd” er mest sannsynlig relatéitt

kommandoen "be” for etter en pause spgr hun omkdernveere aktuell. Hun ville neppe ha

stilt spgrsmalet om hun ikke pa forhand hadde koesiseg om at dokumentet var pa plass.

Ogsa i de neste samtalene, som foregar ute i atidaiet, kommer det fram at bibliotekaren
under sgking har lett etter enkelttitler heller éstmssenummere ("sa hadde vi et (0.9) dansk

oppslagsverk i underetasjen”, "jeg fikkn ikke pdsiag jeg heller”).

Eks. 80 (idb 137)
B: Og sa hadde vi et (0.9) dansk oppslagsverk eretdsjen som hadde det som emne
ogsa kirsebaer
jeg vet ikke
den var fra femogfemti eller noe sant
Okei @

Jeg vet ikke om jeg skal ga ned og hente det og,
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Eks. 81 (idb 15)

B2:

B1:
B2:

B2:

Det m& veera lenger bort her nei det ma vaera her
(1.5) ska vi se
(2.1) jeg fantn pa XXX
(0.7) Jeg fikkn ikke pa oppslag jeg heller
(2.0) Vi harn
(0.6) jeg er helt sikker
<X Det [har] -- X>
[at]
vi har den

(1.5) Norges statskalender star der ja

Men jeg finner ogsa eksempler pa at hylleplasserimgr enn bestemte titler, synes & veere

hensikten med sgkingen. Neste bruker gnsker litteram Kampuchea, og sgket viser at

bibliotekaren denne gangen bare finner klassenuetrf@r hun sammen med brukeren gar til

hyllen(e). Ogsa samtalen reflekterer dette.

Eks. 82 (idb 118)

B:
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Okei la oss ga opp pa hyllen & se om vi grefamrée noe
(11.6) ((BEGGE GAR))

skal vi se da

ni fem (0.4) ten ni= se=ks

(0.9) skal vi sja

ni femten ni sy=v nim nim nim

Thailand og Burma (B MUMLER)

(1.6) Kanskje den er 'bak der

<P Ja na skal vi se

(B MUMLER)

(5.0) s& ikke ut som P> det var mye inne her dessve
ni fem nitti

hva star det pa den

Singapore

((B BLAR))

(2.3) nittifem=



Ikke i noen av disse ytringene kommer det framilalidiekaren sitter inne med opplysninger
om hvilke bgker som er presente ("la oss ga oppyién & se om vi greier & finne noe”, "sa
ikke ut som det var mye inne her”). Derimot visenhydelig ved bruk av bestemt form ("la
oss ga pa hyllen”), og senere ogsa klassenummefefim (0.4) ten ni= se=ks”), at hun vet

hvor litteraturen om Kampuchea er plassert.

Bibliotekarens sgkemganster er altsa et annet ialstudien enn hva Nordlie (2000) fant i sin
undersgkelse. Det kan skyldes at ulike bibliotekuii& praksis nar det gjelder behandling av
emnespgrsmal. Resultatet synes nemlig ikke & vestgek til individuelle forskjeller. En og
samme bibliotekar kan i et referanseintervju saker destemte titler, mens hun i et annet
bare leter etter klassenummer. Jeg har heller fikeet noen klar sammenheng mellom
sgkemgnster og kg i skranken. En kunne tenke seq thavelt opptatt bibliotekar bare ville
finne klassenummer og s vise brukeren til hyllgnfeen noen slike relasjoner kan jeg ikke
oppdage i materialet. Derimot ser det ut til atkerens alder virker inn. Nar bibliotekaren
betjener en ung bruker, sgker hun svaert ofte béstemte titlers status, for etterpa a foresla

og/eller finne fram nettopp disse dokumentenertikbren.

2.1.4 Oppfalgingssparsmal

This [ask the follow-up question] may be the singlest important behavior because
it has the potential for allowing one to remedyskep in other desirable behaviors
(Gers 1985 s. 34).

| den bibliotekfaglige litteraturen poengteres aeteferanseintervjuet ikke er avsluttet far det
er foretatt en evaluering av svaret (Gers 1985,00y$992, Dewdney 1994, Ross 2002).

Denne evalueringen er det bare brukeren som kaaforog med at han er den eneste som
kan vurdere om informasjonsbehovet er dekket éler. Brukerens feedback blir med andre

ord et mal pa svarets kvalitet (Lawler 1994, gjéaregter Whitlatch cop. 1995).

Den sosiale relasjonen mellom ekspert og lekmdsiettiat lekmannen ikke uoppfordret vil
komme med evaluering av svaret, men ved hjelp afedgingsspgrsmal (follow-up question)
kan bibliotekaren eksplisitt be om en tilbakemeidititteraturen hevder at oppfalgings-

spgrsmalet bar veere en obligatorisk del av refeiatesvjuet fordi bibliotekaren gjennom det
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far en mulighet til & avslare og reparere ‘feilns@r begatt tidligere i interaksjonen, far
brukeren forlater biblioteket (Ross 2002). Oppfatgispgrsmalet kan klargjgre om partene
giennom interaksjon har fatt fram det 'rette’ i salen. Ut fra et objektivt kvalitetssyn, bar
derfor bibliotekaren eksplisitt oppmuntre bruketié@ gi en respons pé svaret. Studier har da

ogsa vist at oppfagingssparsmal gker sjansenefoekt svar (Gers 1985, Dyson 1992).

Det finnes to typer oppfalgingsspgrsmal. Det endterer brukeren til & komme med flere

sparsmal ("er det noe mer du trenger hjelp til'8t endre apner for vurdering av svaret ("er
det dette du gnsker”). Ser jeg pa samtlige refesarataler i mitt materiale, finner jeg bare
den siste typen brukt, men heller ikke den opmeerlig ofte. Kun i 10.2 % av samtalene blir
brukeren direkte oppfordret til & komme med en lheett. Resultatet blir at brukeren far fa
muligheter til & gi en evaluering. Det skyldes ikkene at oppfalgingssparsmal sjelden blir
stilt. Komprimerte eller manglende avslutningerrhaidogsa til dette (se neste kap.). De gir

brukeren fa muligheter til & bringe nytt materi@ie pa slutten av samtalen.

En verdsettelse pa slutten av referanseinterviaetvieere en form for evaluering, men en takk
vil likevel ikke overfladiggjare oppfalgingsspardeta Dette begrunner jeg farst og fremst
med at spagrsmalet som brukeren stiller ofte er gdtneg/eller vagt (Eichman 1978, Nordlie

2000, Katz cop. 2002). | tillegg viser undersgkelse oppklaringsspgrsmal blir lite brukt.

Bare i halvparten av referanseintervjuene forsghifiotekaren & avdekke brukerens

'egentlige’ informasjonsbehov (Lynch 1978, Ross @0Mermed er ikke sjansene seerlig
store for at svaret som brukeren far, er det hakeli§ trenger. B4de den objektive og

subjektive relevansen vil 'lide’ av at bibliotekarékke samler nok opplysninger far svaret
presenteres. Dersom det under samtalen ikke hamiedrfram hvor mye litteratur brukeren

ansker, i hvilken form han vil ha den etc., vil épgingsspgrsmalet gi rom for denne typen
presiseringer.

Uttrykk for takknemlighet kan heller ikke erstat@pfalgingsspgrsmalet. Verdsettelser pa

slutten av samtalen kan like gjerne veere uttrykkkianvensjonell hgflighet eller kvittering

for mottatt svar, som uttrykk for positiv feedback.
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2.1.5 Avslutning

[...] 'a single conversation’ does not simly end, bubrisught to a close (Schegloff

1973 s. [289])

Bade Schegloff (1973), Clark (1981) og Button (cb@87, cop. 1990) har skrevet inngaende
om avslutninger pa samtaler, men analysene derdsasart pa telefonsamtaler hvor all
interaksjon foregar verbalt. | samtaler ansikatilsikt er det grunn til & tro at deltagerne ogsa
bruker andre signaler enn bare de muntlige i anislgsarbeidet. Likevel er det interessant a
sammenligne avslutningene av referanseintervjuerd avslutninger av telefonsamtaler,
ettersom en ma anta at noen av de mekanismer sonbepiyttet der, ogsa blir brukt i

samtalene mellom bruker og bibliotekar.

En har en forestiling om at samtaler gjerne avstumed uttrykk som tydelig forteller at
interaksjonen er over, for eksempel "morna” ellba’det”, men studier av engelskspraklige
telefonsamtaler har vist at andre uttrykk som “dkag "thank you” ogsa blir brukt i
terminale utvekslinger (Schegloff 1973, Clark 198isse uttrykkene opptrer imidlertid ikke
bare i avslutninger. Dermed blir det ikke selveawrel som indikerer en avslutning, men heller
plasseringen av defl.Men i motsetning til avpassede par ellers dertéteddet opptrer som

et 'neste’ etter siste ytring eller settet av ygBn synes plasseringen av farste leddet i de
terminale utvekslingene & veere “organized by refezeto a properly initiated closing
SECTION [sic]” (Schegloff 1973 s. 300). Avslutningg&kommer ikke bratt ved at en av
deltagerne produserer et "farvel”, eller ved attgrae stopper opp med & snakke. En samtale
bringes til avslutning (closing). Partene finner emite & ordne samtalen pa slik at
avslutningen kommer pa et 'passende’ sted, og aadaidig kommer til et punkt hvor en
talers tur kan std alene uten at det blir oppfatben taushet (Schegloff 1973). Alene betyr i
denne forbindelse at turen ikke besvares. Avslgenner med andre ord godt forberedt.

Awviker partene fra denne orden, far det en spdsigydning (Schegloff 1973).

Sentralt i denne organiseringen star de avpassa@®e ”[...] it may be noted that at least
[...] ending sequences (i.e. terminal exchanges) eynatljacency pair formats” (Schegloff
1973 s. 297). Dette formatet er ngdvendig fordi

“1 Dette gjelder ogsé generelt innen CA. Det som ejga til et svar, er at det kommer etter et spétsm
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by an adjacently positioned second, a speaker can
show that he understood what a prior aimed at, and
that he is willing to go along with that. Also, by
virtue of the occurrence of an adjacently produced
second, the doer of a first can see that what teadied
was indeed understood, and that it was or was not
accepted (Schegloff 1973 s. 297-298)

Prosessen med a lukke samtalen knytter Scheglofirganiseringen av emner (Schegloff
1973). Et typisk trekk ved denne organiseringeateateltagerne gjerne venter med det de vil
si inntil de pa en naturlig mate kan knytte detiibnoe som tidligere har blitt sagt av andre.
Dette er bakgrunnen for Schegloffs teori om atngter som ikke tilfarer samtalen noe av
innhold, det vil si minimale responser som “ja véBa” og "okei”, kan veere innledninger til
en mulig avslutning. Responsene opptrer da motesluav et emne og har en fallende
intonasjon. Funksjonen er & vise at taleren ikke t@e mer eller noe nytt & tilfaye,
vedkommende 'melder pass’. Passmeldingen leder lentidl ikke automatisk til en
avslutning. Den er en potensiell avslutningsinnt&¢possible pre-closing, jf. Schegloff
1973), det vil si at deltagerne fremdeles har nhgigtii & velge om de vil fortsette
avslutningsarbeidet, eller om de vil introdusere ngtt** Men er det enighet om & avslutte
samtalen, vil partneren bekrefte dette med uttigtda viser samtykke, for eksempel "mhm”.
Til sammen danner disse to turene det Schegloff JLdbetegner som farste del av en
avslutningsseksjon. Etter at den er produsert,peatene fortsette lukkingen med et gjensidig

farvel slik som vist i eksempelet under.

A: Okay
B: Okay
A: Bye
B: Bye

Denne avslutningen omtaler Button (cop. 1987) sdketgpisk. Ordene behgver ikke a veere
de samme som i eksempelet, det essensielle eslatrdagen bestar av fire turer, der de to

farste er knyttet til samtalens siste emne (tomiordling) og de to neste til den terminale

2 Oversettelsen fra engelsk er gjort av Svennewig.(£995).
3 Det betyr ikke at de ma introdusere et helt nythe. De kan gjerne ta opp igjen noe som det ticidar vaert
snakket om.
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utvekslingen (terminal exchange, jf. Schegloff 197Qversetter en Button (cop. 1987)
direkte, bestar fgrste tur av farste lukkekompon&en produseres av A og initierer en
avslutning. | andre tur finner en andre lukkekongaarprodusert av B. Den uttrykker enighet.
Deretter falger A pa med farste terminale komporietnedje tur, mens responsen, andre

terminale komponent, produseres av B og kommeridld og siste tuf:

Arketypiske avslutninger kan bade forkortes ogeoges. En komprimering kan for eksempel
skje ved at farste tur inneholder bade forste lkkkgonent og ferste avslutningssignal. Den
kan ogsa skje ved at fgrste tur gar som vanlig, stemdre tur bestar av andre lukke-
komponent og farste avslutningssignal. | beggeltdhe vil den terminale utvekslingen
framskyndes. Komprimering er for @vrig en effekivate & lukke samtalen pa. Fordi
mulighetene til & komme ut av avslutningssekvemsdnseres, blir det feerre mulige plasser &

gjennomfgre en bevegelse ut av samtalen pa (Battpn1987).

En forlenget avslutning kan oppsta ved at én atagetne, eller begge, produserer en ekstra
lukkekomponent slik at farste avslutningssignakkgwes til henholdsvis fijerde eller femte
tur. En forlengelse kan ogsa vaere resultat av @éma bringer nytt materiale inn i samtalen
etter at en avslutning er initiert. Button (cop.8TP og Femg Nielsen ([2000]) har for
eksempel vist at verdsettelser kan opptre som fHp@Essing components” eller
lukkeforlengere. Nytt materiale vil imidlertid oft@re til en bevegelse ut av avslutningen
(moving out of closings, jf. Button cop. 1987). D for eksempel skje ved at deltagerne tar
opp igjen tidligere omtalte emner, inngar avtalemsker hverandre lykke til etc. (Schegloff
1973). Button (cop. 1987) har ved studier av k#tieg amerikanske telefonsamtaler kommet
fram til at sju ulike turtyper er vanlige i dennerffindelse: Avtaler (arrangements),
oppsummeringer eller kommentarer til tidligere distaeemner (back-references), ytringer
som "var det noe mer du lurte pa?” som inviteretrEaen til & introdusere et helt nytt emne
(topic initial elicitors), uttrykk som for eksemp&=h" som signaliserer at taleren fremdeles

er apen for & fortsette samtalen, men at han kiierleter etter noe a si (in conversation

| denne oppgaven betegnes disse fire komponerstemehenholdsvis fgrste og andre lukkekomponent og
farste og andre avslutningssignal. Det norske kket avslutningssignal er hentet fra Svennevig (d95),

som bruker termen potensiell avslutningsinnleder det som her kalles lukkekomponent. Min overssétel
forsvarer jeg med at disse minimale responsene likke brukes i avslutninger, men ogsa i forbindetes
emner som skal lukkes inne i samtaler. Derfor synkkekomponent & veere en noe mer dekkende term enn
potensiell avslutningsinnleder. Femg Nielsen ([3Pbeuker ogsa benevnelsen lukkekomponent.

| denne studien skiller jeg mellom det en vankgigrbinder med avtaler og instruksjoner/anmodninge
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objects), hilsener (solicitude®), &rsaker til oppringningen (reasons for calls) o p
skjgnnelser/verdsettelser (appreciations). Noedisse turtypene finner jeg ogsa pa slutten av
referanseintervjuet, men i motsetning til hva Bot{cop. 1987) beskriver, fgrer ikke disse
turtypene ngdvendigvis samtalen ut av en alleréd®gynt avslutning. | referanseintervjuet

har de ofte andre funksjoner, noe eksemplene edterdelkapitlene viser.

2.1.5.1 Verdsettelser

| tretten av tjue referansesamtaler finner jegykkrfor takknemlighet pa slutten av

interaksjoneri’ Verdsettelsene brukes imidlertid svaert forskjellig

Eks. 83 (idb 20)

K: (0.7) Ja (0.4) det der fant jeg pa bibliotekéati{atta

B: @@ <@ Javel @> (H)

(19.4) (B LEGGER KLIPPET TILBAKE | ARKIVET))
jah

Men det var fint

(H) Javel

Takk for hjelpa

WA ®mA

Veer sé god

Her har bibliotekaren nettopp funnet fram et utlgon Jon Bing, men det har ingen subjektiv
relevans for brukeren ettersom han allerede hardgit p& katedralskolens bibliotek. Etter
avslaget legger bibliotekaren klippet tilbake i imet. Handlingen etterfolges av
lukkekomponenten "jah” som uttrykker noe slik sodtet’ var det”. Brukeren responderer
imidlertid ikke med andre lukkekomponent, men madyting som viser tilfredshet ("men
det var fint”). Hva han er tilfreds med, kommer ékkil uttrykk. "Det” kan relateres til
tienesten han har mottatt eller litteraturen hderede har fatt, altsa vaere en slags kvittering
for mottatt tjeneste, men pronomenet kan ogsatilisa spesiell handling i samtalen (Button
cop. 1987), for eksempel bibliotekarens innsatsdfdinne utklippet. Ifalge Button opptrer

verdsettelser med lokal tilknytning pa ferste ekerdre mulige plass for bevegelse ut av

“5 Til denne gruppen hgrer ogs& omsorgserklaeringer.
47 Ser en p& samtlige referanseintervjuer, opptretsegtelser i 60.6 % av dem.
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avslutningen. Her kommer den pa andre mulige pldss,vil si i neste tur etter farste
lukkekomponent. 1 tillegg innledes verdsettelsendnimen” som binder sammen de to
ytringene i fgrste og femte linje. Det stgtter eppler tolkningen om at verdsettelsen er lokalt

forankret.

I motsetning til komponenter som "okei” og "mhm’athverdsettelser trekk av emner i seg
(Button cop. 1987). Det gjar at de lettere farérbvegelse ut av en allerede pabegynt
avslutning. | denne samtalen kunne bibliotekareaste tur ha respondert med en ytring som
"det var hyggelig” og slik fgrt samtalen ut av deitierte avslutningen, men fordi hun ikke
viser noen villighet til & ga& videre med temaesulterer ikke verdsettelsen i en bevegelse inn
i samtalen igjen. Her fungerer den som andre lugkgdonent. Likevel skiller den seg fra de
'vanlige’ lukkekomponentene ved at den utgjgr f@dlen av et avpasset par. Dermed stiller
den betingelser til neste tur. | eksempelet bllibtekarens respons (“javel”) andre pardel,
men samtidig kan den ogsa veere en ny lukkekomppe#iat som Button sier, en "pivot”
mellom verdsettelsen og reinitieringen av avslugam (Button cop. 1987). Deretter fortsetter
avslutningsarbeidet med den konvensjonelle hgfigyttiengen "takk for hjelpa” som viser at
det ikke lenger er relevant for bibliotekaren adusere flere ytringer utover andre delen av
paret. Referansespgrsmalet er jo besvart. Takkeikenes at tjenesten er fullfart, mens

bibliotekaren med sitt svar ("veer s god”) erkjemaieden er utfart.

| dette eksempelet fungerer "takk for hjelpa” somslatningssignal, mens verdsettelsen "det
var fint” brukes som en passmelding pa linje medlwikekomponent. Med den viser

brukeren at han er enig i at avslutningsarbeidai fektsette.

| neste utdrag brukes ogsa takk som avslutningakigmen samtalen skiller seg likevel fra
den foregaende ved at den ligger tett opptil Butt¢cop. 1987) beskrivelse av forkortede
arketypiske avslutninger. Etter tilbud og avslagskomprimeringen ved at brukerens ytring
i femte linje bestdr av bade andre lukkekomponemntfarste avslutningssignal. Dermed

reduseres den arketypiske avslutningen med én tur.

Eks. 84 (idb 82)

B: (3.6) Sa var det ogsa noen flere bgker nedegisiaet i kjellern
(0.4) det er da eldre eldre ting

K: (0.5) Ja jamen det gar bra det
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B: Mhm
K: Mhm tusen takk

B: <H Ja H> veer sa god

Eksempel 85 viser nok en samtale hvor en takk epgid slutten, men her synes ikke
verdsettelsen & fungere som avslutningssignal dfiar noen annen funksjon i en

avslutningsprosess, til tross for at den produsedest tidspunkt hvor avslutning er relevant.

Eks. 85 (idb 29)
B: Skal vi se
(7.9) <P det var den der som heter Visuelle vigjdtwei fritt fall
(H) det andre mé jeg hente nede
et gyeblikk sa
(118) (B GAR NED BLAR | BOKER KOMMER OPP IGJBN

B: Jah

(2.3) (B GAR))

den som heter Grafisk design og sa er det den ganpp det] mhm
K: [Takk]

okei

o

Bibliotekarens “jah” i sjette linje og hennes "mhn”attende synes & veere knyttet til
gjenfinningen og resultatet av den, heller enmntillige innledninger til en avslutning. "Jah”
produseres etter at hun har kommet opp trappemdigasinet, men mens hun fremdeles gar.
Ytringen kan da bety noe slik som "her er jeg” efiget var dette jeg fant”. "Mhm” kommer
umiddelbart etter "s& er det den som géar pa detyogs a ha som funksjon & bekrefte at boka

handler om grafisk design.

Brukerens takk produseres fer bibliotekaren erifended sin tur, men etter ytringen “"sa er
det den”, som avspeiler en handling som foreganfateden verbale samtalen. Enten viser
bibliotekaren fram boka, eller sa overleverer hwen.dMest sannsynlig gir hun den til
brukeren, for like etterpa produserer han takkeg.appfatter derfor dette som en respons pa
en foregdende handling og ikke som en takk tilibibkaren for tienesten hun har levert.

Verdsettelsen synes & veere en konvensjonell hgtlghing, eventuelt en kvittering for
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mottatt bok. Avslutningsprosessen blir dermed fravee. Brukerens "okei” i siste linje viser

at avslutningen kan komme, men lukkekomponenterliie besvart. Samtalen stopper der.

Utdragene som er vist ovenfor, er alle hentet feandaksjoner hvor brukeren har forlatt
biblioteket med et svar i form av dokumenter somasd@t synes & veere relevante ut fra et
objektivt kriterium, det vil si at det er samsvaellom de emnene dokumentene dekker og
brukerens informasjonsbehov slik det har blitt presrt i lgpet av samtalen. Ser en pa
referanseintervjuene i makroperspektiv, fungeresalidokumentene som andre del av det
avpassede paret referansespgrsmal-svar, menstielsisekarveere en positiv evaluering av
svaret. Dette er kanskje strukturen i to av sam&almvenfor (eksempel 83 og 84). Likevel er
det ikke grunnlag for & si at referanseintervjuemienne studien har en global struktur av
typen referansespgrsmal-svar-evaluering eller |-RaFiativ-respons-feedback jf. Sinclair
1975). Ser jeg hele materialet under ett, mangédr pisitivt svar i over en tredjedel av
transaksjonene, og i bortimot halvparten av saméatgpptrer det ingen verdsettelser. Dermed
ma verdsettelsen ogsa ha andre funksjoner ennegiraju disse samtalene. | neste eksempel
avsluttes for eksempel samtalen med en takk tdstrfor at referansespgrsmalet ikke er
besvart. Der ma verdsettelsen da enten veere eterkvit for mottatt tjeneste eller en

konvensjonell hgflighetsytring.

Eks. 86 (idb 15)
B2: Eh det kan jo hende a Trine har det
men altsa det er for kommunen vi har det vet du
Bl: [<HJaH>]
B2:  [vi har det] ikke for sta[ten vi]

K: [nei] nei nettopp
det ligg jo i neerheften av] XXXXX
B2: [Mhm]
K: Okei=
B2: @[@ ((FORTSETTER A PRATE, MEN JEG KAN IKKE HERHVA SOM SIES))
K: [nei men da ((UMULIG A OPPFATTE RESTEN))
Bl1: Ja

K: Takk skal du ha
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Denne brukeren gnsker lgnnskoden for spesialradgivadustisdepartementet. Bibliotekaren
(B1) som far henvendelsen, klarer ikke & kommeepévante svarkilder og seker derfor hjelp
hos den mer erfarne kollegaen B2. Hun foreStatskalenderenmen der star det ikke noe om

lgnnsplassering. Deretter falger en diskusjon omr lte videre skal lete, uten at den farer
fram. De tror riktignok at det finnes en lgnnstaiei kommunalt tilsatte hos "a Trine”, men

for & hjelpe denne brukeren, trenger de en tabe8thtlige tilsatte, og det har ikke biblioteket
("vi har det ikke for staten vi").

| attende linje tar brukeren et initiativ til en hgu avslutning ved & produsere

lukkekomponenten "okei=" med fallende intonasf8rDeretter fortsetter han med en ytring
som er vanskelig & hgre, men som synes & veereektiytiva han videre vil gjgre for & finne

svar pa spgrsmalet. Dette er nye opplysninger, bitdiotekaren viser ingen villighet til & ga

videre med emnet. | stedet responderer hun medigimat respons som etter intonasjonen
uttrykker noe slik som "gjer det”. Brukeren velgs& a reinitiere avslutningen med en
verdsettelse som ikke kan veere kvittering for nibttsvar, men en konvensjonell

haflighetsytring eller kvittering for mottatt hjelpytringen besvares imidlertid ikke, og

dermed lukkes samtalen ved at verdsettelsen framsie

Dersom en betrakter brukerens "takk skal du ha” §arste ledd i et avpasset par, forventer
en at bibliotekaren i neste tur skal produserelevvant andre ledd av typen "veer sa god”. Det
skjer imidlertid ikke i hef? og ifalge Ciliberti (1988) kan det skyldes hafighVed ikke &

besvare takken, kan bibliotekaren vise at hun &etlgtte som en liten tjeneste. Forklaringen
kan ogsa ligge i at verdsettelsen fungerer somespons pa mottatt service og dermed ikke

stiller noe krav til en neste tur.

Er det s& noen sammenheng mellom verdsettelset bamklutningsarbeidet og rutinene som
er benyttet i dpningsfasen? Hele fem av de seksaf@mme som starter med en hilsen (f.eks.
"hei"), avsluttes med uttrykk for takknemlighet. Mesettelser og hilsener synes altsa & veere
relaterte fenomener (Anderson 1988). Men samtigjgfrer det en takk i fem andre samtaler
hvor hilsenen er utelatt, det vil si i samtaler hirderaksjonen starter med et brukerspgrsmal

av typen "har du noen bgker om Frelsesarmene”.eSterende to verdsettelsene finner jeg i

8 Latteren og det som sies av B2 i neste linje eyttkh til hendelser utenfor samtalen mellom bruker
bibliotekar. Dette kommer fram av observasjonseotat
49Ventola (1987) finner det samme i flere av sanm@leun har analysert.
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referanseintervjuer som apner med bibliotekardbsidiom hjelp ("skal jeg hjelpe deg”). |

dette materialet ser det altsa ikke ut til at bruke verdsettelser er pavirket av dpningen.

Sammenholder jeg lengden pé transaksjonen medettider, avdekkes det heller ikke noe
tydelig mgnster, slik som hos Anderson (1988). ¥edlyse av samtaler i bokhandel har hun
funnet at takk er "obligatorisk” i interaksjonerrsdbestar av atte turer eller mer. En slik
sammenheng finner jeg ikke i mitt materiale. Rikby inneholder de tre lengste
referanseintervjuene verdsettelser, mens det kerfgs 2 1/2 minutt ikke har noen, men ser
en pa de tjue samtalene under ett, er det ingemsjodl & finne mellom variablene

transaksjonstid og uttrykk for takknemlighet.

| tabellen under utgjer kolonnene transaksjonstiderinutter og sekunder. Linjene forteller
hvor stor del av 'gruppens’ transaksjoner som itadr verdsettelser, for eksempel opptrer

en verdsettelse i ett av de tre referanseintergjsem varer mellom 8 og 10 minutter.

Transak- 2.00-3.59 4.00-5.59 6.00-7.59 8.00-9.59 Over 10 min
sjonstid
Antall 2/5 4/5 2/3 1/3 3/4

Tabell 3. Forholdet mellom transaksjonstid og vettidse

Selv om en ma veere forsiktig med & dra konklusjg#egrunnlag av sa fa samtaler, viser
eksemplene at verdsettelsen bade opptrer i ulikerfav lukningen og har forskjellige
funksjoner i den. For det fgrste brukes den somkamvensjonell hgflighetsytring eller
kvittering for mottatt materiale eller tjeneste dg gjgr den lukking relevant, men den kan

ogsa fungere som lukkekomponet eller avslutningssigen lukningssekvens.

2.1.5.2 Avtaler

Avtaler er en av turtypene som ifglge Button (cb@87) er alminnelige i avslutninger og som
ofte opptrer som siste emne. Det kommer for destégrav at avtaler binder sammen

navaerende og kommende interaksjon pa en naturlig. iRér det andre er avtaler i seg selv

147



lukkeimplikative. En viderefagring av samtalen hlivgdvendig i og med at partene skal mgtes

igjen.

| mine data, som bare inneholder emne- og faktaspér er imidlertid avtaler mellom bruker
og bibliotekar pa slutten av samtalene neermestadframde. Til tross for at 35 % av
referansespgrsmalene ikke blir besvart, gjgreskdetnoen avtale med brukeren om hva som
videre skal skje med den ubesvarte forespagrslesraget under viser en av de fa samtalene

der en slik avtale blir inngatt.

Eks. 87 (idb 73)

B: <H Ja H> jeg kan jo ikke love at [vi]=

K [Ja]
B: men vi skal undersgkle]
K [ia]
det er veldig fri[stende hvis det XXXXXXXXXXX]
B: [Ja hvis jeg far laneien ditt]

sa skal du fa= tilbakemelding

for da ser jeg at jeg far riktig [ad]resse

[Ja]
(0.7) for du mé jo fa en tilbake[melding]

[Liveien] ni (1.3) Liveien ni [Kroken]
[$kase]
(25.9) ((B TASTER)) (B MUMLER) ((SAMTIDIG LETER KUNMEN ETTER
LANEKORT)) (K MUMLER)
B: Det er (0.8) eh= kanskje=
(2.9) (B MUMLER) ((B TASTER))
sann da

W AXx W

(2.9) Liveien ni ja

ja men da har jeg det jeg trenger sa da

jeg kan ikke love at jeg kan las- lgse det mersje love at vi forsgker
K: Ja det er hyggelig

(1.1) finnes kanskje pa en sann museumsbok omi¢gdbygningerX]

B: [Ja vi skal] forsgke & sparre litt
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K: (1.1) Hjertelig takk
B: <P Ja veer sa god P>
K: (1.0) Hei

Denne brukeren trenger litteratur som gjer det gndi tidsbestemme en gammel Ias.
Biblioteket har ikke selv noe relevant stoff om @tnmmen i farste linje lover bibliotekaren
indirekte at de skal undersgke om det eventuelt I[kaes inn noe fra andre bibliotek.
Bibliotekaren fullfarer ikke den turkonstituereneleheten, men antagelig er den innledningen
til en ytring som “jeg kan ikke love at vi klarerskaffe deg noe passende litteratur” for hun
fortsetter med "men vi skal undersgke”. Dette sydesaere forberedelse til en mulig
avslutning, men fgr samtalen kan lukkes, ber biekaren om brukerens lanekort for & fa
riktig navn og adresse. Dette er ngdvendig for Bnkugi brukeren en tilbakemelding. Her er
det altsd en forutsetning som ma innfris fgr avtalm & gi en tilbakemelding kan oppfylles.
Da hun har fatt opplysningene, tar hun initiativeta mulig avslutning ved igjen a love at de
skal forsgke & lgse problemet ("jeg kan ikke lov@eg kan 13s- lase det men jeg skal love at
vi forsgker”). Denne initieringen besvares fgrstdnem verdsettelse ("det er hyggelig”), for
brukeren etter en pause fortsetter med & introdusgt materiale som kunne ha fart partene
inn i samtalen igjen. Men ved at bibliotekaren ikkefglger emnet, men bare gjentar en
tidligere lovnad, fortsetter brukeren avslutningggédet med nok en verdsettelse ("hjertelig
takk™). Med dette markerer han at han ikke har ngi¢ & komme med eller noe mer a si, og
slik gar samtalen mot en avslutning, selv om breksrgnske ikke er imgtekommet. Fordi
bibliotekarens oppgave anses som fullfart i dermgamng, er det ikke grunnlag for a fortsette

interaksjonen.

2.1.5.3 Anmodninger

En turtype verken Schegloff (1973) eller Buttongc©987) nevner som vanlig i lukninger, er

anmodninger. | referanseintervjuene opptrer imtatletisse pa slutten av flere av samtalene. |
likhet med avtaler er de i seg selv lukkeimplikatidet de gjer lukking relevant, men det

neste eksempelet viser at de ogsa kan lukke samf@énne interaksjonen stopper bare opp
etter at anmodningen er framsagt. Dermed skillan deg mye fra avslutningene som

Schegloff (1973), Clark (1981) og Button (cop. 1pB&skriver.
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Eks. 88 (idb 2)
K: (0) Denne her a?

B Ehm= je veit ikke helt ngyaktig hva den handler sann

K: [Nei]

B (H) [men] je trur det er litt mer= (1.3) omkrimtpt ifra (0.6) (H) eh= samfunnet si side
kanskje

K: (0.4) Okei

(0.6) eh==me=n (1.6) er detta herre historietedetr da
(0.4) er det det
(1.1) nér den ble lagd og sanne ting
B: (H) Eh je har ikke sett sa naye i den sa detj&gritte sei deg sikkert
(0.6) (H) du far kanskje ta dem med deg bort pddalen her og sett deg og [kikke] litt

i dem

K: [Eh=]
der borte?

B: Ja .. mhm

(0.7) du kan godt ta med den permen der og sifepaler og
K: Ja
((SAMTALEN STOPPER))

Spegrsmalene og svarene i farste del av utdragietydtet til bgker bibliotekaren har hentet
fram. | sjuende linje starter brukeren pa en ytramgn kjennetegnes av ngling og mange
pauser. Det kan vaere tegn pa problemer (Levins@8,1Bomerantz 1987a), men sa gar
samtalen over i et nytt tema og ogsa i en annem fad at bibliotekaren anmoder brukeren
om selv & se gjennom bgkene, pa lesesdl@enne anmodningen uttrykker ikke bare hva
som er @gnskelig. Den viser ogsa et sterkt initi&itid fgre samtalen mot en avslutning. To
forhold peker i den retning. Brukeren skal selvdare dokumentenes relevans. Det krever en
viss grad av konsentrasjon og lar seg vanskelig boene med samtale. | tillegg ber
bibliotekaren om at relevansbedgmmingen skal fopggiesesalen, noe som ogsa umuliggjar

en fortsettelse av samtalen.

%0 Jeg oppfatter "du far" mer som en anmodning ertiitetd.
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Utover dette og anmodningen i nest siste fhjeneholder samtalen fa signaler som viser at
partene beveger seg mot et avslutningspunkt. Ut tfaaskripsjonen kan en oppfatte
bibliotekarens ”ja” som svar pa brukerens spgrs(idér borte?”) og "'mhm” som en
lukkekomponent, men etter a ha lyttet pa opptadeget liten tvil om at "mhm” har som
funksjon & bekrefte lesesalens beliggenhet. Fofatste er det bare en kort pause p& under
0.4 sekunder mellom “ja” og "mhm”, for det andrelémges ikke "mhm”. | tillegg har den

trykk p& andre stavelsen.

Heller ikke brukerens ytring i siste linje kan lggtes som en lukkekomponent. Ut fra
intonasjonen uttrykker den samtykke. Her sier brelkeseg enig i at han skal foreta
relevansbedgmmingen alene pa lesesalen. Indirektaneda ogsa enig i at samtalen skal ga
mot en avslutning. Likevel venter en ikke at luldém er gjennomfgrt med denne responsen.
Samtalen stopper imidlertid der, og den felles ldingjsprosessen en finner i samtaler
generelt, er dermed totalt fravaerende. Det kanrgiykk av at det avsluttende ord enna ikke
er sagt. Her gis det en apning for gjenopptagelssamtalen dersom det skulle vise seg at
malet ikke er nadd. @nsker brukeren a ta kontakdl fibliotekaren igjen, gir samtalen

mulighet for det.

| neste eksempel er det heller ikke noe samarbmictio avslutning, men den er likevel noe
forskjellig fra forrige eksempel. Her markeres dedr eksplisitt i samtalen at prosjektet ikke
er ferdig ("kan du ikke se litt der”, "kan veere éel noe & hente der”, "se litt om du kan finne
noe der”). Anmodningene fungerer dermed mer sortedminger til en ikke-verbal aktivitet

enn som initieringer til en mulig avslutning.

Eks. 89 (idb 36)
B: (2.2) Kan du ikke se litt der
der star det en harsel og tale
(0.6) (H) eh men du det ae- har vi har jo sje <@@pélesevansker da
(H) men det er mulig at vi innenfor (H) det som far seg (0.9) (H) sann eh= (3.5)
(H) vansker m mere samlet at det kan vaere en deérente der
Mhm
B: (1.0) (H) men=eh

51 Dette synes ogsé & veere en anmodning ut fra isjtmmen.
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(2.4) ja kommer du ned her sa sa er du kommeafmt
sa det matte bli,

<H Ja H>

(1.7) (H) Se litt om du kan finne noe der

Mhm

((SAMTALEN STOPPER))

Bibliotekarens initiativ i farste linje markerer samtalen gar over i en ny fase. Til nd har
arbeidet med & besvare referansespgrsmalet hoetigdadgget hos bibliotekaren, blant annet

ved at hun har hentet fram to bgker fra magasbetetter foreslar hun at de kan se "pa
hylla”, under pedagogikk, for & se om det kan vdteee bgker der med samme tema.
Bibliotekaren bruker da "vi*-form ("vi kan se pa lky her borte ogsd”, "hvis vi da gar pa=

pedagogikken”) som framstiller handlingen som feli@en sa legger hun handlingen over pa
brukeren ved & skifte til "du” i ferste linje. Righok former bibliotekaren ytringen som et

sparsmal, men samtidig gir hun ikke plass til resppa farste mulige turskiftepunkt etter at
spgrsmalet er fullfart (jf. Schegloff 1973). Dernfadgerer ikke ytringen som et spgrsmal det
forventes svar pa, men som en anmodning som devepasegasjon og ved at den uttrykkes i

sparsmals form (Brown 1988). Her ber bibliotekdoewmkeren om & overta gjenfinningen.

Det kommer ikke eksplisitt fram av brukerens miniengespons i sjette linje hva han svarer
pa der, men ut fra prinsippet om preferanse foveekiell naerhet (Sacks cop. 1987) er det
sannsynlig at svaret er en respons pa siste pasthilliotekarens ytring, heller enn en
respons pa anmodningen. Dermed vet en ingen tingvanvidt brukeren er enig i at resten

av gjenfinningen overlates til han.

Knytter en brukerens svar opp mot litteraturforslag, uttrykker den minimale responsen
erkjennelse, men ingen enighet. Det er heller ikden entusiasme eller begeistring & hare i
brukerens stemme. Med andre ord er det ingen ting @ser at brukeren er forngyd med
svaret sa langt. Responsen gir imidlertid bibliatek mulighet til & rette opp eller modifisere
den opprinnelige ytringen i linjene foran, og i teetur innleder bibliotekaren sin ytring med
"men”, hvis funksjon er & binde sammen ledd somnhbld, egenskaper eller handlinger str i
kontrast eller motsetninger til hverandre (Faarleod. 1997). Dette er kanskje innledningen

til forslag pa alternative plasseringer av relevéitieratur, men hun fullfgrer ikke den
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turkonstituerende enheten. Det kan skyldes atdtédiaren ikke finner flere mulige svarkilder

utover dem som allerede er nevnt.

| niende linje synes "sd det matte bli” & veeretstarpd en oppsummering av mulige
plasseringer av aktuell litteratur, det vil si #@tliotekaren begynner pa nok en turtype som er
vanlig i avslutninger. Dette kan veere et initidiivd fare samtalen mot en avslutning, men
brukerens respons ("ja” pa innpust) er ingen lukkegonent. Intonasjonen uttrykker mer
“jeg forstar hva du mener”, og replikken betrakdesfor som en respons pa pastanden i turen
foran. Responsen kommer imidlertid fer bibliotekardar avsluttet den pabegynte
turkonstituerende enheten, det vil si at ordet ikkeverlatt til brukeren da ytringen faller.
Men da brukeren ikke fortsetter, og bibliotekaresildr ikke markerer seerskilt at hun tar
hensyn til brukerens reaksjon, blir ’<H ja H>" &tadte som en minimal respons eller "ikke-
ytring” (Linell 1987) heller enn en ferste lukkekpoment. Deretter oppstar det en pause fer
bibliotekaren fortsetter sin tur med en ny anmodrsom indirekte forteller at hun ikke skal
vaere med i det videre gjenfinningsarbeidet ("du kane noe”). Utover turtypene finner jeg
heller ikke i denne interaksjonen noen flere tegrapsamtalen vil stoppe opp etter brukerens

respons ("mhm”y?

| denne samtalen har brukeren ikke vist noen Vidligil & avslutte samtalen. Det skyldes farst
og fremst at hans minimale responser uttrykkertdelse og ikke enighet. Men ved at
bibliotekarens anmodninger gir inntrykk av at pedsgt ikke er avsluttet, gis brukeren

mulighet til & gjenoppta samtalen dersom det skugiee behov for det.

| neste utdrag er det ogsa en anmodning (ferge) lsmm markerer overgangen til en mulig
avslutningsfase, men utdraget skiller seg fra ddotegédende ved at emnet lukkes far
samtalen stopper. De siste fire turene synes unfomasjonen & veere knyttet til samtalens
siste emne.

Eks. 90 (idb 16)

B: (2.0) Sa da ser du gjennom det sjgl
K:  (1.3)Jah
B: For det var det jeg klarte a finne na

52 Ut fra intonasjon oppfatter jeg ikke denne responsom en potensiell avslutningsinnleder, men sbavar
p& anmodningen, dvs. som en relevant neste tur.
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K: Jeg tar,

B: Du far ta med deg det du vil [du]

K: [S&] na jeg vet ikke theh

B: Nei men vet du da legger du dom bortpa benkesédggg --
borte hos oss og sa legger vi det inni det pégrikted

K: Ja okei

B: Ja

K: Ja

B: Det er greit

Sammenligner en denne avslutningen med den ark&gy@ivsiutningen (Button cop. 1987),
finner en her fire lukkekomponenter, men ingen @vshgssignaler. Det kan skyldes at disse
signalene farst og fremst brukes i andre typer alemtClark (1981) har for eksempel vist at
ved rene rutinespgrsmal til sentralbordet ved usitetet i Stanford, produserte innringerne
et avslutningssignal ("goodbye”) i bare 39 % avvemtelsene. Prosenten steg imidlertid nar
spgrsmalene gkte i kompleksitet eller antall, skme&a bergrte mer personlige temaer,
innringerne var mer takknemlige enn vanlig for glgsningene de mottok, eller nar bade
innringere og operatgrer var kvinner. Prosenteraliéd pavirket av hvor godt 'kjent’ partene
ble med hverandre under samtalen, hvor takknemiigrigeren var for hjelpen han eller hun
hadde fatt, og av partenes kjgnn. Resultatet foekleClark med at utveksling av
avslutningssignaler er en sosial prosess hvor parteeaffirm their acquaintance before
breaking contact” (Clark 1981 s. 1). Alle trengmidlertid ikke & bekrefte et bekjentskap, og
utvekslingen av "goodbye” blir dermed en frivilligrosess (Clark 1981). Dette er kanskje
forklaringen pa at jeg finner et ’typisk’ norsk wsingssignal av typen "ha det” i bare én av

de tjue samtalene som er dybdeanalysert.

Eks. 91 (idb 73)

B: Ja men da har jeg det jeg trenger sa da
jeg kan ikke love at jeg kan las- lgse det mers}a love at vi forsgker

K: Ja det er hyggelig
(1.1) finnes kanskje pa en sann museumsbok oml¢gdbygningerX]

B: [Ja vi skal] forsgke & spgrre litt
(1.1) Hjertelig takk

B: <P Ja veer sa god P>
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K: (1.0) Hei

Denne interaksjonen skiller seg for gvrig fra desté andre samtalene pd mange mater.
Brukeren stiller et spgrsmal som vanskelig lar begvare ved hjelp av svarkilder som er
tilgiengelige i et folkebibliotek (han skal tidshesime en gammel 1as), brukeren beskriver
etter hvert ngyaktig hva han gnsker & lane, trajsaén inneholder mye tale (det vil si at
sgkepausen er liten i forhold til den samlede aksjgnstiden), samtalen foregar mellom to
kvinner, og den inneholder mange personlige opjggr. Her finner en altsa flere av
faktorene som pavirket bruken av "goodbye” i Clasksdie (Clark 1981). Kanskje er dette
tilfeldig, men det ville likevel veert interessantf@rfalge spagrsmalet. Imidlertid ligger det
langt utenfor tidsrammen jeg har til disposisjogjére en mer omfattende studie av bruken av

avslutningssignaler i referanseintervjuet.

2.1.5.4 Hvem tar initiativet til & avslutte salate?

Bortsett fra eksempel 86, har resten av utdrageteavdet er bibliotekaren som ved bruk av
spesielle turtyper tar det farste initiativet tih enulig avslutning eller avslutningssekvens.
Dette er imidlertid ikke et entydig mgnster dergemser alle samtalene under ett. Det er like
gjerne brukeren som bibliotekaren som initieremarig avslutning (i det samlede materialet
er prosenten henholdsvis 49 for brukerne og 5bitdiotekarene). | eksempelet under er det
brukeren som tar initiativet til & fgre samtalen iren mulig avslutning ved & markere at han

selv vil fortsette & lete etter litteratur.

Eks. 92 (idb 137)
K: (0) Er det pa dansk lissom
B: (0) Det er pa dansk
K: Ja
(1.0) jeg vet i grunn ikke X
(0.4) star den i hylla her kan jeg kikke litt [her
B: [Det er] liksom i=i hylla her
(0.5) der hvor det star seks trettifire bak pa bggen
Okei
B: sa e=r det fruktdyrking
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Ja da kan jeg,
(0) Ellers ma du komme bort til meg igjen
s& ma vi se om vi kan bestille noe fra et anndtdaék

men da mé du jo vente .. ikke sant

K: Ja ikke sant
B: Mhm

K: Greit det

B: <H Ja H>

Bruker og bibliotekar befinner seg ute i utlanskeavor de pragver a finne litteratur om
sgtkirsebaer. Biblioteket har ikke dokumenter soem@lomhandler emnet, men bibliotekaren
har foreslatt at de kan se pa hylla hvor litteruom fruktdyrking star. | tillegg har hun
tilbudt & hente et gammelt dansk oppslagsverk stm isunderetasjen, men dette avslar
brukeren indirekte i fierde linje ("jeg vet i grurikke”). Deretter fglger en pause som kan
indikere at brukeren har problemer. Etter pauséiteskhan s emne ved & spgrre om "den”
star i hylla. Det er ikke sannsynlig at "den” pekitvake til det danske oppslagsverket eller til
andre enkelttitler, men til generell litteratur draktdyrking>® Neste turkonstituerende enhet
("kan jeg kikke litt her”) framstiller brukeren iofm av et spgrsmal, men bibliotekaren
behandler den som en pastand ved ikke a besvareBdekeren markerer med dette at
interaksjonen vil ga over i en ny fase hvor bildlaren ikke har noen rolle. Dette gjentar han
indirekte i tiende linje, selv om han der ikke fater setningen ("da kan jeg”). Ytringen
uttales med fortsettelsesintonasjon, men bibliotkaar likevel ordet for a skyte inn et tiloud
om ytterligere hjelp. Dette synes a veere et fors@ld komme inn med en siste bemerkning
for samtalen skal avsluttes. Avslutningen bestauntsreksling av lukkekomponentene "greit

det” og "<H ja H>">*

Whitlatch (1990) skriver at brukeren heller kangeeld avslutte samtalen enn & uttrykke
misngye, og i dette tilfellet har biblioteket |&etilby. Bibliotekaren har i tillegg til det danske
oppslagsverket foreslatt ei bok pa nynorsk, mergéeetjsse tilbudene er avslatt indirekte.
Brukeren tar heller ikke kontakt med bibliotekamsm nytt da han selv ikke finner relevant

litteratur. Dermed forlater han biblioteket utennadlet for interaksjonen er nadd. Dette vet

53 Dette kommer ogsé& fram i bibliotekarens respohy(la her [...] s& e=r det fruktdyrking”).
% Bibliotekarens "mhm” er ut fra intonasjonen enpss p& brukerens ytring i turen foran.
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selvfglgelig ikke brukeren pa det tidspunktet sdemaavsluttes, men kanskje ligger det

allerede et negativt resultat i lufta da brukerdet farste initiativet til en mulig avslutning.

Finner en sa spor etter utilfredshet eller misnigs@mtalen? Et trekk ved interaksjonen er at
den ikke glir lett og ledig. Den kjennetegnes fet farste av mange lange pauser mellom
turene, noe som kan indikere problemer. | tilleggeholder samtalen eksempler pa latter som
produseres av brukeren i situasjoner som for hamokmleves som ubehagelig. Det er altsa
flere tegn som tyder p& at samtaleklimaet ikkepesilt godt, men det ligger utenfor CA &
trekke psykologiske slutninger som at denne brukenemisforngyd og derfor velger a ta
initiativ til en avslutning. Likevel ma en si segig@ med Anderson i at avslutningene kan

"carry with them a record of what has come bef@faiderson 1988 s. 119).

2.1.5.5 Oppsummering

Nar avslutningen av referanseintervjuet skiller silgdels mye fra avslutninger av
telefonsamtaler, kan det skyldes at partene i akigoner ansikt-til-ansikt benytter andre
signaler enn dem som vanligvis brukes i samtaler lpartene ikke har gyekontakt. | en
referansesituasjon kan brukeren forlate skrankésr, l@bliotekaren vende seg mot nestemann
i keen for & vise at samtalen er over. Et nikk &gsa erstatte et avslutningssignal som "hei”.
Dermed trenger ikke avslutningsarbeidet a foregé pa verbalplanet. En del av prosessen
kan ogsa utfares ved hjelp av ikke-verbale signalzet kan likevel ikke veere hele
forklaringen pé at flere av referanseintervjuengitt materiale mangler en avslutning som er

forhandlet fram av partene i fellesskap.

Pa slutten av samtalene finner jeg riktignok tuetypsom verdsettelser, avtaler og
oppsummeringer som er vanlige i avslutninger, meroisetning til hva Button (cop. 1987)
beskriver, fgrer ikke disse turtypene ngdvendigséentalen ut av en allerede pabegynt
avslutning. | mine data opptrer anmodninger og levtagjerne rett fgr et eventuelt
avslutningsarbeid starter, og de fungerer da soengangsmarkgrer (jf. Boden 1994) mellom
forhandlings- og avslutningsfasen. Det er altséypeme, og ikke en allerede &pnet

avslutningssekvens, som gjgr avslutningen relevant.
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Verdsettelser opptrer pa slutten av referanseijutene i vel halvparten av de samtalene som
er grundig analysert. | ni av disse fungerer vdtdigEne som avslutningssignal. Selv om
dette er et lite materiale, samsvarer resultatede med Cilibertis funn (Ciliberti 1988). Ved
studier av samtaler i bokhandler, fant hun at kktrfpr takknemlighet forekom i omtrent 50
% av interaksjonene. Riktignok holder hun ikke atrshgene opp mot Buttons 'modell’, og
hun bruker heller ikke uttrykk som terminale kompoter, men av eksemplene ser en at
vedsettelsen ogsa der opptrer i siste eller net &ir, avhengig av om den blir besvart eller
ikke.

| den arketypiske avslutningen, som bestar av terder den farste delen knyttet til lukking
av samtalens siste emne. Ved & utveksle minimaporser (lukkekomponenter) viser
partene at de ikke har noe mer eller noe nyttfdréil samtalen. Dermed blir en avslutning
relevant. Ogsa i flere av referanseintervjuene reppiinimale responser pa slutten av
interaksjonene, men ofte synes de & veere passesgenser pa turen foran, heller enn

lukkekomponenter.

Det mest igynefallende ved mitt materiale er likawangelen pa avslutninger. | fire av tjue
samtaler stopper partene bare opp med & snakkeutenpa forhand har forhandlet seg fram
til en avslutning’”> Partene beveger seg riktignok over i det en kale ke avslutningsfase,
men selve avslutningen er fraveerende. Det kan ekyddl referanseintervjuet anses som over
nar brukeren har fatt et svar (positivt eller naggtog at en typisk avslutning slik en finner i
dagligdagse samtaler, dermed kan elimineres. Ndetrfér samtalen er nadd, har det i seg

selv skapt relevans for & stoppe interaksjonen.

Button (cop. 1987) skriver at avslutninger av sdentian karakterisere relasjonen mellom
partene. | referanseintervjuene har bibliotekarem idstitusjonelle rollen, og denne rollen vil
pavirke turtakingssystemet. | flere av eksemplama er vist, er det bibliotekaren i rollen som
ekspert som driver samtalen framover mot et avisiggpunkt. Det gjgr hun blant annet ved
hjelp av anmodninger eller instruksjoner som basyér en minimal respons tilbake. Dermed

sikrer en at samtalen raskt beveger seg mot entairgj eller et endepunkt.

%5 Studier av samtaler i bokhandel viser omtrent samesultat (Anderson 1988, Ciliberti 1988), tibgs for
store ulikheter i datamaterialet. Anderson og @itils korpus bestar av korte samtaler bygd opptrspdrsmal
av typen "hvor finner jeg ordbgker” og "har derelmk som heter States and miles”, altsd spgrsnp&isgom
er utelatt i min undersgkelse.
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Avslutningsarbeidet kan ogsa vaere pavirket av tiset en ofte har i en referansesituasjon.
Verken bibliotekar eller bruker har ubegrenset miédFor eksempel skriver Nolan (1992) at

bibliotekaren har en slags "internal clock” somtesegrenser for hvor lenge en transaksjon
kan vare. Hun utvikler en fglelse av hvor mye tishtkan bruke pa én bruker og feler ubehag

om interaksjonstiden gar ut over denne 'grensen’.

Ti av samtalene som er analysert, foregar i deth@gdefinert som travle perioder. Under
slike forhold er det sannsynlig at bibliotekaremyer a avslutte samtalen sa raskt som mulig
etter at gjenfinningen er fullfert. En mate & gjdedte pa, er & ta initiativ til korte avslutninger
hvor mulighetene til bevegelser ut av samtalen emrénset. En annen mate er & kutte ut
avslutningene helt for dermed & &pne for at samted@ gjenopptas, dersom det skulle vaere

behov for det. | eksemplene som er brukt her, é@vjst at begge deler forekommer.

2.2 Regulering av sosiale relasjoner

Med unntak av kapittelet om sgking, har present&sjoav analyseresultatene hittil fulgt
referanseintervjuets ulike deler. Dette oppsettetspr imidlertid darlig nar en skal beskrive
kommunikative trekk som asymmetri, dominans, ha#igarbeid etc., som en finner i alle
deler av samtalen. Jeg velger derfor & behandise digkkene i et eget kapittel, der jeg
innleder med noe generelt omkring roller fgr jegtdetter med hgflighetsarbeid og
problemstillinger knyttet til utevelsen av rollesem ekspert og lekmann. Jeg starter med
bibliotekarrollen, og viser blant annet hvordan rmkeiblir utfordret gjennom interaksjon med
brukeren. Deretter tas bibliotekarens dominansgrat opp, far kapittelet avsluttes med en
beskrivelse av hvordan partene regulerer neerhetgnirmellom gjennom latter, ord og

sprakformer.

2.2.1 Sosiale roller

In many forms of institutional discourse [...] theeea direct relationship between
status and role, on the one hand, and discursijgsriand obligations, on the other
(Drew 1995 s. 49)

Ordet rolle er hentet fra skuespillerkunsten. Ternbetegnet opprinnelig den rullen der

skuespillerens replikker var nedskrevet (Falk 199d¢n brukes na gjerne om oppgaven en
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skuespiller, sanger eller danser framfgrer pa scentlegg benyttes uttrykket i forbindelse
med at vi opptrer med ulike 'deler’ av oss selulike situasjoner. | likhet med skuespillerne
gar ogsa vi ut og inn av ulike roller. Rollene leesines delvis ut fra hvilke situasjoner vi er
involvert i og hvilke mennesker vi samhandler mddlvis ut fra hvor i samfunnet vi er
plassert (Svennevig cop. 1995, cop. 2001). En ognsa person kan én gang opptre i
egenskap av bibliotekar, en annen gang som voksetnedje gang som mor osv. Hver enkelt
av oss fyller altsa et spekter av roller. Noendalene er knyttet til biologiske egenskaper som
alder og kjgnn (ung-gammel, mann-kvinne), noersharmenheng med mellommenneskelige
forhold (mor-datter, bekjente), noen er relatdrakitivitet (utroper-budgiver, selger-kjgper),
noen til yrke (bibliotekar-bruker, lege-pasient) wgen til kompetanse (ekspert-lekmann). |
tilegg innehar vi ulike roller som deltakere i komnikative aktiviteter (intervjuer-
intervjuobjekt, taler-adressat) (Svennevig cop. 130Enkelte av disse rollene vil veere

forholdsvis permanente, mens andre vil veere buiidetnkrete situasjoner og aktiviteter.

Felles for alle rolletypene er at de bare fungeferhold til andre roller. Ordet rolle betegner
altsd en mellommenneskelig relasjon (Aubert 1984pr sterk denne relasjonen er, avhenger
blant annet av hvor neer partene star hverandreeksempel vil forholdet mellom venner
veere preget av neerhet og gjensidighet, mens faghattellom bruker og bibliotekar vil
kiennetegnes av en viss distanse mellom partenéte Omehgver ikke & skyldes den
institusjonelle rammen, men at neerhet fgrst og $teen knyttet til fglelser og kunnskap, det

vil si hvor mye privat informasjon partene har ometandre (Svennevig cop. 2001).

Svennevig (cop. 2001) beskriver sosial relasjorfraitto dimensjoner, makt og solidaritet.

Makt er en asymmetrisk relasjon og kan karaktezseom en mulighet for & gve innflytelse
pa andres handlinger, beslutninger og tanker. Dealtsd knyttet til latente ressurser eller
muligheter (Linell 1991a), mens solidaritet er gmmetrisk relasjon basert pa et sett med

gjensidige krav og rettigheter (Svennevig 1997).

Ved hjelp av et koordinatsystem, der makt og soliefa utgjer aksene, kan de sosiale

relasjonene illustreres slik.
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POWER

superior
< equal g, SOLIDARITY
solidary not solidary

inferior

Figur 9. Makt og solidaritet som variabler for sak relasjoner (Brown 1972, gjengitt etter
Svennevig 1997 s. 35)

Det vi sier, og maten vi sier det pa, plasserer iofwhold til samtalepartneren i dette
systemet. Nar bade bruker og bibliotekar i refezamtervjuet gjerne gir lite av seg selv og
konsentrerer samtalen om ’'saken’, skaper det anietymg dermed distanse i forholdet
(Maynard 1984).

Asymmetri/makt
e Foreldre—barn

o Saksbehandler—klient

Likhet/gjensidighet ® Venner * Bekjente

Nazrhet <«—————» Distanse

Figur 10. Sosiale relasjoner (Svennevig cop. 2Q0I28)

| en institusjonell samtale vil relasjonen mellorartene alltid veere preget av en viss
asymmetri. Dette skyldes delvis den klare rolleftirthen partene der har (Svennevig cop.
2001). For eksempel er det bare bibliotekaren samatdgang til magasinene og samlingene
der, mens brukeren kun har tilgang til publikumakeee. Rollen som institusjonell
representant gir altsa visse rettigheter, men signtigsa ulike former for forpliktelser (Drew

1995). Det er bibliotekarens ansvar a samle inn apglysninger til at hun kan ta en

161



beslutning, finne en bestemt bok eller gi brukeeersvar. A yte brukeren hjelp harer ogsa
med til denne rollen. Brukerens rolle innebzerentinnet & be om hjelp og gi tilstrekkelig
med informasjon til at bibliotekaren kan foresldevant litteratur. Begge rollene har altsa

klart definerte kommunikative oppgaver knyttetstig.

2.2.2 Hgflighet

Alla samtal kan [...] beskrivas som en balansakt amefl ena sidan sadana strategier
som syftar till narhet solidaritetsstrategier och & andra sidan sddana som syftar till

oberoende respektstrategie(Norrby 1996 s. 174-75)

I en konkret samtalesituasjon vil det veere fireikies & ta hensyn til. For det farste gnsker vi
a bevare vart eget selvbilde eller positive ansikitlegg har vi et negativt ansikt som dekker
var integritet og handlefrinet. Det vil vi ogsa Haderett over. Samtidig ma vi passe pa at
samtalepartnerens selvbilde eller territorium helt&e blir truet. Hva slags ansikt vi skal ta
mest hensyn til, vil veere et individuelt valg sain betydning bade for hva vi sier og hvordan
vi sier det. Tre faktorer er viktige i denne samimamg: Hvor truende handlingen er, hvor stor
grad av solidaritet det er mellom samtalepartnegévordan makten er fordelt mellom dem
(Brown 1988). Generelt kan en si at jo stgrre #lesser, jo mer ma en gjgre for & minske
den. Dessuten vil det kreve en stgrre innsats dpeenenighet og motsetninger mellom
fremmede enn mellom venner, og det vil ogsa vadkeaslden sterkeste parten kan ta seg
starre frinet enn den svakeste nar det gjelder Immed som truer den andres territorium
(Laver 1975, gjengitt etter Svennevig cop. 1995)oHmye hgflighetsarbeid som skal settes
inn, vil altsd avhenge av hvem en snakker med @y &tor trusselen er. Dette vil ogsa veere
bestemmende for hvilke hgflighetsstrategier en tiengeg av nar en ansiktstruende situasjon

farst oppstar. Ifglge Brown (1988) kan en velgeamnvil

+ avsta fra a uttrykke den ansiktstruende handlingen

« uttrykke sprakhandlingen implisitt

» uttrykke handlingen eksplisitt med strategier soemger ansiktstrusselen. Dette kan
gjgres pa to mater, enten ved & vise negativ aflioruke respektstrategier) eller ved &

vise positiv hgflighet (bruke naerhetsstrategier).
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Eventuelt kan en uttrykke handlingen eksplisithut@flighetsarbeid, det vil si uttrykke den i
klartekst (bald on record, jf. Brown 1988).

| formelle sa& vel som uformelle samtaler kommeikéoe utenom ansiktstruende situasjoner. |
referanseintervjuet vil for eksempel referansespéhst utgjgre en trussel bade mot
bibliotekaren og brukeren. Det legger press padiikaren ved at hun i rollen som ekspert er
'forpliktet’ til & gi brukeren et svar. Samtidig nidiukeren i sin rolle som lekmann ’utlevere’
seg selv i form av en presentasjon av behoveta§inen krever dermed en kompensasjon i
form av hgflighet. Sparsmalet blir hvilke strateglaukeren benytter, og om de valgte

strategiene gar pa bekostning av tydelighet.

Eks. 93 (idb 220)

K: Jeg skulle gjerne hatt nyheter fra tjuefemtedi@b nitten hundre og fartien

Eks. 94 (idb 143)
K: Jeg lurte pa --
jeg skulle ha visst nar navnedagen til Elisabeth e

Eks. 95 (idb 207)
K: Du kan ikke hjelpe meg litt

Mange henvendelser fra brukeren starter med “jete Ipd” eller “jeg skulle hatt”.
Tempusforskyvningen fierner anmodningen fra heraggituasjonen og gjer den til noe
hypotetisk (Svennevig cop. 1995, cop. 2001), mensp@rsmalsformuleringen som her er

konvensjonalisert, gir den mulighet for avslag hadeoverflaten.

En annen strategi brukeren gjerne benytter, eggelénn negasjon slik eksempel 95 viser. Pa
den maten indikerer brukeren med en konvensjoregitling at han ikke uten videre regner
med & fa hjelp. | tillegg reduserer han den truemaiedlingen ved & be om bare "litt” hjelp. A
minimalisere trusselen er for gvrig en vanlig stgati innledningen. Ofte ber brukeren om

bare "ei bok”.

Eks. 96 (idb 32)
K: Ska ha ei bok om mat og mattradisjoner je
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.. har dgkk det

Anmodningene om hjelp til & finne litteratur uttkgs ogsa gjerne indirekte. | stedet for
eksplisitt & be om hjelp, framstilles anmodningemsen forklaring pa& hvorfor brukeren har
kommet til biblioteket ("jeg skulle hatt”, “jeg It pa”, "je har omn Jon Bing i seeremne pa
skola n&”), som et spgrsmal om bestand ("har dengey i forbindelse med attenarsdag’”,

"finnes det bok om laser”) eller som en kombinasi@rbakgrunn og bestand.

Eks. 97 (idb 55)
K: Eh je skulle skrive en oppgave om 'boligtekstjke
(0.6) eh (0.6) har dere noe (0.7) jeg <@ kunneggiite pa da @>

Eks. 98 (idb 36)
K: Finnes det noe= (0.8) bgker om trening av 'lI9db5j uttaler (0.8) lissom

(0.6) vanskelige lyder r og

| en samtale som &pner med et spgrsmal om hvatakdit har av litteratur, kunne en tenke
seg at bibliotekaren farst svarte pa spgrsmalesdogt brukeren ba om forslag til litteratur.

Det ville gi en sekvens med en struktur bestdendeeturer (Levinson 1983f

Posisjon 1 K: Har dere noe om Egypt ((PREANMOD®))
Posisjon 2 B: Ja ((FORTSETT))
Posisjon 3 K: Kan du hjelpe meg & finne en slik bo ((ANMODNING))
Posisjon 4  B: Et gyeblikk (B HENTER EI BOK)) ESPONS))

Det som imidlertid skjer, er at brukeren ’hoppereovdet direkte spgrsmalet om hjelp.
Fordelen med denne strategien er at den ansiktsteudandlingen da ikke uttrykkes i
klartekst. Samtidig er det ikke noen tvil om hvitkkommunikativ handling som ligger bak. |
denne konteksten er det hjelp brukeren ber omkbeimer ogsa klart fram av bibliotekarens
respons i siste linje i fglgende eksempel der nrkestarter med en konvensjonell indirekte

anmodning.

%6 Levinson bruker ordet posisjon
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Eks. 99 (idb 82)

K: Har du noen bgker om Frelsesarmene
B Boker om Frelsesarméen

K: Mhm

B Skal vi se=

(50.8) (B SPKER)) (B MUMLER INNIMELLOM)

Skal du ha mye stoff eller er det bare sann er) @ppgave eller hva du skal skrive

Bare unntaksvis har de tjue referanseintervjueme sp analysert i detalj, eksempler pa at

apningsspgrsmalet fra brukeren er et direkte sp@rem hjelp.

Eks. 100 (idb 52)
K: Hej
(1.2) <A jeg har hela -- A>

hjelpa & finna en bok om= eh= aboriginerna

Eks. 101 (idb 37)
K: Je lurte p& om du kunne hjelpe meg a finne imfasjon om en forfatter som heter Alf

Kvasbg

For & kompensere for den eksplisitte handlingemytber brukeren seg her av kjente
respektstrategier som tempusforskyvning ("kunnelpbjemeg”), agenslgs konstruksjon
("hjelpa & finna”) og minimalisering ("en bok”). Dmed viser han respekt for bibliotekarens
handlefrihet og aktelse for hennes sosiale posi¢frennevig cop. 2001), samtidig som
handlingen uttrykkes eksplisitt. | et bibliotek mwatet er institusjonelt legitimt & be om hjelp,
utgjer imidlertid ikke apningsspgrsmalet noen reriksel mot bibliotekarens ansikt. Nar
brukeren likevel prgver & minske trusselen, efateli han gnsker a framsta som hgflig. Dette

er den normale maten en spgr om hjelp pa i seittiesgoner.

Selv om referansespgrsmalet stilles i en konveedljdorm, preges det likevel av brukerens
respekt for samtalepartneren. Riktignok sgker hamgtil neerhet ved & veere direkte og
personlig ("har du noen bgker om Frelsesarmened)) den pa forhand gitte sosiale distansen
mellom partene opprettholdes nar brukeren ved hglp hgflighetsstrategier markerer

bibliotekarens frihet og uavhengighet.
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Brukerens hgflighet er tydelig ogsa i andre fasesamtalen. For eksempel takker han sveaert
sjelden nei til bibliotekarens litteraturtilbudstedet for & true ekspertens positive ansikt med
avslag, kommer han enten med utilstrekkelige resgoreller sa avstar han helt fra a gi

tilbakemeldinger pa forslagene (se kap. 2.1.2.2).

Eks. 102 (idb 80)
B: Bedrifts- og kapitalbeskatning
(0.8) Emosj- Emisjonsregler og emisjonskontroll
det er ogsd en NOU
(H) Lov om verdipapirbgars
.. det er en NOU det ogsa
(1.1) Varederiav- derivater
det er ogsé en NOU
det var voldsomt da
Verdipapirhandel NOU
<F Bgrs og papir- verdipapirrett av Bergo F>
K: Ja det [kan]

B: [Den] kunne kanskje veere noe

Etter hver tittelpresentasjon kommer et potensigkkiftepunkt hvor brukeren kan ta ordet,
men hvor han i stedet for & gi et negativt svalgesed tie. Det er farst da bibliotekaren tilbyr

"Bgrs og papir- verdipapirrett av Bergo” at brukegr en verbal respons.

| denne situasjonen vil aksept veere den foretruksponsen. Som det gar fram av utdraget,
uttales den eksplisitt uten noen form for hgfliglaebeid ("ja det kan”), mens avslagene eller
de ikke-foretrukne responsene, holdes tilbake. eDsjines & veere mgnsteret i samtalene.
Sveert sjelden uttrykker brukeren, som lekmann, aat &r misforngyd med bibliotekarens

tilbud. | stedet velger han en respektstrategi somderstreker asymmetrien og avstanden

mellom partene.

De pa forhand gitte rollene kommer altsa klartuitrykk i hgflighetsarbeidet. Selv om
ytringene er preget av konvensjonalisme, kiennetggie av at brukeren markerer sin respekt
for samtalepartneren. Dette gjgr han ved hjelp gentk strategier som indirekte

sprakhandlinger, tempusforskyvninger, dempere ogragmlige konstruksjoner. | tillegg
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benytter han seg av muligheten han har til & afisida uttrykke de ansiktstruende
handlingene. Han takker ikke nei til dokumentengitiekaren foreslar. Enten holder han

responsen tilbake, eller s& gir han et ikke-fulidig svar.

2.2.3 Latter

Etter & ha analysert samtaler i ulike institusjtnsiiljger konkluderer Adelsward (1989) med
at det finnes fire typer latter. P& den ene sideererer hun med “unilateral” og "mutual”
latter, pa den andre skiller hun mellom selvinitidatter og latter initiert av andre.
"Unilateral” latter tilsvarer Landqvists "ensamsttgLandqgvist 2001), mens "mutual” latter
betegner felles eller gjensidig latter, det villagiter som besvares av samtalepartneren. |
tillegg deler hun inn latteren etter hvem som tétidativet til den. Til dette bruker Adelswérd
et kriterium basert pa strukturen i samtalen. lratténitieres av den personen som har turen
eller nettopp har avsluttet den. Metodologisk dtedet kriterium som er enkelt & bruke, og
jeg velger & benytte det samme kriteriet for aleskihellom bruker- og bibliotekarinitiert
latter. | tillegg til unilateral og mutual lattepererer jeg da med de samme fire klassene som
Adelsward beskriver, og i likhet med Landqvist (2p@ruker jeg betegnelsen latter bade for

tydelig latter og tale farget av latter.

Jeg har tidligere pekt pa at latter ikke bare bsukierbindelse med morsomheter, men ogsa i
situasjoner hvor partenes ansikt kan veere truetksempel 73 kunne latteren knyttes til
ansiktsbevaring, og i de fleste samtalene sertdiltat den brukes slik. Ofte er den med pa &
ufarliggjgre kommunikative handlinger som kan opf som ubehagelige enten for

samtalepartneren eller for taleren selv.

Eks. 103 (idb 30)

K: Je skar ha informasjon om & lage en 'kuppeltgéus je
(0.4) assa

B: En kuppel?

K: Ja har du noe sann

B:  0i(0.5 @@

K: Det er seert men @@
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Her har latteren sammenheng med ytringen "en k@jpdlt fra transkripsjonen kan
bibliotekarens gjentagelse av deler av apningsspides tolkes som en forsikring om at hun
har hart riktig og/eller oppfattet korrekt, men éwen pa lydopptaket, er det ingen tvil om at
responsen uttrykker forbauselse. Ogsé brukereertdditteren som en reaksjon péa et uvanlig
eller rart spgrsmal, for i siste linje unnskyldegdgor & ha stilt et slik merkelig spgrsmal ("det
er seert men”). Denne uttrykksmaten ville han nempérukt om bibliotekaren hadde besvart
apningsspgrsmalet annerledes, eller om hennes fatite linje ikke hadde gitt inntrykk av at
sparsmalet er spesielt og/eller vanskelig. Bibkatens latter kommer altsd i en situasjon
hvor hennes ansikt er truet. Den demper trussetgreget selvbilde da hun stilles overfor en
'vanskelig' referanseoppgave. Brukerens lattesieslinje synes & vise at han er oppmerksom
pa at spgrsmalet er "seert”. Den er altsa ikke ®iltat av en invitasjon fra bibliotekaren til &

le med.

| de referanseintervjuene som er analysert pajdiet@l forekommer latter i seksten av tjue
samtaler. Brukeren ler oftest, og som regel ler dlane. Han ler like mye pa eget som pa
bibliotekarens initiativ. Neste utdrag er eksengeLinilateral latter produsert av brukeren, pa

eget initiativ.

Eks. 104 (idb 137)

B: (4.4) | hva slags sammenheng er det du skalebdek
Jeg skal skrive en oppgave om sgtkirsebaer

(5.8) I hvilken skole er det du gar pa

Hagen gartnerskole @

WA ®A

Da er det jo (0.7) da er det jo litt bakvendtatkommer hit

Brukeren har spurt etter litteratur om sgtkirseb@en det viser seg at biblioteket ikke har
saerlig mye om emnet. | en slik situasjon forveutetsat bibliotekaren skal tilby fiernlan, men
her kommer ikke tilbudet om innlan. | stedet stiliébliotekaren spgrsmal om hva stoffet skal
brukes til. Deretter lurer hun p& hvilken skole katen gar pa. Det siste spgrsmalet er hgyst
relevant fordi mange av folkebibliotekene gnskerstatdenters fiernlan skal g gjennom
studiestedets bibliotek. | neste tur kommer sdeivira brukeren ("Hagen gartnerskole”),
etterfulgt av en kort latter som synes a veere stlt@ av bibliotekarens spgrsmal i turen
foran. Den benyttes antagelig som en slags unnsikgd for at brukeren ’'plager’

bibliotekaren i et folkebibliotek med spgrsmal ettgeratur som skolens bibliotek burde ha

168



skaffet. Denne tolkningen sannsynliggjgres da diekaren i neste replikk papeker at det da

er "bakvendt” & komme til folkebiblioteket.

| neste eksempel er analysen vanskeligere, menudig tolkning er at latteren produseres i

forbindelse med det som kan fgles som en utlevexinggensitiv informasjon.

Eks. 105 (idb 36)

B: (1.1) Er det flere av dere som jobber med terafiet?
K: Nei= det er

(0.5) jeg jobber i skolen

<H Ja H>(0.4) ja

Eh (1.1) med en som @@

Ja

jeg jobber spesielt med en som har talefeil

A AW

Brukeren har spurt etter "noe= (0.8) bgker om trgrav 'lyd (0.6) uttaler”, og bibliotekaren
har oppfattet ytringen som et spgrsmal etter éittari forbindelse med en skoleoppgave. Etter
& ha sgkt, forteller bibliotekaren at de eier fleaker om emnet ("det er en del innenfor=
pedagogikk [...] men det er jo ogsd noe innenfor idpeée da”), men da hun kommer fra
magasinet, har hun likevel bare med seg to dokwengtdu det ble ikke s veldig mye / det
var eh= (2.6) (H) det var de to der”). De andreuake titlene er antagelig utlnt. Dette farer
til spgrsmalet om det er flere som jobber med satema. Fordi brukeren er forholdsvis ung
(26 ar), og temaet kan assosieres med oppgavergi®mil studenter, ser det ut til at
bibliotekaren regner med at brukeren er studenden nglende responsen kommer det
imidlertid fram at han arbeider i skolen. Etter nerytringen trenger ikke brukeren a utdype
temaet neermere, men med bibliotekarens fortsestatgeal i fijerde linje ("ja”)oppmuntres
han til & fortelle me?! Brukeren viser imidlertid en viss motvilje mot &esta turen.
Responsen inneholder bade fyllord og pause fgrepeunkbegynner pa forklaringen om hvilke
arbeidsoppgaver han har i skolen. S& kommer lattige turen avsluttes med “jeg jobber

spesielt med en som har talefeil”.

57 At dette er et signal til brukeren om & fortsegi&r, fram av intonasjonen.
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Etter forvaltningsloven § 13 (Norge 2002) og opjagslova § 15 (Norge 2003) har tilsatte i
skolen taushetsplikt nar det gjelder opplysninger elevenes personlige forhold. Det
medfarer at brukeren ikke ma gi bibliotekaren s& rimformasjon om eleven at han bryter
taushetsplikten. Samtidig forventes det at haregirespons péa bibliotekarens initiativ. Slik
oppstar det en situasjon der han pa den ene sidesnakke og pa den andre siden ikke si for
mye. Dette problemet Igser han ved hjelp av laben fungerer som en erstatning for det

uuttalte og redder slik brukeren ut av den probléska situasjonen han har kommet opp i.

I eksempel 106 er det igjen brukeren som ler alemen her knyttes ikke latteren bare til

bevaring av eget ansikt, men ogsa til samtalepatse

Eks. 106 (idb 15)
K:  Altsd jeg var interessert i ogsa fatt --
(0.5) finns det noen oversikt over (0.6) stillingskgnelser og lgnnssatser i staten
(1.2) finn jeg det hen
B1l: (0.9) Ah=ja.. det [burde jeg] kunne hjelpgydert med
K: [@@]
(K KREMTER)
B1l: (3.1) Stillingsbetegnelser og lgnns-
K: (0.9) Tilsvarende Ignns eh= [stige]
B1: [Mhm]
(K KREMTER)
K: (8.1) Jeg vet at det fins noe sann oversikt jegrbare (0.9) jeg husker ikke hvor
B1l: Nei

K: @@

| femte linje kommer brukerens latter under bitglarens tur. | dette tilfellet er det altsd noe
ved bibliotekarens ytring som motiverer lattererunHekker bare & si "ah= ja .. det” far
latteren produseres. Det betyr at brukeren oppfatta som vil komme. Ut fra pausen, ordene
og tonefallet, alt sammen klassiske tegn pa atk&a-foretrukken respons er underveis,
skjgnner han at dette er en oppgave bibliotekattrburde kunne Igse, men som likevel vil
by pa problemer. Implisitt forteller bibliotekarabhun som fagperson ikke klarer & besvare et
enkelt spgrsmal, noe som er en trussel mot detiysinsiktet. Trusselen dempes imidlertid

av brukerens unilaterale latter.
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Latteren i siste linje tolker jeg som brukerinitiselv om den falger etter bibliotekarens "nei”.
Den minimale responsen oppfatter jeg ikke som dégenmen som et fortsettelsessignal
(continuer, jf. Schegloff cop. 1982). Latterens Ksjon synes ogsd her & veere ansikts-
bevarende, men i dette tilfellet demper lattereisgelen mot eget ansikt. A innrgmme at en
har glemt noe ("jeg husker ikke hvor”) er en hanglisom truer det positive ansiktet, og
trusselen gker da bibliotekaren ikke gjgr noe fomidimere handlingen. Tvert imot sier hun

seg enig i de svakhetene som brukeren legger fprda

| utdraget som fglger er det igjen brukeren somalene, og i likhet med forrige eksempel,
synes latteren ogsa her & veere brukt for & dem@klspdlinger som kan oppfattes som

truende bade for eget og partnerens ansikt.

Eks. 107 (idb 108)
K: Det star under tarmbetennelser og sant noedbdet har med & <@ gjgre @> @@
B: Ja men da vil jeg kanskje ga & se pa det ja

(0.5) se pa tarm=sykdommer eller noe sant noe

Denne bibliotekaren har, fgr vi kommer inn i saemallett etter litteratur om Crohns sykdom.
Hun har bade sgkt i den automatiske katalogenaityap i medisinske leksika, men har til
na ikke greid & finne noe. Det fales som en trussrldet positive ansiktet, og trusselen gker
da brukeren forteller at "det star under tarmbetéser”. Ved a velge formuleringen “star
under” sier han ikke bare at dette er en sykdoorddyelsessystemet. Implisitt forteller han
henne ogsa hva hun bgr sgke pa, og det gjgr haneméarmulering som ligger naermere
ekspertens enn lekmannens. Her endres altsd rolietheat brukeren opptrer som ekspert.
Samtidig utleverer brukeren seg selv ved a forilsykdommen har noe med tarmlidelser &
gjgre. Slik kan latteren pa slutten av turen veamgttkt til trusselen bade mot eget og

bibliotekarens ansikt.

Jeg har hittil konsentrert eksemplene omkring brethke unilaterale latter. Denne latteren
forekommer som sagt hyppigst, men jeg finner odgs@mpler pa at bibliotekaren ler alene,
slik som i neste utdrag. Der kompenserer lattemenpfesset som bibliotekaren legger pa

brukeren ("s& kan du jo titte pa det og sammenfigne

%8 Latteren kan ogs& vaere en form for selvironiserifed hjelp av den kan brukeren gjgre et poengtédan
ikke husker hvor statlige stillingsbetegnelser mgrissatser er publisert.
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Eks. 108 (idb 57)
B: Da er det vel kanskje ikke sa veldig mye

men det som vi har

K: Ja

B: det det sta-

K: Ja

B: star jo her og du ma gjerne ta en titt pa det
K: Hm

B: ogsa

K: <H Ja H>

B:

sa= (0.5) s& kan du jo titte pa det og sammaali@

| neste eksempel brukes latteren som en unnskgdrikke pa egne vegne, men pa
bibliotekets. Med latter synes hun & beklage alidiitket ikke har benyttet sa spesifikke

emneord at det er mulig & sgke pa rammeverk.

Eks. 109 (idb 30)
K: Det fins ikke noe

du finn noe pa rammeverk altsa

B (0) Nei det blir for spesi[elt]

K: [Gjer] tga]

B: [Ja] det blir altfor detaljert altsa uterda, (H)

K Ja

B ehm= (H) altsa (0.7) det vil nok kunne veere sdhman kunne sla opp pa det pa et

fagbibliotek som har med byggsaker & gjagre
men her er
det blir alt-
vi hakke @
Ja
B: sa detaljerte= ehm= (0.7) (H) (0.4) eh=

Utdragene som er vist her, gir et bilde av hvortidter gjerne brukes i referanseintervjuet.
Som en ser, finnes det ikke et entydig mgnster.eDdikevel kan si, er at latteren ofte opptrer

i situasjoner som kan betegnes som ubehageligen dotebruker eller bibliotekar. For
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brukeren er dette gjerne forbundet med utleveringexsonlige eller sensitive opplysninger.
Det betyr at bibliotekaren i samtale med bruketéw ibar veere sa direkte at brukeren faler
seg krenket. | eksempel 104 viste jeg at selv spélet om hvilken skole brukeren gikk pa,
ble behandlet som en trussel. Samtidig harer det tihéibliotekarens rolle & samle nok
opplysninger til & kunne gi brukeren et svar. Detybat hun ma fglge opp med spgrsmal
dersom brukeren selv ikke kommer med tilstrekkebg@lysninger til at hun kan fatte en
beslutning. Referanseintervjuet blir dermed en riz@gang mellom pa den ene siden & vise

respekt for brukerens territorium, og pa den asdien & utfgre rollen som utsparrer.

2.2.4 Asymmetri og dominans

| enhver samtale mellom ekspert og lekmann vil idetgangspunktet veere en asymmetri
mellom partene (Nordberg 1988). En viktig dimensy@a denne asymmertrien skriver seg
fra det pad forhdnd bestemte spgrsmal-svar-formsaet disse samtalene ofte preges av.
Mgansteret er at eksperten stiller spgrsmalenet takaannen besvarer dem (Nordberg 1988,
Drew 1997). Dette forhandsdefinerte rollemgnstgieen skjev fordeling mellom initiativer

og responser og resulterer i at den som stillersspalene, styrer utviklingen av samtalen og
dermed ogséa dominerer den (Svennevig cop. 2001anEet trekk ved formatet er at det gir

brukeren fa muligheter til & ta egne initiativ (elh1988).

| referanseintervjuet forsterkes asymmetrien ygere ved at brukeren til tider er passiv.
Seerlig gjelder dette samtaler hvor asymmetrienkstra stor pa grunn av alder og sosial
status. Den unge skoleeleven er mer passiv enmalesme brukeren og overlater oftere valget
av litteratur til bibliotekaren. Han setter ogs&ldpere spgrsmalstegn ved bibliotekarens
litteraturforslag. Unnfallenheten kan selvfglgelgkyldes at bibliotekaren gir ham fa
muligheter til & komme inn i samtalen, slik tiligller i eksempel 62. Det grunnleggende
prinsippet for & gve innflytelse, er jo at en komrtie orde (Svennevig cop. 2001), men
manglende eller minimale responser kan ogsa veenm&a a vise respekt for ekspertens

litteraturforslag pa.

En annen dimensjon ved asymmetrien skyldes ulikieeiekunnskapsniva (Drew 1995).

Bibliotekaren er den som vet hvordan det mest #ffekkal sgkes i katalogen, hun er den
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som kjenner samlingen best, vet hvor dokumentengl&ssert osv. | kraft av denne

kunnskapen uttaler hun seg gjerne med autoritet.

Eks. 110 (idb 29)
K: Grafisk design
B: Grafisk design ja
(6.6) ((B STKER))
far se hva vi har inne da
(54.9) ((B SOKER NOTERER)) (MUMLER)
(H) ja .. det <X skulle veert i hvert fall X> tragker jeg kan finne fram til deg

Eks. 111 (idb 52)
(22.2) ((B SOKER))

B: Nei men vi kan ga og se pa ei en (1.1) (H) entdakverk som heter Jordens
befolkning
sa tenker jeg nok vi kan finne noe 'der

| begge disse eksemplene hgres det ut som om bnskepgrsmal bare kan lgses pa én
spesiell mate, og at denne Igsningen er et kowakt Det kommer tydelig fram gjennom
intonasjonen. Den spraklige konstruksjonen i eks#nidl gir riktignok inntrykk av at
bibliotekaren kommer med en anbefaling, og at maklser pa vegne av begge ("vi kan ga og

se pd”), men i virkeligheten er det en beslutning har tatt alene.

Det asymmetriske forholdet mellom bruker og bildlar opprettholdes ogséa ved at brukeren
erkjenner at bibliotekaren har mer ekspertise. et han blant annet ved & preve a
rettferdiggjere besgket i biblioteket ved hjelp favklaringer (accounts). Forklaringen er
gjerne knyttet til bakgrunnen for at han oppsglefenanseavdelingen ("jeg har kjgpt en del
ting der / s&nn kunstting aboriginerna har og segwjlla veta / jeg husker ikke alt”, “je har
omn Jon Bing i seeremne pa skola n&”, ” je skullévelken oppgave om 'boligtekstiler je”, “je
har lett som -- / sjgl veldig lenge”). Selv om esllsom bruker gjor det fullt ut legitimt for
ham & be om hjelp, begrunner han likevel henveadelsed & fortelle at han star overfor en

oppgave han som lekmann ikke selv klarer & lgse.
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2.2.5 Bibliotekaren i rollen som ekspert

Flere studier av institusjonelle samtaler har aisfiormelle dialoger gjerne preges av den ytre
konteksten eller rammene rundt samtalene. | mesksisamtaler finner en bruk av medisinsk
sjargong, i juridiske samtaler benyttelse av jsidi faguttrykk osv. (Drew 1995). Ogsa i

n N

referanseintervjuet benyttes termer som er neerttédntil faget (reservere”, "emneord”,
"BIBSYS” etc.). Disse er det da gjerne bibliotekargom bruker. Dermed forteller de ikke

bare noe om konteksten, men ogsa noe om hvem sodehdbibliotekfaglige kompetansen.

Andre kjennetegn ved referanseintervjuet er at mangytringene bare kan forstas ut fra den
institusjonelle rammen interaksjonen foregar i t{tndonally specific inferences, jf. Drew
1997). Replikker som "ni femten ni= seks=/ (0.Bjamten ni sy=v", sekstifire / Bgrshaiene
blant raider og riddere p& Oslo bgrs og "na sektike jeg pd barneavdelingen” kunne ha
veert produsert nger sagt i en hvilken som helstaamnen da ville meningen med dem veert
en annen. Fordi interaksjonen foregar i et bibkpteefererer tallene til klassenummere,

"Bgrshaiene” til en tittel og sgking pa barneawvaigdin til oppslag i barneavdelingens katalog.

| formelle samtaler er det imidlertid ikke bare spwal om "inferences” og vitenskaplige
kontra ikke-vitenskaplige betegnelser. | mange eindtitusjonelle samtalene vil taleren ogsa
velge former som passer til rollen vedkommende(baew 1995). Et eksempel er at tilsatte

refererer til seg selv som "vi” heller enn "jeg"g&ks 1992).

Eks. 112 (idb 16)
B: Og sa er det en som heter Innfgring i stadisti

skal vi se om det star noe bortpa her ellevoma ga ned

Eks. 113 (idb 37)

B: Skal bare sjekke om det kan veere noen pa deenpies farst far vi= (1.5) sender deg

opp

Eks. 114 (idb 2)
B: (2.8) Det 'meste vi finn her er vel 'bruk av émhett
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| eksempel 112 brukes det personlige pronomenéfgvst om brukeren og bibliotekaren

som sammen skal ga for & se om det finnes noearglditteratur blant statistikkbgkene 'pa
hylla’ ("skal vi se om det stdr noe bortp& hef”)Maten ytringen formes pa, indikerer at
bibliotekaren antar at brukeren vil samarbeide, teignsom flertallsformen impliserer en
symmetrisk relasjon mellom partene. A lete p& hghlanemlig ikke bare en felles aktivitet,
den inkluderer ogsa brukeren i gjenfinningsprosesaternativet ("eller om vi ma ga ned”)
er imidlertid ikke noe som kan utfgres i fellesskBet er ingen brukere som har adgang til
magasinene, sa her ma det veere seg selv biblietekantaler i flertall. Det samme skjer ogsa
i de to neste samtalene. | eksempel 113 er detkielt bibliotekaren som skal "sende”
brukeren opp til en annen avdeling om sgket ikkerggultater ("far vi= (1.5) sender deg

opp”), og i neste eksempel er det resultatet av ggjehun refererer til.

"Vi" i stedet for "jeg” forekommer imidlertid ikkeofte i de tjue referanseintervjuene jeg har
analysert i detalj. Det som gar igjen, er at bilglkaren benytter "vi” nar hun snakker pa

vegne av institusjonen eller taler om felles aksitar.

Eks. 115 (idb 7)
B: Eh= s kan vi= (0.6) kan jeg kjare ut til degsémne sider= for deg
og da kan kan du jo (H) da= kan du= eventuelt eh=

at vi bestiller inn til deg hvis det

Her starter bibliotekaren med "vi", men korrigerdet sa til "jeg”. Ved a bytte ut
flertallsformen, signaliserer hun at ansvaret fokjare ut” sgkeresultatet ligger hos henne i
rollen som bibliotekar ("kan jeg kjere ut til deg s&nne sider= for deg”). A skrive ut
resultatet av sgket kan heller ikke veere en fell¢witet da brukeren ikke har tilgang til PC-
ene i referanseskranken. Videre bruker bibliotekahd” da hun taler om fiernlan (vi
bestiller inn til deg”), selv om det kanskje er hswm foretar selve bestillingen. Ofte er det
den bibliotekaren som mottar henvendelsen fra bekesom ogsa bestiller inn den gnskede

litteraturen fra andre bibliotek, pa vegne av loitelket som organisasjon.

Ogsa i de neste utdragene synes flertallsformeriedere til biblioteket ("noe som vi kan 'ha

n N

noe seerlig av”, "om vi kunne ha noe utklipp”).

% Av intonasjonen gér det fram at "skal vi se” ikiikes som et fast uttrykk her.
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Eks. 116 (idb 30)
K: Noe engelske bgker
har du det
B: (H) Nei jeg tror ikke
jeg tror det --
jeg tror ikke det er noe som vi kan 'ha noe saalig

men vi --

Eks. 117 (idb 73)
B: Nei .. men n& skal jeg bare sjekke litt herfarst sa
(21.6) (B STKER))

se om vi kunne ha noe utklipp sjgl= pa,

B: Jeg skal ga inn i en sann artikkelbase og sfirsdet kan= eh= kan ligge noe jeg kan=
sgke pa der

ellers tror jeg faktisk jeg ma skrive opp spgrahal sa at vi (0.8) vi undersgker

B: Nei jeg fikk ikke noe i den artikkelbasen sarda jeg nesten skrive opp spgrsmalet sa

far vi ringe til noen muséer eller Maihaugen efiee sént noe og hgre om de kan= eh

Disse eksemplene viser at "vi-formen gjerne bruke® det snakkes om framtidige
aktiviteter, hvor individet ikke star ansvarlig foesultatet. | flere av eksemplene er det ogsa
knyttet en viss grad av usikkerhet til ytringenend’ vi kunne ha noe”, ” sa at vi (0.8) vi
undersgker”, "om de kan= eh”). | en referansesjamayil den foretrukne responsen pa
referansespgrsmalet veere et positivt svar i formdakumenter eller faktaopplysninger.
Dersom bibliotekaren ikke klarer & gi det, vil sisjpnen oppleves som en trussel mot det
positive ansiktet. Trusselen vil imidlertid minsk#er elimineres dersom ansvaret for det
negative resultatet flyttes over fra person tititnsjon. Ved & bytte ut "jeg” med "vi” kan hun

som fagperson fraskrive seg ansvaret og plasdeyleles1’ pa biblioteket.

Eks. 118 (idb 108)

K: Om det er noen egen bok

[..]

B: Vi hadde 'en med mage og tarmsykdommer
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men det s& ut som= det var magesar

[..]
Sa da hadde vi ikke noe 'direkte pa det

Ikke i noen av samtalene uttaler bibliotekarenld&eat hun ikke greier & finne noe. | stedet
bruker hun formen "vi har ikke noe” som retter fekti mot bibliotekets samling heller enn
mot gjenfinningen. Dermed redder hun sitt eget kinshnsiktet reddes ogsa nar det

personlige pronomenet utelates helt, slik som ieneksempel.

Eks. 119 (idb 52)
(46.4) ((B SYKER))
B: (H) Det er veldig mye sann USA Nord-Amerika S@nerika (1.8) Afrika

ikke Australia

| dette eksempelet distanserer bibliotekaren seduinnet ved & generalisere. For det farste
velger hun "det er”, for det andre snakker hun ouosttalia og ikke aboriginer. "Det er” far
det til & hgres ut som om det finnes lite dokumeate Australia generelt. Dermed skyldes
det negative svaret verken samlingen eller bibtiaten som kan ha brukt 'feil’ sgketerm,
men mangel pa litteratur. Her redder hun altsa Is&deselv og biblioteket ved ikke & bruke

personlig pronomen.

Ogsa i eksempel 120 unngas bruk av personlig prenpmmen n& er det brukeren som
alminneliggjer den truende handlingen ved at hanér referansespgrsmalet fra den

konkrete situasjonen.

Eks. 120 (idb 73)

K: Finnes det bok om laser eller noe sant

Avpersonalisering er en klassisk hgflighetsstrasmgin brukes nar taleren vil fraskrive seg
ansvaret for handlingen og dermed redde eget afBiitvn 1988). A redusere trusselen mot
eget eller partnerens ansikt ved & generaliseze @lmenngjgre er imidlertid ikke mensteret i
materialet. Generaliseringen er likevel interess@@n viser hvordan partene i situasjoner

hvor bibliotekaren star overfor faglige utfordrimgeelger taleformer som minsker trusselen
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mot ekspertens ansikt ("det var ikke veldig mye,dfihnes det noe= (0.8) bgker om trening

av ’lyd (0.6) uttaler”). Slik bevares bibliotekaeansikt selv nar gjenfinningen ikke lykkes.

Trusselen mot bibliotekarens ansikt er imidleragddt starre i de to neste eksemplene hvor
hun som ekspert 'innremmer’ at hun ikke er sikkér lvordan hun skal finne svar pa
brukerens spgrsmal. Samtidig fierner innremmelseeeav asymmetrien mellom ekspert og
lekmann. Ved at bibliotekaren viser faglig usikketthblir skillet mellom den som vet

(eksperten) og den som ikke vet (lekmannen), mirfdaetene bringes ned pa samme niva.

Eks. 121 (idb 15)
K: Altsa jeg var interessert i ogsa fatt --
(0.5) finns det noen oversikt over (0.6) stillibgtegnelser og lgnnssatser i staten
(1.2) finn jeg det hen
B1l: (0.9) Ah=ja .. det [burde jeg kunne] hjelpgdert med
K: [@@]
(K KREMTER)
B1l: (3.1) Stillingsbetegnelser og lgnns-
K: (0.9) Tilsvarende lgnns eh= [stige]
B1: ivh]
(K KREMTER)
K: (8.1) Jeg vet at det fins noe sann oversikt fegrbare (0.9) jeg husker ikke hvor
B1l: Nei
Ki  [@@]
B1l: [Men] vet du Mette
klarer du & ta det i farten eller skal jeg prevjsa vri,
B2: [Hva da?]
B1:  Stillingsbetegnelser og= tilsvarende lgnnskodtaten
hvor jeg skal finne det henne

er det noe sann Statens

Her framstiller bibliotekaren det som om brukereparsmal egentlig burde veere enkelt &
besvare ("det burde jeg kunne hjelpe deg fort mentign likevel klarer hun ikke & finne
relevant svarkilde. Arsaken synes & vaere mangéhgiy kompetanse. Dette uttrykker hun

indirekte ved & stgnne ("ah=") og bruke verbet t®ir Interjeksjonen har en fallende
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intonasjon og signaliserer fortvilelse, mens "blrdeen slags 'innrgmmelse’ av at hun ikke
lever opp til de forventningene ekspertrollen stillil henne. Innrgmmelsen er en klar trussel
mot det positive ansiktet, men trusselen dempestvbdikeren svarer med en kort latter. Den
glatter over ’alvoret’ i situasjonen og minskerikin for at bibliotekaren framstar som

inkompetent.

De lange pausene og gjentagelsen av deler av sgletg{istillingsbetegnelser og lgnns-") gir
bibliotekaren ekstra tid til & tenke pa mulige &ilder, uten at det ferer fram. Lasningen hun
velger, er & be den mer erfarne kollegaen Mettéhjatp ("klarer du & ta det i farten”, ” hvor
jeg skal finne det henne”), selv om hun har etraéttv ("eller skal jeg prave ogsa vri”). Med
det antyder hun at hun kan klare a besvare spgesmak hun ogsa gjentar i siste linje da hun
foreslar begynnelsen pa en mulig tittel ("er de¢ s@nn Statens”). Likevel preges sekvensen
av et mer symmetrisk forhold mellom bruker og litdkar enn det jeg gjerne finner i
samtalene ellers.

Eksperten er heller ikke seerlig tydelig i nesteeaiqsel, der bibliotekaren bade gir uttrykk for
at referansespgrsmalet er vanskelig og at hun ikde hvor hun skal finne passende

svarkilder.

Eks. 122 (idb 65)
(10.3) ((B SPKER))
B: <P Nei
(0.7) 'va ikke enkelt det der altsa
je trur je ma hgr med Siri
(1.2) f& sja far ga bort pa hylla P>
K: (1.8) Vanskelig?
B: (1.5) Eh det n= det med musikk der=

eg er relativt ny sant sa [det med mu]sikkenteséinn

K: [XX ja]

(0.6) ja
B: De som har veert her ei stund de veit akkurat
K: Ja
B: hvor sangboka for festlige anledninga star
K: Ja
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B: (1.3) Z£h=sa= (0.9) det eg trur je skal gjetrer nar ho dukk opp bibliotekarn nere her

sa far je ga og sa (1.2) og sa rett og slett spar

Her er det uklart hva som er vanskelig ("va ikkekelt det der altsd”). "Det der” peker
tilbake pa noe tidligere i samtalen, men om deteéeransespgrsmalet eller sgkingen som
skaper problemer, kommer ikke fram. Det er fgrstliakeren spgr ("vanskelig?”), at
bibliotekaren etter en lang pause indirekte girylit for at det er selve spgrsmalet som er
vrient ("eh det n= det med musikk der=", "det medasikken er litt sdnn”). Ved & benytte
ikke avsluttede turkonstruksjonsenheter som batgdan unngdr hun & besvare initiativet
direkte. Hun gir imidlertid en forklaring (accourf hvorfor referansespgrsmalet oppleves
som vanskelig ("eg er relativt ny”). Ifglge Heritag1988) kommer forklaringen fordi
handlingen bryter med det forventede. Nar brukémmvender seg til en bibliotekar, regner
han med a fa hjelp. Nar det ikke skjer, krevesesetedegjarelse for hvorfor den forventede
responsen ikke kommer. Forklaringen har som fumksgjcreparere’ bildet som skapes av
bibliotekaren da hun gjgr noe som er uventet og-iidretrukket ved at den bygger bru

mellom handlingen og forventningene (Linell 1991b).

Ved a unnskylde seg med at hun er nytilsatt, erigeribliotekaren at handlingen ikke er
korrekt, samtidig som hun 'fornekter’ alt ansvdiat det som har skjedd (Linell 1991b). Det
kan ha sammenheng med ansikt. Brown (1988) og aderi{1988) peker pa at forklaringer
gjerne kommer i forbindelse med ansiktstruendeasjaner, og her innrgmmer hun indirekte,

ved a be en kollega om hjelp, at hun selv ikkekgeetil.

Sju av samtalene som er dybdeanalysert, ender medgativt eller utilstrekkelig svar pa
grunn av at bibliotekaren ikke klarer a lokalispasssende svarkilde(r). Det skyldes farst og
fremst at hun bare sgker i egen katalog og 'glernnetet® men mangel p& teamarbeid kan
ogsa veere en viktig arsak. Bibliotekaren spgr ngsyeert sjelden om hjelp. | stedet for & be
en kollega om rad, prgver hun selv a finne sva&semplene 121 og 122 er unntak.
Forklaringen kan ligge i at bibliotekarene er rsatte pa det tidspunktet undersgkelsen
foregar, og at terskelen for & be om hjelp derfdaeere. Likevel kommer sprakhandlingen i
eksempel 122 i et avvikende format. Bibliotekamnemeder farst med en presekvens som gjar

rede for arsaken til handlingen ("de som har vaert ¢i stund de veit akkurat [...] hvor

0 Sparsmal etter litteratur om Crohns sykdom, Alfaklig og Jon Bing er eksempler pa referanseoppgamer
lett kunne ha veert besvart om bibliotekaren hadde |33 verdensveven.
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sangboka for festlige anledninga star”), fer huergbauser, ngling og fyllord til sist forteller
at hun vil be om hjelp ("rett og slett spgr ho”)etsom oppleves som problematisk og som
truer ekspertrollen og dermed det positive ansiktit altsd utsatt og plassert helt mot slutten

av ytringen.

| utdraget som falger, skjer det ogsd en forandningd forholdet mellom bruker og
bibliotekar da bibliotekaren viser at det ikke @nhmen brukeren som sitter inne med viktige
opplysninger om fagomradet han gnsker litteratur(mordan staver vi Kambodsja igjen”).

I utgangspunktet skaper bibliotekarens kunnskapgpenfinning en asymmetrisk relasjon
mellom partene, men ved at brukeren trekkes aktivti prosessen, reduseres asymmetrien
mellom dem.

Eks. 123 (idb 118)

((B TASTER))

B: (7) <P Hvordan staver vi Kambodsja igjen P>
er det ikke

K: Kambodia kan du skrive

B: Kambodia ja
Ja

Den lave stemmestyrken kan vaere brukt for & inwitérintimitet, men den kan ogsa veere
benyttet for & minske spgrsmalets betydning og dérmedusere tapet av ansikt. Ingen
forventer at bibliotekaren er ekspert pa alle fagfmar, men et sa 'enkelt’ spgrsmal som
hvordan Kambodsja staves, kan veere en trussel nsitet, selv nar spgrsmalet som her,

framstilles som en anmodning om bekreftelse ("¢rlde").

De to neste eksemplene inneholder ogsa handlimgeres truende for bibliotekaren. Ved at
brukeren indirekte setter spgrsmalstegn ved hegjeedinningskompetanse, oppstar det en

trussel mot ekspertrollen og bibliotekarens positnsikt.

Eks. 124 (idb 37)
B: Nei (1.4) (H) altsa jeg fant et par her
men de er ikke sa --

de var ikke noe nyere de heller
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K: De var ikkje det nei
B: Nei (0.9) men det star da litt om han der
K: Mm (0.7) seier takk for det og sa kikker jeq ¥tXX

Eks. 125 (idb 108)
B: Sa da hadde vi ikke noe 'direkte pa det
K: Nei men da kikker jeqg litt her jeg

| det forste eksempelet (124) gnsker brukeren nmsjon om forfatteren Alf Kvasbg.
Bibliotekaren har funnet litt”, men brukeren erké forngyd. Det uttrykker han bade
gjennom responsen "mm” og ved & si at han vil Wédere p& egenhand. Med det antyder han
at det kan veere mer & finne enn det bibliotekaegrgreid & sgke fram. Han sar altsa tvil om
hennes faglige dyktighet. Det samme skjer i eksérhp® hvor brukeren velger a fortsette &
kikke, til tross for at bibliotekaren i sin oppsurarimg forteller at biblioteket ikke har noe om
Crohns sykdom. Det kan selvsagt veere dokumenteitaoopp andre emner brukeren vil lete
etter, men ytringene synes & knytte an til svar@t rpferansespagrsmalet. Det er da
bibliotekaren gir opp, at brukeren gnsker & ovegfanfinningen. Dermed vil noe av
asymmetrien og rollefordelingen en finner mellorlioitekar og bruker, snus pa& hodet ved at

lekmannen gar inn i en aktivitet som gjerne knytileskspertrollen.

Jeg har tidligere pekt p& at brukeren sveert sjeldigaler seg eksplisitt nar han avslar
bibliotekarens litteraturforslag. Som oftest svan@an enten med utilstrekkelige responser,
eller sa avstar han helt fra & gi tilbakemelding®ermed unngéar han & true bibliotekarens
ansikt, samtidig som strategien han bruker, undswst og opprettholder forholdet mellom
partene. Like fullt er det brukerens oppgave & steditteraturtilbudet. Nar avslaget likevel
kommer i et avvikende format som i eksempelet nfetdiden 'der (0.5) den vil jeg ikke ha

@@"), har det bade med roller og ansiktsarbeidzéegj

Eks. 126 (idb 16)
B: <P Det var den Sannsynlighetsberegning
(1.8) det var ikke sa mye
‘der er det en som heter -- P>
(1.7) ((B BLAR))
Stati- Statistikk for ingenigrer
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(3.4) var den om sannsynlighetsberegning
var det den jeg [sa]
K: [Den] 'der (0.5) derl jeg ikke ha @@

Avslaget palegger bibliotekaren ekstra arbeid médihrde fram flere titler og slik trues det
negative ansiktet. Samtidig trues det positive kdasiog ekspertens rolle ved at den

bibliotekfaglige kunnskapen som ligger innbaktristaget, blir avvist.

Det er likevel ikke de eksplisitte avslagene sogjartden stgrste trusselen for bibliotekaren.
Eksemplene i dette kapittelet har vist at rolledfiytt synes & veaere en stgrre trussel. Brukeren
har nemlig ikke bare kunnskap om faget han er éstart i, han kan ogsa gi uttrykk for a
’kunne’ gjenfinning. | tillegg oppstar det truendituasjoner nar bibliotekaren selv ma ’kaste
inn handkleet’ p& grunn av at hun mangler den gagkompetansen som kreves for & kunne
gi brukeren et svar. Likevel skaper vanligvis ildienfinningen problemer for bibliotekaren -
om en legger samtalene til grunn. Den erfarne diiblkiaren gir aldri uttrykk for at hun strever
med den. Et negativt svar begrunnes gjerne medikdiotbket mangler den aktuelle
litteraturen (*det er veldig mye sdnn USA Nord-Arkar Sar-Amerika (1.8) Afrika / ikke
Australia”, "jeg tror ikke det er noe som vi kana’moe seerlig av”), og slik opprettholdes
ekspertinntrykket, selv nar svaret skyldes at bibkaren bruker den fysiske samlingen i

stedet for nettet.

2.2.6 Bibliotekarens dominansstrategier

| kapittelet om hgflighet (2.2.2) ble det vist hs#an manglende andreledd kunne forstds som
respektmarkarer. | stedet for & avsla biblioteksiléteraturtilbud, velger brukeren a tie. | de
to neste samtalene uteblir ogsa de relevante andiehe, men her markerer de manglende

responsene dominans heller enn hgflighet.

| rollen som bibliotekar kreves det at bibliotekasamler tilstrekkelig med opplysninger til at
hun kan gi brukeren et svar. Dette innsamlingsddidirever ikke bare en aktiv bibliotekar
som stiller brukeren de ’riktige’ spgrsmalene nér er ngdvendig, men ogsa en bibliotekar
som kan lytte og fange opp relevante signaler barkegir om eget informasjonsbehov.

Derfor overrasker det da bibliotekaren i neste asribverhgrer’ presiseringene fra brukeren,
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ikke minst fordi noe av hensikten med referanseifiet nettopp er & fa fram brukerens

‘egentlige’ behov.

Eks. 127 (idb 7)

B:
K:

A AD

Ja (0.9) da kjarer jeg ut den= s& kan vi (Oe5p& den
(0.5) Er det noe forskning pa det tror du
noe=
det vi er ute etter er [om],
[eh] idéheftéistiet
Barn i bevegelse
idéhe[fte]
[Ja det] kan godt hende [det] er greit
H<Ja H>]
ja
[Jeg bare lurte pd]
[Skal vi se]
<A men na kjgrer jeg ut= noen --
jeg kan ogsa kjere ut hele lista A> hvis du (H)sdet jeg har fatt --
(0.7)0i..ja
@@@
@@ <P <@ det var min egen feil
jeg trykte feil @>
sa det er greit nok P>
<P @ P>
<P H ja H> P>
(1.6) Nei det vi leiter etter er egentlig (1lit} p& en mate [historikk ogsa over (2.0)
hva barn]
[((B SBKER))]
vi trur det at barns (1.2) motoriske ferdighetefj(ar blitt svekka i det
[sener]e
[Ja]vel ja akkurat ja
XXXX og sé& skal vi ha s&nn prosjekt om det pélsh
Ja

(0.9) Det er det vi trur da men vi vet [ikke]
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B: [Ja] men vet ikke helt
nei men (H) vi kan jo se pa det vi har
0gsa som sagt sa (H)
Om det er noe forskningsgreie pa det
B: Eh= sa kan vi= (0.6) kan jeg kjare ut til degsfmne sider= for deg
[...]
B: Men den den som heter Barn i bevegelse fysiskifg i barnehage og skole

den skulle vel kanskje veert

K: Ja

B: all right a titte pa
K: Ja

B: Ja

K:

Jeg er mere ute etter p& en méte historie da
sa det litt forskning og sdnn jeg ser etter da
B: Mhm (1.0) der er de= der

Samtalen apner med at brukeren spgr etter litietu prosjektetBarn i bevegelsesom
Sylvia Brustad og Gudmund Hernes satte i gang 619®d sgk i BIBSYS har bibliotekaren
funnet en artikkelsamling som het@arn i bevegelsemen hun er ikke sikker pa om dette
dokumentet er det samme som det brukeren er istrtes Hun vil derfor "kjgre ut” den
bibliografiske beskrivelsen slik at de kan vurdeskevansen ("sa kan vi (0.5) se pa den”).
Mens hun konsentrerer seg om utskriften, lurer &relk pA om det er noe forskning pa barn i
bevegelse. Han starter ogsa pa en naermere pregiserhva han gnsker ("noe=/ det vi er ute
etter er om,”), men far ikke fullfgrt turen for bidtekaren avbryt& ham med en replikk som
viser at hun fokuserer p& sgkingen heller enn pkdsen og hans behov ("eh idéhefte star det
/ Barn i bevegelse / idéhefte”). Mangelen pa espade andreledd kan forklares med at hun
er opptatt med annen aktivitet utenfor samtalem @&lte oppmerksomheten mellom PC og
bruker legitimerer til en viss grad fraveeret avrswdun framstar som en person som er
opptatt med & hjelpe brukeren ved at hun fortsetted sitt. Likevel er dette en sveert
dominerende handling. Ifglge Linell (1991a) komrdeminans til uttrykk nar A har tilgang
til ressurser pa bekostning av B, det vil si n&uBne eller ville ha bidratt mer om han eller

hun hadde hatt mulighet. Her er brukeren i ferd raegi flere opplysninger om hva han

1 Ved & stanse midt i en ytring, viser brukerenaat blir avbrutt.
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ansker, men bibliotekaren fratar ham retten bdd& filllfgre turen og til & introdusere nytt
delemne. | stedet for & akseptere initiativet frakbren, tar hun kontrollen ved & hindre at

spgrsmalet kommer opp som emne i samtalen.

"En respons pa ett initiativ 4&r adekvat om den fmeg s att dialogens parter genom
responsen och dess accepterande lamnar det tidigaadivet” (Linell 1987 s. 49). Ved &
starte pa en gjentagelse av spgrsmalet ("jeg bate pa”), signaliserer brukeren at han ikke
har mottatt et tilfredsstillende svar, men da dppstdr en kamp om ordet idet partene
begynner & snakke pa likt, velger han & gi opp. dfyge starter samtidig, oppstar det en
konkurransesituasjon hvor deltakerne méa kjempe wemhsom skal beholde ordet. Her gker
bibliotekaren stemmestyrken og med denne overdess&istegien vinner hun. Det betyr ikke
at brukeren forlater temaet. Han gjentar enda ag 9&a han gnsker ("'nei det vi leiter etter er
egentlig (1.1) litt pa en méate historikk ogsa o¢20) hva barn / vi trur det at barns (1.2)
motoriske ferdigheter (0.6) har blitt svekka i detnere”), uten at bibliotekaren tar fatt i
opplysningen og bruker den som utgangspunkt forud@ere gjenfinningen. Heller ikke da
spgrsmalet stilles for tredje gang ("om det er fusskningsgreie pa det”), gir bibliotekaren et
relevant svar. Hun fullfarer i stedet den pabegyten hvor fokuset ligger pa utskriften
("eh= s kan vi= (0.6) kan jeg kjgre ut til deg gnne sider= for deg”). Det er farst da
brukeren mot slutten av samtalen presiserer aghdmere ute etter pd en méte historie da /
sa det er litt forskning og sann jeg ser etter dahibliotekaren signaliserer at hun hegrer hva
som er sagt ("'mhm”). Men i motsetning til de gvrigmtalene der bibliotekaren med "mhm”
kan vise at brukerens forespgrsel er mottatt odethandling, synes denne responsen a
uttrykke at hun ikke gnsker & ga videre med spdetmaet understrekes ogsa av ytringens
siste del, der hun etter en pause pa 1 sekundnilgeakke om utskriften igjen ("der er de=
der”). Aktiviteten filtrerer ikke bare informasjonefra brukeren, men blir ogsd en

unnskyldning for ikke & svare.

| denne samtalen kommer overhgringene tydelig fjgamnom avbrytelse og manglende svar.
Bibliotekaren gir riktignok responser, men de eteariikke-fokale’, det vil si at de knytter an

til egne tidligere ytringer og ikke til samtalep@atens, eller sd er de minimale kvitteringer
som viser oppfattelse, men ikke forstdelse ellsepkav forespgrselen (ja vel ja akkurat”,

"mhm”, “ja” osv.). Brukeren pa sin side, viser arhblir overhart ved a gjenta initiativet flere

ganger og ved ikke & produsere positive evalueritigdibliotekarens forslag ("kan godt
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hende det er greit”). Siste gang signaliserer labgtmed eksplisitt at han ikke er forngyd

("jeg ermerefuthevet herlte etter [...]").

Linell (1990a) skriver at en strikt sekvensialisgriav ekspert-lekmann-interaksjonen farer til
at ikke alle emner eller problemer 'slipper inn'evalt i samtalen. Det gjelder "att sdga eller
gora ratt sak pa ratt stalle” (Linell 1990a s. 2Bisse 'reglene’ og rutinene oppfattes ikke
alltid av lekmannen, og hans opplysninger kan déanme pa ’feil’ sted i samtalen. Dette
kan medfgre at opplysninger som gis, ignoreres glEsmmes bort av eksperten. | eksempel
127 har bibliotekaren allerede startet 'behandingia presiseringen kommer, og hun lar seg
derfor ikke pavirke av ny informasjon, selv om omplingene som brukeren kommer med, er
essensielle for & kunne gi ham et relevant svadiFwn befinner seg i sgkefasen, 'passer’
ikke brukerens presiseringer inn. Gjenfinningergéslen viss ordning, og for bibliotekaren
kommer tilleggsopplysningene for 'sent’ i samtal@et medferer at hun ikke apner for

presiseringene.

Et passende andreledd mangler ogsa i neste inj@maksen i motsetning til brukeren i
samtalen over, er ikke denne brukeren like pagaehidam gir opp etter & ha repetert

sparsmalet én gang.

Eks. 128 (idb 20)
B: Det kan jo hende vi har noe mindre= (H) .. ‘cam h
[((B BLAR | EN PERM))]
K: [Ja (0.8) hvis det er
det er for eksempel ikke skreve en= (0.7) sciemtmh litteraturhistorie- (1.5) sak
(1.0) je vet det er komme ut en san[n]
B: [M]=hm
fantasilitteratur i hvert fall]
(4.2) (B BLAR))
B: Da ern ikke varn ikke med her

nei da far vi se hva vi har i (0.7) katalogen

K: Ja
[...]

B: (H) Han er jo sapass ung enda og at det er hegrdva som er= (0.8) eh skrevet
Nei
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(3.6) for det er ikke skrevi noe sann egen bok omnskscience fiction-litteratur
(1.3) fordi (2.5) det som star i de herre he
B: Ja
det har jeg lest
B: Det har du lest ja
(2.6) <P (H) da skal vi se= P>

(1.8) (H) vi har den som heter Linjer i norsk prosa

Utdraget er hentet fra en samtale hvor brukerehkesrigteratur om Jon Bing som forfatter.
Han lurer farst pA om biblioteket har "noe avisipgg!, om det "eventuelt er skrevi noe om
forfatterskapet hans i en eller annen litteratiadnis”, eller om det er ’kommi ut noe biografi
omn”, men da bibliotekaren svarer benektende pAsper han om det ikke er "skreve en=
(0.7) science fiction litteraturhistorie- (1.5) $aBrukeren far imidlertid ikke noe relevant
svar (responsen "m=hm” er knyttet til "je vet detkemme ut en sann”). | stedet for & svare,
fortsetter bibliotekaren a lete i permen. Aktivitetgir henne tid til & tenke, samtidig som den
til en viss grad ogsa gir henne alibi for manglenglspons. Men da spgrsmalet heller ikke
besvares neste gang det stilles, og det ikke gia farklaring pa hvorfor svaret ikke kommer,
tegner det seg et mulig mgnster i disse to sangaldar referansespgrsmalet mottas, ser
bibliotekaren for seg hvordan oppgaven skal lgsgdao seg derfor ikke pavirke av nye
innspill fra brukeren. En kan tenke seg at hun Woeser et slags ’'diagnose- og
behandlingskart’ nar spgrsmalet presenteres, fogttde a stake opp en kurs som hun sa
navigerer videre etter. | perioder blir hun sa aftpav denne navigeringen at eventuelle nye

initiativ fra brukeren ikke oppfattes som interagsafor den videre gjenfinningen.

Det er likevel klart at bibliotekarene i disse salmne ikke bare bryter reglene for turtildeling
som sier at nar en taler tildeler én bestemt petsmm, sd har denne persongikt til & ta
neste tur (Sacks 1974). Betingelsene som fgrsendet et avpasset par stiller (conditional
relevance, jf. Schegloff cop. 1972b), oppfylles lérelikke. Dersom fgrsteleddet er et
sparsmal, kreves det at andre delen er et svapgdmalet. "A basic rule of adjacency pair
operation is: given the recognizable productionaofirst pair part, on its first possible
completion its speaker should stop and a next gpestiould start and produce a second pair
part from the pair type of which the first is reoagably a member” (Schegloff 1973 s. 296).

189



Bibliotekaren i eksempel 127 viser i tillegg pa#sivi innsamlingen av informasjon ved &
ignorere spesifiseringene brukeren gir om egetrinésjonsbehov. Resultatet er at samtalen
blir mindre malrettet mot en lgsning av brukerensra, noe som igjen kan fgre til at
interaksjonen blir ungdvendig lang, og at brukedar seg lite tilfreds med resultatet (Ravn
2003). Dermed reduseres ogsa totalkvaliteten péesvsom etter min modell pavirkes av

bade transaksjonstid og brukerens opplevelser.

A tale for dgve grer’ trenger imidlertid ikke & w@eensbetydende med lengre interaksjonstid.
En bruker som opplever at bibliotekaren viser litgteresse for spgrsmalene hans, kan fale
situasjonen sa ubehagelig at han vil avslutte damtad raskt som mulig. Ut fra de
referanseintervjuene som er analysert pa mikrotiaéjeg ikke funnet et slik mgnster i disse
samtalene (selv om det er ille nok at jeg matezkiatante eksempler i et materiale pa tjue),

men spgrsmalet er interessant og kan veere et teutig for videre forskning.

Det er ogsa et brudd pa samtalereglene nar bikéicte i neste eksempel forsgker & ta over

turen mens brukeren snakker.

Eks. 129 (idb 20)
K: Je lurte pa om du har noe avisutklipp
(1.7) diverse sant jeg
informasjon 'om han
(10.0) (B HENTER EN PERM BLAR))
eller om det eventuelt er skrevi noe om forfattapsk hans i e[n eller annen
litteraturhistorie]
B: [Altsa (0.5) sa] du
har ikke undersgkt det nei
Jeg har [bare]
[Na skal] vi bare se om,

lest det som star i den derre nye litteratudrist

(H) Her er det= akkurat 'her er det (0.6) hais= produkter
Ja

<H altsd= H> kronikker og sann

((B BLAR))

AT ABA
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K: Ja du [vet ikke]

B: [og det] det vil du
det er du ikke interessert i

K: Nei

Om det i sjuende linje er avbrytelse eller en fidlgning av turskiftepunkt kan diskuteres.
Etter "forfatterskapet hans” kommer et potensietskiftepunkt, og overlappingen kan derfor
skyldes at bibliotekaren kommer inn pa 'feil’ sté@k to neste forekomstene synes imidlertid
a veere avbrytelser. Der bryter hun samtalepartsenethtil & snakke ferdig ved & komme inn
midt under en turkonstituerende enhet. Det er inggm til at brukeren skal stoppe da
bibliotekaren innleder med nye replikker. Dessutarer overlappingene til brukeren stanser
a tale (selv om brukeren tar igjen ordet fagr bilgkaren rekker & avslutte farste gang). Det
forsterker inntrykket av at dette er rene avbrgel8ibliotekaren utpeker ogsé brukeren som
neste taler ved sparsmalet "altsd (0.5) sd du Kler undersgkt det nei”, men fratar ham

etterpa ordet.

De to siste ytringene som produseres i overlapgnwittet til bibliotekarens tidligere aktivitet

eller utsagn (jf. Nordman 2002).

Jeg har tidligere veert inne pa ulike former formsyetri. | de institusjonelle samtalene vil
asymmetrien likevel veere sterst nar det gjeldedeling av makt og rettigheter (Nordberg
1988). Rollen som bibliotekar gir henne tilgangntier avanserte sgkeprogrammer, og som
ekspert er det hun som avgjgr hva slags opplysnswa trengs for & ta en beslutning (Linell
1990a). | eksempel 129 kan en si at spgrsmalet oriitteraturhistorie kanskje ikke er
essensielt for utfallet av interaksjonen - det disisa mye litteratur ellers om Jon Bing - men
for brukeren som @nsker en oversikt over forskmiaidarns bevegelighet, har spesifiseringen
betydning for resultatet. Likevel avgjar bibliotega at dette aspektet ikke skal vektlegges i
samtalen. Strategien som brukes bade der og i @kdet®7, er & styre samtalen vekk fra
brukerens spgrsmal ved ikke a produsere relevantieeledd. Dermed unngar hun at
brukerens presisering blir tema, og at samtaleretaugnsket retning. Selv om rollen som
bibliotekar gir henne ansvaret for den overordn&dgkturen i referanseintervjuet, er det opp
til den enkelte bruker & avgjgre hva han gnskea app som tema i samtalen. Dersom
bibliotekaren benytter sine turer til & forhindret,dna det betegnes som kontroll og dominans
(Linell 1990b).
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Ikke & justere samtalen underveis er én 'domineaissgfi’, en annen bibliotekaren gjerne
bruker, spesielt i samtale med unge brukere demastrien er ekstra stor p& grunn av
forskjellen i alder, er & papeke fortreffelighetéh de dokumentene hun plukker fram.
Evalueringene er uttrykk for at hun, i motsetniiigbtukeren,vet noe om dokumentene,

samtidig som hun ved a uttale seg om den subjektiemansen, rader eller *styrer’ brukeren
mot & akseptere tilbudene hun presenterer ("s&aiekanskje ikke s& dum”, "ser ut som dgm
skulle veere brukbare begge de to der da”, "da skali vel ha en del stoff”). | rollen som

bibliotekar er det fullt ut legitimt & fortelle tkaren hva biblioteket har av relevant litteratur,

men neste eksempel viser at hun gjerne gar utaté dar hun snakker til yngre brukere.

Eks. 130 (idb 32)
B: Der er jo ei som heter Norsk mat
(1.7) norsk matskikk
Mhm
B: (2.6) Der er til forskjellige anledninger og
sa den var kan[skje] ikke sa dum
K: [Ja]
nei det,
(6.0) (B TAR UT BOK))
Og 'der har vi ei som heter Norsk mat gjennoteie
(0.7) Mhm
(10.6) Ser ut som dgm skulle veere brukbare begge der da

Og der er den som heter Mat til hverdag og fest
Mm

gamle matretter fra Storevik

Ja

(11.5) (H) Da skulle du vel ha en del stoff

A ADIT AT

Den samme strategien finner jeg ogsa i de to nesteagene, der bibliotekaren styrker
tilbudet ved & gi brukeren gode grunner for & alesepdet. Radene synes enten & vaere basert
pa kunnskap om bgkene ("den her ser jo veldig tigrasmen den er egentlig ikke s dum”),
eller p& et inntrykk av dem. Dersom de ikke bygg@ikunnskap, uttrykkes de gjerne som en
mening ("je trur kanskje den 'der er (KREMTER)H)(er greiest”). Like fullt framhever hun
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ogsa gjennom disse ytringene sin egen styrke. Viatthfe seg om relevans, viser hun faglig

tyngde.

Eks. 131 (idb 82)
B: <P Skal vi se= P>
(6.3) (B TAR UT BOK))
Frelsesarméen i Norge
K: Mhm
B: [((B BLARY))]
[Den her ser jo veldig barnslig ut men den er diggikke s& dum hvis <P du bare]
(0.8) kikker litt .. pa den P>

Eks. 132 (idb 2)
(9.0) (B BLAR | EN RINGPERM))

B: Her star det jo en del stoff utover
du kan bla litt her mens je ser pa skjermen du
(111) ((B SPKER)) (B MUMLER INNIMELLOM)
aeh= e skal finne litt pa= .. i kjellern i magasitiedeg

K: (0.4) Ja
B: Jeg kan jo og vise deg hvor hen= det star oertett pa hylla 'her borte da
K. Okei
B: Men du kan godt bla i det der mens jeg gér liéje du da
(205) (B GAR NED OG HENTER KOMMER OPP IGJEN))
Je trur kanskje den 'der er (KREMTER) .. (H) erigse
for den har jo bade teori og praksis
K: Mhm
B: (1.3) Og= ja atteognitti va den der (H)
Mhm
(3.5)
B: Og sa tok jeg med ei her som=

den er for begynnere men du kan jo sja pa den
(0.4) Ja

Og sa er det den om datakommunikasjon

(0.4) Okei ja
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(0.7) og dette her er a?

B: (H) Ja det er nok,

K: (0) Denne her a?

B: Ehm= je veit ikke helt ngyaktig hva den handier s&nn

K: [Nei]

B: (H) [men] je trur det er litt mer= (1.3) omkriret ifra (0.6) (H) eh= samfunnet si side
kanskje

K: (0.4) Okei

(0.6) eh==me=n (1.6) er detta herre historietedetr da
(0.4) er det det
(1.1) nér den ble lagd og sanne ting
B: (H) Eh je har ikke sett sa ngye i den sa detj&gritte sei deg sikkert
(0.6) (H) du far kanskje ta dem med deg bort pédalen her og sett deg og [kikke] litt

i dem

K: [Eh=]
der borte?

B: Ja .. mhm

(0.7) du kan godt ta med den permen der og sgfepaer og
K: Ja
((SAMTALEN STOPPER))

Ekspertrollen innebeserer at bibliotekaren skal giukeren svar, men dersom
referansespgrsmalet er av emnemessig karakteryukéren selv vurdere svaret ut fra eget
behov. Denne relevansvurderingen tar tid, og aktgie grunner utfgres den derfor som
oftest i etterkant av interaksjonen. Her blir ineidid brukeren bedt om & foreta en
relevansvurdering umiddelbart ("du kan bla litt'héf Den foretrukne responsen i form av
handling holdes imidlertid tilbake. Det tyder patmtikeren ikke er interessert i & vurdere
dokumentet. | denne situasjonen er tausheten trefedmplicative” (Davidson 1987).

Brukeren gnsker derimot & se hva som finnes awnietidbgker "pa hylla”, men dette blir ikke

fulgt opp. Bibliotekaren gar i stedet ned i magasifrgr hun forlater brukeren, gjentar hun

52 Oppfordringen (directive) er antagelig et resudtatat artikler ikke Ianes ut. De kan bare benyitteblioteket,
eventuelt kopieres og tas med hjem.
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oppfordringen ("du kan godt bla i det dé) uten at brukeren falger det direkte radet. Det
kommer fram av observasjonsskjemaet. Farst da ogrigen repeteres nok en gang ("du
kan godt ta med den permen der og sjd pa den dgrkagnmer det et svar i form av en
minimal respons ("ja”). Responsen sier ikke noe lororvidt brukeren vil fglge radet eller
ikke, selv om bibliotekaren oppfatter den som aksemiddelbart etter at samtalen stopper,
forlater hun brukeren og gar tilbake til skrankBermed signaliserer hun at brukerens svar
blir tolket som et tegn pa at radet vil bli fulf@ette skyldes kanskje at brukerens respons
kommer i tillegg til oppfalgingsspersmalet "eh= dmrte” som viser at han akter & ta med

seg dokumentene bort pa lesesalen.

Landgqvist (2001) skriver at oppfordringer som ggntkan ha en argumentativ funksjon i de
samtaler der mottakeren er lite villig til & falde radene som gis. | eksempel 132 synes
gjentagelsene & veere brukt slik. Fordi bibliotekakairderer litteraturen i permen som

relevant, prever hun ved hjelp av gjentagelser ertale brukeren til & se pa den. Slik gker

hun radets gjennomslagskraft (Landgvist 2001).

Gjennomslagskraften er ogsa avhengig av formulerirmpm brukes, og her appellerer hun til
brukeren ved & benytte det personlige pronomengt (dlu kan bla litt her”, "du kan godt
bla i det der”, "du kan godt ta med den permen'gribed definerer hun klart hvem som skal

utfere oppgaven.

Enkelte spraklige konstruksjoner vil begrense nkettens handlefrihet sterkt, mens andre
bare i liten grad innebaerer tvang og derfor kan gsom forslag (Landqvist 2001). A
avgjare styrken pa oppfordringer er imidlertid ikk¢t, selv om flere forfattere klassifiserer
dem fra sterke (aggravated) til svake (mitigatda)a( West 1990). Denne inndelingen er
delvis basert pa spraklig konstruksjon, men dettedelingskriteriet synes ikke a veere
tilstrekkelig for mitt materiale. Her finner jeggan direkte forbindelse mellom syntaktisk
form og styrken pa paleggene. | eksempel 132 ttitkian” og "kanskje” at brukeren selv kan
velge om han vil fglge bibliotekarens rad ellerékiRadet presenteres som et alternativ, men
oppfordringene har bydende intonasjon. | tilleggevigjentagelsene at hun ikke godtar noe
annet enn aksept. Radene blir dermed sterkereearirjadpeverbet "kan” tilsier og ligger nok

neermere "imperatives” enn “"permission provision&; & bruke Wests klassebetegnelser

% Hvis andre delen av et avpasset par mangler, femeseret av respons til en repetisjon av paratsteedel
(Schegloff cop. 1972b).
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(West 1990). Her har brukeren "no choice but tondwmtever told” (Shapiro 1978, gjengitt
etter West 1990 s. 92). Radene gir ikke rom fokérens egne gnsker.

A be brukeren utfgre bestemte handlinger er eménging i handlingsrommet og slik en klar
trussel mot brukerens negative ansikt. Hvor steukselen er, avhenger imidlertid av hvor
store forpliktelser rddene medfgrer (Landqvist 2001tillegg vil trusselens styrke ogséa
pavirkes av forholdet mellom partene. En ansikestde handling utfart av den som har starst
makt, er en mindre trussel enn en tilsvarende hamditfort av den ’'svakeste’ parten i
forholdet (Landqvist 2001). Dessuten vil et radn E-L-samtale hvor begge parter er
interessert i & nd et felles mal, veere mindre ttaeenn en oppfordring gitt i andre typer
samtaler. Trusselen mot ansiktet minskes ogsa wdibkotekaren framstiller det som om
partene skal dele pa gjenfinningsarbeidet ("du llanlitt her mens je ser pa skjermen du”,
"men du kan godt bla i det der mens jeg gar i &felldu da”). Det gjar brukeren mer
likeverdig, samtidig som begge sparer tid ved at tnekkes inn i prosessen. Dermed hgres
det ut som det er positivt & falge hennes rad. hageh ma likevel karakteriseres som
dominerende fordi hun avgjar hva som skal skjeéynp&erens vegne, uten at han spesifikt har
spurt om rad. Brukeren har gjennom referansespgesindre bedt om forslag p& passende

litteratur.

Analyser gjort i dette kapittelet bekrefter den iales distansen en i utgangspunktet har
mellom partene i referanseintervjuet. | stedetdfdrenytte strategier som minsker den sosiale
avstanden og gker det gode samtaleklimaet, brikkotekaren sin posisjon til & avgjgre hva

som kan tas opp som tema i samtalen, til & uttdeosn subjektiv relevans og til a 'dirigere’

brukerens aktiviteter. Bade bruker og bibliotekaulle i utgangspunktet vaere interessert i a
etablere et godt samtaleklima, men det bildet segnes her, viser til tider det motsatte. Nar
bibliotekaren gar ut over de vanlige diskursivéigaetene som er forbundet med hennes rolle
som bibliotekar, viser hun ikke bare liten respiektsamtalepartneren. Hun bruker ogsa sin

makt til & @ve innflytelse og dominere samtalen.

2.2.7 Regulering av neerhet
Neerhet etableres og signaliseres i kommunikasjenngim at taleren [...] trer fram i
ytringene som person og uttrykker et visst foleteessig engasjement (Svennevig

cop. 2001 s. 133)
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Ulike mellommenneskelige relasjoner involverer aligader av solidaritet (Svennevig 1997).
Forholdet mellom bibliotekar og bruker er en redasgom i utgangspunktet ikke er basert pa
falelsesmessig tilknytning, men det affektive fddet kan klart utvikles, blant annet gjennom

bruk av neerhetsstrategier. Nar referanseinteryjueties av distanse, skyldes det i farste
rekke at deltagerne som oftest er lite synligemkuinikasjonen. Stilen er gjerne upersonlig
og saksorientert, og partene holder avstand vededwike former for respekt. Mgnsteret er
imidlertid ikke uniformt. Jeg finner ogsa sekvensemor bibliotekar og bruker benytter

taleformer som skaper neerhet og jevnbyrdighet. dksempel dpnes samtalene ofte med

"hei”, slik de to neste utdragene viser.

Eks. 133 (idb 57)

B: Hei

K:  Ahjadu var ledig ja
jeg var ikke helt sikker

Eks. 134 (idb 140)
B: Hei
K: Ska vi se=
.. har du noen bok om tai chi

Maten samtaledeltagerne formulerer seg pa i sirstefgitringer, gir et bilde av hvordan de
plasserer seg selv i forhold til samtalepartnendot¢hby 2002). Ved & apne med "hei”,
orienterer bibliotekaren seg mot en symmetriskgjosi og dette initiativet besvarer brukeren
med & benytte "du” i neste tur. | eksempel 134 tilfer han til og med foresparselen som et
sparsmal til bibliotekaren som individ ("har du noeok om”). Men samtidig som brukeren
svarer med "du”, bringer han gjennom responsenaamtinn i den institusjonelle rammen
igien, noe som kan vaere en mate a gjenopprettal smsien pa (Anderson 1988). Med den

justerer han seg inn pa de pa forhand gitte rolfemtene har.

Det er uklart om bibliotekarens uformelle hilserearnaerhetsmarkgar, og/eller et utslag av hva
Knudsen (1996) kaller for hyggementaliteten i dageamfunn. Den kan ogsa veere et resultat
av informaliseringsprosessen som synes a paga offientlige diskurs (Adelsward 1995). |
de moderne vestlige samfunn ser en n& en tendemsntiange former for offentlig samtale

mer og mer tar opp i seg mgnstre fra den uformedtatalen. Dette gjelder til en viss grad
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ogsa referanseintervjuet. Ved a bruke intimitet strategi, plasserer bibliotekaren samtalen
naermere den private og uformelle diskursen enn aftantlige og formelle. Referanse-
intervjuet har i likhet med de andre offentlige salene spor i seg av det Fairclough (1993)

omtaler som "synthetic personalization” eller "censationalization” (Fairclough 1995).

| kapittel 2.2.5 knyttet jeg bruken av personligmomen opp mot ekspertrollen og truslene
mot den. Det er imidlertid helt klart at disse psorenene ogsd er med pa & redusere
avstanden mellom partene. Nar bibliotekaren foeelsel taler om "vi” i forbindelse med

aktiviteter, som hun kunne ha utfgrt alene, sigeaér det bade naerhet og jevnbyrdighet.

Eks. 135 (idb 52)
B: Nei men vi kan g& og se pa ei en (1.1) (H) en lokverk som heter Jordens
befolkning

sa tenker jeg nok vi kan finne noe 'der

Eks. 136 (idb 55)
B: Hvis vi 'se=r pa de bgkene om innredning kanskje
[...]

B (0.9) Skal vi (0.5) stikke bort & se

K: Ja

B da i ferste omga[ng]

K [Mhm]

B

(2.2) se om vi finner om boligtekstiler i de redningsbgkene

Eks. 137 (idb 36)
B: (8.1) (H) Men= vi kan se pa hylla her borte ogsa

Ved & inkludere brukeren i den aktuelle handlingeamhever bibliotekaren at de to spiller pa
samme lag, og at forholdet mellom dem er pregesamarbeid og solidaritet. Neerheten
forsterkes ogsa gjennom implisitthet. Bibliotekatandet for gitt at brukeren vil samarbeide

for & na det felles malet.

Partene sgker ogsa neerhet nar de i sine henventelsamtalepartneren, er personlige og

direkte slik som i utdragene under.
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Eks. 138 (idb 2)

B: Jeg kan jo og vise deg hvor hen= det star oertett pa hylla 'her borte da
K. Okei

B: Men du kan godt bla i det der mens jeg gér liéje du da

Eks. 139 (idb 55)
B: Vil du begynne & kikke [pa hylla] der farst
K: [Ja]

det kan jeg gjgra

Eks. 140 (idb 108)

K: (0) Altsa da er det samme samlinga som du --
.. sgkte du pa det eller?

B: Jeg sokte pa --

men da kan jeg seke pa 'det ogsa for sikkerhefs sk

Om "du” eller "jeg” velges, avhenger av hvem somamsvarlig for handlingen. Ligger

ansvaret hos taleren, benyttes “jeg” (*jeg kan govise deg”, "mens jeg gar i Kjellern”, "ja

det kan jeg gjgra’, "jeg sgkte pa --”, * da kan j@ake pa 'det ogsd”), er det plassert hos

mottakeren, velges "du” ("du kan godt bla”, "sgkiie pa det eller?”).

Jeg har tidligere vist at latter gjerne brukesrbiodelse med problematiske kommunikative
handlinger. Det forekommer imidlertid ogsd sekvenseor latteren kan relateres til noe
morsomt, noe som inviterer partene til a le. Meikhiet med hva Landqvist (2001) finner i

telefonsamtaler til Giftinformationscentralen, fooenmer denne typen latter sjeldnere. Nar
den dukker opp, er det gjerne i forbindelse medrktur som blir foreslatt eller gjennomgatt.

| utdraget under er det boktitler som utlgser tatte

Eks. 141 (idb 80)

B: (2.0) Bagrssvindlere @ <@ Kapitalplassering @>
K: <@ Opplgftende titler @>

B: QQ@Q@Q@Q@@ Jada
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Latteren i stemmen til bibliotekaren inviterer bevén til & reagere, til & “join in the
experience and to take the same perspective” (Aéets 1989 s. 116). Latteren blir et
instrument til & etablere og demonstrere et goditaieklima, samtidig som den reduserer

avstanden mellom bruker og bibliotekar.

Det neste eksempelet er vanskeligere a tolke, atearén opptrer ogsa her i en situasjon som

kan oppfattes som komisk.

Eks. 142 (idb 52)
B: (H) Det er veldig mye sdnn USA Nord-Amerika Sanerika (1.8) Afrika
ikke Australia
(0.9) Har du’ingen ting pa Australia
B: Ska vi sja
det var rart
Ki @@
(0.7) Det det er veldig rart hva?

| denne samtalen er det sparsmal etter litteraturaboriginer. Bibliotekaren har sgkt pa
"urbefolkning”, men har ikke funnet noe om Austaaliurbefolkning ("ikke Australia”). Med
vekt pa “ingen” (i tredje linje) synes brukeren téles seg tvilende til resultatet, og i neste
ytring sier bibliotekaren seg enig i det ("det vart”). Hva som er rart, kommer ikke fram.
Hun kan synes det er merkelig at biblioteket ikiee bgker om aboriginene, men "det” kan
ogsa relateres til indekseringen eller sgkingerresyltatet av den. Dersom det er slik at
biblioteket har bgkene, men at bibliotekaren ikkeigy & gjenfinne dem, vil det veere en
trussel mot bibliotekarens positive ansikt, ogeliah kan da relateres til ansiktsbevaring. Men
da brukeren like etterpa ikke bare uttrykker enighgen til og med synes at "det eeldig

r artnG4

, reduseres sannsynligheten for at latteren ham ansiktsbevarende funksjon. Kanskje
kommer den ganske enkelt som en respons pa "@rtlivalget gjgr det mulig & forholde seg

til "rart” som noe en kan le av.

@kt neerhet fremmer ikke bare solidaritet mellom tgrag, men gir ogsd gevinster i

gjenfinningen. Nar avstanden mellom bruker og biekar minker, snakker brukeren mer, og

54 Vektlegging av adverbet er gjort av forfatteren.
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resultatet er at han gir flere relevante opplyseingm seg og sitt behov enn nar stilen er
saksorientert. | neste utdrag ser en at bibliosrkared a vise interesse for emnet, oppnar det
samme som ndr hun bruker oppfalgingssparsmal eliemefremmere. Et fglelsesmessig
engasjement farer til at brukeren pa eget initigiesiserer sine litteraturgnsker. Dermed
unngar bibliotekaren & fglge opp med sparsmal sam \ere en trussel mot brukerens

integritet.

Eks. 143 (idb 55)
K: Eh je skulle skrive en oppgave om 'boligtekstjle
(0.6) eh (0.6) har dere noe (0.7) jeg <@ kunneggiite pa da @>
B: (1.2) Spennende tema
K: (0) <P Kjgkken og stue og P>
(1.0) <A boligtekstiler fer og na lissom A>

Neerhetsstrategiene er likevel ikke nok til at em Kkeetegne referanseintervjuet som en
samtale preget av en subjektiv stil. Dette kommdeltgst fram i forholdet mellom rollene

som bruker/bibliotekar og privatperson. Bare sjeldelateres forespgrselen til livsverdenen.
Brukeren sier ingen ting om bakgrunnen for refeeapsrsmalet, og bibliotekaren sper heller
ikke om hva han skal bruke litteraturen til. | meatdrag lurer hun ikke p& om brukeren skal
spekulere i aksjer da han forteller at han ensle om “plassering / altsd fond aksjer

obligasjoner”. En upersonlig saksorientering g&amopersonlig engasjement.

Eks. 144 (idb 80)

K: Hei

.. jeg trenger noe sann g= gkonomi=bgker
B: Er det noe spesielt du er pa jakt etter

Ja egentlig

eller ikke noen forfatter

men noen litt sann beskrivende om fond og aksjer
B: Fond og aksjer lja

er det noen andre= .. stikkord
K: (1.4) Bank kanskje

(1.6) (B NOTERER))

plassering
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altsa fond aksjer obligasjoner

altsd en en mer sann beskrivende gkonomibok (Der)te @
B: @@

Sé jeg far en --

altsa flere sider av det

B: Jeg skjgnner

De neste eksemplene hgrer med til unntakene.

Eks. 145 (idb 52)
B: (6.1) Je vet ikke je

studerer du detta her eller

Nei altsa jeg har veert nere i Australia og jdgjerna,

Ja

(0.9) Eh= men det er klart

der nere er det jo naturligvis veldig mye bgckardetta her
B: (0) Ja

Men jeg skulle villa --

.. jeg har kjgpt en del ting der

Eks. 146 (idb 73)

K: Jeg er her for historie (1.4) komiteen da i=7j0<s@kunstforeningen Storevik@>
@@@]

B: [Storevik] ((B SKRIVER))

K: Jeg har sann spesialoppdrag der @ @@

Opplysninger som er knyttet til privatlivet, komnferst langt ut i interaksjonene. | eksempel
145 gar samtalen mot slutten da bibliotekarenest8parsmalet om brukeren studerer "detta
her”, og i eksempel 146 holdes ogsa opplysningemetdet er pa vegne av kunstforeningen
brukeren opptrer, tilbake. Nytteperspektivet veigles altsa ikke i seerlig stor grad, noe som
kan fere til at viktig informasjon gér tapt i ’jakt’ p& svaret. A gi opplysninger som er
personlige er klart ansiktstruende ved at brukedenblir den som ’selvutleverer’ og
bibliotekaren den som ’kikker'. For bibliotekarenimidlertid denne type informasjon viktig.

Et godt resultat er avhengig av at bibliotekarenhxélket faglig niva brukeren befinner seg
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pa, hvilke sprdk han behersker etc. Videre haridiédkaren behov for en emnemessig
presisering og begrensning for & kunne sgke rasjogeeffektivt (Hald 2001). Nar disse

temaene sjelden kommer opp i samtalen, kan detiekyheflighet. Det kan ogsa veere en
haflighetsstrategi fra brukerens side nar hantekibnkret i sin forespgrsel, og tilsvarende fra

bibliotekarens side nar han ikke falger opp apripgssmalet.

Eks. 147 (idb 29)

K: Grafisk design

B: Grafisk design ja
(6.6) ((B SOKER))

Eks. 148 (idb 82)

K: Har du noen bgker om Frelsesarmene
B Boker om Frelsesarméen

K: Mhm

B Skal vi se=

(50.8) ((B STKER))

Disse to utdragene kan std som eksempler pa agfemik Igpet av samtalen gir sveert lite av
seg selv, og at bibliotekaren som ekspert visenlinteresse for brukeren. Ved a stille
generelle og upersonlige spagrsmal, inviterer brrkeil en objektiv stil, og dette besvarer

bibliotekaren ved & akseptere apningsspgrsmaleusioykk for hans 'egentlige’ behov.

2.2.8 Oppsummering

| motsetning til de uformelle samtalene der en éerdeg at det ikke finnes noen forutbestemt
rollefordeling (Linell 1990a), kjennetegnes refesaimtervjuet av at partene har
komplementzere roller. Gjennom referansespgrsmédssgrer brukeren bibliotekaren i en
posisjon som "holder of knowledge” (Hutchby 20@2)ar dg noen bgker om Internett”), og
bibliotekaren besvarer dette ved & ta pd seg didaridentiteten’ ("ja er det noe mer
spesifikt .. innafor Internett du= tenke eller”)llgkede i apningen preges samtalen av at den
ene har rollen som ekspert, den andre som lekni2enme rollefordelingen skaper i seg selv

et asymmetrisk forhold mellom partene, en skjeveetn gker nar bibliotekaren som
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profesjonell viser at hun har "right to know” (Hege 1997) ("hvilken skole er det du gar
pa”, "studerer du detta her”), mens brukerens spairggnoreres om de kommer pa ‘feil’ sted
i prosessen. Som ansvarlig for referanseintervjpetytter bibliotekaren seg av makten hun
har til & overhgre innspill som ikke passer inndagsordenen’, selv om dette tilharer

unntakene.

Dominansen er ogsa tydelig nar dokumentene pressnté samtale med unge brukere
framstiller hun gjerne litteraturen hun har funrem mest relevant. Maten hun 'overtaler’

brukeren pa, er & papeke titlenes fortreffelighet.

Brukeren pa sin side setter sjelden eksplisitt spdistegn ved bibliotekarens

litteraturforslag. Dersom han ikke er forngyd, hwltian enten responsen tilbake, eller sa gir
han utilstrekkelige svar. For ikke & true ekspestemsikt, benytter han seg av indirekte
sprakhandlinger. Denne strategien bruker han ogpaingssparsmalet. Sjelden ber brukeren
direkte om hjelp. | stedet framstiller han refeesmarsmalet som en konvensjonell indirekte
anmodning, som et spgrsmal om bestand eller somaiivasjon/forklaring (account) pa

hvorfor han har oppsgkt biblioteket. | tillegg torean gjerne ned mengden ved & benytte

uttrykk som 'ei bok” og "hjelpe medgitt”.%

Modifisering og forsiktighet er kjennetegn pa fddhpreget av distanse. Et annet kjennetegn
er at partene sjelden trer fram i samtalen somatpéersoner. Dette er ogsd mensteret i
referanseintervjuet. Brukerens aerend star i fokomens deltagerne som personer er lite
synlige. Likevel finner jeg i enkelte samtaler ekpder p& subjektivitet. Begge benytter
gjerne "hei” som hilsen, og tiltaler de partnereachpersonlig pronomen, bruker de formen
"du”. Den sosiale relasjonen varierer altsd noeskavens til sekvens, og fra samtale til

samtale.

Asymmetrien holder seg heller ikke konstant. Bitdi@ren gir enkelte ganger uttrykk for at
hun mangler den faglige kunnskapen som skal tiéftmse referansespgrsmalet, andre ganger
kienner hun ikke faget brukeren er interessert & @ertar hun rollen som lekmann
("setkirsebeer hva er det”), mens brukeren blir eksfDette er likevel ikke hovedmgansteret.

Bibliotekaren innrgmmer sjelden at referansespdetrefier gjenfinningen byr pa problemer.

% Uthevingen er gjort av forfatteren.
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Usikkerhet og manglende kunnskap som gdeleggerpdefesjonelle troverdigheten blir
strategisk handtert. Dersom svaret er negativgdedun skylden p& samlingen heller enn pa

gjenfinningen.

I trdd med Brown og Levinsons modell (Brown 1988)der bibliotekaren starre vekt pa
heflighetsarbeid nar hun snakker med voksne perseme nar hun prater med ungdom. |
samtale med yngre brukere uttrykker hun seg oftékkartekst’. Da oppfordrer hun gjerne

ungdommene til & fglge hennes rad, og trenger heninformasjon om brukeren og hans
behov enn det han selv gir, benytter hun feerreidimisstrategier enn det som er vanlig i

referanseintervjuene ellers. A skape et godt sakitala synes ikke & veere sd viktig i
interaksjon med unge brukere.

Brown og Levinsons modell behandler strategier salgren benytter for & minske trusselen
mot samtalepartnerens ansikt (Brown 1988). Som vistenne undersgkelsen, brukes
ansiktsarbeidet ogsa slik i referanseintervjuenen intillegg anvendes det i situasjoner som
kan oppfattes som truende for taleren. Ved hjelfatter, nedtoninger og forklaringer praver
bade brukeren og bibliotekaren & opprettholde dsiake selvet. Bibliotekaren arbeider farst
og fremst for & bevare sitt positive ansikt. Huanfstar som effektiv og dyktig, mens

brukeren gjerne hegner om det negative ved & gief&onlige og sensitive opplysninger.

Dermed signaliserer han respekt.
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3 Oppsummering og konklusjon

Med utgangspunkt i kvalitet, service og referamsetgte har malet med del 1 veert & vise at
totalkvaliteten pa referansetjenesten pavirkes laxe fvariabler: Tid, bruker, bibliotekar,
organisasjon, omgivelser og svar. Ut fra disse kumeptene har jeg valgt & konsentrere min
undersgkelse til samtalen mellom bruker og bibkateog bibliotekarens sgking i egen
katalog. Ved & kombinere analyse av tjue samtatat abbservasjon og logging har det videre
veert et gnske & kunne gi svar pa felgende spordivilke samtaletrekk karakteriserer
referanseintervjuet? Pa hvilken mate pavirkes kotaiteten pa referansetjenesten av typiske
trekk ved samtalen og sgkingen? | hvilken utstmeggnihar studien konsekvenser for det
tradisjonelle synet pa referanseintervjuet? | détpittelet prever jeg & gi svar ved a

sammenfatte og diskutere resultatene presenteftta.d

3.1 Samtaleanalyse og kvalitetesbegrepet

| del 1 ga jeg en presentasjon av Garvins klassifig av kvalitetsteoriene. Skal en bruke
disse klassene for & si noe om min undersgkelse ekakonkludere med at jeg har veert
opptatt av bade den produktorienterte, den staondarterte og den brukerorienterte
kvaliteten. Ved & male antall negative svar hariyegetatt det produktbaserte kvalitetssynet.
Nar jeg har undersgkt i hvilken utstrekning oppiidgspgrsmal blir brukt, kan det
karakteriseres som standardorientert kvalitet,steandarden er hentet fra den bibliotekfaglige
litteraturen. Den brukerorienterte kvaliteten earftlannet malt ved ventetid. Observasjoner
viser nemlig at den har betydning for brukerne.kGilet for lang tid far de ble ekspedert,
forlot de enten skranken eller s& henvendte detisegeg for & be om hjelp. Videre har
kvalitet basert pa brukernes opplevelser blitt usekt giennom samtaleanalyse. Ved hjelp av
samtaleanalyse og teorier om ansikt (Goffman 1@8Phaflighetsarbeid (Brown 1988) har
jeg registrert variabler som klart pavirker sankhieaet. Brukerens responser har fortalt noe
om bade hans opplevelser og forventninger, og rtilviss grad ogsd noe om hvorvidt
forventningene hans har blitt innfridd eller ikk&ukerens ytringer har dermed fungert som
et slags mal pa kvalitet. | tillegg har samtalegs@lkombinert med Brown og Levinsons
haflighetsteori bidratt med et sammenligningsgragnVed hjelp av dem har det veert mulig
& pavise at deltagerne til tider avviker fra 'nomadlant annet ved & vise manglende respekt

for samtalepartneren.
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Med maleinstrumenter som samtaleanalyse og teoriethgflighet og ansikt har jeg ogsa
kunnet si noe om kvaliteten pa referanseintervjléémpen ved 'malingen’ er at metoden
som er brukt, er sveert tidkrevende. Samtidig avdeklen detaljer ved samtalen som ellers
ville blitt oversett. Og nettopp her ligger denmelersgkelsens styrke. En fokusering pa "why
that now” har gitt informasjon som tidligere studike har fanget opp. Samtaleanalysen gir
muligheter til & peke pa samtalemgnstre og eveetaelik, og slik kan metoden benyttes for

a identifisere og sette sgkelyset pa strategiersoras & ha konsekvenser for kvaliteten.

3.2 Karaktertrekk ved samtalen

3.2.1 Innhold og struktur

| likhet med andre institusjonelle samtaler bestgsa referanseintervjuet av klart atskilte
deler eller faser. Samtalen starter med en apning kontakt mellom partene etableres. Dette
skjer ved at brukeren 'anroper’ bibliotekaren, sbmeste tur besvarer anropet ved & vise
tilgjengelighet. Disse handlingene kan skje pa aiplanet, men kan like gjerne foregd
utenfor den verbale kommunikasjonen. Deretter @hiserer brukeren sitt serend. Dette gjor
han ved & stille vage og/eller generelle spagrs@atket framsettes ofte i form av sparsmal
om bestand, bare sjelden ber han eksplisitt omp.hjahdre kjennetegn ved referanse-
spgrsmalet er at det helst ikke knyttes til dengté sfeeren. Dersom brukeren gir personlige
opplysninger, kommer de gjerne langt ut i samtalgisom en respons pa direkte spgrsmal fra
bibliotekaren. Dette styrker Taylors teori om deransespgrsmalet ikke uttrykkes pa en mate
som best dekker brukerens behov, men pa en formbsakerenvelger & benytte (Taylor
1968). Et vagt apningsspgrsmal som forteller lite wersonen selv, kan altsa veere et bevisst
valg fra brukerens side. | samtale med fremmedeidite av oss selv (Taylor 1987, gjengitt

etter Svennevig 1997).

Etter presentasjonen av brukerens eerend falgen emekvittering pa at bibliotekaren har
mottatt spgrsmalet (dermed behandles referansesglets som dekkende for
informasjonsbehovet), eller sa er responsen falsteav en innskutt sekvens som har som
funksjon a presisere referansespgrsmalet elleefiekat bibliotekaren har hart eller oppfattet
korrekt. Dette er hovedmensteret, men det er ogséngpler pa at bibliotekaren kan svare

med et fortsettelsessignal eller en respons sorgklér forbauselse over et 'rart’ og/eller
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uventet spgrsmal. Fortsettelsessignalene viser derig & ha samme effekt som
oppklaringssparsmal. Ved a vise at hun Iytter pféiiotekaren brukeren til & fortelle mer om
hva han gnsker, uten at hun har bestemt hvilkekéspsom skal vektlegges, eller hvilken
form svaret skal ha. Brukeren kan selv velge syr®liog med egne ord gi en spesifisering
av behovet.

Et annet alternativ er & vise interesse for brukesg hans gnske. En bibliotekar som gir
uttrykk for engasjement, oppnar det samme som enstiler spegrsmal eller signaliserer at
brukeren kan fortsette: Brukeren svarer med aageflopplysninger. Dette samsvarer med
resultater fra analyser av lege-pasient-samtalgsdQder konkluderes det med at et mer
hverdagslig samtalemgnster kan lokke fram relewaformasjon som under en ’ordinzer’

konsultasjonen forblir skjult (Nordberg 1988). Dednger altsa ikke & veere samsvar mellom
graden av institusjonalitet og resultatet av saantaDpplysninger som eksperten trenger for &

lgse sin oppgave, kan gjerne komme som en fglgm aformell tone og en engasjert stil.

Etter denne ofte korte identifikasjonsfasen falggrne et sgk i bibliotekets automatiske
katalog. Aktiviteten innledes uten noen eksplifitklaring p& hva som videre skal skje med
sparsmalet. Bibliotekaren starter bare tastingeamstbrukeren overlates til seg selv. Bare i
liten grad dpner samtalen mellom bibliotekar og fBCdeltagelse fra brukeren. Referanse-
intervjuet bestar altsd ikke av én dyade, men astrengt atskilte samtaler. Den ene foregar
mellom bruker og bibliotekar, den andre skjer malloibliotekar og PC.

Bare i én av tjue samtaler som er analysert paamika, utgar sgkesekvensen. Det betyr at
katalogen blir brukt som et universalredskap, odpibtiotekaren ser pd dokumentene som
befinner seg i bibliotekets egen samling, som desteb svarkilden for ethvert spgrsmal.
Ulempen ved denne automatikken er at den hindrbliobékaren i & tenke pa andre
svarkilder, som for eksempel elektroniske dokumerBare fem ganger i lgpet av to hundre
og tjueto interaksjoner besvares referansespgrsnefitr deler av det, ved hjelp av Internett,
til tross for at flere av referansespgrsmalene snder med et negativt resultat, enkelt kunne
ha veert besvart ved hjelp av nettdokumenter. Ni&i sgen katalog ikke gir resultat, brukes
andre svarkilder bare i liten grad.

Sgketermene som benyttes, er gjerne hentet franggspagrsmalet. | stedet for & oversette

brukerens gnske til egnede saketermer, velgerobgbdaren & bruke fritekstsgk, basert pa
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brukerens spgrsmal. Hun viser liten fleksibilitéttenke p& andre og/eller kontrollerte termer.
Det medferer at svarlisten ofte ikke inneholderkensesultat. Enten far hun for mange treff,
eller s& oppnar hun ingen. Slik blir sgkingen diffektiv. En lett tilgjengelig liste over brukte

emneord kunne veert til stor hjelp her.

Nar bibliotekaren velger a bruke ngkkelord hentatréferansespgrsmalet, forholder hun seg
til spagrsmalet som et komplett og fullstendig bike informasjonsbehovet. Hun forutsetter

ogsa at ordene brukeren benytter, er de best egmé@termene.

Sgkingen fglges av en forhandling om titler. Fagamledes gjerne med bibliotekarens
presentasjon av forslag til svar, basert p& funméagalogen. Forslagene krever i neste tur en
tilbakemelding fra brukeren. Analysen viser imitittrat den ofte uteblir, eller kommer i
ufullstendig form. Begge deler behandler biblioteka som avslag. Mottar hun slike
responser, fortsetter hun & tilby nye titler inbtibkeren sier seg forngyd, hun ikke har mer &
foresld, eller hun ser sitt oppdrag som fullfartef&®anseintervjuet far dermed et
interaksjonsformat som skiller seg noe fra det gjemne framstilles i den bibliotekfaglige
litteraturen. Samtalen bestar ikke utelukkende aetpreferansesparsmal-svar splittet opp av
innskutte sparsmal-svar-sekvenser. | forhandlirsgsfdinner jeg sekvenser pa tre turer hvor
referansespgrsmalet utgjer farsteleddet, tilbuddteadel og tilbakemeldingen fra brukeren
tredje. Ser en hele samtalen under ett, kan bidarens forslag og brukerens feedback ses pa
som innskutte sekvenser i en struktur hvor refaspgrsmal-svar utgjer henholdsvis farste

0g andre tur av et avpasset par.

Denne strukturen synes & gjelde dersom referansespiet er av emnemessig karakter. Er
det faktaspgrsmal brukeren stiller, utgar gjernehdodlingsfasen. Da presenterer biblio-
tekaren svaret som endelig. Det trenger ikke & \keeneskt, men i motsetning til tilbudene

krever dette svaret ingen relevansvurdering.

Disse to ’skjemaene’ synes bibliotekaren & arbeitler. Det ene tas fram nar brukeren spgr
etter "bgker om”, det andre brukes nar spgrsmaletvefaktuell karakter. Materialet viser
imidlertid at valg av skjema ikke varierer bare msplgrsmalstype. | mgte med unge
skoleelever kan bibliotekaren presentere svareteelig selv nar spgrsmalet er s& generelt
som "grafisk design”. Da er det en tendens til @tuinentene som fagrst hentes fram, enten

presenteres som mest passende eller som enesteatalte Spgrsmal om litteratur til
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skoleoppgaver behandles som ren rutine, samtidiy den unge brukeren stiller fa krav til
svaret. For ham synes samsvar i innhold mellomsspd@irog dokument & veere nok. Likevel
er det grunn til & sette spgrsmalstegn ved praksisen behandler emnespgrsmal som
foresparsler pa lik linje med wienerpglse i lompet er ikke bibliotekarens oppgave & ta
stilling til subjektiv relevans verken ved & frammhedokumentenes fortreffelighet eller
presentere svaret som det eneste rette. Malet md &afinne fram til dokumenter som

brukeren virkelig trenger, i stedet for & fa hahdtakseptere svar som er enkle a finne.

I likhet med andre undersgkelser viser ogsa detudies at oppfelgingssparsmal blir lite

brukt. Bibliotekaren ber sjelden om tilbakemeldjséydet endelige svar&Derfor vet en lite

ut ifra samtalene hvor forngyd brukeren er medltat®i. Observasjonene viser imidlertid at
svaret ikke bestandig blir like godt mottatt. Dolemter bibliotekaren har plukket fram, kan

legges vekk nar hun er ute av syne, brukeren katilbgke til referanseskranken og be om
mer hjelp etter en stund, eller han kan selv fttets® lete nar interaksjonen med bibliotekaren
er over. Seerlig i transaksjoner som avsluttes meek@gativt svar, viser brukeren at han ikke
godtar svaret. Da fortsetter han gjerne med askglig eller han gir uttrykk for at han agnsker &

ga videre med spgrsmalet til andre utenom biblitek

Det er for gvrig et karaktertrekk ved samtalenbilaliotekaren presenterer det negative svaret
som en 'mangel’ ved samlingen heller enn som eilte@sav gjenfinningen. Etter sgkingen
sier hun aldri at hun ikke har funnet noe. | stefdeteller hun at biblioteket ikke har den
aktuelle litteraturen. Dermed skyver hun ansvasetrésultatet over pa organisasjonen. Dette
kan skyldes ansiktsarbeid. Ifglge Goffman (1982vpr vi i samhandling med andre a bevare
det positive ansiktet. Det innebzerer blant annet ahsker & beholde anseelsen i situasjoner

hvor var profesjonalitet er truet.

Nar det gjelder avslutningen pa samtalen, skillemre: seg til dels mye fra de avslutninger
Schegloff (1973) beskriver. | motsetning til teletamtaler, kan referanseintervjuet bare
stoppe opp uten at det har foregatt noen form ¥stusningsarbeid. Forklaringen kan ligge i
at referanseskranken ikke er siste stopp pa veieDarsom brukeren gnsker a ta med seg
dokumenter hjem, ma han innom utl&nsdisken (derbdstioteket ikke har automatisert

utlan), og samtalen kan da avsluttes der. Detgstiovaere slik at behovet for en avslutning

% Forekommer bare i 18 av 222 interaksjoner.
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ikke er like stort i institusjonelle samtaler somformelle. Fordi den institusjonelle samtalen
er sterkt malrettet, oppstar det en naturlig awéhgt ndr mélet for samtalen er nadd. Nar
bibliotekaren har gitt et svar, er oppgaven lggt, dermed er grunnlaget for en videre

kommunikasjon borte.

De avslutningssekvensene jeg finner, er heller ikgske’ i den betydning at de inneholder
bestemte komponenter (jf. Schegloff 1973 og Butiop. 1987). | disse interaksjonene er det
ikke ngdvendigvis lukkekomponenter eller avslutsiignal som indikerer at samtalen gar
mot slutten. Ofte er det heller turtypene som viaerinteraksjonen snart er over. Bade
verdsettelser, anmodninger og avtaler initieredwmig, i tillegg til at de ogsa kan lukke
samtalen. Spgrsmalet er om dette er nok i en smiti@sjon. En hyggelig avslutning vil
pavirke brukerens oppfatning av hva han har oppiguaksitiv retning, mens en samtale som
bare stopper opp, kan gi inntrykk av at det gjefdli kvitt brukeren fortest mulig (jf. Ross
1998).

Linells framstilling av fasene i den institusjorelsamtalen ble gjengitt i kapittel 2.1.2.
Analyse viser at referanseintervjuet ogsa falgenestemt mal, selv om malen til en viss grad
varierer med spgrsmalstype. Stiller brukeren etemparsmal, inneholder samtalen gjerne

falgende elementer:

Apning

Presentasjon av brukerens aerend

(Undersgkelse hvor en oppklaring av spgrsnivéteiar)
Sgking

Forhandling

Svar

(Oppfelgingssparsmal)

© N o b~ wDd P

(Avslutning)

Er det et faktaspgrsmal brukeren stiller, vil giemoen av fasene utgd, og samtalen fa en

struktur som dette:

1. Apning

2. Presentasjon av brukerens eerend
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(Undersgkelse)
(Seking)

Svar

o g M~ w

(Avslutning)
Parentesene viser elementer som ikke er oblig&®ris

I motsetning til Linell (1990a) anser jeg apningemm en obligatorisk del av samtalen.
Arsaken er at jeg ikke betrakter den bare som ksmihgssekvens, men som et avpasset par
av typen "summons-answer” (Schegloff cop. 1972k8t Otelukker ikke at sekvensen inne-
holder en hilsen, men den institusjonelle relevansea opprette kontakt og tilgjengelighet
for en servicesamtale. Og dette er essensielle egiisn i referansesamtalen som

kommunikativ aktivitet.

Linell (1990a) skriver at den institusjonelle sal®taogsa gjerne inneholder 'snakk’. Dette er
smaprat som ikke angar 'saken’ direkte, men somlater en relasjon som gjar at samtalen
glir lettere (Adelsward 1995). Smaprat forekommenidiertid ikke ofte i referanse-
intervjuene. Hvis det opptrer, er det gjerne i sdemthvor bibliotekaren har problemer med &
finne svar. Da kan snakket gi bibliotekaren et ltesterom’ til & tenke pa nye gjenfinnings-
strategier, svarkilder etc., i tillegg til at degydger en personlig heller enn en institusjonell
relasjon (jf. Adelsward 1995).

Malen som brukes i referanseintervjuet er selvedgtesultat av effektivitetskrav. Verken
bruker eller bibliotekar har ubegrenset med tid.eDaet for eksempel rasjonelt & sgke far en
starter letingen pa ’hylla’, men faren ved a faltgmne 'dagsordenen’ slavisk er at referanse-
intervjuet da fort blir ren rutine, og at brukereimglividuelle behov og gnsker ikke blir
tilstrekkelig ivaretatt. Slik blir interaksjonengersonlige og likeartede, og den individuelle

behandlingen skadelidende.

3.2.2 Sosiale relasjoner

| referanseintervjuet balanserer deltagerne melldike roller. | utgangspunktet opptrer de

som bruker-bibliotekar eller lekmann-ekspert, mest &l ogsd veere situasjoner hvor

212



deltagerne framstar som privatpersoner. Spgrsnhdiletla hvor personlige de skal veere.
Allerede i apningen velger brukeren & gi lite ag selv, og denne formelle stilen beholder
han ogsa i resten av samtalen. Han gir for eksemspart fA personlige og sensitive
opplysninger. | likhet med bibliotekaren opptrentsmm oftest profesjonelt. Deltagerne &pner
riktignok enkelte av samtalene med "hei” og tiltatererandre med "du”, men dette har nok
mer med etablerte konvensjoner enn med neerhetrd gjerdi den offentlige diskursen har
overtatt noe av samtalemgnsteret fra den privatgaden, har dette blitt maten en hilser eller

tiltaler samtalepartneren pa ogsa i en institusjdomatekst.

Som en del av sin rolle har bibliotekaren ansvimefi samle nok informasjon til at brukeren
kan gis et svar. | enkelte av samtalene skjer dedte hjelp av personlige spgrsmal, fordi
brukeren ikke “frivillig’ gir nok opplysninger omeg selv og sitt behov. Slike spgrsmal blir
imidlertid ikke besvart direkte. Nar brukeren fdige om seg selv, kjennetegnes ytringene av
ngling, fyllord, pauser og latter, alt sammen lgestrategier i forbindelse med ansiktsarbeid
ved sensitive emner. Hgflighetsstrategier brukésdakke bare for & minske trusselen mot
samtalepartnerens ansikt slik det framstilles hossMB og Levinson (Brown 1988). | likhet
med Landqvist (2001) viser mine analyser at stiategogsa benyttes i forbindelse med
trussel mot eget ansikt. For eksempel framsettesinggsparsmalet sjelden som en
anmodning om hjelp, men som en presekvens hvort lslanet minimalisering, negasjon,
tempusforskyvning og upersonlige konstruksjonergérn Bibliotekaren bruker tilsvarende
strategier nar hun ikke lykkes i sin rolle. Dettedarstreker hgflighetsarbeidets betydning i
forbindelse med utavelsen av roller. Brukeren benyikke bare hgflighetsstrategier som
avspeiler den sosiale distansen mellom partene, sigermer ogsa privatlivet, mens
bibliotekaren pa sin side vektlegger & vise sitidagkompetanse. Bare unntaksvis velger hun

a framsta som faglig usikker.

Nar det gjelder asymmetrien en pa forhand har mrelekmann og ekspert, viser analysen at
den ikke bare opprettholdes, men ogsé kan forstdrkeferanseintervjuet. Jeg har pekt pa
hvordan bibliotekaren i interaksjon med unge brakgierne overtar brukerens rolle nar den
subjektive relevansen skal bedgmmes. | samtaleumgdom kan hun ogsa bruke makten hun
har, til & gi brukeren direktiver. Klassifiserer atisse oppfordringene etter spraklig
konstruksjon, kan de ikke karakteriseres som stgfk&Vest 1990), men ved at de gjentas,

presser hun brukeren til & falge sine rad.
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En annen dominansstrategi er ikke a vaere lydhgrfmvbrukeren. | enkelte av samtalene
stenger bibliotekaren for initiativ som ikke ’'passan’ i dagsordenen (jf. Linell 1990a).
Dersom presiseringen av referansespgrsmalet Wlirfgi sent, kan det fare til at hun
overhgrer eller glemmer opplysningene. | stedet ogi en respons som er relatert til
brukerens spgrsmal, svarer hun da med en replilkk exoknyttet til egne tidligere ytringer
eller en minimal respons som viser oppfattelse, rikke aksept. Slik kan bibliotekaren

avgjegre samtaleemnet eller aspekter ved det.

Asymmetri og dominans er altsd klart knyttet tillene deltagerne har. Selv om brukeren er
den som best kjenner eget behov, og kanskje ogs@nfédet han gnsker litteratur om, er det
bibliotekaren som ved sin posisjon og sin kunnskapgjenfinning og dokumenter, synes a
dominere samtalene, spesielt i interaksjon med umgkere. Dette gjgr hun ved hjelp av

strategiene som er nevnt ovenfor, men hun kan logsgite avbrytelse.

3.3 Totalkvaliteten pa referansetjenesten

Noen av trekkene ved samtalen og sgkingen som diteopp i kapittelet foran, har
konsekvenser bade for svaret, interaksjonstidebrokerens opplevelse, og dermed ogsa for
totalkvaliteten pa referansetjenesten. Her fglgeogpsummering av funnene jeg anser som

viktige i denne forbindelse.

« Selv om apningsspgrsmalet er generelt og/eller ,vdgter det sjelden il
oppklaringssparsmal. Det resulterer i at biblioteka(i beste fall) farst langt ut i
samtalen har nok opplysninger til & lgse sin oppgav

» Bibliotekets katalog framstar fremdeles som et ekaRibliotekaren handler som om
den gir svar pa ethvert spgrsmal.

« Sgkingen starter gjerne far referansespgrsmatgesifisert.

« Brukeren trekkes lite inn i sgkeprosessen elleult@®t av den. Slik mister
bibliotekaren muligheter til & samle opplysningederveis.

« Sgkeordene er gjerne hentet fra brukerens apniagssgl. Bare i liten grad benyttes
kontrollerte sgketermer eller sgk pa klassenummer.

e Andre svarkilder enn bibliotekets trykte dokumenbdir lite brukt. For eksempel

kunne Internett ha gitt svar pa mange av referpmsemalene i denne studien.
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« Samtalene er instrumentelle og formelle. Beggeepait i utgangspunktet lite av seg
selv, men nar bibliotekaren viser innlevelse, ejegasnt og interesse, far hun
brukeren til & snakke.

« Brukeren viser gjerne sine fagkunnskaper nar hafatier at gjenfinningen ikke fgrer
fram. Da kommer han med nyttig informasjon.

« Brukeren viser tydelig ubehag nar spgrsmalene sitlesdil ham, er personlige

« Bare unntaksvis benytter bibliotekaren en uttrykksf som mottakeren ikke forstar.
Flere studier av institusjonelle samtaler har wisekspertenes bruk av fagsprak kan
veere en barriere i seg selv for lekmannen. Degtdgj for eksempel innen jus og
medisin (Agar 1985). | analyse av referanseintem@ihar jeg ikke funnet tilsvarende
resultater, selv om et par av samtalene viserr&emakan snakke forbi hverandre.

» Unge brukere fratas ofte muligheten til selv & eelyed hjelp av overtalelser og
direktiver avgjar bibliotekaren spgrsmal som brekeselv skulle ha tatt stilling til.
Spgrsmalet er om dette er en bevisst - eller gnspriksis. Er det slik bibliotekene
gnsker & mgte unge brukere?

« Samtalens emner bestemmes gjerne av bibliotek&fed.a overhgre innspill eller
avbryte brukeren, kontrollerer hun interaksjonen.

 Bibliotekaren benytter strategier som framskyndesiwgningen ved a ta initiativ til
manglende eller forkortede avslutninger og veddsjela stille oppfalgingssparsmal.
Begge deler reduserer mulighetene for & rette afijgdre feil, og de minimerer
sjansene for at brukeren skal fa et tilfredsstiesvar (jf. Ross 1998).

 Fjernlan blir bare i liten grad brukt i interaksgrsom ender med et negativt svar. Slik

mister brukeren muligheten til & f& gnsket litterat

| referanseprosessen er det to opplagte deltaderekeren og referansebibliotekaren.
Kvaliteten pa en tjeneste er avhengig av hvordamspilet mellom disse partene organiseres
og gjennomfgres (Grénroos 1988). Analyse av refmarosessen har vist at mye kan
forbedres og effektiviseres. Samtidig ma det gj&tad at interaksjonen er en del av et starre
system, og som en del av noe starre, er den p&dkenange variabler ogsé utenfor mgtet

mellom de to involverte.
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3.4 Studiens konsekvenser for synet pa refenaresejuet

Referanseintervjuet blir i den bibliotekfagligetdtaturen gjerne framstilt som en samtale
bestdende av spgrsmal og svar. Fordi referansesgletsofte er vagt og/eller generelt
formulert, trenges det en spesifisering av hva émek egentlig ensker, og denne

spesifiseringen skal ifglge litteraturen komme seBultat av et intervju.

Det er skrevet mye om hva bibliotekaren skal speme hvordan hun skal stille spgrsmalene
osv. Et av temaene har veert dpne kontra lukkedsms@dé Tidligere studier konkluderer med
at lukkede spgrsmal ber erstattes av apne elletrai@y(King 1972, Dervin 1986), men
lukkede spgrsmal kan veere effektive i situasjonvar ibliotekaren gnsker korte, faktuelle
svar tilbake. Faren er at spagrsmalsstilleren lediffesr seg kontroll over samtalen pa den
maten. Linell (1990a) papeker at maten en spgfdpdstore konsekvenser for utfallet. Om
lekmannen far frie hender til selv a fortelle, Binformationen ofta mycket annorlunda i
kvalitet och kvantitet an om E [eksperten] stabpecifika frAgor som far, kanske bara f3,
korte eller begransade svar” (s. 30-31). | tillégeplverer lukkede spgrsmal antagelser. For &
stille dem, ma bibliotekaren ha gjettet hva brukegasker. "All closed questions involve a
judgment already made by the librarian of whatlsvant to the user” (Dervin 1986 s. 508).
Likevel kan en ikke konkludere med at lukkede smdisbgr unngas. Dersom bruker og
bibliotekar sammen skal kunne spesifisere, utdyperoformulere brukerens behov, er det en
del av bibliotekarens rolle som ekspert & samlelyspinger, ogsa i form av lukkede
sparsmal, der hvor det er mest hensiktsmessig. ©stutlien viser imidlertid at det ikke er
type spgrsmal som er det viktigste i referanseiftet. Resultatet er mer avhengig av
samtaleklimaet. A vise interesse for brukeren ogshspgrsmél synes & gi bibliotekaren
(minst) like mange opplysninger. | tillegg utgjdradegien en mindre trussel mot brukerens

ansikt.

Analyse av referanseintervjuet viser at ulike brgkepper behandles forskjellig. Dette
samsvarer ikke med resultatene fra Balslev og Rpssts undersgkelse. Nordiske
bibliotekarer mener selv at de i liten utstreknlag seg pavirke av hva slags personer som
betjenes (Balslev 1994). Mine resultater viser ieniid at i interaksjon med unge brukere
benytter bibliotekaren dominansstrategier som ejekks brukt i samtaler med voksne. Dette,

sammen med konklusjonen om at spgrsmal ikke ngdtydnder den beste maten & samle
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informasjon pa, begr fa konsekvenser ogsd for deiskeet diskusjonen omkring
referanseintervjuet. Bibliotekarens behandling ageubrukere og trusselen som de personlige

sparsmal utsetter brukeren for, er et godt utgangsfor en slik debatt.

Hovedmalet med denne avhandlingen har veert a kiidne til en forbedring av kvaliteten pa
referansetjenesten. Ved & gi bibliotekaren gktiktrisutfgrelsen av deler av eget arbeid,
haper jeg at malet kan nas. Variablene jeg harmseéte lar seg forbedre uten tilfarsel av gkte

ressurser. Her er det hovedsakelig spgrsmal oningnav rutiner.
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Summary

In this dissertation | show that based on the cpnhogquality, service and reference service,
the total quality of reference service is influehd®y several variables: Time, user, librarian,
organization, environment and answer. On the bafsteese components, | concentrate the
study on the interaction between the user and e¢ferance librarian and to the librarian’'s
catalogue search. By combining observation anditgggvith a microanalysis of twenty
conversations collected from two Norwegian pubilirdries, the intention is to answer the
following questions: Which conversational charastars typify the reference interview? In
which way is the total quality of the referencevsmr influenced by typical traits of the
conversation and the catalogue search? To whattedoes this study have consequences for

the traditional view of the reference interview?
Conversation analysis and the concept of quality

Part | presents Garvin's typology regarding theoié quality (Garvin cop. 1988). If one
were to use this typology, one may conclude thave been concerned with product-based,
standard-based and user-based quality. By measinéngumber of negative answers, | have
accommodated the product-based view. In examitiagektent to which follow-up questions
are used, this may be seen as standard-basedygudiiére the standard is gleaned from
literature on library and information science. Ubased quality has been gauged through
waiting time. The observations that have been dmmdirm that waiting period is important
to users. If users had to wait too long, they eitledt the counter or addressed me for

assistance.

Conversation analysis has been used to measure pgseeption of quality. Through
conversation analysis and theories of face (Goffh882) and politeness (Brown 1988) |
have identified variables which clearly influendee tclimate of the reference interview.
Responses from the user have shed light both anexgperiences and expectations, and to
some extent also on the extent to which user eapents have been fulfilled. In addition,
conversation analysis and the theory of politereebsanced by Brown and Levinson, have

provided a basis for comparison. Through thesead been possible to conclude that
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participants in the reference interview occasigndikpart from the 'norm’, for instance by

showing lack of respect for the interlocutor.

The drawback of this method is that it is very tiommsuming. Nonetheless, it reveals
conversational characteristics which otherwise wobk neglected. This is precisely the
strength of this dissertation. Focussing on thestipe "why that now” has generated

information that previous studies have not congider

Characteristics of the conversation

Content and structure

Similar to other types of institutional interact&rthe reference interview consists of clearly
separated phases. The conversation starts witlpemrg phase where contact is established.
This involves the user ’addressing’ the librariashom in turn answers the summons by
signalling availability. These actions can takecplaerbally but can as well be performed
non-verbally. Next, the user introduces her/his rguby asking vague and/or general
questions. The query is often expressed in terma guestion about availability in the
collection, such as "Do you have a book about ..nlyaarely it is formulated as an explicit
request for help. Another characteristic of theerefice query is that it is not related to the
personal reasons or background for the query.dfuber offers personal information, this
often occurs late in the conversation, and themeBponse to a direct question from the
librarian. This supports Taylor’s theory that tleéerence query is not expressed in a way that

best suits the user’s needs, but in a manner whieliser chooses to use (Taylor 1968).

The presentation of the user’s query is followdtai by a receipt confirming the librarian’s
reception of the query (the reference query isettwetreated as adequate for the user’'s need)
or the response becomes first part of an insedéruence designed to qualify the reference

query or confirm that the librarian has heard acpized correctly.
This is the general pattern but there are also plesrthat the librarian can respond with a

continuer or a more expressive response, indicatimgrise or interest. The continuer has the

same effect as clarifying questions. By showind #e is listening, the librarian gets the user
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to elaborate on what he wants, without her havieteminined which elements are to be
prioritized, or which form the answer will have. &tuser chooses the perspective and

specifies his needs in his own words.

Another option is to show interest in the user dml needs. A librarian who expresses
involvement achieves the same as one who asksiguesir signals that the user may
continue. The user responds by offering more in&diom. This is consistent with results from
conversations between medical doctors and patieAtsmore daily and vernacular
conversation pattern can produce relevant infolwnatthich may remain concealed in an
‘ordinary’ consultation (Norberg 1988). In other mis, there is no necessary correlation
between degree of institutionalization and conu@saresults. The information which the

expert needs to solve her task can very well régutt an informal tone and involved style.

The brief identification phase is typically folloddy a search in the catalogue. The activity
is initiated without any explicit explanation of athis to be done further with the query. The
librarian types in the query while the user is kefthimself. The conversation between the
librarian and the computer leaves little scopeuser participation. The reference interview,
therefore, does not consist of a dyad but of twictst separated conversations. One is

between the user and the librarian, the othertigden the librarian and the computer.

The search sequence is omitted in only one ofwleatly conversations analysed at the micro
level. This means that the catalogue is used asva&nsal tool, and that the librarian regards
the documents in the library’s own collection as best source of answer to any query. The
disadvantage of this (automatic) system is thatatvents the librarian from considering other
possible sources, for instance electronic documedidy five times out of a total of two
hundred and twenty interactions were the querie@ads of the queries, answered through
the Internet, although several of the queries whisulted in a negative answer, easily could
have been answered by consulting net documentsn\§barches in the catalogue fail to

provide results, other sources are only used spxaiad
The terms which are used in the searching are o&en copied from the opening query.

Instead of rephrasing the user’'s query to apprtgsaarch terms, the librarian uses free text

searches, based on the user's query. She demesslitde flexibility in thinking of other
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and/or controlled terms. The result is that th@oese list does not contain the desired result.

Either she gets too many hits or none at all.

In selecting keyword from the reference queryliti@rian treats the query as a complete and
satisfactory rendition of the information need. &lshe presupposes that the words resorted

to by the user, are the most appropriate searofster

The search is followed by a negotiation concerritigs. This phase is often introduced by
the librarian’s proposals, based on the searchltsesu the catalogue. The offer elicits a
response from the user. Analysis, however, shoatstliis feedback often fails to materialize,
or it is presented partially. The librarian trebtth as negative. If she receives either type of
response, she continues to offer new titles umluser expresses satisfaction, or until she has
nothing further to propose or she considers hée gascompleted. The reference interview
therefore assumes an interaction format which mesghat different from what is often
described in library and information science litara. The conversation does not solely
consist of the exchange reference query-answetr igplby inserted sequences of questions-
answers. During the negotiation phase, | find sege® of thred¢urns where the reference
query constitutes the first part, the proposed anssonstitutes the second part and the
response from the user constitutes the third parts structure appears to prevail if the
reference query is thematic. If the user advandestaguery, the negotiation phase is usually
dropped. In these cases the librarian presentartgver as final. It need not be correct but in
contrast with proposed answers to a query, it reguio consideration of relevance. In this
manner these conversations acquire a format congist the adjacency pair reference query-
answer, possibly split into new query-answer segegnwhile the thematic queries create a
structure of the type reference query-proposed aristfer-acceptance/rejection. The
librarian appears to be working in accordance wviliese two types of conversational
procedures. One is resorted to when the user guaieut "books on”, the other is used when
the query is factual but my material shows thatcdheice of procedure does not vary only
according to type of query. When meeting young sthbhbildren the librarian can present her
answer as final even when the query is generalhdse cases there is a tendency that the
documents which appear first are presented eithéneamost suitable, or the only alternative
available. Queries regarding literature for schassignments are treated as pure routine,
while at the same time the young user has few ddmaoncerning the answer. To the young

user, consistency in content between the query #med document seems sufficient.
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Nonetheless, there is reason to question a pragticeh allows treating thematic queries as a
simple factual request. It is not the task of theakrian to judge subjective relevance by either

emphasizing the excellence of the documents oeptes) answer as the only correct one.

Consistent with other research, the present sthdws that follow-up questions are used
sparingly. The librarian seldom asks for feedbacker answe?’ Therefore the conversations
shed little light on how satisfied users are witle result. Still, observations show that the
answer is not always well received. Documents whih librarian has located can be put
away when she is out of sight, the user can retuthe reference counter after a while to ask
for more help, or he can continue searching hinmade the interaction with the librarian has
been terminated.

A characteristic trait of these conversations & the librarian presents the negative answer
as a 'shortcoming’ of the library collection ratitban a result of the retrieval. Following the
search she never states that she has not founkirayinstead, she says that the library does
not have the desired literature. In doing so, shesfers the responsibility for the (negative)
result to the organization. This can be attributedheories of face. According to Goffman
(1982) we try to maintain a positive face when riatéing with others. We want to preserve

respect in situations where our professionalisthrisatened.

Regarding the closing of the conversation, thisoisome extent quite different from the
closings which are described by Schegloff (1978)cdntrast with telephone conversations,
the reference interview can simply come to an eitdoat any kind of closing work. The

explanation may be that the reference counter ighelast stopover before exiting. If the
user wishes to take documents home, he needs itothéslending counter (provided the

library does not have an automated lending systang) interaction may be terminated there.

The closing sequences are not 'typical ' in thessdhat they contain certain components (cf.
Schegloff 1973 and Button cop. 1987). In theseramtiions there are not necessarily closing
components or terminal components which indicadt ttie conversation is brought to an end.
More often the types of turn show that the intécacts over. Appreciations, directives and

arrangements initiate a closing, and in additioeséhmay also close the conversation. The

57 This only occurs in 18 out of a total of 222 netex interactions.
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question is whether this is sufficient in a sengaeation. An agreeable closing will affect the
user perception of what he has experienced asiymsithile a conversation which simply
comes to an end create the impression that the issto get rid of the user as quickly as
possible (cf. Ross 1998).

The reference interview is analysed with refereiocne phases of institutional interaction as
outlined by Linell (1990a). Analysis shows that tleference interview follows a certain
pattern, although the pattern to some extent vagesrding to the type of query. If the user

puts forward a thematic query, the conversatiodgen contain the following elements:

Opening

Presentation of the user’s needs

(Examination including a clarification of the qugry
Search

Negotiation

Answer

(Follow-up question)

© N o g s~ w DR

(Closing)

If the user advances a factual query, some of thdseses will be excluded, and the

conversation will take on the following pattern:

Opening

Presentation of the user’s needs
(Examination)

(Search)

Answer

© g s~ w DRk

(Closing)

The parentheses indicate elements which are nigadbty.

In contrast with Linell (1990a), | view the openiag an obligatory part of the conversation.
The reason is that | do not consider the openingelyas a greeting sequence but as an

adjacency pair of the type "summons-answer” (Saffeégbp.1972b). This does not exclude
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that the sequence contains a greeting but thddutistial relevance is to initiate contact and
availability for a service interaction. These assantial elements in the reference interview as

a communicative activity.

Beyond these phases the conversation may contaiall’salk” (Linell 1990a). This is talk
which does not concern the 'case’ directly but whéstablishes a relation which eases the
conversation (Adelsward 1995). Small talk, howevdoes not occur frequently in the
reference interviews. If small talk occurs, thigyigically in conversations where the librarian
has problems finding an answer. In these casesntiadl talk provides the librarian some

'breathing space’ so that she can consider nevevelrstrategies, source of answers etc.

The pattern which is used in the reference inteni® of course the result of demands of
efficiency. Neither the user nor the librarian hedimited time. In these circumstances it is
rational to do a search before one starts lookinigeashelves, but the danger of pursuing this
‘agenda’ is that the reference interview quicklycmmes mere routine, and the individual
needs and wishes of the user are not adequatelyvd#a In this way the interactions can

become impersonal and uniform, at the expenseddfidual treatment.

Social relations

In the reference interview the participants altegniaetween different roles. Initially, they
conduct themselves as user-librarian or layman+é&xpé there are also situations in which
the participants appear as private persons. Iretbases, how personal should they be? In the
opening, the user typically offers very little ofiiself and this formal style is retained
throughout the conversation. For instance, he gives little personal and sensitive
information. Similar to the librarian, he acts mgsh an institutional role. Although the
participants commence some of their conversatioitis hi” and address each other “you”,
this has more to do with established conventiora thvith personal closeness. Since the
public discourse has taken on part of the conviersatattern of the private dialogue, these

forms of addressing one another have become cust@isa in institutional contexts.

Part of the librarian’s role is to take respondipifor gathering sufficient material to provide

the user with an answer. In some of the convensatihis takes place through personal
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questions, because the user does not voluntafily ehough information about himself and
his needs. These types of questions, however,drdealt with directly. When the user talks
about himself, the statements are characterizdwebiation, interpolations, intermissions and
laughter, which are all familiar face work stratgifor dealing with sensitive issues.
Strategies of politeness are therefore not useelysat order to reduce the threat to the
interlocutor’s face, as is claimed by Brown and iheen (Brown 1988). Consistent with the
findings of Landgvist (2001), my research shows this strategy is also used when the threat
is directed against one’s own face. For instaneedpening query is rarely phrased as a
request for help but as a pre-sequence where, amtbeg elements, minimization, negation,
time dislocation and impersonal construction attuwsc The librarian avails herself of similar
strategies when she fails in fulfilling her rolehi§ underlines the importance of politeness
strategies regarding the role fulfilment. The usetr only makes use of politeness strategies
which reflect the social distance between the ioteitors, he also protects his private life,
while the librarian emphasizes showing her expert@@nly rarely does she allow herself to

appear professionally insecure.

Regarding the pre-existing asymmetry between layarah expert, my research shows that
this is not only maintained but can even be rec#drduring the reference interview. | have
indicated how the librarian, when interacting withung users, generally assumes also the
user’s role in assessing subjective relevance. Vifiteracting with young users, the librarian
can also use her power to instruct the user. If dassifies these directives according to
linguistic constructions used, they cannot be attarzed as strong (cf. West 1990) but by

the force of repetition she puts pressure on tkee tasfollow her advice.

Another strategy of dominance is not to listente tser. In some of the conversations the
librarian dismisses initiatives which do not ‘fit’iwith her agenda (cf. Linell 1990a). If
modifications of the reference query come too I#ies may lead the librarian to ignore or
forget the new information. Instead of giving amswar related to the user's query, she
answers by referring to her earlier statementsherddfers a minimal answer which displays

hearing but not agreement.

Asymmetry and dominance are therefore clearly edldab the roles that the interlocutors
have. Even though the user is an expert on hismeas, and perhaps also on the theme he

wants literature about, it is the librarian whoiotigh her position and her knowledge about
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retrieval and documents, appears to dominate theecsations, particularly when interacting
with young users. She does this through the siegegentioned earlier but she can also make

use of interruptions.
The total quality of the reference service

Some of the characteristics of the conversation seamrch which were addressed in the
preceding chapter have consequences for both theeanthe period of interaction and the
user perception, and therefore also for the totallity of the reference service. In the

following is a summary of the findings which | redas important in this field.

» Although the opening query is general and/or vagiis, seldom leads to clarifying
guestions. This means that the librarian frequethtkys not get enough information to
solve her task, or gets it only late in the conatos.

e The library catalogue still appears as an orachke Tibrarian acts as if the library
catalogue can answer any query.

e The search often starts before the reference dqwarypeen specified.

* The user is rarely involved in the search process @s result. The librarian in this
way misses possibilities to gather information ag pf the search process.

» The search terms are usually taken from the uspesing query. Controlled terms or
searches by classification number seldom take place

« Sources other than the library’s printed documengsrarely used. The Internet could
have provided answers to many of the referencdepigr this study.

» Conversations are instrumental and formal. Botlriatutors offer from the outset
little of themselves but when the librarian showspathy, involvement and interest,
she gets the user to talk.

* The user often shows his professional knowledgenvthe search is not generating
results. At this point he presents useful infororati

» The user expresses visible discomfort when recgigirestions of a private nature.

* Only in exceptional cases does the librarian usaocde of expression which the
interlocutor does not comprehend. Several studigsstitutional interactions show
that expert use of professional terminology maystitute a barrieiper seto the

layman. This pertains e.g. within law and medididgar 1985). In my analysis of the
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reference interviews | have not found corroboratiesults, although a couple of the
interviews show that the interlocutors can misustigrd one another.

* Young users often do not get the possibility to ade documents by themselves.
Through persuasion and directives the librariand#scmatters which the user should
have decided on.

« The librarian may prevent particular issues becgniopics by ignoring the user's
initiatives.

e The librarian uses strategies which accelerateclibging by initiating insufficient or
shortened closings, and by seldom posing followguestions. In both cases the
possibilities to correct previous errors are redy@and they minimize the chances of
the user receiving a satisfactory answer (cf. RG&8).

« Interlending is only used to a limited extent iteiractions which end with a negative

answer. In this way the user loses the possihifitgcquiring desired literature.

In the reference process there are two obviousicgmnts, the user and the reference
librarian, but the quality of a service dependshbat the organization and execution of the
interaction between the interlocutors (Gronros }988alysis of the reference process shows
that much can be improved and made more effickstnthe same time it must be stressed that
this interaction is part of a larger system, andwash, it is influenced also by many variables

external to the meeting between the two interlasuto

The study’s consequences for the view of the referenterview

In library and information science literature, tleference interview is often portrayed as a
conversation consisting of questions and answensceSthe reference query is often
formulated in vague and /or general terms, thegenged for specifying what the user really

wants, and according to the literature, this speatibn ought to be the result of arterview.

Much has been written about what the librarian ¢ugtask about, how she should formulate
guestions etc. One theme has been open versus cJosstions. Earlier studies conclude that
closed questions should be replaced by open oralequestions (King 1972, Dervin 1986)

but closed questions can be effective in situatiwhgre the librarian wants short, factual

answers. The danger is that the one asking thgtiqndn this way easily gains control over
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the conversation. Linell (1990a) notes that the \wawhich one formulates a question has
many consequences for the outcome. If the laymagiven free hands to talk himself, the
information often becomes very different in termsqoality and quantity than if the expert
poses specific questions which generate perhagsaci@w, short or limited answers (pp. 30-
31). In addition, closed questions involve suppost. To pose closed questions, the librarian
must have guessed what the user wants. "All clagezbtions involve a judgement already
made by the librarian of what is relevant to therigDervin 1986, p. 508). Nonetheless, one
cannot conclude that closed questions should beledolf the user and librarian together are
to specify, elaborate and reformulate the useredsgit is part of the librarian’s task as an
expert to gather information, also in the form lfsed questions, in cases where this is most
expedient. This study, however, shows that it it the type of question which is most
important in the reference interview. The resujpefeds more on the climate of conversation.
To show interest in the user and his queries appeagive the librarian as much information,

if not more. Moreover, the strategy poses lesstbfeat to the user’s face.

Analysis of the reference interview shows thatedéght user groups are treated differently.
This does not corroborate the findings of Balsled &osenqvist. Nordic librarians are of the

opinion that only to a limited extent they are ughced by what kind of persons that are
serviced (Balslev 1994). My results, however, shibat in the interaction with young users,

the librarian uses dominance strategies whichelomm seen used in interactions with adults.
This, along with the conclusion that questions ao¢ necessarily the best way to gather
information, ought to have consequences also ®ethical debate surrounding the reference
interview. The librarian’s treatment of young usarsd the threat which private types of

guestions expose the user to, can be startinggfminthis debate.

The main objective of this dissertation has beerotaribute to an improvement of the quality
of the reference service. By providing the librangith increased insight into the execution of
parts of her work, | hope this objective is achldeaThe variables | have examined can be
improved without supplementary resources. The misfue is changing conversational

routines.

228



Litteratur

Adelsward, Viveka (1989). Laughter and dialoguee: $ocial significance of laughter in
institutional discourse. - S. [107]-136.: Nordic journal of linguistics. - Vol. 12, no. 2

Adelsward, Viveka (1995). Institutionella samtatruktur, moral och rationalitet : nagra
synpunkter pa vardet av samtalsanalys for att stutiétet mellan experter och lekman. -
S. [109]-137. -1 Folkmalsstudier : meddelanden fran Foreningeméidisk filologi. -

36

Agar, Michael (1985). Institutional discourse. {$47]-168. - | Text. - Vol. 5, no. 3

Ahrenberg, Lars (1987). Interrogative structureSwedish : aspects of the relation between
grammar and speech acts. - Uppsala : Uppsala Witiyer XI, 279 s.

Alafiatayo, Benjamin O. (1996). Reference transactind the nature of the process for
general reference assistance / Benjamin O. Alafatdau J. Yip, John C.P. Blunden-
Ellis. - S. 357-384. -:ILibrary & information science research. - Vol, I®. 4 (fall)

Allwood, Jens (1988) Om det svenska systemet fidikdig aterkopling. - S. 89-106. - |
Forhandlingar vid sammankomst for att dryfta fragiande svenskans beskrivning,
Link6éping den 22.-23. oktober 1987 / utgivha av Beell ... [et al.]. - Linképing :
Universitetet i Linkping

Allwood, Jens (1992). On the semantics and pragsafilinguistic feedback / Jens Allwood,
Joakim Nivre and Elisabeth Ahlsen. - S. [1]-26. 3durnal of semantics. - Vol. 9

Altman, Ellen (1998). Service quality and customsaisfaction do matter / by Ellen Altman
and Peter Hernon. - S. 53-54: American libraries. - Vol. 29, no. 7 (Aug.)

Aluri, Rao (1993). Improving reference servicee ttase for using a continuous quality
improvement method. - S. 220-236: RIQ. - Vol. 33, no. 2 (winter)

American Library Association. Reference and Addtwces Division. The Standards and
Guidelines Committee (1990). Information serviaasimformation consumers :
guidelines for providers. - S. 262-265: RQ. - Vol. 30, no. 2 (winter)

Anderson, Laurie (1988). Access routines in seremmeounters. - S. [99]-134.:-Nlegotiating
service / edited by Guy Aston. - Bologna : Clueb

Applegate, Rachel (1993). Models of user satisbactiunderstanding false positives. - S.
525-539. -1RQ. - Vol. 32, no. 4 (summer)

Aronsson, Karin (1991). Pediatriska samtal ochaatistans : en kritisk diskussion av
Brown & Levinsons samtalsmodell. - S. 438-446.Sdcialmedicinsk tidskrift. - Nr 9/10

Arundale, Robert B. (1999). An alternative moded &eology of communication for an
alternative to politeness theory. - S. [119]-15B.Rragmatics. - Vol. 9, no. 1

Atkinson, J. Maxwell (1995). Displaying neutralitjormal aspects of informal court
proceedings. - S. 199-211l:-Talk at work : interaction in institutional seitjs / edited
by Paul Drew and John Heritage. - Repr. - Cambrigdambrigde University Press

Aubert, Vilhelm (1991). Sosiologi. 1 : Sosialt sanitis- 4. oppl. - Oslo : Universitetsforl. -
316 s.

Aune, Asbjgrn (1994). Kvalitetsstyrte bedrifteR.-oppl. - [Oslo] : Ad notam Gyldendal. -
303 s.

Baker, Caolyn (2001). Discovering order in operseguences : calls to a software helpline /
Carolyn Baker, Michael Emmison and Alan Firth. 4%-56. - | How to analyse talk in
institutional settings : a casebook of methodsteddy Alec McHoul and Mark Rapley.
- London : Continuum

Balslev, Johannes (1994). Bibliotekaren og sangVigden : en rapport om nordisk
bibliotekar-etik / Johannes Balslev, Kerstin Rosasig- 1. udg., 1. opl. - Fakse
Ladeplads : JB Information Management. - 298 s.

229



Barnes, Marian (1980). Relationships between puibliery staff and users. - S. 6-9.:- |
CRUS news. - No. 9 (Apr.)

Bateson, John E.G. (1990). Evaluating the role@ade of marketing in service firms. - S.
324-342. - 1Bowen, David E. Service management effectivenéssancing strategy,
organization and human resources, operations, ankleting / David E. Bowen, Richard
B. Chase, Thomas G. Gummings and associatesed1sSan Francisco : Jossey-Bass

Bayraktaroglu, Arin (1991). Politeness and intéawl imbalance. - S. [5]-34.+ |
International journal of the sociology of languag82

Belkin, Nicholas J. (1987). Discourse analysis wflan information interaction for
specification of human-computer information intéi@a. - S. [31]-42. -:1The Canadian
journal of information science. - Vol. 12, no. 3/4

Benham, Frances (1987). Success in answering nefeiestions : two studies / by Frances
Benham and Ronald R. Powell. - Metuchen : Scarecr@i1 s.

Bicknell, Tracy (1994). Focusing on quality refecerservice. - S. 77-81. -The Journal of
academic librarianship. - Vol. 20, no. 2 (May)

Bitner, Mary Jo (1990). The service encounter gdasing favorable and unfavorable
incidents / Mary Jo Bitner, Bernard H. Booms & M&tanfield Tetreault. - S. 71-84.:- |
Journal of marketing. - Vol. 54, issue 1 (Jan.)

Bitner, Mary Jo (1992). Servicescapes : the imp&physical surroundings on customers and
employees. -:1Journal of marketing. - Vol. 56, issue 2 (Apr.)

Bitner, Mary Jo (cop. 1994). Encounter satisfactiersus overall satisfaction versus quality /
Mary Jo Bitner, Amy R. Hubbert. - S. 72-94: Service quality : new directions in
theory and practice / editors Roland T. Rust, Ridha Oliver. - Thousand Oaks : Sage

Boden, Deirdre (1994). The interaction order ofamrigations. - S. [79]-107._: Boden,
Deirdre. The business of talk : organizations itioac - Cambridge : Polity Press

Bowen, David E. (1990). Suppose we took servicmgsly? / David E. Bowen, Thomas G.
Cummings. - S. 1-14. : Bowen, David E. Service management effectivenbssancing
strategy, organization and human resources, opagtand marketing / David E. Bowen,
Richard B. Chase, Thomas G. Gummings and associdtssed. - San Francisco :
Jossey-Bass

Brewer, Julie (1995). Service management : howan for it rather than hope for it. - S. 207-
210. -t Library administration & management associatioviol. 9, no. 4 (fall)

Brophy, Peter (1993). Quality management : a usitieapproach / Peter Brophy, Kate
Coulling and Maxine Melling. - S. 246-248.:-Aslib information. - Vol. 21, no. 6 (June)

Brophy, Peter (1996). Quality management for infation and library managers / Peter
Brophy and Kate Coulling. - Hampshire : Aslib Gowet 96 s.

Brown, Penelope (1988). Politeness : some univeisdhnguage usage / Penelope Brown
and Stephen C. Levinson. - Repr. - Cambridge : Cigigd University Press. - X1V,

345 s.

Brown, Tom J. (1993). Improving the measuremergso¥ice quality : research note / Tom J.
Brown, Gilbert A. Churchill, J. Paul Peter. - S74239. - | Journal of retailing. - Vol.

69, issue 1 (spring)

Bunge, Charles A. (1984). Interpersonal dimensadribe reference interview : a historical
review of the literature. - S. 4-23.:-Drexel library quarterly. - Vol. 20, no. 2 (spgn

Bunge, Charles A. (1990). Factors related to outpesisures for reference services in public
libraries. - S. 42-47. = Public libraries. - Vol. 29, no. 1 (Jan./Feb.)

Buttny, Richard (1993). Social accountability imumunication. - London : Sage. - X, 187 s.

Button, Graham (cop. 1987). Moving out of closingS. 101-151. -:[Talk and social
organisation / edited by Graham Button and R.E. L&devedon : Multilingual Matters

230



Button, Graham (cop. 1990). On varieties of closinds. 93-148. - linteraction competence
/ George Psathas, editor. - Washington : Internatitnstitute for Ethnomethodology and
Conversation Analysis

Byrne, Patrick S. (1984). Doctors talking to patsena study of the verbal behaviour of
general practitioners consulting in their surgefiBatrick S. Byrne and Barrie E.L. Long.
- Republ. - Exeter : Royal College of General Rtiacters. - 194 s.

Campbell, Sheila J. (1995). A measurement of seriigheila J. Campbell, Mike Donnelly
and Mik Wisniewski. - S. 10-11._: Scottish libraries. - Vol. 50 (Mar./Apr.)

Chelton, Mary K. (1997). The "overdue kid" : a fateface library service encounter as ritual
interaction. - S. 387-399. - Library & information science research. - Vol, 1®. 4

Childers, Thomas (1980). The test of reference.928-928. - I Library journal. - Vol. 105,
no. 8 (15 Apr.)

Childers, Thomas (1987). The quality of referenstll: moot after 20 years. - S. 73-74: - |
The Journal of academic librarianship. - Vol. 18, & (May)

Ciliberti, Anna (1988). Strategies in service enueus in Italian bookshops. - S. [41]- 71: - |
Negotiating service / edited by Guy Aston. - BolagrClueb

Clark, Herbert (1981). Telephone goodbyes / HeHe&lark and J. Wade French. - S. 1-19.
- I: Language in society. - Vol. 10, no. 1

Clark, Herbert H. (1996). Using language. - Candpid University Press. - XI, 432 s.

Clayman, Steven E. (1995). Footing in the achieveroéneutrality : the case of news-
interview discourse. - S. 163-198.: -Thalk at work : interaction in institutional settjs /
edited by Paul Drew and John Heritage. - Repr.mi@ade : Cambrigde University
Press

Collier, David A. (1990). Measuring and managing/gee quality. - S. 234-265._: Bowen,
David E. Service management effectiveness : balgretrategy, organization and human
resources, operations, and marketing / David E.@npWRichard B. Chase, Thomas G.
Gummings and associates. - 1st ed. - San Franckissey-Bass

Cronin, J. Joseph (1992). Measuring service qualityeexamination and extension / J.
Joseph Cronin & Steven A. Taylor. - S. 55-68.3durnal of marketing. - Vol. 56, issue 3
(July)

Crowley, Terence (1971). Information service in lpubbraries : two studies / by Terence
Crowley and Thomas Childers. - Metuchen, N.J. r&raw Press. - VII, 210 s.

Dahlgaard, Jens Jgrn (cop. 1992). Vejen til kviali8®’ernes rejsefarer / Jens Jgrn Dahlgaard
& Kai Kristensen. - [Arhus : Centrum]. - 274 s.

Daniel, Evelyn H. (1987). The effects of identiftitude and priority. - S. 76-78.-The
Journal of academic librarianship. - Vol. 13, ngMay)

Davidson, Judy (1987). Subsequent versions ofatieits, offers, requests, and proposals
dealing with potential or actual rejection. - S241P8. - | Structures of social action :
studies in conversation analysis / edited by J.WidixAtkinson and John Heritage. -
Repr. - Cambridge : Cambridge University Press

D’Elia, George (1983). User satisfaction with lityaervice : a measure of public library
performance / George D’Elia and Sandra Walsh.1:08:133. - 1 The Library quarterly.

- Vol. 53, no. 2 (Apr.)

Deming, W. Edwards (2000). Out of crisis. - Camgeid MIT Press. — XllI, 507 s.

Dervin, Brenda (1977). Useful theory for librariaiips: communication, not information. - S.
16-32. -_| Drexel library quarterly. - Vol. 13, no. 3 (July)

Dervin, Brenda (1986). Neutral questioning : a m@proach to the reference interview /
Brenda Dervin and Patricia Dewdney. - S. 506-513RQ. - Vol. 25, no. 4 (summer)

Dervin, Brenda (1992). From the mind’s eye of tBeru the sense-making qualitative-
guantitative methodology. - S. 61-84: Qualitative research in information

231



management / [edited by] Jack D. Glazier, Ronal@®&well. - Englewood : Libraries
Unlimited

Dervin, Brenda (1997). Useful theory for librarifis: communication, not information. - S.
16-32. -_| Drexel library quarterly. - Vol. 13, no. 3

Dewdney, Patricia (1992). Recording the referenterview : a field experiment. - S. 122-
150. -t Qualitative research in information managemgatited by] Jack D. Glazier,
Ronald R. Powell. - Englewood: Libraries Unlimited

Dewdney, Patricia (1994). Flying a light aircrafeference service evaluation from a user’'s
viewpoint / Patricia Dewdney and Catherine SheldRoss. - S. 217-230. - RQ. - Vol.
34, no. 2 (winter)

Dewdney, Patricia (1996). Oranges and peacheserstathding communication accidents in
the reference interview / Patricia Dewdney andi&ilMichell. - S. 520-536. = RQ. -
Vol. 35, no. 4 (summer)

Dewdney, Patricia (1997). Asking "why” questionglire reference interview : a theoretical
justification / Patricia Dewdney and Gillian Michel S. 50-71. -:I The Library
quarterly. - Vol. 67, no. 1 (Jan.)

Dilevko, Juris (2000). Government documents refegeservice in Canada : a nationwide
unobtrusive study of public and academic deposlibraries / Juris Dilevko, Elizabeth
Dolan. - S. 185-222. : Library & information science research. - Vol., 2. 2

Discourse transcription / John W. Du Bois ... [e}, &ditors. - Santa Barbara : University of
California, 1992. - iii, 225 s.

Douglas, lan (1988). Reducing failures in refereseevice. - S. 94-101. : RQ. - Vol. 28,
no. 1 (fall)

Drew, Paul (1991). Asymmetries of knowledge in aensational interactions. - S.21-48: - |
Asymmetries in dialogue / edited by lvana Markowud &laus Foppa. - Hemel
Hempstead : Harvester Wheatsheaf

Drew, Paul (1995). Analyzing talk at work : an oduction / Paul Drew and John Heritage. -
S. 3-65. -1 Talk at work : interaction in institutional seittjs / edited by Paul Drew and
John Heritage. - Repr. - Cambrigde : Cambrigde ehsity Press

Drew, Paul (1997). Institutional dialogue / Paukfarand Marja-Leena Sorjonen. - S. [92]-
118. -t Discourse as social interaction / edited by TAuWan Dijk. - London : Sage

Durrance, Joan C. (1989). Reference success ‘thdeé&d percent rule tell the whole story?. -
S. 31-36. -:lLibrary journal. - Vol. 114, no. 7 (15 Apr.)

Durrance, Joan C. (1995). Factors that influenfereace success : what makes questioners
willing to return?. - S. 243-265. - The Reference librarian. - No. 49/50

Dyson, Lillie Seward (1992). Improving referencevémes : a Maryland training program
brings positive results. - S. 284-289: Public libraries. - Vol. 31, no. 5 (Sept./Oct.)

Eccles, Robert G. (1995). The performance measuremanifesto. - S. [5]-14.1:
Performance measurement and evaluation. - Lon8age

Edwards, Susan (1995). Quality in information segsi: do users and librarians differ in their
expectations? / Susan Edwards, Mariéad Brownel6%182. - 1Library & information
science research. - Vol. 17, no. 2 (spring)

Eichman, Thomas Lee (1978). The complex natur@ehimg reference questions. - S. 212-
222. -1 RQ. - Vol. 17, no. 3 (spring)

Eichman, Thomas Lee (cop. 1982). Speech actidmeititirary. - S. 255-262. : Linguistics
and the professions / Robert J. Di Pietro, editblorwood : Ablex

Elkeer Hansen, Lisbet (198 Beferencearbejdets kvalitet : en undersggelsebetislkaer
Hansen, Birgitte Haag Jespersen, Lone Gade Svendsebenhavn : Danmarks
Biblioteksskole. - 166 s.

232



Evaluating reference service in a large acaderbrary / Cheryl Elzy ... [et al.]. - S. 454-465.
- I: College & research libraries. - Vol. 52, no. 2% 1991)

Faarlund, Jan Terje (cop. 1997). Norsk referanseatifik / Jan Terje Faarlund, Svein Lie,
Kjell lvar Vannebo. - Oslo : Universitetsforl. - X, 1223 s.

Fairclough, Norman (1993). Critical discourse asmlyand the marketization of public
discourse : the universities. - S. [133]-168. Biscourse & society. - Vol. 4, no. 2

Fairclough, Norman (1995). Critical discourse asm@ly the critical study of language. —
London : Longman. - XIIl, 265 s.

Falk, Hjalmar (1991). Etymologisk ordbog over detske og det danske sprog / af Hjalmar
Falk og Alf Torp. - Oslo : Bjgrn Ringstrems antikizd. - 1089 s.

Femg Nielsen, Mie ([2000]). Tak for nu : om sanitdtainger i almindelighed og om det
lukkeimplikative tak i seerdeleshed [elektronisksigs]. - [Odense : MOVIN]. - URL:
http://www.femoe.dKlesedato 2004-01-12]

Ferguson, Chris D. (1997). The shape of servicesmee : values-based reference service for
the largely digital libraries / Chris D. FergusardeCharles A. Bunge. - S. 252-265: - |
College & research libraries. - Vol. 58, no. 3 (Nlay

Ford, Wendy S. Zabava (1994). Can | help youZaméwork for the interdisciplinary
research on customer service encounters / Wendgt&&va Ford, Christina Nation
Etienne. - S. 413-441._: Management communication quarterly.- Vol. 7, 4¢May)

Fornell, Claes (1995). A national customer satisfacbarometer. - S. [95]-123. - |
Performance measurement and evaluation. - Lon&age

Gardner, Rod (cop. 2001). When listeners talk poase tokens and listener stance. -
Amsterdam : John Benjamin. - XXI, 289 s.

Garfinkel, Harold (1989). Studies in ethnomethodglo Repr. - Cambridge : Polity Press. -
XVI, 288 s.

Garvin, David A. (cop. 1988). Managing quality etbtrategic and competitive edge. - New
York : Free Press. - X1V, 319 s.

Gers, Ralph (1985). Improving reference performaresults of a statewide study / by Ralph
Gers & Lillie J. Seward. - S. 32-35.:-library journal. - Vol. 110, no. 18 (1 Nov.)

Gerstner, Eitan (1985). Do higher prices signahbigquality? - S. 209-215. -Journal of
marketing research. - Vol. 22, issue 2 (May)

Glogoff, Stuart (1983). Communication theory’s rolghe reference interview. - S. 56-72. -
I: Drexel library quarterly. - Vol. 110, no. 18 (loid)

Goffman, Erving (1982). Interaction ritual : essaysface-to-face behaviour. - Repr. - New
York : Pantheon. - 270 s.

Goffman, Erving (1992). Vart rollespill til dagligen studie i hverdagslivets dramatikk. -
Oslo : Pax. - 224 s.

Gorman, G.E. (cop. 1997). Qualitative researctitferinformation professional : a practical
handbook / G.E. Gorman and Peter Clayton. - Londdbrary Association Publishing. -
287 s.

Green-Vanttinen, Maria (2001). Lyssnaren i fokes samtalsanalytisk studie i
uppbackningar. - Helsingfors : Svenska litteratilskdpet i Finland. - 352 s.

Gronroos, Christian (1984). Veien til bedre tjergttiser. - Oslo : Bedriftsgkonomens forl. -
117 s.

Gronroos, Christian (1988). Service managementialfentliga sektorn / Christian
Gronroos, Caroline Monthelie. - Malmo : Liber-Herdhe 138 s.

Gronroos, Christian (1997). Markedsfaring av tjéaes 2. utg. - [Oslo] : Cappelen. - 173 s.

Gummesson, Evert (1993). Quality management inaeprganizations : an interpretation of
the service quality phenomenon and a synthesistefriational research. - [Sverige?] :
International Service Quality Association. - XI[42s.

233



Hald, Odd Heide (2001). Referansearbeid. - 3.-u@glo : Hggskolen i Oslo. - 81 s.

Haring, Marten J. den. ([1997]). Psycho-social agits of service encounters : exploring
quality in face-to-face communication. - [Roskildd}oskilde University. - 159 s.

Hasan, Rugaiya (1989). The structure of a text.52569. - | Language, context and text :
aspects of language in a social-semiotic perspetiW.A.K. Halliday and Ruqaiya
Hasan. - 2nd ed. - Oxford : Oxford University

Hasenfeld, Yeheskel (cop. 1983). Human servicernirgéions. - Englewood Cliffs : Prentice
Hall. - 276 s.

Hayes, R.H. (1995). Measuring manufacturing pertoroe / R.H. Hayes, S.C. Wheelwright
and K.B. Clark. - S. [153]-176._: Performance measurement and evaluation / edited b
Jacky Holloway, Jenny Lewis and Geoff Mallory. -ridmn : Sage

Hellevik, Ottar (1997). Forskningsmetode i sosiolog statsvitenskap. - 5. utg., 5. oppl. -
Oslo : Universitetsforl. - 430 s.

Heritage, J.C. (cop. 1979). Formulations as coratensal objects / J.C. Heritage and D.R.
Watson. - S. 123-162. - Everyday language / edited by George Psathasw York :
Irvington

Heritage, John (1986). Garfinkel and ethomethodplegrepr. - Cambridge : Polity Press. -
336 s.

Heritage, John (1987). Introduction / John Heritagd J. Maxwell Atkinson. - S. 1-15.:- |
Structures of social action : studies in conveosasinalysis / edited by J. Maxwell
Atkinson and John Heritage. - Repr. - Cambridgam@ridge University Press

Heritage, John (1988). Explanations as accountongersation analytic perspective. - S.
[127]-144. - | Analysing everyday explanation : a casebook ahods / edited by
Charles Antaki. - London : Sage

Heritage, John (1997). Conversation analysis astituional talk : analysing data. - S. [161]-
182. - t Qualitative research : theory, method and pradtedited by David Silverman. -
London : Sage

Herman, Douglas (1994). But does it work? : evahggthe Brandeis reference model. - S.
17-28. - | Reference services review. - Vol. 22, no. 4

Hernon, Peter (1986). Unaobtrusive reference testthg 55 percent rule / by Peter Hernon &
Charles R. McClure. - S. 37-41.:-library journal. - Vol. 111, no. 7 (15 Apr.)

Hernon, Peter (1987). Library reference serviae umrecognized crisis : a symposium. - S.
[69]-71. - I The Journal of academic librarianship. - Vol. &8, 2 (May)

Hernon, Peter (1998). Assessing service qualigfisfying the expectations of library
customers / Peter Hernon and Ellen Altman. - Clacagmerican Library Association. -
XVII, 243 s.

Hernon, Peter (1999). Service quality and custasatisfaction : an assessment and future
directions / by Peter Hernon, Danuta A. Nitecki &hén Altman. - S. 9-17. = The
Journal of academic librarianship. - Vol. 25, no. 1

Hernon, Peter (2001). Service quality : a concepfully explored / Peter Hernon and
Danuta A. Nitecki. - S. [687]-708._: Library trends. - Vol. 49, no. 4 (spring)

Hutchby, lan (1996). Power in discourse : the edserguments on talk radio. - S. [481]-497.
- I: Discourse & society. - Vol. 7, no. 4

Hutchby, lan (2002). Conversation analysis : pptes, practices and applications / lan
Hutchby and Robin Wooffitt. - Repr. - Cambridgeolify Press. - 273 s.

Hydén, Lars-Christer (1999). Money talk : reseaynhthe interaction between social worker
and client. - S. 99-110._: Svenska foreningen for tillampad sprakvetenskap.
Hostsymposium (1997 : Linkdping). Samtal och spn&kadning i professionerna :
rapport frdn ASLAs hostsymposium, Linkoping 6.-@vember 1997 / utgiven av Per
Linell, Lars Ahrenberg, Linda Jonsson. - Uppsdlippsala universitet

234



Hoglund, Anna-Lena (1997). "Antligen en riktig fidg : undersokning av
referensverksamheten vid six huvudbibliotek i Qgiéland. - [Linkdping] :
Lansbiblioteket Ostergdtland. - 133 s.

Haoivik, Tord (1995). Hvordan reagerer salt med g¥@v brukernes vurderinger av
referansetjenesten i norske folkebibliotek : dedpekt i prosjektet "Biblioteket finner
svaret” / Tord Hgivik, Helge Haivik. - TansbergroBjektet. - 42, [10] s.

Ingwersen, Peter (1980). User-librarian negotiatiand information search procedures in
public libraries : analysis of verbal protocolsnafl research report / by Peter Ingwersen
and Sgren Kaae. - Copenhagen : Royal School oétigwship. - VI, 117 s.

Ingwersen, Peter (1982). Search procedures inlitegy — analysed from the cognitive point
of view. - S. 165-191. - IThe Journal of documentation. - Vol. 38, no. 8

Ingwersen, Peter (1990). Informationsformidlingéti og praksis / Peter Ingwersen og Irene
Wormell. - Kgbenhavn : Munksgaard. - 104 s.

Jahoda, Gerald (1972). Analyzing the referencege®c models of reference / Gerald Jahoda
and Paul E. Olson. - S. 148-156: RQ. - Vol. 12, no. 2 (winter)

Jakobson, Roman (1968). Concluding statement uitigs and poetics. - S. 350-377: - |
Style in language / edited by Thomas A. SebeoleprR Cambridge : Massachusetts
Institute of Technology

Jansson, Britta-Lena (1996). "Det har var svargferenstjanstens kvalitet vid
folkbiblioteken. - [Stockholm] : Statens kulturrddzs s.

Jardine, Carolyn W. (1995). Maybe the 55 percelet doesn't tell the whole story : a user-
satisfaction survey. - S. 477-485: College & research libraries. - Vol. 56, no. 6

Jefferson, Gail (cop. 1979). A technique for imitilaughter and its subsequent acceptance
declination. - S. 79-96._: Everyday language : studies in ethnomethodolagiteéd by
George Psathas. - New York : Irvington

Jefferson, Gail (1987). On the organization of l&egin talk about troubles. - S. 356-369. - |
Structures of social action : studies in conveosasinalysis / edited by J. Maxwell
Atkinson and John Heritage. - Repr. - Cambridgam@ridge University Press

Jefferson, Gail (cop. 1989). Preliminary notes gossible metric which provides for a
'standard maximum’ silence of approximately oneosekcin conversation. - S. [166]-
196. - t Conversation : an interdisciplinary perspectieglited by Derek Roger and Peter
Bull. - Clevedon : Multilingual Matters

Jennerich, Elaine Z. (1997). The reference intenas a creative art / Elaine Z. Jennerich and
Edward J. Jennerich. - 2nd ed. - Englewood : Libsadnlimited. - XI, 128 s.

Johannessen, Jon-Arild (cop. 1995). Prosjekt : daoiplanlegge, gjennomfare og presentere
prosjektoppgaver, utredninger og forskning / JoildAtfohannessen og Johan Olaisen. -
[Bergen] : Fagbokforl. - 232 s.

Johannsen, Carl Gustav (1995). Quality managemeheilibrary and information services
sector. - [Aarhus] : Aarhus School of Businesslt,32] s.

Johannsen, Carl Gustav (1997). Kvalitetsledelsmatgrialevalg. - S. 227-257.:- |
Faglitteratur : kvalitet, vurdering og selektiogrundbog i materialevalg. Bind 1 / Birger
Hjgrland ... [et al.]. - Boras : PubliceringsforenemgVALFRID

Johannsen, Carl Gustav (1998). Hvordan finner diibkiet svaret : evaluering 1988 :
delprosjekt i prosjektet "Biblioteket finner svdret Tansberg : Prosjektet. - 98 s.

Jorgensen, Danny L. (cop. 1989). Participant oladiEnv : a methodology for human studies.
- Newbury Park : Sage. - 133 s.

Juran, J.M. (cop. 1992). Juran on quality by desitye new steps for planning quality into
goods and services. - New York : Free Press. 538, s.

Juran, J.M. (cop. 1999). How to think about quakt$. 2.1-2.18. -:1Jurann’s quality
handbook / Joseph M. Juran, co-editor-in chieth-egl. - New York : McGraw-Hill

235



Kantor, Paul B. (1980). Analyzing the availabildf/reference services. - S. 131-149. - |
Library effectiveness : a state of the art / colthan Neal K. Aske and William G.
Jones. - New York : Library Administration and Mgeaent Association

Kantor, Paul B. (1981). Quantitative evaluatioritaf reference process. - S. 43-52.RQ. -
Vol. 21, no. 1 (fall)

Katz, William A. (cop. 2002). The reference int&wi - S. 123-140. = Reference services
and reference processes. - 8th ed. - Boston : MeGtid

Kelly, Ann (2001). Reporting a service request. 7&85. - | How to analyse talk in
institutional settings : a casebook of methodsteddy Alec McHoul and Mark Rapley.

- London : Continuum

Kemp, Jan (1989). Collaboration and accuracy intperaimproving reference service now /
Jan Kemp and Dennis Dillon. - S. 62-70: RR. - Vol. 29, no. 1 (fall)

King, Geraldine B. (1972). The reference interviempen and closed questions. - S. 157-160.
- I: RQ. - Vol. 12, no. 2 (winter)

Knudsen, Anne (1996). Her gar det godt, send fiergge. - 3. opl. - [Kebenhavn] :
Gyldendal. - 135 s.

Kvalitetsprisen for den offentlige sektor 2000-2002. udg. - [Kgbenhavn] : Statens Center
for Kompetence- og Kvalitetsudvikling, 2000. - 192

Labov, W. (1975). The study of language in its abcontext. - S. 283-307. - language and
social context : selected readings / edited by Pamio Giglioli. - Repr. - Harmondsworth
: Penguin Education

Lancaster, F.W. (1978). The measurement and ev@atuat library services. - &1
impression. - Washington : Information Resources®r- 395 s.

Lancaster, F.W. (1984). Factors influencing the@feness of question-answering services
in libraries. - S. 95-108. : The Reference librarian. - No. 11 (fall/winter)

Lancaster, F.W. (1993). If you want to evaluatenjfdarary-. - London : Library Association
Publishing. - XllII, 352 s.

Landqvist, Hakan (2001). Rad och ruelse : moralszrhtalsstrategier i
Giftinformationscentralens telefonradgivning. - fiala] : Institutionen fér nordiska
sprék vid Uppsala universitet. - 232 s.

Larsen, Anders (1983). Kvalitet af offentlig sewvicfolkebibliotekernes oplysnings- og
informationstjeneste / af Anders Larsen og Fredeckla 1. genoptr. - Kgbenhavn :
Amtkommunernes og Kommunernes Forskningsinstitdl. s.

Leech, Geoffrey (1976). Semantics. - Repr. - Middle: Penguin Books. - 386 s.

Lehtinen, Jarmo R. (1987). Den kundeorienteredé@c®@irksomhed. - [Danmark] : Schultz.

- 158 s.

Leppéanen, Vesa (1998). Structures of district rpestéent interaction. - [Lund] : Lund
University. - 256 s.

Levinson, Stephen C. (1983). Pragmatics. - Cambrigdlambrigde University Press. -

XVI, 420 s.

Lillestal, Jostein (1994). Kvalitet : idéer og ma¢o : offensive kvalitetsutvikling. - Bergen :
Fagbokforl. - V, 298 s.

Lindstrom, Anna (1999). Language as social actigrammar, prosody, and interaction in
Swedish conversation. - [Uppsala] : Institutionénrfordiska sprak vid Uppsala
universitet. - 198 s.

Lindge, Preben Hempel (1996). Kvalitetssikring watginkontroll. - Oslo : Ad notam
Gyldendal. - 269 s.

Linell, Per (1987). Initiativ och respons : om digéns dynamic, dominans och koherens / Per
Linell & Lennart Gustavsson. - [Linkdping] : Univatetet i Linkoping. - 269 s.

236



Linell, Per (1988). Interactional dominance in digatbmmunication : a presentation of
initiative-response analysis / Per Linell, Lenraustavsson and Péivi Juvonen. - S.
[415]-442. - | Linguistics. - Vol. 26

Linell, Per (1990a). De institutionaliserade saenalelementara former : om moéten mellan
professionella och lekmén. - S. 18-35. Forskning om utbildning. - Arg. 17, 4

Linell, Per (1990b). The power of dialogue dynamicS. 147-177. -:[The Dynamics of
dialogue / edited by lvana Markovéa and Klaus Foppew York : Harvester
Wheatsheaf

Linell, Per (1991a). Assymmetries in dialogue : satonceptual preliminaries / Per Linell
and Thomas Luckmann. - S. 1-20: Asymmetries in dialogue / edited by Ivana
Markova and Klaus Foppa. - Hemel Hempstead : Hegv&®heatsheaf

Linell, Per (1991b). Suspect stories : perspedtting in an asymmetrical situation / Per
Linell and Linda Jonsson. - S. 75-100: Asymmetries in dialogue / edited by Ilvana
Markova and Klaus Foppa. - Hemel Hempstead : H&v&¥heatsheaf

Linell, Per (1996). Reconstructing topical sendiiv aspects of face-work in talks between
midwives and expectant mothers / Per Linell andddesta Bredmar. - S. [347]-379.:- |
Research on language and social interaction. -28Ino. 4

Lofland, John (cop. 1995). Analyzing social seting guide to qualitative observation and
analysis / John Lofland, Lyn H. Lofland. - 3rd e@®elmont : Wadsworth. - XX, 267 s.

Londen, Anne-Marie (1995). Samtalsforskning : @roauktion. - S. [11]-52. -1
Folkmalsstudier : meddelanden fran Foreningen éddisk filologi. - 36

Loney, Tim(1993). TQM training : the library sergichallenge / Tim Loney, Arnie
Bellefontaine. - S. 85-95 : Journal of library administration. - Vol. 18, b2

Lynch, Mary Jo (1977). Reference interviews in pubbraries. - 178 s. - Upublisert
doktoravhandling ved Rutgers University

Lynch, Mary Jo (1978). Reference interviews in pubbraries. - S. 119-142. : The Library
quarterly. - Vol. 48, no. 2 (Apr.)

Lynch, Mary Jo (1983). Research in library refeefimformation service. - S. 401-420: - |
Library trends. - Vol. 31, no. 3 (winter)

Mandelbaum, Jenny (cop. 1996). Constructing sédéitity in the workplace : interaction in
bibliographic database searches. - S. 145-189ntdraction and identity / Hartmut B.
Mokros, editor. - New Brunswick, N.J. : Transactiublishers

Maynard, Douglas W. (1984). Topical talk, rituabahe social organization of relationships /
Douglas W. Maynard, Don H. Zimmerman. - S. 301-316Social psychology
quarterly. - Vol. 47, no. 4

Maynard, Douglas W. (2003). The news delivery sagae- S. 88-119. - Bad news, good
news : conversational order in everyday talk amdazl settings. - Chicago : University
of Chicago Press

Maynes, E. Scott (1975). The concept and measutesh@noduct quality. - S. [529]-560. - |
Household production and consumption / Nestor EeTkyj, editor. - New York :
National Bureau of Economic Research

McClure, Charles (1984). Output measures, unohteusisting and assessing the quality of
reference services. - S. 215-233. The Reference librarian . - No. 11 (fall/winter)

Merritt, Marilyn (1976). On questions following ggt®ns in service encounters. - S. 315-357.
- I: Language in society. - Vol. 5

Mills, Peter K. (1982). Perspectives on the techgglof service operations / Peter K. Mills,
Dennis J. Moberg. - S. 467-478.: Academy of management review. - Vol. 7, no. 3

Mokros, Hartmut B. (1995). Practice and personhiaqurofessional interaction : social
identities and information needs / Hartmut B. Makrbynn S. Mullins, Tefko Saracevic.
- S. 237-257. -:ILibrary & information science research. - Vol hib. 3 (summer)

237



Murfin, Marjorie E. (1987). Development and testofga reference transaction assessment
instrument / Marjorie E. Murfin and Gary M. Gugealth - S. 314-338. - ICollege &
research libraries. - Vol. 48, no. 4

Murfin, Marjorie E. (1995). Evaluation of referenservice by user report of success. - S.
229-241. - 1 The Reference librarian. - No. 49/50

Naismith, Rachael (1996). Reference communicatmymmonalities in the worlds of
medicine and librarianship. - S. 44-57: €bllege & research libraries. - Vol. 57, no. 1
(Jan.)

Nolan, Christopher W. (1992). Closing the refereimterview : implications for policy and
practice. - S. 513-523.: RQ. - Vol. 31, no. 4 (summer)

Nordberg, Bengt (1988). Samtal i institutionelldjdar. - S. 14-37. -:IF6rhandlingar vid
sammankomst for att dryfta fragor rérande svenskasgrivning, Linkoping den 22.-23.
oktober 1987 / utgivna av Per Linell ... [et al.Link6ping : Universitetet i Linkdping

Nordlie, Ragnar (2000). User revealment : usewtilan interaction as modell for automated
retrieval systems. - Oslo : Universitetet i Osl&59 s.

Nordman, Liselott (2002). Overlappningar i samtallam lakare och patient. - S. 149-186. -
I: Samtal och interaktion / redigerad av Hanna L-Ektund. - Helsingfors : Helsingfors
universitet

Norge (1997). [Bibliotekloven]. Lov av 20. desemhi®85 nr 108 om folkebibliotek med
endringer, sist ved lov av 10. januar 1997 nrkfgft 1. mars 1997). - Oslo : Cappelen
akademisk forl. - 4 s.

Norge (2002). [Forvaltningsloven]. Lov av 10. felrd 967 om behandlingsmaten i
forvaltningssaker (forvaltningsloven) med endringist ved lov av 25. januar 2002 nr 2.
Samt forskrifter. - Oslo : Cappelen akademisk fo81 s.

Norge (2003). [Oppleeringslova]. Lov av 17. juli B3 61 om grunnskolen og den
vidaregaande oppleeringa (opplaeringslova) med egelrisist ved lover av 14. mars
2003 nr 17 og av 20. desember 2002 nr 112 (i Rradipril 2003). Samt forskrifter. -
Oslo : Cappelen akademisk forl. - 107 s.

Norges standardiseringsforbund (1994). Kvalitetslsel og kvalitetssikring : terminologi. - 2.
utg. - Oslo : Norges standardiseringsforbund. s.29

Normann, Richard (cop. 1991). Service managemehtutg. - [Oslo] : Bedriftsgkonomens
forl. - 227 s.

Norrby, Catrin (1996). Samtalsanalys : sa gor vivifratar med varandra. - Lund :
Studentlitteratur. - 234 s.

Olszak, Lydia (1991). Mistakes and failures atrference desk. - S. 39-49.: RQ. - Vol.

31, no. 1 (fall)

Outline of discourse transcription / John W. Du$Boi [et al.]. - S. 45-87.: Talking data :
transcription and coding in discourse researctitéedby Jane A. Edwards and Martin D.
Lampert. - Hillsdale : Lawrence Erlbaum Associaf€393

Parasuraman, A. (1985). A conceptual model of serguality and its implications for future
research / A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml| &ragd L. Berry. - S. 41-50. : |
Journal of marketing. - Vol. 49, issue 4 (fall)

Parasuraman, A. (1988). SERVQUAL : a multiple-itetale for measuring consumer
perceptions of service quality / A. Parasuramarei@A. Zeithaml, Leonard L. Berry. -
S. 12-40. -1 Journal of retailing. - Vol. 64, issue 1 (spring)

Penman, Robyn (1990). Facework & politeness : ipleltjoals in courtroom discourse. - S.
15-38. -_I Journal of language and social psychology. - 9pho. 1/2

Pierce, Sydney (1984). In pursuit of the possildealuating reference services. - S. 9-21. - |
The Reference librarian. - No. 11 (fall/winter)

238



Pomerantz, Anita (1987a). Agreeing and disagreeitiyassessments : some features of
preferred/dispreferred turn shapes. - S. 57-101Structures of social action : studies in
conversation analysis / edited by J. Maxwell Atkimand John Heritage. - Repr. -
Cambridge : Cambridge University Press

Pomerantz, Anita (1987b). Pursuing a responsel5%.163. - 1 Structures of social action :
studies in conversation analysis / edited by J.wdixAtkinson and John Heritage. -
Repr. - Cambridge : Cambridge University Press

Powell, Ronald R. (1988). Reference effectivenesseview of research. - S. 83-100. Ate
we there yet? : evaluating library collectionserehce services, programs, and personnel
/ [edited by] Jane Robbins, Douglas Zweizig. - Madi : University of Wisconsin

Psathas, George (cop. 1995). Conversation analifsésstudy of talk-in-interaction. -
Thousand Oaks : Sage. - VII, 85 s.

Quinn, Brian (1997). Adapting service quality copkseto academic libraries. - S. 359-369. -
I: The Journal of academic librarianship. - Vol. 88, 5 (Sept.)

Radcliff, Carolyn J. (1995). Interpersonal commatin with library patrons : physician-
patient research models. - S. 497-506 RQ. - Vol. 34, no. 4 (summer)

Radford, Marie L. (1996). Communication theory aglto the reference encounter an
analysis of critical incidents. - S. 123-137: The Library quarterly. - Vol. 66, no. 2
(Apr.)

Ravn, Jes (2003). IT-support : aktiv og passivamiling af informationer til lgsning av IT-
problemer. - S. 235-[247]._: Samtalen pa arbejde : konversationsanalyse og
kompetenceudvikling / Birte Asmuf3 & Jakob Steersigl.). - [Frederiksberq] :
Samfundslitteratur

Reference and information services : an introduactigeneral editors: Richard E. Bopp, Linda
C. Smith. - Englewood : Libraries Unlimited, 199%26 s.

Renborg, Greta (1992). Marknadsféring och serviaéitet. - S. 53-65. -:IBiblioteket som
serviceforetag : kunden i centrum / redaktor: BaBlomberg. - Stockholm :
Forskningsradsnamnden

Renborg, Greta (1993). Hur méata utnyttjandet aviagtiteten pa folkbibliotekens
referensservice?. - S. 20-32: Skvensk biblioteksforskning. - Nr 4

Renborg, Greta (1995). Vilka indikatorer kan anwnfbr att méata utnyttjandet av och
kvaliteten pa bibliotekens referensservice. - 8-231. - | Biblioteken, kulturen och den
sociala intelligensen : aktuell forskning inom Imiéks- och informationsvetenskap /
redaktor: Lars Hoglund. - Goteborg : Forskningsnéasnden

Rettig, James (1978). A theoretical model and @é&imof the reference process. - S. 19-29. -
I: RQ. - Vol. 18, no. 1 (fall)

Robinson, Barbara M. (1989). Reference servicemoael of question handling. - S. 48-61. -
I: RQ. - Vol. 29, no. 1 (fall)

Ross, Catherine Sheldrick (1986). How to find otiatwpeople really want to know. - S.
19-30. - | The Reference librarian. - No. 16

Ross, Catherine Sheldrick (1994). Best practi@sanalysis of the best (and worst) in fifty-
two public library reference transactions / Cathersheldrick Ross, Patricia Dewdney. -
S. 261-266. -:IPublic libraries. - Vol. 33, no. 5 (Sept./Oct.)

Ross, Catherine Sheldrick (1998). Negative closgteategies and counter-strategies in the
reference transaction / Catherine Sheldrick RodsPatricia Dewdney. - S. 151-163: - |
Reference & user services quarterly. - Vol. 38,2h0.

Ross, Catherine Sheldrick (cop. 1998). Communiggtiofessionally : a how-to-do-it
manual for library applications / Catherine ShelkifRoss, Patricia Dewdney. - 2nd ed. -
New York : Neal-Schuman. - 322 s.

239



Ross, Catherine Sheldrick (2000). Has the Intechahged anything in reference? : the
Library visit study, phase 2 / Catherine Sheldfdss and Kirsti Nilsen. - S. 147-155. -
I: Reference & user services quarterly. - Vol. 48, 2 (winter)

Ross, Catherine Sheldrick (2002). Conducting tfereace interview : a how-to-do-it manual
for librarians / Catherine Shedrick Ross, Kirstigén, Patricia Dewdney. - London :
Facet. - 241 s.

Rothstein, Samuel (1964). The measurement andati@iuwf reference service. - S.
456-472. -1 Library trends. - Vol. 12, no. 4 (Apr.)

Rowley, Jennifer (1996). Managing quality in infation services. - S. 51-61.:- |
Information services & use. - Vol. 16, no. 1

Roy, Loriene (1995). Reference accuracy. - S. 227-2t The Reference librarian. - No.
49/50

Rust, Roland T. (cop. 1994). Service quality :ghss and managerial implications from the
frontier / Roland T. Rust, Richard L. Oliver. -B19. - I Service quality : new directions
in theory and practice / editors Roland T. Rusth@id L. Oliver. - Thousand Oaks :
Sage

Sacks, Harvey (1974). A simplest systematics ferditganization of turn-taking for
conversation / Harvey Sacks, Emanuel A. Schegadi| Jefferson. - S. 696-735.:- |
Language. - Vol. 50, no. 4

Sacks, Harvey (1987). Notes on methodology. - 2% I Structures of social action :
studies in conversation analysis / edited by J.WidixAtkinson and John Heritage. -
Repr. - Cambridge : Cambridge University Press

Sacks, Harvey (cop. 1987). On the preference fareagent and contiguity in sequences in
conversation. - S. 54-69. :-Talk and social organisation / edited by Grahauttdh and
John R.E. Lee

Sacks, Harvey (1992). Lectures on conversatiorxfexd : Blackwell. - 2 b.

Salvesen, Gunhild (1994a). Finner biblioteket st2araitpraving av referansetjenestens
kvalitet i norske folkebibliotek : delprosjekt igejektet "Biblioteket finner svaret” /
Gunhild Salvesen, Synngve Ulvik. - Tgnsberg : Ridst. - 55, [14] s.

Salvesen, Gunhild (1994b). Relevans. - S. 20-21Salvesen, Gunhild. Termvekting i
automatisk gjenfinning. - Oslo : Statens biblioteg-informasjonshggskole.

Salvesen, Gunhild (1996). Hvem sitter i skrankek&rtlegging av referansepersonale og
referanseverker i norske folkebibliotek : delprésjeprosjektet "Biblioteket finne svaret”
/ Gunhild Salvesen, Synngve Ulvik. - Tgnsberg sfidet. - 44, 5 s.

Salvesen, Gunhild (cop. 2001). Hva kjennetegnelitetsarbeidet i norske folkebibliotek?. -
S. 269-291.-:I1Det Siviliserte informasjonssamfunn : folkebilkenes rolle ved
inngangen til en digital tid / redaktgrer: Ragnardéeas Audunson og Niels Windfeld
Lund. - Bergen : Fagbokforl.

Saracevic, T. (1977). Causes and dynamics of usgtrdtion in an academic library / T.
Saracevic, W.M. Shaw jr and P.B. Kantor. - S. 7-118College & research libraries. -
Vol. 38, no. 1

Saracevic, Tefko (cop. 1997). Users and intermiian information retrieval : what are
they talking about? / Tefko Saracevic, Amanda Spimit Mei-Mei Wu. - S. [43]-54. ¢ |
User modeling / edited by A. Jameson, C. Pari§,asso. - Wien : Springer

Shavit, David (1984). Qualitative evaluation oferefnce service. - S. 235-244: The
Reference librarian. - No. 11 (fall/winter)

Schegloff, Emanuel A. (cop. 1972a). Notes on a easational practice : formulating place. -
S. [75]-119. - 1 Studies in social interaction / edited by DavigiS8ow. - New York :
Free Press

240



Schegloff, Emanuel A. (cop. 1972b). Sequencingomversational openings. - S. 346-380. -
I: Directions in sociolinguistics / edited by JohrGimperz, Dell Hymes. - New York :
Holt, Rinehart and Winston

Schegloff, Emanuel A. (1973). Opening up closingsvanuel A. Schegloff and Harvey
Sacks. - S. [289]-327._: Semiotica. - Vol. 8, no. 4

Schegloff, Emanuel A. (1977). The preference fdfra@rrection in the organization of repair
in conversation / Emanuel A. Schegloff, Gil JefeersHarvey Sacks. - S. 361-382: - |
Language. - Vol. 53, no. 2

Schegloff, Emanuel A. (1980). Preliminaries to pn@haries : "can | ask you a question?”. -
S. 104-152. -:1Sociological inquiry. - Vol. 50, no. 3/4

Schegloff, Emanuel A. (cop. 1982). Discourse am#ractional achievement : some uses of
‘uh huh’ and other things that come between seetencS. 71-93. - lAnalyzing
discourse : text and talk / Deborah Tannen, editdfashington, D.C. : Georgetown
University Press

Schegloff, Emanuel A. (cop. 1990). On the orgamradf sequences as a source of
"coherence” in talk-in-interaction. - S. 51-77. donversational organization and its
development / edited by Bruce Dorval. - Norwoodbiex

Schegloff, Emanuel A. (1991). Reflections on tatkl &ocial structure. - S. [44]-70.:-Tlalk
and social structure : studies in ethnomethodology conversation analysis / edited by
Deirdre Boden and Don H. Zimmerman. - Oxford : §dAress

Schegloff, Emanuel A. (1992). Repair after nexhtuthe last structurally provided defense of
intersubjectivity in conversation. - S. 1295-1345.The American journal of sociology.

- Vol. 95, no. 5 (Mar.)

Schegloff, Emanuel A. (1995). On talk and its istonal occasions. - S. 101-134: Thlk
at work : interaction in institutional settingsdited by Paul Drew and John Heritage. -
Repr. - Cambrigde : Cambrigde University Press

Schiffrin, Deborah (1988). Conversation analysiS. 251-276. -:ILinguistics / edited by
Frederick J. Newmeyer. - Cambridge : Cambridge ehsity Press. - Vol. 4

Schwartz, Diane G. (1986). Reference service stasdperformance criteria, and evaluation
/ by Diane G. Schwartz and Dottie Eakin. - S. 448.The Journal of academic
librarianship. - Vol. 12, no. 1 (Mar.)

Searle, John R. (1990). Speech acts : an esshg philosophy of language. - Repr. -
Cambrigde : Cambrigde University Press. - VI, 203 s

Selting, Margret (1996). Prosody as an activityetgistinctive cue in conversation : the case
of so-called "astonished” questions in repair atitin. - S. [231]-270. - IProsody in
conversation : interactional studies / edited hiydfleth Couper-Kuhlen and Margret
Selting. - Cambridge : Cambridge University Press

Service quality : multidisciplinary and multinatiiperspectives / edited by Stephen W.
Brown ... [et al.]. - New York : Lexington, cop. 1991350 s.

Service quality : new directions in theory and pitac/ editors Roland T. Rust, Richard L.
Oliver. - Thousand Oaks : Sage, cop. 1994. - )9 &8

Shavit, David (1984). Qualitative evaluation ofenrefnce service. - S. 235-244: The
Reference librarian. - No. 11 (fall/winter)

Silverman, David (2000). Doing qualitative researehpractical handbook. - London : Sage.
- XV, 316 s.

Sinclair, J. McH. (1975). Towards an analysis aicdurse : the English used by teachers and
pupils / 3.McH. Sinclair and R.M. Coulthard. - Lamd: Oxford University. - IV, 163 s.

Sirkin, Arlene Farber (1993). Customer serviceathaer side of TQM performance. - S. 71-
83. - I Journal of library administration. - Vol. 18, b2

241



Smith, Nathan M. (1982). Active listening at théerence desk / Nathan M. Smith and
Stephen D. Fitt. - S. 247-249.:-RQ. - Vol. 21, no. 3 (spring)

Solomon, Paul (1997). Conversation in informatieelsng contexts : a test of an analytical
framework. - S. 217-248. : Library & information science research. - Vol., 1®. 3

Sorjonen, Marja-Leena (1996). On repeats and resgsoin Finnish conversations. - S. [277]-
327. - t Interaction and grammar / edited by Elinor Odbimanuel A. Schegloff, Sandra
Thompson. - Cambridge : Cambridge University Press

Spink, Amanda (1998). Elicitation behavior duringdiated information retrieval. - S. 257-
273. -_t Information processing & management. - Vol. 3d, 2/3 (Mar./May)

Stalker, John C. (1996). Quality reference serve@reliminary case study / by John C.
Stalker and Marjorie E. Murfin. - S. 423-429: The Journal of academic librarianship. -
Vol. 22, no. 6 (Nov.)

Steensig, Jakob (cop. 2001). Sprog i virkelighedaidrag til en interaktionel lingvistik. -
Aarhus : Aarhus Universitetsforl. - 338 s.

Svennevig, Jan (cop. 1995). Samtaleanalyse. 5$1[&. - t Svennevig, Jan. Tilnserminger
til tekst : modeller for spraklig tekstanalyse S¥ennevig, M. Sandvik, W. Vagle. -
[Oslo] : Landslaget for norskundervisning

Svennevig, Jan (1997). Getting acquainted in caatiEm : a study of initial interactions. -
Oslo : University of Oslo. - 357 s.

Svennevig, Jan (cop. 2001). Spraklig samhandlingfaring i kommunikasjonsteori og
diskursanalyse. - Oslo : Landslaget for norskunidaimg. - 288 s.

Svennevig, Jan (2004). Other-repetition as dispfayearing, understanding and emotional
stance. - S. 489-516, -Discourse studies. - Vol. 6, no. 4

Tagliacozzo, Renata (1977). Estimating the satisfaof information users. - S. 243-249: - |
Bulletin of the Medical Library Association. - V@5, no. 2 (Apr.)

Toward a TQM paradigm : using SERVQUAL to measibmaly service quality / Vicki
Coleman ... [et al.]. - S. 237-251.:-Qollege & research libraries. - Vol. 58, no. 3aM
1997)

Taylor, Robert S. (1968). Question-negotiation aridrmation seeking in libraries. - S.
178-194. - 1College & research libraries. - Vol. 29 (May)

Taylor, Talbot J. (1987). Ethnomethodology and aseation analysis / Talbot J. Taylor and
Deborah Cameron. - S. 99-124: Ahalysing conversation : rules and units in the
structure of talk. - Oxford : Pergamon

Teas, R. Kenneth (1993). Expectations, performanaduation, and consumers’ perceptions
of quality. - S. 18-34. - IJournal of marketing. - Vol. 57, issue 4 (Oct.)

Ten Have, Paul (1991). Talk and institution : sorexideration of the "asymmetry” of doctor-
patient interaction. - S. [138]-163l: Talk and social structure : studies in
ethnomethodology and conversation analysis / ethiyeldeirdre Boden and Don H.
Zimmerman. - Oxford : Polity Press

Ten Have, Paul (2001). Applied conversation analyss. 3-11. -:IHow to analyse talk in
institutional settings : a casebook of methodsteddy Alec McHoul and Mark Rapley.
- London : Continuum

Ten Have, Paul (2002). Doing conversation anatysipractical guide. - Repr. - London :
Sage. - X, 240 s.

Terasaki, Alene K. (1976). Pre-announcement se@sancconversation. - Irvine : University
of California, 1976. - 86 s. (flere pag.)

Tyckoson, David A. (1992). Wrong questions, wrongwers : behavioral vs factual
evaluation of reference service. - S. 151-173Thke Reference librarian. - No. 38

242



Van Dyke, Thomas P. (1997). Measuring informatigstams service quality : concerns on
the use of the SERVQUAL questionnaire / by ThomagaR Dyke, Leon A. Kappelman,
Victor R. Prybutok. - S. 195-208. -MIS quarterly. - Vol. 21, issue 2 (June)

Ventola, Eija (1987). The structure of social iatgion : a systemic approach to the semiotics
of service encounters. - London : Frances PintgrX; 267 s.

Weech, Terry L. (1982). Obtrusive versus unobtrigvaluation of reference service in five
lllinois public libraries : a pilot study / Terry. Weech and Herbert Goldhor. - S. 305-
324. - t The Library quarterly. - Vol. 52, no. 4 (Oct.)

Weech, Terry L. (1984). Who's giving all those wgosnswers? : direct service and reference
personnel evaluation. - S. 109-122- The Reference librarian. - No. 11 (fall/winter)
West, Candace (1990). Not just 'doctors’ ordeditective-response sequences in patients’
visits to women and men physicians. - S. [85]-12Discourse & society. - Vol. 1,

no. 1

Westbrook, Lynn (1990). Evaluting reference : anoiductory overview of qualitative
methods. - S. 73-78. - Reference service review. - Vol. 18, no. 1

White, Marilyn Domas (1995). Measuring service gyah special libraries : lessons from
service marketing / by Marilyn Domas White and Eiilés. Abels. - S. 36-45. - $pecial
libraries. - Vol. 86, issue 1 (winter)

White, Marilyn Domas (1998). Questions in refereimterviews. - S. 443-[465]._: Dournal
of documentation. - Vol. 54, no. 4 (Sept.)

Whitaker, Gordon P. (1980). Coproduction. - S. 246- - t Public administration review. -
Vol. 40, no. 3 (May/June)

Whitlatch, Jo Bell (cop. 1987). Client/service pdmr perceptions of reference service
outcomes in academic libraries : effects of feelllzax uncertainty. - Ann Arbor : UMI.

- 380 s.

Whitlatch, Jo Bell (1989). Unobtrusive studies dmel quality of academic library reference
services. - S. 181-194, -College & research libraries. - Vol. 50, no. 2aiV)

Whitlatch, Jo Bell (1990). The role of the acadenaifierence librarian. - New York :
Greenwood. - 111 s.

Whitlatch, Jo Bell (1992). Reference services eaesh methodologies for assessment and
accountability. - S. 9-19. : The Reference librarian. - No. 38

Whitlatch, Jo Bell (cop. 1995). Customer servigaplications for reference practice. - S. 5-
24. - I Library users and reference services / Jo BelitMthh, editor. - New York :
Haworth Press

Whittaker, Kenneth (1977). Towards a theory foerefce and information service. - S. [49]-
63. - I Journal of librarianship. - Vol. 9, no. 1 (Jan.)

Wilson, Thomas P. (1991). Social structure andst#ipuential organization of interaction. - S.
[22]-43. - I Talk and social structure : studies in ethnomeétthagy and conversation
analysis / edited by Deirdre Boden and Don H. Zimma. - Oxford : Polity Press

Wynn, Rolf (1998). Provider-patient interaction capus-based study of doctor-patient and
student-patient interaction. - [Bergen] : Univeysif Bergen. - XI, 304 s.

Young, William F. (1984). Evaluating the refereribearian. - S. 123-129. : The Reference
librarian. - No. 9 (fall/winter)

Young, William F. (1985). Methods for evaluatindaeence desk performance. - S. 69-75. -
I: RQ. - Vol. 25, no. 1 (fall)

Zeithaml, Valarie A. (cop. 1990). Delivering quglgervice : balancing customer perceptions
and expectations / Valarie A. Zeithaml, A. Paraswaa, Leonard L. Berry. - New York :
Free Press. - XllI, 226 s.

243



Zimmerman, Don H. (1991). Structure-in-action imnoduction. - S. [3]-21. -:[Talk and
social structure : studies in ethnomethodology @nersation analysis / edited by
Deirdre Boden and Don H. Zimmerman. - Oxford : §dHress

244



Dette er en avhandling som studerer samtalen mellom biblio-
tekar og bruker, med henblikk pd kommunikasjonens rolle
for kvaliteten pi referansetjenesten. Pa grunnlag av empiris-
ke studier av samtaler samlet inn ved norske folkebibliotek,
viser undersokelsen hvordan ulike samtalestrategier pavirker
samtaleklimaet og dermed kvaliteten pd interaksjonen.
Ved hjelp av samtaleanalyse, teorier om ansikt og heflighet
studeres bl.a. hvordan bibliotekaren folger opp referanse-
sporsmalet, inviterer til utdyping av lanerens behov og

presenterer forslagene til svar.

Etter teorier om kvalitet, service, serviceproduksjon og
referansearbeid synes totalkvaliteten pa tjenesten & vere en
funksjon av variablene svar, bruker, bibliotekar, omgivelser,
organisasjon og tid. Av disse aspektene konsentrerer denne
undersokelsen seg om pavirkningsfaktorene svaret, bruken
av oppfelgingsspersmal, interaksjonen mellom bruker og

bibliotekar og bibliotekarens sok.

Abo Akademis forlag
ISBN 951-765-324-7

9789517 653244






