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The purpose of this study was to investigate the levels of
social distance used by the librarians and users in the virtual
reference interview. With a conversational analysis and
applied politeness theory 49 chat transcripts where analysed
in order to answer the question of how the interlocutors
positioned themselves regarding the social distance between
them. By identifying what communicative strategies where
used the following results were found. Generally the social
distance between librarians and users is low in the Swedish
virtual reference interview. Even though both parties used
informal and casual language the results indicate that the
librarians face wants were valued slightly higher than the
users which were illustrated by a some what higher social
distance in the stages of the conversations when the librarians
face was under most threat. The conversations were relatively
symmetrical and it was also concluded that feedback and
positive utterances contributed to lowering the social
distance. Thus the analysed transcripts can be said represent a
form of institutional conversation that is of a personal and
informal character.
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1. Inledning

Nar vi moter andra manniskor anpassar vi, mer eller mindre medvetet, vart
framtradande utifrn vad vi tror att situationen kraver. En aspekt av detta ar vért
sprakbruk. Talar vi till vara ndra vianner kanske vi anvinder ett sprakbruk som
kénnetecknas av informalitet och uppsluppenhet medan ett telefonsamtal till
Skatteverket vanligtvis dr av en mer formell och strikt karaktér. De sprakliga
konventionerna for olika sorters samtal kan darfor sdgas vara kopplade till vilka
forestillningar vi har om dem vi moter och kommunicerar med. Dessa forestédllningar
har odlats hos oss sedan barnsben och vi har lért oss och fatt erfarenhet av hur vi ska
interagera med andra ménniskor pa sitt som dr socialt sanktionerade av var omgivning.
Den breda sprékliga repertoar vi biar med oss kan sigas utgora det rdmaterial vi véljer
att plocka fran nédr vi interagerar sprakligt med andra méanniskor och genom att studera
vilka kommunikativa strategier' vi anvénder oss av kan vi fi kunskap om vilken slags
relation de interagerande parterna har eller efterstravar.

Referenssamtalet dr, som jag ser det, en av bibliotekets kidrnverksamheter vilket gor
studier av detsamma meningsfulla d& de kan belysa hur kommunikationen ser ut och
paverkar samtalen vilket i sin tur kan ge en bild av vilken syn de respektive parterna har
av varandra. Anvéndare véinder sig till bibliotekarien bland annat med hopp om att fa
hjélp med att lokalisera redan kénda killor, fa tips om litteratur eller bara for att samtala.
Bibliotekarier a sin sida har utvecklat rutiner for hur en referensintervju ska genomforas
for att resultatet ska bli sa tillfredsstéllande som mgjligt. Referenssamtalet representerar
dven nagot som brukar kallas for ett institutionellt samtal som sker mellan en ”vanlig”
medborgare och en representant for en institution, 1 detta fall biblioteket, och det finns
dérfor, vill jag pasta, vissa forestillningar om vilka respektive roller de bada parterna
ska spela. I flertalet tidigare studier av referenssamtal har det hdvdats att dessa roller
paverkar séttet bibliotekarier och anvindare talar till varandra.

Det méte som behandlas 1 foreliggande studie dr mdtet mellan anvindare och
bibliotekarier 1 det virtuella referenssamtalet. I drygt 10 ar har det varit mdjligt for
svenska folket att stdlla fragor till bibliotekarier utan att behdva besoka biblioteket eller
lyfta telefonluren. Genom att skicka fragor via e-post, och nu pé senare ar 4ven genom
att chatta direkt med en jourhavande bibliotekarie, kan man fa hjdlp med sin
informationssokning. Den referenstjanst som jag har valt att studera &r Fraga biblioteket
- folkbibliotek som &r en nationell tjdnst som riktar sig till den breda allménheten. Jag
kom att intressera mig for det virtuella referenssamtalet efter att sjdlv ha anvint Fraga
bibliotekets chattfunktion och blev nyfiken pa hur tjdnsten anvénds och hur
referenssamtalen ser ut i en s& annorlunda milj6 jimfort med vad man traditionellt
forknippar med referensarbete. Efter vidare efterforskningar stod det klart att svenska
studier av virtuellt referensarbete var fa till antalet och jag kédnde da att detta omrade
skulle vara extra intressant att studera.

! Anvindningen av ordet strategi nir det géller ménniskors kommunikationsménster har kritiserats bland
andra av Naomi Geyer (2008) da det antyder att personen i fraga medvetet viljer en kommunikativ
strategi utifran ett visst syfte. Jag har dock valt att &nda anvénda termen da den forekommer i litteraturen
som ligger till grund for uppsatsen, framforallt i litteratur om samtalsanalys och artighetsteori. Detta
innebér emellertid inte att jag menar att vi, da vi interagerar med andra ménniskor, i alla ldgen dverviger
vilken strategi vi bor anvénda oss av.



Det var alltsd for ungefar 10 ar sedan som det svenska referenssamtalet tog steget ut 1
den virtuella vérlden. Dess relativt unga dlder innebér att de sociala och sprakliga
konventionerna och den sociala rollférdelningen fortfarande héaller pé att utvecklas
eftersom de flesta saknar erfarenhet av att anvénda tjdnsten (Westbrook 2007). Till
skillnad fran ldkarbesok eller anstillningsintervjuer, dir majoriteten av oss vet hur vi
ska agera, dr det virtuella referenssamtalet ett fenomen som dnnu inte dr
institutionaliserat pA samma sitt.

Jag tillhor dem som tror att kommunikationsfardigheter dr en viktig del av en
bibliotekaries kompetens. Jag tror dessutom att bibliotekets nérvaro i den virtuella
véarlden kan gynna bade biblioteket och dess anviandare och jag ser darfor denna uppsats
som ett forsok till att ge en bild av det sétt dagens yrkesverksamma bibliotekarier
anvinder spraket i kontakten med sina anvidndare och @ven pa vilket sétt anvindarna
talar 1 en, for kanske framforallt bibliotek, relativt ny kommunikationskanal.

1.1. Syfte och fragestillningar

Majoriteten av studier som gjorts av det virtuella referenssamtalet har studerat
kvaliteten av detsamma sa till vida att man har utvirderat bibliotekariernas svar och i
vilket utstrackning anvdndarna varit n6jda med dessa. I denna studie ar jag emellertid
inte intresserad av att kvalitetsgranska referenssamtalen utan har snarare inriktat mig pa
att undersoka vilka sprakliga strategier som anvénds av bibliotekarier och anvéindare,
hur dessa tar sig uttryck och paverkar samtalen. Det centrala temat i uppsatsen dr social
distans och hur denna distans forhandlas fram mellan samtalsdeltagarna under
referenssamtalets gang.

Syftet med studien ar séledes att undersoka hur spréket anvinds for att konstruera olika
nivder av social distans mellan anvéndare och bibliotekarie. I det virtuella
referenssamtalet sker kommunikationen via tangentbord och datorer vilket gor att
sddana kommunikativa resurser som till exempel ansiktsuttryck och tonfall saknas. Den
grad av social distans som prefereras av anvéndare och bibliotekarier méste darfor
uttryckas pé andra sétt 4n vad som gors vid ett mote ansikte mot ansikte. Anledningen
till att jag 6verhuvudtaget &r intresserad av att avgora hur samtalsdeltagarna positionerar
sig gentemot varandra i det virtuella referenssamtalet ar for att jag tror att det finns
mycket att 14ra av att studera hur vi talar till varandra och att den sociala distansen kan
sdga ndgot om vilken syn bibliotekarier har av sig sjdlva och anvdndarna och vice versa.

Jag har valt att arbeta utifran foljande fragestéllningar for att uppfylla studiens syfte.

e Vilken social distans prefereras av anvéndare respektive bibliotekarier i Fraga
biblioteket-chattarna?

e Varierar den sociala distansen under referenssamtalets gdng och vad utldser i sa
fall forandringarna i den sociala distansen?

e Forekommer det asymmetriska relationer med hianseende pa den sociala
distansen och forekommer det 1 sé fall forsok att gora dessa relationer mer
jamlika?



Genom att besvara dessa fragestillningar hoppas jag kunna ge en bild av hur
kommunikationen mellan anvindare och bibliotekarier ser ut och identifiera
kommunikativa monster som kan bidra till att 6ka forstaelsen for hur den sociala
relationen mellan parterna konstrueras. Som sagt dr det virtuella referenssamtalet
fortfarande en relativt ny foreteelse sa till vida att de allra flesta saknar erfarenhet av
tjdnsten (Westbrook 2007). Kommunikationsformerna for denna nya form av
referenssamtal dr darfor fortfarande inte helt fastslagna men med denna studie tror och
hoppas jag kunna uppmirksamma betydelsen av de sociala faktorerna inom samtalet
istéllet for att, som manga tidigare studier fokuserat pa, utvirdera det mer professionella
samspelet vad giller exempelvis utvirdering av bibliotekariers svar. Jag anser darfor att
denna ansats, analysen av den sociala interaktionen, i en vidare bemaérkelse inkluderar
anviandarna och deras inflytande 1 den process som det virtuella referenssamtalet utgor.
Anvéndarna har i en stor del av den tidigare forskningen jag tagit del av hamnat i
periferin dd mycket intresse riktats mot bibliotekariernas och &ven teknikens roll i
samtalen.

Jag finner det hir inledningsvis dven viktigt att papeka att jag inte utgar ifran att graden
av social distans nddvindigtvis sdger nagot om kvaliteten i samtalet. Det dr annars latt
att tro att ju mindre den sociala distansen och ju personligare kommunikationen ar desto
bittre fungerar ett samtal. I vissa situationer och ocksd beroende pd @mnet for samtalet
kan dock en hog formalitetsniva vara béttre lampad, inte minst nir det géller
institutionella samtal. Sdledes dmnar jag inte utvirdera referenssamtalens kvalitet utan
har snarare ett intresse av att beskriva vilka olika nivaer av social distans som finns
representerade.

1.2. Avgrinsningar

Da studien ar av ett begransat omfang har jag tvingats till vissa avgransningar. Da jag
inledde mina efterforskningar hade jag som mal att gora en jimforande studie mellan
tva typer av virtuella referenstjanster, det som riktar sig till folkbibliotek samt det som
riktar sig till forskningsbibliotek. Av utrymmesskél fann jag det emellertid enbart
mojligt att koncentrera mig pé en av dessa och valet f6ll da pé Fraga biblioteket —
folkbibliotek. Anledningen till detta var framst fOr att jag sjélv &r mer intresserad av
folkbibliotekssfaren dn den akademiska motsvarigheten. Det empiriska materialet,
chattarna, visade sig dven innehalla tillrackligt med information som i forhéllande till
studiens syfte var relevanta och jag fann det déarfor lampligt att fokusera pé de
referenssamtal som riktade sig till folkbibliotek.

Utover detta har jag begrénsat mina ansprak i den mening att jag enbart utgar ifrdn den
information som gjorts tillgdnglig 1 chattarna. Trots att jag misstinker att anvdndarna i
studien framst dr skolelever later jag inte analysen paverkas av detta d& det med
sdkerhet inte kan fastslds. Jag &mnar darfor inte dra nagra slutsatser som har att gora
med bakomliggande faktorer utan diskuterar enbart samtalen utifran det som ar synligt i
chattarna.



2. Fraga Biblioteket

1998 startade Fraga Biblioteket som ett ideellt projekt med stod av Stiftelsen for
kunskap- och kompetensutveckling. Under de f6rsta tre aren var kommunikationen
mellan anvéndare och bibliotek begrinsad till anvéindningen av e-postmeddelanden, dvs.
asynkron kommunikation. Men sedan 2001 har det varit mojligt att stélla fragor direkt
via en chatt-funktion som till en borjan gick under projektnamnet bibliotekarie direkt
(Hagelsjo & Sanderi 2006, s. 36). Ett ar senare togs projektet over av Statens Kulturrad
som fortfarande dr Fraga bibliotekets uppdragsgivare.

Fraga biblioteket nds via hemsidan http://www.fragabiblioteket.se och &r uppdelat sé att
anvindaren kan vilja att stilla sina fragor till antingen folkbibliotek, forskningsbibliotek,
teknikbibliotek, barnens bibliotek eller till Ordbron som ir ett projekt for referensarbete
pa andra sprak én svenska. Den vanligaste véigen till Fraga biblioteket torde emellertid
vara via lokala biblioteks hemsidor dér det ldnkas till den nationella tjdnsten. Detta
framgar dven i vissa av chattarna jag tagit del av dir anviandarna stiller ”lokala fragor”
och inte 4r medvetna om att bibliotekarien de samtalar med sitter i en annan del av
landet. I denna studie har enbart de referenssamtal som sker mellan anvindare och
folkbibliotek studerats.

Fraga biblioteket - folkbibliotek &r en nationell referenstjanst som har till uppgift att
erbjuda hjilp och végledning f6r den som soker information pa elektronisk vég (Fraga
biblioteket 2008). Till skillnad frén de dvriga tjdnsterna, som till exempel Ordbron och
Fraga teknikbiblioteket, ar Fraga biblioteket — folkbibliotek avsett att serva den breda
allménheten snarare &n specifika malgrupper (Fraga biblioteket 2008). Tjinsten
administreras sedan 2006 av informations- och lanecentralerna i Malmo, Stockholm och
Umea och bemannas av bibliotekarier fran ett 70-tal folkbibliotek runt om i landet.
Detta innebér att de bibliotekarier som tjdnstgdr som referensbibliotekarier 1 Fraga
biblioteket-chatten avloser varandra och det kan dérfor hénda att referenssamtalet
intriffar precis under en “skiftavlosning” vilket far konsekvensen att anvdndaren far
overga till att tala med en ny bibliotekarie under samtalets ging.

Den programvara som anvédnds heter VRLplus och den tillater bibliotekarien och
anvéndaren att co-browsa vilket innebér att de kan soka pa Internet tillsammans via ett
separat webbldsarfonster. Detta &r naturligtvis en stor tillgang dé det gor det mojligt for
bibliotekarien att visa vigen fram till informationen pa ett mer pedagogiskt sitt dn att
enbart ge anvindaren en ldnk eller ett fardigt svar. En begriansning dr emellertid att
VRLplus ir anpassat efter webbldsaren Explorer vilket gor att det inte fungerar om
anviandaren anviander webbldsare som Firefox eller liknande. (Fraga biblioteket 2008)
Programvaran innehaller ocksa ett antal fardiga “’scripted replies” som bibliotekarierna
kan anvénda for att spara tid. Skripten bor dock, enligt riktlinjerna, anvéndas sparsamt
d& kommunikationen kan bli lidande av en for stor anvéndning av dessa, i forvag
formulerade, uttalanden (Friga biblioteket 2008).

I riktlinjerna som finns for operatdrerna av Fraga bibliotekets chatt-tjdnst star att l4sa att
bibliotekarierna ska striva efter att ge ett vilkomnande intryck, “kombinera ett korrekt
sprakbruk med ett ledigt sétt” samt mota anvindaren pé en jamstélld niva (Fraga
biblioteket 2008). Dér star ocksa att bibliotekarien ska forsoka gora tjénsten sé personlig
som mdjligt exempelvis genom att ldgga in ett foto pa sig sjélv. I riktlinjerna framgar

6



aven det pedagogiska perspektiv som genomsyrar mycket av den interna
dokumentationen kring Fraga biblioteket-tjdnsten. Bland annat star det att ldsa att:

”Vi har en pedagogisk roll, speciellt for elever och studerande. Visa végen till svaret
nér sa dr lampligt, och ge det faktiska svaret nar det &r lampligt. Forsok att alltid
skicka med information och instruktioner sa att fragestéllaren har storre
forutséttningar att klara sig sjélv nasta gang. Detta frimjar informationskompetensen
hos anvindaren.” (Fraga biblioteket 2008)

Det finns séledes en vilja att undervisa anvdndarna sa att de ska bli mer sjélvstindiga
informationssokare samtidigt som man inte vill vara for auktoritir och formyndigande.

3. Referensarbete och virtuella referenstjanster

I f6ljande avsnitt &mnar jag presentera tidigare forskning for att ge ldsaren en bild av
vad referensarbete och virtuella referenstjanster innebér. Jag kommer éven att beskriva
vad som dr utmérkande for kommunikation som sker via chattrum pé Internet och pa
vilket sitt detta skiljer sig mot kommunikation som sker ansikte mot ansikte.

Fraga bibliotekets chatt-tjanst utgdr en form av kommunikation som brukar kallas for
synkron datorférmedlad kommunikation. Att kommunikationen ar synkron syftar pa att
samtalsdeltagarna dr nérvarande samtidigt och samtalar i realtid medan det i asynkron
kommunikation, till exempel e-post, sker en fordréjning 1 tid sétillvida att mottagaren
inte alltid 4r medveten om att han eller hon blivit kontaktad forrdn han eller hon
upptéckt e-posten. Svaret later sig ddrmed ocksé drdjas. Jamfor vi det virtuella
referenssamtalet (chatt) med det traditionella referenssamtalet dr de varandra saledes
lika eftersom bada &r synkrona. Samtidigt saknas emellertid flertalet av de
kommunikativa resurser som &r oss behjélpliga i tolkningen av vad som kommuniceras
ndr vi samtalar ansikte mot ansikte. Detta, och en hel del annat, avhandlas mer utforligt
nedan.

3.1. Det traditionella referenssamtalet

Richard E. Bopp har beskrivit referensbibliotekarien som ldnken mellan anvdndarnas
informationsbehov och de tryckta eller elektroniska kéllor dér informationen stér att
finna (Bopp 1995, s. 3). Oavsett vilken information det géller utgdr referenssamtalet det
forum dér bibliotekarien hjilper till med att definiera anvéndarens behov och assisterar
densamme for att svara pa de fragor som stéllts.

Det var 1 1800-talets USA som referensarbetet foddes ur behovet att utveckla metoder
for att anvindarna skulle hitta i de allt storre litteratursamlingarna. Tidigare hade
bibliotekariernas huvudsakliga ansvarsomraden varit att inforskaffa litteratur och
organisera bibliotekens bestind medan anvindarna forvantades soka och hitta
informationen pa egen hand. Snart insdg man emellertid att gemene man fick svarare att
hitta i de allt storre samlingarna och detta fick bibliotekarien Samual Swett Green att
1876, i artikeln Personal relations between librarians and readers, skriva att



biblioteken borde inrétta en ny slags verksamhet som han gav namnet “assistance to
readers” vilket i borjan av 1890-talet kom att byta namn till “reference assistance”
(Bopp 1995, s. 16). I borjan av 1900-talet introducerades begreppet i Sverige genom
Valfrid Palmgren, som varit pa studieresa just i USA. Sedan dess har naturligtvis
biblioteksverksamheten i allménhet och dven referensarbetet kommit att vidareutvecklas
mycket men dven om metoderna for referensarbete har fordndrats mycket kvarstar dock
sjdlva grundidén; att bibliotekarien genom en strukturerad diskussion med anvdndaren
ska underlitta dennes informationssokning (Bopp 1995, s. 4; Nilsson 2006, s. 9).

William A. Katz har i boken Introduction to reference work (2002) beskrivit tre olika
slags kompetenser som en referensbibliotekarie bor besitta. Den viktigaste sdgs vara
dmneskunskap i den mening att bibliotekarien ska kunna dig out data from a given
subject field” (Katz 2002, s. 11). Efter detta nimns konversationsfardigheter som
viktiga och dérefter kompetens vad géller relevansbedomning.

Studierna kring det traditionella referensarbetet dr sd omfattande att de &r ndrmast
odverskadliga. En studie som jag emellertid finner relevant for att ge en bakgrund till
hur relationen mellan anvidndare och bibliotekarier ser ut &r Gunhild Salvesens
avhandling Kan biblioteket finne svaret? (2006). Hon har undersokt hur
kommunikationen mellan de bagge parterna paverkar referenssamtalen. Utgdngspunkten
for hennes avhandling &r tidigare norsk forskning som indikerat att kvaliteten i
referenssamtalen dr undermaélig. Salvesen menar emellertid, till skillnad fran flertalet
andra forskare, att detta inte beror pa att bibliotekarierna skulle vara déliga péa att soka
information eller ha dilig &mneskunskap utan snarare pa grund av att de respektive
roller samtalsdeltagarna ikldr sig under referenssamtalet och det sitt de utifrdn dessa
roller véljer att kommunicera utgor ett hinder for hur vil referenssamtalen kan fungera. I
motsats till Katz skulle Salvesen dirmed kunna ségas placera
konversationsfardigheterna pd en hogre niva dn dmneskunskapen nir det géller de
kompetenser en referensbibliotekarie bor inneha. Hon stéller sig ocksa kritisk till den
form av kvalitetsunders6kningar som tidigare gjorts av referenssamtal och drar i
avhandlingen paralleller till detaljhandeln och kommersialism dér det huvudsakliga
malet med verksamheten 4r att hitta en produkt eller en vara som técker de behov
kunden har medan upplevelserna och forestillningarna kring transaktionen gloms bort.
(Salvesen 2006, s. 321f) Visserligen dr hon intresserad av att studera kvaliteten av
referenssamtal men hon menar samtidigt att det finns en mangd omgivande faktorer att
ta hénsyn till (Salvesen 2006, s. 35). Kommunikationen under referenssamtalet dr en av
de absolut viktigaste delarna av detta.

Resultaten av hennes studie pekar pa att den sociala distansen mellan bibliotekarier och
anvandare &r véldigt stor beroende pa den institutionella kontexten. Hon menar att
anvindarna till och frn soker sig ndrmare bibliotekarien genom att anvianda ett mer
direkt och personligt sprdkbruk men att det é&nda finns ett tydligt avstdnd som har att
gora med att bibliotekarien &r den som innehar den kompetens anvindaren dr ute efter.
(Salvesen 2006, s. 165ff) De slutsatser Salvesen drar dr att relationen mellan
bibliotekarier och anvindare dr asymmetrisk vilket paverkar kommunikationen negativt.
Bibliotekarierna dr de dominanta i de samtal Salvesen studerat och dr de som styr
samtalen och kontrollerar och star for den stora delen av kommunikationen medan
anviandarna dr passiva (Salvesen 2006, s. 173). Salvesen menar att man skulle kunna tro
att det skulle ligga i1 bagge parters intresse att skapa en personlig och informell relation
dér den sociala distansen dr ldg men konstaterar istillet att: Nar bibliotekaren gar ut



over de vanlige diskursive rettighetene som er forbundet med hennes rolle som
bibliotekar, viser hun ikke bare liten respekt for samtalepartneren. Hun bruker ogsé sin
makt til & eve innflytelse og dominere samtalen” (Salvesen 2006, s. 196). Denna dystra
bild av en bibliotekarie som vaktar sitt eget territorium och virnar om sin yrkesroll som
professionell far alltsd konsekvensen att anvéndaren inte blir mer &n en passiv statist i
referenssamtalen.

Ytterligare en studie jag har valt att presentera dr Fredrik Hanell och Eva Kronfilts
magisteruppsats Diskurser i referenssamtalet. En diskurspsykologisk studie (2005).
Forfattarna fokuserar, precis som Salvesen, pd hur bibliotekarier och anvédndare
positionerar sig gentemot varandra med hjilp av olika sprakliga strategier och fragar sig
vilka diskurser som kan identifieras i referenssamtalen och hur dessa forhaller sig till
varandra (Hanell & Kronfilt 2005, s. 5). Med hjilp av inspelade referenssamtal nar de
slutsatsen att det finns en dvergripande referenssamtalsdiskurs som bottnar i
forestéllningarna om att bibliotekarien dr den professionella som med sin kompetens ska
hjilpa anvédndaren. Bibliotekarien dr den aktiva och styr samtalen och Hanell och
Kronfilt skriver att: ”anvandarens kunskaper efterfrdgas inte och tillvaratas inte heller i
ndgon namnvérd utstrackning” (Hanell & Kronfilt 2005, s. 44). Den 6vergripande
referenssamtalsdiskursen kdnnetecknas siledes av en asymmetri som har att géra med
rollférdelningen och de statuspositioner de bagge rollerna innebdr. Jamfor vi med
Salvesens avhandling (2006) ser vi alltsé tydliga likheter.

Inom referenssamtalsdiskursen avloser tre underliggande diskurser varandra:
institutionsdiskursen, processdiskursen och den pedagogiska diskursen. Dessa diskurser
realiseras sprakligt pa olika satt. Bland annat utmaérker sig institutionsdiskursen genom
att bibliotekarien inte tar personlig stdllning till ndgot utan svarar och kommunicerar
utifran sin roll som representant for biblioteket (Hanell & Kronfalt 2005, s. 47). Detta
leder till att anvindarna blir defensiva och att bibliotekarien &r den auktoritéra. I
processdiskursen dr anvéndaren istdllet mer aktiv och involverad i samtalen och
forfattarna beskriver anvindarna och bibliotekarierna som en enhet som tillsammans
hjélps at att finna den information som efterfragats. Bibliotekarien dr emellertid
fortfarande den styrande och kontrollerande parten i samtalet, men sprakbruket dr mer
personligt och anvindaren tilldts att ta en mer aktiv roll. Slutligen beskrivs den
pedagogiska diskursen. Hér intar bibliotekarien rollen som ldrare eller pedagog med
malet att skapa kompetenta biblioteksanvidndare. Relationen dr inom denna diskurs inte
lika ojamlik som 1 institutionsdiskursen trots att bibliotekarien dr mer aktiv och
auktoritir 4n anvindaren (Hanell & Kronfilt 2005, s. 53).

Hanell och Kronfilt konstaterar att referenssamtalen, oavsett inom vilken diskurs de
fors, sker utifrén bibliotekariernas premisser vilket oroar dem. De menar att anvdndarna
bor uppmuntras att aktivt delta i sokprocessen och att referenssamtalet bor foras utifran
anviandarens premisser snarare dn det motsatta. Risken dr annars att anvindarna i allt for
hog utstrackning anpassar sig till vad de tror att bibliotekarierna har for preferenser och
instdllning vilket bland annat skulle kunna leda till att de forsoker kommunicera pa sétt
som inte dr naturliga for dem (Hanell & Kronfilt 2005, s. 59).



3.2. Datorformedlad kommunikation och det virtuella referenssamtalet

Internet har fatt ménniskor att utveckla nya former av kommunikation och interaktion.
Exempel pa detta ar diskussionsforum, communities och chattrum som alla &r miljoer
dér anvandare kommunicerar med varandra pé olika sitt. En samlingsterm for dessa
kommunikationsformer ar datorféormedlad kommunikation, fran engelskans computer-
mediated communication, vilket pa senare ar blivit ett stort forskningsfilt inom bland
annat kommunikationsvetenskapen. Den datorformedlade kommunikationen har, for
forskare, inneburit en unik mojlighet vid studier av samtal eftersom kommunikationen
kan f6ljas och sparas utan risk for forskningseffekt (Kern 2006, s. 101).

Malin Sveningsson, Mia Lovheim och Magnus Bergquist har i boken Fanga natet:
Kvalitativa metoder for Internetforskning (2003) beskrivit nagra av dessa
kommunikationsformer, vad som konstituerar dem och hur man lampligast studerar dem.
Den kanske storsta skillnaden mellan datorformedlad kommunikation som sker
skriftligen och kommunikation som sker ansikte mot ansikte &r att tillgadngen till
kommunikativa resurser, i form av till exempel tonldge och kroppssprak, dr mindre
vilket kan gora interaktionen mer komplicerad (Sveningsson et. al. 2003, s. 14; Park
2007, s. 134). Att kommunicera via skrift ar ocksa mer tidskrdvande an att tala muntligt
vilket emellertid kan uppfattas som bade positivt och negativt. Dels begrinsar det
kommunikationen da langa fraser och meningar drar ut pa tiden men samtidigt ger det
ocksa deltagarna tid att reflektera over sina yttranden och dven atervinda till tidigare
delar av samtalet. En konsekvens av den begrinsade tillgdngen till kommunikativa
resurser dr dven att kommunikationen ofta maste bli mer explicit dn i vanliga samtal for
att missforstand och tvetydighet ska undvikas.

Bristen pé audiovisuell information har gjort att det skapats strategier och speciella
uttryck for att kompensera for den datorformedlade kommunikationens begriansningar.
Bland dessa kan bland annat nimnas anvédndning av emoticons som &r symboler som
indikerar kénslor och humor, versaler som kan anvandas for att betona vissa ord eller
fraser samt klamrar och asterisker for att skriva sddant som vanligtvis framkommer 1
vanlig kommunikation. Alla dessa har som funktion att gora det skrivna spraket mer
nyanserat.

Den form av datorférmedlad kommunikation som studeras 1 denna studie &r som sagt av
synkron art, ndmligen chatt. Med detta menas att de samtalande parterna “&r ndrvarande
samtidigt och for samtal i realtid” (Sveningsson et. al. 2003, s. 119). Pa sa sitt liknar
den dérfor kommunikation som sker ansikte mot ansikte. Forutom skillnaden i
tillgdngen till kommunikativa resurser kdnnetecknas chatt-kommunikation ocksa av att
det sprékbruk som vanligtvis anvinds &r en slags hybrid av skrift- och talsprk (Budd
2006 s. 71). Trots att kommunikationen sker med hjélp av skrift har samtalsstilen ofta
néra kopplingar till talspraket och chattkommunikation brukar beskrivas som vardaglig
och informell till sin karaktir (Nilsson 2006, s. 15).

Om datorformedlad kommunikation dr ldmpad som medium for referensarbete &r nagot
som diskuterats sedan tjdnsten togs i bruk och diskuteras fortfarande flitigt 4n idag.
Bristen p4 kommunikativa resurser har fatt biblioteks- och informationsvetaren Jana
Ronan att beskriva den datorférmedlade kommunikationen i det virtuella
referenssamtalet som an austere mode of communication”, dvs. en spartansk och
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begrinsad typ av kommunikation (Ronan 2003, s. 43). Med detta syftar hon pa bristen
pa de kommunikativa resurser som traditionellt ansetts vara vildigt viktiga for att kunna
genomfora en framgangsrik referensintervju. Flertalet forskare menar dérfor att dessa
begransningar gor det virtuella referenssamtalet mindre effektivt dn det traditionella
referenssamtalet som sker ansikte mot ansikte och att det darfor inte ar lampligt till att
svara pa mer dn mycket enkla referensfragor (Kern 2003, s. 49; Kwon 2007, s. 71;
Lindbloom et. al. 2006, s. 9). Asikter av detta slag later sig emellertid inte vara
oemotsagda (Park 2006, s. 151ff). Marie L. Radford &r av uppfattningen att virtuella
referenssamtal, trots de brister den datorformedlade kommunikationen innebdr, inte
lampar sig mindre eller dr av sdmre kvalitet 4n det traditionella referenssamtalet
(Radford 2006, s. 1054).

Négot som brukar framhallas som positivt dr att det virtuella referenssamtalet
tillgodoser anvéndarna ur integritetssynpunkt. Anvéndaren har en storre frihet genom
den mojliga anonymiteten och kan darmed stélla fragor som eventuellt skulle vara svara
och jobbiga att stélla till bibliotekarien pé ens lokala bibliotek. Anonymiteten bidrar
ocksa till att minska risken for diskriminering da bibliotekarien i manga fall inte kdnner
till anvéndarens alder, kon och etnicitet med mera. Darmed minskar, enligt Smith,
Alvarez-Torres och Zhao, risken for att potentiella fordomar paverkar referenssamtalet
(Smith et. al. 2003, s. 707).

3.3. Studier av det virtuella referenssamtalet

Det virtuella referenssamtalet tycks populért att studera inom biblioteks- och
informationsvetenskapen. Det var i mitten av 1990-talet som studier av detta slag
borjade bli vanliga 1 de vetenskapliga tidskrifterna. Inte helt ovédntat behandlade dessa
tidiga undersokningar kvaliteten i den nya formen av referenssamtal och jaimforelser
gjordes med det traditionella referenssamtalet. Framforallt utgick majoriteten av
undersdkningarna fran, det ovan nimnda antagandet, att kommunikation via Internet
innebér stora begransningar for hur vél ett referenssamtal kan fungera (Gilbert et. al.
2006). Den tidiga forskningen fokuserade dérfor till stor del pa att utvirdera det
virtuella referenssamtalet till exempel genom att undersdka hur tillfredsstéllda
anvindarna var med servicen samt i hur stor utstrackning bibliotekarierna

svarade “korrekt” pd de fragor de stéilldes infor. Fokus kan ddrmed sdgas ha legat pa
sjdlva slutprodukten, dvs. hur vil den formedlade informationen motsvarade
anvindarnas behov. Sedan nagra ar tillbaka har forskningen gétt in i en ny fas dér fokus
istéllet kommit att riktas mot att studera hur kommunikationen och relationen mellan
bibliotekarie och anvidndare ser ut och paverkar referenssamtalen (Westbrook 2007,
5.640).

Marie L. Radford tillhér en grupp forskare som under drygt tvé ar, mellan 2006 och
2008, studerat det virtuella referenssamtalet i Nordamerika i projektet Seeking
synchronicity: Evaluating virtual reference services from user, non-user, and librarian
perspectives. Projektets syfte var att undersoka varfor manniskor valjer att anvdnda den
virtuella referenstjénsten samt vilka faktorer som paverkar samtalen sa att de upplevs
som lyckade. (Radford et. al. 2008) I artikeln Encountering virtual users utgar hon ifran
tidigare forskning som visat hur minniskor anpassar sitt sprakbruk nér de samtalar via
chatt (Radford 2006, s. 1048). Istéllet for att rikta fokus mot det faktiska innehallet 1 det
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som kommuniceras i de virtuella referenssamtalen, nagot som studerats flitigt tidigare,
fokuserar Radford pé de relationella och socioemotionella aspekterna av
kommunikationen. Genom att studera utdrag fran referenssamtal med hjilp av en
kvalitativ innehallsanalys nar hon en rad intressanta resultat. Hon finner att det finns
faktorer i kommunikationen som bidrar positivt till interaktionen mellan bibliotekarie
och anvéndare, s.k. relational facilitators, medan det ocksa finns exempel pa
kommunikativa monster som hindrar och begransar detsamma och ddrmed har en
negativ paverkan pa relationen, s.k. relational barriers (Radford 2006, s. 1049ff). Bland
de positiva faktorerna ndmns bland annat sddana yttringar som syftar till att visa
uppskattning och engagemang for samtalspartnern samt ett informellt och, for
chattkommunikation, typiskt sprakbruk som kénnetecknas av korta meningar och
anviandningen av symboler och andra sprékliga strategier som kompenserar {for bristen
pa kommunikativa resurser. De negativa faktorerna representeras a andra sidan av

s.k. "negativt beteende” dér framforallt anvindarna &r oférskdmda eller, till f61jd av en
ineffektiv informationssokning frén bibliotekariens sida, blir otdliga och frustrerade. Det
forekommer dven exempel pd att anvdndarna ldmnar chattrummet utan férvarning och
diarmed avslutar samtalet pa ett ndgot oartigt och socialt oacceptabelt sétt. (Radford
2006, s. 1053)

Radfords menar att det finns mycket att vinna pa att inte, som i tidigare forskning,
fokusera pa vilka typer av fragor som stélls och hur vil dessa motsvarar anviandarnas
behov utan att, precis som Salvesen (2006) menar i sin avhandling, istéillet studera hela
referenssamtalsprocessen med fokus pa beteende och kommunikativa monster.
Referenssamtalet &r ett komplext fenomen dér hiansyn bor tas till de inblandades
forestéllningar och kdnslor och hur dessa realiseras sprakligt. Hon nar dven slutsatsen,
som motsédger de kritiska rosterna som menar att virtuella referenstjdnster inte ar
lampliga till mer avancerad service, att datorformedlad kommunikation kan vara minst
lika nyanserad och personlig som vanlig kommunikation som sker ansikte mot ansikte
(Radford 2006, s. 1054). Och mot bakgrund till Salvesens (2006) och Hanell och
Kronfilts (2005) studier kan man naturligtvis fraga sig hur personligt och nyanserat det
traditionella referenssamtalet egentligen ar.

I en farsk studie fran 2007 har Lynn Westbrook studerat forhallandet mellan anvéndare
och bibliotekarie 1 det virtuella referenssamtalet vid ett stort akademiskt bibliotek 1 USA.
Syftet med studien var att undersdka kommunikativa monster med fokus pa formellt

och informellt sprakbruk. Enligt henne kan formalitetsnivén i spréket pa ett tydligt sitt
ge en bild av vilken slags relation samtalsdeltagarna har eller efterstrivar. Ett formellt
sprakbruk skapar en storre social distans medan informella samtal minskar densamma.
Hon anvénder sig av diskursanalys och dven artighetsteori, politeness theory, for att
undersdka hur samtalsparterna positionerar sig gentemot varandra (Westbrook 2007, s.
639).

Det informella sprakbruket karaktériseras bland annat av anvéndningen av typiskt chatt-
sprék vilket exempelvis inbegriper sadant som forkortningar (lol = laughing out loud,
btw = by the way, u2 = you to) och anvéndningen av emoticons. Andra informella
indikatorer dr delgivningen av personlig information, till exempel vilken élder eller
utbildningsniva anvéndarna har, och d&ven humoristiska inslag i samtalen sénkte
formalitetsnivan. (Westbrook 2007, s. 647f) De formella indikatorerna kunde, férutom
frdnvaron av ovan ndmnda indikatorer, vara anvindningen av byrakratiska och
professionella termer.
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Resultaten visar att formalitetsnivan i1 spréket varierar mycket men att bibliotekarien
generellt anvinder ett ndgot mer formellt sprakbruk dn anvindarna, vilket emellertid
verkar tillfredsstéllande for bdda parter (Westbrook 2007, s. 653). Detta beror, enligt
Westbrook, troligtvis pa att det dr bibliotekarien som innehar expertisen och att det ar
dennes ansvar att se till att samtalet utmynnar i ett, for anvindaren, lyckat resultat.
Westbrook anvinder dans som analogi for att beskriva det virtuella referenssamtalet. D&
formalitetsnivén i1 hennes chattar var relativt hog 1 anvindarnas 6ppningsfraser sjonk
den pa initiativ av bibliotekarien som ville sinka formalitetsnivan for att skapa en mer
personlig relation och ddrmed minska den sociala distansen. Efter denna inledande
balansakt dér en fungerande social distans férhandlades fram positionerade sig dock
bibliotekarierna pa en nigot hogre formalitetsniva och var dirfor, sett utifrdn
Westbrooks metafor, den ”forande” parten i samtalet.

Informationsvetarna Jessica Luo Carlo och Youngjin Yoo har i en komparativ studie
fran 2007 emellertid kommit fram till delvis andra resultat an Westbrook. De har, dven
de med hjilp av artighetsteori, studerat skillnaderna mellan det traditionella och det
virtuella referenssamtalet vid ett privat universitet i USA och kommit fram till att bide
anvindare och bibliotekarier strévar efter att distansera sig fran varandra nér de
kommunicerar via chatt (Luo Carlo & Yoo 2007, s. 221ff). Detta realiseras bland annat
genom ett formellare sprakbruk och en mer professionell relation som kénnetecknas av
att kommunikationen ska resultera i svar pa vissa fragor. Den storsta skillnaden mellan
det traditionella referenssamtalet och det virtuella var att det traditionella vanligtvis var
betydligt ldngre dn det virtuella samt att det fanns en helt annan ambition ndr det géller
att forsoka skapa en relation mellan parterna. Luo Carlo och Yoo talar om det virtuella
referenssamtalet som en “’service encounter” till skillnad frin det traditionella
referenssamtalet som beskrivs som en “’service relationship” (Luo Carlo & Yoo 2007, s.
224). Enligt forfattarna ar den formella och opersonliga samtalsstilen en medveten
strategi av samtalsdeltagarna och de stéller sig darfor, indirekt, bakom de teorier inom
kommunikationsvetenskapen som gor gillande att datorformedlad kommunikation ar
mindre nyanserad dn “’vanlig” muntlig kommunikation; om &n mer pa grund av
samtalsdeltagarnas sprékliga preferenser dn av mediets begrinsningar (Luo Carlo &
Yo0 2007, s. 221).

Som jag ndmnt tidigare har det inte gjorts speciellt ménga studier av det virtuella
referenssamtalet 1 Sverige, framforallt inte med fokus pa den interpersonella
kommunikationen och sociala relationen mellan anvéndare och bibliotekarier. En studie
dér detta dock gors ar Emma-Lisa Hansson och Monika Janvaris magisteruppsats
Kommunikativ interaktion i den synkrona elektroniska referenstjansten (2007).
Forfattarna intresserar sig for interpersonell kommunikation i det virtuella
referenssamtalet. Referenssamtalet kan enligt dem ses ur tva synvinklar dir den ena
kinnetecknas av en praktisk funktion, dir information utbyts, medan det ur det andra
perspektivet ses som en social process dir en relation etableras mellan
samtalsdeltagarna (Hansson & Janvari 2007, s. 18). Det dr den senare synvinkeln som
Hansson och Janvari dr intresserade av att studera och som utgdrs av den interpersonella
kommunikationen dir sadant som icke-verbal kommunikation anvinds. De menar,
utifran detta perspektiv, att det krivs mer an ett korrekt svar for att géra anvindaren
ndjd med servicen. Det géller, enligt dem, att se till referenssamtalet som en helhet dér
relationen mellan bibliotekarie och anvéndare ar viktig att studera. Den interpersonella
kommunikationen &r relationsskapande och darfor viktig for att skapa fortroende och en
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kdnsla av gemenskap parterna emellan och kan vara av avgorande betydelse for hur
tillfredsstédllande referenssamtalet upplevs av anvédndare respektive bibliotekarie.

Genom att studera utdrag frin virtuella referenssamtal kommer det fram till foljande
slutsatser. For det forsta anses feedback viktig nér det géller att etablera en relation
mellan bibliotekarier och anvindare (Hansson & Janvari 2007, s. 60). I det traditionella
referenssamtalet kan detta goras genom att visa uppmarksamhet genom kroppssprak och
O0gonkontakt medan det 1 det virtuella referenssamtalet méste goras mer explicit genom
att skriva uppmuntrande och positiva inldgg i samtalen. Forfattarna menar ocksa att det
framst dr bibliotekariens uppgift att anstrianga sig for att etablera en relation till
anvindaren. Detta bidrar till att skapa en social nirvaro mellan parterna. De menar
vidare att det dr viktigt att relationen etableras redan 1 inledningsfasen av
referenssamtalet och att hdlsningsfrasen kan bidra till att ”minska avstandet mellan
anvindare och bibliotekarie i1 det elektroniska rummet” (Hansson & Janvari 2007, s. 64).

Slutligen visar deras resultat, i likhet med Radfords (2006), att datorformedlad
kommunikation kan ske pé ett personligt och nyanserat séitt genom sprakliga strategier
som har samma funktion som till exempel 6gonkontakt och kroppsliga kidnsloyttringar
(Hansson & Janvari 2007, s. 60f). Bara for att vissa traditionella kommunikativa
resurser saknas behover det alltsa inte betyda att nya sprakliga strategier inte kan ersitta
dessa och inneha samma funktioner.

4. Teori och metod

Nu foljer en beskrivning av den metod, samtalsanalys, och teori, artighetsteori, som jag
anvinder mig av i analysen av Fraga biblioteket-chattarna. Anledningen till att metoden
presenteras fore teorin ar att artighetsteorin dr sprungen ur ett samtalsanalytiskt
perspektiv. Jag anser dirfor att denna ordningsf6ljd pa ett mer begripligt sétt beskriver
mina analysredskap.

4.1. Samtalsanalys

Samtalsanalys dr en metod som tilldimpas, precis som namnet antyder, vid analyser av
kommunikation mellan manniskor. Per Linell har pé ett kirnfullt sétt beskrivit
utgdngspunkten for samtalsanalys:

”Det dr uppenbart for var och en att en socialt kompetent person inte kan sdga vad
som helst till vem som helst nir och var som helst; man kan inte ta upp vilka &mnen
och @mnesaspekter som helst, man kan inte tala om dem under vilka sprakliga
beteckningar som helst, man kan inte fritt introducera dmnen i vilken ordning som
helst eller pa vilket som helst stadium av ett samtal. Detta &r en utgangspunkt for
analysen av samtal.” (Linell 1990 se Salvesen 2006, s. 41)

Metoden grundar sig pa den etnometodologiska teoribildningen som utvecklades av
sociologen Harold Garfinkel under 1960-talet. Garfinkel intresserade sig for hur samtal
mellan ménniskor &r organiserade och vad de paverkas av. Hans utgdngspunkt var att
manniskor skapar mening och forestdllningar om verkligheten i det sociala samspelet
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med andra. Sdledes bor denna verklighet betraktas som en produkt av véra sociala
handlingar snarare &n en naturgiven sanning och avgdrande for hur denna process
fungerar &r just kommunikation (Salvesen 2006, s. 41f, Bryman 2002, 340f). Denna
standpunkt har stora likheter med diskursanalysen och Catrin Norrby menar ocksa att
samtalsanalys kan ses som en typ av eller underordnad variant av diskursanalys som
specifikt behandlar naturligt férekommande samtal mellan manniskor (Norrby 1996, s.
30).

Det finns fyra antaganden som giller for samtalsanalysen (Norrby 1996, s. 34):

1. All interaktion dr strukturerad.
Alla bidrag till interaktionen — t. ex. ett yttrande 1 ett samtal — &r sivil
kontextberoende som kontextfornyande.

3. Alla detaljer i interaktionen dr potentiellt av virde och inget kan sdledes avtirdas
som irrelevant, slumpartat eller felaktigt.

4. Studiet av social interaktion sker bist genom att studera naturlig, ’dkta”
interaktion.

Kommunikation mellan ménniskor kan te sig pé alla tankbara sétt men oavsett vilka
samtal det giéller s& utgdr samtalsanalysen alltsa frdn antagandet att all interaktion ar
strukturerad enligt vissa monster. Den struktur som asyftas anses emellertid, som
framkommit i beskrivningen av etnometodologin, inte vara pa forhand given utan
uppstér och konstrueras av samtalsdeltagarna sjilva. Samtidigt paverkar, som det
framgér 1 antagande nummer tva, dessa konstruktioner de sétt vi interagerar. Det sociala
samspelet dr darfor bade konstituerat och konstituerande i forhallande till strukturen.
Detta dr kanske den forestédllning inom samtalsanalysen som allra tydligast pAminner
om den 6verordnade diskursanalytiska teoribildningen dér strukturen som antagandet
syftar pa istéllet skulle kallas for diskurs (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 71).
Antagandet dr dven ett uttryck for det socialkonstruktivistiska perspektiv
samtalsanalysen har néra kopplingar till (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 97;
Bryman 2002, s. 341; Bergstrom & Boréus 2005, s. 22).

Socialkonstruktivismen avvisar vetenskapsteorier som realism och essentialism och
deras antaganden om att det skulle finnas en, av oss manniskor, oberoende objektiv
verklighet. Det &r i den sociala interaktionen som forestillningar och kunskap om
virlden konstrueras vilket gor véra forestédllningar till sociala representationer av
verkligheten snarare ér spegelbilder av densamma (Jorgensen & Phillips 2000, s. 11).
Detta antagande paminner dirmed om Garfinkels forestdllningar om kommunikation
och interaktion mellan ménniskor. Trots att vara varldsforestillningar inte representerar
den objektiva verkligheten kan de emellertid representera sanningar sa till vida att de
har den funktionen i det sammanhang individen befinner sig i. De sociala strukturerna
(diskurserna) dr saledes meningsskapande for individen trots att de inte nddvandigtvis
behover overensstimma med den verkliga vérlden. Som exempel skulle vi kunna ta hur
forestéllningar om “manligt” och “kvinnligt” dr konstruerade och hur dessa respektive
begrepp skulle beskrivas. Sikerligen skulle beskrivningar av dessa begrepp se olika ut
beroende pd vem som tillfragas och i vilket ssmmanhang personen befinner sig i varfor
det med sékerhet gér att fastslé att det inte ror sig om objektiva fakta utan snarare om
socialt konstruerade uppfattningar som paverkas av mer allminna och kollektiva sociala
konventioner.
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Aven inom dmnet biblioteks- och informationsvetenskap har det
socialkonstruktivistiska perspektivet paverkat bland annat synen pa
informationssokning vilket framgér av detta utdrag frdn George Adam Hollands artikel
Associating social constructionism and extended cognition in information studies.

“Social constructionism in information studies is taken to mean the focus on
dialogue and discourse as the essential elements in people describing and producing
their experiences. Dialogue and discourse stress the role of language in the building
of social reality, which encompasses information practices as seeking, accessing,
creating, using and sharing information. All associated experiences, emotions,
identities and social worlds are language based, and thus best researched with a
dialogue and discourse focus.” (Holland 2006, s. 92)

Detta citat illustrerar vél hur socialkonstruktivismen ger médnniskor ett storre
handlingsutrymme &n vad som ges i exempelvis essentialistiska vetenskapsteorier. Inte
minst framgar det genom att Holland beskriver hur méinniskor “producerar”

och “bygger” sin sociala verklighet. Individen &r inte en isolerad och passiv innehavare
av diskurser utan deltar aktivt i att utforma dem och anvénder olika diskurser i olika
sammanhang (Winther Jorgensen & Phillips 2000, s. 105).

De olika sétt vi kan vélja att kommunicera ett budskap kallas i litteraturen kring
samtalsanalys for samtalsstilar. Vi har alla en uppsittning olika samtalsstilar som vi har
att vélja mellan till exempel beroende pa om vi talar med en néra vidn 6ver en kopp
kaffe eller med en presumtiv arbetsgivare i en anstéillningsintervju. Catrin Norrby menar
att valet av samtalsstil ofta kan betraktas som en medveten strategi for att talaren ska
kunna uppné vissa mal med samtalet och hon anvénder dérfor beteckningen
kommunikativa strategier istéllet for samtalsstil (Norrby 1996, s. 190).

Precis som Linells beskrivning ovan indikerar har vi forestéllningar om vad som ar
lampligt da vi interagerar sprakligt med andra méinniskor; forestéllningar som baserar
sig pa hur vi upplever den for samtalet specifika situationen. Samtalsanalysen kan
ddrmed sédgas ha funktionalistisk ansats. Det huvudsakliga intresset riktas dédrmed till
vilka funktioner olika yttranden har i samtalen. Fordelarna med att studera spraklig
interaktion utifran ett funktionalistiskt perspektiv &r att det &r dynamiskt och relativt och
att ”funktionerna &r fordnderliga och kontextberoende” (Norrby 1996, s. 27).

Catrin Norrby gor skillnad pé tvéa dvergripande kommunikativa strategier, en strategi
som betonar nirhet och solidaritet och en som betonar oberoende och distans (Norrby
1996, s. 198ff). Solidaritetsstrategin karaktiriseras av att samtalsdeltagarna anvénder ett
s.k. ndrsprak som i stora drag innebdr ett informellt sprakbruk och att de visar
uppskattning for varandra. Distansstrategin innebér a andra sidan att de framstéller sina
yttranden pa ett sitt som uttrycker respekt och hinsyn till den andra samtalsparten.
Genom att identifiera vilka kommunikativa strategier som anvénds i de samtal som
studeras kan man blottlagga hur samtalsdeltagarna positionerar sig gentemot varandra
med hénsyn till den sociala distansen dem emellan. Solidaritetsstrategin skapar en liten
social distans medan distansstrategin skapar en stor distans. Ur ett
referenssamtalsperspektiv finner jag det intressant att exempelvis se vilken strategi
anvindarna anvénder sig av 1 syfte att uppna sina mal, att fa hjilp med det problem de
har.
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Positioneringen har dven att géra med vilka roller vi iklér oss 1 samtalet. Norrby talar,
med avseende pa detta, om att alla médnniskor har en uppséttning sociala identiteter som
de kan vilja mellan i interaktionen med andra méinniskor (Norrby 1996, s. 57).
Exempelvis forvintas vi ha en yrkesroll som vi, forhoppningsvis, inte tar med oss hem
efter jobbet. Hemma kanske vi istillet iklir oss rollen som fordlder. De roller vi intar dr
saledes beroende av och gors relevanta i den for stunden gillande situationen. Vad det
géller bibliotekarier s har det blivit allt vanligare att tala om att det finns olika roller
inom den dvergripande bibliotekarierollen. Inte minst diskuteras detta i
referenssamtalssituationer. Bland andra har Nagaswara Rao och Babu i en artikel fran
2001 identifierat en rad olika roller som bibliotekarier kan inta i det virtuella biblioteket.
Bland dessa kan nimnas bibliotekariens roll som pedagog med uppgift att utbilda
anvédndarna i informationssokning men de ndmner dven rollen som facilitator dar fokus
framst ligger pa att forse anvindarna med den information som efterfragas; alltsd en mer
serviceinriktad “approach” (Nagaswara Rao & Babu 2001, s. 31f). De diskuterar
visserligen inte om de olika rollerna innebér att bibliotekarierna positionerar sig
annorlunda i férhallande till anvdndarna men det &r tinkbart att dessa underordnade
roller har en paverkan pé vilken grad av social distans som prefereras.

Referenssamtalet dr, som ndmnts tidigare, ett s.k. institutionellt samtal. Darmed finns
det en relativt tydlig rollférdelning mellan samtalsparterna. Bibliotekarien spelar rollen
som representant for biblioteksinstitutionen och dr den som forvintas inneha
informationskompetens och kunskap om hur information formedlas medan anviandaren
kan betraktas som en slags kund som efterfragar bibliotekariens service (Salvesen 2006,
s. 175). Hakan Landqvist menar att det i samtal av denna typ finns vissa réttigheter och
skyldigheter som dr knutna till de respektive samtalsrollerna (Landqvist 2001, s. 203). I
referenssamtalet har anvindaren réttigheten att stélla vissa krav pé bibliotekarien som 1
sin tur har en skyldighet att forsoka vara anviandaren behjdlplig. Samtidigt har bagge
parter en skyldighet att upptrdda pé ett sétt som &r socialt accepterat.

Vidare innebdr institutionella samtal ofta en maktobalans dér institutionens representant
ar den som dominerar och styr samtalen. Studier av institutionella samtal mellan till
exempel ldkare och patient har visat att den asymmetriska maktrelationen paverkar
sdttet vi pratar pa med hianseende just till hur samtalsdeltagarna viljer att positionera sig
gentemot varandra (Korman 2006). Specifikt for just servicesamtal, som
referenssamtalet kan sdgas vara, dr emellertid att det inte nddvéndigtvis behover
karaktiriseras av denna tydliga asymmetri. Miriam Korman menar att servicesamtal
mycket vil kan kénnetecknas av ett ledigt sprakbruk och otydligare maktforhéllanden
som snarare paminner om vardagliga samtal mer &n institutionella (Korman 2006, s. 11).
Lekmannen intar inte sdllan en 6verordnad position i forhallande till den professionelle
vilket realiseras dven spréakligt.

Nir det giller kommunikation anses samarbete vara av stor betydelse. Ulla Moberg
skriver att samtalet ar ett gemensamt projekt mellan de inblandade och att det finns
koder och regler for hur detta projekt ska ga till (Moberg 2000, s. 221). De flesta av oss
kénner sdkert igen oss i hur det kénns att bli avbruten i mitten av en mening eller att
fora ett samtal med en person som inte lyssnar till vad man sdger. Samtidigt som vart
sprak utvecklas lar vi oss ocksa hur man talar. Pé vilket sitt man inleder ett samtal, att
lyssna, se samtalspartnern i 6gonen, tolka vad som sigs och kinna av nér det ar dags att
replikera; allt detta ar delar av att fora ett fungerande samtal. Moberg beskriver samtalet
som en labyrint dér det krdvs en Omsesidig forstéelse och dverenskommelse for att
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samtalet ska fungera och fylla det syfte som 1 inledningsstadiet fanns (Moberg 2000, s.
222). Detta syfte kan vara av social karaktir eller inriktad pd att formedla en viss
information, vilket i sin tur paverkar hur kommunikationen kan se ut (Salomonsson
2003, s. 8). Den dmsesidighet som beskrivs som viktig i samtal dr extra viktig i dialoger
mellan tva personer och ett sitt att studera samarbetet mellan samtalsdeltagarna ar att
undersoka turtagning och dominans i samtalen. Som vi sag i1 forskningen av det
traditionella referenssamtalet kom béde Salvesen (2006) och Hanell och Kronfilt (2005)
fram till att bibliotekarien var den som styrde samtalen och var den aktiva parten medan
anviandarna var mer passiva och defensiva. Catrin Norrby menar att det ar vanligt att
samtalsdeltagarna blir primértalare och sekundirtalare dér den forra styr samtalen och
den senare kommenterar och inflikar kommentarer i den pagaende samtalsaktiviteten
(Norrby 1996, s. 153). Genom att studera hur pass symmetriska samtalen &r vad géller
samtalsbidrag kan man dérfor sdga ndgot om vilken av parterna som ar styrande. |
kombination med vilka kommunikativa strategier som anviands kan samtalsdeltagarnas
aktivitet i samtalen ge ytterligare kunskap om vilken social distans som prefereras.

4.2. Artighetsteori

Jag kommer nu att ge en beskrivning av vilka variabler jag valt att ta hansyn till i min
analys. Som analytiskt redskap har jag valt att anvinda mig av artighetsteori, politeness
theory, da jag anser denna vetenskapliga teoribildning vara anvéndbar for att besvara de
fragestillningar jag valt att arbeta utifrdn. Teorin har anvénds 1 studier av det virtuella
referenssamtalet vilket gor att jag hoppas kunna forankra mina egna resultat genom
jamforelser med dessa studier. De studier jag syftar pad ar 1 huvudsak tva av dem som jag
redogjort for i kapitel 3 (Westbrook 2007; Luo Carlo & Yoo 2007).

Artighetsteorin hirstammar frdn Erving Goffmans studier och teorier kring individers
sociala ansikten. Det abstrakta begreppet ansikte kan beskrivas som de forestallningar vi
har om oss sjélva som medlemmar i ett socialt samhélle. Alla har vi sékert stott pa
uttrycket “att forlora/tappa ansiktet” som uttryck for en persons misslyckande 1 sitt
framtradande. Konsekvensen blir att personen tycker sig har forlorat sitt anseende vilket
1 sin tur leder till genans och minskad respekt fran omgivningen (Blomberg 2001, s. 16).
Erika Huls et. al. har med flera papekat att det i samtal finns en dmsesidig vilja att
bevara sitt eget och motpartens ansikte och ett vanligt sprak och artigt upptradande &r en
viktig del i detta projekt (Huls et. al. 2003, s. 104f; Simmons 1994, s. 2).

Det var de antropologiska lingvisterna Penelope Brown och Stephen Levinson som,
genom sin bok Politeness. Some universals of language use (1987), kom att utarbeta
artighetsteorin till den form den &n i dag innehar och det 4r dven detta verk som till stor
del utgor underlaget for min egen analys. Teorin kan sdgas ha ett pragmatiskt
forhallningssatt till interpersonell kommunikation. Detta gor att teorin dr lamplig att
anvénda 1 just samtalsanalyser dir fokus ligger pé sprakets anvéindning och funktion 1
ett givet sammanhang.

Utgangspunkten dr alltsd Goffmans teorier om ansikten och han har gjort skillnad pa tva
typer av ansikte, det positiva och det negativa. Det positiva ansiktet karaktdriseras av en
positiv sjdlvbild och en vilja och 6nskan om att denna sjdlvbild ska uppskattas,
accepteras och tas hinsyn till av samtalspartnern. Aven ett behov av att kinna
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gemenskap och nérhet till den andra samtalsparten dr utméarkande for en persons
positiva ansikte. Samtidigt har vi ett behov av att visa oberoende och sjdlvstindighet
vilket representeras av en persons negativa ansikte. (Simmons 1994, s. 3ff) Det negativa
ansiktet kan ségas std for integritet och oberoende; att man inte vill bli trampad pa tarna.

Alla méinniskor dr innehavare av bdde ett positivt och ett negativt ansikte som vara
sprékliga och kroppsliga uttryck representerar. Déarfor innebér all kommunikation, som
Kristiina Suikkari skriver, “en stidndig balansgang mellan behoven om oberoende och
nérhet” (Suikkari 2004, s. 43). Ofta finns det emellertid en pé forhand given social norm
for vilken grad av social distans som &r lamplig vid vissa typer av samtal.

I regel finns det en outtalad 6verenskommelse om att striva efter att bevara och skydda
varandras ansikten i social interaktion. Alla personer har s.k. ”face wants”, ansiktsbehov,
dvs. 6nskemal om att ens ansikte ska bevaras och inte utséttas for hot. I en
referenssamtalskontext kan exempelvis anviandarens positiva ansikte, den del av
sjdlvbilden som 6nskar uppskattning och gillande fran de 6vriga samtalsdeltagarna,
uttryckas genom att “emphasizing knowledge of a discipline, self-reliant efforts to
search independently prior to asking for help, or belief in the intellectual or social value
of the research problem at hand” (Westbrook 2007, s. 640f). Anvindaren vill kinna
gemenskap med bibliotekarien och bevisa sin duglighet som informationssdkare. Det
negativa ansiktet 4 sin sida kan istéllet uttryckas genom “a strong preference for using a
particular database, a reluctance to examine the feasibility of finding the desired
information, or a clear disinterest in learning new skills or resources” (Westbrook 2007,
s. 641). Har ar det istéllet viktigare att betona vikten av sin egen kunskap och visa pa en
ovilja att bli "upplyst” av ndgon utomstéende.

Anledningen till att artighetsteori &r tillimplig och intressant i studier av samtal och
social interaktion &r att det inte sillan uppstér situationer dir den ena eller bigge
samtalsparters ansikten hotas, s.k. face-threatening acts (FTA) (Tuohimaa 2003, s. 17).
De ansiktshotande talhandlingarna kan gélla bide talaren och &horarens ansikte. En
situation dér ahorarens negativa ansikte hotas 4r da vi ber om en tjanst. Genom att be
om en tjdnst belastas ahdraren av att talaren vill att denne ska utféra nagot, dvs.
ahorarens oberoende och frihet stélls under ett hot. Det kan naturligtvis lta trivialt och
helt ofarligt men séttet vi ber om tjdnsten pa kan formedla olika attityder gentemot den
andra personen. (Huls et. al. 2003, s. 104) Lat oss anta att vi vill be ndgon att 6ppna ett
fonster. Ett sitt att uttrycka detta dnskemal skulle kunna vara: ”Oppna fonstret!”.
Genom att vilja en sé direkt uppmaning riskerar vi att betraktas som otrevliga och
respektlosa. Uppmaningar av den hér typen utgdr ett hot mot samtalspartnerns negativa
ansikte da de kriver nagot av den andra parten. Den tilltalades frihet och autonomi hotas
dérmed. Istillet for att vara sa direkta i vart yttrande skulle vi emellertid kunna vara mer
artiga genom att till exempel sdga ”Skulle du vilja 6ppna fonstret ar du snéll?”. Hotet
kvarstér eftersom inneborden i uttalandet 4r densamma men det minskas négot eftersom
det lindas in i en artigare och formildrande forpackning. Darmed tar vi, genom att
uttrycka oss mindre direkt, hiansyn till den tilltalades negativa ansiktsbehov och intar
dérfor ockséd en ndgot mer distanserad position till densamme. Det mal vi vill uppfylla
genom interaktionen kan alltsd nds genom en rad olika kommunikativa strategier och de
strategierna vi véljer nér vi interagerar med varandra kan sdga ndgot om hur vi 6nskar
presentera oss sjdlva men framforallt har valet att géra med vér uppskattning av den
hotfullhet talhandlingen innebér i relation till den person vi talar med (Tykesson-
Bergman 2006, s. 42; Huls et. al. 2003, s. 105).
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En viktig faktor nér det géller vilka kommunikativa strategier som anvénds ar
samtalsparternas inbordes relation. Nagon vi kénner vél kanske inte tar illa upp av en
uppmaning som “Oppna fonstret!” medan en frimling i hogre grad riskerar att kiinna sig
pahoppad av ett sé direkt sprdkbruk. Om vi tinker oss att dnskemadlet sker i en
klassrumkontext skulle en elev troligtvis anvdnda det vinligare uttrycksséttet om det var
lararen som uttalandet riktades mot medan den direkta uppmaningen snarare skulle
kunna riktas mot en annan elev. Statuspositioner kan darfor sdgas vara av stor betydelse
for huruvida vi véljer direkta eller indirekta sétt att tala till varandra och kan darfor ge
en bild av vara forestdllningar om vilken social distans som foredras (Huls et. al., s.
105). Samtidigt kan det tdnkas att en elev faktiskt anvénder ett befallande och
uppmanande sprakbruk gentemot ldraren som en utmaning av den, i klassrummet
raddande, hierarkiska ordningen. Syftet med en sddan handling kan vara att minska den
sociala distansen mellan parterna, utifran talarens perspektiv, eller véljer eleven bara att
bortse fran att ta hinsyn till ldrarens ansiktsbehov. Strategier av detta slag dr emellertid
sdllan socialt accepterade. Valet av vilket ansikte vi presenterar ér saledes inte statiskt
utan kan skifta beroende pd vara mal med samtalet samt inom vilken kontext samtalet
sker. Marie L. Radford menar att relationen mellan bibliotekarier och anvindare i ett
referenssamtal dr asymmetrisk sa till vida att bibliotekarien har en hogre social status
och hon jamfor ocksa med relationen mellan just larare och elever (2006, s. 1051). Detta
visar sig i hennes studie bland annat genom att anvéndarna i hogre grad stravar efter att
tillgodose bibliotekariernas ansiktsbehov snarare an att ta hdnsyn till sitt eget (Radford
2006, s. 1055).

En persons positiva ansikte hotas & andra sidan bland annat nér kritik eller ogillande
uttrycks mot honom eller henne. Eftersom det positiva ansiktet representerar den del av
oss som Onskar uppskattning och gemenskap med de dvriga samtalsdeltagarna ér kritik
nagot som hotar den kinsla av forestdlld gemenskap som finns eller efterstrdvas mellan
parterna (Morand & Ocker 2002, s. 2). Det positiva ansiktet hotas dessutom om vi
sjalva misslyckas i vart sociala framtrddande. Radford et. al. (2008) har i sina studier av
virtuella referenssamtal i USA intervjuat biblioteksanvéndare som uttryckt en rédsla for
att uppfattas som okunniga och inkompetenta i bibliotekariernas 6gon. Att till exempel
inte veta vad NE stir for skulle darfor kunna sdgas utgora ett hot mot anvindarens
positiva ansikte.

De ansiktshotande talhandlingar som beskrivits kan, enligt Brown och Levinson
framforas med hjalp av olika kommunikativa strategier, artighetsstrategier. Strategierna
kan ségas ha att gora med i vilken utstrackning vi tar hdnsyn till var samtalspartners
ansiktsbehov 1 kommunikationen och vilken social distans vi foredrar i samtalet. Vi har
ovan sett olika strategier att framfora den hotande talhandlingen angdende 6nskemalet
att nagon ska Oppna fonstret. Jag 6vergdr nu till att mer ingdende presentera Brown och
Levinsons artighetsstrategier.

4.2.1. Artighetsstrategier

Enligt Brown och Levinson finns det fyra olika strategier att framfora ansiktshotande
talhandlingar p4, till exempel forfrigan om en tjanst (Brown & Levinson 1987, s. 68fY).
Tabellen nedan visar, pa ett forenklat sétt, hur strategierna kan realiseras.
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Bald on Record Oppna fonstret!”

Positive Politeness | ”Tar du och dppnar fonstret, alskling?”

Negative Politeness | ”Ursakta, men skulle du vilja vara sa snéll och 6ppna fonstret?”
Off the Record ’Vad varmt det &r har inne...”

Figur 1. Strategier for ansiktshotande talhandlingar

Tre av dessa, positive politeness, negative politeness och off the record, representerar
vad som inom politeness theory brukar kallas politeness strategies, dvs.
artighetsstrategier. Gemensamt for dessa tre &r att de 1 olika utstrackning tar hdnsyn till
den tilltalades ansiktsbehov. Bald on record, & andra sidan, ar den direkta uppmaningen
dér artighetsomskrivningen saknas. Utdver dessa fyra sitt att utfora en ansiktshotande
talhandling ndmns ibland ocksa en femte strategi som i figuren ovan skulle hamna under
off the record och det dr strategin att vélja att avsta helt fran att uttrycka den
ansiktshotande talhandlingen. Istéllet for att be ndgon 0ppna fonstret struntar man
saledes helt 1 att kommentera detta for att avsta fran att hota den tilltalades ansikte.
Denna strategi dr av uppenbara skil svarstuderad dé jag inte, genom att exempelvis
intervjua anvéndare och bibliotekarier efter referenssamtalen, kinner till om de har
avstatt fran att sdga nigot utifran en riadsla att utséitta motparten for en ansiktshotande
situation. Jag kommer emellertid dnda att ta hansyn till strategin i de fall den kan ténkas
ha anvéinds. Genom att dessutom ta hiansyn till samtalsdeltagarnas aktivitet i samtalen
kan jag eventuellt finna monster som skulle kunna indikera att denna femte strategi
forekommer, exempelvis i1 de fall dir ndgon av samtalsdeltagarna ar valdigt passiv.

De fyra, i Brown och Levinsons modell beskrivna, strategierna kan sigas befinna sig pa
olika punkter lings ett kontinuum mellan social niarhet och social distans. Lingvisten
Naomy Geyer (2008, s. 24) har med foljande figur forsokt illustrera kopplingen mellan
de olika strategierna och graden av social distans.

Distans = = === === - oo Nérhet

Negativ strategi Positiv strategi

Figur 2. Relationen mellan artighet och social narhet/distans

Marja Saari (1995) menar, dven hon, att graden av direkthet i sétten vi yttrar oss pa kan
Oversittas till vilken grad av distans de olika strategierna representerar. Hon har
presenterat termerna kontaktskapande strategi istillet for positive politeness och
avstandsskapande strategi istillet for negative politeness (s. 84). Oavsett hur man viljer
att bendmna de olika strategierna ar den gemensamma grundtanken att vi, nir vi
kommunicerar, standigt positionerar oss gentemot varandra med hjélp av vart sprakbruk.
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4.2.1.1. Bald on record

Bald on record ar den strategi som kan sédgas std for klarsprak och det brukar goras
skillnad pé nér denna strategi anvinds for att adressera néra bekanta respektive
fraimlingar. Gemensamt for bagge grupper dr emellertid att budskapet 1 det man vill
formedla ar av 6verordnad betydelse i forhéllande till samtalspartnerns ansikte. I
litteraturen kring artighetsteori brukar denna strategi exemplifieras med nddsituationer
dér direkta uppmaningar anviands som till exempel ”spring”, akta” eller ”se upp”
(Suikkari 2004, s. 46). I situationer dér direkta uppmaningar anvinds dr det vanligtvis
inga problem att framfora en ansiktshotande talhandling utan artighetsomskrivning. Alla
parter, trots att de ma vara frimlingar for varandra, dr eniga om att effektiv
kommunikation dr viktigare dn att tillgodose samtalspartnerns ansiktsbehov. Det finns
alltsa en 0msesidig forstaelse for varfor bald on record kan och bor anvindas 1 vissa
situationer. Detta innebir att strategin, trots att den inte gér under namnet
artighetsstrategi, inte bor betraktas som oartig. Trots att det direkta séttet som yttrandet
gors pa maximerar ansiktshotet dr det snarare sa att de kringliggande omsténdigheterna
bestimmer var pa skalan 6ver artighet den bor placeras. I samtal som karaktériseras av
informalitet och kompisanda behdver inte bald on record betraktas som speciellt
ansiktshotande eftersom samtalsdeltagarna kdnner varandra medan strategin i ett
affarsmote kan fungera som ett maktmedel.

Det ar emellertid relativt sillan vi stdlls infor nddsituationer dér bald on record kan
anvédndas. Andra situationer dér strategin anvands dr i vad Brown och Levinson talar om
som task-oriented interaction (Brown & Levinson 1987, s. 97). Aterigen anses
artighetsomskrivningar som mindre viktiga an att budskapet formedlas otvetydigt.
Exempel pa detta kan vara: "ta ett glas vatten till mig” eller ’sting av TV:n”. Strategin
att tala 1 klarsprak &r vanligast mellan personer som sedan tidigare har en relation och
kénner varandra. Eftersom den sociala distansen &r liten mellan parterna dr det mindre
viktigt att ta hénsyn till varandras ansikten &n vad som skulle vara fallet om man
tilltalade en framling. Catrin Norrby uttrycker detta pa foljande vis: ’en
samtalsdeltagare som uttrycker sig direkt och utan omsvep kan dédrmed samtidigt
demonstrera bade uppriktighet och sin dvertygelse om att de andra dr med pé noterna
och inte tar illa upp” (Norrby 1996, s. 200).

Att uttrycka sig rakt pa sak &r alltsa forenat med en viss risk dé det dr den mest
ansiktshotande strategin att framfra nagot pa. Detta dr ocksé anledningen till att
strategin foretrddelsevis anvinds 1 samtal mellan bekanta. Speciellt intressant for denna
studie dr emellertid det som Brown och Levinson tar upp som ett av motiven for att
anvénda bald on record dven 1 samtal med fradmlingar, dir det inte heller foreligger en
nddsituation. Vad de talar om dr kommunikation som paverkas negativt av omgivande
faktorer. (Brown & Levinsson 1987, s. 97) Exempelvis skulle vi kunna tidnka oss att vi
vill kdpa nagot av en ambulerande forséljare under ett idrottsevenemang dér vi fran
langt héll och med mycket stérande bakgrundljud skriker “kom hit!” till férséljaren
istéllet for att linda in yttrandet i formildrande omskrivningar som till exempel “skulle
du vilja vara sa snidll och komma hit”. En annan situation som tas upp av Brown och
Levinson dr daliga telefonforbindelser dér det dr svart att gora sig hord. Mot bakgrund
av den forskning som gor géllande att chatt-kommunikation via Internet dr begriansad pa
grund av bristen pa kommunikativa resurser ar det, enligt min mening, tdnkbart att &ven
detta skulle kunna vara en orsak till att bald on record kan ses som en anvéndbar och
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mindre ansiktshotande strategi dn vad som skulle vara fallet 1 ett traditionellt
referenssamtal som sker ansikte mot ansikte.

Avslutningsvis finns det uttryck som &r direkta och uppmanande men s allmént
vedertagna att de sillan betraktas som ansiktshotande, vare sig de vander sig till nira
bekanta eller frimlingar. Dessa yttranden forekommer vanligtvis i1 inlednings- eller
avslutningsfaserna av samtal (Brown & Levinson 1987, s. 99). Exempel ar ”kom in!”
om ndgon knackar pd dorren eller ’ha det bra!” och ”’ta hand om dig!” som anvénds i
avslutningen av samtal. Visserligen kanske uttryck av denna typ ar lampligare och
mindre ansiktshotande om de riktas till ndgon man kénner men de dr trots detta sa pass
vanliga att de knappast tolkas som direkta uppmaningar utan istéllet som artighetsfraser.
Detta visar att yttrandenas inneborder i relation till kontexten dr av betydelse nér vi
tillmédter dem den grad av hot de utsitter samtalspartnerns ansikte for.

4.2.1.2. Positive politeness

Positiv artighet innebér att vi forsoker pavisa en forestdllning om nédrhet och gemenskap
med samtalspartnern. For att aterknyta till forestdllningarna om personers ansikten ar
positiv artighet den artighetsstrategi som anvénds for att uttrycka sitt eget eller
tillgodose samtalspartnerns positiva ansikte, alltsa den del av var sjdlvbild som vill fa
uppskattning och kénna sig atravérd. I en referenssamtalssituation innebér positiv
artighet exempelvis det som Marie L. Radford talar om som “rapport building” (2006, s.
1050). Med detta menas saddana faktorer och yttranden som syftar till att stimningen blir
avslappnad, informell, att man ger och tar och att det utvecklas ett fortroende mellan
samtalsdeltagarna (Radford 2006, s. 1050).

Brown och Levinson (1987) har i sin modell 6ver artighetsstrategier identifierat ett antal
s.k. output-strategier som 4r de sétt varpa positiv artighet kan uttryckas i praktiken’.
Dessa har sedan omarbetats av flertalet efterfoljande forskare och jag har har valt att ta
intryck dven av David A. Morand och Rosalie J. Ockers kategoriseringar (2002) som

jag anser mer konkret uttryckta &n de ursprungliga kategorierna.

1. Var uppmérksam pa samtalspartnerns
intressen, onskemal och behov.

”Vad kan jag hjalpa dig med?”, ’Du
har varit till jattestor hjalp!”

2. Overdriv ditt intresse, sympati och
medgivande.

»Vilken fantastiskt vacker tradgard!”

3. Anvind in-group identity markers.

“Vi kan kolla har borta?”, ”Tjena
kompis™

4. Stréva efter enighet.

“Precis vad jag tankte”

5. Forutsitt/pavisa/bedyra gemenskap.

”’Du ar ju inte den som...”

6. Skidmta.

Jag ar inte s& dum som jag ser ut &

7. Visa att du har kunskap om
samtalspartnerns instéllning till det du
Onskar/vill.

”Jag vet ju att du inte uppskattar fester
men kan du inte offra dig denna gang?”

8. Erbjud och lova.

“Jag fixar det”

9. Var optimistisk.

“Inga problem!”

? Virt att ndmna 4r att det inte r vattentita skott mellan de olika kategoriseringarna Brown och Levinson
(1987) gor av artighetsstrategierna. Overlappningar existerar och méanga yttranden kan kopplas till mer &n

en av kategorierna.
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10. Inkludera béda parter i aktiviteten. Vi ska se vad vi kan hitta.”

11. Forklara anledningar. “Jag fastnade i trafiken.”, ”’jag letar.”
12. Forutsitt och bedyra 6msesidighet. “Om du dammsuger sa diskar jag.”
13. Ge "gévor” i form av sympati, “Tack!!!”, @, ”Jag forstar.”, Vad
forstaelse, uppskattning, samarbetsvilja duktig du &ar!”’, Jag ar osaker pa det
och information. hér...”

Figur 3. Tabell 6ver strategier: Positiv artighet

Jag kommer inte att ge en fullstidndig beskrivning av alla dessa outputstrategier utan
istillet forsoka ge en generell bild av vad positiv artighet innebér. Syftet, da vi anvander
positiv artighet, dr att betona en liten social distans till var samtalspartner. De vanligaste
sétten att uppna detta dr anvindningen av ett informellt och personligt sprakbruk. Detta
realiseras, 1 datorformedlad kommunikation, bland annat genom anvandningen av
forkortningar, akronymer, slang, emoticons och andra former av symboliska
kénsloyttringar (Westbrook 2007, s. 643). I dessa samtal rader ofta en positiv och
optimistisk samtalsstimning dér skimt och humor forekommer frekvent. Aven
anvindningen av tilltalsnamn och inklusiva pronomen som exempelvis vi” gor
samtalet mer personligt (Salvesen 2006, s. 176). Nar det géller pronomenet “vi” dr det
emellertid viktigt att gora skillnad mellan den inklusiva och den exklusiva formen. ”Vi”
kan ndmligen dven syfta till en annan gemenskap dn den med samtalspartnern vilket da
kan ha en motsatt funktion, ndmligen att distansera sig fran samtalspartnern.

Generellt innebér strdvan efter att bevara det positiva ansiktet séledes att
samtalsdeltagarna betonar sina inbordes likheter, vare sig det géller sprakbruk, asikter,
attityder eller kunskaper (Norrby 1996, s. 199). Detta kan realiseras bland annat genom
smaprat om sadant som egentligen &r irrelevant for samtalets verkliga syfte eller att man
ger uttryck for sin kunskap om samtalspartnerns instillning till en viss sak genom att
exempelvis sdga: ”den filmen hade du gillat”. Det ar dven viktigt att uppmirksamma
den andra samtalsparten genom att lyssna, ge komplimanger och dven uttrycka
uppskattning for den andres insats. Utmirkande for positiv artighet dr ocksa att
samtalsdeltagarna forsoker undvika oenighet och kritik mot varandra. (Brown &
Levinson 1987, s. 115f).

Positiv artighet forekommer framforallt i kommunikation mellan individer som har en
forestéllning om att den sociala distansen dem emellan &r liten. Det behdver emellertid
inte vara sa att samtalsdeltagarna ar bekanta sedan tidigare utan det kan ocksa ha att
gbra med att det finns forestdllningar om att en liten social distans &r att foredra i en viss
situation. Nar det giller det virtuella referenssamtalet har Luo Carlo och Yoo papekat att
positiv artighet kan tdnkas vara en gdngbar strategi for anvidndarna for att skapa en
kinsla av gemenskap med bibliotekarien vilket i sin tur skulle kunna resultera i en mer
lyckad utging dn om en mer distanserad positionering hade intagits (Luo Carlo & Yoo
2007, s. 206). Detta tar &ven Brown och Levinson upp (1987), dock i mer generella
termer dn ur ett bibliotekarieperspektiv. En viktig ingrediens i1 den positiva
artighetsstrategin dr ndmligen att skapa en kéinsla av att samtalsdeltagarna samarbetar
och strivar efter liknande méal. Genom att anvinda oss av positiv artighet kan vi darfor
sdgas striva efter att fa var samtalspartner att uppskatta och ta hénsyn till vara egna mal
(Brown & Levinson 1987, s. 125).
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4.2.1.3. Negative politeness

For att tillfredsstélla det negativa ansiktet, dvs. det som betonar social distans och
oberoende, anvinds ett mer formellt och opersonligt sprakbruk (Suikkari 2004, s. 50).
Denna form av artighet &r den som vi till vardags forknippar med artighet, att man
forsoker undvika att inkrékta pa samtalspartnerns personliga frihet (Norrbom 2000, s. 9).
Negativ artighet brukar ocksé ségas vara den samtalsstil som dominerar 1 institutionella
samtal. Gunhild Salvesen talar angdende detta om en institutionell diskurs som
karaktdriseras av den negativa artighetsstrategin (2006, s. 85).

Det sprakbruk som karaktériserar negativ artighet kan ségas vara motsatsen till det som
anvinds i positiv artighet, dvs. korrekta och fullstdndiga ord och meningar, mer

formella termer och vad det géller det virtuella referenssamtalet ocksé anvédndningen av
fackuttryck och hénvisningar till bibliotekets policy (Westbrook 2007, s. 643). Ofta
anvénds ocksa ett icke-garanterande sprakbruk innehallande modifierade uttryck som
realiseras bland annat genom anvéndningen av ord och fraser som det skulle

kunna”, ’kanske”, ”borde”, ’det dr vil” och jag skulle tro” (Brown & Levinson 1987, s.
153; Norrbom 2006, s. 10). Pa detta sétt distanserar sig samtalsdeltagarna fran varandra.

Talhandlingar av detta slag sker alltsé ofta inom institutionella samtal dar det finns
forestillningar om stor skillnad mellan samtalsparternas statuspositioner. De resultat
Luo Carlo och Yoo kom fram till i sin jimforelse mellan det traditionella och virtuella
referenssamtalet visade exempelvis just att det virtuella referenssamtalet
karaktiriserades av en stor social distans. Istéllet for att betona likheter och vara
skdmtsam dr det, 1 samtal av denna typ, vanligt att linda in yttrandet med hjilp av ett
formildrande och mer indirekt sprakbruk vilket innebér att man demonstrerar respekt for
den andres oberoende. Att be om ursékt dr ocksé ett viktigt inslag for att bevara den
sociala distansen (Suikkari 2004, s. 51). Genom att be om ursikt visar man att man &r
medveten om det intrdng man gor pa samtalspartnerns revir. Brown och Levinson (1987)
har stéllt upp foljande identifikatorer for negativ artighet.

1. Var konventionellt indirekt ’Kan du racka mig saltet?”

2. Gardera dig ’Skulle jag kunna be dig om en tjanst?”

3. Var pessimistisk ’Du skulle inte vilja folja med?”

4. Minimera inkréiktandet ’Jag bara undrar...?”

5. Var defensiv och formell Onskar Ni nagot mer?” ’Det var helt
och hallet mitt fel”

6. Ursikta dig ’Ursékta, men...?”

7. Anonymisera dig och samtalspartnern ”’Ar denna stolen ledig?”

8. Uttryck FTA som en generell regel/forskjut ansvaret for | ’Det ar forbjudet att roka har.”

FTA till nigon annan

9. Nominalisera ’Ditt deltagande var uppskattat.”

10. Tempusforskjutning ”Jag hade en fraga till.”

Figur 4. Tabell 6ver strategier: Negativ artighet

Konventionell indirekthet dr ndgot som ar mycket vanligt nir det giller negativ artighet
(Salvesen 2006, s. 73). Det ror sddana uttryck som &r sé allmént vedertagna att de inte
bor tolkas bokstavligt utan istillet utifran den situation de yttras inom. Det vanligaste
exemplet i litteraturen dr just ”skulle du kunna ge mig saltet” som alltsd inte bor ses som

25




en fraga om personen i fraga dr kapabel att utféra handlingen utan snarare som en
uppmaning att skicka saltet. Genom konventionell indirekthet rader det inga tvivel kring
vad avsikten med uttalandet &r trots att det, rent sprakligt, skulle kunna ses som
tvetydigt. Genom att omformulera uppmaningen tar vi hinsyn till den tilltalades
negativa ansikte.

Att vara pessimistisk och gardera sig innebér i detta sammanhang att talaren inte utgar
ifrén att samtalspartnern &r villig att samarbeta (Brown & Levinson 1987, s. 131). Detta
manifesteras, vilket nimnts ovan, bland annat genom anvéndningen av modifierade
uttryck men ocksa genom att anvénda negationer som exempelvis “’du skulle inte vilja
hjilpa mig?”. En pessimistisk utgdngspunkt visar att talaren inte rdknar med att den
andre samtalsdeltagaren ska uppfylla dnskemalet. Ytterligare ett sétt att uttrycka negativ
artighet dr genom att minimera inkréktandet vilket, enligt Brown och Levinson, gors
genom att minska det hot som talhandlingen utgér. Vanligt dr att infoga ord som “bara”
eller "lite”. Det behover dock inte rora sig om forekomsten av speciella ord utan kan
mycket vil dven uttryckas som foljer: ”Skulle jag kunna fa smaka en liten bit av din
pizza?” Istillet for ”Kan jag ta resten av din pizza?”.

Ett annat sitt negativ artighet kan uttryckas pa ar genom att fi ett ansiktshotande
yttrande att framstd som en generell regel (Brown & Levinson 1987, s. 206fY). Detta
sammanfaller ofta med den foregéende strategin, att anonymisera samtalsdeltagarna.
Exempel pa detta skulle kunna vara det &r forbjudet att ta med sig mat och dryck in pa
biblioteket” istillet for att sdga “’du féir inte ta med mat in hir”. Att anonymisera
samtalsdeltagarna gors alltsd genom att uteldmna agenten 1 yttrandet. Genom att
anvinda passivformer pa detta sitt formildras hotet mot den tilltalades ansikte. Aven
kategori 9, att nominalisera, har att gora med en viss anonymisering av samtalspartnern.
Agenten forskjuts ddrmed frén sjdlva hdandelsen som blir det priméra i yttrandet. Trots
att foljande tvd exempel kommunicerar samma budskap ser vi en skillnad: ”Vad bra ni
upptradde!” eller ”Ert upptradande var bra!”.

Den sista kategorin har att géra med vilken tempusform vi anvinder nir vi
kommunicerar ansiktshotande talhandlingar. Ett sitt att skydda det egna och
samtalspartnerns ansikte kan vara att vi viljer att distansera oss rent tidsméssigt genom
att siga till exempel: ”Jag hade en fraga” istdllet for ”Jag har en fraga”.

4.2.1.4. Off the record

Motsatsen till bald on record ar off the record som &r en strategi diar budskapet lindas in
och blir mer tvetydigt. Det faller dirmed pé den tilltalades lott att tolka det vaga
yttrandet vilket 1 sin tur gor att talaren undviker ansvar for den ansiktshotande
talhandlingen (Suikkari 2004, s. 44). Genom att anvidnda denna strategi skyddar talaren
sitt eget och den tilltalades ansikte genom att han eller hon till exempel kan hédvda att
yttrandet ”ah, nu glomde jag planboken hemma” inte alls syftar pa att han eller hon vill
lana pengar av den tilltalade (Brown & Levinson 1987, s. 69).
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Pé foljande sétt kan indirekta yttranden uttryckas enligt Brown och Levinson (1987).

1. Ge allménna ledtradar ”Vad varmt det &r...”

2. Ge associerande ledtradar ’Ska du kdra bil till jobbet imorn?
3. ”Underdriv” ”Det var val inget...”

4. Overdriv Jag tror jag dor!”

5. Anvénd tautologier ’Han &r ju som han ar”

6. Anviind motsigelsefulla uttryck Bade ja och nej...”

7. Var ironisk ”’Vacker vader!” [Nér det regnar]
8. Anviind metaforer ’Han ar hal som en al.”

9. Anvind retoriska frigor ”Ar péven katolik?”

10. Var tvetydig och vag Nan verkar ha glémt ljuset pa.”
11. Overgeneralisera Alla tycker val om glass.”

12. Anviind ofullstindiga meningar ”Ar man s slarvig sé...

Figur 5. Tabell 6ver strategier: Off the record

Karaktéristiskt for indirekta yttringar av det hér slaget ar siledes att talaren stravar efter
att vara sa tvetydig som mojligt. Att ge ledtrddar och vara vag i sina uttalanden &r
typiska drag inom off the record-strategin. Det som kommuniceras blir darfor mindre
tydligt och det blir upp till den tilltalade att tolka det som sagts.

Risken med indirekt kommunikation &r naturligtvis att effektiviteten som anses som
viktig inom strategin bald on record blir lidande. Speciellt eftersom kroppssprak och
andra kommunikativa resurser saknas vid datorformedlad kommunikation kan
missuppfattningar tinkas bli vanligare da budskapen blir mindre tydliga. Samtidigt ar
samtalsdeltagarna villiga att ta denna risk istéllet for att vara mer direkta och ddrmed
oka hotet mot samtalspartnerns ansikte.

4.2.2. Artighet och det virtuella referenssamtalet

Jag har nu presenterat de strategier med vars hjélp man framfor de ansiktshotande
talhandlingarna som Brown och Levinson beskrivit. Det har ocksa framkommit att
samtalsdeltagare vanligtvis stravar efter att bevara varandras ansikten. Undantag finns
emellertid. I vissa fall véljer manniskor att bortse fran sin samtalspartners ansiktsbehov.
Exempel pa detta kan vara att den ena samtalsdeltagaren ignorerar yttranden frdn den
andra parten eller tydligt bryter mot den samtalsstil som denne anvénder sig av. Detta
syns i samtal som inte dr symmetriska med avseende pa den sociala distansen dir den
ena parten anvander sig av positiv artighet medan den andra anvénder sig av negativ
artighet. Inte séllan har detta att géra med att talarna &r oense om de underliggande
antagandena om social distans (Suikkari 2004, s. 52). I bade Lynn Westbrooks studie av
det virtuella referenssamtalet (2007) och Gunhild Salvesens av det traditionella
referenssamtalet (2006) har det framkommit att det finns en gradskillnad mellan vilken
niva av social distans de respektive parterna anser lamplig. I fallet med det virtuella
referenssamtalet anpassar sig visserligen parterna delvis efter varandra men
bibliotekarierna positionerar sig generellt ”a notch or two higher” vad giller den sociala
distansen (Westbrook 2007, s 659).
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Det ar viktigt att papeka, precis som Brown och Levinson gjort (1987), att det i
kommunikation mellan ménniskor dr ovanligt att enbart en av strategierna anvénds.
Brown och Levinson menar att vi oftast pendlar mellan niarhet och distans nir vi
interagerar (1987, s. 230f). De talar om en s.k. interactional balance som forhandlas
fram mellan parterna och dér anvindningen av element fran olika artighetsstrategier
fungerar for att nd den niva som ér tillfredsstillande for bagge parter. I Lynn
Westbrooks studie framkommer det ocksa att bibliotekarier och anvidndare &r villiga att
anpassa sitt sprékbruk och ddrmed den sociala distansen efter varandra (Westbrook
2007, s. 649). En mix av strategier forekommer saledes och det kan dven ténkas att
olika skeden i samtalen kénnetecknas av olika sociala distanser.

Artighetsstrategierna fungerar emellertid inte enbart som sitt for samtalsdeltagarna att
framfora ansiktshotande talhandlingar. De anvénds dven for att utveckla den sociala
relationen mellan parterna (Salvesen 2006, s. 54). Brown och Levinson har beskrivit
positiv artighet som en “’social accelerator” dér talaren anvander strategin for att visa att
han eller hon vill ”nérma” sig den tilltalade (Brown & Levinson 1987, s. 101). Negativ
artighet beskrivs & andra sidan som ett ”socialt avbrott” dir talaren strévar efter att
distansera sig frén den tilltalade (Brown & Levinson 1987, s. 130). Ur ett
referenssamtalsperspektiv skulle det kunna téinkas vara s att anvindaren anvinder
positiv artighet for att skapa en relation till bibliotekarien for att ddrigenom fa hjéalp med
ett problem medan bibliotekarien forsoker distansera sig genom att anvdnda negativa
artighetsuttryck och genom detta skydda sitt eget negativa ansikte som hotas genom den
utkravda tjansten (Carlo & Yoo 2007, s. 206f). Denna typ av asymmetriska samtal kan
komma till uttryck dér det rdder en maktobalans mellan parterna. David A. Morand och
Rosalie J. Ocker menar att “status relations are defined by a distinctive asymmetry of
politeness [...], egalitarian relations by symmetry” (Morand & Ocker 2002, s. 7). Mot
bakgrund av Lynn Westbrooks studie (2007) skulle skillnaden mellan anvindarnas och
bibliotekariernas preferenser vad géller den sociala distansen kunna ha att gora med att
det finns forestéllningar om en status- och maktrelation som &r ojamn.

I det virtuella referenssamtalet dr det anviindaren som inleder samtalet och de har dérfor
foretrdde nér det géller att vilja artighetssniva, vilket 1 sin tur indikerar vilken social
distans han eller hon har for avsikt att halla till bibliotekarien. Saledes &r det, utifran
teorins antagande om strdvan att bevara samtalspartnerns ansikte, initialt bibliotekariens
uppgift att forsoka bevara anvindarens ansikte (Westbrook 2007, s. 643). Detta betyder
emellertid inte att forestéllningar om ansikte dr nagot statiskt (Morand & Ocker 2002, s.
8). Det ar snarare sa att de kan fordndras i takt med att samtalet fortskrider. Kanske
uppticks gemensamma berdringspunkter som bidrar till att minska den sociala distansen
och dirmed leder till ett mindre formellt sprakbruk. Eller ocksé framkommer saker som
gor att den sociala distansen Okar. Jag dvergdr nu till att se vilka kommunikativa
strategier som anvinds av bibliotekarier och anvéndare i Friga biblioteket-chattarna for
att undersoka hur de positionerar sig gentemot varandra med avseende pd den sociala
distansen. Forst ges emellertid en beskrivning av hur jag gétt tillvdga i analysen och hur
jag reflekterat ver materialet och mina uppgiftsldmnare.
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5. Praktiskt tillvigagangssatt

I samtalsanalysen av Fraga biblioteket-chattarna har jag valt att utga ifran de ovan
presenterade strategierna som anvénds for att framfora ansiktshotande talhandlingar. Da
fokus i mina frigestdllningar ligger pé att identifiera den sociala distansen som uttrycks
1 kommunikationen mellan anvdndare och bibliotekarie kommer strategierna att kunna
sdga ndgot om hur de respektive parterna véljer att positionera sig mot varandra. Dartill
har jag dven undersokt i1 vilken utstrackning de respektive samtalsdeltagarna bidrar
kommunikativt i referenssamtalen.

Samtalsanalysen utmairker sig genom att analysen av samtal begréansar sig till vad som
finns tillgdngligt 1 sjdlva interaktionen (Norrby 1996, s. 33). Eftersom chattarna
avkodades innan jag fick tillgang till dem har jag en ytterst begransad vetskap om
sadana faktorer som samtalsdeltagarnas élder, kon och bostadsort. Med anledning av
detta skriver Norrby att: ”Arbetsmetoden i CA [conversation analysis] bygger saledes
pa att forskaren utgar fran sitt material, letar efter monster som upprepas och bygger
sina slutsatser pa dessa aterkommande monster i materialet” (Norrby 1996, s. 34).
Metoden kan darfor sdgas vara induktiv till skillnad fran exempelvis mycket lingvistisk
forskning som provar materialet mot i forvig uppstéllda hypoteser. Som péapekats ovan
har den samtalsanalytiska inriktning jag valt att anvdnda mig av ett funktionalistiskt
perspektiv som syftar till att identifiera vilka strategier som anvénds for att uppna vissa
kommunikativa mal. Utifran artighetsteorin &mnar jag darfor undersoka vilka
kommunikativa monster som kan dterfinnas i det empiriska materialet.

5.1. Material

Fraga biblioteket-chattarna jag har fatt tillgang till avkodades innan jag fick dem vilket
innebdr att jag saknar de uppgifter som skulle kunna identifiera anvéindarna och
bibliotekarierna. Exempelvis namn, e-postadresser och bostadsort saknas vilket
naturligtvis far konsekvensen att jag inte kan gora ansprak pa att siga nagot om
huruvida variationer i kommunikationsmdnstren har att géra med bakomliggande
faktorer. Jag anser emellertid att studien, trots detta, kan belysa kommunikativa aspekter
av det virtuella referenssamtalet och det bor dven tilldggas att samtalsdeltagarna sjilva
aven har en begriansad kinnedom om den person de talar med. Trots att namn och alder
kan forekomma i chattarna &r det ingenting som behover betyda att dessa uppgifter &r
korrekta.

Urvalet gjordes sa att all chatt-trafik mellan den 23 januari till den 14 februari 2008
valdes ut. Ett andra urval gjordes sedan dér alla chattar med mindre dn 10 raders
kommunikation sorterades bort. Kvar aterstod 50 chattar. D4 jag sjilv var anvandare i
en av chattarna stroks dven denna vilket alltsa gjorde att 49 chattar aterstod. Langden pa
chattarna varierar kraftigt men sammanlagt bestar materialet av cirka 25000 ord. Detta
innefattar inte enbart ’vanlig” kommunikation mellan anvidndare och bibliotekarier utan
dven infogade citat fran de kéllor bibliotekarierna hénvisar till under referenssamtalens

gang.
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Eftersom Fraga biblioteket — folkbibliotek ar en nationell tjanst innebér detta att
bibliotekarierna och anvédndarna i regel befinner sig pa olika platser i landet. Detta far
till foljd att ”lokala” frdgor &r svéra att besvara vilket dven framgar i vissa av chattarna.

5.2. Reflektioner kring materialet

Trots att Fraga biblioteket — folkbibliotek vinder sig till allménheten i stort tror jag,
precis som Lynn Westbrook (2007), att vissa mélgrupper anvinder sig mer av virtuella
referenstjénster dn andra. Att doma av chattarna tillhor majoriteten av anvindarna den
yngre generationen vilket inte minst framgar av att flertalet beréttar att det efterfrigade
materialet &r tdnkt till skolarbeten. Att referenssamtal via chatt skulle tilltala en yngre
malgrupp &r kanske inte si forvanande da dessa dr mest vana vid Internetanvandning
och dven chattkommunikation. For det krdvs naturligtvis en viss kinnedom om den
virtuella vérlden och dven tillgéng till en Internetuppkopplad dator for att kunna
anvinda tjansten; ndgot som alla inte har.

Att urvalet dr sd pass begrinsat som det dnda &dr, med enbart 49 referenssamtal, innebér
att jag inte kan sédga att studiens resultat pa ndgot sitt kan ge svar pa fragor om hur
kommunikationen i det virtuella referenssamtalet ser ut i stort. Min ambition har hela
tiden varit att ge en inblick i hur det kan se ut. Eftersom det, enligt min kdnnedom, finns
ett valdigt begransat antal liknande studier i Sverige av detta slag tror jag att mina
resultat kan bidra till att ge en forsta inblick som sedan kan tinkas utdkas genom senare
studier.

5.3. Validitet och reliabilitet

Mina resultats tillforlitlighet 4r ndgot som naturligtvis paverkas av vilket perspektiv jag
valt att anldgga i analysen av de virtuella referenssamtalen. Samtalsanalysen och dess
socialkonstruktivistiska perspektiv innebér ett visst synsétt som bland annat pdverkar
studiens validitet och reliabilitet.

Vad giller den interna validiteten, dvs. att mattstocken miter det som &r avsett att métas,
anser jag att artighetsteorin utgor ett konkret verktyg for att identifiera den sociala
distansen. Alan Bryman betonar vikten av att det finns ett kausalt férhallande mellan de
variabler man valt ut att studera (Bryman 2002, s 44). For att studera social distans i
datorformedlad kommunikation kan ménga teorier appliceras, bland andra social
presence theory, communication accommodation theory och positioning theory. Att
artighetsteori har anvénds i tidigare studier av social distans mellan bibliotekarier och
anvindare anser jag vara ndgot som styrker den interna validiteten i min studie.

Positivt nér det géller reliabiliteten i min studie &r att jag tagit del av samtal som
forekommit naturligt. Ddrmed kan eventuell forskningseffekt avskrivas da jag inte sjdlv
ndrvarat under samtalen och samtalsdeltagarna har varit ovetande om att de studerats.
Med detta uppstar naturligtvis omedelbart fragor kring forskningsetik och jag
aterkommer &ven till detta nedan. I kvalitativa undersdkningar brukar, enligt Bryman,
den externa reliabiliteten bli lidande da det ar svart att upprepa och frysa” den sociala
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miljé unders6kningen sker inom (Bryman 2002, s. 257). Men jag anser att studiet av
chattsamtal utgdr en form av undersokningar dér den externa reliabiliteten dr relativt
god. Med detta menar jag att omstandigheterna ar liknande sa till vida att
kommunikationen sker i en naturlig milj6. Detta gor dven att den ekologiska validiteten
i studien dr hog eftersom jag sjalv inte har kunnat paverka varken bibliotekarier eller
anvandare vilket i teorin skulle kunna goras till exempel vid intervjuer eller
enkdtundersokningar.

Den storsta nackdelen ut reliabilitetssynpunkt dr, som jag ser det, att jag utfort studien
helt pé egen hand. Detta har medfort att jag inte haft mojlighet att diskutera och bolla”
min idéer med nagon som varit lika vl insatt i studien som jag sjdlv. Min handledare
har naturligtvis bistatt mig i de fall jag varit osdker men har av uppenbara skél inte haft
mojlighet att fordjupa sig i analysarbetet av referenssamtalen. Jag anser emellertid att
artighetsteorin, som jag anvént som analytiskt verktyg, fungerat som en tydlig och
konkret modell jag kunnat applicera pa min egen analys och jag menar darfor att
studiens tillforlitlighet ar stor. For att ytterligare dka studiens reliabilitet har jag &ven
satt mig in i mycket av den litteratur som finns att tillga nér det géller det virtuella
referenssamtalet samt metodlitteratur och studier gjorda med artighetsteori pé andra
typer av (institutionella) samtal. Reliabiliteten har dven sékrats genom att jag har last
igenom chattarna otaliga génger.

5.4. Forskningsetik

Eftersom mitt material utgors av naturligt forekommande samtal som jag forst i
efterhand har fatt ta del av innebir det att de personer som samtalar i de virtuella
referenssamtalen varit, och &n idag ér, ovetande om att deras samtal blivit féremal for en
akademisk studie. Huruvida detta forfarande varit korrekt rent forskningsetiskt behdver
dérfor diskuteras.

Enligt Vetenskapsradets skrift Forskningsetiska principer inom humaniora och
samhallsvetenskap (2001) finns det fyra huvudkrav som maste uppfyllas vid forskning.
Det forsta kravet, informationskravet, beskrivs som foljer:

”Forskaren skall informera uppgiftslamnare och undersokningsdeltagare om

deras uppgift i projektet och vilka villkor som giller for deras deltagande. De

skall ddrvid upplysas om att deltagandet ar frivilligt och om att de har rétt att
avbryta sin medverkan. Informationen skall omfatta alla de inslag i den

aktuella undersdkningen som rimligen kan ténkas paverka deras villighet att delta.”
(Vetenskapsradet 2001, s. 7)

Detta dr nagot jag dessvirre inte kan leva upp till 1 min studie men enligt
Vetenskapsradet finns det omstidndigheter som kan motivera undantag. Ett sddant
undantag dr da information inhdmtas exempelvis frin myndighetsregister dér
undersokningsdeltagarna inte deltar aktivt. De anser dven att projektets storlek och
mediala genomslag bor végas in 1 bedomning 6ver huruvida det gar att bedriva studier
utan att uppgiftsldmnarna &r underéttade. Det bor ocksa ske 1 samrad med och med
godkinnande fran den myndighet som hanterar och innehar informationen.
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Det andra kravet &r det s.k. samtyckeskravet. Detta innebar att de som deltar i studien
ska ge sitt samtycke. I min studie har jag inte fatt ndgot samtycke frédn informanternas
sida, vilket &r problematiskt. Utifran Vetenskapsradets riktlinjer anser jag det emellertid
dnda vara acceptabelt da jag sjdlv inte kénner till informanternas identitet. Om det inte
gar att leva upp till detta krav menar Vetenskapsradet nimligen att studien bor laggas
upp sa att ’det dr omdjligt for forskaren att identifiera vem som ldmnat de insamlade
uppgifterna” (Vetenskapsradet 2001, s. 11).

De tva aterstdende kraven har att gora med att studien bedrivs konfidentiellt och att
informationen enbart anvénds i forskningssyfte och exempelvis inte i kommersiella
syften. D4 jag inte sjilv kédnner till informanternas identitet anser jag att jag uppfyller
konfidentialitetskravet samt dven nyttjandekravet da informationen endast kommer att
anvéndas i denna studie.

Eftersom jag har fatt Friga bibliotekets godkidnnande att genomfora studien samt att de
virtuella referenssamtalen avkodades innan jag fick ta del av dem gor att jag, trots
bristen pa samtycke och informerade uppgiftsldmnare, kénner att jag tagit hansyn till
deras rittigheter. Att det ror sig om en magisteruppsats gor ocksa att jag anser att den
inte kommer att fa nagot storre medialt genomslag. Trots att vissa av samtalen citeras
menar jag att de inte gér att hdrleda dem till ndgon speciell informant. I de fall personlig
information har delgetts har jag valt att inte presentera dessa chattar, trots att de ingar i
analysen.

6. Analys av chattarna

Analysen inleddes med grundliga genomldsningar av det empiriska materialet och med
hjalp av artighetsteorin identifierades olika grader av social distans 1 kommunikationen
mellan anvédndare och bibliotekarier. For att finns eventuella monster 1

materialet markerades yttringar hemmahorande i1 de respektive kategorierna

Over artighetsstrategier vilka sedan jamfordes chattarna emellan. Ur detta forfarande
framtrddde sa smaningom ett monster. Monstret hade att géra med samtalsdeltagarnas
positioneringar under olika faser i samtalen. Exempelvis visade det sig relativt tidigt i
analysprocessen att inledningen av samtalen karaktiriserades av en vissa social distans
vilket dterkom 1 flertalet av chattarna. Av denna anledning fann jag det lampligt att
presentera analysen utifran ett antal av dessa identifierade stadier i referenssamtalen. Att
dela in referenssamtal i olika stadier dr ingenting nytt och jag har bland annat st6tt pa
liknande uppdelningar hos Lynn Westbrook (2007). De olika stadierna har jag valt att
ge foljande namn: inledning, informationsbehovet klargors, informationssdkning,
presentation av svar, utvardering och avslut. Jag anser det véldigt viktigt att klargora att
de olika stadierna som presenteras nedan inte bor tolkas som en modell 6ver hur de
virtuella referenssamtalen ar strukturerade. Det ror sig inte om en sa forenklad process
som foljer dessa steg. Det ar till exempel inte ovanligt att vissa steg hoppas dver helt
och héllet och att samtalsdeltagarna atervinder till att klargora informationsbehovet
efter att en forsta informationssokning genomforts. Jag anser det emellertid dnda
fruktbart att géra denna uppdelning da det har visat sig att det finns vissa monster som
ar knutna till olika stadier i referenssamtalet.
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6.1. Inledning

I Fréga biblioteket-chattarna forekommer inledningsvis, inte ovéntat, framfor allt hot
mot bibliotekariernas negativa ansikten eftersom referenssamtalet i sig ar till for att
anvandare ska kunna stélla frigor och dérigenom stélla vissa krav pd bibliotekarierna
(Salvesen 2006, s. 97). Negativ artighet anvinds i inledningsskedet ofta av anvidndarna
och fungerar dirfor som en formildrande omskrivning som tillgodoser bibliotekariens
negativa ansiktsbehov och skapar en viss distans parterna emellan. Detta stimmer vél
Overens med resultaten frin Westbrooks studie dér hon funnit att anvindarna uttrycker
storst social distans just i inledningen av de virtuella referenssamtalen, vilket
kannetecknas av typiskt skriftsprak snarare dn talsprak, kompletta meningar, ett mer
formellt sprdkbruk och franvaron av humor, slang och kénsloyttringar (Westbrook 2007,
s. 649). Detta kan se ut pa foljande sétt:

Anvéndare 20: Hej jag undrar om du skulle kunna ta fram en bild eller text som
visar pa hur ozonlagret uppstér. Tack

Anvéndare 30: hej skulle behdva trédna pa amerikas stater. Skulle ni kunna hjélpa
mig att hitta ett spel pa Internet for att trina dessa stater. tack

Vi ser likheten mellan de bada inledande fragorna som borjar med en hélsning som
sedan foljs av véilformulerad frdga for att avslutas med ett uttryck for uppskattning.
Fragorna stélls med hjélp av negativ artighet vilket syns pa den ndgot formella stilen
och d@ven de modifierade uttrycken och garderingarna som anviands exempelvis genom
att anvéndare 20 skriver “om du skulle kunna” och anvédndare 30 “’skulle ni kunna hjélpa
mig”. Detta dr ett tydligt sétt som negativ artighet kan manifesteras pa och exemplen
representerar ockséd det som vi till vardags forestiller oss som artigt upptrddande.
Genom garderingar av det har slaget forutsétter inte anvéndaren att bibliotekarien ska
vara samarbetsvillig och att denne, i alla fall i teorin, skulle kunna avbdja forfragan och
diarmed skydda sitt eget negativa ansikte. Jimfor vi med Brown och Levinsons modell
over negativ artighet ar dessa ovanstaende yttranden exempel pé pessimistiska yttranden
och garderingar (kategori 2 och 3).

En annan strategi som anvéndarna inledningsvis anvinder sig av for att distansera sig
frén bibliotekarien &r att anonymisera sig sjdlva och bibliotekarien (kategori 7).
Foljande chattar illustrerar detta:

Anvéndare 5: Finns det ndgra bécker om alpackor?
Pé svenska eller engelska

Anvéndare 14: finns det ndgon sida dar man kan hitta ackord till olika latar gratis?

Yttrandena &r dven typiska for det som inom artighetsteorin bendmns som konventionell
indirekthet, dvs. kategori 1 i modellen 6ver negativ artighet. Precis som ndmnts ovan ar
konventionell indirekthet vildigt anvidndbar i situationer dir omstandigheterna kring
samtalet dr relativt klara (Salvesen 2006, s. 178). Diarmed forstir bagge parter att frigan
egentligen bor betraktas som en uppmaning till bibliotekarien att ge exempel pa bocker
om alpackor snarare @n att enbart svara pa om sddana bocker existerar. Genom att
anvédnda konventionell indirekthet goérs emellertid uppmaningen om till en mer allméin
fraga vilket gor att hansyn och respekt visas for bibliotekariens negativa ansiktsbehov.
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En annan variant av anonymisering, som dven anvinds av anvindare 14 ovan, &r att
anvianda exkluderande pronomen som exempelvis:

Anvandare 32: Hur vet man att man dr med barn

Att anvinda “man” istéllet for ”jag” markerar en storre social distans och forefaller Aven
1 Fraga biblioteket-chattarna fungera som ett sitt for anvindarna att skydda sitt eget
positiva ansikte nir de stéller fragor som skulle kunna uppfattas som kinsliga for den
egna sjdlvbilden. Ytterligare ett exempel dr anvindare 7:

Anvandare 7: va hinder om man inte hinner ldmna tillbaka en bok i tid?

Béda dessa ar exempel pa fragor som eventuellt skulle vara pinsamma eller jobbiga att
stélla 1 ett traditionellt referenssamtal till sin lokala bibliotekarie och det kan ocksa
tiankas att det dr darfor anvandarna véljer ett exkluderande pronomen som “man”.

Eftersom det 4r anvdndarna som tar initiativet till samtalen och i majoriteten av
samtalen dr de som inleder kommunikationen kan det fastslas att de véljer en valdigt
distanserad samtalsstil som kdnnetecknas av framfor allt den negativa artighetsstrategin.
Hur ser da responsen ut fran bibliotekarierna? Efter den inledande fragan vélkomnar
bibliotekarierna anvindarna, inte sillan med namn. Pa sa sitt minskar den sociala
distansen som alltsd genom anvéndarnas anvindning av negativ artighet varit stor i
inledningsskedet. Det kan se ut som foljer:

Bibliotekarie 23: Hej [namn]. Vdlkommen!

Inledningarna i de analyserade referenssamtalen dr det skede dér variationen mellan
chattarna &r absolut minst. I princip alla chattar inleds med att anvéndarna dr mer
distanserade dn bibliotekarierna som istéllet forefaller ha en rutin nér det géiller att
vialkomna anvandaren vilket ocksa gor att de uppmuntrar densamme att anlédgga en mer
personlig och informell samtalsstil. Detta dverensstimmer dven med Fraga bibliotekets
riktlinjer som sdger att bibliotekarierna ska inleda kommunikationen pé ett mjukt sitt
och ge ett vilkomnande intryck (Friga biblioteket 2008). Aven Lynn Westbrook kom i
sin studie fram till samma resultat, att anvindarna véljer ett formellt och distanserat
sprakbruk dé referenssamtalen inleds vilket sedan f6ljs av att bibliotekarierna
introducerar en nigot mer personlig samtalsstil (Westbrook 2007, s. 652). Aven
Hansson och Janvari (2007) menar att det dr viktigt att bibliotekarien ar inbjudande och
personlig for att ddrigenom kunna etablera den relation de anser viktig for att
referenssamtalet ska upplevas som tillfredsstillande (s. 52).

6.2. Informationsbehovet klargors

I detta skede av referenssamtalet 4r det ofta bibliotekarien som Overtar ansvaret for att
fora samtalet vidare genom att stélla foljdfragor till anvindaren i syfte att precisera den
inledande fradgan. William Katz (2002) har skrivit att the original question [...] is rarely
the real question” (s. 130) varfor det &r av avgorande betydelse att stélla bra foljdfragor
for att kunna identifiera det verkliga behov anviandaren har. Frdgorna dr inte alltid direkt
kopplade till anvéndarnas frdgor utan ror ocksd andra omstandigheter som kan
underlétta ndr bibliotekarien ska vilja ut relevant information. Sddant som &lder och
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tidigare kunskap 1 &mnet kan till exempel vara anvéndbar information for att veta vilken
svarighetsniva som dr ldmplig. Foljdfragor med syfte att identifiera det verkliga
informationsbehovet dr det skede i referenssamtalet som &r minst isolerat fran

andra "handelser” och det dr inte ovanligt att diskussioner kring den inledande fragan
sker i olika skeden av samtalet, exempelvis efter att en forsta informationssokning redan
genomforts. Intressant att notera dr ocksé att det &r i1 1angt ifran alla referenssamtal det
sker ndgon diskussion kring fradgan overhuvudtaget. I dessa fall sétter bibliotekarien
omedelbart igdng med att soka information utifrin de 6nskemal som uttrycks i den
inledande fragan. Dels skulle detta kunna bero pa att de inledande fragorna ofta ar
relativt vilformulerade och att det faktum att kommunikationen sker skriftligt ger
bibliotekarien en mojlighet att fundera en stund och ldsa om fragan. Det skulle dven
kunna bero pé att det virtuella referenssamtalet ses som en typ av referenssamtal som
ska gé snabbt och effektivt. Luo Carlo och Yoo har i sina intervjuer med bibliotekarier
funnit att dessa forsoker vara sa snabba som mojligt med att komma igang med
informationssokningen (Luo Carlo & Yoo 2007, s. 208).

Anvéndare 9: Jag soker material om &ldre textila tekniker, gérna nordiska. Finns det
nagot om det?

Bibliotekarie 9: Hej [namn], Vilkommen!

Bibliotekarie 9: Ett 6gonblick sa ska jag se efter

Nagot som emellertid framstar som tydligt 1 Fraga biblioteket-chattarna ér att de
referenssamtal dir den inledande fragan diskuteras kdnnetecknas av en mindre social
distans dn de dir det inte gors. Mot bakgrund av artighetsteorin &r det inte speciellt
forvanande att den sociala distansen minskar och att samtalsstilen blir mer personlig och
informell. Ser vi pa kategori 1 i tabellen 6ver positiv artighet behandlar den just de
aspekter av kommunikationen som har att gora med att samtalsdeltagarna &r
uppmarksamma och lyhorda for den andra samtalspartnern. Detta stimmer dven dverens
men Hansson och Janvaris resultat som pekar pa att avstandet mellan anvéndare och
bibliotekarier minskar da de ger varandra feedback och visar uppmérksamhet gentemot
varandra (Hansson & Janvari 2007, s. 60). Genom att stilla foljdfragor och identifiera
informationsbehov inbjuds ddrmed anvindaren att bli mer aktiv i samtalet och
bibliotekarien visar ocksd att han eller hon vill hjdlpa till och &r intresserad av
anvéndarens tankar kring den inledande fragan. I en studie av Kwon och Gregory visade
det sig dven att anvdndarna blev mer ndjda med servicen nér bibliotekarierna visade
dessa typer av beteenden (2007, s. 147). For att illustrera hur franvaron av foljdfragor
kan paverka samtalsklimatet vill jag visa foljande exempel:

Anvéandare 48: Varfor uppfanns elektriciteten?

Varfor uppfanns stalet?

Vad hinde efter andra industriella revolutionen?

Bibliotekarie 48: Hej [namn]. Vdlkommen!

Anvandare 48: Tack, tack

Bibliotekarie 48: hej! vi ska leta, stora fragor!

Bibliotekarie 48: borja titta har:
http://www.voltimum.se/news/2141/infopro/Elektricitetens-ljusa-historia-.html
Bibliotekarie 48: du har stora fragor, kraver att du ldser mkt! men ska leta mer
Bibliotekarie 48: se om du hittar om stélet hér:
http://www.sli.se/prodimages/00/media/FIL/6968.pdf

Bibliotekarie 48: ind.rev kort om:
http://www.ekh.lu.se/ekhani/ekh401/andra%20ind%20rev.htm

Bibliotekarie 48: ok sa?

Bibliotekarie 48: mer om elen: http://www.pbs.org/benfranklin/index.html
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Bibliotekarie: el igen: http://www.tekniskamuseet.se/elkraft/index.htm URL.:
http://www.sli.se/prodimages/00/media/FIL/6968.pdf
Bibliotekarie 48: hoppas du hittade ngt! tack och he;j!

Till skillnad frdn majoriteten av referenssamtalen ser vi hir hur anviandaren &r relativt
direkt i sina frdgor och véljer att inte linda in dem i féormildrande omskrivningar. Istéllet
for att stilla fragor till anvdndaren véljer bibliotekarien att direkt paborja
informationssokningen och anvidndaren blir dirmed passiv vilket foljer med i resten av
referenssamtalet. Bibliotekarien anvidnder positiv artighet men misslyckas med att fa
anvindaren delaktig i samtalet, vilket &ven paverkar den sociala distansen mellan
parterna.

I de fall bibliotekarierna stéller foljdfragor i syfte att klargora anvindarens
informationsbehov hotas dennes negativa ansikte precis pa samma sétt som
bibliotekariens negativa ansikte hotades i och med den inledande fragan. Samtidigt
hotar det i forlingningen dven anvéndarnas positiva ansikte da de, om de véljer att
beritta personlig information riskerar att utsitta sitt positiva ansikte for eventuell kritik
och ogillande om informationen inte mottas positivt. Som vi sag ovan valde
anvindarna framforallt negativ artighet medan bibliotekarien, efter att ha uppmuntrat en
mindre distanserad kommunikativ strategi, nu anvdnder en mindre distanserad
samtalsstil &n vad anvéndarna gjorde inledningsvis. Ett skal till detta skulle kunna vara
dels det som Korman (2006) tar upp i sin uppsats; att den professionella, i detta fall
bibliotekarien, r den dominanta i samtalet och ddrmed kan anvinda ett mer direkt
sprakbruk som tar mindre hénsyn till den tilltalades ansikte. En annan tankbar forklaring
skulle kunna vara att samtalet nu passerat den forsta fasen och samtalsdeltagarna kdnner
sig mer bekvdma och kinner att de bada dr med pa noterna for vad som géller. Vad som
kannetecknar bibliotekariernas samtalsstil nir fragan ska preciseras ar att de d&r mana om
att visa att de star pd anvindarnas sida; att de ansiktshotande f6ljdfradgorna stélls for att
bibliotekarien ska kunna forse anvédndarna med sa bra information som mgjligt. Ofta
anvinder bibliotekarierna sig av positiv artighetsstrategi och dr ddrmed relativt direkta i
sina yttringar. Den positiva artigheten kombineras emellertid ofta med negativ artighet.
Vanligtvis stélls den ansiktshotande f6ljdfrdgan med hjélp av negativ artighet, i likhet
med anvidndarnas inledningsfragor, men de f6ljs sedan upp av forklaringar till varfor
fragan stilldes vilket visar pa bibliotekariernas vilja att tillgodose anviandarnas positiva
ansiktsbehov och visa att de inte behover kinna sig hotade. Positiv artighet forefaller
dérfor, precis som artighetsteorin gor géllande, vara en strategi som anvénds for att
forsoka fa den andra parten att samarbeta.

Bibliotekarie 33: Jag kan ge dig de definitioner som finns i Nationalencyklopedin
om du vill.

Anvéndare 33: ja

Bibliotekarie 33: Méste bara fraga forst hur gammal du 4r? Det finns bade en
vuxen-NE och en junior-NE...

Anvandare 33: 13

Bibliotekarie 33: S4 jag inte kranglar till det i on6dan menar jag! ;-)

Anvéndare 33: ok :)

Sekvensen kédnnetecknas framforallt av anvandningen av positiv artighet. Bland annat
ser vi exempel pa den slags byteshandel som motsvarar kategori 12 i modellen dver
positiva artighetsstrategier, forutsétt och bedyra 0msesidighet. Undantaget dr emellertid
bibliotekariens frdga om anvindarens alder dér bibliotekarien far det att framsta som att
fragan dr obligatorisk och att han eller hon ar tvungen att stilla den, varfor ansvaret for
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denna ansiktshotande talhandling forskjuts till ndgon annan an bibliotekarien. For att fa
anvindaren att samarbeta och svara pé frigan viljer sedan bibliotekarien att anvinda
positiv artighet genom att forklara anledningen till varfor fragan stilldes och avslutar
dven med en leende emoticon vilket upprepas av anvdndaren och pé s vis pdvisar att
han eller hon inte tagit illa upp av den foregédende fragan. Forklaringar av denna sort
samt anvindningen av kénsloyttringar fungerar dirmed som en social accelerator som
haller den sociala distansen pé en g niva.

Det dr emellertid inte i alla chattar som bibliotekarierna tar s mycket hénsyn till
anviandarnas ansiktsbehov genom att inkludera negativ artighet som i exemplet ovan.
Det dr inte ovanligt att den ansiktshotande talhandlingen genomfors relativt rakt pa sak
utan omskrivningar.

Anvéndare 19: Jo, jag undrar lite vad det finns for olika faktorer som styr den
internationella handeln..och som kanske forsvarar den, typ olika valutor etc.
Bibliotekarie 19: Din fraga &r lite diffus. Forst och frédmst undrar jag om du haller
pa med ett skolarbete och om du redan har en del upplysningar i &mnet.
Anvandare 19: Nej, jag har tyvérr inte ndgra andra upplysningar..

Bibliotekarie 19: Studerar du pa hogskolan? Det kan vara bra att veta nér jag soker
efter material at dig

Anvéndare 19: Nej, pd gymnasiet

Har ser vi istdllet hur bibliotekarien 1 det forsta skedet hotar anvdndarens ansikte.
Visserligen minskas det inledande hotet ndgot genom anvindningen av ordet "lite” men
den pafoljande fragan stélls utan garderingar och pessimistiska strategier till skillnad
mot exempelvis anvdndarnas inledningsfrédgor. I den néstfoljande frégan ser vi dock hur
bibliotekarien inkluderar positiv artighet for att f4 anvindaren att samarbeta genom att
forklara anledningen till varfor han eller hon stéllt frdgan. Spektrat dr saledes relativt
brett nér det géller bibliotekariernas sitt att genomfora referensintervjun. Det stora
flertalet anvénder sig av positiv artighet samtidigt som det hander att de inkluderar
negativ artighet som i chatt 33. I vissa fall stills d&ven frdgorna mer rakt pé sak, vilket
exemplifieras av ovanstdende referenssamtal. Oavsett hur foljdfragor stélls fran
bibliotekarierna leder de emellertid 1 majoriteten av chattarna till att anvindarna blir mer
aktiva och att den sociala distansen blir mindre.

Att delge personlig information dr, som sagt, ndgot som kan utgora en risk for den
talandes positiva ansikte (Westbrook 2007, s. 648). Risken innebdr att han eller hon
avslojar saker om sig sjélv som, om de inte mottas med gillande av samtalspartnern,
skulle kunna innebéra att anviandaren riskerar att ’tappa ansiktet”. Anvéndarna
forefaller emellertid inte ha ndgra problem med att delge information till bibliotekarien
och anvinder sig ddrmed av en tydligt positiv artighetsstrategi i den mening att det
fungerar som en social accelerator dir anvdndaren visar att han eller hon har fortroende
for bibliotekarien och upplever den sociala distansen som relativt liten. Att delge
personlig information eller fakta kring de omstdndigheter som omger samtalet
motsvarar det som inom den positiva artighetsstrategin klassas som kategori 11, ge
anledningar, och kategori 13, ge ”gdvor” i form av exempelvis information. I f6ljande
chatt ser vi ocksa att det egentligen inte behdver stéllas konkreta foljdfragor utan att det
kan rdcka med att diskutera frigan.

Anvéndare 10: Hur fungerar poliken under ett inbordeskrig

Bibliotekarie 10: Hej [namn]. Vdlkommen!

Bibliotekarie 10: Oftast tillstts ett tillfalligt styre for att ett land enat ska kunna
styras, vid inbordeskrig dr det dock négot annorlunda
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Anvéndare 10: Jag tinker landet El Salvador

Anvéndare 10: Det var vildigt ostaddigt mellan hoger o vénster
Bibliotekarie 10: Ok, du menar hur det ser ut dir i nuldget?
Anvandare 10: Nej

Anvandare 10: Under inbordeskriget

Anvandare 10: som de hade for linge sen

Bibliotekarie 10: Ja, D4 ska vi se om vi kan hitta nagot
Bibliotekarie 10: Ett dgonblick bara.

Anvandare 10: ok

Haér ser vi hur bagge parter ar relativt direkta i sina yttranden och diskuterar fragan pa
ett informellt och vardagligt sétt. Bibliotekarien véljer ocksd att inkludera anvéndaren i
sOkningen genom att anvénda “vi” istillet for ’jag”. Samtidigt sker ocksé nagot som ar
ganska typiskt ndr det borjar ndrma sig informationssdkningen, ndmligen att
bibliotekarien infogar ordet “om” och dirigenom distanserar sig nagot i den mening att
han eller hon inte utlovar att tillfredsstéllande information kommer att kunna hittas.
Generellt tenderar bibliotekarierna i Fraga biblioteket-chattarna i detta skede och dven i
utvdrderingen av informationen att anvénda sig av element fran den negativa
artighetsstrategin. Det bor dock noteras att det dr en relativt liten diskrepans mellan
anvindarnas och bibliotekariernas positionering. Bibliotekarien soker dnda information
at anvéndaren vilket 1 sig ar ett uttryck for positiv artighet. Den sociala distansen mellan
parterna dr ddrmed inte sdrskilt stor &ven om bibliotekarien dr ndgot mer forsiktig i sina
yttranden. Fran anvindarnas sida tror jag, mot bakgrund av Luo Carlo och Yoos studie
(2007, s. 206), att den positiva artigheten kan tinkas fungera som en metod for att
uppmuntra och visa tacksamhet for bibliotekariens arbetsinsats och kompetens trots att
denne kénner sig pressad att pa nagot sitt bekrifta sin duglighet i den roll han eller hon
spelar som den professionella i sammanhanget. Som jag beskrev i presentationen av
artighetsteorin dr positiv artighet en strategi som kan syfta till att forsoka skapa ett
samarbete mellan samtalsdeltagarna dar talaren, genom att anvidnda positiv artighet, vill
f4 den tilltalade att samarbeta utifran talarens mal och motiv. Som jimforelse kan
ndmnas att Lynn Westbrook 1 sin studie kom fram till att detta skede av
referenssamtalen ofta karaktiriserades av att anvindarna hdjde formalitetsnivan i
spraket nar de skulle klargora sitt informationsbehov (2007, s. 650). Mina resultat visar
dérmed pa det motsatta; att anvindarna dr véldigt villiga att anvénda ett informellt och
personligt sprakbruk dven nér det géller att delge personlig information. Viktigt att
notera dr dock att Westbrooks studie dr gjord utifrén referenssamtal vid akademiska
bibliotek och inte vid folkbibliotek vilket skulle kunna forklara denna skillnad. De
farhagor som Hanell och Kronfélt (2005) har i sin uppsats, att de dr ridda att
anviandarna anvander ett sprak som inte dr naturligt for dem kan darfor inte sdgas ha
nagon tydlig grund i Frdga biblioteket-chattarna.

Nér informationsbehovet har klargjorts, 1 de referenssamtal dir det faktiskt sker ndgon
egentlig referensintervju, dr saledes den sociala distansen parterna emellan relativt liten
dven om bibliotekarien stundtals befinner sig pa en aningen hogre niva distansmissigt.
Diskussionen kring fragan har littat upp stimningen nagot och en mer informell
samtalsstil har introducerats. Att klargora frdgan kan ddrmed sédgas inte bara underlétta
for bibliotekarien att veta vad han eller hon ska soka for information utan dven skapa ett
fortroende och en kénsla av gemenskap och samarbete som enligt bland andra Luo
Carlo och Yoo ar viktigt ur ett anvéndarperspektiv for att uppnd mélsittningen med
samtalet (Carlo & Yoo 2007, s. 206). Relationen blir &ven mer jdmlik nér det géller
turtagning och symmetri i samtalen. Genom att stilla foljdfragor eller diskutera
inledningsfragan blir anvindarna mer aktiva i referenssamtalen. Det framgér ocksé
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tydligt att det 1 de referenssamtal dér informationsbehovet inte vidare klargors blir en
mer strikt kommunikation dér den sociala distansen mellan parterna ar ndgot storre och
anvindarna mer passiva i likhet med det som framkommit i bland annat Salvesens
(2006) och Hanell och Kronfilts (2005) studier.

Oavsett om det skett en referensintervju nér det giller att klargora anvéndarnas
informationsbehov sa sker det, som jag antytt, emellertid i ett storre antal av chattarna
nagot intressant precis innan informationssokningen ska starta. Bibliotekarierna
distanserar sig plotsligt lite mer vilket skulle kunna tinkas vara en strategi med syfte att
skydda det egna positiva ansiktet mot framtida kritik om det skulle visa sig att den
information bibliotekarien formedlar inte motsvarar anvindarens behov. Det r just i
detta stadium av referenssamtalet som bibliotekarien riskerar att ’tappa ansiktet” genom
att misslyckas med uppgiften. Eftersom bibliotekarierna i samtliga chattar hjdlper
anvidndarna med deras fragor dr det ett uttryck for positiv artighet eftersom de viljer att
samarbeta. Samtidigt garderar sig emellertid flertalet bibliotekarier ofta rent sprakligt
och har en pessimistisk ton nir de ska overga till att soka information. Foljande repliker
illustrerar hur bibliotekarierna distanserar sig nir de ska bdrja sokningen.

Bibliotekarie 31: Jag ska se om jag kan hitta ndgot...

Bibliotekarie 38: Hej, jag kollar om jag kan hitta nét.

Haér finns en pessimistisk utgdngspunkt dér bibliotekarien garderar sig infor eventuella
misslyckanden. Jimfor vi dessa yttranden med dem som citerats tidigare ser vi en viss
skillnad. Istéllet for att sdga jag kan ge dig...” (bibliotekarie 33) dr bibliotekarie 31 och
38 lite mer forsiktiga och anvénder, precis som bibliotekarie 10 ovan, ordet "om” som
fungerar som en gardering. Pa sa sétt skyddar bibliotekarien sitt positiva ansikte och
forbereder sig pé att informationssokningen eventuellt inte kommer att resultera i
tillfredsstédllande resultat.

Sammanfattningsvis kan det ddrmed sdgas vara sa att anvandarna, i detta skede, intar en
néra position gentemot bibliotekarien som fram tills informationssdkningen tar sin
borjan dven forsoker tillgodose anviandarnas positiva ansiktsbehov. Bibliotekariens
positionerar sig vanligtvis ockséd néra anvdndaren men infor informationssékningen ér
det ett antal bibliotekarier som &r en aning mer forsiktiga genom att inte lova nagot. Ett
tydligt monster ar dven att de referenssamtal diar anvéndarnas fragor diskuteras bidrar
till att sénka den sociala distansen mellan parterna och att samtalsbidragen blir mer
jamlika. Bibliotekarien visar uppskattning for anvéndarens behov och denne blir mer
aktiv 1 samtalen.

6.3. Informationssokning

Utmairkande for informationssokningen ar att kommunikationen ar timligen begriansad
vilket rimligtvis beror pa att bibliotekarien dr upptagen med sjélva s6kningen. Det ar
ofta en pendling fram och tillbaka mellan informationssokningen och det skede som jag
kallat ’presentation av svar”. Bibliotekarien sdker och skickar dver en ldnk som verkar
relevant och fortsitter sedan att soka. Det ar inte heller ovanligt att
informationssokningen sker helt och héllet utan att parterna kommunicerar med
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varandra. I dessa fall forefaller det emellertid vara s att bibliotekarien redan kénner till
svaret pa fragan och slipper dgna speciellt mycket tid at informationssdkningen.

Anvéndare 45: He;j!

Vilka &r de bdsta bockerna att titta i om man ska soka medel fran stipendier och
fonder ?

Bibliotekarie 45: Hej [namn]. Vdlkommen!

Bibliotekarie 45: Det finns lite olika bocker och sen har en hel del bibliotek en
databas som heter Global Grant.

Informationssokningsfasen forefaller d&ven vara det stadium i referenssamtalet dér det
rader mest tidspress. Precis som foregdende presenterade stadium &r det bibliotekarien
som dominerar samtalet da det &r denne som utfor sjélva informationssdkningen. Den
kommunikation som sker kan frimst sdgas representera det som Luo Carlo och Yoo
talar om som aktivitetsrapporter (Luo Carlo & Yoo 2007, s 207). Dessa syftar till att
uppdatera anvindarna pd vad som pagar och dr enligt Luo Carlo och Yoo viktiga just i
det virtuella referenssamtalet pa grund av att visuella ledtrddar saknas. Genom att
beskriva for anvéndaren vad som sker tar bibliotekarierna hénsyn till anvdndarnas
positiva ansikte. Aven Hansson och Janvari har betonat vikten av att ge feedback och
halla kommunikationen vid liv {6r att uppratthélla den relation som skapats
inledningsvis i samtalen (Hansson & Janvari 2007, s. 52). Vanligtvis uppmanar
bibliotekarien anvindaren att ha tilamod medan informationssokningen gors vilket
ocksa indikerar att bibliotekarien inte kommer att kommunicera forrén relevant
information har funnits. Aktivitetsrapporter av detta slag gor dven att bibliotekarierna
koper sig lite mer tid genom att till exempel ndmna var de soker.

Bibliotekarie 3: Det finns en del citatsamlingar pa nitet som t.e.x.
http://www.bartleby.com/quotations/ jag ska leta dar

Bibliotekarie 46: jag &r hir och letar...

Bibliotekarie 23: Jag soker i NE, ett 6gonblick

Det tydligaste kommunikativa monster som kan identifieras under
informationssokningsfasen &r att det i manga samtal &r i detta skede som den
kommunikativa strategin bald on record introduceras. Darmed sker inga
artighetsomskrivningar och samtalsdeltagarna kommunicerar sina budskap 1 klarsprak.
Under informationssdkningen &r det bibliotekariens uppgift att pa ett effektivt sitt hitta
information som matchar anvindarens behov. Mot bakgrund av Luo Carlo och Yoos
studie (2007) skulle det kunna téinkas vara just denna press som gor att bibliotekarierna
nu i allt hogre utstrackning gar till att bortse helt fran artighetsomskrivningar. Effektiv
kommunikation vérderas helt enkelt hdgre 4n samtalspartnerns ansiktsbehov. Det kan se
ut pa foljande sitt:

Bibliotekarie 8: vinta ska jag koll det...

Bibliotekarie 36: jag ska forsoka hitta mer, drdj

Aven anviindarna #r sparsamma med sina samtalsbidrag under informationssékningen
och léter bibliotekarien soka ostort. De yttranden som gors dr av uppmuntrande och
positiv art 1 syfte att visa tacksamhet for att bibliotekarien samarbetar.
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Informationssokningsfasen kdnnetecknas alltsé av en liten social distans dér bade
bibliotekarierna och anvéndare anvinder sig av de kommunikativa strategierna bald on
record och positiv artighet. Kommunikationen ar ocksa timligen begransad och det ar
tydligt att anvidndarna inte vill stora bibliotekarierna under informationssékningen.

6.4. Presentation av svar

Precis som i foregaende stadium fortsdtter den mer direkta samtalsstilen fran
bibliotekariens sida. Anvidndarna &r fortsatt positiva och intar en position som préglas av
element frén den positiva artighetsstrategin. De dr emellertid fortfarande relativt passiva
och det dr bibliotekarierna som styr samtalen. For att aterknyta till Catrin Norrby och
samtalsanalysen ér det, i detta skede, tydligt att bibliotekarierna dr primértalare och
anviandarna sekundértalare.

Gunhild Salvesen menar 1 sin avhandling om det traditionella referenssamtalet att
bibliotekariernas anvidndning av ett direkt sprakbruk i vissa skeden markerar den
asymmetriska sociala relationen mellan parterna och att bibliotekarien sillan tar hidnsyn
till anvéndarnas ansiktsbehov i de skeden dér bibliotekariens yrkesroll och kompetens
realiseras som tydligast, ndmligen vid informationss6kningen och presentationen av
informationen (Salvesen 2005, s. 213). I Fraga biblioteket-chattarna kan detta direkta
sprakbruk realiseras pa foljande sitt:

Bibliotekarie 44: kolla pa linkarna hir

Bibliotekarie 28: titta under N Geografi, Sydamerika, Chile

Mot bakgrund av Catrin Norrbys studier skulle detta kunna bero pé att vikten av att
formedla korrekt och otvetydig information upplevs som viktigare dn att ta hinsyn till
motpartens ansikte (Norrby 1996, s. 195f). Denna teori styrks dven av det faktum att
den mest indirekta artighetsstrategin, off the record, forekommer sa sparsamt i chattarna.
Det bor dock tillaggas att nér bibliotekarien hinvisar till en kélla med ett direkt
sprékbruk ar det ju som svar pd anvdndarens dnskemal varfor hotet mot dennes ansikte
troligtvis upplevs som relativt litet. Samtalen har dessutom fram till detta skede
framforallt karaktériserats av en liten social distans varfor direkta uppmaningar av
denna typ inte behdver uppfattas som direkt ansiktshotande. Informationen som
formedlas dr det som anvéndaren vill ha och det skulle vara en aning konstigt att 1 detta
skede plotsligt borja uttrycka sig med till exempel negativ artighet. Suikkari (2004)
menar att bald on record inte behdver uppfattas som oartigt i situationer av denna typ.
Hon skriver att: ”direkt klarsprak kan komma till anvéindning dven da den
ansiktshotande handlingen genomf6rs huvudsakligen p.g.a. lyssnarens intressen: Genom
handlingen visar talaren att han bryr sig om lyssnaren (och dennes positiva ansikte)”
(Suikkari 2004, s. 46). Eftersom information har efterfragats av anvindaren tillgodoser
bibliotekarien dennes positiva ansiktsbehov trots att han eller hon talar i klarsprak och
véljer att avsta frén att linda in yttrandena i formildrande omskrivningar. Det direkta
sprakbruket 1 detta skede anser jag ddrmed utgora en form av positiv artighet da det har
den funktionen i sammanhanget. Till skillnad frdn Salvesens studie rdder det heller
ingen tydlig asymmetri mellan bibliotekariernas och anvindarnas anviandning av
kommunikativa strategier vilket styrker mitt antagande. Hade anvidndarna hittills varit
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vildigt distanserade i sina yttranden hade bibliotekariernas direkta uttalanden istillet fatt
en annan funktion, sa dr dock inte fallet i detta skede av referenssamtalen.

Inte helt ovéntat finns det ett monster i1 vilken kommunikativ strategi som prefereras av
bibliotekarierna beroende pa vilket mal de tycks ha med referenssamtalet. De tva
exemplen ovan kommer frin chattar dér bibliotekarien dverlater 4t anvéndaren att hitta
svaret pa sin fraga och att bibliotekarien ddrmed enbart forser anvindaren med
hjidlpmedel for att finna végen till svaret. I de fall dar bibliotekarien stravar efter att
svara pa sjilva fragan eller forser anvindaren utdrag fran exempelvis
Nationalencyklopedin &r det vanligare med anvdndningen av positiv artighet, for att
tillgodose anviandarens och det egna positiva ansiktet.

Bibliotekarie 12: ett 6gonblick

Anvéndare 12: Ok!

Bibliotekarie 12: Nej, de har de tyvérr inte

Bibliotekarie 12: Men de kan sdkert fjérrlana boken &t dig fran ett annat bibliotek

Haér ser vi hur bibliotekarien visar engagemang for anvéndarens fraga och ar optimistisk
nér han eller hon papekar att det problem som uppstatt i och med att boken inte finns
tillgédnglig pé det lokala biblioteket troligtvis kan 16sas genom att boken fjérrlanas frén
ett annat bibliotek.

Anvindarna dr, som sagt, fortfarande relativt passiva ndr det giller samtalsbidrag, nigot
som hallit 1 sig sedan informationssdkningsstadiet. De yttranden som dnda gors &r
positiva och bidrar till att behélla en liten social distans parterna emellan. Vanligtvis
handlar det, precis som 1 foregaende stadium, om korta uppskattande kommentarer.
Samtalen dr ddrmed symmetriska satillvida att bagge parter &r direkta i sina uttalanden.

Sammantaget dr det tydligt att detta skede av referenssamtalet kinnetecknas av en liten
social distans och ett direkt sprakbruk. Negativ artighet ar véldigt séllsynt och
forekommer enbart vid tva dnda tillfalle, diar det ena ar da bibliotekarien forklarar att
den formedlade informationen inte far spridas vidare och anonymiserar anvindaren
genom att sdga: “artikeln dr endast for enskilt bruk”, vilket temporirt hdjer
formalitetsnivan och den sociala distansen i det samtalet. I ovrigt rader en personlig och
informell samtalston da informationen presenteras.

6.5. Utvérdering

Efter att bibliotekarien formedlat den information som &dterfunnits genom sékningen
visar det sig att referenssamtalen tar tva olika vagar. Antingen avslutas samtalet relativt
omgaende eller sé sker det ndgon form av utvérdering av den information som
formedlats. Genom att anvéndarna far mojlighet att ventilera sina asikter om
bibliotekariens insats och den information denne fatt fram riskerar bibliotekarien att
utsitta sitt positiva ansikte for hot; dorren 6ppnas for mdjligheten att ge kritik vilket
skulle kunna skada bibliotekariens sjélvbild och positiva ansikte. Samtidigt har vi sett
att anvéndarna hittills, med undantag for inledningsfrdgan, nidstan uteslutande anvént sig
av positiva artighetsstrategier och visat uppskattning och uppmuntrat bibliotekarien.
Déarmed dr det inte forvinande att bibliotekarierna i majoriteten av chattarna ger
anvindarna chansen att uttrycka sina dsikter kring informationen.
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Bibliotekarie 46: Vill du ha mer hjilp eller var det hér svaret pa din fraga?

Bibliotekarie 33: Svarar det pa din fraga? Eller dr det ndgot mer specifikt du undrar
over?

Har visar bibliotekarien intresse for anvindarens synpunkter, kategori 1 i tabellen 6ver
positiv artighet. I vissa fall véljer emellertid bibliotekarierna att anvinda negativ artighet
for att skydda sitt eget positiva ansikte och ddrmed forbereda sig pé kritik.

Bibliotekarie 39: men det dr ju svért att veta om de ticker det du behover veta
Anvéndare 39: tack :) du far girna hitta fler
Anvéndare 39: jag behover veta ALLT! ;)

Istéllet for att fraga ratt ut om anvéndaren dr ndjd med de kdllor som presenterats
distanserar bibliotekarien sig genom att stilla en nagot diffus och indirekt fraga vilket
bland annat syns genom att han eller hon véljer att anonymisera sig sjilv. Anviandaren
svarar med att visa uppskattning for de ldnkar som tidigare skickats men uppmuntrar
bibliotekarien till att leta efter mer information. Den sista repliken &r ett direkt yttrande
som emellertid mildras ndgot genom anvdndningen av en “blinkande” emoticon pa
slutet som skulle kunna tolkas som att yttrandet inte ska tolkas bokstavligt utan snarare
som humoristiskt. Anvéndningen av bade humor och kénsloyttringar skulle kunna vara
en reaktion mot att bibliotekarien 6kar den sociala distansen.

Efter att bibliotekarien antagit sig uppgiften att bista anviandaren med hjilp kan det
generellt sdgas vara bibliotekariens positiva ansiktsbehov som framst behdver
ombesdrjas av anvdndaren. Detta framgar ocksd med all 6nskvird tydlighet.
Anvindarna visar mycket uppskattning for bibliotekariernas arbetsinsatser och den
information som formedlats. De forsoker 1 storsta mojliga man visa uppskattning och
tillgodose bibliotekariens positiva ansikte. Som jag redogjort for tidigare ar det kanske
frimsta hotet mot ndgons positiva ansikte att negativ kritik uttrycks gentemot personens
egenskaper eller handlingar. I de fall anvéndarna inte 4r helt ndjda med informationen
eller inte forstar den dr de darfor relativt forsiktiga med att kritisera bibliotekarien 6ppet.
Kritiken yttras vanligtvis med hjdlp av negativ artighet vilket leder till att anvéindarna,
ofta for forsta gangen sedan inledningsfragan, 6kar den sociala distansen till
bibliotekarien med syftet minska hotet mot dennes ansikte. Trots att kritik uttrycks
anvinds emellertid 1 anslutning positiv artighet for att andd visa uppskattning for
bibliotekariens arbetsinsats. Ett sétt att utfarda kritik mot bibliotekarien ar att
anvédndarna skyller pé sig sjdlva istéllet for att rikta kritiken mot bibliotekarien.

Bibliotekarie 2: titta pa denna websidan:

Bibliotekarie 2: http://www.thefreedictionary.com/seat-of-the-pants

Anvéndare 2: ok jag ska kolla

Anvéndare 2: Jag vet inte om jag blev klokare av det. Har du nagot forslag? Men
jag tar absolut till mig sidan du angivit till mig. den gér till mina favoriter.
Bibliotekarie 2: ja det verkar vara en bra och serids sida. jag forstar det som att det
betyder att improvisera, eller att inte anvdnda ngn speciell metod eller plan. men de
tér svart utan att se sammanhanget du last uttrycket i

Anvéandare 2: ack snilla for hjélpen. Jag ska nog fa ihop det med den Gvriga
texten.Toppen att det finns en mojlighet pé detta séttet att kunna fréga direkt ver
nitet och fa snabbt svar. Tack dn en géng for hjilpen.

Bibliotekarie 2: tack sjélv. Vilkommen éter!
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Har ser vi hur anvindaren kommenterar att han eller hon inte blivit klokare av den
formedlade informationen och uppmuntrar bibliotekarien att soka vidare eller forklara
innebdrden av informationen. Genom att antyda att det &r anvandarens brister som gor
att informationen inte dr tillfredsstéllande skyddar han eller hon bibliotekariens ansikte.
Detta dr en negativ artighetsstrategi som motsvarar kategori 5 i tabellen ver negativ
artighet, att vara defensiv. Istéllet for att kritisera bibliotekarien vinder anvindaren
kritiken mot sig sjélv (Brown & Levinson 1987, s. 178ff). Samtidigt avslutas repliken
med att anvidndaren visar tydlig uppskattning for bibliotekarien. Intressant &r att
bibliotekarien sedan véljer att forst och framst ta tillvara pa den positiva kritiken trots
att anvindaren faktiskt inte &r ndjd. Darmed skyddar han eller hon sitt anseende. Detta
sdtt att vixla mellan negativ till positiv artighet pAminner mycket om det vi sdg ovan
angaende klargdrandet av informationsbehovet. Hér dr det emellertid anvéndaren som
anvander negativ artighet f0ljd av positiv artighet. Detta innebér dven att anvindaren
snarare dn att hota bibliotekariens positiva ansikte, genom att utfarda direkt kritik, hotar
sitt egen positiva ansikte genom att antyda att han eller hon inte forstar informationen.
Det forefaller emellertid som att bibliotekariens ansiktsbehov dr viktigare att hansyn till
an det egna.

Det forekommer ocksé mer direkt uttalad kritik fran anvéndarnas sida. Skillnaden
mellan den direkta kritiken och den som vévs in i1 formildrande omskrivningar dr att den
1 huvudsak ror sédant som bibliotekarien egentligen inte kan styra dver eller sdgas vara
ansvarig for. Ett exempel pa detta dr ldnkar som inte kan 6ppnas.

Anvéandare 6: Den forsta ldnken som jag fick av dig var felaktig

Bibliotekarie 6: Kunde du inte 6ppna den?

Anvéndare 6: jo, men det kom fram massor med reklam, och det gick inte att 5ppna
dem. Men den sista var bra.

Anvéndare 6: nej den sista var heller inte bra. det gick inte att dppna artiklarna
Anvéndare 6: eller jo den sista lanken funkade

Bibliotekarie 6: Ojdé, men da gér du inte pA GOOGLE och skriver in "létta droger
konsekvenser" sa far du fram den pa riktigt. Och pa den sista "narkotikasmuggling
till Sverige". Gl6m bara inte citationstecken runt om. Det var jattekonstigt att det
inte gick att 6ppna, det ska fungera

I den forsta repliken &r anvidndaren relativt rakt pa sak vilket innebér ett tydligt hot mot
bibliotekariens positiva ansikte. Skillnaden som jag ser det ar emellertid att denna typ
av kritik uppfattas som mindre ansiktshotande dé det géller rent tekniska bekymmer
snarare #n kritik mot bibliotekariens roll eller insats. Aven hir ser vi att anvindaren
infogar positiv artighet genom att kommentera att den sista lanken var bra. Vi ser ocksa
att bibliotekarien avslutar med att uttrycka att det inte ar hans eller hennes fel och

att ”det ska fungera”.

Utvérderingsfasen av referenssamtalen tycks sdledes vara en relativt kédnslig del,
jamforlig med det skede dar bibliotekarien stéller ansiktshotande fragor till anvindaren i
syfte att klargora informationsbehovet. Hotet dr hér riktat mot bibliotekariens positiva
ansikte. Anvéandarna &r tydligt forsiktiga med att hota bibliotekariens positiva ansikte
och anvinder dterigen negativ artighet for att distansera sig till en position dér kritiken
kan sdgas formildras. Positiv artighet anvinds emellertid ocksé for att bevisa den
uppskattning och tacksamhet anvdndarna kénner 6ver den information bibliotekarien
formedlar.
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Salvesen pekar i sin avhandling pa att bibliotekarierna inte sdllan bortser fran att
uppmuntra till utvérdering av informationen eller helt enkelt bortser fran och &r
ouppmirksamma pa anvindarnas synpunkter kring den formedlade informationen
(Salvesen 2005, s. 214). Hon pekar pa detta som en s.k. dominansstrategi fran
bibliotekariernas sida. Ser vi till exempel pé kategori 1 i tabellen 6ver positiv artighet s
behandlar den just vikten av att vara uppmérksam pa samtalspartnerns behov och
onskemal. Att helt bortse fran detta innebér séledes att bibliotekarien ignorerar
anvandarens positiva ansiktsbehov. I analysen av Fraga biblioteket-chattarna finns dven
exempel pa denna typ av strategi i slutskedet av referenssamtalen och jag kommer att
presentera den ndrmare i ndsta avsnitt.

Ytterligare ett sista intressant kommunikativt monster gor sig markt 1 utvarderingsfasen.
Hittills har vi sett hur anvdndarna 4r mana om att ta hénsyn till bibliotekariens
ansiktsbehov vare sig kritik utfdrdas eller inte. Ytterligare ett tecken pa att
bibliotekariens ansiktsbehov vérderas hogt ar att flertalet anvéndare véljer att avsluta
samtalen snabbt eller helt forsvinna istillet for att vara kritiska mot bibliotekarien. Ofta
finns det en antydan till missndje over informationen vilket dock inte utvecklas utan
istéllet resulterar det i att samtalen avbryts.

6.6. Avslutning

De flesta samtalen avslutas pé ett "artigt” sitt genom att samtalsdeltagarna tar hinsyn
till varandras ansiktsbehov och visar uppskattning for varandra. Som jag har kunnat
konstatera i tidigare avsnitt rader det framforallt en positiv stdimning och liten social
distans mellan anvéndarna och bibliotekarierna i Fraga biblioteket-chattarna och denna
samtalsstil dterfinns dven 1 avslutningarna och realiseras genom att samtalsdeltagarna
visar uppskattning for varandra, intensifierar och dverdriver sina positiva yttringar, ger
varandra komplimanger samt att 1 vissa fall &ven skdmt och kadnsloyttringar uttrycks.
Till skillnad fran tidigare stadium &r det nu ockséd anvindarna som blir mer aktiva och
dominerar samtalen.

Anvéndare 31: Tack!:) det gick att ladda ner det:

Anvéndare 31: och sidan var till stor hjélp

Anvéndare 31: just nu har jag inga fler frigor men jag kan dterkomma sedan nér jag
har det

Biblitekarie 31: Du &r sa vialkommen!

Anvandare 31: tack sa jatte mycket for hjdlpen! Ha en fortsatt trevlig dag!

Anvandare 21: Tack s& mycket, du har varit till mycket hjalp
Bibliotekarie 21: Det later bra! Lycka till med arbetet!

Hir ser vi hur social nirhet kan uttryckas. Det dr en personlig samtalston och
anviandarna uttrycker tacksamhet, kdnsloyttringar genom anvéndandet av en emoticon
och anvéndare 31 visar dven att han eller hon &r villig att aterkomma vilket uppmuntras
av bibliotekarien.

I ndsta exempel ser vi hur betydelsefullt det forefaller vara att avsluta samtalet positivt.
Anvindaren urséktar sig hir for att han eller hon trott att chatt-tjédnsten ar lokal och
tillhor Gévles bibliotek och distanserar och urséktar sig for att ha stort bibliotekarien 1
onddan. Bibliotekarien riktar emellertid ingen kritik mot anvéindaren utan tar hénsyn till
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dennes positiva ansiktsbehov genom att forlata anvéndaren och pavisa att
missuppfattningen inte resulterat i ndgon osédmja. I sin nésta replik uttrycker sedan
anvindaren positiv artighet genom anvéindningen av ett humoristiskt inldgg och avslutar
saledes samtalet i en mindre distanserad position dn vad som precis tidigare gallt.

Anvéandare 29: ja, Jag trodde den hér tjénsten var frén Gévle
Anvandare 29: forlat

Bibliotekarie 29: Inge fara! Fixatr du adressen sjélv?
Anvéndare 29: sjélvklart... biblioteket & som mitt andra hus
Anvéndare 29: Tack s& mycket

Bibliotekarie 29: Hej

Undantag fran detta positiva samtalsklimat finns dock, vilket jag antytt ovan. Vi har
sdkert alla en relativt bestimd uppfattning om hur man gér till viga for att avsluta ett
samtal. Att till exempel ldgga pé luren i 6rat pa den man talat med betraktas som oartigt
och respektlost. I Fraga biblioteket-chattarna forekommer det emellertid vid ett antal
tillféllen att anvidndaren ”forsvinner” innan samtalet dr avslutat pd ett konventionellt sitt.
Radford et. al. kallar denna typ av avslut for “negative closures” och har i sin studie
konstaterat att anvindarna 1 mycket hogre grad &n bibliotekarierna stér for denna typ av
ansiktshotande handlingar (Radford et. al. 2007, s. 1). I Luo Carlo och Yoos studie
(2007) uttrycker de intervjuade bibliotekarierna att dessa abrupta avslut dr en del av det
virtuella referensarbetet som man far vara beredd pa. Samtidigt tyckte flera av dem att
det &r olyckligt att det ofta hdnder att anvéndarna bara ”forsvinner” utan att
bibliotekarierna lyckats utrona om den formedlade informationen matchat anvandarens
onskemél. En av bibliotekarierna, Brenda, sédger angdende detta som foljer: “It is
frustrating that you can’t control it all, they are just gone, [Laugh.] and you have no idea
what happened.” (Luo Carlo & Yoo 2007, s. 211f) Samtidigt menar till exempel Marie
L. Radford att det i virtuella referenssamtal inte &r ovanligt med forestéllningar om att
det dr acceptabelt att avsluta samtalen omedelbart efter att svar pd anvéndarens fraga
getts (Radford 2006, s. 1053).

Att anvdndarna viljer att avsluta samtalen i samband med utvirderingsfasen ér, enligt
min tolkning, ofta ett uttryck for den kommunikativa strategi som jag beskrev som en
sista femte strategi, att helt avsta fran att yttra den ansiktshotande talhandlingen.
Intressant vad géller detta &r att handlingen i sig, att lamna samtalet abrupt, ar
ansiktshotande. Samtidigt slipper emellertid anvéndarna att yttra sig ansiktshotande,
genom att vara kritiska mot bibliotekariens arbetsinsats och den formedlade
informationen. Ett exempel pa detta &r chatt 11.

Bibliotekarie 11: Hér fanns utforlig information, fran Uppsala universitet:
http://www.idehist.uu.se/distans/ilmh/Ren/flor22.htm

Bibliotekarie 11: Gér det bra med information pa engelska?

Bibliotekarie 11: Hans malningar: http://www.ibiblio.org/wm/paint/auth/vinci/
Anvandare 11: svenska tack

Bibliotekarie 11: Har du letat i Wikipedia eller liknande webbsidor pé fakta om
honom?

Bibliotekarie 11: Ar det till en skoluppgift?

Bibliotekarie 11: Det finns mest engelska sidor om honom pa nétet, tyvéarr. Du har
inte tillgang till ett bibliotek i din nérhet, det finns flera bra bocker om Da Vinci
namligen.

Samtalet avslutas pa detta sitt utan att anvandaren svarar pa de tre avslutande fragorna i
ett samtal dér bibliotekarien inte lyckats hitta information som motsvarat anvandarens
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behov. Ett tinkbart skl till detta avslut dr, som jag ser det, att anvéndaren inte funnit
bibliotekarien tillrdckligt hjdlpsam men inte vill anmérka pa detta utan istéillet limnar
chattrummet. P4 sa sitt slipper han eller hon att utfora den ansiktshotande handlingen.
Detta sitt att avsluta samtalen forekommer 1 ett antal av referenssamtalen och
gemensamt for alla dr att anvéndarna tidigare i samtalen antytt att de inte ar helt nojda
med bibliotekariens insats, dels vad det géller den formedlade informationen men &ven
att det tar for 1ang tid. Utifran denna teori skulle det innebéra att anvindarna avslutar
samtalet pa ett véldigt distanserat sitt men samtidigt skulle det ocksa indikera det som
jag redan tidigare varit inne pd, ndmligen att bibliotekariens ansiktsbehov virderas hogt
frdn anvindarnas sida.

Gunbhild Salvesen (2006) konstaterar att det finns ytterligare en typ av “negative
closures”, ndmligen de tillfdllen dér bibliotekarien sténger dorren for fler eventuella
fragor. Foljande exempel kan tjina som exempel pé detta.

Bibliotekarie 1: artikeln &r skickad. kolla igenom och aterkom om du vill ha mer
hjélp.

Lynn Westbrook har i sin studie av virtuella referenssamtal konstaterat att bibliotekarier,
1 de fall de tydligt stravar efter att avsluta samtalet, distanserar sig frdn anvéndarna
(2007, s. 648). Utifran artighetsteori innebér ovéntade eller abrupta avslutningar som
den ovan ett tydligt hot mot samtalspartnerns positiva ansikte. Istdllet for att vara
anvindaren behjilplig och vara uppmérksam och uppmuntra anvéndarens samtalsbidrag
och synpunkter avslutar bibliotekarien samtalet och uttrycker dirmed sitt oberoende. I
nésta exempel ser vi hur anvéndaren reagerar da bibliotekarien ldmnar Gver till en
kollega. Till dess har samtalet karaktiriserats av en relativt personlig samtalsstil och
liten social distans parterna emellan vilket realiseras bland annat genom anvdndningen
av emoticons, slang och att parterna dr uppmarksamma pa varandras repliker.

Anvéandare 3: jepp ett prov serru ;)

Bibliotekarie 3: men hur &r sjélva fragan formulerad?

Bibliotekarie 3: Jag tinkte skicka artikeln Miljoetik ur Nationalencyklopedin till dig
men jag kan inte se di e-post adress.

Anvéndare 3: Vilka indelningar finns det inom det ekologiska etiken och vilken
tycker du dr mest rétt?

Bibliotekarie 3: Oj di maste det ju finnas indelningar. Ar det ndgot som star i er
filosofibok?

Bibliotekarie 3: Jag maste g och skickar dver dig till en kollega som tar 6ver
Anvéandare 3: NEEEEEEEEEEEJJJ

Bibliotekarie 3: jag tar 6ver och forsoker hjdlpa dig

Anvéndare 3: jag vigrar prata med nigon annan &n [namn]

Samtalen avslutas saledes pd tvd diametralt olika sitt. I de flesta fall sker det pa ett
hjartligt och positivt sétt dar uppskattning och tacksamhet uttrycks fran anvindarnas
sida och ddr @ven bibliotekarierna tackar och 6nskar lycka till. Dock férekommer det
ocksa att samtalen avslutas genom att antingen anvdndarna forsvinner utan forvarning
eller att bibliotekarierna avslutar samtalen pa ett abrupt sétt. Hansson och Janvari (2007)
menar i sin studie att abrupta avslut hinger samman med délig interpersonell
kommunikation, dvs. att det foretradelsevis ar 1 samtal dar anvdndare och bibliotekarier
inte lyckats skapa en relation som dessa abrupta avslut sker (s. 64). Deras slutsatser
stammer till viss del ndr det giller min egen analys. Anvédndarna &r mindre bendgna att
lamna chattrummet utan forvarning i de samtal dédr en mer personlig relation, med liten
social distans, har etablerats medan det inte finns nagra tydliga tendenser nér det géller
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bibliotekariernas abrupta avslutningar. Med detta sagt vill jag inte dra nigra generella
slutsatser som har att gora med det samband som Hansson och Janvari talar om men
anda pépeka att bibliotekarierna i avslutningen av samtalen dr mindre ména om
anviandarnas ansiktsbehov @n vice versa. Med detta menar jag att det ur anvéndarnas
synvinkel dr mer befogat att lamna chattrummet om de kénner att deras positiva
ansiktsbehov inte tillfredsstillts eller for att undvika att hota bibliotekariernas positiva
ansikte genom att utfarda kritik. Bibliotekarierna tycker jag mig dock inte kunna
tillskriva samma rétt i detta avseende. Som de tva ovanstdende exemplen illustrerar
avbryter bibliotekarierna samtalen pa sétt som inte ger anvindaren ndgon direkt
mojlighet till att fortsétta samtalet. Skillnaden mellan dessa sitt att avbryta och de
samtal dir anvindarna forsvinner dr, enligt min mening, att anvindarna kan tdnkas se de
abrupta avslutningarna som mindre ansiktshotande &n vad kritik och yttrat missndje
skulle vara, vilket jag hdvdar mot bakgrund till att dessa samtal varit mindre lyckade
vad géller hur vél informationen har motsvarat anvéndarnas behov. I de fall
bibliotekarien avslutar samtalen snabbt finns det emellertid inte ndgon uppenbar
anledning, mer &n att bibliotekarien gar av sitt skift.

7. Diskussion

I foljande avsnitt presenteras de fynd som, i férhdllande till syfte och frigestillningar,
kdnns mest relevanta och i behov av en ndgot utfoérligare diskussion.

Det som framkommit i analysen av chattarna &r att den sociala distansen mellan
anvindare och bibliotekarier &r allt annat 4n statisk. I takt med samtalens géng pendlar
positioneringen mellan narhet och distans precis som resultaten fran Westbrooks (2007)
studie visat. Vad som emellertid &r utmérkande &r att den tydliga asymmetri som bland
andra Salvesen (2006) och Hanell och Kronfélt (2005) beskriver i sina studier av det
traditionella referenssamtalet inte syns i de virtuella referenssamtal jag studerat.
Visserligen distanserar sig samtalsdeltagarna stundtals fran varandra men jag vill 4nda
pasta att de virtuella referenssamtalen dr relativt symmetriska med avseende pa den
sociala distansen och att denna generellt dr liten. Ansvaret for den skillnad som é@nda
stundtals finns faller frimst pa bibliotekarien vilket vi har sett i analysen. Det géller
framforallt 1 de skeden dér bibliotekariens yrkesroll sétts pa prov, i samband med
informationssokningen samt 1 utvarderingsfasen men anvindarna distanserar sig ocksa i
inledningsskedet samt nir kritik uttrycks.

Generellt rader det emellertid en avslappnad och informell samtalston i de virtuella
referenssamtalen. Trots den institutionella kontexten lyser exempelvis typiska
bibliotekarietermer med sin franvaro. Termen Opac tas enbart upp i ett av
referenssamtalen, men det dr ocksa det samtal som ar kanske allra mest formellt och dér
anvindaren redan antytt att han eller hon dr en kunnig biblioteksanvandare. I 6vrigt ar
samtalstonen, vilket efterstrdvas fran Fraga bibliotekets héll, personlig och vardaglig.
Detta stimmer dven 6verens med det som Korman (2006) tagit upp i sin uppsats
angaende servicesamtal; att de inte behdver karaktdriseras av en tydlig asymmetri och
ett, frin den professionelles sida, formellt och byrakratiskt sprakbruk. Aven det som
framkommit i kommunikationsvetenskaplig forskning, att chatt-kommunikation ofta &r
informell, styrks genom mina egna resultat.
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Intressant dr att det finns kommunikativa monster som &r kopplade till vilken av
samtalsdeltagarnas ansiktsbehov som frimst ombesdrjs. Som vi har sett dr anvindarna
flexibla nér det géller valet av kommunikativa strategier och pendlingen mellan nérhet
och distans har ofta att géra med i vilket skede referenssamtalet befinner sig i. Vilken
strategi som prefereras dr dessutom knuten till bibliotekariens ansiktsbehov. Efter att
bibliotekarien antagit uppgiften att hjilpa anviandaren med dennes informationssdkning
har vi sett att anviandarna framforallt anvénder sig av positiv artighet som dédrmed
fungerar som en strategi att uppmuntra och fa bibliotekarien att samarbeta. I de skeden
som bibliotekariens positiva ansikte hotas, till exempel nér anvéndaren ar kritisk mot
informationsférmedlingen, kombineras den positiva artigheten med negativ artighet for
att ta hansyn till bibliotekariens ansikte. Medan anvindarna i huvudsak anvinder sig av
positiv artighet och stravar efter en liten social distans skiftar bibliotekariernas
kommunikativa strategier betydligt mer och gar inte heller att knyta till anvdndarnas
ansiktsbehov pa samma sétt. Generellt anvinder de sig dock, precis som anvéndarna, av
positiv artighet vilket realiseras bland annat i informationssokningsskedet samt nér
informationen presenteras. En tydlig skillnad mellan anvdndarna och bibliotekarierna ar
emellertid att ménga bibliotekarier vérderar sitt eget ansiktsbehov hogre dn motparten.
De skyddar sig bland annat inf6r informationssdkningen och &ven i utvdrderingen av
informationen vilket visar sig genom anvandningen av typiska negativa
artighetsstrategier som exempelvis garderingar och vaga uttryck. Jag vill darfor, med
anledning av detta, hdvda att den institutionella kontexten trots allt paverkar vilka
kommunikativa strategier som de respektive parterna anviander sig av. Rollférdelning
gor att bibliotekarierna i de stadier dir deras ansiktsbehov ar eller riskerar att bli utsatta
for hot distanserar sig mer &n vad anvindarna gor nér de stélls infor liknande
ansiktshotande situationer. Detta visar sig inte minst i de samtal dér anvéndarna ger
personlig information och dven visar att de inte har tillrdckligt med kunskap. Dessutom
ar anviandarna generellt mer distanserade nir de hotar bibliotekariernas positiva ansikten
an vad som ér fallet ndr motsatsen intraffar. Samtidigt dr det dterigen viktigt att papeka
att skillnaden vad géller kommunikativa strategier inte ar sérkilt stor vilket kan tolkas
som att det inte dr s& asymmetriskt som till exempel ett samtal mellan en ldkare och en
patient (Korman 2006) eller de samtal som exempelvis Salvesen studerat (2006).

I uppsatsens teoridel talade jag om att samtalsforskning pavisat betydelsen av att
betrakta kommunikation som ett dmsesidigt projekt dir samarbete dr en forutséttning
for att samtalet ska utmynna i tillfredsstéllande resultat. Med anledning av detta finner
jag det intressant att analysen visat att sjidlva kdrnan 1 referenssamtalet dar
informationsbehovet ska klargoras paverkar den resterande delen av samtalen 1 sa hog
utstrickning. Jag vill pdsta att diskussionen kring anvéndarens fréga inte bara fyller den
funktion att den ger bibliotekarien vérdefulla kunskaper om anvindarens verkliga behov
utan att den ocksé bidrar till att inkludera och gora anvindaren mer aktiv i
referenssamtalet. Det racker ofta med en enkel foljdfraga for att anvéndaren ska delta
mer i samtalet vilket i sin tur bidrar till att minska den sociala distansen mellan parterna.
Detta skede i1 referenssamtalen ar ocksa det skede dér det kanske enklast gar att
inkludera anvindarna i samtalen ur bibliotekariernas synvinkel. Under
informationssokningen och presentationen av informationen ir det fradmst bibliotekarien
som styr och kontrollerar samtalen. Hansson och Janvari anser 1 sin magisteruppsats att
det &r viktigt att bibliotekarien ger positiv respons pa anvindarens informationsbehov
och att den sociala distansen blir mindre i1 de samtal dir detta gérs (Hansson & Janvari
2007, s. 61). Mina resultat pekar i samma riktning. Att diskutera anvandarens fraga,
eller for den delen ge en positiv kommentar, gor att det etableras en mer personlig och
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narmare relation mellan bibliotekarier och anvandare dn vad som ar fallet i de
referenssamtal dér detta inte gors. For att illustrera detta vill jag visa foljande tva
referenssamtal.

Anvéndare 5: Finns det ndgra bocker om alpackor?

Pa svenska eller engelska

Bibliotekarie 5: Hej [namn], Vilkommen!

Anvandare 5: hej tack

Bibliotekarie 5: Vill du veta mycket, eller raicker det med korta fakta?

Anvandare 5: helst s mycket som mojligt

Anvéandare 5: deet som finns i Ne osv haar jag

Bibliotekarie 5: For om jag inte hittar ndgon bok kanske jag kan hitta nagon artikel
om dem. Jag ska leta

Bibliotekarie 5: Bra att du skrev om NE!

Anvandare 5: Ok, artiklar kan vara bra

Bibliotekarie 5: Jag har problem med Internet just nu,lite segt, men hoppas fa fart
pa det snart..

Anvéndare 5: ok

Bibliotekarie 5: Jag hittade faktiskt en hemsida med alpackor, skickar ver adressen.
Bibliotekarie 5: http://www.alpacka.se/fakta.htm

Anvéndare 5: tack

Bibliotekarie 5: Tror du att detta racker?

Anvéandare 5: Ja tack sag att det fanns om nagra bocker dér. Tack hej
Bibliotekarie 5: Hejda

Haér ser vi hur bibliotekarien tar god tid pa sig genom att stélla en foljdfraga och att
anvindaren ocksa beréttar for bibliotekarien vilka slags killor han eller hon kan soka
efter. Bibliotekarien ger dven anvindaren komplimanger for dennes s6kning i
nationalencyklopedin, uppdaterar anvéindaren péd varfor informationssdkningen tar tid
och ger dven information om kéllan innan lanken skickas. Vi ser dven att turtagningen i
kommunikationen &r relativt jamlik till f61jd av att bibliotekarien stéllt foljdfragor till
anvandaren.

Vi ska nu se hur det kan se ut i referenssamtal dir foljdfrdgor uteblir. Visserligen
berdttar anvandaren lite om omsténdigheterna kring varfor han eller hon fragar men
bibliotekarien dr inte uppmaérksam pé detta och ger ingen respons.

Anvéndare 30: hej skulle behdva tridna pa amerikas stater. skulle ni kunna hjélpa
mig att hitta ett spel pa internet for att tréina dessa stater. tack

Bibliotekarie 30: Hej [namn]. Vdlkommen!

Anvéndare 30: hej

Anvandare 30: hittar ingen sida

Anvandare 30: skulle du kunna hjélpa mig med det

Bibliotekarie 30:

http://www.sheppardsoftware.com/USA_Geography/USA GL Caps 1024 768.htm
1

Bibliotekarie 30: Hér &r en bra ldnk.

Bibliotekarie 30: Jag ska se om jag hittar ndgon mer bra.

Bibliotekarie 30: Hér r lite olika spel som handlar om USA’s geografi.
Bibliotekarie 30: http://www.gamequarium.com/usgeography.html
Bibliotekarie 30: Hir 4r ett som vekar vara mer som ett pussel.

Bibliotekarie 30: http://funschool.kaboose.com/globe-
rider/games/game_united_states_puzzle.html

Bibliotekarie 30: Hér &r en sista lank.

Bibliotekarie 30: http://www.sporcle.com/games/states.php

Bibliotekarie 30: Hoppas du far nytta av ndgon av ldnkarna.
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Bibliotekarien svarar hir inte ens pa anvandarens fraga om han eller hon kan hjélpa till
att hitta den efterfragade informationen utan gar direkt till att foresld lankar. Hér saknas
det som Hansson och Janvari (2007) beskrivit som sa viktigt i det virtuella
referenssamtalet; den interpersonella kommunikationen. Det etableras ingen relation
mellan anvédndare och bibliotekarier och kommunikationen &r inriktad pa att fylla en
specifik funktion, ndmligen den att férmedla efterfrigad information. Anvéndaren blir
passiv och bibliotekarien avslutar &ven samtalet utan att frdga om informationen
motsvarat forvintningarna, genom att sdga “hér r en sista ldnk™ och ddrmed antyda att
samtalet natt sin slutpunkt. Detta kan sigas vara ett tydligt exempel pa det som Marie L.
Radford talar om som ”negative closure”, dar ndgon av samtalsdeltagarna forsvinner
utan att avsluta samtalet eller véljer att avsluta samtalet utan att ta hiansyn till att
motparten eventuellt har mer att sdga (Radford 2007, s. 1).

Den tydligaste skillnaden mellan dessa béda referenssamtal ar just vilken
uppmaérksamhet bibliotekarien har pa anvindaren. I det forsta exemplet fragar
bibliotekarien vilken slags information som efterfrdgas och visar d&ven uppskattning for
anvindarens tidigare sdkningar. I slutfasen undrar bibliotekarien ocksa om anvandaren
ar n6jd med informationen och tillgodoser ddrmed dennes positiva ansiktsbehov och
overléter &t anvindaren att avsluta samtalet. I det senare exemplet ser vi tydligt vilken
asymmetrisk relation det dr. Det bor emellertid pdpekas att den stora majoriteten av
chattarna liknar det forsta exemplet. Samtidigt visar chatt 30 att det finns undantag till
den symmetriska och personliga relationen som finns i de flesta referenssamtal och den
visar ocksa att bibliotekariernas agerande varierar.

Till skillnad mot vad Luo Carlo och Yoo kom fram till i sin analys av virtuella
referenssamtal vid ett universitet 1 USA visar min analys att positiv artighet
genomgaende ar vanligast forekommande. Chatt nr 30 visar emellertid att det finns
samtal som karaktériseras av motsatsen. Dels handlar det som samtal dir
bibliotekarierna ar ouppmérksamma pa anvindarna men dven i samtal dar deras roll
som representanter for institutionen tydligast kommer till uttryck varpa de garderar sig
och infogar pessimistiska yttranden. Detta far konsekvensen att den sociala distansen
Okar och samtalet blir en aning mindre personligt och mer formellt. Detta gor ocksa att
jag tycker mig kunna dra slutsatsen att den sociala rollférdelningen paverkar
kommunikationen satillvida att anvéndarna i forsta hand strivar efter att tillgodose
bibliotekariernas ansiktsbehov dn vice versa.

Anvindningen av negativ artighet fungerar emellertid vanligtvis som ett temporart
skydd i samtal som dven innehéller positiv artighet. Det finns bland de 49 chattarna
inget exempel pa ett samtal som enbart utgors av distansstrategier. Negativ artighet
anvands istdllet framforallt 1 de skeden dér bibliotekariernas ansiktsbehov hotas, 1
inledningen samt nir anviandarna uttrycker missndje eller kritik mot den information
som formedlats. Fran bibliotekariens sida forefaller negativ artighet att anvandas 1
huvudsak som ett skydd mot det egna positiva ansiktet vilket vi sett exempel pa innan
informationss6kningen ska inledas samt nér informationen utvérderas. Bibliotekarierna
anvander dven negativ artighet nir de stiller f6ljdfragor till anvindarna i syfte att
klargoéra informationsbehovet, men det {6ljs oftast upp av positiv artighet vilket genast
sanker den sociala distansen.

Hir ser vi alltsé ett visst monster vilket jag dven varit inne pd nir det giller
rollférdelningen mellan de bada parterna. Till 6vervigande del anvénds positiv artighet
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men vid de tillfdllen som negativ artighet anvénds ar det, med undantag for
bibliotekariens fragor till anvdndarna, generellt i situationer dér bibliotekariens ansikte
stdlls under hot. Det forefaller saledes framst vara bibliotekarien och dennes sjdlvbild
som &r viktigast att bevara. Samtidigt bor det tilldggas att det dr just bibliotekarien som
ar den mest utsatta parten eftersom det ar han eller hon som ska utféra den begérda
handlingen och d@ven den som innehar en hogre social stillning som behdver bevaras.

Sammanfattningsvis kan det ddrmed fastslés att det virtuella referenssamtalet mellan
anvandare och folkbibliotekarier, till skillnad fran det traditionella referenssamtalet,
generellt kdnnetecknas av en liten social distans ddr samtalsdeltagarna visar
uppskattning for varandra och ar informella och vardagliga i sitt sprakbruk. Vi har sett
exempel pa undantag, dir den sociala distansen okar, vilket vi samtidigt har sett varit
knutet framst till bibliotekariens ansiktsbehov.

8. Slutsatser

For att sammanfatta studiens resultat anser jag det lampligt att har atergé till mina
inledande frigestillningar for att se vilka svar analysen av Fraga biblioteket-chattarna
kommit fram till.

Min forsta fraga 16d: Vilken social distans prefereras av anvdndare respektive
bibliotekarier i Fraga biblioteket-chattarna? Det gar att fastsla att det virtuella
referenssamtalet, 1 likhet med de servicesamtal som Korman (2006) beskrivit, utgér en
form av institutionellt samtal dér det rdder en relativt personlig och informell samtalsstil
till skillnad fran exempelvis samtal mellan ldkare och patient och for den delen dven det
traditionella referenssamtalet mellan bibliotekarier och anvindare. I den virtuella
varianten dr den sociala distansen mellan bibliotekarier och anvédndare 6verlag liten och
kommunikationen sker frimst med ett sk. ndrsprék. Detta skulle tyda pé att skillnaden 1
status mellan de bagge parterna ér eller upplevs som liten. Analysen har emellertid visat
att bade anvindare och bibliotekarier frimst strivar efter att ta hinsyn till
bibliotekariens ansiktsbehov, vilket ddrmed, trots den personliga samtalsstilen, skulle
kunna tolkas som att bibliotekarien dnda innehar mer makt och status. Detta har visat
sig framforallt genom att bibliotekarierna sjidlva &r mana om att inte “tappa ansiktet”
vilket realiseras genom anvidndningen av element frdn den negativa och mer
distanserade artighetsstrategin i de skeden av referenssamtalen dér bibliotekariens
ansikte stélls under potentiella hot. Anvéndarna &r generellt ména om att tillgodose
bibliotekariernas ansiktsbehov och viljer dirmed, i enlighet med artighetsteorin, att
anvinda positiv artighet for att skapa en relation och visa uppskattning for
bibliotekarien. Samtidigt anvénder de negativ artighet i de skeden dér de &r tvungna att
hota bibliotekariens negativa och positiva ansiktsbehov, i inledningsskedet samt nér
kritik yttras. Den negativa artigheten kompletteras dock ofta med positiv artighet.

Bland bibliotekarierna dr variationen vad géller kommunikativa strategier emellertid
storre. Vissa bibliotekarier anvinder frimst positiv artighet och andra viljer att bortse
frén artighetsstrategier bland annat genom att enbart fokusera pa formedlingen av
information och dessutom utan att anstrdnga sig for att skapa en relation till anvéndarna.
Dessa bibliotekarier liknar dem som Luo Carlo och Yoo studerat satillvida att de enbart
formedlar information och under referenssamtalen forblir relativt opersonliga. De
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samtal dar mindre hansyn tas till anvéndarens ansiktsbehov kdnnetecknas av att
bibliotekarien ofta dr mer styrande och kontrollerande. Jimf6r vi med Hanell och
Kronfilts studie (2005) ser vi likheter med det traditionella referenssamtalet. Aven om
bibliotekarierna tar hinsyn till anvéindarnas ansiktsbehov och anvénder positiv artighet
genom att exempelvis uppméarksamma anvéndarens behov och anvinda ett
uppmuntrande och informellt sprakbruk ser man emellertid ett monster som har att gora
med att de framforallt vill skydda sitt eget ansiktsbehov vilket inte minst visar sig
genom att de distanserar sig i de skeden av referenssamtalen dér deras positiva ansikte
kan komma att hotas.

Min andra frdga 16d: Varierar den sociala distansen under referenssamtalets gang och
vad utloser 1 sé fall fordndringarna i den sociala distansen? Den sociala distansen
varierar under samtalen men vad som utldser fordndringar dr aningen svérare att svara
pé. Jag skulle dock vilja peka pa tva faktorer som paverkar den sociala distansen tydligt.
For det forsta har vi sett att det finns ett samband mellan vilket skede referenssamtalet
befinner sig i och vilka kommunikativa strategier som anvénds. Tydligast dr kanske nir
bibliotekarien soker information samt nir informationen presenteras. D4 anvénds ofta
klarsprék (bald on record) vilket dittills inte forekommit frekvent i samtalen. Samtidigt
anvinds negativ artighet i de skeden dir motpartens ansikte hotas, dock i hogre
utstrackning nér det giller bibliotekariens én anvéndarens ansikte. Exempel pé detta &r
anviandarnas inledningsfragor samt nir de &r kritiska mot bibliotekarien och den
information som formedlats. Bibliotekarierna & andra sidan anvénder positiv artighet i
kombination med negativ artighet nir informationsbehovet ska klargoras. Negativ
artighet anvinds dven av bibliotekarien som ett sitt att skydda sig mot framtida
ansiktshot. Har skiljer det sig fran anvéndarna sétillvida att dessa inte anvander negativ
artighet nér deras positiva ansikte kan komma att hotas, de anvénder istéllet positiv
artighet i den mening att det fungerar som en social accelerator som vittnar om att de
har fortroende och kénner en gemenskap med bibliotekarien.

Forutom detta paverkas den sociala distansen dven av huruvida informationsbehovet
diskuteras. Jamfor vi de bada referenssamtalen som citerats ovan (nr 5 och nr 30) ser vi
hur bibliotekariernas foljdfragor tenderar att sdnka den sociala distansen och involvera
anviandarna pa ett helt annat sitt 4n vad som ar fallet om foljdfrdgor uteblir. Svaret pé
min andra fragestillning dr séledes att vissa skeden dr forbundna med vissa
kommunikativa strategier och att det ddrmed sker forandringar i den sociala distansen
exempelvis vid 0vergingen frén inledningsfrégan till det skede dér informationsbehovet
klargors. Dessutom innebdr foljdfragor och positiv feedback att den sociala distansen
blir mindre. Den sociala distansen dkar dven temporért ndr ndgon av samtalsparternas
ansikten hotas och da framforallt bibliotekariens.

Min tredje fragestéllning 16d: Forekommer det asymmetriska relationer med hdnseende
pa den sociala distansen och forekommer det i sa fall forsok att gora dessa relationer
mer jimlika? Svaret pa denna fraga &r att bibliotekarier och anvédndare visar att de
anpassar sitt sprak efter varandra. I de fall bibliotekarierna uppmuntrar en personlig
samtalsstil viljer anviindarna att ocksa gora si. Aven bibliotekarierna ér
anpassningsbara och visar att de kinner av vilken social distans som anses
tillfredsstédllande fran anvindarnas sida. Undantaget dr de samtal dér bibliotekarierna ar
vildigt fokuserade pa att leverera ett svar pa anvindarnas fraga vilket leder till att de
inte lyckas fa anvidndarna att aktivt delta i kommunikationen men det 6vergripande
monstret dr dnda att de tydligt asymmetriska relationer som bland annat Lynn
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Westbrook och studierna av det traditionella referenssamtalet beskriver inte
forekommer speciellt frekvent. En anledning till detta tror jag kan vara att det &r
folkbibliotek och inte akademiska bibliotek som driver tjansten. I jamforelse med det
traditionella referenssamtalet tror jag dven att den mdjliga anonymiteten kan bidra till
att gora relationen mer jimlik 4n vad den beskrivs som i exempelvis Salvesens studie
(2006). Chattkommunikation dr kéind som en informell och vardaglig samtalsform och
detta tror jag kan vara en av orsakerna till att mina resultat skiljer sig fran Hanell och
Kronfilt (2005) och Salvesen (2006). Aven om tendensen ir att bibliotekariers
statusposition paverkar kommunikationen ar relationen inte s& asymmetrisk som de
beskrivs i dessa studier. Och den lilla skillnad som finns till exempel nér det visat sig att
bibliotekariens ansiktsbehov vérderas nadgot hogre dn anvdndarens kdnns dndé naturlig
och péverkar 1 allménhet inte referenssamtalen i negativ bemirkelse.

Sammanfattningsvis skulle jag vilja hinvisa till det som Hansson och Janvari skriver 1
sin uppsats, namligen att referenssamtalet bor ses som en kommunikationsprocess
snarare dn en informationsprocess (2007, s. 61). Vi har sett att det finns skilda
kommunikativa monster mellan anvéndare och bibliotekarier men att det ocksé finns
monster 1 hur vi anvinder vart sprak i olika skeden och situationer. Mdtet mellan
anvindare och bibliotekarier dr ett mote dédr kommunikationen spelar en stor roll, vilket
inte minst visar sig i ett resurssndlt medium som det virtuella chattrummet. Det finns
naturligtvis en mangd sétt att samtala pa via tangentbord men min studie har visat att det
finns ett 6vergripande monster som kinnetecknas av den informalitet och lilla sociala
distans som datorféormedlad kommunikation ofta beskrivs som. Jag finner det dérfor
vildigt intressant att det finns en skillnad mellan min egen studies resultat och de som
gjorts bade av det traditionella referenssamtalet samt det virtuella referenssamtalet som
riktar sig framst till akademiker. Den sociala distansen mellan bibliotekarier och
anvindare &r i allménhet liten &ven om avvikelser finns. Ett ndsta steg skulle kunna vara
att undersoka vilka orsakerna kan vara till dessa avvikelser. Har de att géra med
tidspressen, fragornas svarighetsgrad, bibliotekariernas chattvana eller finns det andra
faktorer som kan forklara den variation som frimst finns bland bibliotekarierna?
Anvéndarna, har vi sett, dr relativt homogena i sitt sitt att kommunicera med
bibliotekarierna.

Mot bakgrund av mina resultat anser jag darfor att bibliotek, vare sig det &r 1
traditionella sammanhang eller i nya miljoer och medium, har mycket att vinna pa att
inte enbart betrakta referenssamtalet som en process inriktad pa att uppfylla ett konkret
mal utan snarare att se till att relationen med den andra parten kan fylla andra funktioner
som dr viktiga. Det talas ofta om att vi som bibliotekarier vill skapa
informationskompetenta anvéndare och jag tror att synen pa referenssamtalet paverkar i
vilken utstrickning detta mél kan uppfyllas. Viljer vi att se referenssamtalet som en
service dir det sker en informationstransaktion far vi pa sin h6jd en n6jd kund men om
vi ser referenssamtalet som en chans att 14ra kéinna vara anvédndare och tala med dem pa
en symmetrisk och jamlik niva far vi anvandare som kénner sig vdl bemotta och kénner
att deras behov har tagits pd allvar och uppmérksammats.
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9. Sammanfattning

Denna studie undersoker hur kommunikationen ser ut mellan bibliotekarier och
anvindare i det virtuella referenssamtalet. De virtuella referenssamtal som utgjort det
empiriska materialet for studien &r taget fran Fraga bibliotekets chatt-tjdnst och &r
avgransat s att det enbart behandlar de referenssamtal som ar riktade till folkbibliotek.
Urvalet gjordes sa att alla referenssamtal mellan den 23 januari och den 14 februari
2008 sorterades ut varpa ett andra urval gjordes dér alla chattar med mindre 4n 10 raders
kommunikation sorterades bort vilket i1 slutindan resulterade 1 49 referenssamtal med ett
sammanlagt omfing av cirka 25000 ord.

Syftet med studien var att undersdka hur de respektive parterna, anvindare och
bibliotekarier, positionerar sig mot varandra med avseende pa den sociala distansen. |
litteraturen har det visat sig att institutionella samtal ofta karaktériseras av ett formellt
och distanserat sprakbruk. Servicesamtal av det slag referenssamtalet representerar kan
emellertid vara mindre formella och detta fick mig att stélla foljande fragestéllningar:

e Vilken social distans prefereras av anvéndare respektive bibliotekarier i Friga
biblioteket-chattarna?

e Varierar den sociala distansen under referenssamtalets gdng och vad utlser i sa
fall forandringarna 1 den sociala distansen?

e Forekommer det asymmetriska relationer med hénseende péd den sociala
distansen och forekommer det i sé fall forsok att gora dessa relationer mer
jamlika?

Den metod som anvéndes var samtalsanalys som tillsammans med artighetsteori
utgjorde det analysredskap referenssamtalen analyserades med. Dessutom redogjordes
dessforinnan dven tidigare forskning av bade det traditionella och det virtuella
referenssamtalet med syfte att ge en bakgrund till den forskning som gjorts och dven for
kunna koppla den egna analysens resultat till andra studier.

Resultatet av studien har visat att den sociala distansen, trots den institutionella
kontexten, generellt dr liten i samtal mellan bibliotekarier och anvidndare i Fraga
bibliotekets chattrum. Visserligen distanserar sig de bigge parterna emellanat fran
varandra men denna distansering dr vanligtvis temporar och atfoljs oftast av en mindre
distanserad samtalsstil. Variationen i distans hinger ofta ihop med var i samtalet
parterna befinner sig samt om det sker ndgon diskussion kring den inledande fragan. De
asymmetriska relationer som getts exempel pa i tidigare forskning har inte forekommit 1
speciellt hog utstrackning men i det fall de 4nda forekommit har det fridmst varit
bibliotekarier som varit styrande och inte agerat tillrackligt inbjudande 1 forhallande till
anvindarna.

Studien visade att anvindarna och bibliotekarierna i Fraga biblioteket-chattarna
foredrog att halla en liten social distans till varandra; ett resultat som 1 viss man skiljer
sig frén tidigare forskning. Samtidigt fanns det exempel pé att samtalsdeltagarna
distanserade sig vilket ocksa framst gick att koppla till bibliotekariernas ansiktsbehov
som framstod som viktigast att ta hansyn till. Variation i den sociala distansen var dels
kopplad till de olika stadier som referenssamtalen genomgick, dar exempelvis
anvindarna valde en distanserad Oppningsfras. Dessutom visade det sig att det, 1 de
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referenssamtal det skedde en diskussion kring anvéndarens informationsbehov, blev en
mer jdmlik och mindre distanserad relation dn i de samtal dér detta inte gjordes.

Som svar pd den tredje frigestdllningen gick det att fastsld att samtalsdeltagarna
generellt anpassade sina kommunikativa strategier efter varandra och att de
asymmetriska relationer som tex. presenterats i forskning av det traditionella
referenssamtalet ddrmed inte gick att hitta i ndgon namnvérd utstrackning. I de enstaka
fall de 4nda forekom kan det ségas vara bibliotekariens vilja att fokusera pa att leverera
den efterfrigade informationen sé effektivt som mgjligt som var anledningen till att
anvindaren blev passiv.

Sammanfattningsvis kan Friga biblioteket déarfor sdgas ha kommit en relativt bra bit pd
sin vig mot en personlig kontakt med sina anvindare. Studiens resultat bekréftar
ddrmed de beskrivningar som gjorts av synkron datorférmedlad kommunikation; att det
sprak som anvinds ar informellt och vardagligt.
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