Bibliotekens virtuella informationstjanster i Norden
- en utokad reserapport fran den nordiska konferensen
”Virtuelle referense” i Tonsberg, Norge 11-12.3.2004

Maria Repo

Helsingfors stadsbibliotek

To16 bibliotek

Behdrighetsutbildning for biblioteks- och informationspersonal
vid fortbildningsenheten Palmenia



INNEHALLSFORTECKNING

Tiivistelmé

T.Inledning ... e 7
2. Bibliotekens virtuella tjinster

2.1. Samhallsfordndring ger nya utmaningar ...........c..ccoeeeevuiieineiinninneneeeenenn 9
2.2. De virtuella informationstjinsternas plats i bibliotekens arbetsfalt ................ 10
2.3. Biblioteket moter kunden via Internet ..........c..oooiiiiiiii i 11

3. Chatt som arbetsmetod

3.1. Chatt som kommunikationsmedel ..................ooi 13
3.2. Chattens k&Annetecken ............ooooiiiiiiiii e 13
3.3. Personal och utbildning ... 14
3.4. Forvantningar och Utvardering ............coooiiiiiiiiiiiii e 15
3.5, UNGa KUNACT ...ttt e 16
3.6. PraktiSKa tiPS . ..uentit ettt 17
3.7. Framtid och utmaningar ............ooviiiiiiiiii i e e 18

4. Virtuella informationstjanster vid nordiska bibliotek
4.1. Finland: Fréga bibliotekarien, iGS, chat

4.1.1. Kort historik .......ouoiei i 18

4.1.2. Fysiska €gensKaper........c.oouiiiiiiii i 19
4.1.3. SamarbetSPATtOT .. ...ttt et e 20
4.1.4. Sérdrag och framtidSVISIONET .........c.ieitiitiiiiiiiii e, 20
4.2. Sverige: Fraga biblioteket

4.2.1. Kort historik ..o 20
4.2.2. Fysiska €gensKaper .......o.oiuiiiiiii e 20
4.2.3. SamarbetSPATTET ... .ouetttit ettt 21
4.2.4. Sardrag och framtidSVISIONET ........c.ovuiiiiiiiiit i 21
4.3. Sverige: Jourhavande bibliotekarie

4.3.1. KOrt hiStOriK ....ueee e 21

4.3.2. Fysiska €gensKaper .........oouoiiiiiiiiii e 22
4.3.3. SamarbetSPAItET ....o.vtet ittt ettt 22
4.3.4. Sérdrag och framtidSVISIONET .........o.ititiitiiiii i, 22
4.4. Norge: Bibliotekvakten.no

4.4.1. Kort historik ..o 22

4.4.2. Fysiska €ZensKaper ......couiiuiiiiitiiit e 23
4.4.3. SamarbetSPATTET ... .o.euttit ittt 23
4.4.4. Sardrag och framtidSVISIONET ........c.ovuiiiiiiiiit i 23
4.5. Danmark: Biblioteksvagten.dk

4.5.1. KOort hiStorik ....oneei i 23

4.5.2. Fysiska €gensKaper .........couoiiiiiiii i 24
4.5.3. SamarbetSPAItET ......v ittt ettt 25
4.5.4. Sérdrag och framtidSVISIONET .........o.ieitiitiiiiiii i, 25
5. Jamforelse mellan tjansterna ...................... 26



6. Utmaningar och utvecklingsmojligheter

6.1. Den nuvarande situationen i Finland .................o 27
6.2. Coffmans kom-1hag-lista ...........cooouiiiiiiii e 28
6.3. 1GS och chat — utvecklingsmdjligheter ... 28
6.4. Marknadsforing och nya anvéndningsmojligheter .........................o 29
6.5. Finlandsk framtid ........ ... 30
Killforteckning

Bilaga: Virtuelle referense — konferensens program



TIIVISTELMA

Norjan Tensbergissa jdrjestettiin 11-12.3.2004 pohjoismainen konferenssi “Virtuelle
referense”. Siind esiteltiin pohjoismaisia kirjaston virtuaalitietopalveluja. Puhujana
toimi my0s mm. virtuaalipalveluiden pioneeri Anne Lipow. Tdmai raportti on sekd
matkaraportti konferenssista ettd kehittimisprojekti. Kehittdmisprojekti kuuluu
Kirjasto- ja tietopalvelualan patevoittimiskoulutuksen opintoihini.

Raportin alussa pohdin virtuaalipalveluiden paikkaa kirjaston tietopalvelussa.
Kirjaston tietopalvelut voitaisiin jakaa kolmeen osaan; tiedonvilittdmiseen,
tietopalveluun, joka auttaa asiakasta itsendiseen tiedonhakuun ja palveluun, jossa
kirjasto kohtaa asiakkaan. Kaikki kolme osa-aluetta tapahtuvat sekd fyysisessd
kirjastossa ettd virtuaalimaailmassa, tissd kuitenkin keskityn virtuaalimaailmaan.

Tiedonvilittdminen tapahtuu sisdisesti kirjasto-organisaation sisélld, kirjastojen vélilla
sekd ulospdin asiakkaille. Asiakkaille suunnattu tiedonvilittdminen virtuaali-
maailmassa sisdltdd esim. kirjastojen kotisivut, joista ilmenee aukioloajat ja
yhteystiedot.

Netin kautta kirjastot tarjoavat asiakkaille tietopalvelua, joka auttaa asiakasta
itsendiseen tiedonhakuun mm. linkkikirjastojen ja aineistotietokantojen muodossa.

Tietopalveluja, joissa kirjasto kohtaa asiakkaan henkil6kohtaisesti
virtuaalimaailmassa, ovat sdhkoposti- ja chattipalvelut, eli ns. Kysy-palvelut.
Kirjallisuudessa sdhkopostipalveluja on kutsuttu digitaalisiksi palveluiksi ja
chattipalveluja virtuaalipalveluiksi. Koska pohjoismaiset tietopalvelut ovat usein
sahkoposti- ja chattipalveluiden yhdistelmié, en ole erotellut niitd toisistaan, vaan
nimitdn kaikkea tietopalvelua, jossa kirjasto kohtaa asiakkaan nettiympéristdssa,
virtuaalitietopalveluksi.

Suomessa keskusteltiin vilkkaasti jo 1990-luvun keskivaiheilla netin kaytto-
mahdollisuuksista kirjastoissa. Helsingin kaupunginkirjasto avasi asiakkailleen
mahdollisuuden pédstd itsendisesti nettiin ensimmaéisend maailmassa. Olemme myos
edelldkavijoitd tietopalvelussa, jossa asiakasta autetaan virtuaalimaailmassa
itsendiseen tiedonhakuun. Pohjoismaiset naapurimme ovat kuitenkin kehittédneet
pidemmalle tietopalveluita, joissa kirjasto kohtaa asiakkaan netin kautta.

Téssd raportissa keskityn juuri nédihin viimeksi mainittuihin palveluihin. Koska
chattitietopalvelu on kirjastoille uusi tydmuoto, olen my0s perehtynyt siihen.
Tonsbergissd Ragnar Nordlie piti esitelmén aiheesta chatti kommunikaatiomuotona.
Hénen esitelmé on perustana pohdinnoilleni, olen myds kayttinyt Anne Lipowin ja
Steve Coffmanin kirjoituksia hyvékseni.

Kommunikaatiomuotona chatti litkkuu puhekielen ja kirjoitetun kielen, ja ndin ollen
sekd epévirallisen ettd virallisen viestinnén vélimaastossa. Chatille on myds ominaista
anonymiteetti ja identiteetilld leikkiminen. Puuttuva ei-kielellinen viestintd hyvitetddn
eri tavoilla, mm. lyhyilld puheenvuoroilla ja ns. hymio6illd. Chatissd ei siedetd pitkié
taukoja puheenvuorojen vililld, mutta sen sijaan sallitaan, ettd toinen osapuoli ldhettdd
monta puheenvuoroa perikkiin, odottamatta vastapuheenvuoroa toiselta osapuolelta.



Chatti asettaa kirjastojen tietopalveluille haasteita. Yksi suurimmista on nopeuden ja
laadun yhdistiminen. Koska chattikeskustelu vaatii jatkuvaa syottod, on vaikeaa
samalla 10ytdd asiakkaille laadukkaita tiedonldhteitd. Asiakkaat itsekin vaativat
nopeita vastauksia, eivitkd vilttdméttd jaksa odottaa, ettd heille 16ydetddn parempi
tiedonldhde. Chatti ei myodskddn sovellu pitkddn tiedonhakuhaastatteluun. Chatti
tietopalvelumuotona vaatii siksi sekd korkeampaa viestinnéllistd pitevyyttd ettd
asiakaspalveluosaamista kuin tietopalvelu fyysisessé kirjastossa.

Helsingin kaupunginkirjastossa nuoret hairikdivdt asiakkaat ovat myos yksi
chattipalvelun haasteista. Toinen haaste on, ettd chatissa kdy suhteellisen vidhdn
asiakkaita. Tamd on kuitenkin maailmanlaajuinen ongelma, joka saattaa johtua mm.
siitd, ettd chatti tyomuotona on asiakkaillekin uusi asia. Kaupallisten
nettitietopalveluiden suosio on osoittanut, ettd téllaiseen palveluun olisi tarvetta, joten
palveluiden laajempi markkinointikin voisi auttaa tilannetta.

Suomessa haasteena on myos tarve laajempaan koulutukseen, varsinkin chattipalvelun
osalta ja sovitut, mielelldén kirjalliset, vastauskdytinnot sekd chatti- ettd i1GS -
tietohuoltoaseman osalta. Jonkinlainen orientoituminen tai tietopaketti palveluihin
mukaan tuleville tyontekijoille olisi tarpeen. Tadma orientoituminen voisi olla esim.
sekd kirjallinen esite ettd koulutusta. Palveluille voisi myds kehittdd mentoritoimintaa.
Mentorit voisivat olla tukena muille palveluihin osallistuville ja voisivat muodostaa
tyoryhmin, joka olisi vastuussa mm. vastaajien koulutuksesta ja toiminnan
kehittdmisesta.

Lopuksi esittelen vield lyhyesti niitd palveluita, joita esiteltiin Tensbergin
konferenssissa ja katson Suomen osalta hiukan tulevaisuuten. Aloitan suomalaisista
palveluista, siirryn linteen Ruotsiin ja Norjaan ja viimeiseksi eteldin Tanskaan.

Helsingin kaupunginkirjaston henkilokunta on mukana kolmessa eri palvelussa:
Kirjastot.fi:n ylldpitdméssd Kysy kirjastonhoitaja -palvelussa, iGS -tietohuoltoaseman
toiminnassa ja Kysy henkilokunnalta -palvelussa.

Kysy kirjastonhoitajalta on valtakunnallinen sdhkdpostipalvelu, joka aloitti
toimintansa vuonna 1999. Kaiken kaikkiaan vastaamiseen osallistuu 32 yleistd
kirjastoa ja kaksi erikoiskirjastoa.

iGS  -tietohuoltoasema  on  omanlainen  Helsingin  kaupunginkirjaston
tietopalvelupaketti, joka aloitti toimintansa vuonna 2001 Bill ja Melinda Gates -
sadation palkintorahoilla. Se koostuu fyysisestd tietohuoltoasemasta ja sdhkoposti-,
tekstiviesti- ja puhelinpalvelusta. Kevddllda 2002 aloitettiin myds chattipalvelu.
Toimintaan kuuluu myd6s Ylen aikaisen kanssa yhteistyona toteutettu radio-ohjelma.

iGS -tietohuoltoaseman chattipalvelu muuttui kokeiluprojektiksi helmi-toukokuussa
vuonna 2003 HelMet-aineistotietokannan kayttoonoton yhteydessid. Kysy online -
palvelu aloitti varsinaisen toimintansa lokakuussa 2003. Se on Helsingin
kaupunginkirjaston palvelu, joka on auki ma-to klo 10-20 ja pe klo 10-18.



Ruotsista esiteltiin kaksi palvelua; Frdga biblioteket ja Jourhavande bibliotekarie
(suomeksi Paivystdvéd kirjastonhoitaja). Namé ovat kaksi eri palvelua, jotka ovat
yhteistyossd keskendén.

Fraga biblioteket on valtakunnallinen yleisten kirjastojen chatti- ja sdhko-
postipalvelu. Se aloitti toimintansa lokakuussa 2001 ja huhtikuussa toimintaan
osallistui 34 kirjastoa. Ndistd neljdtoista pdivystdd chattipalvelussa. Chattipalvelu on
auki ma-to 10-18 ja pe 10-16.

Jourhavande bibliotekarie on tieteellisten kirjastojen chattipalvelu. Se toimii
paikallisesti kirjastojen aukioloaikoina. Silloin kaikki kaksitoista mukana olevaa
kirjastoa palvelevat omia asiakkaitaan. Valtakunnallinen palvelu toimii kirjastojen
aukioloaikojen ulkopuolella ma-pe klo 18-22 ja la-su klo 13-17. Silloin mukana olevat
kirjastot vuorottelevat pédivystysté ja palvelevat kaikkien kirjastojen asiakkaita.

Bibliotekvakten.no on Norjan yleisten kirjastojen valtakunnallinen chattipalvelu. Se
aloitti toimintansa kevadlld 2002, ja mukana on tdlld hetkelld neljdtoista kunnallista
kirjastoa ja kolme lddninkirjastoa. Oslon Deichmanske bibliotek hoitaa sdhkdposti-
palvelun. Chattipalvelu on auki ma-pe klo 10-16.

Tanskan Biblioteksvagten.dk on yleisten ja tieteellisten kirjastojen yhteinen
valtakunnallinen chatti- ja sdhkopostipalvelu. Se aloitti toimintansa vuonna 1999 ja
toiminnassa on mukana 39 yleistd kirjastoa ja kolmetoista tieteellistd kirjastoa.
Tieteelliset  kirjastot pdivystdvdt ainoastaan sdhkdpostipalvelussa. Heiddn
pdivystysaikansa on ma-pe klo 8-16. Yleiset kirjastot pédivystdvit molemmissa
palveluissa ma-to klo 8-22, pe klo 8-20, la klo 8-16 ja su klo 14-22.

Esittelyistd huomaa, ettd eri maissa on paddytty erilaisiin ratkaisuihin mm. yleisten ja
tieteellisten kirjastojen vélisen yhteistyon sekd chatti- ja sdhkopostipalvelu-
paivystyksen osalta.

Suomessa chattipalvelut ottavat vasta ensiaskeleitaan. Nyt sunnitteluvaiheessa
olevasta Tiedonhaunportista ndyttdd tulevan kattava valtakunnallinen tietopalvelu,
jossa yleisten ja tieteellisten kirjastojen yhteistyon puitteissa kdytetddn hyvéksi myos
suomalaisten kirjastojen laajaa tietopalvelun osaamista, jossa asiakasta autetaan
itsendiseen tiedonhakuun. Siitd on kehittyméssd omanlainen malli kirjaston
virtuaalitietopalvelulle.



1. Inledning

I den norska staden Tensberg holls den nordiska konferens “Virtuelle referense” 11-
12.3.2004. Under konferensen presenterades virtuella informationstjdnster vid
bibliotek i Danmark, Finland, Norge och Sverige. Dessutom hade vi mdjlighet att ta
del av flera intressanta foreldsningar som belyste chatverksamhet ur olika synvinklar
bl.a. Chat som kommunikationsform och Upphovsritt och frigetjdnster. Dessutom
fick vi bekanta oss med den programvara som tjansterna anvéinder sig av och besoka
biblioteket Tonsberg og Netteray. En av huvudtalarna vid konferensen var dven en
pionjarer inom bibliotekens virtuella informationstjanst, Anne Lipow, som holl ett
anférande om behovet av att fordndra innehéllet i bibliotekariernas arbete och ett om
att bygga upp bibliotekets virtuella filial. Fran Helsingfors stadsbibliotek akte chefen
for informationshantering Jouni Juntumaa som var en av talarna under konferensen
och undertecknad till konferensen.

Jag har ockséd fatt mojlighet att delta i behorighetsutbildningen for biblioteks- och
informationspersonal vid fortbildningsenheten Palmenia. Den hér utbildningen
bekostas delvis av Helsingfors stadsbibliotek och omfattar trettiofem studieveckor
informationsvetenskap. Inom ramen for utbildningen skall jag under varen 2004
utfora ett utvecklingsprojekt. Jag har valt att utnyttja min mgjlighet att delta 1 den
Nordiska konferensen i min utbildning och som utvecklingsprojekt skriva en utdkad
reserapport fran konferensen.

For att sdtta mig in &mnet har jag last den finlédndska litteratur som behandlar bibliotek
och Internet. Genomgangen av den hér litteraturen har resulterat i ett inledande kapitel
dir jag funderar pd de virtuella tjénsternas plats inom bibliotekens
informationstjinster. Aven om kapitlet utgar fran finlindska forhallanden tror jag att
det kan vara intressant ocksd for mina nordiska kolleger.

Under arbetets gang bestimde jag mig for att sidtta mig mera in i chat som
arbetsmetod, eftersom det dr en tdmligen ny arbetsform. Min utgdngspunkt dr det
foredrag Ragnar Nordlie holl om chat som kommunikationsform. Utdver hans
foredrag har jag dven anvint amerikansk litteratur i &mnet. Dér litteraturhdnvisningar
saknas hinvisar jag till det som Nordlie sade under konferensen.

De olika tjinster som presenterades under konferensen har jag beskrivit var for sig,
med underubrikerna Kort historik, Fysiska egenskaper, Samarbetsparter samt Sirdrag
och framtidsvisioner. Min presentation foljer i en geografisk ordning dir jag har
borjat med de finldndska tjénsterna, gir vésterut till de svenska och norska och till slut
soderut till den danska tjansten. Kapitlet avslutas med en kort jamforelse mellan de
olika tjdnsterna. Forutom att jag har skrivit ner det som sades under konferensen har
de som presenterade sina tjanster kommenterat och réttat min text.

Jag har avslutat uppsatsen med ett kapitel om de virtuella tjinsternas utmaningar och
utvecklingsmojligheter. Hir koncentrerar jag mig pa de finlédndska tjédnsterna, men
lyfter ocksa fram Steve Coffmans tankar, dessa kan vara intressanta dven for kolleger
utanfor Finland.

Terminologin kring tjdnster som erbjuds via Internet varierar. Man talar bade om
digitala och om virtuella tjanster. Ett satt att dela upp det ar att de virtuella tjdnsterna



ar de som sker i realtid, med andra ord chattjanster, medan alla ovriga tjanster bl.a. e-
posttjdnster och ldnkbibliotek &r digitala. Flera av de nordiska tjdnsterna bildar en
helhet av bade chatt- och e-posttjanster. Denna uppdelning kénns dirfor inte
angeldgen. Jag har istéllet valt att anvdnda termerna virtuell och digital 1 det ndrmaste
som synonymer. Virtuella tjénster betecknar ddrmed i denna uppsats alla de tjénster
biblioteken erbjuder via Internet. Lankbibliotek, arkivdatabaser o.dyl. kallar jag
digitala material.

I Finland talar man om allménna bibliotek dér man i den &vriga Norden talar om
folkbibliotek. Jag har valt att anvinda termen allmédnna bibliotek.

Jag hoppas att den hir rapporten skulle kunna vara till inspiration 1 arbetet med att
utveckla bibliotekens virtuella tjdnster.

Till slut vill jag tacka alla dem som har bidragit till denna uppsats. Forst vill jag tacka
chefen for informationshantering Jouni Juntumaa som erbjod mig mdjligheten att
delta i konferensen. Dértill mina nordiska kolleger projektkoordinator Vera Daugaard,
projektledare Solveig Eik, civilekonom Daniel Gunnarsson, projektledare Ake Nygren
och projektledare Nina Strom som bidragit med virdefulla rittelser och kommentarer.
Dessutom vill jag tacka mina chefer och arbetskamrater vid T6l6 bibliotek som har
uppmuntrat och stott mig bl.a. genom att ge mig tid for det hér arbetet och genom att
visa intresse for det. Till sist vill jag dnnu tacka specialbibliotekarie Susanna
Soéderholm for att hon lést igenom och korrigerat hela rapporten.



2. Bibliotekens virtuella tjinster
2.1. Samhiillsforindringen ger nya utmaningar

Under nagra ar vid mitten av 1990-talet utvecklades Internet explosionsartat. Under
den hér tiden blev den en enorm informationsbasar som gav sken av att ge
information om nistan vilket mne en person 4n kunde tinka sig." Webben medforde
dven en fordndring i var livsstil. Allt fler manskor gor sa gott som allt pd nétet;
shoppar, betalar rikningar, kdper resor, studerar, ldser tidningar, sdker en partner och
mycket annat.”

Kekki konstaterar att det 1 informationssamhillet finns mycket information, men att
problemet ér att dr det svart for individen att vilja relevant och tillforlitlig information
ur det stora utbudet’. Lipow &r inne p4 samma linje nir hon for fram att webben har
medfort en mdjlighet att nd en odndlig méngd oorganiserad information. Det héir har
lett till att allt fler soker information, vilket i sin tur har 6kat behovet av hjélp vid
informationssékning.4

Under den turbulenta tiden vid den senare hélften av 1990-talet fordes det i Finland en
livlig diskussion om bibliotekens roll i det nya informationssamhéllet. Diskussionen
resulterade i flera bocker om dmnet. Jag skall hir ge en kort dversikt Gver de tankar
som fordes fram bade da och under borjan av 2000-talet.

Jokitalo skrev ar 1996 att biblioteken antingen kan stdnga eller 6ppna dorrarna for
medborgarna till informationssamhillet’. Hon sig Internet bl.a. som ett verktyg for
biblioteken. Genom Internet har biblioteken storre mojlighet att se till att alla
medborgare har samma mdjligheter att na information’. Senare papekade bade hon
och Haasio att Internet medfor att bibliotekens roll blir mera aktiv. Biblioteken kan
inte endast vara informationsanvindare och -formedlare, utan bor ocksa vara
informationsproducenter och aktiva handledare. Jokitalo ansdg ar 1997 att ocksa
samarbetet mellan biblioteken okar i.0.m. Internet. Hasio tillade att bibliotekarien
sjélv skall bli en informationssokare, som leder kunden fram till informationskillorna.
Han sdg framfor sig att biblioteken frdn att ha varit bibliotek skall utvecklas till
mediatek som erbjuder kunderna olika former av digitalt material.”

Haavisto, & sin sida, sig ar 1999 framfor sig hur mycket av biblioteks- och
informationstjdnsterna i framtiden blir en del av allminbildningen. Alla kommer
atminstone att kunna anvinda bankautomater och skriva bulletiner. Det hdr medfor
inte enligt henne att bibliotekarier och andra inom informationstjénsterna skulle bli
arbetslosa, tvirtom kommer grundlig kunskap om hur man kan trygga informationens
tillganglighet samt om hur man organiserar och forvarar information att fa en ny
betydelse.®

! Coffman 2003, 3.

* Lipow 2003, 5.

3 Kekki 2002, 8.

* Lipow 2003, 1.

5 Jokitalo 1996, 28.

® Jokitalo 1996, 22.

7 Jokitalo 1997, 128 och Haasio 1997, 150-1.
8 Haavisto 1999, 147.



Ar 2002 férde Haasio fram att det hor till bibliotekens uppgifter att stdda, viigleda och
undervisa kunderna nér det giller informationssokning. Han sdg det dock som de
vetenskapliga bibliotekens uppgift att utveckla informationstjanster pa webben.’

Niinikangas och Nédtsaari betonade att bibliotekens tjdnster i1 framtiden allt mera
kommer att anvéndas via webben. De podngterar att anvindaren kan vara tekniskt
mycket skicklig, men att det inte automatiskt medfor att han kan hitta, kdnna igen och
utvérdera relevant information. De for ocksé fram att informationssokningsprocessen
ir komplicerad och att professionell hjilp pé det hir omradet behovs. "

2.2. De virtuella informationstjéinsternas plats i bibliotekens arbetsfalt

Juntumaa framhéller att biblioteket inte &r ett bibliotek utan ett ”ldnetek” om det inte
erbjuder informationstjanster. Darfor bor tyngdpunkten for bibliotekens utveckling
enligt honom ligga vid utveckligen av informationstjansten. "’

Juntumaa delar upp bibliotekens grundservice i tva produktgrupper. Den ena gruppen
ar de tjanster som erbjuds i det fysiska biblioteket och den andra de tjénster som
erbjuds pa distans.'? Informationstjdnster skall enligt honom erbjudas bade i det
fysiska biblioteket och via Internet'’.

Man kan ocksa tinka sig att bibliotekens informationstjanster faller inom tre olika
tjdnstekategorier. Jag kallar tjdnstekategorierna for informationsférmedling,
sjalvhjélpstjanster och informationstjanster dér biblioteket moter kunden. De tre
tjdnstekategorierna ar lika viktiga delar bdde 1 det fysiska biblioteket och i den
virtuella miljon. Den tyngdpunkt pa att utveckla bibliotekens informationstjinster som
Juntumaa for fram géller i lika hog grad de bada miljoerna, biblioteken kan inte strava
efter att flytta alla sina tjdnster till den virtuella miljon'®. Tennant anser att tjinsterna i
de fysiska biblioteken och telefontjdnsterna kommer att forbli viktiga, oberoende av
hur framgangsrika bibliotekens digitala tjanster blir."” Jag kommer dock hir att
koncentrera mig pa den virtuella miljon.

Informationsformedling sker inom det egna biblioteket, mellan olika bibliotek och
utat till kunderna. Biblioteken forstod redan tidigt att uttnyttja Internet f{or
informationsformedling. I Jokitalos undersokning fran r 1996 kom det bl.a. fram att
e-posten sags som ett kommunikationsmedel inom biblioteken och mellan biblioteken
redan i mitten av 1990-talet'®. De flesta bibliotek hade ocksd skapat webbsidor dir
kunderna kunde & information om 6ppettider o.dyl"”.

? Haasio 2002, 19.

1 Niinikangas & Nitsaari 2002, 74-5.
" Juntumaa 2002, 28.

12 Juntumaa 2002, 27.

13 Juntumaa 2002, 29.

' Juntumaa 2002, 28.

'S Tennant 2004, 4.

1 Jokitalo 1996, 22 och 68.

17 Coffman 2003, 9.
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Juntumaa har lanserat termen “osynlig” informationstjdnst. Det betyder att man
ordnar samlingarna och materialet si att kunden litt kan hitta och anvinda dem'®.
Under den forsta tiden dé Internet blev allmént tillgdngligt tog biblioteken i Finland
pa sig uppgiften att organisera informationen pa den Oppna webben sa att kunden
sjdlvstindigt kunde hitta svaren pa sina frdgor. Det hdr syns tydligt i den finldndska
litteraturen om biblioteken och Internet.

Jokitalo dr en av de forsta som forde fram att bibliotekariernas yrkesskicklighet
behovs for att organisera av information och for att utveckla hjdlpmedel for
informationssdkning'. De forsta sjdlvhjilpstjinsterna som Overfordes fran den
fysiska miljon till den wvirtuella miljon var materialens katalogisering och
innehallsbeskrivning®’. Niinikangas och Nidtsaari anser att de finlindska biblioteken
har varit foregdngare d& det géller att utveckla den hidr formen av
informationstjénster” . De anser att utvecklingen gar mot att bibliotekens uppgift 4r att
utvdrdera informationens tillforlitlighet, kategorisera information och uppfatta
helheter”. De nidmner Friga bibliotekariens svarsarkiv som ett bra exempel pa det
har®. Juntumaa nimner ytterligare Lankbiblioteket vid Biblioteken.fi och Makupalat-
tjansten som Tavstehus stadsbibliotek har skapat’. Juntumaa delar upp den hir
kategorin 1 digitala nétmaterial och mojlighet att soka biblioteksmaterial via
databaser™.

Till Informationstjdnsterna inom den tredje kategorin hor alla de tjdnster dir
biblioteken erbjuder sina kunder personliga service, i den virtuella miljon olika former
av e-post- och chattjanster. Internationellt sett har biblioteken enligt Coffamn
utvecklat chattjintser langsammare 4n andra informationstjéinster pA webben®. Jag
skall 1 fortsdttningen koncentrera mig pd tjdnsterna inom den hdr tredje
tjdnstekategorin.

2.3. Biblioteket moéter kunden via Internet

Haasio anser att de virtuella tjinsternas betydelse Okar ju mera minskor soker
information hemifran via webben. Han anser dock att bibliotekens roll i férsta hand &r
att stoda informationssokning for studier, inte for fritidsanvindning av webben.?”’

Anne Lipow dr en av foresprdkarna for att biblioteken skall erbjuda
informationstjanster dir biblioteket moter kunden pa webben, pad samma sitt som man
erbjuder dessa tjdnster i det fysiska biblioteket. Hon anser att biblioteken bor erbjuda
tjanster dir kunderna ror sig och eftersom allt fler ror sig pa webben skall biblioteken
inritta virtuella informationsdiskar dir kunder kan f& hjalp i realtid®®. En annan orsak
till att biblioteken skall mota kunder pa Internet ar enligt Lipow att kunderna tidigare

'® Juntumaa 2002, 28.

19 Jokitalo 1996, 22.

% Juntumaa 2002, 28.

*! Niinikangas & Naitsaari 2002, 60.
*? Niinikangas & Naitsaari 2002, 75.
 Niinikangas & Nadtsaari 2002, 71.
* Juntumaa 2002, 29.

2 Juntumaa 2002, 36.

26 Coffman 2003, 9.

?" Haasio 1999, 52-53.

¥ Lipow 2003, 8.
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kunde fa informationstjénst endast i det fysiska biblioteket, men att de nu har flera
andra alternativ®’. Coffman &r inne pa samma linje d4 han péapekar att ju fler minskor
soker information pd webben, desto farre kommer till bibliotekens informations-
diskar™.

Han lyfter fram det ironiska 1 att trots att informationstjinsten i de fysiska biblioteken
minskar, sd visar flera undersokningar att ménskor vid informationssdkning pa
webben behdver den form av hjidlp som biblioteket erbjuder. Han ndmner som ett
exempel hur olika kommersiella webbsdkningshjélptjanster florerade kring slutet av
1990-talet. Manga av dessa tjénster torkade in i brist pa finansiering, men det stora
antalet kunder visar att det finns ett stort behov av hjilp vid informationssokning.”'

De forsta virtuella tjdnsterna dér biblioteket motte kunden var e-posttjanster. Enligt
Coffman gav de hir tjdnsterna biblioteken mdgjlighet att samarbeta med andra
informationstjinster. Det var létt att skicka frdgan vidare till ndgon med storre
sakkunskap. Redan tidigt utvecklades dérfor olika samrbetsformer mellan olika
bibliotek.* Ett finlindskt exempel 4r Fraga bibliotekarien -tjansten.

E-posttjdnsten har dock vissa problematiska drag. Ett av problemen ir att den é&r
langsam. Flera e-posttjdnster utlovar svar inom tre dagar, vissa inom tjugofyra
timmar, men ett dygn kan vara for 1dng véntan for manga kunder. De flesta vill fa svar
genast. Ett annat problem &r att det via e-post dr svart att fora en dialog dar kunden
kan precisera sitt informationsbehov eller dar bibliotekarien konkret kan visa var
kunden hittar informationen han soker. Annu ett problem ir att bibliotekarien blir
tvungen att gora det mesta av sokningsarbetet sjdlv. Han kan t.ex. inte be kunden soka
1 en katalog, medan han sjdlv soker nagon annanstans. Dessutom ar man tvungen att
formulera ett begripligt svar, vilket tar langre tid att gora skriftligt 4n muntligt. Alla de
hiar faktorerna leder till att e-posttjdnsterna for manga kinns frustrerande och
tidskrdvande. E-posten fyller dock en funktion i bibliotekens informationstjdnst. Den
ar ett effektivt verktyg da man vill folja upp en fraga vars svar man inte kunnat ge
kunden i realtid och via den kan man dirigera en frga vidare till ett bibliotek eller en
person med storre sakkunskap. Dessutom fungerara den bra nér det géiller frdgor som
inte kréver ett snabbt svar.”

Av ovanstaende orsaker dr e-posttjdnsten en dalig erséttning for informationstjénster 1
det fysiska biblioteket, chattjdnsterna har fungerat bittre. Programvaran for chat ar
enkel att anvinda eftersom den inte fungerar med kommandon. Man kan ocksé
anvinda chattjénster frdn ndstan vilken dator som helst som &r ansluten till Internet,
oberoende av nitanslutning.** Via chattjansten kan man fora en dialog med kunden
och kunden kan pa samma sitt som i det fysiska biblioteket fa svar pé sin fraga i
realtid.

Chatten skiljer sig dock 1 ménga avseenden fran informationstjénster ansikte mot
ansikte. Eftersom chatt dr en ny arbetsform kommer jag att 4gna foljande kapitel at att

¥ Lipow 2003, 5.

30 Coffman 2003, 4.

3 Coffman 2003, 7-8.

32 Coffman 2003, 9-10.
33 Coffman 2003, 10-11.
3% Coffman 2003, 15-16.

12



se se nidrmare pd den, innan jag beskriver nordiska tjanster dir biblioteket mdter
kunden via Internet.

3. Chatt som arbetsmetod
3.1. Chatt som kommunikationsmedel

En undersokning av Benchmark Portal har visat att det &r fi kommersiella
webbplatser som erbjuder sina kunder chattméjlighet’”. Man kan dirfor siga att
biblioteken ér foregangare i att anvdnda chatt som arbetsmetod. Det har betyder ocksa
att serviceformen &ar ny bdde for bibliotekspersonalen och for kunderna. Pa
konferensen 1 Tensberg talade Nordlie om chatt som kommunikationsform. Han
konstaterade att de som har forskat i @mnet har koncentrerat sig pa chatt som
rekreation och inte pa chatt som en professionell arbetsmetod.

Han forde fram att vi for den muntliga kommunikationen har inbyggda regler for hur
man diskuterar. Den ena parten borjar med en hilsning, den andra svarar med en
hélsning, den ena fradgar, den andra svarar o.s.v. Man turas om och samtalet
organiseras enligt ett monster. I den kommunikation som forsiggir ansikte mot
ansikte forekommer bade rent sprikliga kommunikation och icke-spraklig
kommunikation. Den icke-sprakliga kommunikationen bestdr av flera olika element.
Dessutom gor samtalsparterna omedvetet en klar maktférdelning, bada vet var den har
den andra.

I chatten faller den icke-sprékliga kommunikationen bort och den ror sig darfor 1 ett
gransland mellan samtal och text. I chatten f6ljer man samma monster som i muntlig
kommunikation, man bdrjar med dmsesidiga hilsninger, turas om med fragor och svar
och avslutar samtalet. Samtidigt maste man pé ndgot sitt kompensera det “uteblivna
ansiktet”. Ett sétt dr att sdnda ivédg flera korta inldgg efter varandra, istéllet for att
skriva en lang “muntur”. Det hér leder till att dialogen haltar, eftersom den ena parten
inte svarar pa varje gdng. En annan form av kompensation ir att anvénda s.k. smileys.

3.2. Chattens kinnetecken

Kénnetecknande for chatt ar att den &r informell och “muntlig” jamfort med annan
skriven text. Dessutom préiglas den av anonymitet och lek med identiteten. Eftersom
chatt 4r en kommunikationsform dir man forvidntas handla snabbt uppstar det i de
virtuella informationstjénsterna sirskilda problem. Ett av problemen &r enligt Nordlie
att man latt ger kunden den forsta bista informationen eller lainken man hittar, istéllet
for att ta sig tid att hitta den bésta kvaliteten. Ett annnat problem &r att nir
kommunikationen krdver stindiga inldgg kan man inte ge helt uttommande svar.
Kunden nojer sig ocksa med ett snabbt svar framom ett kvalitativt svar. Kravet pa
snabbhet i chattjansten gor det ocksa ofta dr svart att ge kunden handledning i hur
man kan avgora om en sida ar tillforlitlig eller inte™.

35 Coffman 2003, 92.
3% Thompson 2004, 3.
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Enligt Nordlie dr det i chatten ocksd svérare att nd en gemensam forstaelse dn vid
informationstjansterna vid disk. Sasom Ulf-Goran Nilsson och Daniel Gunnarsson
konstaterade &r referensintervjun viktig, men chatten ldmpar sig inte for en 15-20
minuters inledande intervju.

Elia for fram att man i chattjansten inte kan utgé ifran att kunden ser det man sjélv ser.
Néar man har skickat kunden en sida eller ’co-browsar” med kunden maste man
forsdkra sig om att kunden verkligen ser det man sjdlv ser. Det kan medfora att ocksa
enkla fragor tar ldng tid. Detta leder i sin tur till en balansgdng mellan att vara
tillmdtesgdende och att vara effektiv. Hon anser ocksa att det ibland &r svart att veta
om kunden #r n6jd med det svar han fatt eller om han ens ér kvar p4 linjen.”’

En aspekt som géller all informationstjinst &r om kunden skall erbjudas kallorna dér
han kan hitta svaret pé sin fraga eller det egentliga svaret pa hans frdga. Elia mérkte
att det i chattjénsten ofta var léttare att erbjuda kéllan och svaret direkt, utan att ens
forklara hur man hade kommit fram till kdllan. P4 det hér sattet fick kunden snabbare
sitt svar och det fanns mindre risk att raka ut for tekniska problem.38

Ett problem som giller chattjanster som skdts av flera bibliotek ar att de kunder, som
kommit in till tjansten via sitt nédrbiblioteks hemsida, antar att personalen sitter i
nérbiblioteket. Det hdr medfor att personalen stdndigt maste forklara att tjansten &r
nationell — eller géller flera bibliotek — och att dejouren inte kdnner personalen vid
néirbilggioteket och inte kan kontrollera om en bok faktiskt stdr i nérbibliotekets
hylla.

3.3. Personal och utbildning

Personalrekryteringen till en ny chattjinst liknar mycket rekryteringen till en ny
biblioteksfilial anser Coffman. Han anser att man behover personal som dr utsedd for
just denna uppgift. Man kan inte skéta chattjénsten vid sidan om annan kundtjénst.*

Coffman for ocksa fram att alla inte dr lika ldmpade for dejourering vid chattjinsten. I
den amerikanska verksamheten har man borjat skonja vissa kidnnetecken for bra
chattpersonal. Den viktigaste egenskapen dr att man kdnner entusiasm for denna
arbetsmetod. Det dr ocksa viktigt att man har bra kundtjénstfardigheter. Det hér géller
sjalvklart all kundtjénst 1 biblioteken, men eftersom man i chattjinsten endast har det
skrivna praket att tillgd och dessutom skall vara snabb stélls det &nnu hogre krav pa
personalens kundtjinstfirdigheter dn vid informationstjénst i det fysiska biblioteket.”'

Andra viktiga egenskaper dr att man har stor kinnedom om bade de elektroniska
informationskéllorna och informationskéillorna i det fysiska biblioteket. Dessutom dr
det bra om man kénner sig hemma med den nya teknologin.** Det 4r ocksé viktigt att
den som dejourerar vid chattjdnsten har god forméga att uttrycka sig i skrift. Ett diligt

3" Elia & Morrill 2004, 4.
3% Elia & Morrill 2004, 4.
% Elia & Morrill 2004, 4.
40 Coffman 2003, 35.
4! Coffman 2003, 54.
42 Coffman 2003, 54.
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sprak ger litt en délig bild av tjansten.” Coffman anser att det skulle vara bra om de
som vill delta i1 chattverksamheten skulle g& igenom nagon form av formell
ansokningsprocedur™.

For att en chattjénst skall fungera vil dr det viktigt att personalen far utbildning for
arbetsmetoden. Den som skall borja dejourera vid chattjansten behdver en grundlig
utbildning for uppgiften, men ocksd fortbildning &r viktigt. Coffman anser att
fortbildningen bér vara en fortgdende integrerad del av chattjansten.*

Personalen behover utbildning och fortbildning bade 1 hur chattens programvara
fungerar och i hur sjélva informationstjinsten i en virtuell miljo fungerar. Forutom
kurser 1 programvarans funtkioner kan utbildningstillfillena handla om elektroniska
informationskéllor, om hur man kan gé tillvdga vid tekniska problem, t.ex. d& datorn
kraschar och om kundtjinstetik.*®

Fortbildning dr viktig bl.a. for att uppfriska minnet 1 fraga om programfunktioner man
anvinder séllan. D4 tjanstens medarbetare fir mojlighet att anviinda en ny databas dr
det viktigt att de dven far utbildning i vad och hur man kan s6ka i den.” Om ett nytt
bibliotek ansluter sig till tjdnsten, dr det ocksa viktigt att alla vet vilka funktioner som
ingér 1 bibliotekets materialdatabas.

3.4. Forviantningar och utvirdering

Thompson for fram att unga kunder inte vet vad de kan forvénta sig av bibliotekens
chattservice. Manga tror att man via den endast kan stdlla frdgor angdende
bibliotekens service t.ex. hur man fornyar bocker och om det finns en sdrskild bok
inne.” Man kan tinka sig att ocks& vuxna kunder kan ha samma forvéntningar pa
bibliotekens chatténster.

Chattjansten har storre mdjligheter dn informationstjansten vid det fysiska biblioteket
att utvirdera om kunden har varit ndjd med tjansten. Man kan be kunden ge sina
kommentarer via ett webbformulédr efter sessionen. Coffman skriver dock att
svarsprocenten har varit ritt lag och han framhéller att man maste se till att
frageformulidret blir tillrdckligt kort och latt att fylla i. Han for ocksa fram att man
skall vara forsiktig med att dvervirdera sin tjdnst eftersom resultaten nastan alltid blir
mycket positiva. Han anser att det dr mojligt att det beror pa att tjansten ar gratis och
att om kunderna var tvungna att betala skulle de stilla hogre krav.*’ En annan
forklaring kan vara att kunderna ar positivt 6verraskade over att biblioteken erbjuder
chattjinster. Ytterligare en orsak kan vara att manga &r inte medvetna om att
biblioteken &verhuvudtaget erbjuder informationstjdnster. Om chattjanster blir mera
allminna i samhillet 6verlag och om kunderna bérjar forvénta sig informations-
tjdnster av hog kvalitet av biblioteken dr det mgjligt att responsen blir mera jimnt
fordelad mellan ndjda och mindre ndjda kunder.

4 Coffman 2003, 56.
# Coffman 2003, 55.
4 Coffman 2003, 58.
4 Coffman 2003, 58-59.
47 Coffman 2003, 63.
*® Thompson 2004, 3.
4 Coffman 2003, 64-65.
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Eftersom man kan fa en utskrift av en chattreferens har biblioteken for forsta gangen
fatt mojlighet att utvirdera informationssokningen®. En del av personalen kan
uppleva utskrifterna som lite skrimmande, men de erbjuder en utomordentlig
mojlighet att utveckla och forbéttra arbetet. Man kan anvinda dessa utskrifter pé flera
olika sitt.’" Ett stt &r att projektledaren eller -teamet genom dem kan hlla sig ajour
med det som hédnder i chatten. Ett annat &r att utvirdera tjénstens kvalitet. For denna
utvirdering anser Coffman att det kan vara bra att utforma en sirskild blankett.>

Utvérderingen ger mojlighet att utveckla och forbéttra tjdnsten bl.a. genom att ge
personalen feedback och genom att ta itu med problem som uppstér. Det viktiga &r att
utvirderingen och feedbacken sker utan att personalen kénner sig generad. Ett sétt att
garantera det hir dr att man skriver kommentarer till utskrifterna och skickar dem till
den enskilda dejouren. Ett annat sitt dr att presonalgruppen gemensamt kan utvéirdera
utskrifter dér all all information om dejouren har strukits. Ett tredje sétt dr att lata
dejourerna sjdlva utvérdera sina utskrifter och dela med sig av sin sjdlvkritik 1
dejourgruppen. Dessutom kan man eventuellt utforma négon form av bonus for den
som har gjort fort en utmérkt chattdiskussion.>

Tennant for fram att ett annat sitt att anvdnda utskrifterna kan ocksa vara att overtyga
personer som overviger att komma med i chattjinsten. Om de fér ldsa nagra utskrifter
kan de bli vertygade om att dven de kan klara sig i chatten.™

3.5. Unga kunder

I chattjéansten vid Helsingfors stadsbibliotek har vi haft problem med unga chattare
som upptrader storande. Det hir kan ha flera orsaker. En orsak dr mgjligtvis att chatt
ar en kommunikationsform dér man leker med sin identitet och de unga chattarna
antar en brakig identitet. Det kan ocksa hora ihop med ett behov av att provocera
vuxna och forsoka fa makt 6ver dem. Anonymiteten ger dem mdjlighet att gora det
utan att behova vara rddda for konskvenserna. Problemet hor troligtvis ocksd ihop
med det faktum att chatt som en arbetsform &r ny. De unga chattarna upplever
eventuellt inte chattjdnsten som en arbetsplats, utan som en “inofficiell” chattplats i
stil med manga andra dylika.

Vid den svenska tjansten Fraga biblioteket har man mérkt att manga av de frdgor som
kommer fran unga chattare anknyter till skoluppgifter. De hoppas déarfor pa att i
framtiden kunna utoka samarbetet med skolorna. Vid de tvd allminna biblioteken
Baltimore och Harford County i Maryland USA har man tagit steget ut och startat
chattjansten AskUsNow! som riktar sig till skolelever. Tjinsten startade i borjan av ar
2001 och malet for tjansten ér att erbjuda eleverna hjilp med sina lixor.”

Enligt Thompson medfor arbetet med barn sdrskilda utmaningar. Han anser att den
storsta utmaningen ar det stora antal kunder som forsvinner. Déliga forbindelser kan

59 Coffman 2003, 66 och Tennant 2004, 2.
ST Coffman 2003, 66.

52 Coffman 2003, 67.

53 Coffman 2003, 67-70.
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forklara en del av dessa forsvinnanden, men det &r ocksa troligt att eleverna blir
uttrikade av att vinta pa svar eller distraherade av annat.”

En annan utmaning &r att sdrskilt de yngsta eleverna nyss har bdrjat utveckla
formagan att formulera en friga. Barn ger dverhuvudtaget enligt Thompson mindre
information om sin frdga dn vuxna i allménhet ger. Det hir stéiller hoga krav pa
bibliotekariens forméaga att fora en referensintervju.”’

Speciellt for en chattjinst av det hdr slaget &r att kundernas fragor dr bundna till
laroplanen. En forutsittning for en bra tjdnst dr darfor att biblioteket star 1 stindig
kontakt med skolan for att kunna forbereda sig for de fragor som kan komma i
chatten. Ett ndra samarbete med skolorna dr ocksa en effektiv marknadsforingskanal.
Man kan t.ex. be skolorna informera om tjdnsten i brev de skickar hem med
eleverna.”®

3.6. Praktiska tips

Lipow uppmanar chattande bibliotekarier att vdnja sig vid att trycka pa “’send” efter
en till tvd meningar och att dirmed dela upp lidngre svar i kortare helheter. Hon anser
ocksa att smileys dr bra att anvdnda, men att det skall ske med eftertanke. Andra tips
hon ger dr att man hellre skall anvédnda asterixer (*) dn versaler for att betona nagot.
Versaler ger ldtt en kdnsla av att man &r arg eller att man tycker att kunden é&r
enfaldig. Hon forslar ocksd att man atminstone vid den forsta hélsningen och gérna
dven senare under diskussionen anvidnder kundens namn. Dessutom anser hon att man
skall frdga kunden om han vill ha den lank som man vill sinda ivdg at honom. Det
samma géller dd man vill skicka en kund vidare till nagon annan; fraga forst kunden
om han vill det.”’

En annan orsak till att det dr bra att forklara allt man gor ar enligt Thompson det att
chatt dr en ny arbetsmetod for kunden. Kunden vet nddvéndigtvis inte vad han kan
vinta sig av chattjinster och vet kanske dérfor inte vad som kommer att héinda.*

Thompson for ocksd fram att man med unga kunder kan skicka en sida och be dem
titta pi den medan man soker fram andra sidor®'. Det hér kan man i lika hog grad dven
gora med vuxna. Det kan vara en del av referensintervjun och f6ljas av en frdga om
sidan motsvarar kunden informationsbehov eller en del av sjdlva svaret, medan
kunden ldser sidan har man mojlighet att soka efter mera information. Lipow for fram
att det ocksa &r bra att ge snabbt preliminért svar och sedan stdlla kunden en Gppen
fraga for att komma niarmare kundens informationsbehov®.

> Thompson 2004, 3.
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3.7. Framtid och utmaningar

Chatt som arbetsmetod inom biblioteken dr fortfarande i den tidiga barndomen, i
babystadiet®. Det hir medfor att alla chattprojekt ér pilotprojekt och att ingen av oss
ddrmed har hunnit utveckla det bésta sittet att utforma tjédnsten och hitta 16sningar till
alla problem som kan uppkomma®*.

En av utmaningarna ar att relativt fi anvander sig av bibliotekens chattjinster. I det
hir tidiga skedet dr det svart att med sdkerhet veta vad det beror pa. Chattjénster
kraver programanskaffningar och personal. Det dr darfor enligt Tennant viktigt att
fundera pa om en satsning pé den hér formen av service 16nar sig. Men han framhaller
ocksa att &ven om antalet anvéndare tillsvidare ar litet kan tjdnsten vara viktig om den
nar kunder som biblioteken inte nar pa andra sitt.%

Coffman haller med Tennant om att bristen pd kunder dr en av chattjanstens storsta
problem. Han ser dock problemet ur personalens synvinkel eftersom det enligt honom
ar frustrerande for personalen att sitta och vénta pd kunder. Han framhaller dirfor att
samarbete mellan flera bibliotek 4r att rekommendera eftersom det di finns fler
potentiella kunder.®

I det hér kapitlet har jag koncentrerat mig pa chattjanster. Nu skall jag dverga till att
beskriva de virtuella tjdnster som presenterades under konferensen i1 Norge och
ddrmed skriva om béde e-post- och chattjénster.

4. Virtuella informationstjanster vid nordiska bibliotek
4.1. Finland: Fraga bibliotekarien, chat, iGS
4.1.1. Kort historik

Fraga bibliotekarien verksamheten startade ar 1999, som en del av portalen
Biblioteken.fi.

iGS — infomack startade ar 2001 med medel fran priset 'Access to learning' (Bill &
Melinda Gates Foundation), som Helsingfors stadsbibliotek mottog &r 2000. Frén
borjan planerades iGS som ett tva-arigt projekt, men har nu blivit en del av
Helsingfors stadsbiblioteks kontinuerliga arbete.

Chatverksamheten vid Helsingfors stadsbibliotek startade inom iGS vid pasken 2002.
Det fortsatte som ett forsoksprojekt fran februari till maj 2003, men nu som en
“hjélpservice” ndr Helsingfors stadsbibliotek tillsammans med Esbo, Vanda och
Grankulla stadsbibliotek tog den nya materialdatabasen HelMet i bruk. Den ordinarie
verksamheten satte igang i1 oktober 2003. Verksamheten har senare aterutvidgats till
att vara en informationstjanst for &ven andra fragor &n de som uppkommer i samband
med anvidndningen av HelMet.

83 Coffman 2003, 20 och Tennant 2004, 2.
8% Coffman 2003, 21.

% Tennant 2004, 2.

% Coffman 2003, 29.
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4.1.2. Fysiska egenskaper

Till Friga bibliotekarien kan man sénda in fragor via ett webbformuldr. Kunden skall
fa ett svar inom tre dagar. Till tjansten hor dven en arkivdatabas dar man kan leta efter
tidigare besvarade fragor. Dessutom uppritthéller Biblioteken.fi ett lankbibliotek.

iGS verksambheten i sin nuvarande form ir tredelad. Den forsta delen &r en infomack
som turnerar pa olika stillen 1 Helsingfors. Idén bakom denna mack ar att fora
biblioteket ut dar folk ror sig. Tanken dr att gora bibliotekens informationstjanster
mera synliga och lattillgdngliga. Forbipassernade kan stanna vid macken och stilla
fragor till dejourern pa ort och stille. Infomacken har varit verksam pa
jarnvégsstationen, 1 samband med olika utstéllningar, pd aldringscenter, i affdarscenter
och pé andra offentliga platser. Medarbetarna i iGS dejourerar vid infomacken.

Den forsta infomacken har bade “’selfservice” datorer och en dator dir mackdejouren
och kunden tillsammans, sida vid sida, kan sdka information. P4 det har sittet vill
man samtidigt hjilpa kunden att léira sig hur man kan séka information p4 webben. Ar
2004 togs en ny mindre ’tunna” i bruk. Vid den finns endast en dator ddr kunden och
mackdejouren tillsammans kan sdka information. Den nya tunnan &r mindre dn den
forsta macken, vilket gor turneringen snabbare och mera flexibel.

Verksamhetens andra del &r att besvara frdgor som har kommit in via ett
webbformulér, per e-post, per sms eller via en telefonsvarare. Det hir arbetet gor iGS
medarbetarna vid sidan av sitt normala arbete 1 sina ordinarie bibliotek.

Den tredje delen &r att en gang 1 veckan medverka i1 det finsksprakiga
radioprogrammet Ylen ykkonen vid Rundradion. iGS andelen av programmet kallas
Veckans fraga. Lyssnarna kan sdnda in sina frdgor via ett webbformuldr pa
Rundradions sidor eller genom att ringa till redaktionen. En av fragorna besvaras i en
direktsdndning. De dvriga frdgorna besvaras pa samma sétt som alla andra fragor som
kommer till iGS webbverksamhet.

Ungerfdr tjugo personer inom Helsingfors stadsbibliotek dr verksamma inom iGS.
Mottot dr “Fraga vad som helst” och maélet dr att vara medborgarens specialassistent.
Varje riksdagsman har sin egen specialassistent som hjélper honom att fa information.
iGS vill vara en sddan specialassistent at den vanliga helsingforsbon och strivar
déarfor efter att besvara praktiska frigor som uppkommer i det vardagliga livet,
forutom att stilla kundernas kunskapshunger i mera allminna och kulturella fragor.

Chattverksamheten héller Oppet trettiodtta timmar i veckan fran mandag till torsdag
kl. 10-20 och fredag kl. 10-18. I den deltar 50 personer, som dejourerar vid sina
ordinarie bibliotek i tva timmars pass.

Adressen till Fraga bibliotekarien &r http://www.biblioteken.fi/fi/asklibrarian/
default.asp. Adressen till iGS &r http://igs.kirjastot.fi/. Till chattjinsten kommer man
till via Helsingfors stadsbiblioteks hemsida http://www.lib.hel.fi/, den direkta
adressen ar http://www.lib.hel.fi/page.asp?_item_id=1622.
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4.1.3. Samarbetsparter

Fraga bibliotekarien verksamheten &r ett samarbete mellan trettiotvd allmédnna
bibliotek och tva specialbibliotek i Finland. Den dr verksam inom det nationella
projektet Biblioteken.fi.

Helsingfors stadsbibliotek ansvarar for iGS- och chatverksamheten. iGS samarbetar
med Rundradion i samband med radioprogrammet och med alla de instanser dédr den
turnerar.

4.1.4. Siérdrag och framtidsvisioner

Tanken bakom iGS har varit att man ibland méste fordndra arbetets fysiska premisser
for att kunna fordndra arbetets rutiner. iGS har med andra ord fran borjan strivat efter
att tinka i nya banor. Man ville skapa ett hybridbibliotek, dir man korsar bibliotekens
beprévade arbetsmetoder med de nya digitala teknologierna for att skapa en ny
personlig tjdnst. Samtidigt &r iGS en synlig och levande reklam for biblioteket. iGS
har ocksa gett ut en bok dir man har samlat minga intressanta fragor och svaren till
dem.

Till framtidsvisionerna hor att fi igdng en nationell chattservice, som skulle verka
inom Biblioteken.fi. Denna nationella tjinst kommer att bli en del av en stérre helhet
som kallas Samsdkningsportalen.

4.2. Sverige: Fraga biblioteket
4.2.1. Kort historik

Chattjénsten Friga biblioteket startade i oktober 2001 som ett samarbete mellan fyra
stadsbibliotek under namnet Bibliotekarie direkt. Tjénsten var till en bdrjan Sppen
méndag till fredag kl. 12-16, d.v.s. tjugo timmar i veckan. S& smaningom kom fler
bibliotek med och man kunde forldnga 6ppettiderna. Dessforinnan hade e-posttjiansten
1 sin nuvarande form startat ar 1995 under namnet Fraga biblioteket. Chattjdnsten
overgick senare till en deltjanst i den gemensamma plattformen Fréga biblioteket.

Under 2003 och 2004 har Orebro stadsbibliotek fatt i uppdrag att samordna projektet
och utveckla den till en nationell digital tjanst p4 webben.

4.2.2. Fysiska egenskaper

Fraga biblioteket dr en tjdnst som erbjuder chatmojlighet méndag till torsdag kl. 10-18
och fredag kl. 10-16. Dessutom kan man skicka in fragor per e-post dygnet runt.

Fraga biblioteket ger kunden svar pa sin fraga eller vigledning vidare. Fragor som har
kommit in via e-post strdvar man efter att besvara inom tre dagar, under helgerna kan
svarstiden bli langre. Fragor som kommer via chattjdnsten besvaras i realtid. Tjansten
innehéller ocksd en arkivdatabas dir man kan sdka svar som getts tidigare. Fraga
bibliotekets slogan ar ”Nar du undrar 6ver ndgonting”.
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Malet for tjdnsten &r att till en bred allmidnhet erbjuda anvindarvénlig, snabb och
kvalitetssdkrad bibliotekservice via chatt och e-post.

Tjanstens adress ar www.fragabiblioteket.se.
4.2.3. Samarbetsparter

Fréga biblioteket ar ett samarbete mellan allmidnna bibliotek 6ver hela Sverige, dven
Mariehamns stadsbibliotek deltar i verksamheten. I e-posttjdnsten deltog i borjan av
mars trettiofyra bibliotek och ca hundranittio bibliotekarier och i chattjansten deltar
fjorton bibliotek. Antalet 6kar dock stindigt, eftersom fler bibliotek har visat intresse
av att fa vara med i verksamheten. Man samarbetar dven med tjédnsten Jourhavande
bibliotekarie.

4.2.4. Sirdrag och framtidsvisioner

Fraga biblioteket ger ut ett Nyhetsbrev som riktar sig till alla dem som deltar i eller &r
intresserade av verksamheten.

Ett samarbete med TV-programmet Kunskapskanalen &r under planering. Det ar tankt
att tittarna under TV-programmen skall uppmanas att anvénda sig av Fraga biblioteket
och att det pd Friga bibliotekets sidor skall finnas boklistor i anknytning till
programmen.

Fraga biblioteket och Jourhavande bibliotekarie har planerat att utdka sitt samarbete,
bl.a. sa att bada tjdnsterna i framtiden anvédnder samma programvara.

Till framtidsvisionerna hor att verksamheten Fraga biblioteket skall bli en naturlig del
av bibliotekens arbete och dvergd fran projekt till en permanent tjanst. Man hoppas
ocksé kunna forlinga oppettiderna. Dessutom har man mirkt att ménga av de fragor
som kommer till chattjansten dr skoluppgiftsbaserade, déarfor skulle man vilja utoka
samarbete mellan skolorna och biblioteken.

4.3. Sverige: Jourhavande bibliotekarie
4.3.1. Kort historik

En av huvudtankarna bakom projektet Jourhavande bibliotekarie har varit att skapa en
nétbaserad motsvarighet till campusbibliotekets informationsdisk. Distansstudier och
kurser som har gjorts mer flexibla oberoende av tid och rum har medfort att manga
studenter inte har tillgang till ett hogskolebibliotek i1 dess fysiska form. Det medfor
ocksa ofta att studierna ar forlagda till tider nér biblioteken traditionellt inte &r 6ppna.
Idén har varit att Jourhavande bibliotekarie skall erbjuda distansstudenter en personlig
vigledning i informationssokning.

Initiativtagare till Jourhavande bibliotekarie var Myndigheten for Sveriges

ndtuniversitet. Projektet inleddes i slutet av &r 2002 och projekttiden &r &ren 2003-
2004. Fyra vetenskapliga bibliotek var fran borjan med i projektet.
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4.3.2. Fysiska egenskaper

Jourhavande bibliotekarie dr bdde en lokal och en nationell chattjanst. Den lokala
chattjansten ar knuten till de olika medverkande biblioteken och &r Oppen under
normal arbetstid. Den nationella chattjdnsten dr gemensam for alla medverkande
bibliotek och dr Oppen utanfor den normala arbetstiden, mandag till fredag kl. 18-22
samt 16rdag och sondag kl. 13-17. Man kan ocksa ldmna in fragor per e-post.

Tjénstens malgrupp &dr studerande och anstillda vid svenska universitet och
hogskolor. Jourhavande bibliotekarie erbjuder sina kunder hjdlp med att soka i
laroanstaltens databaser, att vilja en lamplig databas eller e-resurs, att utveckla en
sOkstrategi, att ldgga upp en sokning i en relevant databas och att hitta hjdlpmedel att
utfora sokningar.

Adressen till tjinsten dr www.netuniversity.se/jourbibliotekarie.

4.3.3. Samarbetsparter

Vid Jourhavande bibliotekarie medverkar for tillfallet tolv hogskole- och
universitetsbibliotek och drygt femtio bibliotekarier som operatorer. Tjansten dr en
del av nituniversitetet och har bildat ett nationellt konsortium. Tjénsten Jourhavande
bibliotekarie samarbetar dven med tjdnsten Fraga biblioteket.

4.3.4. Sirdrag och framtidsvisioner

Ur bibliotekens synvinkel dr 16sningen att anvéndaren loggar in lokalt under normal
arbetstid och nationellt utanfér den normala arbetstiden mycket praktisk. Alla
bibliotek erbjuder egna lokala virtuella tjdnster under den normala arbetstiden, men
utanfor denna delar man pa ansvaret.

Tanken har wvarit att dstadkomma en direktkommunikation mellan operatdren och
anviandaren, dir anvindaren kan flyttas somlost mellan de olika medverkande
biblioteken. Dérfor har co-browsing varit en viktig funktion for Jourhavande
bibliotekarie.

Malet &r att tjansten efter projekttidens slut december 2004 kommer att fortsitta som
en gemensam nationell tjinst ddr merparten av alla svenska universitets- och
hogskolebibliotek deltar i form av ett konsortium.

Det finns planer pa att utdka samarbetet med Fraga biblioteket, bl.a. genom att de i
fortsdttningen skall anvdnda samma programvara. P& sia sdtt ndr man olika
samordningsvinster, t.ex. att anvindaren alltid &r van vid att anvdnda samma
programvara oavsett val av tjanst och var man befinner sig i det livsldnga ldrandet.
4.4. Norge: Bibliotekvakten.no

4.4.1. Kort historik

Biblioteksvakten.no fick sin bdrjan som ett forsoksprojekt véren 2002 1 lénet
Vestfold. I projektet deltog sju allménna bibliotek. Forsokstiden var fran januari till
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juni 2002. Tjdnsten var Oppen mandag till fredag kl. 13-16, d.v.s. femton timmar i
veckan.

I mitten av oktober 2002 tog projektet ny fart. Da blev den lanserad som en nationell
tjanst. Ytterligare nio bibliotek anslot sig till verksamheten och Oppettiderna
forlangdes till trettio timmar 1 veckan. Darmed fordubblades 6ppettiderna och antalet
medverkande bibliotek. Under ar 2003 har fler bibliotek kommit med i verksamheten.
Projektiden tog slut 1.3.2004.

4.4.2. Fysiska egenskaper

Bibliotekvakten.no dr en chattjanst som ar Oppen mandag till fredag kl. 10-16.
Kunden har mdjlighet att fa faktaupplysningar, ldnktips och information om var han
kan hitta svaret pd sin fraga. Om frdgan inte kan besvaras under chatsessionen
aterkommer den dejourerande bibliotekarien med svaret per e-post senast inom
foljande vardag.

Tjanstens adress dr www.bibliotekvakten.no.

4.4.3. Samarbetsparter

Bibliotekvakten.no ér for ndrvarande ett samarbete mellan fjorton allminna bibliotek
och tre ldnsbibliotek fran olika delar av Norge. Fler bibliotek har mojlighet att komma
med. Vestfold lansbibliotek driver verksamheten. Diechmanske bibliotek 1 Oslo tar
emot kundernas frdgor per e-post utanfor chattjanstens dppettider.

Under &r 2004 &r det planerat att tjdnstens administration skall flyttas over till
Deichmanske bibliotek i Oslo.

4.4.4. Sirdrag och framtidsvisioner

Bibliotekvakten.no har tillsvidare fokuserat pd kommunikationsformen chat, men
malet &r att den skall bli en nationell nitbaserad referenstjénst. Da skall kunderna fa
mojlighet att stilla frigor forutom via chat ocksd per e-post, sms och genom ett
webbformulér.

Bibliotekvakten.no fick stddmedel for att kunna producera en TV-reklam om sin
verksamhet. Desutom marknadsfor de tjdnsten bl.a. med kulspetspennor dér texten
“Lurer du pa noe? Sper www.bibliotekvakten.no” ér tryckt.

4.5. Danmark: Biblioteksvagten.dk
4.5.1. Kort historik

Biblioteksvagten.dk fick sin borjan i1 oktober 1999. D& startade den som ett
forsoksprojekt med tre allménna bibliotek och tio bibliotekarier vid dessa bibliotek.
Redan tidigare hade tvd av biblioteken haft egna mindre projekt med virtuella
informationstjanster och deras erfarenheter togs till vara i det nya gemensamma
projektet. I borjan hade man Oppet tjugoatta timmar i veckan, men utvidgade det
senare till trettiofyra timmar i veckan.
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Forsoksprojektet  varade  till  augusti 2000, foljande ménad fortsatte
Biblioteksvagten.dk som ett Overgangsprojekt. Nu hade man fatt med sju nya
allménna bibliotek. Under denna vergangsperiod anslot sig ytterligare dtta allménna
bibliotek till verksamheten. I slutet av dvergangsprojektet — i augusti 2001 — hade
tjdnsten Oppet sjuttio timmar i veckan och hade engagerat allt som allt sextiofem
bibliotekarier.

Fran och med september 2001 blev Biblioteksvagten.dk en permanent tjdnst. Ett
knappt ar senare — 1 augusti 2002 — inleddes samarbetet med de vetenskapliga
biblioteken, forst som ett forsoksprojekt med fyra vetenskapliga bibliotek.

I januari 2003 blev Biblioteksvagten.dk fullt ut en gemensam tjénst for allménna
biblioteken och de vetenskapliga biblioteken. De vetenskapliga biblioteken &r med via
Danmarks Elektroniske Forskningsbibliotek, deff.dk och Biblioteksvagten.dk é&r
ddrmed en av deff.dk:s verksamhetsformer. Under den hér tiden har man nétt den
nuvarande situationen dér trettionio allménna bibliotek och tretton vetenskapliga
bibliotek medverkar 1 verksamheten och tjdnsten dr 6ppen attiofyra timmar i veckan.

4.5.2. Fysiska egenskaper

Biblioteksvagten.dk héller 6ppet mandag till torsdag kl. 8-22, fredag kl. 8-20, 16rdag
kl. 8-16 och sondag kl. 14-22. Under den hir tiden 4r den bemannad av en
bibliotekarie fran ett allmént bibliotek. Under de arbetspass da biblioteken &r stingda
arbetar bibliotekarierna i forsta hand pa biblioteket. Silkeborg bibliotek har som enda
bibliotek gatt infor att dejouren kan arbeta hemma.

Mandag till fredag kl. 8-16 dejourerar det &ven en bibliotekarie fran ett vetenskapligt
bibliotek. Dejourerna vid de vetenskapliga biblioteken svarar dock tillsvidare endast
pa fragor som kommer via ett webbformuldr och deltar sdledes inte i chat- och
telefonverksamheten.

Under Oppettiderna har kunderna mgjlighet att chatta eller tala i telefon med en
bibliotekarie fran ett allmént bibliotek. Under 6vriga tider kan kunderna ldmna in sina
frdgor via e-post, via ett webfrageformulir eller pé en telefonsvarare.

I forsta hand strdvar man efter att kunderna via chatten far hjilp i realtid. Om fragan
ar sd komplicerad att det inte &r mojligt, kan den dejourerande bibliotekarien
aterkomma senare med svaret per e-post. Alla kunder lovas ett svar inom 24 timmar,
oberoende av hur och nér de ldmnat in sin fraga.

Principen for tjinsten &r att hjilpa kunden att nd informationskéllor, dir han sjélv kan
hitta svaret pd sin frdga. Tjinstens mal &r att utveckla informationskompetensen bade

hos anvindarna och bibliotekarierna.

Adressen till tjdnsten 4r www.biblioteksvagten.dk.

24



4.5.3. Samarbetsparter

Biblioteksvagten.dk dr en egen arbetsplats med egna ramar. Verksamheten bygger pa
ett ndra samabete mellan bade allmidnna bibliotek och vetenskapliga bibliotek. I
verksamheten deltar trettionio allménna bibliotek med hundraéttio bibliotekarier och
och tretton vetenskapliga bibliotek med sjuttio bibliotekarier. Man hoppas att fler
vetenskapliga bibliotek skall komma med i verksamheten. Nétverket ticker hela
landet. Det bildar en ”one stop shop” mellan anvéndare, bibliotekarier och forskare.

4.5.4. Sirdrag och framtidsvisioner

Av de nordiska tjansterna har Biblioteksvagten.dk det intimaste samarbetet mellan de
allménna biblioteken och de vetenskapliga biblioteken.

Innovativt dr ocksd att tjéinsten ses som en egen arbetsplats utover de fysiska
biblioteken. Inom Biblioteksvagten.dk har man dérfor utarbetat vedertagna ramar for
de svar man ger kunderna och arbetsrutiner nedskrivna i en manual.

En intressant tjanst som Biblioteksvagten.dk erbjuder dr “Hvor blev svaret af?”. Det
hér ar ett arkiv ddr man samlar de svar som av en eller annan anledning inte gétt fram
till kunden, t.ex. for att e-post adressen har varit felaktig. Det finns en tydlig lank till
arkivet, sa att kunder som undrar 6ver varfor de inte fatt sitt svar latt kan komma at att
soka efter det.

Inom deff.dk har man dven utarbetat material for s.k. e-learning och publicerat e-
material.

For framtiden planerar Biblioteksvagten.dk en ny webbsida, dér det tydligt kommer
fram att Biblioteksvagten.dk dr en gemensam tjénst for bade de allmidnna biblioteken
och de vetenskapliga biblioteken och en databas med tidigare svar.

Dessutom hoppas man pé ett samarbete med andra tjdnster. En forhoppning ar att man
skall kunna samarbeta mera direkt med forskarna pa de medverkande vetenskapliga
biblioteken. Man vill ocksd samarbeta med andra nittjanster i Danmark, t.ex.
Litteratursiden.dk och SkrivOpgave.dk. Man har dven inlett samarbete med en ny
biblioteksportal for blinda och synskadade. Samarbetet med dessa tjénster skulle ga ut
pa att man fran de andra tjansternas sidor har en lénk till Biblioteksvagten.dk.

Det finns ocksa planer pa att utdka samarbetet med Danmarks Radio sa att
barnprogrammet 'Sperg Olivia' skulle utvidgas till att omfatat dven de vuxna
lyssnarna.

Deff.dk hoppas att de baserat pa Biblioteksvagten.dk skall kunna utveckla en intern
virtuell tjinst med bade lokala och nationella portaler, dir alla bibliotekskategorier &r
engagerade. Visionen dr att bilda en nationell infrastruktur och att grunda “Den
Danske Forskningsdatabase”.
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5. Jamforelse mellan tjinsterna

Gemensamt for alla de presentarade tjansterna ér att de har startat som relativt sma
forsoksprojekt. Man kan déarfor sdga att alla har lytt Lipows rad att borja smatt med
ndgra entusiastiska personer eller bibliotek. Nar tjdnsten sedan har kommit igang och
det visar sig att den fungerar kommer fler att visa intresse av att delta 1
verksamheten.”” Biblioteksvagten.dk, Bibliotekvakten.no och Friga biblioteket ar alla
praktexempel pé att Lipow har ritt.

Alla tjanster har startat kring millennieskiftet. Biblioteksvagten.dk kom igang med sin
tjanst redan ar 1999 och de 6vriga biblioteken dren 2001-2002. Tvé e-posttjanster fick
dock sin borjan redan tidigare; den svenska tjédnsten Friga biblioteket ar 1995 och den
finldndska tjansten Fréga bibliotekarien &r 1999.

Biblioteksvagten.dk har kommit ldngst pd flera omraden. Tjinsten har det
langstgdende samarbetet mellan de allmidnna biblioteken och de vetenskapliga
biblioteken och den stdrsta antalet medverkande bibliotek, totalt fyrtiotva stycken,
dven om tretton av dessa inte medverkar i chattjinsten. Ocksa nédr det giller
Oppettiderna har denna tjénst nétt langst. Den &r 6ppen attiofyra timmar i veckan av
vilka flera timmar &r utanfér bibliotekens normala Oppetthédllningstider, tidigt pa
morgonen, sent pd kvéllen och under veckosluten. Vid Biblioteksvagten.dk har man
dven kommit ldngst med att organisera arbetet eftersom man har vedertagna ramar for
de svar man ger kunderna och arbetsrutiner nedskrivna i en manual.

Nér man vid Biblioteksvagten.dk har valt att utveckla tjénsten till en egen arbetsplats
har man vid Jourhavande bibliotekarie valt att grunda ett nationellt konsortium. Aven
hir har man nétt langt nér det géller jourtider utanfér den normala arbetstiden och
fordelningen mellan den lokala tjansten och den nationella tjdnsten ar ur bibliotekens
synvinkel mycket vilfungerande.

De 6vriga tjinsternas Oppettider ror sig mellan trettio och fyrtio timmar per vecka och
haller sig till bibliotekens normala &ppettider under vardagarna.

Den svenska tjdnsten Fraga biblioteket kommer som god tvda efter Biblioteks-
vagten.dk ndr det géller antalet medverkande bibliotek. I bdrjan av mars deltog
trettiofyra bibliotek i verksamheten. Eftersom antalet medverkande bibliotek dkar hela
tiden har de borjan av maj hunnit forbi den finldndska tjdnsten Friga bibliotekarien
dar samamnlagt trettiofyra bibliotek medverkar. Fraga bibliotekarien har i likhet med
Biblioteksvagten.dk ett samarbete mellan allménna bibliotek och specialbibliotek.

Av chattjdnsterna dr det endast den finlédndska tjdnsten som tillsvidare inte ar en
nationell tjanst. I Finland &r man &nnu i startgroparna da det géller den har formen av
biblioteksservice och en nationell tjénst 4r under planering. Aven Bibliotekvakten.no
ar 1 startgroparna, men har kommit en god bit pd vigen eftersom tjdnsten redan ar
nationell.

Alla tjanster har nagot intressant sdrdrag. Den finldndska tjdnsten Fraga bibliotekarien
har en arkivdatabas och den hor till portalen Biblioteken.fi som har ett ldnkbibliotek.

57 Lipow 2003, 19.
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iGS 4 sin sida r ett alldeles eget koncept med flera olika verksamhetsformer. iGS -
tjédnsten dr ocksd den enda som ger kunden mgjlighet att sdnda in fragor och fa svar
per sms. Den svenska tjédnsten Fraga biblioteket har en arkivdatabas och planerar ett
samarbete med TV-programmet Kunskapskanalen. Dessutom ger de ut ett Nyhetsbrev
till alla som &r intresserade av denna verksamhetsform. Jourhavande bibliotekarie
skiljer sig frdn de Ovriga tjénsterna eftersom den riktar sig till hogskole- och
universitetsstuderande och dérmed har en uttalad mélgrupp. Den dr ocksd den enda
tjdnsten som ndmnde mdjlighet till co-browsing. Bibliotekvakten.no har satsat pa
marknadforing och fitt mojlighet att gora en TV-reklam. Utover de tidigare nimnda
ar databasen med fragor som av en eller annan anledning inte har nitt fragaren ett
sdrdrag hos Biblioteksvagten.dk.

Den hér jamforelsen visar att det finns flera olika fungerande modeller for hur
bibliotek kan erbjuda informationstjdnster via Internet. I alla lander har man som mal
att flera bibliotek skall samarbeta pd nationell niva, vilket bl.a. ger mgjlighet till
langre Oppettider och snabbare svarstider.

6. Utmaningar och utvecklingsmdjligheter
6.1. Den nuvarande situationen i Finland

I den finldndska biblioteksvdarlden har man redan tidigt tagit till sig den nya
teknologin och funderat pd hur man kan erbjuda kunderna bade mojlighet att anvanda
datorer och Internet samt hur man kan utnyttja Internet i bibliotekens arbete.
Kabelboken — en filial vid Helsingfors stadsbibliotek — var det forsta allmédnna
bibliotek i vérlden att erbjuda sina kunder méjlighet att komma in pa Internet®.
Antalet allmiéinna bibliotek som erbjod kunderna denna mdjlighet okade raskt. Ar
1994 var det endast tva allménna bibliotek som gjorde det, men foljande ar hade
antalet utokats till fyrtiotre allménna bibliotek och ar 1996 kunde de 40% av de
allminna biblioteken i Finland erbjuda sina kunder denna méjlighet.”” Sisom jag
konstaterade i borjan av den hir rapporten har biblioteken ockséd redan tidigt skapat
egna hemsidor och pa flera héll har man satsat pa att skapat lankbibliotek.

Visiondrerna i slutet av 1990-talet hade svart att forestilla sig att biblioteken skulle
kunna ge sina kunder informationstjénst via webben. Trots att Jokitalo ndmner att det
sarskilt bland ungdomar &r populdrt att samtala pa IRC har hon inte sett diskussion i
realtid 6ver Internet som ett sitt for biblioteken att betjana kunderna’. Juntumaa ger
iGS - infomack och Fraga bibliotekarien -tjinsten som exempel pa finldndska
informationstjénster dar biblioteket méter kunden’'. Den hir tjinsteformen har i
Ovrigt fatt forvanansviart lite uppméarksamhet i den finldndska litteraturen om
bibliotekens roll i det nya informationssamhillet’>. Det hér 4r intressant ocksd med

6 Jokitalo 1997, 121 och Niinikangas & Nitsaari 2002, 60.

% Jokitalo 1997, 121.

7 Jokitalo 1996, 68.

"' Juntumaa 2002, 29.

2 Férutom Juntumaa ndmner Haavisto SYKE:s distans tjanst i sin artikel (1999, 152) och Piukkula
beskriver iGS i sin (2002, 80-82).

27



tanke pa att det dr en finldndare som startade IRC, ett av de mest populdra
programmen for kommunikation i realtid””.

En av orsakerna till att biblioteken och innovationen IRC inte méttes kan vara att IRC
inte &r lika lattillgéngligt som nuvarande chatprogram, eftersom det kréver sirskild
programvara av bada kommunikationsparterna. Dessutom anvénder man bestimda
kommandon for att kunna kommunicera.

Vid beskrivingarna av de olika nordiska tjdsnterna kan man se att sdrskilt nir det
giller de finldndska chattjdnsterna ar vi fortfarande i1 startgropen. Jag kommer 1 det
foljande att med hjélp av Coffmans tankar och bibliotekens virtuella
informationstjdnster se nirmare pa iGS och den finldndska chattjinsten. Dessutom
kommer jag att fundera pd marknadsforing av chattjinster och nya
anvandningsmojligheter for chattprogramvara i biblioteken.

6.2. Coffmans kom-ihag-lista

Coffman har gjort upp en oversikt dver det man bor fundera pa nidr man sitter igdng
med en chattjanst. Hans riktlinjer kan vara en bra utgangspunkt nér man vill utveckla
sina tjanster. Det forsta man skall fundera pad é&r sjdlvfallet progamvaran och
bemanningen. Enligt honom bor man ocksa utarbeta riktlinjer for vilka kunder man
betjénar, hur mycket tid man skall sitta ner pa en fraga, hur man svara pa fragor, t.ex.
om man soker fram det rétta svaret eller om man ger kunden kédllorna dar han kan
hitta svaret, hur man gor med fragor som inte kan besvaras fullt ut i chatten och hur
man gor med kunder som upptrader storande. Dessutom &r det viktigt att alla dr pa det
klara med fragor kring upphovsritten. For att kunna ge snabb och kvalitativ betjaning
ar det ocksa bra att det finns ndgon form av ldnkbibliotek fran vilken man litt kan
komma till databaser och andra kvalitativa informationskillor pi webben.”
Riktlinjerna kan enligt Coffman foréndras under verksamhetens gang néir nya problem
och fragestillningar dyker upp’.

Coffman patalar ocksa att nar en verksamhetsform véxer fran ett litet projekt till en
storre helhet dr det viktigt att det finns mentorer. Projektledaren kan inte halla sig
ajour med allt som hinder i chattjinsten. Dessutom kan mentorerna hjélpa kolleger
som har problem i chatten.”® Mentorerna skulle ocksd kunna fungera som
stodpersonser for nya medabetare. Sdsom det tidigare har framkommit anser Coffman
ocksé att utbildning och fortbildning dr viktigt for en lyckad virtuell informations-
tjénst.

6.3. iGS och chat — utvecklingsmojligheter

Om vi betraktar iGS och chattjansten vid Helsingfors stadbibliotek ur Coffmans
riktlinjer finns det mycket vi kan utveckla. iGS har borjat med en liten innovativ och
entusiastisk grupp, men har nu vuxit till en storre verksamhetsform. Det har medfort
att de gamla arbetssitten inte ldngre ricker till. Hiar finns det manga utmaningar.

3 Kvanum 1997, 9. IRC ir en forkortning av Internet Chat Relay. IRC startades upp av finlindaren
Jarkko Oikarinen &r 1988. Dess genombrott kom &r 1991 under Gulfkriget.

7 Coffman 2003, 36-44.

> Coffiman 2003, 63.

7® Coffman 2003, 62.
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Under det senaste dret har flera nya medarbetare kommit med i verksamheten. Alla
dessa medarbetare &r inte lika insatta 1 1GS arbetssitt som den ursprungliga gruppen.
Det skulle dirfor vara bra om alla kunde fa ett ”introduktionspaket” bade skriftligt
och 1 form av en kurs. I introduktionspaketet skulle det bl.a. kunna finnas en kort
historik 6ver hur iGS har kommit till, vilka arbetsuppgifter som hor till en iGS
medarbetare och vilken svarspolicy iGS har. Det skriftliga introduktionspaketet kunde
ocksa rikta sig till sddana som é&r intresserade av verksamheten, men inte &nnu kommit
med.

Det skulle ocksa behovas ett system for att se till att frdgor inte ligger kvar
obesvarade. Eventuellt skulle ndgon form av roterande ansvar kunna fungera. Vid
tjdnsten Fraga bibliotekarien roterar ansvaret for att fragorna blir besvarade inom tre
dagar mellan olika bibliotek. iGS tjinsten kanske kunde ha négot liknande system.
Eventuellt kunde varje bibliotek dér det finns iGS medarbetare kunna avsétta en dag
per vecka eller manad pa att en eller flera medarbetare svarar pa frdgor som har blivit
obesvarade under t.ex. de senaste tre dagarna.

Bade iGS och chattjiansten skulle kunna ha nytta av mentorer. Nya medarbetare skulle
ha ndgon de kan vinda sig till ndr de kdnner sig osékra och mentorerna skulle kunna
ta kontakt med medarbetare som eventuellt inte foljer svarspolicyn. Mentorerna kunde
ocksd bilda en arbetsgrupp som skulle ansvara for tjinstens utveckling och
medarbetarnas fortbildning. Dessa mentorer skulle fi avsdtta en sdrskild mangd
arbetstid pd den hdr uppgiften och forhoppningsvis ocksd kunna f4 ekonomisk
ersdttning for sitt ansvar.

1GS- och chattsammankomsterna har fungerat bra som fortbildning. Vid dem har olika
personer belyst olika delar av verksamheten. Dejourerna har ocksé delat med sig av
sina erfarenheter och gemensamt diskuterat olika problem.

Det skulle vara nddvandigt att utforma verksamhetsramar for chattjansten. I policyn
bor det inga vilka frdgor man besvarar i chatten och vilka man hénvisar vidare, hur
man svarar 0.S.V.

Dessutom behovs det mera utbildning for uppgiften. Det skulle vara bra om det
ordnades en langre kurs ddr man kunde 6va sig i att anvinda programvaran, sa att dess
anvindning sitter i ryggraden”. Dessutom skulle man vid dessa tillfdllen fa mojlighet
att 6va sig i hur man chattar.

6.4. Marknadsforing och nya anvindningsméjligheter

Enligt Coffman har chattjinsterna har inte &nnu hittat sina kunder.
Anvindningsstatistiken dr dérfor 14g, men pa vig uppat.”” Det ér viktigt att man satsar
pa att marknadsfora tjénsten’®. Radioprogrammet i samband med iGS har gett tjinsten
mycket publicitet och har resulterat i att tjinsten dversvimmats av frdgor. Nir man
gjorde en link vid varje sida i materialdatabasen Helmet till chattjdnsten steg antalet
anviandare med tjugo procent. De hidr exemplen visar bade att marknadsforing har
effekt och att det finns ett behov av dylika tjénster.

7 Coffman 2003, 91-92.
8 Coffman 2003, 92.
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Den programvara som anvinds vid chattjinster kunde &dven anvidndas mellan
biblioteken. Personalen vid ett bibliotek kan samtala i realtid med personalen vid ett
annat bibliotek 1 en fraga dir det ena biblioteket har storre kunskap eller béttre
referensmaterial &n det bibliotek dér kunden befinner sig.”” Dessutom kan man
anvdnda den hdr formen av tjdnst mellan biblioteken till att betjdna kunder med ett
annat modersmal 4n bibliotekets huvudsprak.®” Den hér anvindningen av chattjinsten
skulle hoja nivan pa informationstjdnsten dven i det fysiska biblioteket. Redan nu
finns det e-postlistor som fungerar enligt den hér tanken. I finldndska forhdllanden
kunde man tdnka sig att t.ex. Riksdagsbiblioteket skulle erbjuda de allminna
biblioteken denna tjinst. Nér en kund kommer med en knepig juridisk fraga eller en
friga kring EU, kunde bibliotekspersonalen i det allmdnna biblioteket ta direkt
kontakt med Riksdagsbiblioteket for att reda ut fragan.

Det dr mojligt att det i framtiden kommer att utvecklas béttre program ddr man kan
bade se och tala med varandra Over ndtet och att biblioteken kommer att kunna
anvinda sig av dessa for att utveckla sina informationstjénster pa Internet. Problemet
just nu dr att bade kunden och biblioteket méste ha programvara, videokamera vid
datorn och en snabb Internetforbindelse.”’

Tennant anser att det dnnu dr for tidigt at sdga om chattjdnsterna kommer att bli en
vasentlig del av de standardtjdnster som biblioteken erbjuder sina kunder. Enligt
honom skall utgdngsfragan vara om chattjansterna forbéttrar den service vi erbjuder
kunderna. Den frégan kommer det enligt honom att ta tid att besvara.®”

6.5. Finldndsk framtid

I Finland har man bdrjat planera en nationell chattjinst. Ett tjugotal bibliotek har
anmalt intresse av att vara med i ett pilotprojekt. Bland dessa bibliotek finns allménna
bibliotek, vetenskapliga bibliotek och specialbibliotek. Enligt planerna kommer den
nationella chattjénsten att komma igang i slutet ar 2004 eller 1 borjan av ar 2005.

Pilotprojektet &r en del av den blivande Samsdkningsportalen. Samsokningsportalen
ar ett projekt dir man vill ta till vara det arbete som de finlindska biblioteken &dnda
fran borjan har utvecklat, de s.k. sjdlvhjilpstjdnsterna. Chattmdjligheten kommer att
vara en integrerad del av den kommande tjénsten.

Beskrivningarna av de olika nordiska virtuella informationstjénsterna visade att det
finns flera olika modell for hur biblioteken kan tillhandahdlla informationstjdnster pa
webben. Ndr Samsokningsportalen kommer igdng kommer den att vara ytterligare en
modell.

" Coffman 2003, 24 och 99-100.
80 Coffman 2003, 98.

81 Coffman 2003, 14.

82 Tennant 2004, 4.
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Foredrag vid konferensen ”Virtuelle referense”
Presentationer av de nordiske virtuella informationstjénsterna:

Daugaard, Vera: BiblioteksVagten, Danmark.

Eik, Solveig: Bibliotekvakten, Norge.

Gunnarsson, Daniel; Hohweiler, Kristina och Nilsson, Ulf-Goran: Jourhavande
bibliotekarie, Sverige.

Juntumaa, Jouni: Information Gas Station, Finland.

Kristiansson, Marita; Nygren, Ake och Strém, Nina: Fraga Biblioteket, Sverige.

Nordlie, Ragnar: Chat som kommuniksjonsform i bibliotek.
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Bilaga 1/(2)

Virtuell referanse

Nordisk konferanse
Hotel Rica Klubben Tensberg, 11.-12. mars 2004

Program med presentasjoner.

Konferansen ble stottet av NORDINFO og ABM-utvikling.

[Presentasjonene ligger ute som ppt-filer]

Moteledere: Solveig Eik og Ivar Haug, Vestfold fylkesbibliotek. Torsdag 11.mars
09.00 - 10.00

Kaffe og registrering

10.00 - 10.15

Leder 1 Miljo-, kultur- og sosialutvalget i Vesfold fylkeskommune, Eva K. Ulland,
onsker velkommen

10.15-12.00

”Re-defining the professional in the librarian : dealing with the need to change the

content of librarians' work because much of what was considered “professional” is
performed quite well by paraprofessionals”

Anne Lipow, direktor ved Library Solutions Institute 1 Berkely, CA.

12.00 - 13.00

Lunsj

13.00 - 15.00

Presentasjon av de nordiske virtuelle referansetjenestene:

Vera Daugaard, projektkoordinator BiblioteksVagten, Danmark.
[Last ned presentasjon]|

A ke Nygren, Nacka stadsbibliotek, Nina Strém, Nacka stadsbibliotek, og Marita
Kristiansson, Malmo stadsbibliotek, Fraga Biblioteket, Sverige
[Last ned presentasjon]

Jouni Juntumaa,prosjektleder Information Gas Station, Finland
[Last ned presentasjon]|

Solveig Eik, prosjektleder Bibliotekvakten, Norge
[se reklamefilm - krever QuickTime]

15.00 - 15.30

Kaffe og frukt

15.30 - 16.15

Chat som kommuniksjonsform i bibliotek
Forsteamanuensis Ragnar Nordlie, Hogskolen 1 Oslo
16.15-17.30

Demonstrasjon av de ulike programvarene

18.30

Mottakelse 1 Tonsberg og Nottergy bibliotek
20.30

Middag
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Fredag 12. mars
09.00 - 09.45
Opphavsrett og sperretjenester - er det noe problem?
Kristine Abelsnes, prosjektleder i Norsk digitalt bibliotek
[Last ned presentasjon]|

09.45 - 10.15
Pause m/ utsjekking
10.15-12.00

Fag- og forskningsbibliotek og chattetjenester

Hanne Marie Kvearndrup, seniorkonsulent i Danmarks elektroniske
forskningsbibliotek

[Last ned presentasjon]

Kristina Hohweiler, Mitthogskolans bibliotek, Ulf-Goran Nilsson og Daniel
Gunnarsson, Hogskolebiblioteket i Jonkoping. Alle fra Jourhavande bibliotekarie,
Sverige

[Last ned presentasjon]

12.00 - 13.00

Lunsj

13.00 - 14.00

”Beyond Virtual Reference : Building a cyberbranch of the library - one that offers to
distant users all the services that are available in the physical library”.

Anne Lipow, direktor ved Library Solutions Institute i Berkely, CA. 14.00 - 14.15
Pause med kaffe 14.15 - 15.00

“Biblioteket finner svaret?” Referansetjenestene fra 1994 - 2014

Anders Ericson, frilanser, kvalitetssikrer 1 bibliotekvakten.no 15.00 - 15.30
Oppsummering og utfordringer 15.30

Slutt
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