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Inledning

De senaste decennierna har inneburit stora omstéllningar for hdgskolebibliotek.
Anvindningen av digitala resurser har exploderat samtidigt som de fysiska an-
vénds 1 allt mindre utstrickning. Studenter och forskare kan fa tillgéng till biblio-
tekets resurser via sina datorer eller telefoner och behdver aldrig sitta sin fot i
bibliotekets fysiska lokaler. Trots att den digitala utvecklingen fort med sig nya
uppgifter for hogskolebiblioteken kvarstair ménga av de traditionella uppgifterna
vilket stéller krav pd att effektivisera arbetet.! Den digitala utvecklingen har ocksa
inneburit att hogskolebibliotek idag dr utsatta for en annan typ av konkurrens én
tidigare. Biblioteket &r inte ldngre den enda platsen dit studenter och forskare
vénder sig for att soka information utan en av manga och deras soktjénster jaim-
fors med sokmotorer som Google.> Antalet studenter vid svenska universitet och
hogskolor har under samma tid okat kraftigt samtidigt som kunskapsresultaten
sjunkit i den svenska grundskolan vilket innebér att det finns stora studentgrupper
1 behov av tréning i grundliggande akademiska fardigheter som stéller nya krav
pa bibliotekens pedagogiska verksamhet.’ Alla dessa omvélvningar stéiller hogsko-
lebiblioteken infor en rad nya utmaningar. Hur ska verksamheten utvecklas for att
mota de nya krav som bade samhille och anvidndare stéller?

Ett svar som véckt alltmer uppmérksamhet inom biblioteksvérlden &r UX eller
User Experience som forkortningen star for. Tidskrifter inom B&I-filtet ar fyllda
av artiklar som beskriver hur olika bibliotek virlden dver arbetar med UX. Sve-
rige dr inget undantag. Redan 2013 holl Kungliga biblioteket konferensen Alla
pratar UX — konferens om anvdndarvirde, engagemang och digital arbetsmiljo.*

Med tanke pd den uppmérksamhet som riktas mot UX finns det anledning att
undersoka narmare vad UX egentligen innebér och vad arbete med UX kan med-
fora. Det ér fragor som stér i fokus i denna uppsats.

! Utvecklingsradet for vetenskaplig informationsférmedling och Svensk biblioteksforening (2015), 5.39-43.

2 Walton (2015), s. 2.

3 Utvecklingsradet for vetenskaplig informationsférmedling och Svensk biblioteksférening (2015), s. 18.

4 Kungliga biblioteket > Bibliotekssamverkan > Kurser och konferenser > 2013 > Alla pratar UX - konferens
om anvéndarvirde, engagemang och digital arbetsmiljo.



Syfte och fragestillningar

Med bakgrund av den védxande uppmaédrksamhet som dgnas at UX &r syftet med
denna uppsats att genom en kvalitativ intervjustudie skapa kunskap om hur UX
uppfattas och anvéinds vid tva svenska hogskolebibliotek, Karolinska Institutets
universitetsbibliotek (KIB) och Linkdpings universitetsbibliotek (LiUB). Uppsat-
sen utgér fran ett socialkonstruktivistiskt perspektiv dir biblioteket ses som skapat
av bibliotekspersonal och anvindare tillsammans och dédr ocksd UX ses som ett
socialt konstruerat fenomen. KIB och LiUB har arbetat med UX under flera ar och
en undersokning av hur anstdllda som arbetar med UX vid de bada biblioteken
uppfattar och arbetar med UX kan ddrmed ge vérdefulla perspektiv. D4 UX anty-
der ett fokus pé anvindare dr det vdsentligt att veta hur intervjupersonerna uppfat-
tar bibliotekets anvéndare. Denna uppfattning far med stor sannolikhet ocksa kon-
sekvenser for hur intervjupersonerna ser pa biblioteket och dess anstdllda och vice
versa. Synen pa biblioteket och dess anstéllda paverkar ocksa sannolikt synen pa
anvéndare.

Fragor kring hur intervjupersonerna uppfattar anvindare, biblioteket och sin
yrkesroll kan kopplas till begreppet identitet da fragor om identitet kretsar kring
vad jag/vi/organisationen stir for och vad som uppfattas som rimligt och naturligt
for mig/oss att gora respektive inte gora. Det kan ocksa kopplas till maktbegrep-
pet. Eftersom fragor kring identitet ofta aktualiseras vid tider av stora omstdll-
ningar kan det vara av sdrskilt intresse att studera hur intervjupersonernas upple-
velser kan kopplas till identitetsbegreppet med bakgrund av de stora férdndringar
hogskolebiblioteken stéllts infor under de senaste decennierna.’ Ett sétt att be-
trakta bibliotek dr att hdvda att vad som definierar ett bibliotek och ocksa ger det
dess sociala legitimitet dr dgandet av specifika samlingar av dokument och de
viarden som dessa samlingar rymmer. Detta kallas bibliotekets dokumentalitet.®
Forandringar, inte minst den digitala utvecklingen, med en 6kad konkurrens och
den fysiska samlingens minskade betydelse vicker fragor kring vad som egentlig-
en utgor bibliotekets dokumentalitet och ocksé dess legitimitet. For att besvara sitt
syfte utgar uppsatsen fran foljande fragestéllningar:

e Hur uppfattar och arbetar KIB och LiUB med UX?

e Hur ser intervjupersonerna pa anvédndare, biblioteket och den egna yrkes-

rollen?

e Hur kan intervjupersonernas syn pd anvindare, biblioteket och den egna

yrkesrollen forstas i relation till begreppen dokumentalitet, legitimitet och
identitet?

3 Alvesson (2013), s. 147-149.
¢ Hansson (2015), s. 10.



Bakgrund

I detta avsnitt presenteras begreppet UX och hur UX vuxit fram inom olika filt.
Avsnittet ger ocksd en bakgrund till hur situationen for hogskolebibliotek har for-
dndrats under de senaste decennierna. Det hjélper till att forklara varfor intresset
for UX okat bland bibliotek och dess anstédllda. Avsnittet avslutas med en genom-
géng av hur UX har kommit att tolkas och anvindas inom biblioteksvérlden.

Vad ar UX?

UX eller User Experience som forkortningen star for bygger pé tanken att produk-
ter och tjanster ska utformas med anvindaren i1 atanke. Fokus inom UX ér alltid pa
anvindaren och dennes upplevelser av en organisation eller ett foretag. Det dr ett
vixande fdlt och kombinerar ménga olika omrdden som programmering, grafisk
design och anvéndarforskning.” UX véxte ursprungligen fram inom webbanvénd-
barhet och applikationsgranssnittdesign men har dérefter kommit att anvéndas
inom andra serviceorienterade branscher som marknadsforing och detaljhandel.
UX har dér tolkats holistiskt for att beskriva hur man designar for den ideala
kundupplevelsen. Pa senare ar har d&ven UX borjat anvindas inom biblioteksvarl-
den.® Det finns ménga definitioner av vad UX egentligen innebédr. Har kommer
redogdras for tva av dem, en generell och en fran biblioteksfiltet. Den forsta &r en
generell UX-definition och kommer fran Nielsen Norman Group, ett inflytelserikt
foretag inom UX, som menar att:

”User experience” encompasses all aspects of the end-user’s interaction with the company, its
services, and its products.’

Definitionen lyfter fram en central aspekt inom UX ndmligen att anvdndarupple-
velsen dr beroende av anvindarens upplevelse varje gang hen kommer i kontakt
med ett foretag, dess tjdnster och produkter. Nista definition av UX &dr hdmtad
frén biblioteksvirlden och betonar vikten av att forstd anvindare och anvéndares

7 Datig (2015), s. 234-235.
8 Fox & Doshi (2011), s. 11.
° Nielsen Norman Group > Articles > The Definition of User Experience (UX).



behov. Steven J. Bell dr kanske den mest vilkinda foresprakaren av UX pa biblio-
tek.'* Bell menar att:

At its core, UX is about understanding people and their needs and developing good experi-
ences that meet and potentially exceed those needs. Ideally those experiences are unique and
can be differentiated as superior to similar products and services. It is an intentional process,
rather than a random possibility, utilizing design to make the complex clear, not confusing.!!

UX handlar enligt Bell om att forsta anvéndares behov och utveckla goda upple-
velser som méter eller Gvertriffar dessa behov. For att gora det krdvs en medveten
designprocess.

En av grundarna till Nielsen Norman Group som det fOrsta citatet 4r hdmtat
fran 4r Donald Norman.? Steven J. Bell, mannen bakom det andra citatet, menar
att den moderna utvecklingen av UX kan spdras tillbaka till Normans bok 7he
Design of Everyday Things (2002). Boken introducerade frasen User-Centred
Design for att kommunicera vikten av att utforma en produkt eller tjdnst utifrén
perspektivet hos de som ska anvédnda den. For att gora det maste designern inta ett
empatiskt forhallningssétt for att inte bara forsta anvindare utan ocksa ta deras
plats.’

Aven Ilka Datig lyfter fram Normans betydelse. Hon menar att Normans The
Design of Everyday Things och dess uppfoljare Emotional Design: Why We Love
(Or Hate) Everyday Things (2004) markerade en fundamental skillnad i hur fore-
tag sdg pa anvdndare och produkter. Snarare dn att anta att anvéndare skulle an-
passa sig till produkten skulle foretag anstrdnga sig for att forstd sina anvandare
och anvédnda den informationen vid utformningen av produkterna. Istéillet for att
enbart vara involverade i slutet av tillverkningsprocessen skulle anvéndare ocksé
vara involverade i varje steg. Viktigast var dessutom hur produkten eller tjdnsten
fick anvindare att kiinna.'* Just kénslor &r en viktig aspekt nir det géller UX. Da-
tig menar att det som forenar alla som arbetar med UX ér just att de bryr sig om
anvéndares beteende och kénslor.'s

Som ndmndes inledningsvis kommer UX frdn borjan frén datorvérlden. Be-
greppet UX har exempelvis anvénts flitigt sedan 2000-talet inom HCI (Human-
Computer Interaction).'s Inom teknikomrédet finns dock en rad likande begrepp
som ocksa sdtter anvdndaren i1 centrum. Exempel pd sddana begrepp dr User-
Based Design, Usability, Web Design och Information Architecture. Aven inom
dessa omraden placeras anvdndare framst 1 utformningsprocessen och utgangs-

10 Datig (2015), s. 237.

11 Bell (2014), 5. 375.

12 Nielsen Norman Group > About NN/g > Don Norman.
13 Bell (2014), 5. 370.

14 Datig (2015), s. 235.

15 Datig (2015), s. 236.

16 Lallemand, Gronier & Koenig (2015), s. 35.



punkten dr att forsoka forstd det problem som anvindare forsoker 16sa och déref-
ter utforma ett system dmnat att mdta dessa behov.!” Ytterligare ett begrepp som
fokuserar pa en forstaelse av anviandare ar Design Thinking. Begreppet introduce-
rades av Kelly och Littman och syftar enligt dem pa processen som krévs for att ta
reda pa det verkliga problemet med en vara eller tjanst. Detta menar de kriaver en
forstaelse av anvindare och deras frustration med existerande produkter och tjéns-
ter. Bell menar att det finns en tydlig koppling mellan Design Thinking och UX
dé Design Thinking visar att en god anvéndarupplevelse ér resultatet av en ge-
nomtinkt, medveten designprocess.'s

Niér det géller hur UX ska forstas i en bibliotekskontext finns det stor variat-
ion 1 hur UX tolkas. Det &r ett relativt nytt omrdde med lite standardisering.” De
ménga, ibland nérliggande, begreppen samt delvis olika tolkningarna av UX gor
det inte helt enkelt att svara pd hur UX egentligen ska definieras. Denna under-
sokning kommer inte heller att ha som malsittning att utforma en specifik definit-
ion av UX. Fokus kommer istéllet fokus ligga pa hur intervjupersonerna sjélva
uppfattar och forklarar UX.

Innan avsnittet om hur UX boérjat anvdndas pa hogskolebibliotek ges en bak-
grund till hur villkoren for hogskolebibliotek har férdndrats under de senaste de-
cennierna. Denna utveckling spelar en viktig roll till varfor intresset for UX vuxit
bland bibliotek.

Situationen for hogskolebibliotek idag

De senaste decennierna har inneburit stora omstéllningar for hogskolebibliotek. Pa
ménga bibliotek har det skett ett skifte i primédra anvindargrupper frén forskare till
studenter pd grundniva.>® Den digitala utvecklingen har gjort att forskare kan vélja
att utfora en stor del av sin forskning pa sina kontor snarare én i biblioteket. Istal-
let befolkas manga hogskolebibliotek idag av studenter pd grundniva som anvén-
der biblioteket som en plats for att studera eller umgas.>’ De minskade behoven av
hyllor har ocksa frigjort plats for studieplatser. Manga hogskolebibliotek har en-
ligt Joacim Hansson nistan helt slutat kdpa tryckt material och koper istéllet till-
géng till dokument genom digitala prenumerationer. P4 manga bibliotek har for-
dndringen enligt Hansson varit dramatisk. Flera svenska hogskolebibliotek ldgger
idag mindre dn fem procent av sin arliga forvarvsbudget pa fysiskt material.2
Hansson menar att under de senaste tjugo dren har hogskolebibliotek allt mer bli-

7 Lankes (2011), s. 37.

18 Bell (2015), 5. 371.

19 Fox & Doshi (2011), s. 11.
20 Hansson (2015), s. 5.

21 Hansson (2015), s. 9.

22 Hansson (2015), s. 10.



vit en social mdtesplats vilket kan ses i hur de 6ppnar upp sin verksamhet for all-
ménheten och erbjuder plats for avkoppling sdsom caféer i biblioteket.>

Anvindarna péd hogskolebibliotek har ocksa blivit fler. I Sverige har under de
senaste tjugo aren allt fler antagits till hogre utbildning. Det har skett parallellt
med att kunskapsresultaten sjunkit inom manga omréden i den svenska grundsko-
lan. Universitet och hogskolor har dirmed fétt ta emot stora studentgrupper som
behover trining i studieteknik och andra grundlaggande fardigheter som kravs for
att de ska kunna klara av de krav som utbildningen stéller. Har har hogskolebib-
lioteken kommit att spela en viktig roll genom bland annat undervisning i inform-
ationskompetens och sprakverkstidder.* Det ar rimligt att anta att den allt storre
studentgruppen stéller nya krav pa biblioteket. Samtidigt behdver biblioteket fa en
mer nyanserad bild av anvindargruppen studenter da olika individers behov och
onskemal med all sannolikhet ser mycket olika ut.

Anvindandet av digital information och digital publicering har stéllt nya krav
pa bibliotek och gett dem nya roller. Statistik visar att det vid hogskolebiblioteken
skett en snabb Overgang till digitala resurser. Utbudet av vetenskapliga publikat-
ioner har okat betydligt for forskare och studenter och anvéndningen 6kar. Nya
uppgifter for biblioteken som att hantera hogskolornas vetenskapliga publicering
har tillkommit.>

Den digitala utvecklingen har ockséd inneburit en 6kad konkurrens till biblio-
teken som tvingar hogskolebibliotek att fordndra sin verksamhet. Graham Walton
menar att forskare och studenter idag méter bibliotekets tjanster mot tjdnster som
Google och Amazon. Bibliotek &r inte ldngre den enda platsen dit ménniskor vén-
der sig for att fa tillgéng till information utan &r istéllet en av manga.¢ En under-
sokning frdn OCCL (Online Computer Library Center) frdn 2005 dar studenter
frén 396 ldrositen 1 sex ldnder deltog visar att 89 procent foredrog att paborja sin
informationssokning vid en sdkmotor medan bara 2 procent anvinde bibliotekets
webbplats.”” Med Googles vixande inflytande dr det svart att se att sckmotorernas
popularitet har minskat sedan dess.

Aven forindringar i den dominerade ekonomiska diskursen har haft stor pa-
verkan pd bibliotekets verksamhet. I och med skiftet mot New Public Manage-
ment (NPM) under de sista tva decennierna av 1900-talet transformerades offent-
liga institutioner enligt Hansson och stoptes om till foretagsstrukturer. Dessa tan-
kar finns enligt Hansson fortfarande med oss idag.?® 1992, menar han, markerade
ett skifte i Sverige nir antologin Biblioteket som serviceforetag: kunden i centrum
slépptes. I boken menade ledande bibliotekstinkare och bibliotekarier att offent-

23 Hansson (2010), s. 70.

24 Utvecklingsradet for vetenskaplig informationsformedling och svensk biblioteksférening (2015), s. 18-19.
25 Utvecklingsradet for vetenskaplig informationsformedling och svensk biblioteksférening (2015), s. 39-40.
26 Walton (2015), s. 2.

27 Alvite & Barrionuevo (2011), s. 29.

28 Hansson (2015), s. 9.
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liga bibliotek skulle héllas ansvariga pa samma sitt som andra offentligt finansi-
erade institutioner. Skattebetalarna skulle fa valuta for sina skattepengar genom
prestationsmitningar och analyser av hur kostnadseffektivt bibliotekens arbete
var. Aven om argumenten enligt Hansson var kontroversiella var de samtidigt en
anpassning till rddande samhaéllsklimat. Hansson refererar till Geir Vestheim som
har kallat denna utveckling ett skifte fran vérdebaserad rationalitet till instrumen-
tell rationalitet i offentligt bibliotekarieskap. Den instrumentella rationaliteten
definierar biblioteket och bibliotekarien i ekonomiska och anvindar- (eller kund-)
orienterade termer.”

Det fordndrade samhéllsklimatet avspeglas ocksa i hur anvéndare betraktar
biblioteket. Enligt Luisa Alvite och Leticia Barrionuevo visar undersokningar att
anvindare ser sig i allt hogre grad som kunder hos hogskolebibliotek och har
ddrmed Okade krav pa att lokaler, resurser och tjdnster ska vara anpassade efter
deras behov.* En strategi for hogskolebibliotek att forbéttra verksamheten &r just
ocksa enligt Karen Harbo och Thomas Vibjerg Hansen att bli mer medvetna om
sina anvidndares behov vilket, menar de, krdver metoder for att studera anvin-
dare.”!

Ett fokus pa anvéndare dr dock inte en ny tanke inom biblioteksviarlden. Skif-
tet frdn ett systemcentrerat till anvindarcentrerat synsétt artikulerades enligt Le-
anne Bowler m.fl. redan 1986 av Dervin och Nilan. Genom framvixten av system
for informationsinhdmtning som kunde skotas av anvindare utan inblandning av
experter blev det nédvéndigt att forsta anvdndarnas sokbeteende for att kunna ut-
veckla anvindbara system.’? Sanna Talja och Jenna Hartel menar dock att ett an-
véndarcentrerat synsétt gir dnnu langre tillbaka. Om Dervin och Nilan inkluderat
dldre anvindarstudier frdn perioden mellan 1950-1970 menar Talja och Hartel att
de insett att ett anvdndarcentrerat synsitt fanns redan fore 1980-talet.®

Aven om det skett ett skifte mot ett anvindarcentrerat synsitt menar dock
Kimmo Tuominen att en ojamlik maktrelation mellan anvidndare och bibliotekarie
dndd kan sparas genom underliggande antaganden. Genom en diskursanalys av
Carol C. Kuhlthaus inflytelserika och anvédndarcentrerade bok Seeking Meaning:
A Process Approach to Library and Information Science framtrider enligt Tuomi-
nen en diskurs dér bibliotekarier konstrueras som tankeldsande experter som kon-
trollerar informationssokning medan anvéndare konstrueras som osédkra lekmén
som ofta misstolkar sina tankar och kénslor under informationssékningsprocess-
en.’*

29 Hansson (2010), s. 37-38.

30 Alvite & Barrionuevo (2011), s. 30-31.

31 Harbo & Hansen (2012), s. 367-368.

32 Bowler m.fl. (2011), s. 723.

33 Talja & Hartel (2007), sidnummer saknas.
34 Tuominen (1997), s. 350-354.
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Expertrollen kan enligt Svensk biblioteksforening i Bibliotekarien och pro-
fessionen: En forskningsoversikt ses som ett sétt for bibliotekarier att hantera for-
lusten av sitt kunskapsmonopol till f6ljd av att anvéndare i allt hogre utstrackning
kan soka efter information pa egen hand. Tidigare var bibliotekarier experter pa
samlingarna och hade ddrmed ett kunskapsmonopol dér anvindarna var beroende
av deras kompetens for att fa tillgéng till rétt kdllor och information. Ett sitt att
forhélla sig till forlusten av sitt kunskapsmonopol var att omformulera sin exklu-
siva kunskap genom att ldra ut ett “korrekt” sitt att soka information med en spe-
cifik och svartillgdnglig vokabuldr som bidrog till att uppratthdlla en hierarkisk
relation mellan bibliotekarie och anvéndare. Ett annat forhéallningssétt var genom
att forsoka diagnosticera anvéndares behov.** Bide rollen som expert och den som
diagnostiserar anviandare knyter an till Tuominens analys av Kuhlthaus Seeking
Meaning.

Sa innebar skiftet till ett anvéndarcentrerat syfte verkligen ett fokus pa anvén-
dare? Ar det anviindares verkliga behov som stir i centrum for verksamheten?
Harbo och Hansen papekar ndmligen att vad som traditionellt setts som menings-
fullt for biblioteket inte nddvindigtvis dr vad som &r meningsfullt for anvindare.
Om bibliotek vill forbéttra hur de méter sina anvdndares behov méste enligt Har-
bo och Hansen bibliotekets verksamhet bygga pd vad de kallar anvéndarlogik sna-
rare @n bibliotekslogik. Anvéindarlogik menar de dr vad som dr meningsfullt for
anvéndare istéllet for vad som &r meningsfullt for biblioteket.’s Enligt Andy Pri-
estner och Matt Borg har det gjorts alltfor i anstringningar for att utvérdera hur
framgéingsrika och effektiva bibliotekets tjanster dr. Hur vil motsvarar de anvén-
dares behov och hur upplevs de av anvdndare?®” Som foresprékare for UX pa
bibliotek menar de att det dr hiar UX kommer in.

UX pé hogskolebibliotek

Under de senaste decennierna har UX okat i betydelse vid hogskolebibliotek.
Manga bibliotek dgnar sig ocksd enligt Datig 4t forskning som faller inom ramen
for UX dven om de inte sjdlva anvinder termen UX.*

Enligt Walton har den storsta patryckningen att anvinda UX inom hogskole-
bibliotek varit den dramatiska flytten till digitala tjanster och digital information.«
Priestner och Borg menar ocksé att det idag generellt finns ett 6kat fokus pé stu-
dentupplevelsen inom den akademiska vérlden vilket ocksd kan forklara UX:s
dragningskraft bland hogskolebibliotek.*!

35 Svensk biblioteksforening (2008), s. 24.
36 Harbo & Hansen (2012), s. 367-369.

37 Priestner & Borg (2016a), s. 1.

38 Walton (2015), s. 2.

 Datig (2015), s. 244.

40 Walton (2015), s. 2.

41 Priestner & Borg (2016a), s. 2.
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Det finns flera tecken pé ett okat intresse for UX inom biblioteksvirlden.
2014 lanserades Weave: Journal of Library User Experience, en webbaserad ve-
tenskaplig tidskrift med artiklar fokuserade pa UX design for bibliotekarier och
professionella inom andra fdlt.#> I mars 2015 holls den forsta internationella UX in
Libraries Conference vid Cambridge University. Sedan dess har UX Libs-
konferenser som de forkortas héllits arligen.** Sett i en nordisk kontext har pro-
jektet Frilux.no lanserats i Norge. Frilux dr ett samarbete mellan Oslos universi-
tetsbibliotek och avdelningen for informatik sponsrat av Norges nationalbibliotek
for att sprida kunskap om UX och stddja bibliotek som vill utveckla sin verksam-
het med hjélp av UX.# I Sverige anordnade som redan ndmnts Kungliga biblio-
teket 2013 konferensen Alla pratar UX — konferens om anvindarvirde, engage-
mang och digital arbetsmiljé.*

UX har som ndmndes tidigare kommit att tolkas olika inom biblioteksvirlden.
Det tycks dock finnas en utveckling mot att tolka UX i en vidare bemirkelse én
tidigare nar UX framfor allt kopplades till digitala grinssnitt. Hogskolebibliotek
har enligt Bell lange haft en snév syn pad UX kopplat till webb och sdkbarhet. Den
synen lever fortfarande kvar dven om hdgskolebibliotek enligt Bell med tiden har
borjat intressera sig for UX dven bortom digitala granssnitt.* Walton delar upp-
fattningen att synen pd UX breddats och menar att hogskolebibliotek idag har en
villighet att tolka UX i en vidare bemérkelse och forsokt inforliva UX i alla sina
tjdnster, inte enbart de digitala. Den vidare tolkningen av UX menar han genom-
syrade exempelvis den forsta UX-Libs-konferensen i Cambridge 2015.# Robert
Fox och Ameet Doshi skriver ocksa att hogskolebibliotek i allt storre utstrackning
borjat anvéinda ett forhallningssétt dir alla delar av organisationen ses hora ihop
med anvéndarupplevelsen och borjat skapa en organisationsstruktur for att hantera
anvindarupplevelsen.®® Oavsett hur smalt eller brett UX definieras dr dock anvén-
daren alltid i centrum. Nésta avsnitt kommer darfor behandla forhéllandet mellan
UX, bibliotek och anvéndare.

UX, bibliotek och anvéindare

Fokus inom UX &r som visats anvindare och anvidndares behov och att skapa upp-
levelser som motsvarar eller overtréffar dessa behov. Bowler m.fl. menar att ta
hénsyn till anvéndares behov &r en kdrnkompetens inom bibliotekarieyrket.* UX

42 Weave: Journal of Library User Experience > About.

43 UX Lib > Welcome to UX Libs!.

44 Frilux > About.

45 Kungliga biblioteket > Aktuellt > Kurser & konferenser > 2013 > Alla pratar UX — konferens om anvin-
darvirde, engagemang och digital arbetsmiljo.

46 Bell (2014), s. 370-372.

47 Walton (2015), s. 2.

48 Fox & Doshi (2011), s. 11.

49 Bowler m.fl. (2011), s. 722.
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kan ddrmed sédgas knyta an till en av kdrnorna inom biblioteksverksamhet. Datig
menar ocksa att UX-forskning ar ett effektivt verktyg for att tjina anvéndare och
fullfolja bibliotekets uppdrag. Dessutom innebdr UX att anvinda metoder som
ménga bibliotekarier enligt Datig redan &r bekvima med. Manga bibliotekarier
kan mycket vél redan anvinda UX:s filosofi utan att kénna till bendmningen UX.

Enligt Priestner och Borg dr det viktigt att forskningsmetoderna inom UX for-
stas lika mycket som ett forhdllningssitt som en praktisk ansats eftersom de tving-
ar biblioteket att erkdnna hur det verkligen dr snarare &n hur man anser att det
borde vara eller hur méinniskor borde uppfora sig. Har menar Priestner och Borg
att bibliotekspersonal maste avsta fran att anta att de vet battre 4n anvéndare och
framfor allt ocksd inse att de inte &r sina anvdndare. Bara for att anvdndare gor
saker pa sitt som kan verka frimmande betyder det inte att deras sétt ar fel.*

Att 14ta anvidndarnas asikter fa storre inflytande 6ver verksamheten kan upp-
fattas som att biblioteksanstdllda i1 viss man ldmnar 6ver en del av sin kontroll
over biblioteket. Bowler m.fl. utforskar detta i forhdllande till User-Centred De-
sign. User-Centred Design eller anvindarcentrerad design dr ett begrepp néra be-
slaktat med UX.*> Enligt Bowler m.fl. kan en del professionella informationsve-
tare vara motvilliga till att ldta anvéndares asikter komma fram eftersom det just
antyder en forlust av kontroll. Informationsvetare har expertkunskaper 1 tillhanda-
héllandet av informationssystem och tjénster som ofta kommer frdn manga ars
utbildning och erfarenhet. Sldppa kontroll utan en forlust i kvalitet och funktion-
alitet kan vara svart. Men enligt Bowler m.fl. visar deras undersdkning att invol-
vera anvindare i designprocessen inte nddvindigtvis leder till en forlust av makt.
Istdllet kan det avsloja nya aspekter av anvindare som inte tidigare utforskats.
Genom att sldppa in anvindare kan man fOrbattra tjdnsterna man arbetar sa hart
for att skapa och skota istdllet for en forlust av kvalitet.®

En farhaga som kan uppsta nir anvindare ges mer inflytande kan vara att man
alltid maste gora som de sdger. Men instdllningen “kunden har alltid ritt” stim-
mer bara enligt Datig pé sa sétt att anvéndares erfarenheter ar giltiga och har ett
virde. Det ar sen upp till forskare, bibliotekarier och biblioteksledning att tolka
anvindares beteende och erfarenheter pé ett sitt som dr genomforbart och som
stodjer bibliotekets 1dngsiktiga mél. Enligt Datig handlar UX-forskning om att
finna en balans mellan bibliotekets méal och asikter och deras anvindares. Forde-
len enligt Datig ar att man genom UX-forskning kan fatta beslut baserade péd data
om verkliga anvéndare snarare dn pd gissningar.** Nésta avsnitt berdr hur denna
data kan erhéllas.

50 Datig (2015), 5. 243-244.

3! Priestner & Borg (2016a), s. 3.
52 Datig (2015), s. 237.

53 Bowler m.fl. (2011), 5. 743-744.
5 Datig (2015), s. 243.
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Arbetssitt kopplade till UX

Det finns en rad olika metoder som anvénds inom UX-forskning. UX-forskning &r
dock enligt Datig vanligtvis kvalitativ eftersom malet med UX-forskning ar att
sdtta sig in 1 anvéndares tankesdtt vilket &r svart att gora med kvantitativa meto-
der.ss

Genom att anvédnda tekniker for UX-forskning som etnografi, anvéindbarhet
och Service Design menar Priestner och Borg att biblioteket kan upptécka vilka
anvindare de verkligen har. Genom att studera hur anvindare verkligen anvénder
biblioteket kan biblioteket ocksd, menar de, leverera 18sningar som accepterar
snarare dn ifragasétter anvdndares praktik.*® Att applicera UX-forskning inom
bibliotek innebdr enligt Datig att titta pd vad ménniskor gor, dokumentera deras
beteende och anvinda den kunskapen for att utforma bibliotekstjédnster som for-
battrar anvindarupplevelsen.”

Olika etnografiska metoder som intervjuer och observationer ar vanliga inom
UX-forskning. Fokus i intervjuerna &r ofta pa vad intervjupersonerna gor och pé
vilka kénslor eller rationaliseringar som foljer med deras beteende. Intervjuerna ér
vanligtvis semi-strukturerade och gors oftare individuellt &n i1 grupp. Etnografiska
observationer ir ofta deltagande observationer vilket innebér att observera anvén-
dare i verkliga situationer.® Begreppet etnografi har dock enligt Walton kommit
att tolkas brett och kan egentligen innebdra alla kvalitativa forskningsprojekt dér
syftet dr att f en utforlig, djupgaende beskrivning av vardagsliv och praktik.®

Niéra kopplat till etnografi och ibland, enligt Datig anvént som en etnografisk
metod, dr dagbokstudier dér forskare ber anvéndare anteckna vissa beteenden eller
hur de interagerar med en sérskild produkt eller tjénst. Darefter trdffas anvindare
och forskare och diskuterar dagboken. En annan typisk UX-forskningsmetod ar
enligt Datig fokusgrupper. Vissa UX-metoder som anvédndbarhetstester dr mer
lampade for digitala miljoer. Vid ett anvdndbarhetstest ger forskare anvdndare en
uppgift och observerar hur de forsoker 16sa den. Men dven om de flesta anvédnd-
barhetstester fokuserar pa den digitala miljon anvédnds de dven i den fysiska.*

Vid analys av insamlade data finns olika metoder som dr vanliga inom UX.
En séddan metod dr personor som dr en sammansatt fiktiv person baserad pa stu-
dier av verkliga personer. En annan metod &r kartliggning av resor eller upplevel-
ser som visar de olika steg anvéndare tar medan de lser en uppgift som att [dmna
inkOpsforslag, ldna en bok, ldsa en e-bok eller hitta en fulltextartikel.¢!

55 Datig (2015), s. 238.

36 Priestner & Borg (2016a), s. 3.
57 Datig (2015), s. 238.

58 Datig (2015), 5. 238-239.

3 Walton (2015), s. 2.

% Datig (2015), 5. 239-240.

6 Datig (2015), 5. 241-242.

15



En vanlig metod for att integrera UX i en existerande foretagspraktik dr agilt
UX som innebdr att anvindare dr delaktig i hela produktutvecklingen. En annan &r
Lean UX som innebir att foretag arbetar snabbt och effektivt nir de slédpper nya
produkter. Inom Lean UX sker anvindarforskning konstant sa att foretag kan
skapa, utveckla och sélja produkter s& snabbt som mdjligt.*

Sammanfattningsvis innebér arbete med UX att involvera anvindarna genom
en rad olika metoder for att pa s sétt forbéttra deras upplevelse av, i det hér fallet,
biblioteket. Intresset for UX kan ses som en rektion pd de stora fordndringar hog-
skolebibliotek har sttt infér. Aven om UX inte ir nytt inom den digitala virlden
ar omrédet fortfarande relativt nytt inom biblioteksvérlden. Det gor att forskning-
en kring UX &n sé lange &r relativt begridnsad vilket ndsta avsnitt kommer att visa.

62 Datig (2015), . 236.
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Tidigare forskning

I den hidr studien ligger fokus pd UX, ett relativt nytt d&mne inom B&I-
forskningen. Texter saknar ofta ett mer dvergripande perspektiv pd UX och ér
ocksa ofta skrivna av verksamma bibliotekarier snarare &n forskare. For att anda
ge en bakgrund till hur forskningen ser ut inom UX har dirfor ndgra mer praktiska
exempel inkluderats hér. Forskningsomraden som jag har funnit relevanta for
undersokningen inkluderar utover forskning kopplad till UX ocksd forskning
kring synen pa bibliotek och bibliotekarieyrket.

Hur anvinds UX pé hogskolebibliotek?

En av fa studier med ett mer dvergripande fokus pd UX dr Craig MacDonalds
undersdkning som presenteras i de bada artiklarna “User-Experience Librarians:
User Advocates, User Researchers, Usability Evaluators, or All of the Above?”
och "It Takes a Village: On UX Librarianship and Building UX Capacities in Lib-
raries”. MacDonald har intervjuat 16 bibliotekarier fran bibliotek dver hela USA
som alla arbetar med UX. En annan mer dvergripande studie dr Sabina Lundbergs
masteruppsats Change or Die: A Study on the Phenomenon of Library UX at Two
Academic Libraries in Sweden dér bibliotekarier vid Uppsala universitetsbibliotek
och Sveriges lantbruksuniversitetsbibliotek intervjuats och UX-arbetet observe-
rats.

Hur brett begreppet UX ska tolkas inom biblioteksvirlden har som bak-
grundsdelen visat varierat. | MacDonalds undersékning dominerade starkt en vi-
dare tolkning av UX dér UX innefattar anvidndares hela upplevelse av biblioteket,
fysiskt och digitalt. Aven om anvindarbarhetstester av digitala grinssnitt var en
vanlig arbetsuppgift betonade intervjupersonerna att det bara var en del av UX-
arbetet.®3

Bibliotekarierna i MacDonalds studie arbetade alla i en form av konsulterande
roll dédr de fungerade som stdd till bibliotekens olika avdelningar. En svérighet
med den rollen var att de upplevde ett begrdnsat mandat att genomfora forédnd-

63 MacDonald (2016), sidnummer saknas.

17



ringar.** Den stOrsta utmaningen nir det géllde UX-arbetet var enligt informanter-
na att 6vervinna motstand inom bibliotekets organisationskultur. En annan utma-
ning var att vinna fortroende och stod frdn kollegor vilket ligger ndra organisat-
ionskulturen.’s Lundbergs undersokning visar ocksd pa betydelsen av attityder
inom organisationen for att framgéngsrikt kunna implementera UX.¢

Béde MacDonald och Lundberg undersokte ockséd hur deltagarna praktiskt ar-
betade med UX. For att komplettera deras undersokningar ges ocksd har exempel
frdn Helen Jamiesons “Spaces for Learning? Using Ethnographic Techniques: A
Case Study from the University Library, Edge Hill University”. Méinga texter om
UX fokuserar pa vad forfattaren anser om UX medan Jamieson inte enbart redo-
gor for sina dsikter utan dven fOr sina erfarenheter av att arbeta med UX. Texten
redogor ocksd for olika metoder som anviénts vid Edge Hill University vilket gor
den anvéndbar for att ge en fylligare bild av hur UX anvénts pa hogskolebibliotek.
Enligt Jamieson har man pa Edge Hills universitetsbibliotek alltid haft tillgang till
en méngd statistiska och kvantitativa data. Den informationen ir enligt Jamieson
vérdefull men ofta ensidig. For att komplettera bilden av hur anvéndare anvinder
biblioteket menar Jamiesson att man behdver anvénda en rad kvalitativa metoder
inklusive etnografiska.s’

Aven bibliotekarierna i MacDonalds studie lyfte fram kvalitativa metoder,
sarskilt fokusgrupper, intervjuer och observationer.®® Observationer var ocksd en
av metoderna som togs upp av Jamieson. Medlemmar i larmilj6teamet spenderade
tid 1 de olika bibliotekszonerna dir de aktivt observerade och antecknade vad de
ansdg som intressant beteende.® En form av observation som ndmns i Lundbergs
studie dr metoden "Work as a Patron” dér bibliotekarier anvénder biblioteket som
en anvédndare skulle gora for att f4 en okad forstaelse av anvéndares upplevelse av
biblioteket.”

En metod som i lite olika varianter aterkommer i alla tre studier &r tavlor eller
block som placerats i biblioteksrummet dir anvindare ombeds ge aterkoppling till
biblioteket. I MacDonalds undersokning kallades detta blddderblocksfeedback och
blddderblock placerades runt om i biblioteket med en fraga skriven pd dem.” 1
Lundbergs undersokning placerades en whiteboardtavla vél synligt i biblioteket
med frdgan "Vad tycker du om biblioteket?”.”> Hos Jamiesons placerades stora,

4 MacDonald (2016), sidnummer saknas.
5 MacDonald (2017), s. 202-204.

% Lundberg (2017), s. 48.

67 Jamieson (2016), s. 174.

% MacDonald (2016), sidnummer saknas.
6 Jamieson (2016), s. 175.

70 Lundberg (2017), s. 39-41.

7 MacDonald (2016), sidnummer saknas.
72 Lundberg (2017), s. 42.
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tomma papper ut i biblioteket dar studenter uppmanades att kommentera sin upp-
levelse av att arbeta i just dessa omraden.”

Ytterligare metoder som ndmns i Lundbergs studie dr “’touchstone tours”/UX-
kartor dér anvdndare guidar bibliotekarier runt i biblioteket och ddrmed visar hur
de anvénder biblioteket. Love and break-up letters var en annan metod som delta-
garna i Lundbergs studie anvdnde. Metoden innebér att anvindare ombeds skriva
ett brev till biblioteket dédr de uttrycker antingen négot de dlskar med biblioteket
och dess tjinster eller ndgot de &r arga dver.™

En typ av intervjuer som personalen gjorde pa Edge Hills universitetsbibliotek
var sa kallade utgéngsintervjuer dir anvdndare pa vig ut ur biblioteket fick svara
pa fragor kring sitt besok pa biblioteket och hur deras upplevelse av biblioteket
varit. En annan metod som Jamieson ndmner som inte aterfinns i de andra studier-
na &r studentdagbdcker. Som framgick i1 bakgrundsavsnittet 4r dock metoden van-
lig inom UX-forskning. P4 Edge Hill University kompletterades studentdagbock-
erna ocksa med studentkartliggning dér studenter ombads skriva ner alla inlér-
ningsrelaterade aktiviteter under en 24-timmarsperiod. I ytterligare en 24-
timmarsperiod fick samma studenter gora en kartldggning Gver sina resor inom
biblioteket och anteckna sina tankar och kénslor under tiden. Som ett komplement
fick studenterna ocksa fotografera saker som var viktiga eller meningsfulla for
dem 1 forhéllande till inlérning. Efter dessa tv4 tillfdllen intervjuades studenterna
om sina dagbdcker och kartor i semi-strukturerade intervjuer.”

Sammantaget ger dessa exempel pa hur UX anvinds en bild av en relativ
samsyn kring vilka metoder som &r ldmplig att anvénda vid UX-arbete. Fokus
ligger pa kvalitativa metoder som olika typer av intervjuer, observationer samt att
erbjuda mojlighet for anvédndare att ge feedback exempelvis via skrivtavlor. Me-
toderna syftar till att fA en mer komplett bild av bibliotekets anvéndare. Hur denna
bild paverkas av UX diskuteras i ndsta avsnitt.

UX och synen péd anviandare

Synen pd anvédndare &r en central aspekt inom UX. Lundbergs undersokning visar
att informanterna sag det hon bendmner som “det nya anvéndarperspektivet” som
ett av nyckelbegreppen som kommer av UX. Det nya anvindarperspektivet hand-
lade enligt informanterna om att se pd biblioteket genom anvéndarnas 6gon sna-
rare dn genom bibliotekets. Det handlade alltsd om att se anvéndares perspektiv pa
biblioteket snarare &#n om bibliotekets syn pa anviindare.”s Aven Margaret West-

7 Jamieson (2016), s. 175.

74 Lundberg (2017), s. 39-42.
75 Jamieson (2016), s. 173-177.
76 Lundberg (2016), s. 55-56.
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bury understryker i "UX and a Small Academic Library” att de flesta biblioteka-
rier inte dr bibliotekets slutanvindare. Bibliotekariers antaganden om anvéndares
drivkrafter och mal och huruvida bibliotekets tjanster méoter deras behov ér dérfor
ofta dr felaktiga.”” Westbury betonar vikten av att se UX som ett forhéllningssétt
eftersom det hjélper biblioteket att se bortom bekvdma antaganden och stereotyper
och avsléjar de komplicerade liv, upplevelser och 6nskemél som finns hos indivi-
duella, riktiga ménniskor.” Tanken om att se bortom antaganden fanns som
nidmndes i bakgrundsdelen dven hos Priestner och Borg.” Aven deltagarna i Mac-
Donalds studie menade att UX gjorde dem uppmirksamma pé att vissa av deras
antaganden och slutsatser kunde vara felaktiga. Som ett led i detta fick UX dem
att fatta beslut pa empiriska grunder genom exempelvis undersokningar snarare édn
som tidigare pd antaganden.*

Flera forfattare lyfter ocksé fram hur UX kan ge en mer holistisk bild av an-
vindare. Priestner och Borg menar att mélet och virdet med antologin User Expe-
rience in Libraries: Applying Ethnography and Human-Centred Design &r just att
uppmédrksamma en mer holistisk och komplex bild av biblioteksanvéndarnas liv,
en bild som erkdnner biblioteket som en del i en vidare kontext.®® Andrew D.
Asher betonar ocksé vikten av att studera anvéndare 1 en vidare kontext i “Identi-
fying the Barriers: Taskscapes and the Social Contexts of Library UX”. UX bor
enligt Asher breddas och inte bara handla om att studera hur manniskor interage-
rar med biblioteksverktyg och granssnitt utan ocksd hur dessa system och tjanster
ar inbdddade i den vidare kontexten av studenters student- och universitetsliv.
Empiriska studier av studenter vid tvd mycket olika universitet visar enligt Asher
att en bred och holistisk uppfattning av studenters utbildnings- och sociala land-
skap dr avgorande for att f4 en mer allsidig forstdelse av anvdndare och ddrmed
kunna designa for deras anvédndarupplevelse.®> Michael Courtney och Carrie
Donovan drar likande slutsatser 1 ”Understanding Our Students and Ourselves:
Transformative Library Instruction Through an Ethnographic Lens” och menar att
1 stéllet for att jamfora sig med andra hogskolebibliotek och anvinda generella
riktlinjer bor bibliotek arbeta for att forstd sin omgivning och sin lokala kontext.
Genom att anvinda etnografiska metoder menar de att det blir uppenbart att ett
bibliotek som inte bygger pé sina anvdndares behov aldrig kommer att na sin fulla
potential.®3

Bibliotekets och dess anstilldas syn pa anvéndare paverkar ocksé relationen
mellan bibliotek och anvindare. Den viktigaste fordelen med UX-arbete var enligt
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informanterna i MacDonalds studie att UX inspirerade till ett mer empatiskt for-
hallningssitt till anvéndare och en storre mottaglighet for deras behov.™

En annan unders6kning som studerar relationen mellan bibliotekarier och an-
vindare dr ’Speaking of Users: On User Discourses in the Field of Public Lib-
raries” av Ase Hedemark, Jenny Hedman och Olof Sundin. I undersékningen gér
forfattarna en diskursanalys av artiklar fran svenska bibliotekstidningar och iden-
tifierar fyra anvandardiskurser, en 6vergripande utbildningsdiskurs, en pedagogisk
diskurs, en informationsteknologisk diskurs och en informationshanteringsdiskurs.
Undersokningen visar att synen pa anvéindare varierar beroende péd radande dis-
kurs. Aven om de undersdker synen pa anvindare i relation till folkbiblioteket har
inte minst deras definition av den pedagogiska diskursen likheter med hogskole-
bibliotek. Inom den pedagogiska diskursen finns, menar de, en tendens att tilldela
anvindare omedvetna informationsbehov som enbart bibliotekarier kan diagnosti-
sera. En risk som de ser inom den pedagogiska diskursen &r att anvindare i alltfor
stor utstrdckning associerar biblioteket med en veta bést’-attityd dér relationen
mellan bibliotekarien och anvéndaren utmirks av ensidighet och beroende.®s

Ett praktiskt exempel pa hur man arbetat for att overvinna en sadan relation
mellan bibliotekarier och anvidndare ger Rosie Jones och Nicola Grayson i ”Chan-
ging the Dialogue: The story of the Award-Winning Alan Gilbert Learning Com-
mons”. Vid Manchester University har man dndrat dialogen med studenter. Tidi-
gare upplevde studenter att de var géster i biblioteket vars regler de var tvungna
att respektera. Hur tjdnster, regler, utrymmen och service skulle se ut bestimdes
av bibliotekets “dgare”, bibliotekarierna. Men vid utformningen av Alan Gilbert
Learning Commons (AGLC) ville man istéllet betrakta studenterna som partners
och genom deltagande design involvera dem 1 hela processen av att utveckla bib-
lioteksverksamheten 1 allt frdn val av teknologi till mobler, oppettider och kaffe.
Framgingen med AGLC beror enligt Jones och Grayson pa att man fordndrade
dialogen for att gora studenterna delaktiga som partners under hela processen.*

Aven MacDonalds studie visar hur bibliotekarier genom att interagera med
enskilda anvéndare skapade mer personliga relationer dir anvindare blev samar-
betspartners. Flera av deltagarna menade att UX haft en positiv effekt pé relation-
en till bibliotekets anvéndare. Fokus 14g framfor allt pa att 14ta anvindarna veta att
biblioteket finns till for dem och att biblioteket dr intresserat av deras upplevel-
ser. Intervjupersonerna i1 Lundbergs undersokning betonade dock att UX-
perspektivet inte ska forstds som att man ger efter for allt anvindare vill s
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Den tidigare forskningen visar att UX kan ses som ett perspektivskifte dér
man forsoker se biblioteket genom anvéndares dgon snarare dn bibliotekets. UX
kan ocksd ses som ett forhallningsétt som gor det mdjligt att se bortom antagan-
den och stereotyper och i stillet se verkliga anvéndare. Det kan skapa ett mer em-
patiskt forhéllningssitt till anvdndare och en storre mottaglighet for deras behov.
Hur anvéndare uppfattas far ocksa konsekvenser for uppfattningen av biblioteket.

Synen pa biblioteket

Synen pd biblioteket kan kopplas till dess identitet. En organisations identitet
handlar om vad som utmirker organisationen i forhéllande till andra organisation-
er. Bibliotekets identitet handlar dirmed om vilken distinkt karaktér, skild fran
andra, som dr varaktig over tid och som fungerar som ett dvergripande riktméarke
for arbetet biblioteket uppfattas ha. Centrala fragor blir frdgor som vem é&r vi, vad
star vi for och vad dr naturligt/rimligt for oss att goéra?

Det finns en hel del forskning kring synen pa biblioteket och bibliotekets
identitet. Forskningen &r ofta koncentrerad pa folkbiblioteket men hér presenteras
ett par undersokningar som antingen helt eller delvis fokuserar pd hogskolebiblio-
tek. Forskningen &r ofta kopplad till hur samhélleliga fordndringar paverkar
bibliotekens roll vilket inte &r forvadnande. Fragor kopplade till identitet aktuali-
seras ofta i tider av stark fordndring och turbulens nér krav, forvéntningar och
arbetsinnehall kan komma att foréndras.”

En av de forskare som undersoker biblioteket i relation till fordndring dr Gun-
nel Hessler som i Identitet och fordndring: En studie av universitetsbiblioteket
och dess sjdlvproduktion menar att universitetsbibliotekets historia och tradition
gett det en identitet som utmérks av att vara sig sjdlv nog. Ordna, bevara och lana
ut bocker och dokument for universitetets forskning och utbildning utvecklades
enligt Hessler ndstan till en konst i sin egen ratt. Det har enligt Hessler inneburit
att samhdrigheten mellan olika hogskolebibliotek blivit starkare &n samhdrigheten
med respektive moderorganisation eller universitet. Den yrkesidentitet som biblio-
tekarier utvecklat har enligt Hessler hela tiden varit knuten till biblioteket som
organisation och ett hot mot biblioteket blir déarfor ett hot mot yrkesidentiteten.
Hessler fragar sig om den informationstekniska utvecklingen kommer att slicka
den identitet som universitetsbibliotek véardat sedan &rhundraden.!

Bibliotekets fordndring &r ocksé i fokus i artikeln “Documentality and Legi-
timacy in Future Libraries: An Analytical Framework for Initiated Speculation”.
Hir presenterar Joacim Hansson ett analytiskt ramverk for diskussionen kring hur
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bibliotekens roll fordndrats och hur dess framtid kan se ut. Detta ramverk har visat
sig anvindbart i denna undersdkning for att fordjupa diskussionen kring intervju-
personernas syn pa biblioteket. Hir presenteras darfor en sammanfattning. En
utdkad forklaring av begreppen kommer ocksa ges i1 avsnittet om undersdkningens
teoretiska utgdngspunkter.

Hansson menar att vad som definierar ett bibliotek &r dgandet av specifika
samlingar av dokument och de vdrden som dessa samlingar rymmer. Bibliotek
kan enligt Hansson ségas uppritthalla en specifik social legitimitet genom doku-
menten som definierar dem vilket han kallar bibliotekens dokumentalitet. Hansson
skiljer pa konstitutiv dokumentalitet och performativ dokumentalitet. Konstitutiv
dokumentalitet innebér enligt Hansson att en organisation ses som uppbyggd av
de dokument som definierar dess ontologiska status. Performativ dokumentalitet
syftar pa dokument som ndgot som ger upphov till ndgon form av ménsklig aktivi-
tet, handling eller relation.

I sin analys kombinerar Hansson konstitutiv och performativ dokumentalitet
med begreppen extern och intern legitimitet. Extern legitimitet skapas enligt
Hansson av behov och forvantningar utanfor institutionen medan intern legitimitet
framfor alls ses som identitetsskapande processer inom sjélva institutionen.

Hansson menar att kombinationen av den teknologiska utvecklingen och filo-
sofin kopplad till New Public Management flyttat bibliotekens dokumentalitet
frén konstitutiv till performativ. Samtidigt har det skett en 6kning av extern legi-
timitet for bibliotekets tjénster i form av anpassning till behov och forestéllda for-
véntningar hos anvéndare.”

Hur biblioteksanstéllda ser bade pd anvéndare och biblioteket fir ockséd kon-
sekvenser for hur de ser pa sin egen yrkesroll. Aven hir spelar de stora samhille-
liga forandringarna ocksé en viktig roll.

Synen pé yrkesrollen

Det finns flera studier som fokuserar pa bibliotekariers yrkesroll och yrkesidenti-
tet. Deltagarna i den hdr undersdkningen dr dock inte enbart bibliotekarier och
darfor dr inte fokus hér att gd pad djupet kring bibliotekariers unika professionella
identitet. Identitetsbegreppet dr dock ett anviandbart begrepp for att fordjupa ana-
lysen kring hur intervjupersonerna uppfattar bade bibliotekariers roll (vare sig de
sjédlva &r bibliotekarier eller inte) och andra biblioteksanstilldas.

En yrkesidentitet som bibliotekarie eller biblioteksanstdlld dr en typ av social
identitet och handlar om hur gruppmedlemmarna definierar sig sjdlva som med-
lemmar i en grupp. Centrala frdgor blir vem ar vi och hur skiljer vi oss frén andra
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grupper?” 1 Bibliotekarien och professionen menar Svensk biblioteksforening att
ménga forskare har pekat pa avsaknaden av en tydlig beskrivning av bibliotekari-
ers kompetens. Bibliotekarier, menar man, har varit ddliga pd att sitta ord pé sina
sarskilda kunskaper och beritta vad de kan battre dn andra yrkesgrupper. Det sak-
nas ocksd en enighet kring vad som utgdr kdrnan i yrket och istillet pekas ménga
olika egenskaper ut som centrala kompetenser.*

Bristen pa enighet kring vad som é&r kédrnan i bibliotekarieyrket kan forklara
varfor forskare studerat och identifierat olika typer av yrkesidentiteter inom bibli-
otekarieyrket. En av de mer vilkédnda dr Anders QOrom. I ”Bibliotekariske identite-
ter, formidlingsarbejde og arbejdsorganisering” har @Orom identifierat sex olika
bibliotekarieidentiteter som ofta refereras i den svenska forskningen.” P4 samma
satt som samhilleliga fordndringar ofta lyfts fram hos de som studerat bibliotekets
identitet lyfter Orom fram hur samhilleliga forandringar paverkat bibliotekarieyr-
kets professionella identitet. Bibliotekarier har enligt @rom haft svart att upprétt-
héalla den traditionella kulturférmedlaridentiteten och dmnesspecialistidentiteten
nér fokuseringen péd den teknisk-redskapsmaéssiga sidan av biblioteksarbete Okat.
Dessa bade identiteter fokuserar pd innehall kopplat till kultur och vetenskap me-
dan dokumentalistidentiteten istéllet fokuserar pa fardigheter och att behdrska
metoder, regler och system kopplade till klassifikation, referensarbete och biblio-
grafi. I och med samhillsfordndringar har ocksa nya professionella identiteter
vuxit fram. En sddan bendmner Orom socialarbetaridentiteten. Férédndringar inom
informationssamhéllet har ocksé lett fram till en identitet som @rom identifierar
som informationsorganisatorsidentiteten vars centrala vdrden dr kopplade till att
organisera information och visar pd ett skifte frdn en innehéllsorientering till en
teknisk orientering. Det géller dven informationsférmedlaridentiteten vars centrala
vérde dr att snabbt och effektivt kunna tillgdngliggora information. Informations-
formedlaridentiteten visar ocksa enligt @rom pé ett skifte frin att betona vikten av
att behdrska kunskap, kultur och kommunikation till att behirska informations-
formedlingssystem. Konkurrensen fran framfor allt massmedier har ocksa enligt
Orom medfort ett intresse frén biblioteken att gora biblioteksbesoket till en upple-
velse och gora formedlingen spidnnande.®® Trine Schreiber knyter an till @roms
tankar kring upplevelsen i Bibliotekarerne: En profession i et felt af viden, kom-
munikation og teknologi och lagger till ytterligare en identitet, den upplevelsefor-
medlande identiteten dir fokus ligger just pa upplevelsemomentet. Dér biblioteket
tidigare betjanat den allménna anvindaren &r det hir den genomsnittlige anvinda-
ren av massmedier som stdr i fokus dér biblioteken konkurrerar om anvédndarnas
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uppmaérksamhet med andra medietjanster.”” Flera av Qroms identitetstyper dr mer
typiska for folkbiblioteket sdsom kulturformedlaridentiteten och socialarbetar-
identiteten men kan &nda tjdna som bakgrund for att visa den stora paverkan sam-
héllsfordndringar haft pa bibliotekariers professionella identitet.

En undersokning som daremot fokuserar pad hogskolebibliotekarier dr Jenny
Lindbergs avhandling Att bli bibliotekarie: Informationssokning och yrkesidenti-
teter hos B&I-studenter och nyanstdllda hégskolebibliotekarier. Lindberg urskil-
jer fyra yrkesidentiteter bland studiens deltagare, en akademiskt orienterad identi-
tet, en tekniskt orienterad identitet, en kommunikativt orienterad identitet samt en
konservativt orienterad identitet. Den akademiska orienteringen for fram ett fokus
pa forskningsgrundad kunskap om anvéndare men det finns ocksé en viss skepsis
eller distans till faktiska anvindare eller forestdllda anvéndare dér anvidndare kan
ses som ha ”fel” krav. Den kommunikativt orienterade identiteten fokuserar mer
intensivt pa okad kunskap om anvéndares olika praktiker samt mojligheten att 6ka
relevansen i bibliotekets tjédnster. Anvidndarnas intressen ses som en utgangspunkt
1 arbetet och bibliotekariers och anvédndares arbete ses som ett jimbordigt samar-
bete. I den tekniskt orienterade identiteten syftar teknisk framfor allt till skicklig-
het och effektivitet kopplade till att organisera och soka information. God fortro-
genhet med arbetsplatsens samlingar ses som viktigt. Hos den tekniskt orienterade
identiteten ses bibliotekarien som en expert och anvidndaren som en lekman. Den
konservativt orienterade identiteten ser istdllet bibliotekarien som en serviceper-
son och anvindaren som en bestdllare. Den konservativt orienterade identiteten
anvindes framfor allt som en referenspunkt hos deltagarna som négon som om-
huldar daterade arbetssitt och medier vilket Lindberg tolkar som att den har lag
status bland deltagarna.®

Hansson menar i Libraries and Identity: The Role of Institutional Self-Image
and Identity in the Emergence of New Types of Library till skillnad fran Svensk
biblioteksforening att bibliotekarier har en mycket distinkt professionell identitet.
I denna identitet dr tanken om biblioteket som négot gott central. Samtidigt som
biblioteket och bibliotekarien kan ses som ndgot stabilt har dock ekonomiska,
sociala och politiska forandringar fort med sig nya typer av bibliotek. Nar det sker
ar det enligt Hansson vissa aspekter av den professionella sjdlvbilden och institut-
ionella identiteten som stir i centrum ndmligen bibliotekariers forhallande till
samlingar och till anvéndare.”

Sammanfattningsvis visar forskningen att UX och arbetssitt kopplade till UX
kan erbjuda nya perspektiv pa bibliotekets anvédndare, biblioteket och dess an-
stillda. De stora fordndringarna i samhéllet under de senaste decennierna har
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ocksa haft stor effekt pa hur anvindare, bibliotek och biblioteksanstdllda béade
uppfattas och uppfattar sig sjélva.
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Teoretiska utgdngspunkter

Det socialkonstruktivistiska perspektivet

Denna undersdkning har en socialkonstruktivistisk utgdngspunkt dér kunskap ses
som social till sitt ursprung och individen antas leva i en vérld som &r fysiskt, so-
cialt och subjektivt konstruerad.'®® Enligt det socialkonstruktivistiska perspektivet
paverkas mentala meningsskapande processer i hog grad av sociala konventioner,
historia och interaktion med andra.'* Kunskap ses som bade explicit genom att
den kan kommuniceras genom spriket och implicit genom att den kan vara inbad-
dad 1 aktiviteter."> Sociakonstruktivistiska perspektiv dr orienterade mot en dju-
pare forstéelse av praktikerna hos professionella grupper eller vetenskapliga do-
méner och den outtalade kunskap som finns underliggande i dess praktiker.'”* En-
ligt ett socialkonstruktivistisk perspektiv skapar bibliotekspersonal och anvéndare
biblioteket tillsammans och dven UX ses som ett socialt konstruerat fenomen.
Denna undersdknings syfte dr att fa en djupare forstdelse av hur man pa hogskole-
bibliotek uppfattar och arbetar med UX genom den interaktion mellan intervjuper-
son och intervjuare som intervjuformen innebdr.

Grundad teori

Undersokningens utgédngspunkt dr inspirerad av grundad teori d4 denna utgangs-
punkt visat sig sdrskilt anvindbar vid just kvalitativa intervjustudier.'** Den kon-
struktivistiska grundade teorin ser ocksd bdde data och analys som sociala kon-
struktioner som speglar hur de kom till vilket passar vél ihop med undersokning-
ens socialkonstruktivistiska utgangspunkt.'> UX ir ett relativt nytt omrdde inom
biblioteksomradet och saknar en tydlig teoretisk forankring vilket ocksd motive-
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rade valet d& grundad teori enligt Martyn Denscombe passar bra for att utforska
nya omraden.'%

Grundad teori introducerades av Barney Glaser och Anselm Strauss pa 1960-
talet som en reaktion bdde mot traditionella induktiva och deduktiva metoder.
Grundad teori utgér frdn det empiriska datamaterialet och det dr informanternas
egna uppfattningar och perspektiv som ér utgdngspunkten for analysen.'?’

Grundad teori forstds olika hos olika forskare. I denna undersékning anvénds
framfor allt grundad teori s som den beskrivs hos Robert Thornberg och Karin
Forslund Frykedal. De ser grundad teori som en samling principer, tumregler och
riktlinjer snarare dn fasta regler och foreskrifter. Enligt Thornberg och Forslund
Frykedal behdver forskning inom grundad teori inte nddvindigtvis leda fram till
en teoretisk modell. Istdllet menar de att grundad teori kan betraktas som en verk-
tygsldda dér forskaren kan vélja de analysverktyg som anses ldmpliga.'s Syftet
med denna undersdkning har inte heller varit att skapa en egen teoretisk modell
utan snarare gé in i materialet med Oppna 6gon och inte vara pa férhand bunden
till en specifik teori.

Den process dir forskaren forsoker undersdka vad data handlar om och ut-
veckla kategorier och begrepp kallas inom grundad teori kodning.!® Kathy
Charmaz menar att kodning kréver att forskaren stannar upp och stiller analytiska
frégor till den data som samlats in."* Det dr framfor allt den inledande 6ppna kod-
ningen som anvints i undersokningen. Under den 6ppna kodningen ldses data-
materialet igenom noggrant och dppna fragor stdlls till materialet. Genom att mar-
kera ett ord, sats, mening eller avsnitt och ge det ett arbetsnamn eller bendmning
som summerar den konstrueras en kod.!"

En central princip inom grundad teori dr att processen styrs av teoretiskt urval
vilket innebdr att analys sker parallellt med datainsamling. Analys av data ger
uppslag till tankar och idéer som sen vigleder den fortsatta datainsamlingen.!? Da
nio av de tio intervjuerna dgde rum under en och samma vecka och flera under
samma dag fOr att bést passa intervjupersonernas schema var det svart att arbeta
fullt ut pé detta sétt. Dock lyssnade jag igenom intervjuer och tog anteckningar i
den mén det var mojligt for att pd sd sitt kunna anpassa mina frdgor under de se-
nare intervjuerna utifran vad som framkommit under de tidigare.

Inom grundad teori strévar forskaren enligt Thornberg och Forslund Frykedal
efter att utga frdn aktdrernas perspektiv och handlingar. Det innebér att forsoka
forsta aktdrernas sétt att se pa saker och ting men utan att ta deras perspektiv for

106 Denscombe (2016), s. 160.

197 Dalen (2007), s. 49-50.

108 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 58.

109 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 41.

110 Charmaz (2006), s. 42.

I Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 42.

12 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 39-40.

28



givna eller tycka som de. De hénvisar till Glaser och Strauss som anvinde be-
greppet main concern for att beskriva aktorernas huvudsakliga fraga, huvudbry
eller problem. Under hela forskningsprocessen bor forskaren vara inriktad pa att ta
reda pd och ldra sig mer om aktdrernas main concern som en del av analysar-
betet.'® Darfor har en genomgaende tanke genom undersdkningen varit att just att
identifiera och ldra mig mer om intervjupersonernas main concern.

Viktiga begrepp

Genom analysen av det empiriska materialet inspirerad av grundad teori konstate-
rades relativt tidigt att aterkommande teman handlade om intervjupersonernas syn
pa anvéndare i relation till biblioteket samt deras syn pé biblioteket och biblio-
teksanstdllda. Fragor kring bade en organisations och dess anstilldas sjdlvbild kan
kopplas till identitetsbegreppet. Eftersom fragor kring identitet som ndmndes i
inledningen ofta aktualiseras vid tider av stora fordndringar kan det vara av sér-
skilt intresse att relatera intervjupersonernas upplevelser till identitetsbegreppet
med bakgrund av de stora forandringar de senaste decennierna inneburit for hog-
skolebiblioteken. Dessa fordandringar har bland annat paverkat den fysiska sam-
lingens betydelse och synen pa bibliotekets uppdrag vilket gor att begrepp som
dokumentalitet och legitimitet kan vara anvéindbara for att fordjupa analysen av
det empiriska materialet. Hér foljer darfor en redogdrelse for hur begreppen iden-
titet, dokumentalitet och legitimitet har tolkats och anvénts i undersdkningen.
Aven maktbegreppet har visat sig anvindbart och hir kommer dérfor redogoras
for hur det tolkats och anvints i undersdkningen.

Identitet
Identitetsbegreppet har intresserat ménga forskare vilket gor att det finns en
méngd forskning kring begreppet. Denna undersokning utgéar frin Mats Alvessons
definition av identitetsbegreppet d& Alvessons uppdelning av identitetsbegreppet i
organisationsidentitet, social identitet och sjdlvidentitet &r sérskilt anvindbar i
denna studie. I undersdkningen diskuteras hur intervjupersonernas uppfattningar
kring biblioteket, biblioteksanstéllda och sin egen yrkesroll kan forstas i forhal-
lande till framfor allt de forsta tva, organisationsidentitet och social identitet.
Identitet handlar enligt Alvesson om att skapa en sammanhéingande och rela-
tivt stabil bild av vilka vi dr och vad vi star for. Begreppet kan anvidndas pé bade
kollektiv och individuell nivd. Det &r viktigt att podngtera att identitet handlar om
upplevelser och inte objektiva egenskaper eller formel grupptillhérighet. Organi-
sationsidentitet dr en kollektiv sjdlvuppfattning och handlar om vad som utmarker
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en organisation i forhallande till andra organisationer och svarar péd fragor kring
vem organisationen &r, vad den star for och vad som &r naturligt eller rimligt for
den att gora. Social identitet refererar till en grupp eller kategori som en individ
identifierar sig med. Det kan rdra sig om ett foretag, enhet, profession, kon, nat-
ionalitet, &lder och s& vidare. Huvudfragan hir blir vem é&r vi? I undersékningen
ligger fokus nir det géller social identitet pa intervjupersonernas uppfattningar
relaterat till deras professionella identitet.'* Liksom hos Jenny Lindberg uppfattas
varje yrkesidentitet omfatta en rad forhallningssétt till centrala foreteelser och en
individ kan ge uttryck for drag kopplade till flera identiteter.!'s

Organisationsidentitet och social identitet dr bada kollektiva identiteter. Sjdlv-
identitet ddremot dr en individuell identitet och handlar om vad som &r distinkt
och sérskiljande for individen bade i1 forhallande till andra individer inom och
utanfor gruppen.''¢ Da fokus 1 undersékningen ligger pé intervjupersonernas iden-
titet som biblioteksanstillda snarare dn som individer har undersokningen fokuse-
rat pa deras professionella, sociala identitet snarare &n sjélvidentitet &ven om be-
greppen delvis kan gé in i varandra.

Dokumentalitet och legitimitet

Som ndmnts tidigare har situationen for hogskolebibliotek genomgétt stora for-
dndringar under de senaste decennierna. For att analysera intervjupersonernas
uttalanden kopplade till dessa fordndringar anvédnds hir begreppen dokumentalitet
och legitimitet. Utgangspunkten for analysen av hogskolebibliotekens dokumenta-
litet och legitimitet dr Joacim Hanssons artikel “Documentality and Legitimacy in
Future Libraries: An Analytical Framework for Initiated Speculation” som presen-
terades 1 avsnittet om tidigare forskning. Hir foljer en nagot utdkad forklaring av
begreppen.

Konstitutiv dokumentalitet

Konstitutiv dokumentalitet kan enligt Hansson jimforas med ontologisk doku-
mentalitet dédr sociala institutioner ses som materiella, uppbyggda av de dokument
som definierar deras ontologiska status. Eftersom bibliotek arbetar pé en organisa-
torisk eller administrativ nivd menar Hansson att det dr mer riktigt att tala om
konstitutiv dokumentalitet. Konstitutiv dokumentalitet ska dock forstds pa samma
satt som ontologisk dokumentalitet dock pé en organisatorisk nivd. Konstitutiv
dokumentalitet syftar péd tva typer av dokument. Den forsta &r den professionellt
ordnade samlingen i biblioteket. Den andra typen dr de dokument som institut-
ionellt, politiskt och ekonomiskt formulerar att det faktiskt existerar ett bibliotek.

114 Alvesson (2013), s. 133-150.
115 Lindberg (2015), s. 138.
116 Alvesson (2013), s. 133-150.
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Det kan exempelvis rora sig om protokoll av politiska beslut att bygga ett biblio-
tek eller arkitektritningar som definierar biblioteket som en plats for dokumentori-
enterade aktiviteter.'”

Performativ dokumentalitet

Performativ dokumentalitet syftar pd dokument som ndgot som ger upphov till
ndgon form av ménsklig aktivitet, handling eller relation. Det kan ocksa beteckna
en normativ roll for dokument som anvénds for att komplettera konstitutiva do-
kument som till exempel yrkesetiska riktlinjer. Det finns enligt Hansson odndligt
ménga typer av dokument som faller inom ramen for performativ dokumentalitet.
Det kan exempelvis rora sig om allt fran policydokument med uppdragsbeskriv-
ningar till anvéndarorienterade marknadsforingsforsok pa sociala medier eller
program for olika aktiviteter.''

Extern legitimitet

Extern legitimitet skapas av behov och forvintningar utanfor institutionen. Hans-
son menar att ett bibliotek har en stark extern legitimitet om det exempelvis in-
kluderas i definitioner av “det goda livet” i lokalsamhillen, i demokratisk utveckl-
ing eller ges en véldefinierad plats i1 en storre institution som ett universitet.'"

Intern legitimitet

Intern legitimitet ska framfor allt forstds som identitetsskapande processer inom
sjdlva institutionen. En stark intern legitimitet dstadkoms om dokumentforvirv
och tjdnster dr definierade inom biblioteket enligt professionellt baserade kriterier
och etik 1 dverensstimmelse med behoven i miljon i vilken den verkar.'>

Makt

Maktbegreppet har studerats av en méingd forskare i en mingd olika sammanhang.
Ett helt centralt namn nér det kommer till studiet av makt dar Michel Foucault.
Mats Borjesson och Alf Rehn menar att ingen har paverkat den moderna diskuss-
ionen om makt mer dn Foucault. Hos Foucault dr makt inte ndgot som bara vissa
utdvar utan alla har makt men alla &r ocksa bundna av makt. Makt ses dock inte
som enbart fortryckande eller begrinsande utan ocksd som en produktiv kraft.”>!
Foucault formulerar det sa hér:

What makes power hold good, what makes it accepted, is simply the fact that it doesn’t only
weigh down on us as a force that says no, but it traverses and produces things, it induces

7 Hansson (2015), s. 6.
18 Hansson (2015), s. 6.
119 Hansson (2015), s. 7.
120 Hansson (2015), s. 7.
121 Bgrjesson & Rehn (2009), 5. 44-51.
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pleasure, forms knowledge produces discourse. It needs to be considered as a productive net-
work which runs through the whole social body, much more than a negative instance whose
function is repression. !22

Borjesson och Rehn diskuterar maktbegreppet i sin bok Makt. De menar att alla
teoretiker 1 princip dr dverens om &r att makt har manga olika former och att det
finns manga olika sitt att f4 makt. Olika maktbaser kan, enligt Borjesson och
Rehn, exempelvis grupperas sa hir:

1. Formagan att utva patryckning genom vald eller tvang.

2. Legitim makt, det vill séga tillskriven eller tilldelad makt.

3. Kontroll dver begridnsade resurser, inklusive information, som mdjliggor

beldning eller bestraffning.
4. Formagan att overtala eller 6vertyga vilket innefattar expertmakt.'>

Uppsatsen fokuserar inte i forsta hand pa att analysera maktrelationen mellan
biblioteksanstillda och anvdndare. Dock dr sérskilt de tre sista typerna av makt
anvindbara for att forklara bade hur bibliotekets stdllning och relationen mellan
anvéndare och biblioteksanstéllda paverkats av de fordndringar som skett i sam-
héllet. Det géller inte minst den digitala utvecklingen dir bibliotekets monopol
over informationstillgdngen utmanats vilket far konsekvenser for anstélldas roll
som experter och utmanat bade bibliotekets och dess anstilldas legitimitet.

122 Foucault (1980), s. 119.
123 Borjesson & Rehn (2009), s. 134.
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Material och metod

Vid insamlandet av det empiriska material som undersokningen bygger pa anvén-
des kvalitativa intervjuer och hér foljer en diskussion kring den kvalitativa inter-
vjun som metod. I detta avsnitt presenteras ocksd de tva hogskolebibliotek som
ingdr i undersokningen, Karolinska Institutets universitetsbibliotek (KIB) och
Linkopings universitetsbibliotek (LiUB). Avslutningsvis redogdrs for hur ana-
lysen av det insamlade materialet gatt till.

Den kvalitativa forskningsintervjun

Undersokningen bygger pa kvalitativa intervjuer med biblioteksanstillda vid Ka-
rolinska Institutets universitetsbibliotek (KIB) och Linkdpings universitetsbiblio-
tek (LiUB). Ett overgripande mal for kvalitativ forskning dr enligt Monica Dalen
att na insikt om fenomen som ror personer och situationer i dessa personers soci-
ala verklighet.”* Kvalitativ forskning tenderar att fokusera pa djupgaende studier
av ett begransat antal dér frdgor studeras i sin kontext.'>s Det fokus pd kontext som
finns hos kvalitativ forskning stimmer vél §verens med det socialkonstruktivist-
iska perspektiv som undersokningen utgar frdn och som argumenterar emot stu-
diet av generella anvédndare, eller i det hér fallet biblioteksanstéllda, utan att ta
hénsyn till deras sérskilda kontext.'2

Bland olika kvalitativa metoder valdes att gora en kvalitativ intervjustudie.
Den kvalitativa intervjun dr enligt Dalen speciellt vil ldmpad for att ge insikter
om informantens egna erfarenheter, tankar och kénslor vilket ocksa var fokus for
undersdkningen.'” Metoden passar ocksa ihop med undersdkningens socialkon-
struktivistiska utgdngspunkt som menar att explicit kunskap uttrycks genom spra-
ket.'” Intervjuformen stimmer ocksa vél overens med Charmaz syn pd grundad
teori dir forskare konstruerar sina respektive produkter genom interaktion.'?

124 Dalen (2007), s. 11.

125 Denscombe (2016), s. 345.

126 Talja, Tuominen & Savolainen (2005), s. 86.
127 Dalen (2007), s. 9.

128 Talja, Tuominen & Savolainen (2005), s. 86.
129 Charmaz (2006), s. 178.
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Denscombe menar ocksa att intervjuer dr sirskilt lampliga nir det finns mdjlighet
att tala med nyckelpersoner inom omrédet som kan ge speciellt vardefulla insikter
och kunskap baserat pd deras erfarenheter eller stillning.”** Genom att jag fick
mdjlighet att intervjua personer vid just KIB och LiUB gavs mgjlighet att tala
med nyckelpersoner kopplade till UX och bibliotek. Biblioteken har valts for att
de var tidiga 1 Sverige med att arbeta med UX och kan dérfor ge sérskilt vérde-
fulla information kring UX och bibliotek. Nagra av intervjupersonerna arbetar
utdver arbetet pa det egna biblioteket ocksd som foreldsare och leder workshops
runt om 1 landet kring frigor relaterade till UX och kan dédrmed ge en unik inblick
1 dmnet UX.

Steinar Kvale och Svend Brinkman menar att den kvalitativa forskningsinter-
vjun forsoker forsta virlden fran intervjupersonernas synvinkel och utveckla me-
ning ur deras erfarenheter.”*! Fokus for undersdkningen ar ddrmed att forsoka for-
sta intervjupersonernas uppfattningar snarare @n att upptécka en objektiv sanning.
Liksom hos Kvale & Brinkman ses intervjuerna i undersdkningen som en aktiv
process dir intervjuare och intervjuperson tillsammans, i ett samtalférhéllande,
producerar kunskap.'*> Kunskapen som produceras i intervjusammanhanget ses
ddrmed som bunden till den specifika kontext som réddde vid varje intervju och det
samtal som fordes mellan intervjuare och intervjuperson.

Den kvalitativa intervjun bygger enligt Dalen pd allminna principer for ge-
nomforandet av en empirisk undersokning. Foljande steg bor planeras och beskri-
vas:

- Val av tema och formulering av frigestéillningar.

- Urval av intervjupersoner.

- Utarbetande av en intervjuguide.

- Ansokan om tillstdnd.

- Organisering och bearbetning av det material som samlats in.
- Analys av intervjuerna.

- Redovisning av de viktigaste resultaten.

Till skillnad frdn kvantitativa studier betonar Dalen att processen vid kvalitativa
studier dock inte &r lika klart bestimd utan det dr mojligt att dndra den ursprung-
liga planen.'® I foljande stycken kommer redogdras for hur dessa steg sdg ut i den
aktuella undersdkningen.

130 Denscombe (2016), s. 265.

131 Kvale & Brinkmann (2009), s. 17.
132 Kvale & Brinkmann (2009), s. 34.
133 Dalen (2007), s. 27.
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Val av tema och formulering av fragestillningar

Viktiga frdgor under denna fas ér varfor, vad och hur? Varfér innebér att klargora
syftet med undersokningen. For att besvara fradgan kring vad maéste forskaren
skaffa sig forkunskap kring det amne som ska undersokas. Fragorna kring vad och
varfor bor enligt Kvale och Brinkmann besvaras innan frigan om hur, det vill
sdga, vilken metod som dr lampligast, soks besvaras.'**

Under denna fas soks litteratur for att finna aktuell teori och annan relevant
forskning. Dalen menar att det bor finnas problemstéllningar i form av forvént-
ningar eller forskningsfrdgor innan intervjuprocessen paborjas. Didremot kan dessa
komma att dndras under arbetets gdng.'** Jag sokte i denna inledande fas efter lit-
teratur kring UX bdde inom och utanfor biblioteksvarlden. Hér vicktes ett intresse
for att dels undersdka nidrmare hur UX anvédnds inom biblioteksvirlden och dels
vilken paverkan det kan fi for biblioteket och dess anstéilldas verksamhet och
sjdlvbild. Det konstaterades relativt tidigt att &ven om det finns mycket litteratur
kring UX och bibliotek dr den mer &vergripande forskningen ddremot mer be-
gransad. Det i sin tur kom att paverka val av teori. Dalen menar ndmligen att nér
forskaren vl bestimt tema maste detta tema séttas in i en teoretisk referensram."
Mycket av litteraturen kring UX saknar en tydlig teoretisk referensram vilket bi-
drog till valet av att anvéinda en metod inspirerad av grundad teori och istéllet for
att utgd frén en forutbestimd teori utga fran det empiriska materialet. Descombe
menar just att grundad teori passar bra for forskare som vill utforska nya omra-
den."

Urval av intervjupersoner

Val av informanter dr en sérskilt viktig frdga vid kvalitativa intervjuer. Vem och
hur ménga ska intervjuas och enligt vilka kriterier ska de viljas ut? Antalet infor-
manter far inte vara for stort eftersom bade genomforandet och bearbetning av
intervjuer &r tidskrdvande. Samtidigt ska intervjumaterialet vara tillrdckligt omfat-
tande for att utgora tillrdckligt underlag for tolkning och analys.** Ulla Eriksson-
Zetterquist och Goran Ahrne menar att det séllan racker med att intervjua en eller
ett par personer men redan vid sex till atta personer ur en sérskild grupp okar sa-
kerheten att materialet ar relativt oberoende av enskilda personers vildigt person-
liga uppfattningar. For att vara representativt menar de dock att antalet bor
komma upp i dtminstone mellan tio och femton intervjuer.'* I undersdkningen har

134 Kvale & Brinkmann (2009), s. 118-120.

135 Dalen (2007), s. 28.

136 Dalen (2007), s. 29.

137 Denscombe (2016), s. 160.

138 Dalen (2007), s. 54.

139 Eriksson-Zetterquist & Ahrne (2015), s. 42.
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tio intervjuer genomforts. Valet motiverades av en onskan av att finna en balans
mellan ett representativt urval och undersékningens tidsbegransningar. For att fa
en balans mellan de olika biblioteken genomfordes lika manga intervjuer, fem var,
pa respektive bibliotek.

Urvalet av informanter styrdes framfor allt av en 6nskan att intervjua personer
med erfarenhet av UX-arbete. Darfor borjade arbetet med urval med att undersoka
vilka hogskolebibliotek som arbetat med UX under en relativt ldng tid. Valet foll
pa KIB och LiUB eftersom de arbetat med UX under flera &r. Genom en vén, an-
stalld vid Linkdpings universitet, fick jag kontakt med funktionsansvarige for
UX/anviandarmétet vid LiUB. Hen formedlade dérefter kontaktuppgifter till fyra
ytterligare personer som pa olika sétt arbetar med UX och som var villiga att delta
1 undersokningen. Urvalet pa Karolinska Institutets universitetsbibliotek gick till
pa liknande sétt med skillnaden att jag hér istéllet kontaktade biblioteket via deras
webbplats och dérefter fick kontaktuppgifter till en person ansvarig for UX-
arbetet pa KIB. Hen formedlade direfter kontaktuppgifter till 6vriga medlemmar 1
KIB:s UX-grupp. Detta innebér att urvalet av informanter paverkades av tva av
informanterna vilket eventuellt kan uppfattas som problematiskt. Dock innebar det
att jag fick mojlighet att intervjua de personer som dessa tva informanter med
insikt 1 UX-arbetet bedomande bast kunde ge relevant information for uppsatsens
syfte. Det fann jag 6vervéga eventuella nackdelar med att inte sjalv helt styrt dver
val av informanter. Informanterna ingar alla antingen i UX-grupper eller dr pa
andra sétt nédra involverade i UX-arbetet pd respektive bibliotek vilket gor dem
lampliga i forhéllande till undersokningens syfte. Pé4 bada biblioteken arbetar fler
yrkeskategorier dn bibliotekarier med UX. Dérfor inkluderades bade bibliotekarier
och personer med andra yrken i undersdkningen.

Utarbetande av en intervjuguide

Eftersom maélet med kvalitativa intervjuer som Jan Trost papekar ér att den inter-
vjuade ska fé styra ordningsfoljden i samtalet och val av delaspekter anviandes
som Trost rekommenderar inga frageformulér med i forvidg formulerade fragor.'+
Intervjuerna var istéllet semi-strukturerade till karaktiren och infor intervjuerna
konstruerades en intervjuguide.

Vid semi-strukturerade intervjuer anvénder intervjuaren en fardig lista med
dmnen som ska behandlas och fragor som ska besvaras. Intervjun dr dock flexibel
nér det giller &mnenas ordningsf6ljd och intervjupersonen far utveckla sina idéer
och tala mer utforligt om de &mnen som intervjuaren tar upp. Svaren ar 6ppna och
fokus ligger pa intervjupersonen som utvecklar sina synpunkter.'*!

140 Trost (1997), s. 47.
141 Denscombe (2016), s. 266.
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Undersokningens intervjuguide bestod av ett antal teman kopplade till under-
sokningens syfte. Under varje tema fanns fragor for att fordjupa samtalet. Syftet
med intervjuguiden var att ge intervjun struktur och for att innehéllet i intervjun
skulle behandla de fragor som undersdkningen soker besvara men samtidigt [dmna
utrymme for intervjupersonerna att kommentera och berétta om det som var vik-
tigt for dem. Intervjuguiden f6ljde vad Dalen bendmner som “omradesprincipen”
vilket innebdr att intervjun borjar med fragor i periferin i férhdllande till de mer
centrala fragorna. De inledande frdgorna har hir som syfte att fa intervjupersonen
att kdnna sig avslappnad. Efterhand fokuseras frdgorna alltmer mot de mest cen-
trala temana. Intervjuguiden i undersdkningen inleddes med fragor kring intervju-
personernas arbete och roll inom UX-arbetet. Tanken var dels att fa en vardefull
bakgrund men ocksé att borja med frdgor som var ldtta for intervjupersonen att
besvara for att pa sa sitt f4 igdng samtalet. Efter att ha avhandlat de mer specifika
och centrala delarna stilldes mot slutet av intervjun igen mer generella frigor for
att 6ppna upp omradet igen.'*> Det ska tilldggas att omrddesprincipen var en rikt-
linje i utformandet av intervjuguiden och under intervjuerna snarare dn en fast
regel. Eftersom en semi-strukturerad intervju bygger pé att intervjupersonen sjilv
fir utrymme att paverka intervjuns ordning f6ljde inte alla intervjuer exakt denna
princip.

Etiska dverviganden
Ansoka om tillstdnd kan relateras till frigan om vilka etiska principer som bor tas
hénsyn till inom ramen for forskning. Jag har darfor valt att inkorporera fragan
kring tillstdnd i1 redogorelsen for de etiska Overvdganden som tagits i samband
med undersokningen. Dessa Overvdganden utgédr fran Vetenskapsradets forsk-
ningsetiska principer inom humanistisk-samhillsvetenskaplig forskning som stél-
ler fyra allménna huvudkrav pa forskningen: informationskravet, samtyckeskra-
vet, konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet.'+

Informationskravet innebir att de berorda informeras om forskningens syfte. '
I enlighet med detta presenterade jag redan i den inledande kontakten mig sjilv
vid namn samt som masterstudent i biblioteks- och informationsvetenskap vid
Uppsala universitet. Undersdkningens syfte presenterades samt hur jag planerade
att genomfora undersdkningen. Dérefter frigade jag om de skulle vilja vara med i
undersokningen. Efter att ha fatt positiva svar frdn bade KIB och LiUB fick jag
kontaktuppgifter till de andra informanterna som ocksa tackat ja till att medverka i
undersokningen. Jag skickade dérefter individuella mejl till dem dér jag presente-
rade mig sjdlv och undersékningen igen.

142 Dalen (2007), s. 31.
143 Vetenskapsradet (2002), s. 6.
144 Vetenskapsradet (2002), s. 7.
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Samtyckeskravet betyder att forskaren ska inhdmta uppgiftsldmnares och
undersokningsdeltagares samtycke. Regeln dr beroende av undersokningens ka-
raktdr och vilka deltagarna &r.'+s I detta fall &r deltagarna alla vuxna och kan dar-
med sjélva ge sitt samtycke. De tillfrdgades ocksa bade av en kollega och av mig.
Vid intervjutillféllet tillfrigades ocksa alla informanter, innan intervjun startade,
om tillstand att spela in intervjun samt om att bli anonymt citerade i uppsatsen.

Enligt konfidentialitetskravet ska personer som ingdr i en undersokning ges
storsta mojliga konfidentialitet och personuppgifterna ska forvaras pa ett sddant
sdtt att obehdriga inte kan ta del av dem. Detta &r sérskilt viktigt vid etiskt kansligt
material.*s Aven om materialet i undersdkningen inte ir av privat eller kiinslig
natur har det dndd bedomts viktigt att dolja intervjupersonernas identitet. Alla
intervjuade dr dérfor anonymiserade 1 uppsatsen. Det var sérskilt viktigt for en av
informanterna vilket understryker vikten av en etisk medvetenhet vid genomfo-
randet av intervjuer. I valet av hur informanterna ska refereras till i texten har det
styrande motivet hela tiden varit att undvika att géra dem identifierbara. Eftersom
majoriteten av intervjupersonerna dr bibliotekarier (sju av tio) anvénds deras ex-
akta yrkestitel inte eftersom det, sdrskilt for de som inte dr bibliotekarier, skulle
gora dem alltfor ldtta att identifiera. Den Gvervigande majoriteten av intervjuper-
sonerna dr kvinnor (nio av tio). Av samma anledning har nio fiktiva kvinnonamn
och ett fiktivt mansnamn anvints men for att inte géra den manliga intervjuperso-
nen identifierbar motsvarar inte det fiktiva mansnamnet den manlige intervjuper-
sonen. Ingen mirkbar skillnad baserad pa kon kunde noteras i svaren och kon var
inte heller i fokus for unders6kningen utan valet av fiktiva namn motiveras hér
enbart av att sa korrekt som mdjligt dterge sammanséttningen av gruppen av in-
tervjupersoner.

Det sista kravet dr nyttjandekravet. Det innebér att uppgifter om enskilda per-
soner enbart fir anvéndas for forskningsindamal.'” Det material som samlats in
inom ramen for denna undersokning kommer enbart anvindas for denna uppsats.
Efter samtal med min handledare bestdmdes ocksé att materialet inte kommer att
sparas nir uppsatsen vél dr framlagd och materialet inte l&ngre behdvs for under-
sokningen.

Vid utskrift av forskningsintervjuer stélls forskaren infor valet om intervjuut-
talandena ska citeras ordagrant eller fA en mer formell skriftspréklig karaktér.!+s
Utav respekt for intervjupersonerna och for att underlétta ldsning av uppsatsen ar
alla citat 1 uppsatsen omgjorda till skriftsprak. Det &r min 8sikt att dterge citaten i
talsprak utan den kontext som de uttalades i inte gor intervjupersonerna rittvisa
utan riskerar istillet att ta fokus frin det de faktiskt siger. Aven ett vérdat talat

145 Vetenskapsradet (2002), s. 9.

146 Vetenskapsradet (2002), s. 12.

147 Vetenskapsradet (2002), s. 14.

148 Kvale & Brinkmann (2009), s. 197.
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sprék innehaller utfyllnadsord, ofullstindiga meningar och grammatiska fel som
ett vardat skriftsprék inte gor. Dérfor har citaten gjorts om till ett skriftsprak som
dock i sd hog grad som mojligt foljer intervjupersonernas ursprungliga uttalande.

Genomf6rande av intervjuer

Hir kommer sjdlva genomforandet av intervjuerna presenteras. Som en bakgrund
ges dock forst en presentation av de tva hogskolebibliotek, KIB och LiUB, som
igr 1 undersokningen. Dérefter redovisas kdllmaterial och intervjusituationen.

De tva hégskolebiblioteken
Vid Linkopings universitet studerar 27 000 studenter pa 120 utbildningsprogram
och 550 fristdende kurser. Universitetet har 330 professorer, 700 doktorander och
totalt 4000 anstéllda.' Linkdpings universitetsbibliotek (LiUB) bestar av fyra
bibliotek, beldget vid fyra Campus i stdderna Linkdping och nirliggande Norrko-
ping. Biblioteket har sammanlagt ungefar 100 anstéllda.'s

Karolinska Institutet dr ett medicinskt universitet med ca 6000 studenter pa 40
program och 65 fristdende kurser. Universitetet har 368 professorer, 863 lirare,
2267 doktorander och sammanlagt 5334 anstillda.'s' Universitetsbiblioteket (KIB)
har liksom LiUB ungefér 100 anstéllda.s> Biblioteket finns pd tvd Campus, Cam-
pus Solna och Campus Flemingsberg.'s

Kdllmaterial

Undersokningens priméra kdllmaterial bestdr av empiriskt material insamlat vid
tio intervjuer med vardera fem intervjupersoner anstillda vid KIB och LiUB. In-
tervjuerna genomfordes i januari och februari 2018 pé respektive bibliotek pa en
plats vald av intervjupersonerna. Lingden pé intervjuerna varierade mellan unge-
far fyrtio minuter och drygt en timme. P4 KIB genomfordes fyra intervjuer pa
Campus Flemingsberg i en gemensam Oppen yta for personalen i anslutning till
kontor, grupprum och lunchrum. Den femte intervjun genomfordes pa Campus
Solna pé ett kontor. P4 LiUB genomfordes tre av intervjuerna pd Campus Valla i
ett grupprum. Tva intervjuer genomfordes ocksa pd Campus Norrkoping, den ena
1 ett grupprum och den andra pé ett kontor.

I samband med intervjuerna besoktes dven KIB:s tva bibliotek Campus Solna
och Campus Flemingsberg samt tva av LiUB:s fyra bibliotek, Campus Valla och
Campus Norrkoping for att fa en bild av biblioteksrummet. Under besoket togs
ocksa fotografier for att lattare minnas intrycken.

149 Link&pings universitet > Om LiU > LiU i siffror.

150 Link&pings universitet > Biblioteket > Om biblioteket.

151 K arolinska Institutet > Om Karolinska Institutet > Karolinska Institutet i korthet.
152 K arolinska Institutet >Universitetsbiblioteket > Personal.

153 K arolinska Institutet > Universitetsbiblioteket > Hitta till KIB.
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Intervjusituationen

Intervjuerna inleddes som Kvale och Brinkmann rekommenderar med en kort
orientering. Orienteringen innebdr att intervjuaren definierar situationen for inter-
vjupersonen och kortfattat informerar om syftet med intervjun, anvéndning av
bandspelare samt fridgar om intervjupersonen har ndgra fragor innan intervjun
borjar.’s* Utdver detta fragade jag dven intervjupersonerna om deras tillstdnd att
citera dem i uppsatsen. Samtliga intervjupersoner gav sitt tillstdnd att bade bli
inspelade och citerade. Intervjuerna spelades in med hjilp av en mobiltelefon och
fordes efter varje intervju over till en dator och ett USB-minne for att sikerstélla
att innehallet bevarades. Dessutom forde jag korta anteckningar under intervjun.

Intervjuerna inleddes som nédmnts tidigare i samband med utformandet av in-
tervjuguiden med nagra “lattare” fragor kring intervjupersonens arbetsuppgifter
och roll i UX-arbetet. Dadrefter stidlldes fragor kring det konkreta UX-arbetet pé
KIB respektive LiUB. Dérefter handlade intervjuerna om frdgor kring hur inter-
vjupersonerna sag pa anvéndare, bibliotekets roll och sin egen yrkesroll. I vilken
exakt ordning fragorna avhandlades berodde dock i stor utstrdckning pé intervju-
personen. Detsamma giller hur aktiv min roll var under intervjun. Som véntat
fanns stor variation i hur utforliga intervjupersonerna var i sina svar. Vissa talade
utforligt och kom sjdlva in pd ménga av de dmnen och frigor jag ténkt stilla.
Andra behovde mer direkta frigor for att utveckla sina tankar och svar mer. Det dr
givetvis vantat i en undersokning av denna typ. I sa stor utstrackning som mojligt
forsokte jag lata intervjupersonerna tala fritt utifrdin de &mnen och frigor som
fanns i intervjuguiden och inte paverka deras svar. Ledande fragor kan dock enligt
Kvale och Brinkmann vara bra for att testa tillforlitligheten i1 intervjupersonens
svar och verifiera intervjuarens tolkningar.'® Darfor anvidndes ibland ledande fra-
gor for att bekrifta vissa av intervjupersonernas uttalanden.

Kvale och Brinkmann rekommenderar att intervjun avslutas med en uppfolj-
ning. En uppfoljning kan se lite olika ut men ett alternativ dr att runda av genom
att frdga om intervjupersonen vill tilldgga nagot eller har nagra fragor.'** Denna
typ av uppfoljning fann jag ldmplig d& jag ville att intervjupersonerna skulle
lamna intervjuerna med en kénsla av att ha fétt sagt allt de ville siga och att det
inte skulle finnas nagra oklarheter. Ett annat alternativ som Kvale och Brinkmann
ger dr att intervjupersonen tar upp nagra av de viktigaste lirdomarna fran inter-
vjun fOr att se om intervjupersonen vill kommentera denna aterkoppling.'s” Denna
form av uppfoljning anvindes vid nigra av intervjuerna da det dels fanns tid och
det bedomdes lampligt. Dock avslutades intervjuerna d@ven hdr med att frdga om
det fanns négot ytterligare som intervjupersonerna ville ta upp eller fraga om. Sér-

154 Kvale & Brinkmann (2009), s. 144.

155 Kvale & Brinkmann (2009), s. 188.

156 Kvale & Brinkmann (2009), s. 144-45.
157 Kvale & Brinkmann (2009), s. 144-145.

40



skilt vid en av intervjuerna dir den forsta halvan av intervjun pa grund av ett tek-
niskt missdde inte spelades in avslutades med en mer utforlig sammanfattning.
Efter intervjun gjordes ocksa mer utforliga anteckningar for att samla intrycken
frén intervjun medan de fortfarande var farska i minnet.

Vid ett par intervjuer dok det upp intressanta punkter efter intervjun var avslu-
tad. Dé ér det som Kvale och Brinkmann papekar viktigt att be om tillstdnd att fa
anvinda informationen eftersom intervjupersonen kanske inte ser det som en del
av intervjun.'® Vid de fall d& det blev aktuellt tillfrigas darfor informanterna om
materialet fick anvédndas.

Som Kvale rekommenderar dgnades viss tid efter varje intervju &t att reflek-
tera over vad som framkommit i intervjun.'”® Tankar och funderingar skrevs ned
for att sedan kunna anvindas i analysen av intervjun.

Analys av intervjuer

Alla intervjuer spelades med informanternas tillatelse in och transkriberades for
att underlatta analys. Inledningsvis lyssnade jag dock pd intervjuerna och forde
anteckningar for att finna dterkommande teman och fragor. Dérefter transkribera-
des intervjuerna. Det &r viktigt att ha i1 dtanke att transkribering innebér att inter-
vjuerna transformeras frdn en form till en annan. Utskrifterna ar dversittningar
frdn muntligt sprik till ett skriftligt.'"® For att bevara mer av den ursprungliga
muntliga situationen har dérfor ocksa anteckningar bade frén intervjuerna och fran
senare lyssningar anvénts i analysen. Genom att sjélv transkribera materialet far
forskaren enligt Dalen ett unikt tillfdlle att bekanta sig med datamaterialet.'s' Pa
sa sdtt gav ocksd dven transkriberingsprocessen mig mojlighet att reflektera kring
materialet. Infor transkriberingen stills forskaren enligt Kvale och Brinkmann
ocksa infor vissa val. Ska materialet transkriberas ordagrant med upprepningar,
"mm” och liknande, ska pauser, betoningar och emotionella uttryck som skratt
och suckar dterges och ska pauser dterges? Hér finns enligt Kvale och Brinkmann
inga standardsvar utan svaren dr beroende av avsikten med utskriften.'> Som
ndmndes 1 avsnittet om etiska Overviganden transkriberades intervjuerna till
skriftsprék for att gora intervjupersonerna réttvisa. Avsikten med intervjuerna var
inte heller att gora en detaljerad spraklig analys utan att intervjuerna ska ingé i en
lasbar berittelse. Av hansyn till intervjupersonerna och med tanke pa hur intervju-
erna skulle anvindas fann jag det lampligast att aterge intervjuerna i skriftsprak.'s:

158 Kvale & Brinkmann(2009), s. 145.
159 Kvale & Brinkmann (2009), s. 145.
160 Kvale & Brinkmann (2009), s. 194.
161 Dalen (2007), s. 69.

162 Kvale & Brinkmann (2009), s. 197.
163 Kvale & Brinkmann (2009), s 197.
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Som redan ndmnts i avsnittet om teoretiska utgdngspunkter ér analysen inspi-
rerad av grundad teori. Ett analysverktyg som dr vanligt inom grundad teori och
som ocksa anvints i denna undersokning &r konstant jimforande analys. Vid kon-
stant jamforande analys jamfor forskaren hela tiden hindelser i sin data for att
finna likheter och skillnader. Héndelser som uppfattas som begreppsligt lika
grupperas tillsammans under ett beskrivande begrepp pé en hdgre niva. Denna typ
av jamforelse dr enligt Corbin och Strauss grundlidggande for all typ av analys
eftersom den tillater forskaren att differentiera mellan olika kategorier eller teman
och identifiera egenskaper och dimensioner som é&r specifika for varje kategori
eller tema.'s* Under hela processen av datainsamling, kodning och analys skrivs
tankar, idéer och fragor ner. Denna typ av analytiska anteckningar och teoretiska
utkast kallas inom grundad teori for memos. Konstant jamforelse sker ocksa mel-
lan olika memos, mellan memos och data och mellan memos och koder.!ss

For att utgd fran materialet och inte styras av forutfattade meningar transkri-
berades intervjuerna i sin helhet vilket resulterade i drygt 100 sidor text. Inled-
ningsvis kodades all information i de transkriberade intervjuerna for att dterigen 1
sa stor utstrdckning som mojligt utgd fran materialet och vad det visade. Denna
process kallas inom grundad teori for 6ppen kodning. Ord, satser, meningar eller
avsnitt markeras och ges ett arbetsnamn eller bendmning, en kod som sammanfat-
tar innehallet.'® De transkriberade texterna liksom memos léstes i denna fas upp-
repade génger och olika kategorier ordnades och omordnades med hjilp av kon-
tant jimforande analys. Efter hand valdes de koder som framstod som viktigast
eller mest frekventa och alla avsnitt kodades inte ldngre utan istéllet fokuserades
analysen pa de utvalda koderna. Detta kallas for selektiv kodning.'” P4 sd sitt
véxte s smaningom fram kategorier kopplade till hur UX-begreppet definierades,
hur UX-arbetet sdg ut pé respektive bibliotek samt hur intervjupersonerna siag pa
frdgor som ror anvindare, biblioteket och sin egen yrkesroll. Utifrdn dessa katego-
rier lastes de transkriberade intervjuerna pd nytt och avsnitt som horde hemma i
ndgon av dessa kategorier markerades med en specifik farg for varje kategori.
Direfter lastes dessa delar igen for att fa ett samlat intryck. Samtidigt fordes an-
teckningar kring de viktigaste resultaten i respektive kategori.

Redovisning av resultat

Som redan ndmnts anvédnds grundad teori i denna undersdkning framfor allt som
en metod och ett forhéllningssitt for att ndrma sig materialet med 6ppna 6gon. De
viktigaste resultaten av undersokningen kommer presenteras i nista avsnitt. Inled-
ningsvis kommer resultaten kring hur KIB och LiUB uppfattar och arbetar med

164 Corbin & Strauss (2008), s. 73.

165 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 57.
166 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 42.
167 Thornberg & Forslund Frykedal (2009), s. 46.
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UX presenteras. Dérefter kommer resultaten kring hur intervjupersonerna sag pa
anvéndare, biblioteket och bibliotekspersonalens roll att diskuteras. Resultatredo-
visningen avslutas med en diskussion kring hur intervjupersonernas uppfattningar
kan forstas 1 forhdllande till dokumentalitet, legitimitet och identitet.
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Undersokning och analys

I detta avsnitt kommer resultaten fran den kvalitativa intervjustudien med inter-
vjupersonerna frdn KIB och LiUB att presenteras. Presentationen utgar frin
undersokningens fragestillningar. Den forsta delen handlar om hur man pa KIB
och LiUB uppfattar och arbetar med UX. Dérefter presenteras hur intervjuperso-
nerna sdg pé anvindare, biblioteket och sin egen yrkesroll. Avsnittet avslutas med
att undersoka hur intervjupersonernas syn pa anvindare, biblioteket och sin egen
yrkesroll kan forstés i relation till begreppen dokumentalitet, legitimitet och iden-
titet.

Hur uppfattar och arbetar KIB och LiUB med UX?

Denna del fokuserar pd undersokningens forsta fragestéllning kring hur KIB och
LiUB uppfattar och arbetar med UX. Inledningsvis forklaras hur intervjuperso-
nerna sjilva sdg péd och definierade UX. Dérefter presenteras hur arbetet med UX
ar organiserat pa respektive bibliotek. Avslutningsvis presenteras vilka arbetssétt
kopplade till UX som intervjupersonerna berittade om.

Hur uppfattas UX?

Som bakgrundsavsnittet visat finns det inom den litteratur som behandlar UX en
méngd olika definitioner av vad UX egentligen innebér. Dérfor fann jag det rele-
vant att undersdka hur intervjupersonerna sjilva sig pa och definierade UX. Aven
om det fanns vissa variationer i intervjupersonernas svar fanns det ocksa tydliga
likheter. Genomgaende fanns i intervjupersonernas uppfattning om UX ett tydligt
anvindarfokus och en malsittning att 6ka medvetenheten kring vem eller vilka
som anvinder bibliotekets tjénster. Aterkommande i intervjupersonernas beskriv-
ningar och definitioner av UX var att UX beskrevs som ett forhéllningssitt eller
ett mindset. Det gillde bade pa KIB och LiUB. Petra beskrev forhdllningssittet sé
hér:

Petra: UX for mig handlar om, det centrala for mig &r anvidndaren, att man far med en med-
vetenhet kring vem och vilka vi driver var verksamhet for. De tjénster, service, fysiska platser
och allt vi driver och utvecklar och vill forbéttra, det ska vi gora i samspel och dialog med
anvindarna. For det &r inte alltid som var tanke kring vad som &r bést stimmer dverens med
faktiska behov hos anvindarna sa det dr dir vi ska motas. Sa det centrala i UX {or mig, det ar
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anvindara. [...] Det &r véldigt abstrakt, mer som ett forhallningssétt 4n om ett specifikt ar-
betssitt eller specifika metoder.

Citatet visar tydligt det fokus pa anvindaren som intervjupersonerna gav uttryck
for. Det visar ocksa pa hur det ansdgs viktigt att involvera anvdndarna i arbetet.
Intervjupersonerna i studien var alla 6verens om att anvéndares delaktighet dr en
forutséttning for att UX ska fungera. Déremot lyfte nagra upp skillnaden mellan
delaktighet och samskapande bade pad KIB och pd LiUB. Bade pa KIB och pa
LiUB menade ett par av intervjupersonerna att &ven om ambitionen finns att skapa
mer tillsammans med anvéndarna &r man inte riktigt diar dnnu utan deltagande
handlar mer om att fraga efter anvidndarnas asikter. En anledning till varfér sams-
kapande kan vara svért var enligt Kerstin tidsbrist, bade hos biblioteket och hos
anvindare. En annan anledning som lyftes fram bade av Petra och Sara var att i de
fall biblioteket inte sjdlva utvecklar system kan de inte heller alltid styra dver
skapandeprocessen. Diremot menade Petra att genom att tillhandahélla och er-
bjuda kontaktytor dir anvéndare kan interagera med biblioteket &r det &nda moj-
ligt att utveckla och forbéttra verksamheten tillsammans med anvéndare. Flera
intervjupersoner gav uttryck for liknande tankar.

Citatet belyser ocksé att det inte &r de enskilda metoderna som uppfattades
som UX utan metoderna sigs som ett medel for att forbattra anvindarupplevelsen.
Petra och Ellinor menade dock att UX for vissa kollegor kommit att betyda meto-
der, en tolkning de ville forsoka komma bort frén. Intervjupersonernas uppfattning
att UX ska uppfattas som ett forhdllningssatt stimmer vél 6verens med Priestner
och Borgs instillning om att UX bdde ska forstds som ett forhallningssétt, eller
mindset som de kallar det, och en praktisk ansats.!ss

Flera av intervjupersonerna lyfte fram svarigheterna kring att definiera UX.
Alla intervjupersoner menade att de haft ett intresse for anvéndare dven innan de
borjade arbeta med UX om #&n i ndgot varierande utstrackning. Hos majoriteten
hade detta intresse varit stort. Sdrskilt de intervjupersoner som arbetar mer speci-
fikt med anvéndargrinssnitt menade ocksd att anvindarbarhet alltid varit viktigt i
deras arbete. Pa fragan om hur lange hon arbetat med UX svarade Anna:

Anna: Det dr svart att siga, jag har ju arbetat med anvandargrinssnitt under hela tiden jag har
jobbat med system och anvindarsystem som inte kan anvidndas av en slutanvindare &r ju vér-
deldst. Sa da far man ju jobba med UX och deras upplevelse av grénssnitten.

Som visades i bakgrundsdelen var det ocksd inom grénssnittsvirlden som UX
tidigt kom att bli viktigt. UX har exempelvis anvénts flitigt inom HCI (Human-
Computer Interaction) sedan 2000-talet.'®® Men dven nédrbesldktade begrepp som
user-based design, usability (anvdndbarhet), webbdesign och information ar-

168 Priestner & Borg (2016a), s. 3.
169 Lallemand, Gronier & Koenig (2015), s. 35.
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chitecture har utgétt fran anvéndarnas behov och forsokt bygga system som moter
dessa.'”” Anviandningen av sd méanga olika begrepp skapar létt forvirring och Karl
sa exempelvis: ”Jag har jobbat med UX innan det kallades UX. Det har ju blivit
ndgot av ett modeord pa senare ar.”

Majoriteten av intervjupersonerna holl med om uppfattningen att UX fatt
mycket uppmirksamhet under de senaste aren. Som Petra uttryckte det:

Petra: Det dr ett sadant "awakening’ kénner jag kring UX [...] vi har liksom kommit 6ver en
puckel, for det dr verkligen s4, alla pratar om UX nu, och det &r jattepositivt.

Petras uttalande speglar hér pé ett intressant sdtt hir namnet pa Kungliga biblio-
tekets konferens Alla pratar UX — konferens om anvdndarvirde, engagemang och
digital arbetsmiljo som ndmndes i inledningen. Flera av intervjupersonerna lyfte
hur intresset for UX okat bland kollegor och att uppmirksamheten kring UX kan
gora kollegor mer mottagliga for arbetssétt kopplade till UX. Uppmérksamheten
sags dock inte alltid som enbart positiv. Det faktum att UX har fatt mycket upp-
mirksamhet och kan uppfattas som ett modeord eller ett buzzword togs upp av
flera intervjupersoner. Anna berittade att kollegor ibland reagerat negativt pd hur
UX lyfts fram den senaste tiden:

Anna: Om man pratar med dem som har jobbat ldnge i branschen kan de néstan bli lite arga
pa att vi “boostar” det s& nu for det dr nagot de alltid har gjort och som alltid har genomsyrat
servicen till studenterna i lanedisken, att det ska vara en si bra anvindarupplevelse som mgj-
ligt.”

Flera av intervjupersonerna lyfte just hur synen pd UX kan vicka negativa reakt-
ioner hos kollegor som menar att de alltid arbetat pad ett anvdndarcentrerat sitt.
Uppmaérksamheten kunde ocksa fora med sig att UX uppfattas som en fluga och
darfor inget att fasta alltfor stor vikt vid. Pa KIB berittade flera intervjupersoner
att man medvetet valt att inte anvéinda begreppet UX utan valt att snarare tala om
anvindardriven utveckling eller anvéndardriven verksamhetsutveckling. Kerstin
beskrev det sa har:

Kerstin Jag tycker att det &r viktigt att man haller sig sé ldngt borta fran alla begrepp som det
bara gér, for de som kénner sig exkluderade blir det ndgot svardtkomligt vilket det ju inte &r.
Det &r ju snarare ett forhallningssitt och inget annat. Det har jag jobbat med lange just att for-
soka avdramatisera det lite [...] och jag tror att manga egentligen jobbar UX dér man lyssnar
pa anvindarna, ddr man tar tillbaka, och det hér 4r vél ett sétt att gora det mer strukturerat, att
arbeta mer proaktivt anvéindarcentrerat snarare &n bara reaktivt. S& vi har forsokt att halla oss
borta fran UX som begrepp. Och vad ér det? Jag vet det knappt sjélv.

Genom att koppla UX till det fokus pd anvdndaren som redan finns hos méanga
kollegor inom biblioteket forsokte man péd KIB komma ifran att begreppet upp-

170 Lankes (2011), s. 37.
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fattas som ndgot frimmande eller som en fluga. Aven p4 LiUB fanns en tanke om
att knyta UX till ndgot som redan préiglar biblioteket. Petra sa:

Petra: Jag tror inte att det &r ett modeord, vi kanske inte pratar om just UX, men sjdlva ténket
att vi maste skapa virde och det kan vi gora genom att involvera dem vi finns till for. Jag tror
liksom att det stimmer med ett tdnk vi i varierande grad dnda har haft. Vi har varit valdigt
bra, alltsé generellt &r ju bibliotek vildigt bra att ha fokus p& anvéndaren.

Pa sé sitt kopplas UX till det fokus pa anvéndaren som priglat bibliotek under
decennier dven om det som visades i bakgrundsavsnittet rader delade meningar
kring exakt nér detta skifte till ett mer anvindarfokuserat synsitt egentligen star-
tade samt i vilken utstrickning det verkligen kan ses som ett skifte.

Det fanns dock en enighet hos intervjupersonerna att det for dem egentligen &r
oviktigt vilken terminologi som anvénds eller att definiera var gransen gir mellan
olika ndrliggande begrepp. Det viktiga for dem var vad UX innebér inte hur det
definieras.

En skillnad mellan intervjupersonerna pa KIB och LiUB kunde dock urskiljas
1 hur holistiskt de uppfattade UX-begreppet. Flera av intervjupersonerna pa KIB
berdttade att KIB:s ledning beslutat att KIB ska bli en Service Design-
organisation. Begreppet Service Design uppfattades av intervjupersonerna fran
KIB som ett vidare begrepp d4n UX. Flera av intervjupersonerna forklarade skill-
naden mellan UX och Service Design som att Service Design ir ett steg bakét och
bredare och ska forstds som ett mer holistiskt begrepp. Foljande citat belyser hur
flera av intervjupersonerna pa KIB forklarade hur de sdg pd UX och Service De-
sign:

Alice: Man har vidgat begreppet. Fran att titta pa specifika grinssnitt s borjade man prata
om UX hér for nigra &r sedan som kanske var hyfsat nytt, det begreppet. Da var det ett lite
vidare begrepp, upplevelsen. Vi borjade titta pa hur vara anvindare upplevde var kundtjanst
till exempel. D4 tittade man ju pa olika kanaler. Sen breddade man sa att man nu borjat prata
om Service Design som ju &r en form av UX, skulle jag séiga, ddr man vidgar det &nnu mer
och borjar prata om att hur kan hela var verksamhet genomsyras av det har?”

Service Design uppfattades alltsa av intervjupersonerna pd KIB som ett bredare
begrepp dn UX. Det fanns dock intervjupersoner pa KIB som ocksa haft en mer
holistisk syn pd UX-begreppet. Christina sa exempelvis ”Jag skulle nog siga att
jag egentligen lagt in Service Design-definitionen i UX-begreppet.” P4 LiUB dér-
emot sags UX av intervjupersonerna som ett mer holistiskt begrepp som ska ge-
nomsyra hela verksamheten och paminner dar mer om hur intervjupersonerna pa
KIB sag pé Service Design.

Négot intervjupersonerna pa KIB och LiUB dock alla var 6verens om var att
UX handlar bade om den fysiska och digitala miljén. Flera tog upp hur det idag r
svért att skilja pd dessa begrepp eftersom anvindare ror sig mellan dessa miljoer
hela tiden. Christina forklarade att det hela tiden varit en ambition att UX inte
bara ska handla om webb eller systemutveckling eftersom det inte spelar ndgon
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roll hur tydliga systemen dr om det dr oftrklarligt 1 det fysiska rummet. Dock
ansdg man pa bdda biblioteken att man kommit ldngst med det digitala UX-arbetet
eftersom det var i det digitala man borjat.

Hur ar UX-arbetet organiserat?

Det fanns likheter mellan hur KIB och LiUB arbetar med UX vilket delvis sdkert
hénger ithop med att det finns ett visst samarbete mellan dem. Tvé av intervjuper-
sonerna, en fran KIB och en fran LiUB, berattade att de deltar i en informell sam-
arbetsgrupp med andra bibliotekarier dir de pa olika sitt stoder och inspirerar
varandra i arbetet med UX.

Béde pa KIB och pa LiUB fanns sérskilda arbetsgrupper fokuserade pa UX.
Intervjupersonerna pa KIB beréttade att gruppen pd KIB kallas kompetensomrade
UX och forkortas KIBUX. Gruppen bestdr av fem personer och det var dessa fem
som deltog i1 undersdkningen. Christina berittade att det pa KIB sedan tidigare
funnits ett kompetensomrade for pedagogisk utveckling och att det dirmed fanns
en tanke med att anvidnda en liknande struktur for arbetet med UX. Enligt flera av
intervjupersonerna har arbetet inom KIBUX é&n sa lange varit framfor allt fokuse-
rat pa det digitala men Kerstin berdttade att de ocksd har méanga tankar kring det
fysiska. Ett par av intervjupersonerna berittade ocksa att andra medarbetare utan-
for KIBUX arbetar med UX i det fysiska rummet.

Liksom hos KIB har arbetet kring UX pd LiUB inforlivats i befintlig organi-
sationsstruktur. Enligt Petra dr LiUB en matrisorganisation med sex avdelningar
pa ena ledden och funktionsansvariga som samordnar, koordinerar och utvecklar
tvirs over avdelningarna. UX bildar tillsammans med anvindarmétet funktions-
omridet UX/anvindarmotet. Intervjupersonerna pd LiUB berdttade att det hos
dem finns tvd UX-team, anvdndarbarhetsteamet med fokus pa de digitala grians-
snitten och metodstodsteamet som fokuserar pd de fysiska. I metodsstodsteamet
pa LiUB berittade Ellinor att det finns representanter for LiUB:s olika avdelning-
ar. Petra berdttade att varje team har fem medlemmar och den funktionsansvarige
for UX/anvindarmoétet dr medlem i bdda teamen. Bland intervjupersonerna fran
LiUB finns medlemmar frdn bdda teamen och dessutom en medarbetare som inte
ingdr i ngot team utan arbetar med UX-frdgor pé andra sitt.

P& KIB arbetar man enligt alla intervjupersoner mycket i projektform och i
alla projektdirektiv dir det &r relevant, vilket det enligt Kerstin nédstan alltid 4r ska
det skrivas in att UX ingér i arbetsmetodiken. Flera ndmnde ocksa att de ofta arbe-
tar som projektledare vilket enligt Alice innebér att UX-perspektivet kommer in
naturligt. Men i projekt dér ingen fran KIBUX ingar stir det ofta i direktivet enligt
Kerstin att KIBUX ska ingd i som stod.

Pa fragor om hur arbetet med UX &r organiserat beréttade intervjupersonerna
bade fran KIB och LiUB att teamen dr tdnkta att fungera som resurser for 6vrig
personal och pa si sitt sprida medvetenheten och kunskapen om UX. Samma
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konsulterande roll hade bibliotekarierna i MacDonalds studie.'”" Ett exempel &r
Marie som forklarade teamets uppdrag med att:

Marie: Vi kan ju inte driva alla utvecklingsprojekt sjilva. Jag tycker nog att det &r den stora
grejen, att sprida kompetensen och vara ett stod.

Béde hos KIB och péd LiUB lyfte ett par av intervjupersoner fram att det langsik-
tiga malet &r att teamen inte ldngre ska behdvas utan att medvetenheten om UX
ska genomsyra verksamheten. Hur UX-arbetet har inforlivats i organisationen vid
KIB och LiUB paminner om Fox och Doshi som menade att hogskolebibliotek 1
allt storre utstrdckning borjat skapa en organisationsstruktur for att hantera an-
véndarupplevelsen.'”

Aterkommande i intervjuerna var att intervjupersonerna menade att UX r ett
sdtt att gora det anvéndarcentrerade arbetet mer strukturerat och medvetet. I nésta
avsnitt kommer redogdras for olika arbetssétt kopplade till UX som anvénds pa
KIB och LiUB.

Arbetssitt pd KIB och LiUB

De olika metoder som presenterades i litteraturgenomgangen aterkommer i hog
utstrdckning 1 intervjupersonernas redogorelser for vilka UX-metoder som an-
vénds pa KIB och LiUB. Intervjupersonerna speglade Priestner och Borgs instéll-
ning att UX handlar om att studera hur anvéndarna verkligen anvénder biblio-
teket.'”” Datig menade att applicera UX-forskning inom bibliotek innebér att titta
pa vad ménniskor gor, dokumentera deras beteende och anvénda den kunskapen
for att forbéttra anvindarupplevelsen.'” Det dr ocksa det som praglar metoderna
intervjupersonerna redogjorde for. Sara gav ett belysande exempel pa hur inter-
vjupersonerna menar att UX ska appliceras 1 arbetet:

Sara: For mig dr det helt enkelt att man tittar och lyssnar, studerar anvéndaren for att se hur
anvindaren interagerar med systemen och verkligen dr forutsattningslos nir man tittar pa det
och inte tror och spekulerar utan faktiskt fragar anvéndaren: Varfor gor du sa hér? Var det
négot som var svart, krangligt? Att hela tiden soka svaren hos anvéndaren.

For att & anvindarnas perspektiv betonade intervjupersonerna alla vikten av att
involvera anvéndarna i arbetet och soka svaren hos dem. Metoder som ménga av
intervjupersonerna ndmnde var olika typer av intervjuer bade langre mer plane-
rade intervjuer och korta spontana nér de gar ut i biblioteksrummet och som Alice
uttryckte det haffar ndgon”.

17l MacDonald (2016), sidnummer saknas.
12 Fox & Doshi (2011), s. 11.

173 Priestner & Borg (2016a), s. 3.

174 Datig (2015), s. 238.
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Alla intervjupersoner pa KIB berittade att man arbetar mycket enligt metoden
Lean UX. Karl forklarade att Lean UX innebér att arbeta hypotesbaserat mot en
malgrupp. Han berédttade att inledningsvis finns en hypotes om vad maélgruppen
har for behov och utifran den hypotesen byggs nagot prototypmaissigt som sen
testas pa anvéndare for att darefter utvecklas och testas igen enligt vad som kallas
’build-measure-learn-cykeln”. Testerna kan enligt Alice badde vara spontana men
det kan ocksa rora sig om ett mer riggat test dar hon sitter ner med en anvéndare i
en timme och later anvéndaren testa igenom systemen. Flera av intervjupersoner-
na frén KIB berittade att man arbetar 1 sprintar pd fyra veckor. Under sprintarna
finns en malséttning att nér sprinten dr slut ha nigot att slippa. Metoden kallas
MVP, Most Valuable Product, tanken é&r, berdttade Kerstin, att undvika att bygga
ett monster, en produkt som aldrig blir klar. Istéllet gdr metoden ut pa att uppticka
och 16sa det som &r mest kritiskt sd att det kan sléppas. Planen &r att hela tiden
gora sma releaser och testa kontinuerligt. Just tanken att arbeta snabbt och effek-
tivt med hjélp av Lean UX lyftes ocksa fram av Datig. Datig lyfte ocksé fram agilt
UX, det vill séga att gora anvindare delaktiga i produktutvecklingen.'”” Flera av
intervjupersonerna pa KIB nidmnde just ambitionen att arbeta agilt med UX.

Aven om Petra berittade att de p4 LiUB inte arbetar med Lean UX p& samma
satt som KIB eftersom de inte utvecklar system pd samma sitt sa sa bdde Anna
och Sara att de mer och mer forsoker arbeta med att testa tidigt i processen. Anna
berdttade att hon gor vildigt mycket vad som pa LiUB kallas gerillatestning det
vill sdga gar ut och fragar anvéndare i biblioteket om exempelvis en skiss av en ny
webbplats och vad anvindare tror finns under vissa rubriker. Flera av intervjuper-
sonerna pa LiUB anvinde just benimningen gerillatestning. Aven om ingen av
intervjupersonerna fran KIBUX anvénde termen gerillatestning anvédndes som
ndmndes ovan liknande spontana tester dven dér.

Pa LiUB gors ocksé ett storre anvindbarhetstest en gdng i manaden. Anna be-
rittade att man da riggar ett storre anvindarbarhetstest dar tre testpersoner sitter 1
ett rum tillsammans med en testledare och en produktigare eller systemansvarig. |
ett annat rum sitter ett antal observatorer och ibland produktigaren. Testdeltagar-
nas skdrmaktivitet spelas in och efterdt analyseras var svagheterna finns, var test-
deltagarna stotte pa problem och dérefter tas det fram en lista pd atgiarder. Dessa
tester har enligt Petra pagatt sedan hosten 2014 vilket forklarar varfér man kom-
mit ldngst pd LiUB med det digitala UX-arbetet. Arbetet i anvindbarhetsteamet pa
LiUB ér enligt Petra just fokuserat pa anviandbarhet. I metodstddsteamet anvinds
istéllet mer etnografiska metoder for att komma at anvindarupplevelsen.

En metod for analys av insamlat data som Datig ndmnde var personor.'”® Pa
bade KIB och LiUB genomfordes stora personaprojekt innan UX-arbetet kom

75 Datig (2015), . 236.
176 Datig (2015), s. 241-242.
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igdng pa ett mer systematiserat sitt. Kerstin beréttade att hon som en del av pro-
jektet intervjuade en mingd forskare, lirare och studenter. Aven Petra berittade
att hon gjorde ett ganska stort antal intervjuer med bdde forskare och studenter
som sedan bildade underlag for att ta fram personor. Parallellt med det arbetade
hon ocksd med protopersonaworkshops med personalen. Christina beréttade att
man pd KIB ocksd anvént sig mycket av protopersonaworkshops for att 6ka med-
vetenheten och fokus pa anvéndarna hos personalen. Protopersonor bygger pa
personalens antaganden om anvindare vilket enligt Christina ofta ar en effektfull
metod:

Christina: Oftast har man ju ndgon form av kunskap om anvéndarna och da blir det dessutom
ganska effektfullt ndr man kanske har en massa antaganden och sen gér ut och testar dem och
s& ser man att det inte alls var pé det sittet, det blir véldigt starkt tycker jag.

Aven Petra menade att det 4r bra att gi ut och just testa protopersonor for att se
om antaganden stimmer. Hon lade ocksa till att man beroende pa syfte eller pro-
jekt ofta kan komma langt med metoden som é&r betydligt mindre tidskrdvande dn
personor. Aven Christina lyfte fram tidsaspekten som en stor fordel med pro-
topersonor.

Ellinor beréttade att man pd LiUB testat en rad olika metoder for att samla in
asikter fran anvindarna betrdffande det fysiska rummet. Nésta steg for metod-
stodsteamet berittade hon var att forsoka strukturera arbetet och gora det mer sys-
tematiskt. En metod som testats var Work as a Patron som dven anvéndes av del-
tagarna i Lundbergs studie. Ellinor forklarade metoden sa hir:

Ellinor: Vi ska ju kliva ur var roll som personal och anvéinda biblioteket som en anvéndare sa
d& har vi ju framfor allt varit pa andra bibliotek &n vart eget [...] och forsokt anvinda det som
om jag vore en anvindare och forsokt hitta bocker, sitta och ldsa och anvénda kopieringsma-
skinen just for att se hur jag som en anvéndare hade jag upplevt det hr just for att sldppa bib-
liotekarieperspektivet. D& upptécker man ju sddana saker som hur fé eluttag det finns, hur da-
ligt de sitter, att det inte finns nigra glodlampor i ldslamporna, att det inte finns nagot stélle
att hdnga av sig ytterkldderna och sddana saker som vi aldrig ténker pé eftersom vi aldrig har
behovt bekymra oss om det nér vi jobbar.

I samband med att de testat metoden Work as a Patron fotograferade ocksé perso-
nalen i biblioteket. Just att kliva ur rollen som personal dr ett dterkommande tema
1 intervjuerna och kommer att diskuteras vidare i avsnittet om synen pa anvindare.
En annan aspekt som citatet visar dr att komma 4t saker som annars &r latta att
missa som kan vara smd men dnda ge upphov till frustration. Petra beréttade att
den tanken ocksa fanns med metoden Love letter/break up letter som anvénts pa
LiUB. Aven denna metod anviindes av deltagarna i Lundbergs studie. Metoden
innebdr enligt Petra att man ber anvéndare skriva brev till biblioteket, en specifik
plats eller funktion. Nagot som kommit fram i ménga brev under en period var att
lampor inte fungerade i vid studieplatser i biblioteket. Det framstélldes inte som
en stor sak utan snarare i en bisats i en del av en berittelse. Petra menade att hon
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inte tror att man kommit 4t denna typ av frustrationer i en enkdt eller intervju. Det
ar just for att komma at de frustrationerna eller vad som skapat en dalig upple-
velse som olika etnografiska metoder anvinds menade Petra.

En metod som anvéndes pa badde KIB och LiUB var skrivtavlor placerade i
biblioteksrummet. Pa KIB var dessa griffeltavlor och pa LiUB whiteboardtavlor.
Pa Vallabiblioteket stod det vid mitt besok “Tyck till om biblioteket eller stéll en
frdga!” pé bade svenska och engelska och pa Campus Norrkdpings bibliotek stod
det ’Skriv i rutan... vénta...sd kommer svar... Tyck till om biblioteket!” P& bada
tavlorna hade anvéndare skrivit kommentarer eller fragor som personalen svarat
pa. Ellinor berittade att nér personalen suddar tavlan skrivs svaren rent och sitts 1
en plastficka vid tavlan. Ellinor sag whiteboardtavlorna som ett bra exempel pé
hur andra &n medlemmar i UX-teamet bidrar till UX-arbetet. P4 hennes avdelning
var det framfor allt avdelningschefen eller den bitrddande avdelningschefen som
svarade pd tavlan vilket hon ocksé sdg som en fordel da det &r de som har mandat
att genomfora fordndringar. Pa KIB finns enligt Karl istéllet veckans fréga pa grif-
feltavlorna. Vid mitt besok vid Campus Flemingsberg var frdgan “Hur var ditt
besok idag?” och pd Campus Solna "’Vad tycker du om att biblioteket har 6ppet
pa kvillar och helger (utan personal)?” vilket ocksa stod pa engelska. P4 bada
tavlor hade anvéndare skrivit kommentarer. Flera intervjupersoner lyfte fram tav-
lorna som ett sdtt att synliggdéra anvdndarnas asikter bade for personal och for an-
vindare. Sara som inte sjdlv arbetar i1 biblioteksrummet beréttade att hon brukar
gé forbi tavlorna och ldsa vad som stir diar. Hon sag tavlorna som en enkel metod
bade for att finga upp synpunkter och ge aterkoppling. Tavlorna kan liksom Work
as a patron och Love letter/break up letter vara ett sétt att fa aterkoppling man
kanske inte annars far. Petra beréttade att hon tror att anvdndare har ldgre troskel
till att skriva pa en tavla om saker som frustrerar dem som att det ar for kallt i
biblioteket eller att bibliotekets wifi fungerar déligt. Hon betonade att biblioteket
inte bara kan séga att man vill ha feedback utan méste ocksd ge anvindarna verk-
tyg att gora det vilket hon sdg tavlorna som ett exempel pa. Anvindningen tavlor
dér anvindarna uppmuntras att svara pa fragor eller kommentera aterkom i Lund-
bergs, MacDonalds och Jamiesons studier.

En metod som ett par intervjupersoner nimnde var kundresa eller user journey
pa engelska. P4 KIB hade man bland annat gjort en kundresa av anvidndarens pro-
cess att skaffa ett Kl-kort, en process som Kerstin beskrev som plagsam. Hon
ndmnde ocksd att man pd KIB gjort en del skuggning, det vill sdga observationer,
for att se hur anvindarna anvinder miljéerna. Aven Lena frin nimnde observat-
ioner dven om hon sa att hon sjéilv inte deltagit i dem. Hon berédttade att UX-
gruppen pd LiUB bade observerat hur biblioteket anvinds men ocksé bett anvin-
dare 1 biblioteket beritta hur de anvédnder det fysiska biblioteket.

Sammanfattningsvis kan konstateras att metoderna for UX-arbete pa olika
universitetsbibliotek tycks likna varandra i hog utstrickning. Specifika metoder
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som skrivtavlor, brev och personor aterkommer. Metoderna avspeglar ett forhall-
ningssitt ddr bibliotekets anvédndare stélls i centrum. Det hinger samman med hur
anvéndare, bibliotek och yrkesroll betraktas.

Synen péd anvandare, bibliotek och yrkesroll

Som framkom i avsnittet om hur intervjupersonerna ser pa och definierar UX &r
det centrala for intervjupersonerna bibliotekets anvdndare och att arbeta an-
véndarcentrerat. Bibliotekets anvéndare &r intervjupersonernas main concern for
att aterknyta till ett centralt begrepp inom grundad teori. Detta fokus péd biblio-
tekets anvindare har stor betydelse for hur intervjupersonerna uppfattar anvin-
dare, biblioteket och sin egen yrkesrollroll.

Synen pa anvédndare

Da anvindarna och deras upplevelse av biblioteket stir i fokus hos UX &r det inte
overraskande att en stor del av intervjuerna kom att kretsa kring intervjupersoner-
nas syn pd anvéndare. I intervjuerna framkom bland annat att intervjupersonerna
uppfattar UX som ett perspektivskifte i synen pd anvéndare.

Perspektivskifte

En central aspekt av synen pa anvédndare var hur UX sdgs som ett perspektivskifte.
Synen pd UX som ett perspektivskifte dterkom i néstan samtliga intervjupersoners
beskrivningar. Intervjupersonerna dterkom ocksa till denna liknelse géng pa géng
vilket visar pa dess betydelse for deras forstielse av UX-begreppet. Synen pa UX
som ett perspektivskifte var ocksa centralt hos intervjupersonerna i Lundbergs
studie.!”’

UX beskrevs av intervjupersonerna som ett sitt att se pa biblioteket ur anvén-
darnas perspektiv snarare #n fran bibliotekets. Aven om intervjupersonerna holl
med om att det linge funnits ett fokus pa anvéndare inom biblioteksvérlden sigs
detta perspektivskifte som annorlunda mot tidigare. Foljande citat frdn Christina
ar belysande for den syn som framkom hos majoriteten av intervjupersonerna:

Christina: Jag tinker nog att det framfor allt, i varje fall for min del, s handlar det nog om
ett perspektivskifte fran att utga frén sig sjélv eller organisationen eller sina tjanster till att
snarare ha fokus att stélla sig i anvdndarnas skor och titta tillbaka pa vara tjanster. Det skulle
jag sdga &r den stora skillnaden.

Just liknelsen med att genom UX stélla sig i anvdndarens skor dterkom flera av
intervjupersonerna till. Det knyter an till Ilka Datigs artikel som hénvisats till tidi-

177 Lundberg (2017), s. 55-56.
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gare och dess titel Walking in Your Users’ Shoes. Aven flera av bibliotekarierna i
Lundbergs undersdkning anvinde samma liknelse vilket tyder pd att jimforelsen
ar relativt vanlig inom UX-fdltet.'”® Intervjupersonerna i denna undersékning me-
nade att UX innebdr att fa anvdndaren i1 fokus pa ett annat sétt dn tidigare och se
biblioteket ur anvindarnas perspektiv inte frin bibliotekets. Aven tanken om att
kliva utanfor biblioteket och se tillbaka, att byta frén ett inifrén till ett utifrdnper-
spektiv, fordes fram av flera intervjupersoner.

Ett konkret sitt att stdlla sig i anvidndarens skor dr genom metoden Work as a
Patron som metodstddsteamet vid LiUB anvint sig av. Work as a Patron blev en-
ligt Ellinor ett sétt att sldppa bibliotekarieperspektivet och i upp dgonen for saker
som hon som anstélld aldrig tdnkt pa som bristen pé eluttag eller platser att hinga
av sig ytterkldderna.

En annan aspekt av att utgad fran anvindarperspektivet snarare én biblioteks-
perspektivet dr i anvindningen av begrepp. Flera intervjupersoner lyfte hur an-
vindbarhetstester visat hur betydelsen av begrepp som ofta ses som sjdlvklara
missforstds av anvidndare. Sara forklarar det med att biblioteket linge varit en
plats for bibliotekarier med en liknande utbildningsbakgrund och som varit en
relativt homogen grupp med sin terminologi och sitt att systematisera och forsta
saker och ting. Det har i sin tur avspeglats i begreppen som anvidnds. Som exem-
pel gav hon begreppet samling som ofta anvdnds bland bibliotekarier men som
anvindbarhetstester visat att anvdndare haft svért att forstd inneborden av. Pa fra-
gan om hon tror att UX kan bidra till att utveckla biblioteksverksamhet svarade
hon:

Sara: Sa dir vill jag sdga att fokus gér fran att man utgér fran en bibliotekaries forstaelse till
att faktiskt lyssna pé vad biblioteksbesokaren, fysiskt eller pa nétet, hur den upplever och for-
star det den moter. Det dr ett skifte i fokus som jag ser.

Sara berittade att detta perspektivskifte bland annat inneburit att man istdllet for-
soker anvinda ett mer jordndra och enkelt sprak. Anvindningen av en svértill-
ginglig vokabuldr som endast forstds av bibliotekarier kan som lyftes i bak-
grundsdelen ses som ett sétt pd vilket bibliotekarier fornyat sin expertroll nér de-
ras kunskapsmonopol utmanats och anvénts for att formedla en bild av att man
besitter exklusiv kunskap.'” Den stridvan att gora spraket enklare som Sara berit-
tade om kan ses som ett avstdndstagande frdn denna typ av expertmakt.

En mer nyanserad och holistisk bild av anvindare
UX innebdr som bakgrunden visat att involvera anvéndare i verksamheten och
utgd fran deras behov och drivkrafter. En forutsittning for det som lyftes fram av

178 Lundberg (2017), s. 55-56.
179 Svensk biblioteksforening (2008), s. 24.
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flera av intervjupersonerna &r att skala bort forutfattade meningar om anvindare
och att istéllet for antaganden utga fran verkligheten. Ellinor beréttade att hennes
intresse for UX startade pa grund av att det pd hennes avdelning funnits starka
asikter bland personalen om vad anvdndare behdver men att hon ként sig oséker
pa om det verkligen var pé det sattet:

Ellinor: Vi har pé den hér avdelningen varit vildigt daliga pa att friga vad anvdndarna vill ha
men personalen har haft véldigt starka asikter om vad vi tror att de vill ha. Och jag var inte s&
sdker pa att bara for att vi tycker att det borde vara pé det sittet sd vill anvindarna ha det sa
ocksé.

Som citatet visar har det dven nér det géller hur man ser pa anvindare funnits en
tendens hos vissa kollegor att snarare utgd frén sig sjilv dn anvéndaren. Men in-
tervjupersonerna menade istdllet att det dr viktigt att studera anvéndarna forutsitt-
ningslost.

Genom att striva efter att skala bort sina antaganden och forutfattade mening-
ar kring anvdndare menade flera av intervjupersonerna att de fatt en mer nyanse-
rad bild av anvindarna och fétt upp dgonen for den enorma variation som finns
bland dem. UX beskrevs som ett sétt att bli mer medveten om olika typer av an-
véndare och av vikten av att inte generalisera i alltfor stor utstrackning. Ett sddant
exempel gav Marie ndr hon berdttade hur hon genom att studera hur anvéndare
16ser givna uppgifter fatt upp 6gonen for hur olika, olika anvindare gar tillviga.
Petra gav ett annat exempel dér hon berdttade att man inom biblioteket ofta pratar
om att forskare inte besoker biblioteket. Dock visade det sig ndr de talat med fors-
kare att manga visst besokte biblioteket. Diaremot kommer de inte till disken
langre och mirks dérfor inte av personalen.

En annan konsekvens av en mer nyanserad bild av anvdndare dr att uppdel-
ningen av dem kan fordndras. Alice berdttade att de istéllet ibland talar om be-
hovsgrupper och snarare utgar fran anvindarnas drivkrafter &n vad de ingér 1 for
grupp. P4 LiUB menade Petra att de valt att snarare tala om anstéllda istéllet for
att dela in dem i forskare, ldrare och doktorander eftersom det visat sig att gréin-
serna mellan dessa yrkeskategorier dr flytande.

Flera intervjupersoner lyfte ocksa fram att UX har inneburit att se anvdndaren
i en vidare kontext. Petra sa exempelvis:

Petra: Om man ténker helhet sa behdver vi lyfta oss fran bibliotekskontexten och se att stu-
denterna ror sig mellan andra studentstodsfunktioner [...] Det har pa ett tydligare sétt visat
just pé det hdr med hur anvéndarna ror sig och att vi behover titta pd inte bara det som dger
rum pé biblioteket utan vad hénder fore och efter ocksa.

Aven Karl lyfte fram vikten av att studera anviindare utanfor bibliotekskontexten.
Dock tillade han att denna vidare kontext kanske snarare hinger mer ihop med
Service Design. Vikten av en mer holistisk och komplex bild av anvéndares liv
lyftes ocksa fram av flera av forskarna i avsnittet om tidigare forskning.
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Intervjupersonernas svar visade ocksé att arbetet med UX har haft betydelse
for deras relation till anvéndare. Eftersom UX bygger pé att f4 anvéndarnas &sik-
ter blir de en vérdefull resurs i UX-arbetet. Marie forklarade exempelvis UX pa-
verkan pa relationen mellan bibliotek och anvédndare sa hér:

Marie: Man blir liksom lite mer vélvilligt instélld, bAde dem och vi, mot varandra. Man ser
dem som en vérdefull resurs. [...] Man har det perspektivet att vi finns till for dem. D4 tror
jag att de mérker det ocksé. Relationen blir mer vénskaplig pa nagot sitt. [..] Nir man pratar
med studenter och forskare, ja man fér en mer personlig relation och man bdrjar kénna igen
att saker aterkommer, man kénner igen monster. Och jag tror ocksé att de upplever att det ar
lattare att komma till oss med &sikter och fragor. De kénner att vi lyssnar. Sa det &r bra, relat-
ionsskapande, absolut.

Liknande &sikter aterkom hos de andra intervjupersonerna. Intervjupersonerna
menade bland annat att UX Okat deras forstaelse for anviandare, inneburit en 6d-
mjukare instédllning till dem, skapat mer sympati for anvidndare och en kénsla av
att komma ndrmare dem. Flera av intervjupersonerna lyfte som ndmnts innan fram
vikten av att ha en dialog med anvéndarna. Denna dialog betonade ett par av in-
tervjupersonerna dr viktig bade for att fa anvindares synpunkter men ocksa for av
att kommunicera tillbaka till dem och visa att deras dsikter tas om hand. Diskuss-
ionen om anvéndare handlade som viéntat ockséd om biblioteket och dess roll. Det
behandlas i ndsta avsnitt.

Synen pa biblioteket

Genom diskussionen kring synen pa anvindare kom intervjuerna ocksé att handla
om hur intervjupersonerna sag pa hogskolebiblioteket och dess roll idag och i
framtiden.

Anvdindarnas bibliotek
Med tanke pd UX:s fokus pa anvédndare och deras upplevelser dr det kanske inte
sa forvanande att intervjupersonerna tycks vara overens om att biblioteket finns

till for anvéndarna och att verksamheten ska utgd fran dem. Lena uttryckte det sa
hér:

Lena: Det &r ju viéldigt latt att som bibliotekarie ha en vildigt fast och dvertygad bild av vad
ett bibliotek ar och hur ett bibliotek ska anvéndas. Men vi finns ju till fér anvdndarna.

Finnas till for anvdndarna kan enligt flera av intervjupersonerna leda till forédnd-
ringar av hur verksamheten ser ut och hur arbetet organiseras. Hur UX kan for-
béttra och utveckla verksamheten lyftes av flera intervjupersoner. Christina sa
exempelvis:

Christina: Men det storsta ligger nog i, skulle jag séga, att vi har utvecklat organisationen.
For det handlar ju om att vi behover byta forhallningssétt pa nagot sétt och vis. Det &r ju ing-
en som vill ge délig service eller erbjuda daliga tjdnster men jag tror att ménga kanske utgar
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mer fran sig sjdlv och sin specialistkunskap och de [bibliotekarierna] har ju s& mycket mer
forforstielse t.ex. om man tar bibliotekskatalogen att man da vill 6verdsa dem [anvindarna]
med all den hér bra informationen som finns. Sé jag skulle nog séga att det har haft stor effekt
pa sjélva organisationen.

Hur bibliotekets och bibliotekariers syn pa vérdet av att ge s& mycket information
som mojligt i bibliotekskatalogen stod i kontrast till vad anvindarna egentligen
vill ha var nagot som flera intervjupersonerna tog upp. Det kan ses som ett exem-
pel pé hur bibliotekets forestdllningar om vad anvidndarna vill ha inte aterspeglats
av verkligheten vilket knyter an till Harbo och Hansens &sikt att om bibliotek vill
utveckla sin verksamhet maste den bygga pa anvéindarlogik och inte bibliotekslo-
gik'lxo

Arbete med UX kan ocksa pdverka synen pa vad ett bibliotek ska vara. Alice
gav ett exempel pa det i diskussionen kring UX och Service Design:

Alice: Det kan ju innebéra att man kanske ocksa behover riva de forutfattade meningar man
har om ett bibliotek och vad vi har for tjénster och kanske snarare titta pa hur ser vara anvén-
dares vardag ut, vad behover de? Det kanske &r helt nya saker som vi ska plocka in och
kanske ta bort saker. Sa dér tror jag att det kommer att innebédra stora forédndringar for oss.
Spannande!

Ett exempel pa hur biblioteket kan stodja sina anvéndare pa nya sitt gav Christina.
Hon ingér i ett projekt dér biblioteket arbetar nira forskare och patienter och me-
nar att den typen av projekt kan: “vidga begreppet kring vad ett modernt forsk-
ningsbibliotek kan vara.” Flera av intervjupersonerna menade att de upplever att
hogskolebibliotekets framtida riktning &r oviss och kan komma att innebéra stora
fordndringar for biblioteken. Tankar kring hur hogskolebibliotek befinner sig i en
tid av fordndring var aterkommande hos majoriteten av intervjupersonerna. Alice
sa exempelvis dven:

Alice: Jag kénner vél lite att vi star infor ndgot i alla fall. Vi har ju néstan inget fysiskt lingre
och sédana delar. Att man lite star och tittar, vart ska man ta vigen?

Aven andra intervjupersoner tog upp hur de fysiska samlingarna minskar i bety-
delse. Anna berittade att allt fler bocker magasineras och dven om stora resurser
fortfarande laggs pa att kopa in medier sd trodde hon att bibliotekets roll som en
lagerlokal kommer att forsvinna. Istéllet trodde hon att biblioteket ses som en mer
social yta dir minga anvindare exempelvis arbetar med grupparbeten. Ellinor tog
ocksa upp den sociala aspekten av bibliotek och berdttade att man pd hennes
bibliotek tagit bort bokhyllor for att istdllet gora plats for fler studieplatser. Elli-
nors och Annas upplevelser tycks med viss forsiktighet kunna sigas ligga i linje
med Hanssons bild av ett skifte pd hogskolebibliotek fran det bibliografiska till

130 Harbo & Hansen (2012), s. 367-368.
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det sociala. Bibliotek definieras enligt Hansson idag som sociala institutioner som
erbjuder métesplatser.'s!

Under mina observationer av biblioteksrummen pa bade KIB och LiUB note-
rade jag att det fanns olika typer av studieplatser i biblioteken i olika ljudzoner.
Det fanns tysta zoner for enskilt arbete och zoner avsedda for grupparbeten. Det
fanns ocksd bekvima fétoljer och soffor och mer traditionella arbetsplatser med
bord och stolar. Ellinor lyfte fram att de fétt feedback fran anvéndare att de ons-
kade ett varierat utbud av ldsplatser.

Flera lyfte fram just hur biblioteket handlar om mer 4n om bdcker och om att
lana dem. Sara menade exempelvis att hon ser biblioteket mer som ett slags in-
formationsnav dédr man tillgdngliggdr och presenterar information. P4 frdgan om
hur anvéndare brukar bendmnas menade Lena att 1dntagare inte alltid 4r en korrekt
term eftersom “ett bibliotek idag dr ju s& mycket mer dn att bara l&na bocker, och
material i stort ocksa for den delen.” Fordndringar i hogskolebibliotekets verk-
samhet &r delvis ett resultat av den nya konkurrens de utsétts for vilket nésta av-
snitt kommer behandla.

Ett hégskolebibliotek i konkurrens

Flera av intervjupersonerna lyfte fram hur den digitala utvecklingen och dess
okade konkurrens péverkat biblioteket och dess verksamhet. Det knyter an till den
situation som presenterades 1 bakgrundsavsnittet dir Walton pdpekade att biblio-
teket idag inte ldngre &r den enda platsen dit méinniskor vénder sig for att fa till-
géng till information. Forskare och studenter méter idag bibliotekets tjédnster mot
tjanster som Google och Amazon.'® Négra av intervjupersonerna ndmnde speci-
fikt Google och hur denna s6kmotor pdverkat anvindarnas syn pa hur informat-
ionssokning gér till. De pratade om “Googlifierade” anvéndare. En av dem var
Petra som sa:

Petra: Googlifieringen, Google har verkligen, p& gott och ont, forédndrat anvdndarnas bete-
ende i att soka. Och sen att tekniken har blivit s& mycket snabbare och béttre s& man har
ocksa mindre tdlamod med tjénster och granssnitt som inte &r intuitiva och man orkar inte
sdtta sig in i det, och man kan tycka vad man vill om det fordndrade beteendet men vi méaste
forhalla oss till det for vi kan inte dndra det.

Aven Sara betonade Googles starka paverkan och menade att anviindbarhetstes-
terna tydligt visat att Google dr en utgdngspunkt for hur anvéndare soker. Flera av
intervjupersonerna lyfte ocksé att anvéndare fatt hogre krav pa att tjanster ska vara
snabba och enkla i och med den tekniska utvecklingen. Sérskilt de intervjuperso-
ner som arbetar med digitala tjénster betonade hur det idag tack vare den tekniska
utvecklingen dr mojligt for bdde anvindare och anstéllda att stdlla hogre krav pé

181 Hansson (2010), s. 97-98.
182 Walton (2015), s. 2.
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tekniken. Det stora utbudet av olika tekniska tjénster har ocksa inneburit att an-
véndare har mindre tdlamod med tjénster och dr mer benigna att byta mellan olika
tjdnster. Nagra av intervjupersonerna betonade vikten av att hinga med i utveckl-
ingen fOr att fortsdtta vara relevanta for anvindarna. Som Karl uttryckte det:

Karl: Just det hér att synen [pa anvéndarna] behdver forédndras for anvéndarna kraver mer.
Man hamnar ju bakom om man inte hdnger med.

Situationen av att inte ldngre vara den enda platsen dit anvéndare kan vénda sig
for att fa tillgdng till information kan forstds som en minskad maktposition for
biblioteket. Som Borjesson och Rehn beskrev det kan kontroll dver begridnsade
resurser som information vara en kélla till makt.'® I takt med att anvéndare kan ta
del av information genom andra kanaler minskar ocksd deras beroende av biblio-
teket och ddarmed bibliotekets makt. Som Anna uttryckte det:

Anna: Du kan ju soka information utanfor biblioteket, du kommer ju rétt langt pd Google
Scholar. Och det finns sajter dir du kan f& tag pa e-bocker utan att gé via ett bibliotek. [...].
Och i synnerhet da for studenterna, och @ven for forskarna, sa tror jag att mangfalden héller
pa att bli sé stor, de kan vilja andra végar, sa jag ser att vi &r mer konkurrensutsatta &n vi varit
forut. Och da ar anviandarupplevelsen, forutom trovirdighet och kvalitet, de starka sakerna
som vi kan jobba pa for att se till att vi fyller det behovet som vi vill fylla.

Hos Anna mérktes hér en tydlig uppfattning om att bibliotek idag &r konkurrens-
utsatta pa ett sitt de inte varit tidigare. Liknande uppfattningar aterkom hos flera
av intervjupersonerna. Petra nimnde exempelvis att biblioteket forsoker synlig-
gora bibliotekets bestand pa Google Scholar eftersom méanga forskare borjar dar.
Sara papekade dock att anvindare fortfarande till viss del dr beroende av hogsko-
lebiblioteket genom att biblioteket kan erbjuda tillgang till kurslitteratur. Enligt
det perspektivet dr viss kontroll ver information fortfarande en del av hogskole-
bibliotekets maktbas. Som nédsta avsnitt visar har biblioteksanstéllda enligt inter-
vjupersonerna ocksa makt att fatta beslut pa ett annat sétt 4n anviandare.

Betydelsen av balans

Aven om biblioteket ska finnas till for sina anviindare var intervjupersonerna
overens om att malet inte &r att gora allt som anvéndarna vill. En majoritet av in-
tervjupersonerna betonade vikten av att finna en balans mellan anvdndarnas ons-
kemal och bibliotekets uppdrag och forutséttningar. Alice formulerade det pa
detta satt:

Alice: Jag tror absolut att man méste balansera upp det hela. Vi brukar ju prata om vérdet for
anvéndaren, virdet for organisationen och sen ocksé vad som ar mojligt, vad har man for re-
surser. [...] S& det gér ju inte alltid att séiga att vi bara ska lyssna pa anvéndarna, att det &r an-

183 Borjesson & Rehn (2009), s. 34.
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vindarna som bestdmmer allt eller styr allt utan det géller séklart att ha ett mal for organisat-
ionen men gora det pa bésta sétt for anvéndaren.

Just att finna balans mellan dessa tre aspekter, anvindarens dnskemal, bibliotekets
uppdrag och dess mojligheter dterkom flera av intervjupersonerna till. Biblioteket
ska alltsd inte enbart handla om att ge anviindarna det de vill ha utan 6nskemalen
ska ocksd matchas mot det uppdrag och de mal som organisationen har. Betydel-
sen av balans mellan dessa tre delar lyftes ocksd fram av Datig i bakgrundsde-
len.'s

Négra av intervjupersonerna nimnde hur bibliotekets uppdrag och anvéndar-
nas behov ibland kan sta i konflikt med varandra. Ett exempel som ett par ndamnde
var att det pedagogiska uppdraget att ldra anvdndarna att bli informationskompe-
tenta pa egen hand ibland kan std i konflikt med anvindare som vill ha snabba
svar.

Flera av intervjupersonerna beréttade att de stott pd missuppfattningar fran
kollegor kring att UX skulle innebéra att helt gora om verksamheten eller att helt
sldppa 6ver makten Over biblioteket till anvéindarna. Det var dock alltsa inte si
intervjupersonerna menade att UX ska forstds utan for dem var balansen mellan
anvindarnas 6nskemél och bibliotekets uppdrag och resurser viktig. Petra beto-
nade ocksa vikten av balans och av att personalen har en specialistkompetens:

Petra: Det handlar ju inte om att vi ska gora allt de ber om for vi har ett uppdrag att forhalla
oss till, vi har begrinsade resurser, men just darfor behover vi stimma av sa vi inte lagger re-
surserna pa fel saker. [...] Och vi far ju inte gldmma att vi har var egen specialistkompetens
ocksa sa dven om vi far inspel fran anvéndarna s &r ju vért eget inspel inte oviktigt men det
dr inte det som far dominera.

Petras uttalande kan tolkas i termer av att biblioteksanstillda fortfarande till viss
del besitter en form av expertmakt &ven om den inte far dominera. Det var ocksa
framfor allt i reaktioner frén kollegor som UX uppfattades som att anvindarna ges
okad makt over biblioteket pa bekostnad av de biblioteksanstdlldas. Intervjuper-
sonerna sjdlva verkade inte uppleva att UX innebar en forlust av makt. Snarare
papekade de att det i slutindan dnda ar biblioteket och dess anstéllda som be-
stimmer.

Ett par av intervjupersonerna betonade ocksa att balans dr viktig for att inte
tappa bort bibliotekets egna mél och uppdrag. Som Christina utryckte det:

Christina: Det dr viktigt att man far med de mal man har, och visioner och strategier. Vi har
ju @ven ett erbjudande, vi kanske inte ska bli en gympahall.

Det erbjudande som biblioteket ger sina anvindare ska ocksa spegla bibliotekets
egna mal och visioner. Den oro kring att biblioteket ska forlora sin sjél som mérks

184 Datig (2015), 5. 243.
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i en del av litteraturen kring bibliotekets identitet &r dock inget som framtrader i
intervjuerna. Om nagot sé verkar intervjupersonerna entusiastiska infor framtiden
for hogskolebibliotek.

Hur biblioteket uppfattas hdnger ndra samman med synen pa dess anstillda.
Béde hur intervjupersonerna uppfattar sin egen yrkesroll och andra biblioteksan-
stdlldas stdr 1 fokus i ndsta del.

Synen pa bibliotekets anstéllda

Ett antagande infor undersokningen var att UX med sitt tydliga fokus pa an-
vindarupplevelser kan f4 konsekvenser for hur bibliotekspersonal ser pa sin yr-
kesroll och uppdrag. Det ér naturligtvis svért att pavisa i vilken utstrackning synen
beror pa UX i forhallande till andra aspekter sa syftet i undersokningen har enbart
varit att undersoka hur intervjupersonerna ser pa biblioteksanstéllda och sin egen-
yrkesroll och om de sjélva upplever att UX péaverkat dem. Intervjuerna kom att
handla badde om intervjupersonernas syn pd den egna yrkesrollen och pa annan
personal. Inledningsvis behandlas hir deras syn pé sin egen yrkesroll.

Intervjupersonernas syn pd sin yrkesroll

Av de tio personer som deltog i undersdkningen dr majoriteten, sju av tio, utbil-
dade bibliotekarier. Ovriga tre har en tviirvetenskaplig teknisk utbildning och en
annan yrkestitel. Ménga av intervjuerna, dven med de som inte var bibliotekarier,
kom in pé bibliotekariens yrkesroll. En av de som tydligast kom in pé detta &mne
var Kerstin som sa:

Kerstin: Jag ser mig inte riktigt som bibliotekarie, men den hér synen pé experten, den tradit-
ionella expertrollen, den kan man ju inte riktigt ha. [...] Jag tycker nog snarare att det &r in-
tressant att prata om hur UX forandrar synen pa bibliotekarien, alltsd den syn man har pa sig
sjdlv och sitt vérv, sitt uppdrag och sin domén.

Kerstin var inte den enda som inte identifierade sig med rollen som bibliotekarie.
Aven Christina menade att hon aldrig ként en sirskilt djup identitet som bibliote-
karie. Citatet illustrerar flera intressanta aspekter kring bibliotekarierollen inte
minst att synen pé bibliotekarien som en expert. Expertrollen kan sdgas skapa en
situation dér bibliotekarien i det hér fallet har Gvertaget dver anvéndaren antingen
genom faktisk kunskap eller genom en socialt skapad legitimitet.'*> Det knyter an
till bilden som malades upp av Svensk biblioteksforening dér formégan att lara ut
ett “korrekt ” anvindarbeteende sdgs som ett sitt for bibliotekarier att fornya sin
expertroll.’*¢ Alice tog ocksa upp hur UX-arbete kan paverka expertrollen. Hon
berdttade att UX-gruppen diskuterat att bibliotekarier nog kan fi en annan syn pé

135 Borjesson & Rehn (2009), s. 24.
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sin egen roll genom att arbeta med UX. Frén att man tidigare har varit experten
som hjilper anvindaren till att nu mer betrakta arbetet som ett samspel. Det kan
aterigen ses som ett avstandstagande fran expertmakt.

Aven om flera av intervjupersonerna trodde att UX-arbete kan komma att pé-
verka bibliotekariers och andra biblioteksanstilldas syn pé sin yrkesroll var dock
majoriteten av intervjupersonerna eniga om att de inte trodde att just deras syn pa
sin yrkesroll i grunden hade fordndrats. De flesta menade att intresset for anvén-
dare och for att utforma verksamheten efter deras behov var nagot de alltid haft.
Det var detta intresse som i de flesta fall gjort att de antingen initierat eller sokt
sig till UX-arbetet pa biblioteket. Det tycks alltsa snarare vara intervjupersonernas
syn pa sin yrkesroll som drog dem till UX &n att UX i grunden fordndrat denna
syn. Hir skiljer sig dock tvd av intervjupersonerna mot dvriga. Ellinor menade att
det snarare var intresset for att forbéttra och utvecklas som ledde till ett intresse
for UX. Intresset for anvindarna var sedan ndgot som vuxit fram. Marie beréttade
att hon blivit uppmuntrad att soka sig till UX-gruppen av sin chef och pé sa sitt
borjat intresseras sig for UX. Marie var ocksé en av de som tydligast menade att
UX-arbetet paverkat hennes syn pd sin yrkesroll genom att stilla anvandarna mer i
fokus och finnas mer i medvetandet.

Aven om majoriteten av intervjupersonerna inte upplevde att UX i grunden
fordndrat deras syn pé sin yrkesroll uppgav flera @nda att de upplevde viss paver-
kan. Nagra tog liksom Marie upp hur UX 6kat deras medvetenhet kring anvéndar-
perspektivet dven om intresset for anvdndarna alltid funnits dir. Flera ndmnde
ocksa att UX bidragit till ett annat sitt att tanka kring arbetet och att de blivit mer
medvetna om anvindarperspektivet i alla aspekter av sitt arbete.

En effekt av att arbeta med UX som nagra av intervjupersonerna tog upp var
att jobbet nu kéndes bdde roligare och mer meningsfullt. Ett par av intervjuperso-
nerna som arbetar med mer tekniska aspekter lyfte exempelvis upp att de nu kan
se hur det de gor tas emot och gor nytta till skillnad frén tidigare nédr de mer bygg-
de system som de hoppades skulle tas emot vil men utan att egentligen veta. Karl
svarade sahér péd frdgan om han upplevde att UX pa nagot sitt paverkat hur han
sag pa sitt uppdrag eller syfte med sitt arbete:

Karl: Genom att vi har de hiar mer uttalade metoderna och processerna &r jag ju sikrare pé att
vi faktiskt levererar sddant som ger virde. Det ger ju mer tillfredstéllelse till en sjdlv ndr man
kénner att man gor ndgot som nagon annan kan anvidnda och behover. Jag tycker att det ar
valdigt mycket roligare. Syftet dr vil fortfarande att vi ska stodja vara malgruppers processer
men jag tror att vi har mycket battre mojligheter att gora det genom att jobba sa hir. Och dér-
igenom bli ett béttre bibliotek hoppas jag.

Det var dock inte bara de vars arbete var mer inriktat pd digitala frdgor som lyfte
just hur de upplevde att arbetet blivit roligare av att undersdka hur tjénster an-
vénds och upplevs av anvindare. Citatet belyser ocksa en aspekt av UX som flera
av intervjupersonerna tog upp namligen att UX gor det anvéndarcentrerade arbetet
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mer uttalat, strukturerat och systematiskt &n tidigare dven om ett anvéndarcentre-
rat fokus inte dr nytt inom biblioteket. Det faktum att anvéndarfokus inte dr nagot
nytt inom biblioteket hade ocksa haft pdverkan pa hur kollegor reagerat pd UX.

Kollegors reaktioner pa UX

Ett tema som kom upp under intervjuerna var hur UX tagits emot bland kollegor
pa respektive bibliotek. Reaktionerna beskrevs som blandade. Christina gav som
ett gott exempel pad hur man arbetat med UX det stora intresse och engagemang
frdn kollegor for UX-frdgor dér forfrdgningar efter hjélp och stod frén UX-
gruppen ibland kommit frin ovintade hall.

Flera av intervjupersonerna lyfte hur de upplevde att intresset for UX Okat
bland kollegor och att det idag &r littare att f& gehor for fragor relaterade till UX.
Béde Anna och Kerstin menade att de idag upplever att det dr léttare att motivera
fordndringar for medarbetare om de kan motivera fordndringarna med att man
undersokt hur anvdndarna upplever eller ser pd fragan. Kerstin menade att det
idag &r stor skillnad pé vilket gehdr som finns fér motiveringar baserade pa an-
vindarnas asikter, en fordndring som hon menar kommit ganska fort. Anna me-
nade ocksa att dven om det tidigare funnits en tendens bland kollegor att tycka att
de visste bittre dn anvindarna och att anvidndarna inte vet eller kan sa ser hon det
som en dalande trend.

Utifran dessa intervjupersoner skulle man alltsd med viss forsiktighet kunna
sluta sig till att det verkar finnas en villighet bland kollegor att lata anvéndares
asikter fa storre inflytande pd verksamheten. En annan mdjlig slutsats dr att de
biblioteksanstillda som har kunskap om anvéndarna dirmed kan fa makt och in-
flytande 6ver verksamheten.

Det tycks dock ocksa finnas visst motstdnd mot att 1dta anvéndarna 4 mer in-
flytande. Ellinor menade att &ven om hon tycker att 6vrig personal &r mer positiv
sa gar det dock vildigt langsamt. Flera intervjupersoner tog upp att UX kan upp-
levas som utmanande inte minst for bibliotekarier:

Christina: Vissa dr 6ppna for det har men det finns en rédsla for att utvecklas at det har hal-
ler for att man kanske har sin yrkeskompetens eller sin sikerhet i det som varit tidigare.

Kerstin menade att motstandet kanske inte 4&r medvetet utan snarare handlar om att
man har en bild av hur saker ska goras pé ritt sitt och dd upplever det utmanande
att 1ata nigon komma in och paverka det. Aven Sara lyfte att UX kan upplevas
som utmanande sérskilt om man arbetat ldnge inom biblioteket och nu upplever
det som att plotsligt dr det anvidndarens dsikt som véger tyngst och inte biblioteka-
riens. Hon menade dock att det kan se mycket olika ut:

Sara: Jag tycker att jag moter bibliotekarier som &r véldigt framétblickande, forstdende och
omviarldsorienterade och s& vidare och sd& moter man dem dér man kan mérka att man lever
kvar lite i den gamla miljon sé att séga.
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Intervjupersonernas upplevelse av ett visst motstdind mot att lata anvéndarnas
asikter komma fram knyter an till Bowler m.fl. som menar att vissa professionella
informationsvetare kan vara motvilliga till att ldta anvéndares &sikter komma fram
just eftersom det antyder en forlust av kontroll.’"s” En utmaning bade for biblioteket
och bibliotekspersonalen som lyftes fram av Sara var att man kan fa insikter om
att det man gjort i manga ar dr ointressant eller inte ens noteras av anvindare.
Christina var inne pd samma spar och menade att man maste vdga ga ut och friga
anvéindare och vara beredd pé negativa kommentarer kring sitt arbete. For att gora
det maste man enligt Christina vara nyfiken och lite modig. Flera av intervjuper-
sonerna tog ocksa upp att all personal inte dr lika bekvima med att ndrma sig an-
vindare i biblioteket. Aven om flera menar att de har full forstaelse for det me-
nade Ellinor samtidigt att det &r viktigt att utmana sig sjilv och anstranga sig dven
om det kénns obekvimt eftersom det dr for anvdndarna som verksamheten finns.

Pa KIB innebar ett beslut frdn ledningen att alla i organisationen skulle g ut i
biblioteket och gdra anvindarintervjuer som ett led 1 att gora KIB till en Service
Design-organisation. Kerstin beréttade att alla anstdllda pa KIB innan jul fatt 1
uppdrag att gora tva anvindarintervjuer. Aven om det av vissa upplevts som stres-
sigt var hennes uppfattning efter reflektionstillféllet att reaktionerna dnda var posi-
tiva. Vid tiden for intervjun pégick, berdttade hon, ocksa tva projekt dér anstillda
ovana vid arbete i projektform eller med anvindarinvolvering ska gora tva kund-
resor, en mot forskare och en mot studenter.

En farhdga bland vissa kollegor tycks som redan ndmnts vara att UX innebér
att biblioteket helt ska sldppa det som det tidigare dgnat sig at. En saddan réadsla
kan yttra sig i kommentarer som “bara for att den séger sd ska vi strunta i allt det
andra?” eller ”jaha ska vi bara gora sahdr nu?” (Christina) eller ”jaha ska vi bara
gora som de sidger?” (Kerstin). Flera av intervjupersonerna menade att de stott pa
liknande kommentarer fran kollegor.

En del av skepsisen till UX tycks komma fran att man inte ser UX som nédgot
nytt och ddrmed blir provocerad nér det lyfts fram som det. Petra berittade till
exempel:

Petra: Ibland hamnar jag i diskussioner dir jag mérker att ahorare eller mottagare blir, inte
provocerade men det har hént att vi fatt hora att vi alltid har haft anvéndaren i fokus. Och ja
det har vi, men vi har inte satt oss i anviandarens skor.

Flera av intervjupersonerna sade sig ha fétt likande kommentarer kring att UX inte
ar nagot nytt och darfor avfardas av kollegor. Men flera av intervjupersonerna var
kritiska till hur anvandarfokuserat biblioteket verkligen varit tidigare. Som namnts
tidigare menade Ellinor att det pd hennes avdelning funnits starka &sikter bland

137 Bowler m.fl. (2011), s. 743.
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personalen om vad personalen trott att anvdndarna velat ha men utan att faktiskt
frdga anvindarna. Hon fortsatte:

Ellinor: Biblioteket &r ju en arbetsplats for vildigt manga studenter. Att d& bara anta att de
vill ha det precis som vi vill och att vi ocksa gor péd det sétt som blir lattast for oss fast det
egentligen inte passar anviandarna. Det skavde lite det dér, ska vi anta. Det dr ju alltid det
man pratar om, vi maste ha anviandaren i fokus, det har vi pratat om linge men vi har ju inte
haft det rent praktiskt kan jag kénna faktiskt.

Ellinor menade att hon upplevt att det anvandarfokus som personalen sagt sig ha
tidigare inte riktigt funnits dér i praktiken. Snarare hade det speglat personalens
antaganden om anvédndare. Antaganden som speglat personalens 6nskemél snarare
dn anvidndares. Hér betonade hon aterigen vikten av det perspektivskifte som be-
rittades om 1 inledningen av detta avsnitt. Ett perspektivskifte som enligt intervju-
personerna inneburit att istdllet for att utgd frdn bibliotekets perspektiv utga fran
anvindarnas, verkliga anvédndare, och inte bibliotekspersonalens antaganden om
dem.

Detta perspektivskifte var centralt i den syn pa anvéindare som framtradde i
intervjuerna. Perspektivskiftet fick ocksé stor betydelse for hur intervjupersonerna
uppfattade biblioteket och dess anstéllda. Byta perspektiv kunde enligt flera inter-
vjupersoner innebidra en helt ny syn pad vad hogskolebibliotek &r och vad deras
anstélldas roll innebér. I nista avsnitt kommer de slutsatser som dragits i denna
del kopplas till begreppen dokumentalitet, legitimitet och identitet.

Hur kan synen pé anvindare, biblioteket och yrkesroll forstés
1 relation till dokumentalitet, legitimitet och identitet?

Som redan ndmnts aktualiseras fragor kring identitet ofta i tider av férédndring och
turbulens nér krav, forvéntningar och arbetsinnehéll kan upplevas fordndras och
gora det svirt att behalla en sammanhdngande bild av vem man &r.'® Som visats
har de senaste decennierna inneburit stora fordndringar for hogskolebibliotek som
organisation och bibliotekarier som profession. Begreppen dokumentalitet, legiti-
mitet och identitet kommer hér anvéndas for att férdjupa analysen av intervjuper-
sonernas syn pa biblioteket och dess anstéllda.

UX och hogskolebibliotekens dokumentalitet

Hanson menar som ndmnts tidigare att vad som definierar ett bibliotek &r dgandet
av sdrskilda samlingar av dokument och virden som tillskrivs dessa samlingar.
Han ser materialitet som en forutsittning for biblioteket som en social institution

188 Alvesson (2013), s. 147.
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som upprétthdller en sdrskild social legitimitet genom dokumenten som definierar
dem. Detta kallar han som tidigare ndmnts bibliotekens dokumentalitet.'®

Flera intervjupersoner menade att betydelsen av bibliotekets fysiska samling
krymper. Den bilden stdds ocksé av litteraturen. De krympande fysiska samling-
arna pa hogskolebibliotek paverkar bibliotekets dokumentalitet. Hansson menar
att de flesta hogskolebibliotek idag praktiskt taget slutat kopa in tryckt material.
Flera svenska hogskolebibliotek ldgger idag enligt Hansson mindre dn 5 procent
av sin drliga inkOpsbudget pa fysiskt material. Hansson fragar sig om det da ens ar
mdjligt att tala om bibliotek som en institution som traditionellt haft en hog grad
av konstitutiv dokumentalitet.”®® Den fysiska samlingen ska dock inte ses som att
den helt forlorat sin betydelse. Svensk biblioteksforening menar i Riksrapport
2016: Aktuell utveckling inom det svenska biblioteksvdisendet att hogskolebiblio-
teken idag fortfarande hanterar stora fysiska samlingar som &dr nddvéndiga for
utbildning och forskning.””! Intervjupersonerna uttryckte sig inte heller riktigt s&
drastiskt som Hansson men flera tog upp hur den fysiska samlingen krymper:

Anna: Vi gar mer mot e-medier, behoven av bokhallen krymper ju, vi magasinerar mer och
mer bocker, och vi forsoker hitta andra sétt att visa fram de tryckta samlingarna &n att ha dem
i bokhyllorna. [---] Biblioteket som lagerlokal tror jag forsvinner. Nu tror jag inte att de
tryckta bockerna forsvinner pa det séttet men ja i alla fall som lagerlokal tror jag vi kommer
att minska.

Aven Alice tog som tidigare nimnts upp hur den fysiska samlingen minskat i be-
tydelse. Pa frdgan hur hon upplevde att situationen for bibliotek foridndrats sva-
rade hon:

Alice: Jag kidnner vél lite att vi stir infor ndgonting i alla fall. Absolut &r det ju sa att det re-
dan har éndrats till viss del. Vi har ju néstan inget fysiskt langre och sddana delar.

Aven Karl nimnde att: Vi har ju inte s& mycket bocker hir.” Den minskade
méngden fysiskt material och 6kade méngd digitalt vicker fragan om konstitutiv
dokumentalitet forutsitter materialitet. Hanssons menar att konstitutiv dokumenta-
litet bestar av tva typer av dokument dér den forsta dr den professionellt ordnade
samlingen inom biblioteket.”> Men inkluderar den samlingen e-bocker eller ska de
ses som prenumerationer och dérfor inte som négot som biblioteket dger? Ett hog-
skolebibliotek med en samling bestdende av vetenskapliga e-bocker kan énda i
ndgon mening sdgas definieras av den typ av digitala dokument som den tillgéing-
liggor. Nér det géller elektroniska tidskrifter ténjs gransen dn mer for vad som ska
sdgas utgora bibliotekets samling.

139 Hansson (2015), s. 5.
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Det finns dock argument som talar for att digitala artiklar och e-bocker ska
forstds som dokument. Michael Buckland menar i ”"What is a ’Digital
Document’?” att utvecklingen kring hur dokument ska definieras hos forskare
som Otlet, Briet och Schuermeyer 1 allt hdgre utstrickning kommit att fokusera pa
funktionalitet snarare dn den traditionella, fysiska formen. En sddan funktionell
ansats menar Buckland dr mer anvéndbar 4n de som baseras pa form, format eller
medium nér det kommer till digitala dokument.'”> Enligt Bucklands definition
skulle alltsd hogskolebiblioteket fortfarande kunna sigas ha en hog konstitutiv
dokumentalitet i form av de dokument som definierar dem om dessa digitala do-
kument ses som del av deras samlingar.

Nér det géller performativ dokumentalitet kan det fokus pa bibliotekets upp-
drag som intervjupersonerna gav uttryck for hirledas hit. Performativa dokument
ar namligen enligt Hansson dokument som exempelvis ger védgledning nér det
giller institutionella funktioner och professionellt uppférande.’”* Det fokus som
intervjupersonerna lade vid bibliotekets uppdragsbeskrivning kan ddrmed ses som
ett exempel pd en stark performativ dokumentalitet.

Men performativa dokument kan enligt Hansson bestd av en enorm méngd
olika typer av dokument. Som exempel ger han allt fran Facebooksidor och Twit-
terkonton till informationshiften och onlinehandledningar for studenter.'s Det dr
hér tydligt att han inte kopplar samman performativ dokumentalitet med materiali-
tet. P4 KIB ndmnde ocksd nagra av intervjupersonerna att det i projektdirektiv
skrivs in att KIBUX ska gd in som stod. Projektdirektivet dr ddrmed ett exempel
pa ett performativt dokument. Ett annat exempel dr den definition av funktions-
omridet UX/anvindarmétet fran LiUB som jag fick ta del av i samband med in-
tervjuerna. Hér stir bland annat att biblioteket stédndigt ska utveckla och forbéttra
anvindarupplevelserna ”genom att fora en dialog med och involvera anvéndarna,
och genom att observera dem i de biblioteksrum de befinner sig.”' Det kan ocksa
ses som ett exempel pé ett performativt dokument.

Bibliotekens 6kade performativa dokumentalitet kan enligt Hansson ses i hur
fokus har flyttats fran utveckling av samlingarna till social interaktion och in-
formationslitteracitet. Bibliotekarier dr hir ansvariga for att utbilda och ge vig-
ledning nér det géller Internet och digitala dokument istéllet for att erbjuda kultur
och information genom samlingar av dokument.'”” Hansson syftar hir pa folk-
bibliotek men hans resonemang ir ocksd Gverforbart till hogskolebibliotek med
exempelvis det 6kade fokus som finns pé bibliotekets pedagogiska roll. UX inne-
bir som intervjupersonerna beskrivit ett fokus pa social interaktion med anvin-
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darna vilket 1 det avseendet gor att det kan kopplas till Hanssons definition av
performativ dokumentalitet. Samtidigt &r det inget som sdger att denna sociala
interaktion inte kan anvédndas for att utveckla samlingen. Petra menade till exem-
pel att UX:s kvalitativa metoder kan hjdlpa biblioteket avgéra om en bok som
enligt utlaningsstatistik 1&nas ut ofta lanas ut for att den &r precis det som anvén-
darna efterfrdgar och biblioteket darmed har lyckats med sitt inkdp eller om den
lanas ut trots att den egentligen inte dr bra men det saknas nagon bittre.

Sammanfattningsvis finns det i intervjupersonernas svar stod for att hogskole-
biblioteken de arbetar vid bade har en betydande konstitutiv och performativ
dokumentalitet. I sitt analytiska ramverk kopplar Hansson samman bibliotekens
dokumentalitet till dess legitimitet. Nésta avsnitt handlar dérfér om hur intervju-
personernas svar kan kopplas till bibliotekets legitimitet.

UX och hogskolebibliotekets legitimitet

Med tanke pa det fokus pa anvindarna som finns inom UX skulle UX kunna sigas
oka den externa legitimiteten hos hdgskolebibliotek som arbetar med UX. Enligt
det perspektivet dr det ndmligen kraven och forvéntningarna fran anvdndarna som
styr verksamheten.”®® Dock var intervjupersonerna som ndmnts tidigare dverens
om att anvindarnas krav maste balanseras mot organisationens mal och forutsatt-
ningar. Som framkom 1 avsnittet om synen pa biblioteket menade intervjuperso-
nerna att det dr inte enbart dr kraven frdn anvdndare som ska styra verksamheten
utan biblioteket har ocksa ett uppdrag att forhalla sig till. Citatet frdn Alice som
presenterades dér dr ett belysande exempel pé instillningen:

Alice: Jag tror absolut att man méste balansera upp det hela. Vi brukar ju prata om vérdet for
anvéndaren, virdet for organisationen och sen ocksé vad som dr mojligt, vad har man for re-
surser. [...] S& det gér ju inte alltid att séiga att vi bara ska lyssna pa anvéndarna, att det &r an-
vindarna som bestdmmer allt eller styr allt utan det géller séklart att ha ett mal for organisat-
ionen men gora det pa bésta sétt for anvéndaren.

Denna medvetenhet om vikten av att balansera verksamheten mellan anviandarna,
bibliotekets uppdrag och forutsittningar star i kontrast till den form av extrem
extern legitimitet som Hansson ser hos folkbiblioteken didr han menar att verk-
samheten helt legitimeras av krav och upplevda férvintningarna hos anvéndare.'*
Genomgaende i intervjupersonernas svar var ocksé betoningen att det i slutdindan
ar personalen som bestimmer over verksamheten. P4 fragan om hon ser nagra
risker med att 14ta anvdndarnas asikter paverka verksamheten svarade exempelvis
Marie:
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Marie: Jag kan nog inte riktigt se att det skulle finnas négra risker, det &r ju &nda vi som i
slutdndan bestimmer 6ver hur det blir.

En av intervjupersonerna, Petra, lyfte som redan ndmnts ocksé vikten av persona-
lens specialistkompetens:

Petra: Och vi far ju inte gldomma att vi har var egen specialistkompetens ocksa sa &ven om vi
far inspel frén anvéndarna sa &r ju vért eget inspel inte oviktigt men det &r inte det som féar
dominera.

UX innebdr med andra ord enligt Petra inte att personalens asikter dr oviktiga men
att det inte dr personalens asikter som ska dominera. Det knyter aterigen an till
perspektivskiftet ddr UX enligt intervjupersonerna innebdr att verksamheten ska
utgd frin bibliotekets anvindare och inte dess personal. Det tycks med andra ord
inte som intervjupersonernas fokus pd UX medfor att biblioteket anses enbart le-
gitimeras av anvindarnas krav och forvintningar. Istéllet finns ocksa en tydlig
inre legitimitet dar bibliotekets uppdrag betonas.

Det finns ocksa anledning att ifrdgasitta om ett fokus pa anvindares behov
och drivkrafter enbart kan kopplas till extern legitimitet. Hansson menar att en
uppgift som hor till kirnkompetenserna for hogskolebibliotekarier och som stim-
mer vil 6verens med den generella sjdlvbilden och professionell identitet ska an-
ses ha stark intern legitimitet.>® Jag menar att det finns anledning att hdvda att ett
starkt anvandarfokus dr ndgot som sedan en lang tid setts som en viktig del av
bibliotekarieprofessionen. Som Bowler m.fl. menar dr hénsynen till anvidndares
behov en kdrnkompetens inom bibliotekarieyrket.*' Ddrmed kan det fokus pé an-
vindaren som UX ger ocksd ses som ndra kopplad till bibliotekets interna legiti-
mitet.

Hansson menar att alla bibliotekstyper signifikant har minskat sin konstitutiva
dokumentalitet och inre legitimitet och istéllet kommit att karaktériseras av en
stark kombination av performativ dokumentalitet och extern legitimitet.>> Denna
undersokning stodjer delvis denna uppfattning men visar samtidigt att den digitala
utvecklingen inte nddvandigtvis behdver tolkas i termer av att en konstitutiv
dokumentalitet inte fortfarande har betydelse. Intervjupersonernas svar tyder
ocksa pa en fortsatt stark inre legitimitet d& UX och dess fokus pé anvindaren inte
behover tolkas som ett tecken pa extern legitimitet utan ocksa kan kopplas till
bibliotekets inre legitimitet.

Diskussionen kring hogskolebibliotekens dokumentalitet och legitimitet stél-
ler frigor kring vad ett hogskolebibliotek egentligen &r, vad det stir for och vad
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som ses som rimligt och naturligt for dem att gora. Det &r fragor som ar centrala
for hogskolebibliotekens organisationsidentitet.2*:

Hogskolebibliotekets identitet

I tider av fordndring har enligt Hansson bibliotekariens forhdllande till samlingar-
na och anvindarna alltid statt i centrum for bibliotekets institutionella sjilvbild
och bibliotekariernas professionella sjdlvbild.>* Med sitt fokus pa bibliotekets
anvindare kan UX sett ur Hanssons perspektiv ddrmed forvintas ha stor betydelse
for bade bibliotekets och dess anstilldas sjilvbild.

Den syn pd biblioteket som intervjupersonerna gav uttryck for skiljde sig en
hel del fran den bild som Gunnel Hessler presenterade i Identitet och fordndring:
En studie av universitetsbiblioteket och dess sjilvproduktion diar hon menade att
ordna, bevara och 1dna ut bocker och dokument for universitetets forskning och
utbildning hos hogskolebiblioteken nédstan utvecklats till en konst i sin egen rétt.>s
Hesslers bild av hogskolebibliotek och dess organisationsidentitet ligger nira
Hanssons syn pd ett bibliotek med en stark konstitutiv dokumentalitet dér fokus
ligger pa den fysiska samlingen. Hessler frigar sig om den informationstekniska
utvecklingen kommer att slicka den identitet som universitetsbiblioteket vardat
sedan drhundraden.>

Utifran den bild som intervjupersonerna gav av biblioteket sa dr nog svaret pd
Hesslers fraga ur detta perspektiv ja. Det dr inte att bevara och ordna samlingarna
eller att ldna ut bocker som intervjupersonerna lyfte fram som centralt for hogsko-
lebiblioteket. Istdllet for att betona méngariga traditioner 1ag fokus snarare pa for-
dndring och anpassning. Som Christina uttryckte det:

Christina: Ett modernt bibliotek, folkbibliotek eller universitetsbibliotek kommer ju gora
andra saker &n for 10 ar sedan.

Majoriteten av intervjupersonerna lyfte pd olika sétt fram hur situationen for hog-
skolebiblioteken fordndrats. En av de som utvecklade kring detta var Kerstin:

Kerstin: Det fordndras ju pd s& ménga olika sétt. Det kommer nya omréden hela tiden. Nu
tanker jag pé hela det hiar omrddet med forskningsdata, hela Open Science-sparet, studenter
blir mer autonoma, du gor allting sjélv. Det finns inte samma behov av l&nediskar som forut.
Diaremot behover de ett storre stod i det akademiska livet och skrivandet tycker jag. Det finns
ju hur mycket som helst. Och det gér fort och vi méste vara med och forhalla oss till det. Men
det &r ju spannande att vara bibliotekarie pa sa sétt att man far jobba pa ett bibliotek som kan
vara s pass flexibelt och dynamiskt och héinga med.
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I citatet mirks en kénsla av en snabb utveckling och vikten av att biblioteket ska
hénga med i den utvecklingen. Det lyfts ocksa fram att det inte finns samma be-
hov av ldnediskar som tidigare. Flera intervjupersoner podngterade att hogskole-
bibliotek idag handlar om mer &n att 14na ut bocker. Lena svarade exempelvis som
redan ndmnts s& hér pé frdgan vad hon brukar kalla bibliotekets anvéndare:

Lena: Ett bibliotek idag &r ju mycket mer 4n att bara l&na bocker och material i stort ocksé
for den delen, s& dérfor blir ju lantagare inte alltid en korrekt term.

Sa om bibliotek dr mycket mer dn bdocker vad dr det da? Vad stdr det for? Och vad
ar rimligt for hogskolebiblioteket att géra? Hos intervjupersonerna dr svaren pa
dessa fragor tydligt kopplade till anvindarna och inte samlingen. Som Lena ut-
tryckte det i citatet som presenterades tidigare:

Lena: Det dr ju véldigt ltt att som bibliotekarie ha en vildigt fast och dvertygad bild om vad
ett bibliotek 4r och hur ett bibliotek ska anvéndas. Men vi finns ju till fér anvdndarna.

Liksom ndmnts tidigare betonade flera av intervjupersonerna hur betydelsen av
den fysiska samlingen minskat. En av dem var Sara:

Sara: Bibliotek idag inte handlar primart, eller det kanske ar att ta i, men det handlar om sa
mycket mer &n bocker i och med digitaliseringen sé jag tycker att det &r mer korrekt att prata
om bibliotek som ett slags informationsnav dar man presenterar och tillgingliggor informat-
ion pa olika sétt.

Den bild som framkom hos Sara kan kopplas till Hansson som menar att den trad-
itionella rollen for bibliotekarier som vardare av samlingarna har kommit att ut-
manas av rollen som mellanhand nér bibliotekarier ses som del av ett bibliotek
som definieras som ett informationssystem.?” Aven Annas tankar kring det mins-
kade behovet av biblioteket som lagerlokal som ndmnts tidigare kan ses som ett
exempel pa hur betydelsen av den fysiska samlingen minskar.

Som namnts tidigare lyfte ocksé ett par av intervjupersonerna fram hur hog-
skolebiblioteket fitt en alltmer social funktion. Bokhyllor har fatt ge plats for fler
studieplatser for grupparbeten och andra typer av studieplatser. Det hinger ocksé
formodligen samman med att ménga hogskolebibliotek idag i hogre utstrackning
ian tidigare befolkas av studenter pd grundnivd som anvinder biblioteket som en
plats att studera och umgas. Det dr i sin tur formodligen bade ett resultat av att
studentgruppen har okat i storlek och av att ménga forskare idag inte behdver
komma till biblioteket for att utféra sin forskning. Det betyder dock som Petra
nidmnde inte att forskare inte kommer till biblioteket men bibliotekspersonalen
mérker dem inte pd samma sétt som tidigare. Flera av intervjupersonerna naimnde
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att det framfor allt dr studenterna som anvénder det fysiska biblioteket eller i alla
fall den anvéndargrupp de framfor allt mérker av i biblioteksrummet.

Béde hos Hessler och stundtals dven Hansson mérks en oro for bibliotekens
framtid. Den oron mirks dock inte hos intervjupersonerna. Daremot ger flera av
intervjupersonerna uttryck for en oviss framtid for hogskolebibliotek. Men 1 utta-
landena fanns snarare en forvintan dn oro. Som Alice sa i ett av citaten som an-
vénts tidigare:

Alice: Det kan ju innebéra att man kanske ocksa behover riva de forutfattade meningar man
har om ett bibliotek och vad vi har for tjénster och kanske snarare titta pa hur ser vara anvén-
dares vardag ut, vad behover de? Det kanske &r helt nya saker som vi ska plocka in och
kanske ta bort saker. S& dar tror jag att det kommer att innebéra stora fordndringar for oss.
Spannande!

Citatet dr ett exempel pd den entusiasm infor bibliotekens framtid som stér i kon-
trast till de mer dystra framtidsutsikter som mélas upp hos sérskilt Hessler. Flera
av intervjupersonerna lyfte fram att UX &r ett sétt for hogskolebibliotek att fort-
sdtta att vara relevanta for sina anvidndare och didrmed ocksé relevanta som in-
stitution. Déremot betonade flera vikten av att finna en balans mellan organisat-
ionens méal och uppdrag och anvéndarnas 6nskemél. Annars menade de att det kan
finnas en risk att hogskolebiblioteket kan tappa bort sig sjélv i1 sin 6nskan att vara
anvindarna till lags.

I strivan efter balans lyftes ocksa fram att verksamheten méste ta hinsyn till
de forutsittningar som finns. Hir mérks en anpassning till den ekonomiska dis-
kurs priaglad av New Public Management som Joacim Hansson menar har kommit
att prigla svensk biblioteksverksamhet sedan borjan av 90-talet dir bibliotek be-
doms utifrén prestationsmatningar och kostnadseffektivitet.*s Nagra understrok att
det pa grund av begrinsade resurser dr viktigt att 1igga dem pa ritt saker vilket de
menade UX é&r ett hjdlpmedel for att kunna gora. Kerstin sa exempelvis:

Kerstin: Jag tycker ju att UX det dr anvandarcentrering, att man utgar fran anvéndarna och
inte hittar pa saker som ingen har behov av. Och jag tror att vi egentligen, vi har ju inte resur-
ser for att gora ndgot annat heller. S& det &r det mest resurseffektiva. Och sa &r vi ju en ser-
viceorganisation sd vart enda egentliga mal &r ju att gora saker for dem som anvénder oss.

Aven Petra och Karl menade att UX erbjuder en mojlighet att bli mer resurseffek-
tivt och inte ldgga pengar pa fel saker. Kerstins uttalande om biblioteket som ser-
viceorganisation ska dock inte forstds som att hon menade att biblioteket ska gora
allt anvéndarna vill utan dven hon betonade vikten av balans. Déremot betonade
hon vikten av att lyssna pd anvindarna och omsitta det som gér.
Sammanfattningsvis ger intervjupersonerna en bild av ett hogskolebibliotek i
fordndring. Vad ett hogskolebibliotek dr och kommer att vara dr fortfarande delvis
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ovisst enligt intervjupersonerna. Ett minskat fokus pa de fysiska samlingarna och
ett okat fokus pd andra typer av informationsférmedling inte minst digitalt kan
dock skonjas. Frigor kring vad hogskolebibliotek star for och vad som dr rimligt
for dem att gora dr déremot desto klarare hos intervjupersonerna. For dem stér
biblioteket for ett anvindaranpassat forhallningssétt dér det rimliga for biblioteket
ar att pd olika sétt skapa vérde for dess anvédndare.

Forandringar bade i1 det praktiska arbetet och synen pé verksamheten kan ofta
innebdra fordndringar i synen pd yrkesrollen. I ndsta stycke diskuteras dérfor
biblioteksanstilldas identitet. Hur péverkar intervjupersonernas anvéndaranpas-
sade forhallningssitt synen pa biblioteksanstélldas identitet?

Biblioteksanstélldas identitet

Det har gjorts flera studier fokuserade pa bibliotekariers olika professionella iden-
titeter. I avsnittet om tidigare forskning nimndes nagra av dem. Den profession-
ella identiteten dr en form av social identitet dir individen identifierar sig med sin
yrkesgrupp. Bibliotekets organisationsidentitet syftar pa organisationens sirart
och distinkthet medan den sociala identiteten syftar pa hur individerna i gruppen
definierar sig sjdlva.>

Den undersokning som framfor allt anvidnds hir dr Jenny Lindbergs Att bli
bibliotekarie: Informationssokning och yrkesidentiteter hos B&I-studenter och
nyanstdllda héogskolebibliotekarier. Skidlet dr att Lindbergs undersokning till
skillnad frdn ménga andra undersdkningar fokuserar pd hogskolebibliotekarier och
inte folkbibliotekarier. Lindberg utgdr ocksa fran att flera identiteter finns till-
géangliga for en och samma yrkesgrupp och visar pd den spinning som tycks fin-
nas mellan dessa identiteter.'® Denna spénning kunde ocksa till viss del skonjas 1
den hér undersokningen. Dock fokuserar Lindbergs studie pa bibliotekarier, bli-
vande och nyutbildade, medan deltagarna i denna undersdkning inte enbart dr bib-
liotekarier. De dr dock alla biblioteksanstéllda och det dr i den rollen som de del-
tar 1 undersokningen.

Den starkt dominerande yrkesidentiteten bland intervjupersonerna i denna
studie var den identitet Lindberg benimner som den kommunikativt orienterade
identiteten. Centrala aspekter hos den kommunikativt orienterade identiteten ar
interaktionen med, samt kunskap om anvéndare och deras forutsittningar. Det
finns ett grundliggande intresse av att arbeta for moten och dialog med biblio-
tekets anvidndare och anvidndarnas intressen ses som utgdngspunkten i arbetet.?!
Dessa tankar paminner tydligt om Petras uttalande om vad UX innebér som pre-
senterades 1 inledningen av undersokningen:
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Petra: UX for mig handlar om, det centrala for mig &r anvéndaren att man far med en medve-
tenhet kring vem och vilka vi driver var verksamhet for. De tjdnster, service, fysiska platser
och allt vi driver och utvecklar och vill forbéttra, det ska vi gora i samspel och dialog med
anvindarna. For det &r inte alltid som var tanke kring vad som &r bést stimmer dverens med
faktiska behov hos anvindarna sa det dr dir vi ska motas. Sa det centrala i UX {or mig, det ar
anviandarna.

Alla av intervjupersoner betonade liksom Petra att det dr for anvdndarna biblio-
teket finns till. Som Christina uttryckte det:

Christina: Vi dr ju inget sjdlvindamal, utan vi finns till f6r andra och det handlar ju om att vi
behover forsta vilka behov och drivkrafter de har.

Liknande tankar om att det dr for anvindarna biblioteket finns till dterkom ge-
nomgaende hos intervjupersonerna. Vikten av att involvera anvéndare i biblio-
teksarbetet var ocksa genomgdende starkt hos intervjupersonerna. De olika meto-
derna som anvindes syftade alla till att pd olika sétt involvera anvéndarna exem-
pelvis genom intervjuer, anvindbarhetstester och péd olika sitt skapa kontaktytor
dér anvindarna kan kommunicera med biblioteket.

Inom den kommunikativt orienterade identiteten ses relationen mellan biblio-
tekarier och anvindare som ett jambordigt samarbete.’> D4 UX utgar fran anvén-
darna ses de som en virdefull resurs. Intervjupersonerna var alla Gverens om att
anvéndarnas delaktighet var en forutsdttning for att UX ska fungera pé ett bra sitt.
Som Anna uttryckte det:

Anna: Utan anvéndare sa blir ju UX meningsldst, i min vérld, for da &r det ju en gissning, for
dé har du ju inte fragat.

Vissa av intervjupersonernas uttalanden kring UX kan ségas std i motsats till den
akademiskt orienterade identiteten. Inom den akademiskt orienterade identiteten
betonas ndmligen vetenskaplighet enligt Lindberg som ett ideal. Teoretiskt, veten-
skapligt grundade kunskaper ses som en hdgskolebibliotekaries viktigaste till-
géng.”® Nagra av intervjupersonerna podngterade att UX inte ska forstds som né-
got vetenskapligt. Daremot kan det anvidndas for att f4 en mer fyllig och heltick-
ande bild.

Petra: Det vill jag verkligen understryka att det hér dr inget vetenskapligt och det &r ingen
absolut sanning men det ger oss en indikation pa och det blir ett komplement till alla andra
saker vi méter for vi behover ju komplettera vara kvantitativa siffror [...] och det &r jag jét-
tenoga med att i alla sammanhang &ndé understryka, det hér dr inte forskning, det &r inte ve-
tenskap, utan det handlar mer om att pé ett forhallandevis naturligt sétt andé fa in det hér fing-
ret i luften, dr vi pa ratt vag?
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Vikten av att utgd fran verkligheten togs upp av flera av intervjupersonerna. En av
de som starkast betonade vikten av praktik i1 forhallande till teori var Sara:

Sara: Sa visst att teori r viktigt, och det &r viktigt att kénna till det och sa vidare men sen &r
det vésentliga hur man anvénder det i praktiken ocksa.

Dock ska intervjupersonernas uttalanden inte forstds som att de inte ockséd beto-
nade vikten av ett vetenskapligt forhallningsétt. Som Petra papekade ses UX som
ett komplement till information om anvéndare som kommit via exempelvis kvan-
titativa mitningar. Aven synen pd anvindare hos den akademiskt orienterade
identiteten skiljer sig mot intervjupersonernas. Hos den akademiskt orienterade
identiteten betonas enligt Lindberg en forskningsgrundad kunskap om biblio-
tekens anvindare men det finns ocksa tecken pé en viss skepsis eller distans till
faktiska eller forestdllda anvindare.?'* Den distansen eller skepsisen star i stark
kontrast till denna unders6knings intervjupersoners intresse av att arbeta tillsam-
mans med bibliotekets faktiska anvéndare.

Betoningen pa samarbete och dialog med dessa verkliga anvindare stir ocksa
i kontrast till den tekniskt orienterade identitetens betoning av bibliotekarien som
expert och anvéndare som lekman dar anvédndaren stéller frdgor och bibliotekarien
levererar svar.?’s Som Kerstin uttryckte det:

Kerstin: Jag har aldrig haft den dir och sett, haft en bild av att jag dr ndgon slags doménex-
pert hér och jag ska tala om for er hur ni ska gora rétt. [...] Du vet ndr man har den dér synen
pa anvéndare, vi kan och de kan inte. Vi ska ldra dem. Jag har aldrig riktigt ként sa. Jag tror
att det for manga som har den hér traditionella rollen eller bilden och har jobbat ménga ar s&
dr det en utmaning. Det tror jag verkligen.

Kerstin visar hér ett tydligt avstdndstagande till den typ av expertmakt dér biblio-
tekarien har ett 6vertag dver anvindaren genom sin kunskap om biblioteket. Hen-
nes uttalande visar ocksd hur social identitet kan kopplas till ett ’vi och dem”-
tankande. Ett starkt ”vi” kan vara positivt och skapa gemenskap och sammanhéll-
ning men det kan ocksa ibland skapa ett starkt och ofta negativt ”dem”.2'¢ Hir be-
skrev Kerstin en syn hos bibliotekarier som vi” som kan och ”de” i form av an-
véndare som inte kan som hon kopplade till en mer traditionell bibliotekarieroll.
Liksom hos Lindbergs deltagare mérktes ett avstdndstagande till den konser-
vativt orienterade identiteten. Denna identitet associerades av deltagarna i Lind-
bergs studie med ett forhdllningssétt som fokuserar pd och vérnar om det tradit-
ionella i1 betydelsen litt daterade arbetssétt och medier och som utmérkes av for-
dndringstroghet och bristande dynamik. Liknande tankar fanns hos intervjuperso-
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nerna i denna studie ofta kopplat till det motstdnd mot UX som vissa kollegor gett
uttryck for. Sara sa exempelvis som redan presenterats:

Sara: Jag tycker att jag moter bibliotekarier som &r véldigt framétblickande, forstdende och
omvarldsorienterade och s& vidare och sd& moter man dem dér man kan mérka att man lever
kvar lite i den gamla miljon sé att séga.

Hos négra av intervjupersonerna méirktes en positionering mot denna konservativt
orienterade identitet priglad av motstind mot fordndring. Detta motstind mot
fordndring kopplades ocksé ibland till bibliotekarieyrket i stort som hos Christina:

Christina: Jag har inte haft ndgon djup identitet som bibliotekarie [...] jag har inte ként att
det har varit en viktig titel [...] s& att dér har jag inte ként mig hotad av att det kommer nya
impulser och trender heller.

Citatet visar ocksa hur social identitet handlar om upplevelse och inte formell till-
horighet.2” Den konservativt orienterade identiteten framhaller ocksa biblioteka-
rien som en serviceperson och anvédndaren som en bestillare.’® Synen pa biblio-
teket som en serviceorganisation och bibliotekarien som ett serviceyrke ér inte
oproblematiskt som Hansson lyft fram nér det giller bibliotekets inre och yttre
legitimitet. Hansson menar att synen pa bibliotekariens roll som en moraliskt
overldgsen formyndare av god smak har utmanats av rollen som servicefor-
medlare som gor allt anvindarna vill och av rollen som en deltagande medarbetare
pa samma villkor som anvéindaren.>’* Som ndmnts tidigare betonade en majoritet
av intervjupersonerna vikten av att finna en balans mellan anvindarnas dnskemal
och bibliotekets uppdrag och forutséttningar. Har liknar de snarast Hanssons bild
av bibliotekarien som en deltagande medarbetare pa samma villkor som anvén-
darna.

Hos ett par av intervjupersonerna mérkes ocksa en viss distans till biblioteka-
rier som 1 alltfor stor utstrdckning enbart fokuserar pd vad anvéndarna vill. Anna
sa exempelvis:

Anna: For det finns ju méanga bibliotekarier som &r sa tjénstvilliga och fokuserar pa att ge en
sa bra anvandarupplevelse som mdjligt att de nédstan utplénar sig sjélva.

Det ses istéllet som viktigt att inte glomma bort véirdet for den egna organisation-
en 1 arbetet med anvéndarna vilket tyder pa en stark inre legitimitet.

Aven om Anders @Oroms yrkesidentiteter 4r mer fokuserade pa folkbiblioteket
och dess anstéllda dr hans slutsatser om hur samhilleliga fordndringar paverkat
biblioteksanstilldas yrkesroll ocksa synliga i denna undersdkning. Det giller inte
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minst den tekniska utvecklingen som knappast blivit mindre mérkbar sedan @rom
publicerade sin artikel. @rom menar att utvecklingen inom informationsteknologi
lett till en vardeforskjutning fran en innehéllslig orientering till en teknisk oriente-
ring vilket gett upphov till nya yrkesidentiteter. Bidde drag av @roms informat-
ionsorganisatorsidentitet vars centrala virden &r kopplade till att organisera in-
formation och informationsférmedlaridentitet som snabbt ska tillgéngliggdra in-
formation dr identiteter som mirks bland intervjupersonerna.??® Det illustreras inte
minst hér av Sara i ett citat som presenterats tidigare:

Sara: I och med digitaliseringen sé tycker jag att det &r mer korrekt att prata om bibliotek
som ett slags informationsnav dédr man tillgéngliggdér och presenterar information pé olika
sétt.

For att konkurrera med s6kmotorer som Google betonade flera av intervjuperso-
nerna vikten av att informationen ska goras snabbt och enkelt tillgénglig for an-
vindarna. Arbetet med att organisera informationen sa att den blir begriplig for
anvindarna var en annan aspekt som lyftes av flera intervjupersoner exempelvis i
vilka begrepp som anvinds i rubriker pa webbplatsen. Genom sitt fokus péd an-
vindarens upplevelse av biblioteket kan ocksd den identitet som Schreiber be-
ndmner den upplevelseférmedlande identiteten kopplas till UX.

Sammanfattningsvis kan konstateras att den starkt dominerande yrkesidentite-
ten som intervjupersonerna gav uttryck for vad den Jenny Lindberg kallar den
kommunikativt orienterade identiteten. Det finns dock dven drag av Qroms identi-
teter kompletterade av Schreibers. Tillsammans visar de hur de stora fordndringar
i bibliotekens villkor paverkat bibliotekets och dess anstélldas identitet.
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Slutdiskussion

I denna del lyfts undersokningens viktigaste resultat fram. Uppsatsen syfte var att
i form av en kvalitativ intervjustudie undersoka hur intervjupersonerna uppfattar
och arbetar med UX samt hur de uppfattar anvédndare, bibliotek och sin yrkesroll.
Uppsatsen utgar fran ett socialkonstruktivistiskt perspektiv dér biblioteksanstillda
och anvéndarna tillsammans ses skapa biblioteket. Som medskapare av biblioteket
iar de biblioteksanstédlldas upplevelser av stor vikt for att skapa kunskap kring UX,
ett socialt konstruerat fenomen.

UX som begrepp dr inte nytt utan har anvénts flitigt inom datavirlden under
ett par decennier d&ven om det inom bibliotek fortfarande &r relativt nytt. Intresset
for UX har dock dkat bland bibliotek och 2013 konstaterade Kungliga biblioteket
att Alla pratar UX.

En rod trdd i undersokningen har varit de fordndrade villkor som hogskolebib-
liotek idag befinner sig i och hur biblioteken ska forhélla sig till denna nya verk-
lighet. Som presenterades i1 bakgrundsdelen lyfts UX fram av minga som ett sitt
for bibliotek att utveckla sin verksamhet for att mota dessa fordndringar vilket gor
det till ett vardefullt &mne att studera nérmare.

Hur uppfattar och arbetar KIB och LiUB med UX?

Som undersokningen visat 1 bakgrundsdelen finns en viss oenighet kring hur UX
ska definieras. De manga nérliggande begreppen forsvarar ytterligare. Malet med
denna undersokning var heller inte att definiera UX utan istillet undersoka hur
UX uppfattas av personer som arbetar med det. Den forsta fragestillningen foku-
serade dirfor pd hur man pa KIB och LiUB uppfattar och arbetar med UX. Under-
sokning har visat att intervjupersonerna forstair UX som ett forhéllningssatt. Ett
forhallningssitt som sitter bibliotekets anvdndare i fokus och dér verksamheten
ska utformas utifrdn deras behov och drivkrafter. UX som ett forhallningssétt
aterkom ocksa 1 den tidigare forskningen hos exempelvis Priestner & Borg. Som
Steven Bell konstaterade inledningsvis:
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At its core, UX is about understanding people and their needs and developing good experi-
ences that meet and potentially exceed those needs.?*!

Bells definition av UX stdmmer vil 6verens med intervjupersonernas uppfattning
av vad UX innebédr. Undersokningen visar dock pa en skillnad 1 hur holistiskt UX-
begreppet tolkades dér intervjupersonerna pa KIB ség Service Design som ett mer
holistiskt begrepp dn UX till skillnad fran intervjupersonerna pa LiUB.

Studien visar att arbetet med UX pd KIB och LiUB pa ménga sitt liknar
varandra. P& bada biblioteken har UX-arbetet inforlivats i den befintliga organi-
sationsstrukturen dér det finns en sdrskild grupp, eller i LiUB:s fall tvd grupper,
som arbetar med UX. Dessa grupper dr pd bada bibliotek tinkta att fungera som
en stodresurs for ovrig personal och sprida medvetenheten om UX. Det langsik-
tiga mélet dr att UX:s, eller i KIB:s fall Service Designs, forhdllningssatt ska ge-
nomsyra verksamheten och gora grupperna dverflodiga. P4 LiUB fanns en grupp
inriktad pa de digitala kontaktytorna och en pé de fysiska medan KIBUX pa KIB
framfor allt, 1 alla fall &n sa ldnge, arbetade med de digitala. P4 bade pa KIB och
LiUB hade arbetet med UX borjat i det digitala vilket ocksé forklarar att man an-
sag sig ha kommit ldngst i det arbetet. Det ligger i linje med utvecklingen av UX
inom biblioteksvérlden som redogjordes for i bakgrundsavsnittet dar definitionen
av UX frén borjan varit mer begrinsad till bibliotekens digitala grénssnitt men
med tiden kommit att vidgas allt mer.

For att forsoka forstd anvéndares behov och drivkrafter och undersoka i vilken
utstrackning biblioteket moter dessa behov anvéndes en rad olika metoder. Flera
metoder dterkom bade hos KIB och LiUB och hos de bibliotek som presenterades
i den tidigare forskningen. Det giller exempelvis olika typer av skrivtavlor som
placeras runt om i biblioteket. Aven spontana och mer riggade anviindbarhetstes-
ter aterkom liksom olika former av observationer och intervjuer. P& olika sitt
observerades och intervjuades verkliga anvindare och erbjods kontaktytor att ge
aterkoppling till biblioteket for att forstd och skapa virde for anvandare och dér-
med skapa positiva anvdndarupplevelser.

Synen péd anvandare, bibliotek och yrkesroll

Undersokningens andra fragestdllning rorde hur intervjupersonerna uppfattade
anvéndare, biblioteket samt sin egen yrkesroll. Med det starka fokus som finns pa
anvindare inom UX édr det inte forvadnande att en stor del av intervjuerna kom att
kretsa kring intervjupersonernas syn pd anvandare. Centralt var synen pd UX som
ett perspektivskifte som utgdr fran anvéndarnas perspektiv och inte fran biblio-
tekets eller dess anstilldas. Tanken var hir att bibliotekets anstéllda ska forsoka
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stdlla sig 1 anvdndarnas skor och byta ett inifranperspektiv till ett utifranperspek-
tiv. Synen pa UX som ett perspektivskifte lyftes ocksd fram av Lundberg. Aven
om ett anvéndarcentrerat perspektiv inte dr ndgot nytt inom biblioteksvérlden ifra-
gasatte intervjupersonerna hur anviandarcentrerat arbetet egentligen varit tidigare.
En viktig aspekt av perspektivskiftet var ndmligen att involvera verkliga anvin-
dare i arbetet. P4 sa sitt ville intervjupersonerna att arbetet skulle utgd fran verk-
ligheten och inte bibliotekspersonalens antaganden om anvidndare. Genom en
okad kunskap om sina anvéindare menade flera av intervjupersonerna att de fitt en
mer nyanserad bild av anvindare och fatt upp dgonen for den enorma variation
som finns bland dem. De hade ocksd fétt en storre forstaelse for hur biblioteket
passar in i den vidare kontexten av anvindarnas liv. Eftersom anvéndarnas delak-
tighet enligt intervjupersonerna var en forutsittning for att UX ska fungera sags
anvindarna som en viktig resurs vilket paverkar relationen till dem. Flera av in-
tervjupersonerna menade att UX Okat deras forstaelse for anvéndarna, skapat mer
sympati for dem och skapat en kénsla av att komma nirmare anvéndarna.

Intervjupersonernas fokus pé bibliotekets anvéndare hade ocksa stor betydelse
for hur de uppfattade biblioteket. Resultatet visar att intervjupersonerna var dver-
ens om att biblioteket finns till for sina anvéndare och att verksamheten ska utgé
ifrdn dem. Det kan innebéra att bilden av vad ett bibliotek &r och arbetar med kan
komma att fordndras. De senaste decenniernas forédndringar for biblioteken mérk-
tes tydligt i intervjupersonernas syn pa biblioteket. Ett sddant exempel var hur den
tekniska utvecklingen minskat de fysiska samlingarnas betydelse. En annan att
biblioteket allt mer sdgs som en social yta befolkat av studenter. Flera lyfte ocksé
fram den 6kade konkurrensen frdn andra informationskanaler som exempelvis
Google som nigot som hdgskolebibliotek idag maste forhalla sig till. Undersok-
ningen visade ocksd en medvetenhet kring den ekonomiska diskurs dér biblio-
teken maste vara kostnadseffektiva.

Men dven om UX handlar om att utgd fran anvindarnas perspektiv visar
undersokningen tydligt att anviindarnas onskemaél inte var det enda som enligt
intervjupersonerna ska styra verksamheten. Istéllet betonades behovet av en ba-
lans mellan anvindarnas 6nskemaél och bibliotekets uppdrag och forutséttningar.

Undersokningen visar att betoningen pd dialog och samspel med anvindare
far betydelse for synen pd bibliotekets personal. Flera tog avstand fran den typ av
expertmakt de kopplade till en mer traditionell bibliotekarieroll dir bibliotekarien
eller andra anstdllda ses som en expert som ska ldra anvéindarna “rétt” séitt. Denna
typ av expertmakt sdgs inte som forenlig med UX. Istéllet sdgs arbetet som ett
samspel mellan tva jambordiga parter.

Majoriteten av intervjupersonerna ansdg att arbetet med UX inte fordndrat de-
ras syn pa sin yrkesroll i grunden. Intresset for anvindarna och vikten av att utga
frén dem snarare dn biblioteket eller sig sjdlva hade istéllet alltid funnits déir. Det
var detta intresse som motiverat dem att antingen initiera eller soka sig till UX-
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arbetet pa biblioteket snarare &n att UX-arbetet vickt dessa tankar. Daremot visar
undersokningen att flera som en f6ljd av att arbeta med UX anség att arbetet bade
hade blivit roligare och kéndes mer meningsfullt. Istéllet for att hoppas att arbetet
skapar vérde for anvéindare menade de att de nu med hjilp av UX sikrare kan veta
om sa ér fallet.

Dokumentalitet, legitimitet och identitet

Undersokningens sista del handlade om att koppla de slutsatser som dragits om
intervjupersonernas syn pa anvéndare, biblioteket och sin yrkesroll till begreppen
dokumentalitet, legitimitet och identitet. Enligt Joacim Hansson har alla biblio-
tekstyper som namnts tidigare minskat sin konstitutiva dokumentalitet och interna
legitimitet och 1 allt hdgre utstrdckning kommit att karaktériseras av en performa-
tiv dokumentalitet i kombination med en stark extern dokumentalitet.?>

Denna undersokning stodjer delvis denna uppfattning men vécker ocksé fré-
gor om bibliotekets samling och ddrmed dess konstitutiva dokumentalitet forutsét-
ter materialitet pa det sitt som Hansson tycks antyda. Om digitala dokument i
form av vetenskapliga artiklar och e-bocker ska forstds som dokument kan dé
dessa dokument ses som en del av hogskolebibliotekets samling? Om sa &r fallet
behover den digitala utvecklingen med minskade fysiska samlingar inte nédvén-
digtvis tolkas som i termer av att en konstitutiv dokumentalitet inte fortfarande har
betydelse i den utstrdckningen som Hansson tycks mena.

Undersokningen visar ocksa att det fanns en stark inre legitimitet i och med
det fokus bland intervjupersonerna pa bibliotekets uppdrag. Istéllet for att hogsko-
lebiblioteket helt ska utgé frén anvéndarnas 6nskemadl visar undersdkningen pé ett
starkt fokus pd en balans mellan dessa onskemél och bibliotekets uppdrag och
forutséttningar. Undersokningen visar ocksa att UX och dess fokus pa anvindare
inte behover tolkas som ett tecken pa extern legitimitet utan ocksé kan kopplas till
bibliotekets inre legitimitet. Ett anvéndarcentrerat forhallningssétt har nimligen
lange setts som en kidrnkompetens inom biblioteket.

En organisations identitet handlar om vad organisationen upplevs vara, vad
den star for och vad det dr rimligt for organisationen att dgna sig at.>>* Intervjuper-
sonernas upplevelse av biblioteket utmaérks av ett hogskolebibliotek i fordndring,
dér bilden av vad framtiden kommer innehalla fortfarande ar oviss. Den digitala
utvecklingen har foridndrat bibliotekets maktbas. Det kunskapsmonopol som
biblioteket dn ging hade dar man i hog utstrackning kontrollerade tillgéngen till
information dr borta. Anvindare kan vénda sig till andra platser for att fa tillgang

222 Hansson (2015), s. 11.
23 Alyesson (2013), s. 134.
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till information. Intervjupersonerna verkar dock se pd hogskolebibliotekens fram-
tid med tillforsikt. Bilden av ett bibliotek dédr anpassning och fordandring star i fo-
kus skiljer sig frdn den mingériga tradition som Hessler sdg som utmérkande for
hogskolebibliotekens identitet. Inte heller det fokus pd samlingen som var utmar-
kande hos Hessler dterfanns hos intervjupersonerna. Istéllet priglades synen pé
vad biblioteket ska édgna sig at inte forvdnande av att skapa vérde for sina anvin-
dare genom positiva anviandarupplevelser snarare én genom bevarande och ord-
nande av samlingen. Inte fOr att det ena behdver utesluta det andra. Skapa vérde
for anvindare ska dock inte forstds som att biblioteket helt ska anpassa sig till
anvindares onskemél. Betydelsen av balans betonades aterigen.

Synen pd anvédndare och biblioteket har ocksé paverkan pa synen pa biblio-
tekets anstillda och vice versa. Den yrkesidentitet som intervjupersonerna gav
uttryck for i denna undersdkning har stora likheter med Jenny Lindbergs kommu-
nikativt orienterade identitet. Hos den kommunikativt orienterade identiteten &r
interaktionen med anvindarna samt kunskap om anvéndare och deras forutsatt-
ningar centralt. Det sker genom méten och dialog med anvéndare och anvéndares
intressen ses som utgdngspunkten i arbetet. Allt detta var ocksa av storsta vikt for
intervjupersonerna. Liksom hos den kommunikativt orienterade identiteten sags
relationen mellan bibliotekspersonal och anvéndare som ett jimbordigt samarbete
snarare dn den mellan en expert och lekman.?* Flera intervjupersoner tog tydligt
avstand frn den form av hierarki som expertmakt antyder. Detta jambdrdiga sam-
arbete star ocksa i kontrast till farhdgor om att UX skulle innebéra att biblioteke-
kets anstdllda forlorar makten over verksamheten.

De stora fordndringarna for hogskolebibliotek har haft stor paverkan pa synen
pa anvéndare, bibliotek och dess anstéillda badde hos de anstillda sjédlva och hos
sambhéllet och anvindarna. Forandring behdver dock inte vara nagot negativt, tvir-
tom. I denna undersokning verkar intervjupersonerna se en ljus framtid for hog-
skolebibliotek om de arbetar for att forstd sina anvdndares behov och drivkrafter
och omsitter denna forstdelse 1 bibliotekets verksamhet och arbetar for att skapa
positiva anvéndarupplevelser. Den uppmérksamhet som UX vickt under senare ar
bland bibliotek tyder pa att forutsittningarna for det &r goda. Intervjupersonerna
vittnade om ett dkat intresse for UX bland kollegor dven om motstind ocksé
fanns. P4 KIB och LiUB har UX inforlivats i bibliotekens organisationsstruktur
och deras arbete har véckt intresse pa andra bibliotek runt om i Sverige. Det ver-
kar som att alla, eller i alla fall manga, pratar om UX nu.

224 Lindberg (2015), s. 144-146.
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Sammanfattning

Syftet med undersokningen har varit att genom en kvalitativ intervjustudie under-
soka hur anstillda vid hogskolebibliotek och som arbetar med UX uppfattar och
arbetar med UX. Vidare har uppsatsen velat undersdka hur intervjupersonerna
uppfattar anvindare, biblioteket och sin egen yrkesroll. Tre fragestdllningar har
varit utgdngspunkten i denna uppsats, hur uppfattar och arbetar KIB och LiUB
med UX, hur ser intervjupersonerna pa anvéndare, biblioteket och sin egen yrkes-
roll samt hur kan intervjupersonernas syn pa anvindare, bibliotek och sin egen
yrkesroll forstés i relation till begrepp som dokumentalitet, legitimitet och identi-
tet?

Tio kvalitativa semi-strukturerade intervjuer genomfordes med anstéllda vid
Karolinska Institutets universitetsbibliotek (KIB) och Linkdpings universitetsbib-
liotek (LiUB. Undersokningen utgar fran ett socialkonstruktivistiskt perspektiv
och begrepp som dokumentalitet, legitimitet och identitet har spelat en viktig roll i
tolkandet av materialet. Aven maktbegreppet har varit anvindbart.

Resultatet visar att UX tolkas som ett forhallningssdtt dar biblioteket utgér
frén anvéndares perspektiv. Med hjédlp av metoder som intervjuer, observationer
och anvindbarhetstester forsoker biblioteken forstd sina anvdndare och anpassa
verksamheten efter dem. Synen pa anvdndare sdgs som ett perspektivskifte dér
biblioteket forsoker stélla sig i anvindarnas skor. Dock betonades vikten av balans
mellan anvidndarnas 6nskemal och bibliotekets uppdrag och forutsittningar vilket
tyder pd en fortsatt stark inre legitimitet. Det visar ocksd att kontrollen dver
biblioteket inte helt ldmnas Over till anvindare. Unders6kningen visar ocksd pa
betydelsen av bade en konstitutiv och performativ dokumentalitet hos hogskole-
biblioteken. Den starkt dominerande yrkesidentiteten bland intervjupersonerna var
den kommunikativt orienterade yrkesidentiteten med ett fokus pé dialog och sam-
spel med anvéndare snarare én rollen som expert.

Sammanfattningsvis ses UX som ett sitt att mota de stora fordndringar de
senaste decennierna inneburit for hogskolebibliotek. Fordndringar som biblioteken
madste forhdlla sig till. Det forklarar varfor allt fler pratar om UX nu.
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