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«Biblioteket er fetty

Om fagbiblioteket som sosial og
emosjonell arena

Inga Lena Grenlund og Hege Kristin Ringnes

«Biblioteket er fett
De som jobber her er alltid beredt
For selv om jeg foler meg som et nek

Gjor dere oppgaveskrivningen til en lek»

Dette diktet er skrevet av en student og ble levert inn til Bibliotek for sam-
funnsvitenskap og musikk ved Universitetet i Bergen (UBBSV) i forbindelse
med en brukerundersokelse. Diktet uttrykker essensen i det vi skal skrive om
her, nemlig hvordan fagbiblioteket og de bibliotekansatte kan legge til rette for
at studentene klarer a mestre studentlivet bedre. Diktet tematiserer ogsd at
emosjoner er involvert i livet pa biblioteket.

Fagbiblioteket er en arbeidsplass for forskere og studenter. Motivasjonen
for & oppseke et slikt bibliotek kan veere ulik, men leering og det a lykkes med
studiene vil for de fleste veie tungt. Et overordnet mal for bade studenter og
ansatte ved hegskoler og universitet er leering, og en rekke studier viser at
emosjoner spiller en viktig rolle for studentenes leeringsutbytte (Glaser-
Zikuda, Fuss, Laukenmann, Metz & Randler, 2005 ; Pekrun, Goetz, Titz &
Perry, 2002).

Undersokelser har vist at studietiden kan oppleves som toft for mange.
Studentenes helse- og trivselsundersokelse (SHoT) fant i 2014 at blant dreyt
13 ooo studenter oppga en tredjedel (33 prosent) middels eller alvorlige
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psykiske symptomplager. Om lag 13 prosent av studentene oppga at de hadde
lav grad av studiemestring, noe som igjen hang sammen med psykiske symp-
tomplager. En viktig forklaringsfaktor knyttet til de psykiske utfordringene er
sosial ensomhet (SHoT 2014).

Vir tilneerming i dette kapittelet er a definere fagbiblioteket som en sosial
arena som potensielt pavirker brukernes emosjoner. Biblioteket kan bidra til &
opprettholde eller oke positive emosjoner. Videre kan biblioteket veere med pa
a dempe negative eller blandede emosjoner knyttet til eksamensangst, leerings-
problemer, prestasjonspress, skrivesperre og levering til frister. Biblioteket kan
ogsa spille en viktig rolle som et «uforpliktende» metested for studenter som
er ensomme. Samtidig kan angsten for & avdekke egen inkompetanse bli et
hinder for & bruke mulighetene som sosial interaksjon i biblioteket gir.
Forskning viser ogsé at det eksisterer andre barrierer som hindrer studenter i
a oppsoke og bruke bibliotekene, og et begrep som har fatt stor oppmerksom-
het, er bibliotekangst (Mellon, 1986). Bibliotekangst kan defineres som en
frykt for bade det fysiske biblioteket og det & forsoke & nyttiggjore seg ressur-
sene i det: «the negative and uncomfortable thoughts and feelings experienced
by many adult learners when using, or contemplating using, the resources or
services of a library» (Wang & Wang, 2014, s. 504). Angsten er situasjonsbetin-
get, og den aktiveres nar studentene kommer i kontakt med biblioteket (Lee,
2011).

Fagbibliotekenes rolle i hoyere utdanning har endret seg, ikke minst pa bak-
grunn av den okte digitaliseringen. Tilrettelegging og veiledning i bruk av
elektroniske ressurser har blitt stadig viktigere. Servicekvalitet blir dermed
sentralt, noe som blant annet reflekteres i LibQUAL-undersekelsen, som er en
standardisert sporreundersokelse for & male bibliotekers kvalitet. I LIbQUALSs
arsrapport fra 2015 vises det til forskeren Nitecki, som allerede i 1996 uttalte:
«A measure of library quality based solely on collections has become obsolete»
(Association of Research Libraries, 2015 s. 11). Man har imidlertid veert usik-
ker pa hvordan man skal male servicekvalitet (Egeland, 2016). A trekke frem
bibliotekets evne til a regulere brukernes emosjoner, blant annet ved & vere en
god sosial arena, mener vi kan vere et nytt innspill til hvordan man kan vur-
dere servicekvalitet i fagbiblioteket.

Forskning rundt bibliotek og emosjoner er et relativt nytt felt (Lopatovska &
Arapakis, 2011), og her er prosesser knyttet til det a regulere emosjoner sen-
tralt. Emosjonsregulering forstas som de tiltakene og prosessene individer
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setter i gang med det formal & pavirke hvilke emosjoner de har, og tidspunktet
de har dem, samt hvordan emosjonene oppleves og uttrykkes (Gross, 1998;
Koole, 2009). Milet er a dempe, opprettholde eller pke ulike emosjoner. Det er
en grunnleggende menneskelig disposisjon a forsgke & fremme positive og
dempe negative emosjoner (Gross, 1998).

Psykologisk forskning pa strategier vi bruker for a regulere emosjoner,
viser at det sosiale har betydning for & dempe negative og fremme positive-
emosjoner. For eksempel fant Thayer et al. at den vanligste strategien for
4 endre negative emosjoner var a snakke med noen eller vaere sammen
med andre mennesker (Thayer, Newman & McClain, 1994). Forskerne
bruker begrepet «sosial deling» om dette fenomenet, noe vi skal komme
tilbake til.

Det er gjennomfort lite forskning rundt fagbibliotekenes sosiale funksjon,
men studier av skolebibliotek viser at de kan fungere som sosiale rom og
bidrar til & skape en folelse av tilhorighet bade for «ensomme svaler» og for
elever med storre omgangskrets (Schumann-Olsen, 2010). Aabg, Audunson
og Varheim (2010) beskriver offentlige bibliotek i Norge og internasjonalt
som sosiale arenaer eller moteplasser. En betegnelse som er benyttet om
biblioteket, er at det er et fleksibelt laeringsrom. I en casestudie av et engelsk
universitetsbibliotek slar Bryant, Matthews og Walton fast: «The flexible lear-
ning space, providing a hybrid of information resources and collaborative
and independent workspace, is the 21st-century interpretation of the library
as a social space» (2009, s. 8). I biblioteket er det mulig a veksle mellom a
veere alene, & veere alene sammen og a vere sosial. Slik skapes et fleksibelt
leeringsmilje.

I dette kapittelet tar vi utgangspunkt i Bibliotek for samfunnsvitenskap
og musikk ved Universitetet i Bergen (UBBSV), nar vi belyser hvordan et
fagbibliotek kan forstas som en arena for emosjonsregulering. Varen 2015
ble det gjennomfert en brukerunderseokelse i forbindelse med bibliotekets
25-arsjubileum. Undersokelsen skulle kartlegge hvordan brukerne oppfat-
tet biblioteket, for & fa innspill til en videre forbedring av tilbudet. Vi
benytter oss av dette materialet for a belyse fagbiblioteket som en sosial og
emosjonell arena. Vi inkluderer ogsd tekster som har blitt levert inn til
biblioteket (takkekort og dikt, som det innledende diktet «Biblioteket er
fett»), samt sosiale episoder i biblioteket vi har vurdert som emosjonelt
ladete.
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UBBSV-biblioteket ved UiB

Det finnes i underkant av 200 fag- og forskningsbibliotek i Norge, knyttet til
universiteter, heyskoler, forskningsinstitutter og sterre institusjoner (SSB,
2016). Det er store forskjeller mellom disse bibliotekene nar det gjelder stor-
relse pa samlingene, brukergrupper, antall ansatte og, ikke minst, skonomi.
Fagbibliotekene leverer en ekende mengde undervisning og veiledning, og
ifelge innrapporterte tall til Nasjonalbiblioteket var det i 2015 i overkant av
101 0oo deltakere pé ulike kurs, om lag 13 prosent flere enn det som ble regis-
trert i 2014 (SSB, 2016).

Da Stortinget vedtok a etablere et universitet i Bergen i 1946, ble det
ogsa bestemt at universitetet skulle ha et fullverdig fagbibliotek.
Universitetsbiblioteket i Bergen (UBB) har en historie som strekker seg helt
tilbake til etableringen av Bergens Museums bibliotek i 1825, og er en direkte
videreforing av dette biblioteket. Dette forklarer at bibliotekets samlinger bade
er eldre og langt mer omfangsrike enn det den relativt unge alderen tilsier. Det
er betydelige kostnader og store bekymringer knyttet til oppbevaringen av sam-
lingen, som inneholder materiale av historisk verdi. Noen eksempler er Norges
eldste eiendomsskjote, en av Charles Dickens’ fjeerpenner og et par av Ole Bulls
amerikakofferter. Biblioteket har ogsa en omfattende billed- og manuskript-
samling, og deler av denne samlingen er pa Unescos kulturarvliste.

I 1986 besluttet universitetsstyret & bygge ut fullverdige fakultetsbibliotek,
og UB er i dag fordelt pa atte ulike steder. UBBSV-biblioteket ligger i Bergen
sentrum, i et omrade hvor UiB har mange av sine sentrale bygninger. Biblioteket
er et leeringssenter med 242 arbeidsplasser, der det i snitt er 550 besokende per
dag. Det er om lag 9o drsverk og dreyt 100 ansatte ved Universitetsbiblioteket
totalt, mens UBBSV har 10 ansatte: fem fagreferenter, to bibliotekarer, en kon-
sulent og to oppstillere/klargjorere pa halv tid, samt fire studenter som tar
kvelds- og lordagsvakter. I tillegg har IT-avdelingen ved universitetet utplas-
sert egne IT-vakter i biblioteket som hjelper studentene med datatekniske
utfordringer.

Den primaere brukergruppen for biblioteket er bachelor- og masterstudenter
fra SV-fakultetet, samt ansatte ved SV-fakultetet og Griegakademiet — Institutt
for musikk. SV-fakultetet er det storste fakultetet ved universitetet med om lag
3500 studenter. Men biblioteket blir ogsa brukt av studenter og ansatte ved
andre fakultet og utdanningsinstitusjoner, sammen med sakalte bybrukere.

196



«BIBLIOTEKET ER FETT»

Dette kan skyldes flere forhold. Laringssenteret ved UBBSV er stort og ligger
sveert sentralt i forhold til der mange studenter i Bergen bor. Videre har UBBSV-
biblioteket en samling som er attraktiv ogsd for brukere utenfor akademia
(blant annet en stor musikk- og dvd-samling), kombinert med en politikk pre-
get av dpenhet og tilgjengelighet. Apningstid er 08.30-19.00 i ukedagene, noe
brukerne stadig gir uttrykk for er for kort. De melder jevnlig til personalet at
de onsker seg lengre apningstid om kvelden, og fast lordagsapent bibliotek —
ikke bare i eksamensperiodene, slik det er n.

UBBSV-biblioteket onsker & fremsta som hjelpsomt, og har en bevisst
strategi for a na dette malet. I 1997 ble det formulert en grunnleggende malset-
ting om a veere det hjelpsomme biblioteket gjennom 4 praktisere at «det ikkje
skal vera nokon terskel for dei som har noko a sperja om» (UiB, 2015).
Biblioteket har lagt vekt pa tre strategiske virkemidler: 4pne bok- og tidsskrift-
samlinger, brukerstyrt innkjepspolitikk og en bemanning av ferstelinjen
(skranken) med kompetanse i front for & redusere videre henvisninger til et
minimum. Omtale av UBBSV som et «hgykompetent lavterskeltilbud» blir
aktivt brukt overfor studenter og fagmiljeer. Fysisk gir malet om & vere hjelp-
somt og tilgjengelig seg uttrykk i en sentralt plassert skranke ved inngangspar-
tiet med to ansatte pa vakt, og seke-PC-er, utlansautomat og returautomat som
er plassert i umiddelbar naerhet for a gjore kommunikasjonen mellom brukere
og personalet enkel. Den fysiske nezrheten gjor det mulig for skrankepersona-
let & vaere oppmerksomme pé brukerne og ta initiativ til samhandling, noe
som ogsd er nedfelt i skrankerutinene for biblioteket.

Biblioteket er altsa populart som leringssenter, men brukerne gir ofte
uttrykk for et enske om at det kunne bli dpnet en kantine eller lagt til rette areal
for spising og pauser i bibliotekbygget. Det er strenge regler vedrerende hva
slags kopper som er tillatt i biblioteket, og spising er totalforbudt. Dette oppfat-
tes som uforstaelig av mange studenter, ikke minst fordi biblioteket ikke er et
stille bibliotek. Logikken i at de kan snakke «pa tross av» a vaere i et bibliotek —
men ikke spise eller drikke av kopper uten fast lokk - er ikke enkel a forsta.

Tilbudet til brukerne utover utlan av beker og tilgang til e-tidsskrifter, data-
baser og andre elektroniske ressurser er undervisning og kursing i emner knyt-
tet til akademisk skriving og informasjonskompetanse, spesifikke databaser og
Endnote. I tillegg er veiledning av studenter og faglig ansatte en sentral del av
bibliotekets oppgaver. Det er mulig a fa avtalt veiledning gjennom tjenesten
«Bestill en bibliotekar» pa nettsiden. Man kan ogsa fa spontan veiledning
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enten ved a henvende seg pa kontorene til de ansatte eller i skranken. De ansatte
beveger seg mye i biblioteket: De som har skrankevakt, skal i lopet av vakta ta
turer gjennom biblioteket for & holde oye med aktiviteten, og dette gjor det
enkelt for brukerne a ta kontakt. Det er vanlig at de ansatte stopper og smé-
snakker med brukere, bade de som er faste i biblioteket, og nye brukere de kan
ha sett pa et introkurs.

Sosial deling i fagbiblioteket

Det a veere student kan oppleves som ensomt og krevende (ShoT, 2014).
Dersom studenten har brukt en arbeidsdag uten a klare a produsere det han
eller hun forventet eller gnsket, kan det & ufarliggjore den darlige arbeidsdagen
vaere med pa a regulere negative emosjoner. Sosial deling er a snakke med
andre mennesker om forhold i livet og dele egne emosjonelle reaksjoner (Rimé,
2007, Ringnes, 2015). Et okt behov for 4 vaere sammen med andre mennesker
er naturlig for mennesker nar noe gér galt, eller hvis vi opplever stress (Luminet,
Bouts, Delie, Manstead & Rimé, 2000). Et sosialt meate, i eller etter en studiesi-
tuasjon som har blitt opplevd som stressende for studenten, kan gi vedkom-
mende muligheten for & regulere egne emosjoner gjennom a dele dem.

Ved siden av medstudenter er bibliotekansatte en mulig sosial partner i dette
arbeidet. Et tenkt tilfelle kan veere en student som reiser seg fra plassen sin og
er misforneyd med egen innsats den dagen, som er frustrert over ikke a forsta
eller er full av prestasjonsangst. Da kan den som sitter i skranken ved utgan-
gen, veere akkurat den personen som trengs, og som kan gi et viktig bidrag ved
a sla av en prat. Studenten kan dele frustrasjonen med bibliotekaren, og angst
og misneye kan dempes.

Episoder med sosial deling vil ofte medfere sekunder sosial deling
(Christophe & Rimé, 1997). Det vil si at den bibliotekansatte som far hore en
historie pavirkes emosjonelt, som vedkommende sa deler videre, gjerne med
andre kollegaer pa biblioteket. Emosjoner er «smittsomt» (Parkinson &
Manstead, 2015), og kan vandre fra student til ansatt, og videre til flere ansatte.
Man kan si at studenter og ansatte er i et felles emosjonelt rom. A dele emosjo-
ner sosialt er ogsa med pa a styrke sosiale band (Rimé, 2007), det kan veare
mellom studenter, mellom student og bibliotekansatt eller mellom ansatte.
Folk som deler personlige forhold med andre, har en tendens til & bli bedre
likt, og likeledes har man en tendens til a like bedre dem man har delt
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personlige forhold med (Collins, Miller & Steinberg, 1994). Nar emosjoner
deles sosialt i biblioteket, kan man altsd snakke om kjedereaksjoner: Sosiale
relasjoner styrkes eller dannes, og til sammen skapes et emosjonelt klima i
biblioteket som kan vare stottende for studentene og meningsfull for de
ansatte (Rimé, 2007).

«Samme hvor mye det regner i Bergen, her inne
skinner alltid soleny»: resultater fra en
brukerundersgkelse

Formalet med undersokelsen som ble gjennomfert viren 2015, var a kartlegge
hvordan brukerne oppfattet biblioteket. Alle som kom inn pé eller allerede
oppholdt seg pé biblioteket ved tre ulike tidspunkt i lopet av den andre tirsda-
gen i mars, ble spurt om a delta i undersokelsen. Totalt deltok 78 respondenter.
Flere respondenter tok i bruk undersokelsen som en mulighet til 4 gi en utvi-
det tilbakemelding til biblioteket, bade gjennom kommentarer pa skjemaet og
verbalt. Noen tilbakemeldinger var sveert hyggelige; en bruker leverte skjemaet
med kommentaren «Samme hvor mye det regner i Bergen, her inne skinner
alltid solen». Svarskjemaene skulle legges i to godt merkede esker som sto plas-
sert i biblioteket, men mange ensket heller a levere dem sammen med en kom-
mentar i skranken. Flere pekte pa hvor kjekt de syntes det var a bli spurt om sin
opplevelse av biblioteket, at deres mening betydde noe.

Vi har brukt dataene til a belyse bibliotek og emosjoner, men det er viktig a
veere klar over at opplysningene i utgangspunktet ikke ble samlet inn for &
benyttes til dette formalet. Det opprinnelige formalet var & fd kunnskap om
hvordan brukerne oppfattet biblioteket, og da serlig innspill til hvordan
UBBSV kunne forbedre tilbudet til brukerne. Vi kjenner ikke andre karakte-
ristika ved respondentene enn at de var pa biblioteket da undersekelsen fore-
gikk, og at de var villige til & delta. Undersokelsen gir heller ikke mulighet til a
avdekke de faktiske intensjonene eller holdningene som ligger bak at respon-
dentene besokte UBBSV denne dagen. Men, i trdd med Woodruft og Gardial
(1996), legger vi til grunn at positive attributter reflekterer et positivt forhold
mellom forventning og opplevelse.

Undersokelsen ble gjennomfert ved at respondentene via et sporreskjema
ble bedt om & beskrive biblioteket med tre selvvalgte ord (attributter), pa norsk
eller engelsk. Determinante attributter er saerlig brukt i markedsferingsfag,
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som ledd i & identifisere og isolere egenskaper ved et objekt som gjor at det blir
valgt fremfor andre mulige alternativer. Dette kan gjores via direkte eller indi-
rekte sporsmal, eksperimenter eller empirisk observasjon Vart datamateriale
ble samlet inn via direkte sporsmal om hva respondenten mente var de tre
viktigste attributtene ved UBBSV, og vart utvalg kan beskrives som tilfeldig og
strategisk (Grenmo, 2004).

Brukerundersokelsen var avgrenset til dem som allerede hadde valgt & opp-
soke biblioteket. Dette valget kan forstas innenfor en ramme av motiverte
handlinger, men slik undersekelsen var utformet, har vi ingen mulighet til & si
noe om konkret motivasjon for & gjore dette. Det vi imidlertid kan si, er at
denne motivasjonen forte til at respondentene valgte a oppsoke UBBSV frem-
for andre alternativer.

Gjennom brukerundersegkelsen ble det klart at bade de ansatte ved UBBSV
og de materielle strukturene er viktige nir brukerne skal karakterisere biblio-
teket. At menneskelige ressurser i form av ansatte star sentralt nar brukerne
beskriver biblioteket, tolker vi slik at et fagbibliotek faktisk forventes & handle
om relasjoner i tillegg til fysiske fasiliteter.

Da vi analyserte svarene fra brukerundersekelsen, fant vi at 126
attributter er relatert til de immaterielle ressursene (de ansatte) og 106 til de
materielle. Det som tradisjonelt oppfattes som «innlysende viktig» i et bibli-
otek, at det er bra utvalg av litteratur, er til sammenligning bare nevnt 8
ganger. Over 8o prosent av svarene (attributtene) var positive, og helt pa
topp kom omtale av de ansatte som hjelpsomme, hyggelige, vennlige og
snille.

At alt negativt var knyttet til det materielle, var overraskende. Hva brukerne
klaget over, var imidlertid ikke overraskende. Det var serlig luftkvaliteten, toa-
lettene og mangelen pa spise-/pauserom som ble trukket frem som negative
forhold, noe som stemte godt med det man kunne forvente ut fra hva brukerne
pleide klage pa eller ta opp med de ansatte.

Samtidig var ikke bildet helsvart nar det gjaldt opplevelsen av bibliotekloka-
lene: Om lag en tredjedel av de positive tilbakemeldingene knyttet seg til de
materielle forholdene. Det var ogsa motstridende svar i materialet; det noen opp-
levde som seerlig negativt, var positivt for andre. For eksempel fant vi at en del sa
at det var stille i biblioteket, og at dette var positivt - mens andre sa at det er bra
at det «ikke [er] hysj-hysj», og at smasnakk var ok. Antallet plasser med stasjo-
naere PC-er var tilsvarende béde et positivt og et negativt trekk ved biblioteket.
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Dette illustrerer det apenbare, nemlig at mennesker oppfatter de samme omgi-
velsene ulikt.

Nar vi analyserer de attributtene som er overveiende positive, og ser dem
opp mot de negativt ladede, finner vi at av de 45 negativt ladede attributtene
er majoriteten knyttet til eksistensbehov, og til dels til relasjonsbehov
(Alderfer, 1969). Av de positive attributtene er derimot mange knyttet til at
UBBSV har tilrettelagt for personlig utvikling (Alderfer, 1969). For det for-
ste peker dette mot at studentene forventer a kunne fa dekket flere behov
enn de som er pa de hoyere nivaene til Alderfer eller Maslow, og av den
grunn etterlyses disse fordi det er en dissonans mellom forventet og opplevd
behovstilfredsstillelse. For det andre viser det at biblioteket primeert tilret-
telegger for de «heye» behovsnivaene og mindre for & dekke sult. Muligens
glemmes det lett at det er vanskelig a konsentrere seg om a studere hvis en er
sulten, eller hvis en foler seg alene i verden nér det er lagt opp til at man sit-
ter og leser uten sosiale pauser, eller uten at rommene er lagt til rette for at
man kan bli kjent med nye mennesker. Det er som om studentene vil ha alt
pa ett sted.

Til sist kan vi se naermere pa de attributtene som har veert dominerende, det
vil si som har vert nevnt av flest informanter. Et attributt som er nevnt av
mange, er at lokalene er rene og ryddige (14), og ogsa stille og rolige (14). Helt
pa topp er positiv omtale av de ansatte i biblioteket, som hyggelige, koselige og
vennlige (13). Mange nevner hjelpsomhet, ogsa knyttet til de ansatte (20). En
forstaelse av fagbiblioteket som en emosjonell arena kan utfordre tradisjonelle
oppfatninger av bibliotekarrollen.

Bibliotekansatte som emosjonelle arbeidere

Som nevnt innledningsvis er forskning pé bibliotek og emosjoner relativt nytt,
mens forskning pa emosjonelt arbeid har en lengre historie. Arlie Hochschilds
klassiske studie av «emotional labor» blant flyansatte fra 1983 har senere utlost
slike studier blant en rekke yrkesgrupper.

Forskning pé personalet i bibliotek har handlet om emosjonelt arbeid knyt-
tet til undervisning og veiledning (Julien & Genuis, 2009), og bibliotekansattes
behov for stette i tilknytning til utevelse av emosjonelt arbeid (Peng, 2015).
Miriam L. Matteson og medforskere har vaert opptatt av emosjonelt arbeid i
bibliotek, og emosjonsregulering som tema for videre forskning (Matteson,
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M.L. & Miller, S.S. , 2012; Matteson & Miller, 2013; Matteson, M.L., Chittock,
S. & Mease, D. ,2015).

Shuler og Morgan (2013) har undersekt emosjonelt arbeid i fag- og fors-
kningsbibliotek. Det sentrale spgrsmalet i studien til Shuler og Morgan var
hvordan referansebibliotekarer utforer sitt emosjonelle arbeid. Studien tar
utgangspunkt i at begrepet emosjonelt arbeid betegner det bibliotekansatte ma
gjore i sitt arbeid. Det er ansikt-til-ansikt-kontakt eller stemme-kontakt med
den andre, og det forventes at bibliotekaren produserer en emosjonell tilstand
i den andre. De bibliotekansatte blir i liten grad kontrollert nar det gjelder
hvordan de utferer kontakten med brukerne. I stedet disiplinerer de bibliotek-
ansatte sine egne emosjoner som sinne, kjedsombhet, frykt og frustrasjon.

Krav til effektivitet kan skape dilemmaer i skranken pa biblioteket. Innenfor
en kundedrevet logikk om forventninger til servicekvalitet og kundetilfredshet
ma den ansatte velge hvor mye tid vedkommende skal bruke pa den enkelte
brukeren som stdr der, nar det samtidig er ko (Forseth, 2010).

Hvordan dette lgses, vil i stor grad avhenge av hva den enkelte ansatte opp-
lever som naturlig, enskelig og mulig. Amble identifiserer tre hovedtyper av
strategier (2010): Dirigenten vil oppleve jobbtilfredshet og en arbeidssituasjon
preget av autonomi, mens entusiasten star i fare for utbrenthet. Surfer ‘n invol-
verer lite emosjoner, men tenderer til kynisme, kos med misneye og etterrasjo-
nalisering. Surferne redder sine egne emosjoner ved a sende problemer videre,
men skaper negativ stemning rundt seg selv.

Slike strategier for & handtere emosjonelt arbeid kan tematiseres pa ulike
mater. Et skille gar mellom surface acting — at en spiller en emosjon, og deep
acting, som er a jobbe mot a faktisk fole det som er forventet og ensket i
jobben.

Deep acting er & prove og faktisk fole og erfare brukerens emosjoner gjen-
nom atferd og tankeaktivitet. Resultatet er ofte vinn-vinn: gkt jobbtilfredshet
og mer forneyde brukere. Et slikt arbeid med emosjoner kan vaere positivt for
den ansatte selv, for organisasjonen og for brukerne.

Dette kan sta i kontrast til surface acting, som er a «fake» emosjonene sine —
man later som, og aksepterer at det ikke er samsvar mellom det man foler, og
det man uttrykker. En slik mangel pa samsvar betegnes gjerne som «emosjo-
nell dissonans». Humphrey, Ashforth & Diefendorff (2015) peker pa at det er
krevende nar man hele tiden mé veere bevisst og sjekke med seg selv om man
leverer og har det rette emosjonssuttrykket i motet med brukeren, og passe pa
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at ikke det ekte emosjonsuttrykket bryter for mye igjennom. Slik oppfersel kan
lede til at man ikke foler seg autentisk. Det er en form for lyving, og bidrar til
at man blir fremmedgjort i jobben.

Emosjonelt arbeid er for mange ogsa knyttet til identitet. Hvis man identifi-
serer seg med jobben, er omkostningene ved emosjonelt arbeid lavere. Det
emosjonelle klimaet pa arbeidsplassen er ogsa viktig for a kunne uttrykke
positive emosjoner overfor kundene og hverandre. Hvis man er generelt for-
neyd med jobben, vil behovet for & smile falskt veere mindre nedvendig.

Shuler og Morgan (2013) drefter hvordan referansebibliotekarene i sitt
utvalg mestrer kravene i det emosjonelle arbeidet som veiledere. De finner at
strategiene kan systematiseres i to hovedkategorier:

Strategier brukt i selve situasjonen med interaksjon. Her kan en velge a gi alt
ved a fokusere pa selve problemet og ignorere brukerens emosjonelle status.
De emosjonelle vanskene kan lgse seg hvis svaret blir funnet, og har slik en
rasjonell losning. En annen strategi er & definere den frustrerte kundens pro-
blemer utenfor den gitte situasjonen, og distansere problemet fra seg selv. Man
kan ogsa velge a gi uttrykk for at man forstar at sider ved biblioteksopplevelsen
er frustrerende og vanskelig, og veere empatisk med brukerens opplevelse. En
siste utvei kan vere & bruke autoritet til & avslutte interaksjonen, og ikke utfore
mer emosjonelt arbeid. Men a avslutte en interaksjon pa en streng mate er ikke
nedvendigvis enkelt, slik en informant i Shuler og Morgans studie sier: «Du
foler deg darlig i halvannen dag til. Det er veldig traumatisk for meg» (Shuler
& Morgan, s. 129).

Strategier brukt utenfor interaksjonen. A lufte ut frustrasjon, & blase ut nar
kunden ikke kan here det, er en vanlig strategi. Man deler historier med kol-
legaer og kan ideelt sett le av det hele i ettertid. En annen strategi er en mental
eller fysisk pause. Man kan for eksempel gé en tur ut eller: «sgke pa internett
etter noe som ikke er arbeidsrelatert» (Shuler & Morgan, s. 129).

Oppsummert fant Shuler & Morgan (2013) at det forventes at bibliotekarer
utforer emosjonelt arbeid, men at de ikke nedvendigvis har fatt oppleering i
hvordan dette skal utfores. I tillegg opplever bibliotekarene ikke alltid at det
verdsettes at de utforer et slikt arbeid. Dette er i trad med en studie fra Taiwan,
som peker pa at i bibliotekarutdanninger har teknisk ekspertise statt sentralt
og dominert utdanningen, og at manglende oppmerksomhet rundt hvordan
bibliotekarer skal handtere negative emosjoner, pavirker hele bibliotekorgani-
sasjonen (Chen Su-May, 2010). Ogsa andre studier understotter dette. Stephens
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hevder i artikkelen «Essential Soft Skills» at informasjonsarbeidere ma leeres
opp til a bli emosjonelt intelligente (Stephens, 2013). Han trekker spesielt frem
empatisk lytting som en viktig kompetanse blant bibliotekansatte.

Forestillinger om bibliotek og bibliotekansatte

Pa bakgrunn av dreftingen sa langt tar vi utgangspunkt i at et godt emosjonelt
klima i et bibliotek avhenger av at brukerne opplever at det er uproblematisk &
dele relevant emosjonell informasjon, for eksempel problemer med a mestre
studiehverdagen. Hvordan brukerne oppfatter de ansatte er viktig for a fa til et
slikt klima der deling av emosjoner er naturlig.

I en diskusjon av oppfattelsen av og forventninger til rollen som fagbibliote-
kar peker Delaney og Bates pé hvor viktig det er & kommunisere til studentene
hva en bibliotekar er og gjor. Studier viser at studentenes oppfattelser av de
bibliotekansatte ikke har endret seg selv om bibliotekressursene og utnyttelsen
av bibliotekrommet har endret seg (2015, s. 34). Pa tross av store endringer i
teknologi, organisering og arbeidsform pa fagbibliotekene kan det fremdeles
virke som om boka, stillheten og det trykte ordet ses pa som bibliotekets frem-
ste kjennetegn (Gwyer, 2015, s. 281). Mange brukere kan dermed ga glipp av
vesentlige deler av det bibliotekene faktisk kan tilby. Forventninger og forestil-
linger om hva og hvem man meter i biblioteket, er altsa viktige for a kunne
forsta og pavirke brukernes oppfatning av biblioteket.

For 30 ar siden hevdet Mellon i sin studie av bibliotekangst at lite forskning
var gjort knyttet til det man kan kalle bibliotekarers utstraling — «about being
warm, friendly, and approachable» (1986, s. 164). Derimot eksisterte det rela-
tivt mye forskning knyttet til negative stereotypier og oppfatninger av bibliote-
karer (se for eksempel Newmyer (1976) for en oversikt over deler av denne).
Senere har blant andre Seale (2008), White (2012) og Pagowsky og DeFrain
(2014) grepet fatt i stereotypiene knyttet til bibliotekarstanden, og dreftet om
disse er en del av problemet med & fa god kontakt med eksisterende og, ikke
minst, potensielle brukere. Dette er ikke en ny forklaringsvariabel - for 150 ar
siden var den dominerende oppfatningen at en bibliotekar var «grim, grouchy,
eccentric, and male» (Newmyer, 1976, s. 44).

Med utgangspunkt i leringspsykologiens konklusjon om at gode larere
oppfattes som (empatisk) varme, viser Pagowsky og DeFrain i en oversiktsar-
tikkel fra 2014 hvordan stereotypier av bibliotekarer som kalde - «uptight,
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meticulous, introverted» — og dertil middelaldrende og kvinner (s. 2) fremde-
les kan pavirke bibliotekets mulighetsrom. Forfatterne hevder for gvrig at dette
langt pa vei er deweyklassifiseringens far, Melville Deweys skyld. For a na
malet om et effektivt og veldrevet bibliotek ble losningen for Dewey & ansette
underdanige og uselvstendige peppermoer (Pagowsky og DeFrain, 2014,
Newmyer 1976, s. 48).

Man kan ogsa kaste et blikk pa hvordan populerkulturen fremstiller biblio-
tekarer (se for eksempel Seale, 2008 og White, 2012). White hevder at noe av
forklaringen pa vare oppfatninger om bibliotekarer ligger i at de ofte fremstil-
les naeermest som en egen rase i populerkulturen. De kan vare skremmende
kompetente, som i filmene om Harry Potter og The Librarian, eller bare skrem-
mende, som i filmen The Ghostbusters (WSU 2016). Andre igjen er sa distan-
serte og introverte at selv Bruce Willis ma riste spesielt hardt i dem nar han
(som rollefiguren John McClane) trenger hjelp fra «even the damned librari-
ans» for & redde verden i filmen Die Hard in New York.

Bibliotekarene er imidlertid ikke hele forklaringen pa hvordan bibliotek
oppfattes, slik vi fant i dataene frabrukerundersokelsen ved UBBSV-biblioteket.
Uansett hvilket faglig perspektiv de ansatte analyseres innenfor, sa vil ogsa de
tysiske strukturene og arkitekturen veere viktige variabler (Bostick & DeMont,
1992; Onwuegbuzie, Jiao & Bostick, 2004). Biblioteket som fysisk rom omtales
ellers i et eget kapittel i denne antologien.

The contact with the library. It means so much to
me: emosjonelt arbeid i UBBSV-biblioteket

Hvordan kan sa fagbiblioteket legge til rette for emosjonsregulering hos biblio-
tekbrukerne? Og hvordan kan bibliotekansatte utfore emosjonelt arbeid? Her
vil vi komme med eksempler fra hverdagen ved UBBSV-biblioteket. Her er en
beretning fra de ansatte ved UBBSV-biblioteket:

En student kom ved semesterstart og spurte om biblioteket hadde plaster, nye sko
hadde blitt vate i Bergensregnet og krympet da de torket. De gnagde sa forferdelig at
studenten ikke klarte & konsentrere seg om 4 lese. Pa et introduksjonskurs for nye
masterstudenter ble dette brukt som et eksempel pa hvordan en arbeidsdag i biblio-
teket kan vere, med alt fra veiledning av ph.d.-kandidater til & hente plaster - for a

understreke at de kan sporre om alt.
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A dele ut plaster kan ikke sies & veere i kjernen av bibliotekets virkefelt.
Men at denne studenten fikk plaster, var i dette tilfellet helt avgjorende for at
vedkommende skulle kunne bruke biblioteket i tradisjonell forstand. Det
fungerte emosjonsregulerende. Den ansatte som skal respondere pa slike
henvendelser, trer rett inn i emosjonelt arbeid; behovet for hjelp til & regulere
ned negative emosjoner er apenbart. Samtidig gar det utover de tradisjonelle
rammene for biblioteket, og avvisning hadde veert legitimt. Det at UBBSV-
biblioteket velger & ta imot «alt» som kommer, gjor trolig biblioteket dpnere
mer generelt, slik at terskelen for eksempel til & sporre om hjelp til a soke
litteratur blir lavere.

Mest pavirket i positiv retning kan vi kanskje tenke oss at de som
i utgangspunktet har bibliotekangst, blir av den apne holdningen. Det kan
motvirke at disse studentene, som kan oppleve negative emosjoner ved
biblioteket i seg selv, ikke vager ta kontakt for & sperre om hjelp dersom de
ikke finner det de trenger. Hvis dette skjer, brukes ikke de ressursene fag-
biblioteket kan tilby.

Utvekslingsstudenter har ofte ekstra behov for stette. For noen av disse, som
er langt hjemmefra, kan bibliotekansatte vaere det neermeste de kommer «signi-
fikante andre» representert ansikt-til-ansikt, i alle fall i perioder. Disse studen-
tene er ofte flittige bibliotekbrukere, som gir uttrykk for at biblioteket er
arbeidsdagens primere holdepunkt. Trolig kjenner studentene etter hvert bibli-
otekpersonalet bedre enn de kjenner foreleserne, for de moter dem og snakker
med dem daglig. Pa UBBSV kommer ofte internasjonale studenter innom skran-
ken og hilser om morgenen, og sier «ha det» nar de gar om kvelden. Det apner
for en ordveksling pa hvordan arbeidsdagen har veert, noe som kan ufarliggjore
en darlig arbeidsdag innimellom. Samtidig skaper det ogsa en arena med mulig-
heter for a tilby veiledning og hjelp. Nar perioden i Norge er slutt, synes det for
mange internasjonale studenter viktig & markere takknemlighet, stadfeste rela-
sjoner — som inkluderer gnske om & beholde relasjonene ved a invitere til
Facebook-kontakt — og dokumentere kontakten gjennom bilder.

Da en student skulle reise hjem, fikk flere ansatte i biblioteket avskjedsgaver fra
hjemlandet hans med takk og handtrykk, og han tok en rekke bilder av seg selv
sammen med hver av de ansatte. Etter noen méneder fikk han nytt stipend til Norge
og stilte plutselig en morgen pa biblioteket igjen, tydelig spent pa om de ansatte frem-
deles husket ham. Gjensynsgleden var stor pa begge sider.
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En annen student skulle reise hjem etter om lag seks maneder i Norge. Han var svert
selvgaende i studiene, kontakten med biblioteket besto i at han hilste i skranka nar
han kom og gikk, og ellers noen fa, korte samtaler om ver og vind. Da han kom og
fortalte at han skulle reise, spurte vi hva som kom til a bli den storste overgangen nar

han kom hjem. Svaret var “The contact with the library. It means so much to me’

Det er altsa viktig ikke a undervurdere eller glemme studenters behov for
tilknytning og trygghet. A ta imot deres impulser kan &pne for sosial deling og
videre for bruk av ressursene i biblioteket. Som vi har dreftet tidligere, ber en
bevissthet om dette pavirke de valgene de bibliotekansatte tar med henblikk pa
hvordan de forstir og utformer sin yrkesrolle.

Er det sa noen grense for hva fagbiblioteket kan eller bor gjere? Man kan
hevde at noen av virkemidlene UBBSV har tatt i bruk for & understreke tilgjen-
gelighet langt overskrider en tradisjonell forstaelse av bade bibliotekets og uni-
versitetsbibliotekarens rolle. Det a bruke eksempler pa aktuelle, ikke-faglige
sporsmal i undervisningen er et pedagogisk virkemiddel mange nok vil se ver-
dien av. Det & sta i skranken i brudekjole (UBBSV har en egen volumings
8o-talls brudekjole) eller med parykk (biblioteket har et utvalg av disse) for a
forspke a lette pa stresset i eksamensperiodene, kan imidlertid virke bade
utfordrende og provoserende med hensyn til serigsitet. Men UBBSV er ikke
alene om a bruke utradisjonelle midler. Ulike leker og spill presentert som
«Stressbusters» (Newton, 2011), «<Doggy day» med besok av valper og andre
dyr, og «gjett antall sukkertoy»- og stavekonkurranser i skranken er eksempler
pa tiltak andre fagbibliotek har brukt. Utfordringen blir & skape en balanse
mellom det sosiale og det faglige, en balanse som ma vere dynamisk og kon-
tekstuell, basert pa evaluering av ulike konkrete tiltak.

Den fysiske utformingen av bibliotekene er viktig (se ogsa Andersons og
Fagerlids kapitler). Med bakgrunn i en gjennomgang av teorien knyttet til
«library as place» hevder Kim (2016) at en stadig okende digitalisering av
bibliotekressursene ikke har redusert betydningen av de fysiske strukturene,
snarere tvert imot:

User perception of the library environment has implications for the effective design
of library space. However, there has been limited empirical research on the factors
underlying user perception of academic library as place. It is crucial to understand
how academic libraries as places can support users’ diverse needs, and exert positive

impacts on their experiences in libraries. (Kim, 2016, s. 509)
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Bedwell og Banks (2013) poengterer tilsvarende hvor viktig det er & ha
kjennskap til hvordan studentene bruker biblioteket, nar de fysiske struktu-
rene skal planlegges, for a kunne dekke studentenes behov. Bibliotek er ofte
designet som praktbygg. De er vakre — men oppleves ikke nedvendigvis som
apne og vennlige omgivelser.

Etter vart syn bor fysiske omgivelser i et bibliotek gnske brukerne velkom-
men, med tanke pa a legge til rette for emosjonell deling og emosjonelt arbeid.
En skranke der folk kommer og gar, kan vaere et eksempel pa en slik fysisk
tilrettelegging. Som nevnt kan det oppleves som overveldende og vanskelig &
finne frem i et bibliotek for nye brukere, men hvordan de ansatte utnytter den
fysiske utformingen, kan bidra til & redusere potensielt fremmedgjorende
strukturer. Utforming av skrankeomradet kan veaere viktig. Ved UBBSV har
plasseringen av skranke og soke-PC-er veert viktig for a sikre tett kontakt med
brukerne, men det er allikevel viktig at de ansatte er aktive.

Skranken er plassert i en ende av lokalet, i forste etasje rett ved inngangen.
Dette gjor at de ansatte er relativt langt unna arbeidsplassene, men samtidig
tett ved der brukerne kommer inn og gar ut. Sgke-PC-er og utldns- og retur-
automat er plassert rett ved skranken, slik at de ansatte lett kan holde oye med
brukerne. At en aktivt oppsekende tilnseerming har effekt, kan et eksempel vise:

En student sto foran seke-PC-en og sa helt oppgitt ut - men tok ikke initiativ til a be
om hjelp. Da hun ble spurt om hun gnsket hjelp med 4 sgke, sa hun at hun ville gi opp
hele studiene og slutte. Hun opplever at hun er fullstendig mislykka, skjenner ikke
hva de andre snakker om i pausene pa forelesningene, og synes mye av den engelsk-
spraklige litteraturen er vanskelig tilgjengelig. Hun fikk hjelp til a soke etter norske
fagressurser, og kom litt pa gli til ikke a gi helt opp. Etter en stund kom hun tilbake og
sa takk for den litteraturen hun fikk hjelp til & finne, ‘dette var jo derfor jeg valgte

dette studiet fordi det er si interessant’

Denne historien er nok ikke unik for UBBSV, dette skjer ofte og overalt pa
fagbibliotek. Og allerede i 1999 pekte Egeland et al. pa at «personalet mé ha et
vakent oye med hva som foregar i bibliotekrommet, og [...] selv ta kontakt
med brukerne for & hore om de trenger hjelp» (1999, s. 27). Poenget virt er
likevel & understreke og illustrere at de fysiske strukturene er viktige i tilknyt-
ning til vart hovedtema, som er biblioteket som en emosjonell og sosial arena.

Brukerundersgkelsen ved UBBSV peker pa at en bevisst strategi med hjelp-
somhet og vennlighet i sentrum synes & gi resultater. I dette blir en utvidet
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forstaelse av bibliotekarenes rolle sentralt. Som gjennomgangen ovenfor viser,
er det imidlertid utfordringer knyttet til hvordan den enkelte handterer kra-
vene til emosjonelt arbeid. Bibliotekaren ma gjore seg tilgjengelig som noe mer
enn en ekspert, og dermed utforme en rolle som kan overskride en tradisjonell
oppfatning av bibliotekpersonen - og av fagbiblioteket. Dette er i trdd med
internasjonale trender. Reynolds og Rabschut (2011, s. 360) hevder at fagbi-
bliotek i okende grad utvider ansvarsfeltet «beyond purely academic pursuits»
til ogsa & omhandle studentenes fysiske, psykiske og andelige behov.

Avslutning

Det empiriske materialet vi har brukt, hentet fra UBBSV-biblioteket ved
Universitetet i Bergen, kan slik vi ser det, belyse tematikk som er relevant ogsa
i andre fag- og forskningsbibliotek. Samtidig vil det alltid vaere unike, kontek-
stuelle forhold pa ulike omrader, slik som et spesielt dedikert personale, spesi-
elt krevende brukere eller et seeregent emosjonelt klima. Et emosjonelt klima
kan for eksempel vaere preget av depresjon, frykt eller &penhet (Ashkanasy,
2015).

Vi har her tematisert og vist eksempler pa biblioteket som en arena der posi-
tiv samhandling og relasjoner mellom bibliotekansatte og studenter kan bane
vei for at de deler emosjoner, og at de til sammen skaper et emosjonelt klima
der god sosial samhandling er det normale. UBBSV synes som et bibliotek som
langt pa vei har et klima der dette kan skje. Brukerundersokelsen ved UBBSV
tyder pa et klima med apenhet og vennlighet, til tross for at biblioteklokalet
mangler en del elementer, som sosiale rom og spisemuligheter.

Det er flere mater & naerme seg hvilken rolle biblioteket kan ha i brukernes
liv, pd, og hva som kan tematiseres nar det gjelder apenhet i bibliotek. Vi har
onsket a drofte dette teoretisk og empirisk, med utgangspunkt i emosjoner i
bibliotek. Det er som nevnt innledningsvis forsket lite pa emosjoner i biblio-
tek, men vi ser at dette er et tema som er pa vei inn i bibliotekforskningen. Vi
mener at man kan hente innspill fra forskning pa emosjoner i organisasjoner
og arbeidsliv, i tillegg til studier som fokuserer pa bibliotek og bibliotekansatte
spesielt.

I dette kapittelet har vi vist hvordan bibliotekansatte som utgvere av emosjo-
nelt arbeid potensielt kan oppleves som trygge personer for studentene, og at
studentenes ulike emosjoner kan komme til uttrykk og bearbeides i motet med
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de bibliotekansatte. Kunnskap om brukernes behov og hvordan biblioteket kan
bidra til & fremme positive emosjoner og dempe negative emosjoner hos bru-
kerne, er viktig, ber inkluderes i fremtidens kvalitetsundersokelser og utdan-
nelse av bibliotekansatte, og ber danne grunnlag for kompetanseheving i
bibliotek. A uteve emosjonelt arbeid krever ikke dyptgaende relasjoner som blir
private. Var pastand er at & dele emosjoner skaper profesjonelle relasjoner som
styrker fagbiblioteks rolle som en viktig bidragsyter i bibliotekbrukerens liv.
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