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Abstrakt

Denne artikel analyserer hvordan chat fungerer sgjiadningsinstrument og hvem der bruger chat
i et forskningsbibliotek. Chatfunktionen kan betemgsom et blandt flere redskaber inden for Bibli-
otek 2.0 der har til formdl at gge brugerinvolvgrisocial interaktion og informationsformidling.
Analysen bygger pa uddrag fra chat filerne i hatierérs forsgg pa at chatte med en bibliotekar om
spgrgsmal vedrarende litteratur- og informationesmy Chat har vaeret del af den virtuelle vejled-
ning der er blevet tilbudt pa Roskilde Universikétdiotek for at ggre biblioteket mere brugerven-
ligt og forgge tilgeengeligheden for brugere. Medarspunkt i de Web 2.0 sociale teknologier
kan det konkluderes, at chat er vel egnet til atespa enkle og preecise spgrgsmal, men er sveert at
bruge i en vejledningssituation nar spagrgsmaleiverblor komplekse. | disse tilfaelde er vejledning
via e-mail til at foretreekke. M.h.t. herkomst aftbrugere viste det sig at samfundsvidenskabelige
bachelor studerende, med 12 procent, er de masge ditigere, og naturvidenskabelige studerende,
med 3 procent de mindst aktive.

1. Introduktion

| de sidste ar kan man se den trend, at et stawtigrenpublikum benytter sig af det fysiske biblio-
tek. Indikatorer som udlan, besggstal og kopiedhtigitet er faldende eller stagnerede. Alle de
aktiviteter som biblioteker er kendt for og som &tituerer kerneomraderne i det traditionelle bibli-
otek er aftagende (Jensen et al. 2007). Selvomadtar danske biblioteksstatistik ikke findes arlige
opgarelser over hvor meget vejledningsforespardgléer, kan man konstatere at der i nogle dan-
ske forskningsbiblioteker er en nedgang i de traiitlle henvendelser til vejledning. Hvis bibliote-
kerne kommer til at falge samme trend som den f¥geger sig i den amerikanske statistik, bety-
der det et muligt faldt i den traditionelle bibkéisvejledning med mere end 40 % (Sgndergaard et
al. 2005). For at fastholde og tiltreekke nye breger bibliotekerne derfor ngdt til at teenke i nye
baner.

Begrebet Bibliotek 2.0 er inspireret af de soctaknologier som er blevet udviklet de sidste 10 ar.
Begrebet refererer til en ny generation af bibketeder inkluderer nye muligheder for brugerinvol-
vering, social interaktion og informationsformidiinvVed at inddrage brugere til at udveelge, produ-
cere, redigere og formidle materialer, indhold,\atdter mm. forventes det bl.a., at bibliotekerne
bliver mere brugervenlige. Chatfunktionen er etl@afredskaber som kan tages i brug nar man taler
om sociale teknologier. | forskningsbibliotekssamimeng bliver chat anvendt til at tilboyde virtuel
vejledning i et forsgg pa at veere i kontakt me@itaa, selvom de fysisk befinder sig et andet sted.

Da vejledning via chat er ny for Roskilde Univegtibiblioteks (RUb) medarbejdere og lanere er
det interessant at se, hvordan chat bliver brugt gejledningsinstrument. Derudover vil jeg se pa
hvem der bruger chat til at kommunikere med bikket. Brugen af sociale teknologier pa biblio-

teker er et relativt nyt feenomen. Det antagesamere i stigende grad befinder sig on-line, og at
bibliotekerne derfor burde satse pa bl.a. web-lshidemmunikation for at fastholde eksisterende
lanere og tiltreekke nye.

Problemformulering
Hvordan fungerer chat som vejledningsinstrumerntt foeskningsbibliotek, og hvilket segment af
brugere anvender dette redskab?
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2. Web 2.0 og sociale teknologier

2.1 Hvad karakteriserer Web 2.0

Begrebet Web 2.0 blev fgrst anvendt af Tim O’Reilly Dane Dougherty i 2004 for at beskrive de
typer af virksomheder der overlevede teknologimaeke sammenbrud i 1990erne (O’Reilly 2005).
De argumenterede for at de virksomheder, teknalpgig services som overlevede alle havde til-
feelles, at de var interaktive, dynamiske, og atiklex eksisterede en klar skillelinje mellem kreatg
rerne og konsumerne af indholdet af internet seldivianess 2006). Web 2.0 kendetegnes som
tovejsinternettet, da brugere ikke leengere kumtrésseret i at sage information, men ligesa vel
selv vil producere og redigere indhold (Kring & Bru2006).

Web 2.0 er ikke et fast defineret begreb men sedkarakteriseret ved at de sociale teknologier
saetter brugerne i centrum (O'Reilly 2005). Som pkder pa sociale teknologier kan naevnes
blogs, wikier, RSS (Real Simple Syndication or Re#&t Summary), chat, folksonomier, og pod-
casts. O'Reilly (2005) har lavet en slags tjeklisteer de nggleprincipper der indgar ved brug af
sociale teknologier. Den er udarbejdet efter dader som, ifglge O’Reilly, har kernekompetencer
indenfor Web 2.0. Listens nggleprincipper er fgtignat man tilbyder en service, ikke et feerdigt
lavet produkt; at data bliver beriget af brugetteder er tillid til brugere som medudviklere; ainde
kollektive intelligens @ges; at 'The Long Taibliver styrket gennem brugerselvbetjening; at-soft
ware ikke kun er et 'brugsveerktgj’; og at brugenggsedlader, udviklings- og forretningsmodeller er
lettilgeengelige.

Det vigtigste ved Web 2.0 og brug af sociale tekgi@r er altsd; at brugere er aktive deltagere i at
definere og redigere indholdet af det der liggenp#iet, og dermed bidrager til at forage den kol-
lektive intelligens. | betragtning af bibliotekemeentrale rolle inden for informationsformidling o
videndeling er denne udvikling interessant, da yie nedskaber skaber nye muligheder for bibliote-
kerne for at udfgre deres funktion.

2.2 Bibliotek 2.0

Inspireret af Web 2.0 var Michael Casey den fgdstebrugte Bibliotek 2.0 begrebet i hans blog i
2005 (Karlsen 2006). Bibliotek 2.0-tilgangen laeggpttil, at brugere kan bidrage med at udveelge,
producere, redigere og formidle materialer, indhaktiviteter mm. pa biblioteket. Hvor bibliote-
kerne hidtil alene har styret materialevalg, kedsikontrol, organisering og formidling af bibliote-
kets informationsressourcer, bliver deres udfoginin at tillade brugere at veere en del af det: Ifal
ge Meredith Farkas (2007) er det vigtig, at bildi@rne er opmaerksom pa de sociale teknologier
som deres brugere benytter sig af, sdledes atnlsd@icere ved at bruge samme redskaber. Hun
argumenterer for at sociale teknologier ikke kumerggommunikationen bibliotekarer og lanere
imellem men ogsa kan bruges til at forbedre degrivet kommunikation og videndeling blandt bib-
liotekarerne.

' The Long Tail er et begreb, som farste gang blereadt af Chris Anderson i tidsskriftet Wired i okt 2004 til at
beskrive en nichestrategi af virksomheder som ksempel Amazon.com. Strategien bestar i at fa leditydjevinst
ved at seelge sma maengder af artikler, som er satsfirele, til mange kunder, i stedet for kun atgesaltore meengder
af et begreenset set af populeere artikler. De perssom kgber de ikke populaere artikler udger TheglLail i en
Pareto distribution. Forholdet mellem de mest pagal titler og den lange hale er 20:80 (Kilde:
http://www.wikipedia.org21.04.2008)
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For at teknologier kan kaldes®cialeskal de ifglge Farkas’ definition (2007; 1) i hiviald opfylde

to ud af de tre fglgende kriterier:

- de skal tillade folk at kommunikere, samarbejddpgge feellesskaber on-line.

- de skal kunne skabe fzelles interessegrupper, dexkslér, genbruger, eller pA ny sammensaet-
ter information, eller de skal fremme gruppedarmels

- de skal tillade folk at lszere nemt fra andre gendenes viden eller deres handlinger.

2.3 Chat som vejledningsinstrument

En af de sociale teknologier som er blevet anvebdilioteker er chatfunktionen. Chat er en form
for on-line real time interaktion mellem to ellégre brugere. Der er mange forskellige typer at cha
som hver har sit respektive kommunikative rum, méanne artikel vil jeg begreense mig til tekst-
chat som er naer-synkron (deltagere kan kun se oigieeytringer). P& biblioteker fungerer chat

som virtuel referencetjeneste som er den senefteeneeudvikling indenfor biblioteksverdenen

(Luo 2008).

Man kan diskutere, hvorvidt chat kan betragtes sandel af Web 2.0 teknologier da den allerede
eksisterede fgr teknologimarkedets sammenbrud, fisgkosever software som skal downloades
mens Web 2.0 teknologier alle er web-baseret. hdeartikel betragter jeg chat som del af sociale
teknologier, da den opfylder to af de tre kritesem naevnt af Farkas (2007). Det giver muligheder
for kommunikation mellem brugere og biblioteketsdadbejdere on-line, og det tillader brugere
nemt at laere fra bibliotekarerne gennem deres videsuden er de nyeste chat referenceprogram-
mer blevet mere Web 2.0 orienteret da de giveeksempel ogsa muligheder for co-browsing.

Yvonne Fritze (2004), som har lavet en komparatidarsggelse af kommunikation i ansigt-til-
ansigt vejledning sammenlignet med chatvejlednfrgnhaever at chatvejledningen er mere for-
enklet og upraecis pa grund af kravet om hastigkaabineret med den skriftlige kommunikations-
form. Vejledning via chat i forhold til ansigt-tdnsigt vejledning giver nogle seerlige udfordringer
med hensyn til kommunikationen. For det fgrste repg&signaler og andre sociale indikatorer fra-
veerende hvilket betyder, at chatteren skal veerelityd sine behov. For det andet foregar al kom-
munikation skriftligt, hvilket kraever evnen til &armulere sig praecist. Da kommunikationen fore-
gar neesten synkront betyder det ogsa at der skiaeskhurtigt. Det medfgrer en risiko for, at
kommunikationen forenkles og bliver mindre velowaget. Ikke desto mindre er hastigheden i chat
lavere end i oral interaktion, dels fordi ytringerst ma indtastes og dels fordi man er ngdt til at
leese det skrevne fgr man svarer (Fritze 2004, T&2086).

3. Metodevalg

Analysen bygger pa det sidste halvandet ars forsed at bruge det virtuelle referencesystem
VRL+ til at tilbyde virtuel vejledning til RUbs bgere. VRL+ systemet bestar af en reekke veerktg-
jer som chat, co-browsing, e-mail, FAQ og et stiktisodul. Systemet registrerer bl.a. dato og tids-
punkt for chatten, hvor lang tid den varer, hvilkptargsmal bliver stillet, hvem stiller spgrgsmalet
hvad svaret er, og hvem svarer. Analyseperiodéraeten 1. november 2006, da RUb farst abnede
den virtuelle referencetjeneste for sine lanetepdimed den 31. marts 2008, hvor pilotperioden
officielt blev afsluttet.

Analysen bruger kun anvendelse af chatfunktionang-thail ikke kan betragtes som Web 2.0 tek-
nologi. Co-browsing er valgt fra, da den kun bleudt 3 gange i indeveerende periode. Desveerre
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har det ikke veeret muligt at interviewe brugernepeasonoplysningerne er fortrolige. Analysen
bygger derfor kun pa den information man kan uderag chat logfilerne. Da informationen ikke
kan uddybes via interview med brugere skal konkiush derfor ses som @wdikation for den ma-
de chat bliver brugt til virtuel vejledning og ikketragtes som endegyldig.

Evaluering af chat referencen bygger pa en logfélygse hvor jeg har fokuseret pa typer af spargs-
mal og herkomst af brugere. Spgrgsmalene er inadtelt sveerhedsgrad. Praktiske spgrgsmal og
spgrgsmal relateret til lokalisering af specifikitéer eller forfattere tager i gennemsnit mindic t
at svare pa, end spgrgsmal om databaser og ensmdogsel. | analysen har jeg endvidere lagt
veegt pa de kommunikative udfordringer der er fodminmed at vejlede via chat. Det betyder at jeg
har set pa selve formulering af spargsmalene mesynetil klarhed, ngjagtighed, og afgraensning.

Da det antages, at lanere i stigende grad befisidesn-line, vil det veere interessant at se onmedett
kunne ses i alderen af RUbs chatbrugere. Jeg viorder det fgrste interesseret i at vide om chat-
brugere var bachelor studerende, overbygningsstader anseette eller udefrakommende personer.
For det andet vil jeg vide fra hvilken studieretnishe studerende kom da der kunne veere en forskel
mellem humaniora, samfundsvidenskab og naturvideysstuderende. Derudover har jeg set pa om
de var bachelor eller overbygningsstuderende.

4. Resultater
4.1 Baggrund

Biblioteksvagten og et antal forskningsbibliotekieerunder Roskilde Universitetsbibliotek (RUb)
har i lgbet af 2006 gennemfart et projekt om virtwsgledning, stgttet af Danmarks Elektroniske
Fag- og Forskningsbibliotek (DEFF). Projektet bégsluttet i udgangen af marts 2008. Chatfunk-
tionen er del af den virtuelle vejledning som haaret tilbudt pA RUb for at ggre biblioteket mere
brugervenligt og forgge tilgaengeligheden for breger

De farste konkrete overvejelser om at udvikle ejgkt om virtuel vejledning opstod da der klare
tegn pa, at det traditionelle fysiske bibliotekadmrservice var vigende og at man matte medtaenke
alle muligheder for e-services hvis man vil skabenederne bibliotek. Inspirationen til denne
overvejelse kom fra USA, hvor forskningsbibliotekerkunne fremlaegge statistik som viste, at
fremmgdet ved bibliotekernes vejledninger sidentemicaf 90’ernepa fa ar var halveret. Nogle
amerikanske bibliotekers svar var at tage virtugberktgjer i brug, sa biblioteksbrugere kunne
komme i kontakt med en vejledningsbibliotekar udewlvendigvis at skulle beveege sig til biblio-
teket. Af de forskellige veerktgjer som kunne besg/til netkommunikation mellem bibliotek og
bruger blev der besluttet at implementere VRL+ ipeojektperiode pa cirka 2 ar (Aarslev et al.
2008).

RUb abnede sin virtuelle referencetjieneste derotember 2006. Den nye tjeneste annonceredes
dels pa bibliotekets hjemmeside og dels i univetsiblad RUCnyt. Efterfalgende er den systema-
tisk blevet introduceret for de studerende i fodeilse med undervisningen ved semesterstart. Tje-
nesten er alle hverdage bemandet fra 9.00 - 1&0fliver ekspederet fra bibliotekets fysiske pub-
likumsvejledning af mindst 2 bibliotekarer.

| perioden fra den 1. november 2006 til og med 8&nmarts 2008 har der veeret registreret 352
chats, hvoraf naesten 65 % blev besvaret indenfonibQtter (tabel 1). To gange i driftsfasen er der
ved opdatering af systemet sket en fejl sa chai@esranscripts ikke er blevet gemt i en periode.
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Derfor har systemet kun transcripts af 266 chaten indevaerende periode, hvoraf 23 transcripts
var tests til intern brug. Analysen bygger derfér243 chat transcripts.

Desuden har der veeret 72 potentielle chats somhlkeketil noget da lanere loggede ud far chatten
blev accepteret af en bibliotekar. Nar chatten ikkeer modtaget far lanere efter 1 minut tilbutt a
sende en e-mail. En del af de 72 potentielle abratkerfor muligvis blevet til e-mail. Da e-mail &k

er en del af de Web 2.0 teknologier er de ikkelidklet i analysen. Nar chatten bliver accepteret af
en bibliotekar modtager laneren automatisk et vekktsvar der forklarer at bibliotekaren farst skal
laese spgrgsmalet som kan tage lidt tid. Velkomstsyagver at forhindre at laneren kommer til at
veere i tvivl om der sidder en bibliotekar i den am@&nde, nar der ikke straks kommer et svar.

Tabel 1. Varighed af live chat sessions
Live Chat: Sessions, duration (11/01/2006 to 03/31/2008)

Date <1minute 1-5 5-10 10-20 20-30 30-45 45-60 > 60 minutes Total
11/2006 2 15 10 2 2 0 1 2 34
12/2006 2 5 1 0 0 1 0 11
01/2007 0 1 2 0 1 0 12
02/2007 1 6 6 1 1 0 0 23
03/2007 1 15 10 8 4 2 0 0 40
04/2007 6 13 8 5 1 0 0 0 33
05/2007 0 9 3 4 1 1 0 0 18
06/2007 0 10 4 1 0 1 0 1 17
07/2007 2 2 2 1 1 0 1 1 10
08/2007 2 12 5 4 0 0 0 0 23
09/2007 4 14 4 1 1 0 0 1 25
10/2007 3 9 5 4 1 1 1 1 25
11/2007 0 9 8 12 2 1 0 0 32
12/2007 0 1 5 3 2 1 0 0 12
01/2008 0 6 4 0 0 0 0 11
02/2008 2 2 0 4 0 0 0 0 8
03/2008 1 8 5 2 2 0 0 0 18

Total: 26 138 89 60 20 8 5 6 352
% of total: 7% 39% 25% 17% 6% 2% 1% 2% 100%
Average: 1.53 8.12 5.24 3.53 1.18 0.47 0.29 0.35 N/A

4.2 Hvad spgrger brugerne om?

RUD tilbyder at chatte med en bibliotekar om spmd@svedrgrende litteratur- og informationssgg-
ning. Malgruppen er forskere, leerere, studerendmt vrige biblioteksbrugere som gnsker sig
virtuel referencetjeneste og biblioteksinformati@hat funktionen er derfor tilgeengelig for bade
RUDbs lanere og for udefrakommende. Det betydemadet chats er kommet fra gymnasieelever
som brugte systemet til at stille userigse ogérurahte spgrgsmal. Som kan ses i tabel 1. stemmer
antallet af spgrgsmal ikke overens med det antat tthnscripts der er gemt. Det skyldes at en del
transcripts handler om det samme spgrgsmal sifilshmme bruger, og i de tilfeelde har jeg valgt at
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betragte det som et enkelt spgrgsmal. Forklarirslgides for eksempel at brugere har logget sig
ud af systemet ved et uheld, at brugere er loggy@dugrund af en teknisk fejl, at brugere far devi
at bibliotekarerne ikke kan svare pa spgrgsmalerpad af travihetlog praver senere igen, eller, i
tilfeelde af de userigse henvendelser fra gymnasieel at spgrgsmalene bliver stillet flere gange
uden grund.

Spergsmalene er klassificeret efter svaerhedsgvad, draktiske spgrgsmal er nemmest at besvare
og emneforespargsler sveerest. Procentfordelingaafismalene kan ses i tabel 2.

Tabel 2. Procentfordeling af type spargsmal

Type spargsmal Eksempler Antal Procent
Praktisk Fornyelser, reservationer, fiernlan 65 28,5
Abningstider

Pinkode, lanerkort, gebyrer
Aflevering af projektrapporter

Lokalisering Lokalisering af specifikke titler abber og artikler 61 26,8

Hvordan finder jeg| Adgang til databaser, elektrbaigdsskrifter 37 16,2
Problemer med elektronisk adgang

Emneforespgargslel Hjeelp med at finde litteraturatrnestemt emne 28 12,3

Andet Spgrgsmal om RUC 37 16,2

Spgrgsmal vedrgrende chatsystemet
Spgrgsmal til biblioteksvagten
Irrelevante spgrgsmal som ikke vedrarer RUbs kgtal

O

Total 228 100,0

Af de i alt 228 spgrgsmal har mere end 55 % vageddtiske spargsmal eller spargsmal relateret til
lokalisering. De praktiske spgrgsmal refererealtilfra fornyelser, reservationer, og fiernlanai-
ningstider, pinkode, lanerkort, gebyrer eller hardnan afleverer projektrapporter til biblioteket.
Praktiske spgrgsmal er nemme at besvare (biladgskenepel 1). De kraever sjeeldent uddybende
spgrgsmal fra bibliotekaren og kan derfor hurtfgtuites.

Lokaliseringsspgrgsmal handler om efterspargsepatifikke artikler i tidsskrifter eller forfattere

af bager som laneren ikke kunne finde i katalodgbliotekaren er i disse tilfeelde nadt til at lede
efter tidsskriftet eller bogen i RUbs tidsskriftlee bogdatabase. Spgrgsmalene kraever mere tid end
praktiske spgrgsmal men er overskuelige da de bandi meget konkrete henvendelser. De fleste
af disse spgrgsmal bliver til et indlan fra et d@rulbliotek (bilag 1: eksempel 2). Bade ved lokadis
ringsspargsmal og praktiske spgrgsmal er lanerdibatistille praecise spargsmal. Dette er vigtigt
at understrege da en af de udfordringer af vejleginia chat, der blev fremhaevet af Fritze (2004)
og Teekke (2006), er evnen til at formulere sig stec

Spgrgsmal vedragrende databaser, elektroniske tifteslog problemer med elektronisk adgang, og
emneforespgrgsler er mere tidskraevende. Mens de flelvordan finder jeg...’ spagrgsmal blev
besvaret via chat, fik 18 ud af de 28 lanere medefonespgargsel at vide at deres spgrgsmal kraeve-
de mere tid og at de vil fa et svar via e-mail. Eforespgrgsler forlanger ofte flere uddybende
spargsmal fra bibliotekarernes side for at afkiaramet. Hvis emnet viser sig at veere for omfattende
og tidskraevende til at besvare via chat, far |a@envide at de senere far et svar via e-mail. Hvis
bibliotekaren ikke selv kan svare pa spgrgsmaleebtlet henvist til den respektive fagreferent pa
omradet (bilag 1: eksempel 3).

2| fire tilfeelde har bibliotekarerne ikke kunne sv@4 spgrgsmalene pa grund af travihed.
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Som papeget i teoriafsnittet er en af de udfordninged virtuel vejledning, i forhold til ansigt-til
ansigt vejledning, den made man kommunikerer pad@tmgere ikke kan se hinanden, kraver det
talmodighed nar svaret ikke kommer sa hurtigt somentet. Bade laner og bibliotekar skal formu-
lere sig preecis og vente pa et svar far man sti¢maeste spgrgsmal. Et af de problemer som kan
konstateres ved brug af chat, er tidsforskydningéslogen. Det sker typisk nar den ene part stille
et spgrgsmal mens den anden part er ved at skraretspa et tidligere stillet spgrgsmal. Det kan
skabe forvirring og ungdvendige gentagelser naikitet er tydeligt hvor svaret refererer til (bilag

1: eksempel 4).

4.3 Hvem er chats brugere?

Siden RUb abnede sin virtuelle referencetjeneste Idenovember 2006 har der veeret registreret
352 chats. Set i lyset af Roskilde Universitets ongk10.000 potentielle brugere er 352 chats (3,5
%) over 17 maneder ikke et imponerende resultaskéllen mellem antal brugere i tabel 3 og antal
spgrgsmal i tabel 2 kan forklares med at nogle dnaugtiller flere spargsmal. Derudover er der en
del gengangere mellem brugerne. Tallene skal dedersom antydning og ikke absolut. Tabel 3
viser at naesten en fjerde del af RUbs chatterealeiceret under 'andet’ som ligger udenfor RUbs
malgruppe. En forklaring for denne relativ storapgpe skyldes antallet af gymnasieelever som be-
nytter sig af RUbs chatsystem. Endvidere kan dastateres at de naturvidenskabelige studerende
udgar kun omkring 3 % af det totale antal pers@oen bruger chat. Undtaget det naturvidenskabe-
lige institut, ligger fordelingen institutterne ittean nogenlunde pa samme niveau, mens stgrstedel
af de nye studerende som chatter, kommer fra SAMBasnulig forklaring kan veere at bibliote-
kets introduktionskursus hvori chatfunktionen blast, var et obligatorisk kursus for SAMbas’
studerende.

Tabel 3. Chats brugere fordelt efter institut

Chat bruger Antal | Procent
VIP: lektorer, eksterne lektorer, videnskabeligedarbejdere, Ph.d. studerende, 13 5,8
undervisningsassistenter

CBIT: studerende ved Institut for Kommunikationrkdomhed og Informati- 20 9,0
onsteknologier

CUID: studerende ved Institut for Kultur og Ideatit 20 9,0
ENSPAC: studerende ved Institut for Miljg, SamfuugdRumlig Forandring 18 8,1
NSM: studerende ved Institut for Natur, SystemeMagleller 4 1,8
PAES: studerende ved Institut for Psykologi og Udadsesforskning 20 9,0
ISG: studerende ved Institut for Samfund og Gla®aing 22, 9,9
SAMbas: studerende ved det Samfundsvidenskabedigjsdtudium 27 12,1
HUMbas: studerende ved det Humanistiske basisstudigi det Humanistiske 18 8,1
Internationale basisstudium

NATbas: studerende ved det Naturvidenskabeligessaglium og det Naturvi- 3 1,3
denskabelige Internationale basisstudium

Eksterne lanere 6 2,7
Andet: RUC personale, gymnasieelever (stagrstedet)e biblioteker 52 23,3
Total 223 100,1
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5. Konklusion

Denne undersggelse handler om, hvordan chat fungene vejledningsinstrument og hvilket seg-
ment af brugere anvender dette redskab i et fangkhibliotek. Chatfunktionen kan betragtes som
et blandt flere redskaber inden for Bibliotek 2¢¥ tiar til formal at @ge brugerinvolvering, social
interaktion og informationsformidling. Analysen lmay pa uddrag fra chat filerne i halvandet ars
forsgg pa at chatte med en bibliotekar om spgrgsetfirende litteratur- og informationssggning.

Min analyse af data fra anvendt chat viser pa denside, at chat er velegnet til at bruge som vej-
ledningsinstrument nar spgrgsmalene er praktidke mlateret til lokalisering. Den virtuelle refe-
rencetjeneste er en serviceforbedring i tilfeeldetlare og afgreensede spgrgsmal. Pa den anden
side har chat sine begraensninger nar spgrgsmdlieae for komplicerede. Det geelder iseer for de
spargsmal som har til formal at ga i dybden meokestemt emne. Emneforespgrgsler stillet via chat
far et svar via e-mail nar de er for komplekseiskd tilfeelde mister chatfunktionen Farkas’ (2007)
sociale teknologi kriteriet af videndeling.

De kommunikative udfordringer associeret med veijlieg via chat eller chat som kommunikati-
onsmedie som blev papeget af Fritze (2004) og TaEkB@6) viste sig ikke at veere tilfeeldet pa
RUb. Chatbrugere pa RUC er gode til at stille psacig konkrete spargsmal nar det drejer sig om
praktiske spgrgsmal og spgrgsmal relateret tillisang. De spgrgsmal som ikke er egnet til at
svare pa in en chat far et svar via e-mail.

| forhold til hvilket segment af brugere anvendpeatctil at kommunikere med RUDb, kan det konsta-

teres at kun 3 procent af det samlede antal ckakimmmer fra det naturvidenskabelige institut.

Fordelingen institutterne imellem ligger nogenlupdesamme niveau pa omkring 9 procent, mens
stgrstedel af de nye chatbrugere kommer fra detusalsvidenskabelige basisstudium.

Denne undersggelse var begraenset til hvad jeg kudaege fra chat logfilerne. Pa grund af for-
trolighed af personsoplysninger kunne jeg ikke lixerview med de lanere som har benyttet sig af
chat. For at fa et fuldendt billede af chat sonmledsjingsinstrument er det ngdvendig at tage dette
aspekt med i en eventuel opfglgning af denne uadetse. Derudover er det ngdvendigt at fa en
bedre indsigt i brugeradfaerd med hensyn til chettforskningsbibliotekssammenhaeng for at for-
klare det ringe antal brugere.
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Bilag 1.

Eksempel 1. Praktisk: Spgrgsmal om log-in (chattemarer 6 min. og 47 sek.)

)

Laner: Hvordan logger man ind s& man kan leese agt@artikler fra de elektroniske tidsskrifter,
Bibliotekar: Velkommen til RUbs chat. Vent venliggtgjeblik mens jeg leeser dit spgrgsmal.
Bibliotekar: Er du her pa RUC er der fri adganghggmmefra logger du pa med dit login og pass-
word til din webmail
Bibliotekar: Er det svar nok?
Laner: jo tak...

Eksempel 1 er en transcript af en chat, der eks@ospér et praktisk spgrgsmal. Selvom chatten
bliver hurtig besvaret tager det alligevel mere énalinutter fgr chatten bliver afsluttet. En mulig
forklaring kan ligge i at laneren ikke straks lukkechatten efter svaret, eller at bibliotekarereikk
lige havde tid til at leese spgrgsmalet efter deseierede chatten. Tjenesten bliver bemandet i
publikumsafdeling som betyder at bibliotekarernedffr henvendelser fra lanere som befinder sig
i biblioteket.

Eksempel 2. Lokalisering: Spgrgsmal om elektroniskadgang til artikel (chatten varede 12
min. og 1 sek.)

Laner: Hej, vil hare om det er muligt at fa adgaiglenne artikel gennem rub.
http://www.envplan.com/abstract.cgi?id=a367

Bibliotekar: Velkommen til RUbs chat. Vent venliggtgjeblik mens jeg leeser dit spgrgsmal
Bibliotekar: Jeg ser lige hvad det er for en, \ay# et lille gjeblik til.

Laner: ok

Bibliotekar: Linket virker ikke. Er det fra tidssket Environmental Planning?

Laner: ja, du far lige titlen pa artiklen: What meda good sustainable development plan? An
analysis of factors that influence principles o$tsunable development Maria Manta Conroy,
Philip R Berke Received 15 January 2003; in reviseoh 18 October 2003

Bibliotekar: Jeg skal lige hgre, om du har funeééeérencen til artiklen via bibliotekets hjemmeside,
eller om du har fundet den et andet sted pa nettet?
Laner: tidsskriftet hedder "Environment and PlangiA”
Laner: jeg har fundet den via nettet, google.schotam
Laner: scholar.google.com

Bibliotekar: Ok — det du ggar, nar du gerne vil ursige om vi har adgang til en artikel eller et-tids
skrift, er at ga ind via vores hjemmeside ruc.riind slar titlen pa tidsskriftet op. Det gar jeggli
og ser om vi har adgang til det du skal bruge,li#jeb

Bibliotekar: Vi har desveerre kun tidsskriftet frad og frem. Bade i trykt og elektronisk udgave.
Men vi vil meget gerne skaffe artiklen til dig 'ehandet bibliotek, hvis du er interesseret?
Laner: ja, det ville veere meget rart, hvis i kurnies!!

Bibliotekar: Ok, sa skal jeg bare bede dig om,wi&r faerdige her, at ga ind via vores hjemmeside
og under menupunktet selvbetjening/ indlan udfglde bestillingsblanket der ligger der med all
de oplysninger du har om artiklen og dine egne sysninger. Sa finder vi den til dig!
Laner: det er modtaget. Jeg gar i gang med det samm

Bibliotekar: Ok, over and out!

Laner: skifter

Laner: tak for hjeelpen

Bibliotekar: Det var sa lidt!

A\1”4
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Eksempel 3. Emne forespgrgsel: Magtanvendelse parbeng unge (chatten varede 5 min. og 3

sek.)

Laner: Hej Jeg vil hare om i kender til nogle englie undersggelser af pavirkningen af magt
vendelse pa bgrn og unge? Helst bgrn og unge danleragt pa dggninstitutioner...

Bibliotekar: Velkommen til RUbs chat. Vent venliggtgjeblik mens jeg leeser dit spgrgsmal
Bibliotekar: i Danmark eller andre steder?

Laner: helst i Danmark

Bibliotekar: Hvad teenker du pa med magtanvendelse?

Laner: Det er fordi jeg er ved at lave en pjece dmik magtanvendelse over for bgrn og unge
bragt udenfor hjemmet

Laner: For Kabenhavns kommune

Laner: Det er retningslinier omkring anvendelsaraigt mest teenkt som fastholdelse og faring
Bibliotekar: altsa fysisk tvang?

Laner: tvang er et steerkt ord, men det er vel @tted

Bibliotekar: OK, hvornar skal du have vores svar?

Laner: jamen jeg vil da gerne have det snarest ghuthen senest farst i neeste maned

Laner: hvis det er muligt

Bibliotekar: Vi prgver at svare dig i denne uge ditémail?

Laner: ja tak det ville veere meget fint

Bibliotekar: Sa siger vi det og slutter nu?

Laner: ja mange tak

Eksempel 4. Hvordan finder jeg...: Spgrgsmal om artiler i elektronisk eller trykt udgave
(chatten varede 4 min. og 14 sek.)

Laner: hvordan far jeg fat i artikler fra en sgggin

Bibliotekar: Velkommen til RUbs chat. Vent venliggtgjeblik mens jeg leeser dit spgrgsmal
Laner: Har i bemeerket at det nye infomedia fungeldatigt?

Bibliotekar: Det kommer an pa om tidsskriftet efioa eller i papir

Laner: sggningen er online

Bibliotekar: Infomedia fungerer langsomt og du skake talmodighed. Det skyldes basens
oplaegning

Laner: "Hal Koch og demokratier” tidsskriftartikera "Omverden” arg. 2, nr 6 (1991) s. 1-3: ill.
Bibliotekar: Omverden har vi kun i papir, d.v.sdatskal finde tidsskriftet og kopiere artiklen.
Laner: hvad med justitia?

Bibliotekar: Det er det samme

Laner: ok, tak for hjeelpen

Bibliotekar: Velbekomme

an-

an-
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