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Moment 1:

• Ca 45 lappar med beskrivningar av 
tjänsten Fråga biblioteket har plockats ur 
dokumentation om tjänsten

• Gruppens första uppgift: sortera 
karaktäristika på syfte, målgrupp, 
mätbara mål och egenskaper. Ta bort 
lappar som känns inaktuella, lägg till 
såna som saknas

Syfte

• Professionell frågetjänst på nätet, bibliotekarie 
på nätet, nätbaserad motsvarighet till 
informationsdisk, service t användare on-line, 
samverkande bibliotekariekompetens, främja 
integration och demokrati gm biblioteksservice 
o tillgång t information på sitt eget språk, 
utjämna standardskillnader mellan landets 
bibliotek, att bidra till växande och lärande 
genom att möta användarna där de är, främja 
studerandes tillgång till biblioteksservice, öka 
bibliotekens utåtriktade verksamhet, möjlighet 
att nå nya användare, marknadsföring/branding
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Målgrupp

• Studerande, företagsbibliotekarier, 
högskolestudenter, vuxenstuderande, 
distansstudenter 

Mätbara mål

• Svarstider, NKI, konsortier för billigare 
licenser, antal anslutna bibliotek (fler), 
kostnad per referensfråga och bibliotek, 
kvalitetsutvärdering av svaret, antal 
användare, fler kategorier av bibliotek (jfr 
företagsbibliotekarier) ska ansluta sig, 
kostnadseffektivt öppethållande (jfr fysiskt 
bibliotek) 
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Egenskaper

• Tydlig avsändare (namn och bibliotek), utökat samarbete 
m andra bibliotek, chatt, ska leverera färdigt svar, lokala 
lösningar kan finnas inom systemets ram, sms-tjänst
(bibliotekarie på fickan), kompetenshöjande för 
bibliotekarier, ”goda bibliotekarier” väljer ut kvalitet t 
mottagaren, pedagogisk sökhjälp och vägledning, 
modern, tydlig, synlig, tillgänglig i relevanta 
sammanhang, vara där användarna är, hänvisar t källor 
och anger vad länken står för, ska använda sig av den 
senaste tekniken, kvaliteten ska vara viktigare än antalet 
anslutna bibliotek, 24/7-tjänst, bör finnas på Wikipedia
och andra sajter som är förstahandsval vid infosökning, 
nationell erfarenhetsbank, samarbete med andra 
bibliotek, öka den utåtriktade verksamheten för 
biblioteken, tjänsten kan användas för profilering och 
marknadsföring, möjlighet att nå nya användare, våga 
värdera, dra nytta av olika kompetenser, co-browsing

Bortsorterade av båda grupperna

• FB ska ej ge svar på faktafrågor

• Ska inleda nationellt samarbete

• Ger länk- och boktips

• Lektionsunderlag för lärare i undervisningen

• Samarbete kring chatt och sms till den tidpunkt 
då enskilda bibliotek kommer att kunna erbjuda 
liknande tjänster på lokal nivå

• Fråga biblioteket ska vara det främsta exemplet 
på samverkan i Sverigebiblioteket



5

Moment 2: sammanfattning av sortering

• Syfte med tjänsten: 

• Ge nätåtkomst till bibliotekarie. Det är bibliotekarien som 
garanterar att svaren är vederhäftiga och trovärdiga.

• Målgrupp: 

• Människor i lärprocess.

• Mätbara mål:

• -antal frågor som ställs från målgruppen

• -hjälper tjänsten till att bidra till lärande?

• -återkommande frågeställare? Vill man använda tjänsten igen?

• -hur välkänd är tjänsten i målgruppen?

• -hur vederhäftiga upplevs svaren?

Övergripande syfte/målgrupp + mål med Fråga Biblioteket

Syfte
övergripande
•Ge nätåtkomst av vederhäftig information med kvalitet via en bibliotekarie som inte har något 
annan agenda än att främja lärande bildning (t ex ej kommersiella syften)
internt
•Samordning av resurser mellan och inom bibliotek - poola kompetens
•Uppfyller strävan att vara där folk är

Målgrupp
•Studenter
•Människor i lärande (inkl nyfikna, livslånga lärande, invandrare m fl)

Möjliga specifika mål/mätbara mål
•Antal frågor som besvaras
•Hur många ”rätt” frågor (som stödjer avsikten) som besvaras
•Tjänsten bidrar till lärande
•Hur många ”återvändare” - trogna kunder
•Hur välkänd tjänsten är
•Hur vederhäftig tjänsten anses vara
•Om man finns i ”rätt” forum/kanaler
•Om nivån kostnad/fråga-svar håller rätt nivå

Viktiga egenskaper tjänsten måste ha
•Ha en inbyggd innovationsförmåga och dynamik = föränderlig och anpassningsbar
•Bidrar till dynamik i sitt sammanhang och inte som en hemsko - en tröghet

Dokumentation 3 juni 2009
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Moment 3: Framåtblick

• En framgångsrik tjänst om 5 år kategoriseras 
av att den är välkänd i rätt målgrupp och 
bidrar till lärande/är en integrerad del i 
lärprocesser

Scenarioanalys - start

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Dokumentation 3 juni 2009
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Scenarioanalys - formulering av kritiska osäkerheter

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Kunskapssyn - vilken information litar man på?
Nätet (maskinell intelligens 
+ wisdom of crowds) blir en 
tillräcklig auktoritet för de 

allra flesta

Personer är de
auktoriteter som gäller 

eftersom de kan bedöma och 
tolka komplex information

Vilka egenskaper värderas mest hos information?
Andra kvaliteter - som t ex att 

informationen är korrekt,  nyanserad, 
fullständig eller innehåller viktiga 

vidarereferenser

Hastighet - det viktigaste är 
att man får den efterfrågade 

informationen snabbt 
(online)

Var söker 
man kunskap?

Kunskapssyn

Systemens struktur

Tid vs kvalitet?
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Kunskapssyn - vilken information litar man på?

Scenarioanalys - scenariologik

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Vi
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 in

fo
rm

at
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n?

Andra kvaliteter
anses viktigare

Hastighet dominerar

Nätet - har tillräcklig auktoritet 
för informationens trovärdighet

Personer anses centrala för 
informations trovärdighet

• Hitta rätt person 
snabbt

• ”I’m lucky”-knappen i 
Google

• Semantiska AI-motorer
• Ämnesspecifika 

söktjänster

• Referenser viktiga
• Citation index
• Känslor viktiga/relation 

till informationen

Dokumentation 3 juni 2009
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Kunskapssyn - vilken information litar man på?

Scenarioanalys - nulägesanalys

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Vi
lk

a 
eg

en
sk

ap
er

 
vä

rd
er

as
 m

es
t h

os
 in

fo
rm

at
io

n?

Andra kvaliteter
anses viktigare

Hastighet dominerar

Nätet - har tillräcklig auktoritet 
för informationens trovärdighet

Personer anses centrala för 
informations trovärdighet

• Hitta rätt person 
snabbt

• ”I’m lucky”-knappen i 
Google

• Semantiska AI-motorer
• Ämnesspecifika 

söktjänster

• Referenser viktiga
• Citation index
• Känslor viktiga/relation 

till informationen

Idag är vi här

Med en upplevd
riktning hitåt
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Kunskapssyn - vilken information litar man på?

Scenarioanalys - Fråga Biblioteket lägesanalys

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Fokusfråga:
Kommer tjänsten Fråga Biblioteket 
att vara en integrerad del i svenska 
lärprocesser 2013

Vi
lk

a 
eg

en
sk

ap
er

 
vä

rd
er

as
 m

es
t h

os
 in

fo
rm

at
io

n?

Andra kvaliteter
anses viktigare

Hastighet dominerar

Nätet - har tillräcklig auktoritet 
för informationens trovärdighet

Personer anses centrala för 
informations trovärdighet

• Hitta rätt person 
snabbt

• ”I’m lucky”-knappen i 
Google

• Semantiska AI-motorer
• Ämnesspecifika 

söktjänster

• Referenser viktiga
• Citation index
• Känslor viktiga/relation 

till informationen

FB +/-
- fungerar inom vissa områden
- svårare utanför biblioteksvärlden

FB +/-
- fungerar inom vissa områden
- svårare utanför biblioteksvärlden

FB -/-
- ingen ställer frågor
- Google upplevs vara lösningen

FB -/-
- ingen ställer frågor
- Google upplevs vara lösningen

FB -/-
- ingen ställer frågor
- djungel av nättjänster men också
automatiskt navigationsstöd

FB -/-
- ingen ställer frågor
- djungel av nättjänster men också
automatiskt navigationsstöd

FB +/+
- Co-browsing + källor
FB +/+
- Co-browsing + källor
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Kunskapssyn - vilken information litar man på?

Scenarioanalys - nödvändiga utvecklingslinjer för FB

Vi
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en
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Andra kvaliteter
anses viktigare

Hastighet dominerar

Nätet - har tillräcklig auktoritet 
för informationens trovärdighet

Personer anses centrala för 
informations trovärdighet

• Hitta rätt person 
snabbt

• ”I’m lucky”-knappen i 
Google

• Semantiska AI-motorer
• Ämnesspecifika 

söktjänster

• Referenser viktiga
• Citation index
• Känslor viktiga/relation 

till informationen

FB +/-
- fungerar inom vissa områden
- svårare utanför biblioteksvärlden

FB +/-
- fungerar inom vissa områden
- svårare utanför biblioteksvärlden

FB -/-
- ingen ställer frågor
- Google upplevs vara lösningen

FB -/-
- ingen ställer frågor
- Google upplevs vara lösningen

FB -/-
- ingen ställer frågor
- djungel av nättjänster men också
automatiskt navigationsstöd

FB -/-
- ingen ställer frågor
- djungel av nättjänster men också
automatiskt navigationsstöd

FB +/+
- Co-browsing + källor
FB +/+
- Co-browsing + källor För att konkurrera behöver 

FB datoriseras och bli en 
bra semantisk sökmotor -
utnyttja befintlig kunskap

Utnyttja t ex Google 
Adwords för att vara där 
sökningar görs

FB måste utanför biblioteksvärlden 
och utnyttja nätverket med t ex 
Open Source modell och vara 7x24

FB måste stå sig gentemot många experter 
→ Öka kvalitet genom bättre urval av 
operatörer (högstatusarbete) + tydligare 
nischning = professionalisering
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Slutsatser för Fråga Biblioteket

Om Fråga Biblioteket skall lyckas behöver man
•Gå utanför biblioteksvärlden till ställen där kunskapen finns
•Utveckla en bättre intern samordning (knowledge 
management?) så att den gemensamma kunskapsmassan 
utnyttjas och utvecklas

Om Fråga Biblioteket skall lyckas behöver man
•Gå utanför biblioteksvärlden till ställen där kunskapen finns
•Utveckla en bättre intern samordning (knowledge 
management?) så att den gemensamma kunskapsmassan 
utnyttjas och utvecklas
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