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Sammendrag
I denne masteroppgaven undersgkes innvandreres informasjonsbehov, og hvilke
barrierer de mgter nar behovene skal dekkes. Videre draftes hvilke konsekvenser
dette far for hvordan informasjon bgr formidles til denne gruppen via et nettsted.
Den teoretiske tilneermingen til dette er Dervins sense-making-teori.

Datagrunnlaget bestar av intervjuer med atte personer som har erfaring med
arbeid med innvandrere, gruppesamtaler med innvandrere, o0g en
sparreundersgkelse gjennomfart ved tre sprakkaféer ved Deichmanske bibliotek i
Oslo. Undersgkelsen underbygger langt pa vei flere funn fra tidligere studier, blant
annet at biblioteket er en hyppig brukt arena for & skaffe seg et nettverk, og for a
tilegne seg den kunnskapen man trenger for a fungere i det norske samfunnet. Den
viser ogsa at innvandrere har behov for et vidt spekter av informasjon, som bergrer
alle sider ved en innvandrers liv, ikke bare det som har med livet som innvandrer &
gjore. Det a vite hva man skal lete etter, og a forstd den informasjonen man finner,
ser ut til & veere de mest utbredte utfordringene. Det er ogsa gjort funn som tyder pa
at en del innvandrere unngar a sgke hjelp nar man ikke klarer & orientere seg pa
egen hand.

Avslutningsvis presenteres en skisse til hvordan opprettelsen av et nettsted
med informasjon rettet mot innvandrere kunne gjennomfgres, samt forslag til videre
undersgkelser.

Abstract
The purpose of this thesis is to examine immigrants' information needs, and what
barriers they face trying to cover these needs. Implications for how the information
should be communicated to this group via a website are then discussed. The
theoretical approach to this is Dervin’s sense-making theory.

The data consists of interviews with eight people with experience working with
immigrants, group conversations with immigrants, and a survey conducted at three
conversation groups for immigrants at the Oslo Public Library. The study confirms
several findings from previous studies, including that the library is a frequently used
arena for acquiring a network as well as the knowledge needed to function well in
the Norwegian society. It also shows that immigrants need for a wide range of
information, which affects all aspects of life, not only information relevant for their
status as immigrants. Knowing what to look for and to understand the information
they find seems to be the most prevalent challenges. The findings also suggest that
some immigrants avoid seeking help when failing to manage on their own.

An outline of how the creation of a website with information aimed at
immigrants could be implemented is presented, and finally a few suggestions for
further research.

Hagskolen i Oslo og Akershus, Institutt for arkiv- bibliotek- og informasjonsfag
Oslo 2015
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1. Innledning

Norge har i lgpet av de siste tiarene blitt fordahéra a vaere et etnisk homogent samfunn til
a bli et sveert mangfoldig samfunn, med alle de dtend og utfordringer det innebzerer.
Parallelt med denne utviklingen har velstanden rgdogkt betraktelig, og nordmenns
utdanningsniva likesa. Dette har blant annet figdttdet i gkende grad er ngdvendig & ha
relativt god kjennskap til bade spraket, kulturensamfunnet forgvrig for & kunne fungere
optimalt. De som kommer fra andre deler av verdgrbosetter seg i Norge har med seg
sveert varierende bagasje — noen har hgy utdanoglé®mmer fra relativt velfungerende
samfunn, mens andre mangler grunnleggende lesgifeter og kommer kanskje fra
konfliktfylte omrader. Uavhengig av utdaningsniv@ leakgrunn foragvrig, kommer de aller
fleste innvandrere til Norge uten noen norskkunpskaog mange har minimal kjennskap til
det norske samfunnet og kulturen. For & kunne tbliefungerende medlem av det norske
samfunnet, ma de alle tilegne seg mye ny kunnsk@gxanskje ogsa foreta noen justeringer

av de kunnskapene de allerede har.

En av de mest siterte forskerne pa informasjonshtiie D. Wilson har uttalt:

[...] the economic divide between the rich coumstramd the poor countries [...] will
result in a continuing, expanding and illegal “eaoric migration”, placing new
burdens on the rich societies and increasing presson locally provided social
services [...]. Exploring how the migrant discovamsy to make his/her way in the
world with and without access to information res@ms is a significant potential
research area.

(2010, s. 31)

Et samfunn som tar imot en mer eller mindre jewmmat av asylsgkere, flyktninger og
arbeidsinnvandrere ma altsa vaere bevisst pa hiilpasninger som er ngdvendige — blant

annet med tanke pa informasjonsformidling.

En rekke studier har vist at biblioteket for mangavandrere har veert av avgjgrende
betydning for at de har kunnet finne seg til retteet samfunnet de har flyttet til (Essmat,
2009; Audunson, Essmat & Aabg, 2011; Jondsamevska, 2005). Foruten a veere en arena
for utvikling av et sosialt nettverk, er det ogs&ted der man kan fa hjelp til & finne og forsta

den informasjonen man trenger for & kunne skape esegyod tilveerelse i det norske
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samfunnet. Det er imidlertid ikke alle som gnsKirénar mulighet til & oppsake det fysiske
biblioteket hver gang de har behov for den slagdphjEt nettsted som tilbyr mange av de
samme tjenestene hadde nok derfor veert en svaglifuleressurs for mange. For a kunne
utvikle gode informasjonstjenester for innvandneéenett er det en rekke hensyn som ma tas.
Det er derfor ngdvendig a sette seg grundig invilké informasjonsbehov de har, og hvilke

faktorer som pavirker dem i deres sgken etter inésjon.

1.1 Problemstilling

Jeg vil i det fglgende undersgke hvordan norskeefoblioteks nettsteder kan fungere som
informasjonsportaler for innvandrere til Norge. $laringsparsmalene mine er:

e Hyvilke informasjonsbehov har farstegenerasjonsindvere?

e Huvilke barrierer magter de nar disse behovene siekes?

e Hvilke konsekvenser far dette for hvordan vi bgmflle informasjon til

denne gruppen via et nettsted?

| den farste fasen av arbeidet med denne oppgaweiene jeg & avgrense undersgkelsen til
a kun omfatte for eksempel ikke-vestlige innvanei®em har kommet til landet i lgpet av de
siste fem arene. | lgpet av intervjuene kom dedlientid frem at det er en langt stgrre gruppe
enn dette som opplever utfordringer knyttet til ditfinne og, ikke minst, forsta

informasjonen de trenger for & skape en god hvefdageg og sine. Undersgkelsen min
inkluderer derfor alle personer som ikke er fgdiaorge og har bosatt seg her, enten
permanent eller midlertidig — altsa alle fgrstegas@nsinnvandrere. For enkelhets skyld vil

jeg omtale denne gruppen som innvandrere.

| det neste kapitlet vil jeg si litt mer om bakgnem for at jeg gnsker a gjennomfgre denne
undersgkelsen, ved & gi en kort redegjarelse famhinnvandrerne er, og hvordan
forholdene i dag er lagt til rette for at de skahke tilegne seg de kunnskapene som skal til

for & kunne finne sin plass i det norske samfunnet.



1.2 Bakgrunn for undersgkelsen

1.2.1 Innvandrerbefolkningen

Per 1. januar 2015 befant det seg 669 380 innvemdigorge (Statistisk sentralbyra, 2015).
Dette inkluderer ikke norskfadte med innvandreffine | 2013 deltok 38 691 personer pa
kurs i norsk og samfunnskunnskap for voksne innkened Testresultatene etter endt kurs
viste at utdanningsnivaet hadde stor betydninchfdlket utbytte deltakerne hadde av dette
kurset (SSB, 2014).

Vox-rapporteninnvandrere pa net(Guthu & Holm 2010) viser at flertallet av innvaece

har god tilgang til internett, men at mange harkevdigitale ferdigheter. Mange @nsket a
styrke disse ferdighetene, og i motsetning tiltééet av nordmenn som gnsket & styrke
ferdighetene knyttet til oppgaver pa jobb, gnskettfinnvandrere & bedre ferdighetene med
tanke pa fritidsbruk (s. 22). Til tross for dettigithle klasseskillet har mange innvandrere
tilstrekkelige digitale ferdigheter til & kunne sakformasjon pa internett dersom dette er lett
tilgjengelig (s. 13). Det er den imidlertid ikkdtal, selv om det er gjort flere forsgk pa a fa

mest mulig av informasjonen ut til malgruppen.

1.2.2 Hva gjgres i dag?

Nyankomne flyktninger til Norge har rett og plikt & delta i et introduksjonsprogram pa
inntil to ar, eller tre &r nar seerskilte grunnetetafor det. Programmet inneholder
norskoppleering, samfunnskunnskap og «tiltak sonbei@der til videre oppleering eller
tilknytning til yrkeslivet» (Inkluderings- og mangtisdirektoratet, 2013). Deltakerne far
dessuten en individuell plan som, i samrad medakleten, utarbeides «pa grunnlag av en
kartlegging av vedkommendes bakgrunn og oppleeretgsb> (2013). Dette programmet
skal altsa kunne gi deltakerne de grunnleggendadikapene og ferdighetene som skal til for
a kunne komme seg ut i jobb. Evalueringene av pragret har imidlertid vist at det for
relativt mange ikke har hatt gnsket effekt. | 20E2 bare 63 prosent av de som avsluttet

programmet i 2011 i arbeid eller utdanning, ogkicinner var andelen pa 53 prosent.

Denne ordningen omfatter dessuten ikke alle innkened



«Personkretsen for rett og plikt til introduksjormgram bestar av personer med
folgende oppholdsgrunnlag etter utlendingslovenyl, a®verfaringsflyktninger,
personer med kollektiv beskyttelse i masseflukésfon og personer som er innvilget
oppholdstillatelse p& humaniteert grunnlag pa gammey sgknad om asyl. | tillegg
inngar familiemedlemmer til de ovennevnte gruppene.

(Arbeids- og inkluderingsdepartementet, 2008)

Innvandrere som ikke omfattes av ordningen kan ésn& ha seerlig stort behov for
informasjon via et nettsted. | 2012 ble det pa opgd fra Integrerings- og

mangfoldsdirektoratet gjennomfart en studie avgragngsvilkarene for familieinnvandrere
som ikke har rett til introduksjonsprogram. Her tleaman “behov, utfordringer og tilbud
som innvandrerne far.” (Proba, 2012, s.1). Studiste at det finnes et mangfold av tilbud
for denne gruppen, bade fra kommunenes side duilige organisasjoner, men at mange

av tilbudene er lite kjent (s. 26).

Nettstedet Ny i Norge (Integrerings- og mangfoldsdirektoratet, udatehidr samlet
informasjon fra offentlige etater, og kunne fungsstn en verdifull kilde til informasjon for
innvandrere. Innholdet pa nettstedet er imidlemiangelfullt, og det er i liten grad tilpasset
sin malgruppe. Som vi ser av figur 1.1 er de ulikegangene til nettstedet basert pa at man
enten er familieinnvandrer eller arbeidsinnvandfer. de som ikke hgrer til i noen av disse
gruppene er det vanskelig & komme seg videre fisdien. Videre inneholder nettstedet en

rekke dade lenker, og spraket er for avansert@rsmange innvandrere.



NY | NORGE

Praktiske opplysninger fra offentlige etater

Familieinnvandrere == Arbeidsinnvandrere B e ™
i Er du innvandrer og gift med en nordmann? i~ Jobber du i Norge?

* Erdu innvandrer og skal gifte deg med en nordmann? I Erduifamilie med en som jobber i Norge?

 Er du norsk statsborger og skal gifte deg med noen fra utlandet? + Har du fatt jobb i Norge?

Figur 1.1 Nyinorge.no (Integrerings- og mangfoldsdirektoratelatert)

NY | NORGE

Praktiske opplysninger fra offentlige etater

Hjem » Arbeidsinnvandrere » Barn og skole » Bam ¢ Bamehage

Flytting til Norge

Barnehage Skivut siden &
Arbeid

Finner du ikke det du leter
etter? Pray et saki hele

Det er kommunen som har ansvaret for barnehagene i Norge. Det finnes bade private ag lenesten
kommunale barnehagetilbud som retter seg mot barn i alderen 1-5 ar. Seknad om barnehageplass

skrives pa et eget skjema, som du kan fa | den aktuelle barnehagen eller hos kommunen. = =
Kostnader og opptaksregler kan variere fra bamehage til bamenage. Opptak skjer hovedsakelig en

Barn og skole

% Bam

Skolesystemet e

N i gangi are
Hjelp fil barn og familie Sak
T For mer informasjon om bamehage, kontakt kommunen du bori.
Helse
Fritid @vrige artikler under Barn
Transport og tjenester Svangerskapspenger » Foreldrepenger = S -

L Engangsstenad = Barnetrygd = ~ = Steg for steg

Verdt a vite Kontantstette »

Barnehage og skolesystemet »

Figur 1.2 Nyinorge.no: Barnehage (Integrerings- og mangftité&toratet, udatert)
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Utlendingsdirektoratet har muligens funnet en gashing pa sitt nettsted. Det fgrste som
mgater brukeren er fire alternativer for hvilkeruaijon man er i, uttrykt med et enkelt sprak.
Ved & klikke pa et av alternativene kan man spesifi neermere hvilken situasjon man er i,
og hva man gnsker & oppna. Nettstedet gir ogsahatlfor flere ulike mater a finne frem til
informasjonen man leter etter. Leter man for ekssnetter saksbehandlingstider, er det en
egen lenke for det pa forsiden. Mange vil kanslkjkeh klikke pa lenken «Har sgkt», og vil

da mgte den samme lenken gverst pa siden.

,nA Bokmal [Mynorsk English
Sk : Sak |
= iz £ =

Skal soke Har sokt Har fatt svar Skal fornye
Du skal sake om & bo i eller Du venter pa et svar pa Du har fatt et vedtak i saken Du ensker a forlenge
beseke Norge. seknaden din. din. oppholdet ditt i Norge.
Sjekklister» —1  Saksbehandlingstider®
Se hvilke dokumenter du ma levere inn nar du skal B @ Sjekk hvor lang tid UDI bruker p& & behandle ulike
soke. typer seknader.
Utlendingsdirektoratet Kontakt 0ss Asyimottak P Scknadsportalen
UDI har ansvar for behandling av
saknader fra utlendinger som vil Ord og begreper Retur B Timebestiling
Desoke GliST-Do FNoFge, ANt sy om U Statistikk og analyse §  UDIregelverk

asylmottak og utvisningssaker.

(3

Presse Foelg oss pa Twitter

Figur 1.3 Skjermdump fra udi.no (Utlendingsdirektoratet, tedg)

Videre finnes det eksempler pa virksomheter somse#r behovet for spesielt tilrettelagte
nettsider for personer med innvandrerbakgrunneiitbmte formal. Ett eksempel er Bergen
kommune, som ved utarbeidelse av en handlingsmarrekruttering og inkludering av
arbeidstakere med innvandrerbakgrunn i 2007 lamd@tgende tiltak: «Det utformes en
jobbsgkerveiledning rettet mot personer med innkebdkgrunn som legges pa internett i
utskriftsvennlig versjon. Veiledningen skal gi Kattet informasjon om jobbmuligheter i
Bergen kommune, krav til kvalifikasjoner/dokumeias sgkeprosessen med mer.» (Bergen
kommune, 2007, s. 14). Dette var ett av i altérefrioriterte tiltak som skulle bidra til & gke

andelen ansatte med innvandrerbakgrunn i Bergenrkora. Tanken var at personer med
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innvandrerbakgrunn og kort botid i landet kan hfordringer med & gjgre seg nytte av
kommunens generelle informasjon pa nettet. | ddkystyret om evaluering av arbeidet med

handlingsplanen, redegjorde byradet i Bergen fiarimgene med nettsiden pa denne maten:

Det er utarbeidet en jobbsgkerveiledning rettet pgosoner med innvandrerbakgrunn
som er lagt ut pA kommunens internettsider. Déagirned betydelig arbeid i dette,
men veiledningen ligger lite synlig pa internetesid (er vanskelig a finne). Ut fra en

undersgkelse, gjort i kjglvannet av evalueringsoaigm, har nettsiden sveert lave
“trafikktall”.

(Bergen kommune, 2011, s. 13).

Det er altsa gjort flere forsgk pa & forsikre seg at relevant informasjon nar ut til

innvandrere, men det kan se ut til at mange awk@se bare delvis har gitt gnsket resultat.
Det kan derfor vaere interessant & se naermere pédmvinvandrerne selv opplever det &
sgke etter informasjonen de trenger for a kunnetolielfungerende medlem av det norske
samfunnet. Far jeg kommer naermere inn pa selversiwkielsen og resultatene av den, vil jeg
undersgke hva tidligere forskning pa informasjdiesdthar vist, og se om noe av dette kan

bidra til & gi en forstaelse av det som kommer fggamnom undersgkelsen.
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2. Modeller for informasjonsatferd

Det er flere aspekter knyttet til digital informasgformidling til minoritetsspraklige grupper
som kunne veert interessante a studere. Det firlaas dnnet mye litteratur om utforming av
nettsteder, hvor jeg kunne funnet mange gode radl@mpraktiske gjennomfgringen. For a
kunne besvare min problemstilling anser jeg detlientid som mest fruktbart & se resultatene
av undersgkelsen i lys av det tidligere forskniag Vist om hvordan vi mennesker forholder
oss til vare informasjonsbehov — hvordan de opphtélke faktorer som pavirker maten vi
seker informasjon pa, og hvordan vi oppfatter carbeider den informasjonen vi finner.

Informasjonsatferd kan defineres slik:

[...] the totality of human behaviour in relatiamgources and channels of information,
including both active and passive information segland information use.
(Wilson, 2000, s. 49).

Helt siden 1940-tallet har det blitt forsket pa tdan mennesker gar frem nar de sgker og
bruker informasjon, og det er utviklet en rekkekeliteorier. Denne forskningen har blitt
oppsummert i mange ulike artikler og baker, og D@ Case har statt for en av de mest
omfattende gjennomgangene. | sin Haboking for information: a survey of research on
information seeking, needs and beha@007) gir han en grundig innfaring i ulike begeep
knyttet til informasjonsatferd, undersgkelsesmetodamt modeller og teorier innenfor
forskning pa informasjonsatferd. T. D. Wilson h@rgflere slike gjennomganger, og en av
hans nyeste er artikkelen «Fifty years of inform@atbehavior research» (2010). Her har han
samlet det han anser som den viktigste forsknimgeomradet i tidsperioden 1959 til 2009.
Avslutningsvis nevner han fire omrader innenfoomiasjonsatferd der det er behov for mer
forskning, og trekker blant annet frem innvandrsoen en gruppe som bgr vies betydelig

oppmerksomhet:

[...] the economic divide between the rich coumstramd the poor countries [...] will
result in a continuing, expanding and illegal “esornc migration”, placing new
burdens on the rich societies and increasing presson locally provided social

services [...]. Exploring how the migrant discoversv to make his/her way in the
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world with and without access to information res@ms is a significant potential

research area.
(Wilson, 2010, s. 31)

Choo plasserer i sin oversikt studiene langs toerakstter forskningens orientering og

omfang. Denne inndelingen resulterer i fire ulikevédretninger innenfor forskning pa

informasjonsatferd:
2
w
E @ Sense Making Model
g (Dervin 1363a, b 1992)
= L Infsormation Seeking & I?Jetrieving
aracevic et al 1988a, b, ¢
( ) @ Information Search Process
[Kuhithau 1988, 1991, 1993a, b, ¢}
» STlinformation Seeking Model ® Information Use Environment
{Mick et al 1980) {Taylor 1986, 1991)
@ Social Services (INISS) i
[Wilson and Streatfield 1977, Wilson, Streatfield & . "m(ﬁ-.ﬁf,ﬁ,"fég :‘"1’335"" imer

Mullings 1979, Streatfield and Wilson 1982)

® Anomalous State of Knowledge
(Belkin 1980, Belkin, Oddy & Brooks1982)

@ Physicians & Health Care Practitioners
(NLM 1988, Wilson et al 1989, Haynes at al 1990)

¢ Information Retrieval Behavioral Model
# Citizens Information Needs (Ellis 19889a, b)

[Chen and Hernon 1980, Chen 1982,
Chen and Burger 1984) » Government Officials

{Caplan et al 1975)

RESEARCH SCOPE

@ Social Scientists (INFROSS) ;
(Line. Brittain & Cranmer 1971, Skeiton1973) gﬂ:',f‘fgg{'fimm (MIT Studies)

. Scientific Communication

. Scientists & Technologists [APA, Johns Hopkins, ACS, etc)

(Hemer 1954, Martyn 1964, Ausrbach Corpn 1965, [Paisley 1968, Pelz and Andrews 1965, Garvey 1979)
Menzel 1966, Rosenberg 1967, Gerstberger & Allen 1988,
Rosenbloom & Wolek 1970, Kremer 1980, Pinelli 1991)

Task/
Activity

System RESEARCH ORIENTATION Usel

Figur 2.1 Choos oversikt over forskning pa informasjonsat{@005, s. 31)

Langs den horisontale aksen ser vi at fokusetdmkhingen pa informasjonsatferd gradvis
har beveget seg fra & veere systemorientert til Endt brukerorientert. Mens man tidligere
betraktet informasjon som en objektiv enhet, ogedovalet med forskningen var & finne ut
hvordan brukerne best mulig kunne fa tilgang tihmke informasjonen, har man begynt & se
pa informasjon som noe subjektivt som kun har vedti en bruker finner mening i den.
Langs den vertikale aksen kan vi se at man harfgath konsentrere seg mest om de rent

tekniske sidene ved informasjonssgk, til ogsa sdfe & forsta hvilke faktorer som pavirker
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sgkeprosessen — helt fra fgr informasjonsbehovettéptil informasjonen er funnet og tatt i
bruk.

Choos oversikt gir pa en enkel mate et godt overliver utviklingen innenfor forskning pa
informasjonsatferd. Jeg har derfor valgt a bruka damme inndelingen og mange av de
samme eksemplene nar jeg na skal presentere dy uaaier og studier som kan veaere

relevante for min problemstilling.

2.1 Systemorienterte, aktivitetsrettede studier

| systemorienterte studier betraktes informasjom sen isolert, objektiv enhet, som er
uavhengig av brukerne og det sosiale systemet kigsterer i. Hvert dokument inneholder
informasjon om et bestemt emne som kan fastsetiesjektivt, og det er opp til brukeren a
finne frem til den informasjonen de gnsker. ‘Syst€muil i denne sammenhengen ikke bare
si de fysiske systemene som benyttes for a sysissmatog tilgjengeliggjere informasjonen,
men ogsa sosiale strukturer, praksiser og fellgsstter informasjon deles og spres.
Systemorientert forskning undersgker hvordan in&sjonen beveger seg gjennom disse
systemene, og hvordan man kan utvikle verktgyaggter som gjgr det enklere & dele og fa

tilgang til informasjon (Choo, 2005, s. 31).

Aktivitetsrettede studier fokuserer pa spesifikieivdteter knyttet til sgkeprosessen, som
litteratursgk, bruk av digitale informasjonssysterng databasetjenester pa internett, eller
kommunikasjonsaktiviteter som konferanser og infasjonsdeling innad i arbeidsgrupper.
Malet er ofte & analysere hvilke informasjonskildem brukes av bestemte grupper, og

hvordan kildene brukes av disse gruppene (s. 32).

Mange av studiene innefor denne retningen finngravil960-70-tallet, men allerede i 1954
publiserte Saul Herner resultatene fra en studifopkere ved Johns Hopkins University.
Her undersgkte han forskernes sgkeatferd med giéted kunne fastsette hvilke
informasjonskilder og —tjenester som var mest ggttor forskerne i deres arbeid (s. 228). |
1970 publiserte Rosenbloom & Wolek resultatenednastgrre studie der de undersgkte
mgnstre | sgkeatferden til 3100 amerikanske foeskeg ingenigrer. Her var man
hovedsakelig opptatt av & oppdage forskjeller mellolike yrkesgruppers bruk av

informasjonskilder. Et av de viktigste funnene aarforskere i stgrre grad enn ingenigrene
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benyttet seg av informasjonskilder utenfor sin egeganisasjon, mens ingenigrene foretrakk
interne kilder (Choo, 2005, s. 33).

Systemorienterte, aktivitetsrettede studier konseet seg altsa om objektive egenskaper ved
informasjonskildene, og hvordan en bestemt brukgnqmg — rent teknisk — henter
informasjon fra disse kildene til bruk i forsknirggler annen problemigsning (s. 33). De
viktigste bidragene fra disse studiene har veertvéekke forskjeller mellom ulike
yrkesgruppers informasjonsbehov, og a gjgre profesje i stand til & tilby sine medlemmer
informasjonskilder som dekker deres behov (s. Bdav fellestrekkene ved disse studiene er
dessuten at de ofte tar sikte pa a generaliserestmme grupper. Selv om jeg i min
undersgkelse studerer en stor gruppe der enkeiiiatie riktignok har visse fellestrekk,
saker jeg ikke & danne meg et generelt bilde avshags informasjon innvandrere trenger.
Dette er en s& sammensatt gruppe at det mest dnekihl vaere a skaffe meg mest mulig
innsikt i det store mangfoldet av informasjonsbetsmm oppstar i ulike faser av en
innvandrers liv i Norge. | min undersgkelse erijdg hovedsakelig interessert i egenskaper
ved informasjonskildene, eller i & avdekke hvordarvandrere bruker informasjonskildene
til & dekke sine informasjonsbehov. Jeg anser dike denne tilneermingen som egnet til &

besvare min problemstilling.

2.2 Systemorienterte, helhetlige studier

Innenfor denne retningen er man fortsatt mest dpptav egenskaper ved
informasjonskildene. Studiene har imidlertid etdame omfang enn de som ble nevnt i
forrige avsnitt. De undersgker ikke bare de rerknigke sidene ved informantenes
sokeatferd, men ogsa konteksten rundt sgkeprosessenbeidssituasjon, personlige
preferanser og i hvilke situasjoner de bruker imasjon (Choo, 2005, s. 34). | Wilson &
Streatfields studie fra 1977 var malet & setteisag informasjonsbehovene hos ansatte i
sosialomsorgen, for dermed a kunne utvikle infojorestjenester som dekket disse
behovene. Her ser vi at bevisstheten om betydniaganlike kontekstuelle faktorer er stgrre
enn i tidligere studier:
All too often the librarianship framework within wah much research has been
conducted has led to insufficient attention beiegaled to factors that might explain
behaviour and too much attention has been paigetoniere description of behaviour.
(Wilson & Streatfield, 1977, s. 279)
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Wilson & Streatfield hevder videre at tidligere skning var preget av bibliotekarenes
forutinntatte holdninger om hvordan ting burde viaened de informasjonskildene som var
tilgiengelig. Som en falge av dette evnet man ikkeavdekke eventuelle faktorer i

informantenes arbeidshverdag som kunne ha bidratfdrklare funnene (s. 279).

Et av de mest omfattende forskningsprosjekteneniimnenformasjonssgking er Saracevic et
al. sin studie fra 1988, der malet var & peke atrigelementene i informasjonssgking og
—gjenfinning, Man kom frem til en modell som delen sgkeprosessen i syv viktige
hendelser, hver med sine variabler. Modellen vidant annet at bade bakgrunnen for at
brukeren stiller et spgrsmal, og hva som er plankagk av informasjonen, er av stor
betydning for sgkeprosessen og utfallet av dent®d@C2005, s. 35). Noen ar senere kom
Saracevic frem til en mer brukerorientert og hdigenodell for informasjonsgjenfinning,
med sin ‘Stratified Interaction Model’ (1997)

2.3 Brukerorienterte, aktivitetsrettede studier

Thomas Allen gjennomfarte i perioden 1963-73 erkeektudier pa forskere og ingenigrer

ved Massachusetts Institute of Technology, for dtlégge deres informasjonsatferd.

Amerikanske myndigheter oppmuntret pa den tideorktioriene til & gjennomfare studier to

og to — altsd at to laboratorier gjennomfarte iddnutformede studier. Allen gransket

myndighetenes evalueringer av disse studiene, tig dam i sammenheng med hvordan
hvert laboratorium benyttet ulike informasjonska&naEt av de mest interessante funnene i
denne studien, var at valget av informasjonskaraderkilder var basert pa at man vurderte
kostnaden forbundet med bruken opp mot forventétemgrdi. | denne sammenhengen
omfatter begrepet ‘kostnad’ ogsa graden av fysigjengelighet og psykisk kostnad. | noen

tilfeller kunne det & be om informasjon opplevesnsa tape ansikt, i og med at man

innrgmmer sin uvitenhet, og den psykiske kostndderdermed for stor (Choo, 2005, s. 35,
36).

William Garvey tok med seg leerdom fra Allens studag viderefgrte i sin egen studie fra
1979 det psykologiske perspektivet pa vitenskageligmunikasjon:
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Each scientist brings to each situation a particalaster of psychological attributes
(personality, skills, style, experience, habits), etvhich, combined with specific
circumstances in the research prosess, gives dihadnal scientist a predisposition to
perceive and detect, to assimilate, to associdte, vehat is happening with his
research at any given moment.

(Gjengitt etter Choo, 2005, s. 36)

Innenfor denne retningen finner vi altsa studiensbstarre grad enn tidligere studier, legger
vekt pa de menneskelige aspektene ved informagkimgs og —gjenfinning. Man hadde fatt
gynene opp for hvilke personlige egenskaper vedkéwen som pavirket hvordan man

forholdt seg til det & innhente og ta i bruk infasjon.

2.4 Brukerorienterte, helhetlige studier

Denne retningen har fatt stgrst utbredelse i l@petle siste 25 arene, men allerede i 1980
gjorde Belkin de farste forsgkene pa a se inforamssjgking fra brukerens synsvinkel, og

sette det inn i en stgrre sammenheng enn denelariske delen av sgkeprosessen.

2.4.1 Belkins ASK-teori

Forkortelsen ASK star for ‘Anomalous State of Knedde' - en tilstand Belkin har
beskrevet slik: «inadequacies in a state of knogdechn be of many sorts, such as gaps or
lacks, uncertainty, or incoherence, whose only comrtrait is a perceived ‘wrongness’»
(Gjengitt etter Choo, 2005, s. 38). Kjernen i Betkieori gar ut pa at en bruker ofte ikke er i
stand til & uttrykke sitt informasjonsbehov presisbg med at de ikke fullt ut kan sette
fingeren pa hva det er de ikke vet. Et informasjgatem bar derfor ikke veere basert pa at
brukerne skal formulere ngyaktige sgkespgrsmalbBeheller bista brukerne i & oppdage og
beskrive sin problemsituasjon (s. 39), altsa démasjonen de star i, som de trenger mer
informasjon for & komme videre fra. Dette kan vagjeldende for alle som opplever et
informasjonsbehov, men kanskje i seerlig grad forsem er relativt ny i Norge. Liten
kiennskap til systemet og kulturen skaper ekstfarditinger med hensyn til & finne ut hva
slags informasjon man trenger, og dermed til ddorénulere hensiktsmessige spgrsmal.

Manglende sprakkunnskaper gjgr det hele enda rfadtgnde.

18



2.4.2 Wilson

Tom Wilsons modell over informasjonssgkeprosess€99, s. 256, 257) er basert pa
forskning fra en rekke ulike fagfelt, som psykologhelsekommunikasjon og
forbrukerforskning. Pa dette grunnlaget har ham sa del av modellen fra 1996, satt opp en
liste over ‘innvirkende variabler’. | sin 1981-mdidealte han dette personlige, rolle-relaterte
og miljgmessige ‘barrierer’. Endringen fra ‘bargertil ‘innvirkende variabler’ kom som en
konsekvens av at man innsa at disse variableneekuinke bade positivt og negativt inn pa
informasjonssgkeprosessen (s. 256). | 1996-modeléen han for seg psykologiske,
demografiske, rolle-relaterte/mellommenneskeligaroljgmessige variabler, samt variabler
knyttet til egenskaper ved informasjonskilden. Bn \ariablene Wilson har hentet fra
forskning pa kognitiv psykologi og overfart til mimasjonsatferd, er det han kaller ‘self-
efficacy’ — eller tro pa egen mestringsevne. Devaidabelen kan pavirke atferden pa flere
ulike mater. Manglende tro pa egen mestringsevmeilkaebzere at man ikke tror man vil
klare & lete frem informasjonen man trenger — étiesta denne informasjonen — og dette kan
fare til at man unngar & sgke etter informasjort. Ka@ pa den annen side ogsa fungere som
en motivasjon for & innhente informasjon og tilegeg kunnskap som kan styrke egen tro pa

at man vil mestre ulike situasjoner (1997, s. 563).

Konteksten star sentralt i Wilsons modell. Det hkaller ‘person-i-kontekst’ kan
sammenlignes med Dervins ‘person-i-situasjon’, $egvil beskrive naermere i kapitlet om

Dervins sense-making-teori.

2.4.3 Dervin

Brenda Dervin opererer med begrepene «sense-maliggxsense-unmaking». Det er
vanskelig & finne dekkende norske begreper foredsth jeg vil delvis holde meg til de
engelske begrepene, men i sammenhenger der deir paggsette det til «finne mening»

eller «forsta» for «<sense-making», og «justerinter @korrigering» for «sense-unmaking».

Dervin har med sin «Sense-making theory» (1998)ndgf atte sentrale begreper — Tid
(Time), Rom (Space), Bevegelse (Movement), Klgfagl; Steg (Step-taking), Situasjon
(Situation), Bro (Bridge) og Utfall (Outcome). Hrer at mennesket beveger seg langs en
akse i Tid og Rom. Vi er til enhver tid i en Sitjgags som er sammensatt av alt vi tidligere
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har laert og opplevd (tidligere horisont), samt dieser rundt oss i gyeblikket (navaerende
horisont). Nar vi beveger oss langs denne akseemvefra tid til annen det hun kaller en

Klgft. Klaften symboliserer de spgrsmalene vi iltarer & finne svar pa ved hjelp av var
tidligere og navaerende horisont. Vi tar Steg foby@ge Bro over disse klgftene ved a
innhente informasjon som, kombinert med de tankBalelsene, holdningene og minnene vi
har med oss, kan hjelpe oss til a forstd omverddd#allet er den hjelpen og de hindringene

vi mgter underveis.

OUTCOMES:

*helps, hindrances
*functions, dysfunctions
*consequences, impacts, effecty

s
fea 4
SRSy Rl
Ly ew
| £
G@Q«ﬂ
v

BRIDGE:

*ideas, cognitions, thoughts
“attitudes, beliefs, values
*feelings, emotions, intuitions
*memories, stories, narratives

SITUATION:
*history
“experience
*past honzon
*present horizon

VERBINGS:
“sense-making
“sense-unmaking

GAP:
*questions, confusions
*muddles, riddles
“angst

f

SPACE-TIME —p»

Figur 2.2 Dervins «Sense-Making Theory» (Foreman-Wernet &De 2006, s. 289)

Dervins teori illustrerer godt den situasjonen nmesker som har bosatt seg i Norge star i.
Som innvandrer kommer man til landet med et sett knennskap og erfaringer som er med
pa a forme det bildet man har av virkelighetenapdt av den farste tiden i et nytt land
kommer man ofte opp i situasjoner der man oppleateman mangler den ngdvendige
informasjonen for a kunne forstd omverdenen. Mapleyer at det bildet man har av

virkeligheten ma justeres, og kunnskapen og edarie man allerede har strekker ikke til. |
disse situasjonene sgker man ofte informasjon samgk en bedre forstdelse av det som

skjer rundt seg. Man haper pa a finne informasjom «an gjgre at man kommer over

20



klgften, og til et sted som er litt bedre & veerétévh man mgter en slik klgft pa er blant annet
pavirket av ens tidligere erfaringer, kunnskap @mer, og en rekke andre individuelle
faktorer. For a kunne utvikle gode informasjonstjger er det derfor sveert viktig a ha
kunnskap om hvilke situasjoner brukerne kan terkka$a i, bade faor informasjonsbehovet

oppstar, og nar dette informasjonsbehovet skal elekk

IG ukere i endring

Sense-making-teorien legger stor vekt pa forandrimgennesket er hele tiden i bevegelse, i
utvikling. Dette gjelder ogsa i selve sgkesituasjpnNar man tar et steg for sa & vurdere
utfallet, kan det hende at informasjonen man fingyer at man forandrer mening om hva
slags informasjon man trenger for & nd malet gitlter hvordan man bgar ga frem for & finne
denne informasjonen (1998, s. 40). Dermed justasr kanskje bade fremgangsmaten, hvor
man gar for & sgke etter informasjon og hvilke éotwinger man har til utfallet, og man er i
en annen situasjon enn man var i i utgangspuriRegte er en av arsakene til at personer ikke
bare kan defineres etter faste karakteristikkern mgsa som fleksible vesener i stadig
endring. Oppmerksomheten bgr i fglge Dervin deitigtes fra selve personen til ‘personen-

I-situasjon’ (s. 40).

I <son i situasjon

Det er sjelden personlige egenskaper eller kjegneted selve oppgaven som bestemmer
hvordan sense-making og sense-unmaking foregéar,Dsievin. Det mest avgjgrende er
hvilken forestilling brukeren selv har om sine bgsiser gjennom tid og rom, og om hvordan
man bygger bro over klgfter (1998, s. 40). En imurar som sgker etter informasjon fra for
eksempel NAV eller UDI er utvilsomt pavirket av btaannet sin alder og sosiogkonomiske
status. Det er likevel summen av alle de faktooen sitgjgr brukerens situasjon som er det
avgjearende. | tillegg til alder, kjignn og utdanrsniyd, er vi pavirket av en rekke ulike
sosiale og psykologiske faktorer — summen av al&kuhnskaper og erfaringer vi har med
oss, samt hvordan vi opplever verden rundt oss.abgir blant annet hvorvidt vi i det hele
tatt velger a sake etter informasjon, i hvilkendgvaevner a stille hensiktsmessige spgrsmal,
hvilke forventninger vi har til utfallet og sa vide Dersom en jobbsgker har for hgye eller
lave tanker om sine muligheter for a fa en bestype jobb, vil sannsynligheten for at han
finner informasjon om jobber som kan vaere relevameoppnaelige veere liten. Feilaktige

oppfatninger om samfunnet man er en del av — bakeltpersonene og systemet — kan ogsa
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veere til hinder for at man kommer seg dit man Dirfor er ofte det Dervin kaller sense-

unmaking en forutsetning for sense-making.

B Scnse-unmaking

Det a korrigere eller forkaste gammel kunnskapker Viktig som a tilegne seg ny kunnskap,
sier Dervin: «[...] knowledge made today is rarpérfectly suited to application tomorrow,
and in some cases become tomorrow’s gap» (1998,)sGammel kunnskap kan ofte sta i
motsetning til, og i veien for oppdatert kunnskséd for at sense-making skal kunne skje, ma
man ofte ogsa gjare litt sense-unmaking. Dettevieare vanskelig & gjennomfare, og i falge
Dervin skyldes dette i hovedsak to forhold. Det emeden gamle og godt innarbeidede
oppfatningen av at det finnes absolutt korrekte safle situasjoner. Alle innvandrere har et
visst bilde av hvordan det er i Norge far de komimér— noe av det kan veere riktig, men
mye kan ogsa vise seg a ikke stemme helt overedsvirieligheten. Man har dessuten med
seg et sett med verdier, normer og regler, og agissikke ngdvendigvis helt kompatible med
norske verdier, normer og regler. Den fagrste tidBlorge kan man kanskje oppleve at dette
er et samfunn man hverken evner eller gnsker a eseiategrert del av. Dersom man av
ulike grunner klarer & justere sine oppfatninger masrdmenn og det norske samfunnet, kan

det bli vanskelig & finne ut av hvordan man selv kagere best mulig i dette samfunnet.

Den andre, og kanskje stgrste hindringen, er iefddgrvin krefter i samfunnet og i ulike
organisasjoner som dikterer hvilke svar som kareptieses, og sgrger for at fa eller ingen
vager a utfordre disse (s. 41). Som jeg tidligereinne pa, er det i falge Dervin ikke farst og
fremst personlige egenskaper som alder, kjgnnalsesatus eller personlighet alene som
avgjar utfallet av en informasjonssgkeprosessifdllér der personlige egenskaper likevel
viser seg a vaere mest avgjgrende, kan slike innisgngle krefter i samfunnet veere en av
arsakene (s. 40). Mange innvandrere kommer frawsamder kulturen og/eller landets lover
og regler setter sterke begrensninger for hva somtieog galt. Det finnes kun én virkelighet
og ett sett med sannheter, og lange tradisjonatregg kontroll fra myndighetenes side gjar
at sveert fa vager a utfordre disse sannhetene. Mimmyandrere trenger derfor a bruke litt
tid pa a tilpasse seg et samfunn med stgrre gragpenhet og ytringsfrinet. Noen gnsker,
vager og evner a legge til side de verdier, norageregler man har med seg, og akseptere
denne nye virkeligheten. Men noen far det aldri kielog man far ikke gjort nok sense-

unmaking til & kunne danne seg et bilde av omgarelsier man klarer & finne sin plass.
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G ukere som rasjonelle/emosjonelle vesener

Det emosjonelle aspektet er i fglge Dervin sterktlarvurdert i arbeidet med & utvikle

informasjonssystemer. De fleste informasjonssystearebasert pa en antakelse om at
mennesker ene og alene er rasjonelle vesener,tdindes én endelig virkelighet og at

informasjon og kunnskap beskriver denne virkelighef1998, s. 43). Tankene og atferden
var styres imidlertid av mer enn fornuften; falelspiller ogsa en viktig rolle for menneskers
evne til & dele og samarbeide med andre mennesdesi, fungerer best nar vi er trygge pa
oss selv og i situasjonen (s. 42). Det er lettradiille seg at en innvandrer som ikke kan
norsk, har fa eller ingen forkunnskaper om det kmsamfunnet og ikke forstar de sosiale
kodene, kan kvie seg for & spgrre om hjelp. | ldelléne der man ter & sparre om hjelp, blir
man kanskje sa usikker pa seg selv og situasjaneran ikke klarer a formidle ngyaktig hva
det er man trenger hjelp til. P& et nettsted unmgan de mellommenneskelige barrierene,
men det kan veere andre faktorer som gjgr bruketgiggs Manglende digital kompetanse

kan gjare at man er redd for a gjare feil. En brigeen kommer fra en helt annen kultur fgler

seg kanskje ikke trygg pa at informasjonskildepditisk naytral og palitelig.

I formasjon p& mottakers premisser

| folge Dervin mgter ulike brukere en situasjon niedt andre kriterier for hva som gir
mening enn det tradisjonelle informasjonssystem@ehgyde for. Mens tradisjonelle systemer
betrakter informasjonen som gjares tilgjengelig stehendelige malet, oppleves den ofte av
brukerne mer som en vei mot malet. De er ikke enalene opptatt av & finne den ene rette
informasjonskilden, men ogsa av bakenforliggendsaker og sammenhenger, og av a
sammenligne de ulike svarene de far fra forskjellidstarer i ulike situasjoner. Systemene
bar i starre grad ta hgyde for dette, og la deevepp til brukeren & avgjere hva som gir
mening (1998, s. 40). Nar vi har et informasjonsiveér vi i mange tilfeller ikke ute etter ett
bestemt dokument eller én bestemt type informadjoer kanskje i en situasjon som krever
at vi innhenter flere ulike typer informasjon flare kilder. Funnet av én type informasjon
kan ogsa generere et behov for annen informasdirjeg var inne pa i avsnittet om brukere

i endring. P& et nettsted kan det derfor veere ftéltdfor brukeren & bli ledet videre fra én

type informasjon til annen relatert informasjon.
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B formasjon gjennom dialog

Dervin understreker betydningen av en toveiskomkagjon mellom system og bruker: «To
be useful and used, information usually must bernmarated as part of a communication
design based on dialogic principles.» (2005, s. Mi&nge innvandrere har hatt stor glede og
nytte av & benytte folkebibliotekets referansetigee og dette kan delvis gjenskapes pa et
nettsted. Gjennom & veere apen for innspill fra &m&, og gjerne oppmuntre dem til &
komme med tilbakemeldinger, spgrsmal og eventusdleymringer, kan man ogsa pa et

nettsted fgre en slags dialog med brukerne.

Kort oppsummert handler sense-making-tiinaermingan & se hele mennesket, og hele
situasjonen mennesket star i. Hvis man fullt ui &ksane forsta hvordan mennesket pa best
mulig mate tilegner seg kunnskap og bruker dering kbmme seg dit man vil, ma man ta
hensyn til alle sider ved brukerne og situasjonem td enhver tid er i. Mange
informasjonssystemer er for rigide, og tar ikkisittekkelig grad hagyde for at bade brukerne
og virkeligheten de ma forholde seg til er i stadigiring, og at det ikke finnes ett endelig
svar pa hva denne virkeligheten bestar av. Apenidieksibilitet er sentrale stikkord i denne

sammenhengen.

2.4.4 Annen relevant forskning

Dervins teori har blitt benyttet i en rekke stugdielant annet i forskningsprosjektet «Help-
seeking in an Electronic World: The Role of the lRubibrary in Helping Citizens Obtain
Community Information over the Internet” (Durrar&éettigrew, 2002; Pettigrew, Durrance
& Vakkari, 1999; Pettigrew, Durrance & Unruh, 2002enne studien bergrer de fleste
aspekter ved min problemstilling; informasjonssdiezd, bibliotekets rolle som
informasjonsformidler, retningslinjer for digitaiformasjonsformidling i offentlige bibliotek
med mer. Man undersgkte blant annet hvordan irdejomssider pa nett brukes til
problemlgsning i hverdagen, hvilke hindringer bmmee mgter, samt hvilke fordeler
folkebibliotekenes informasjonstjenester kan innebd®r bade enkeltindivider og hele
lokalsamfunn (Pettigrew et al., 2002). Dervins semmking-teori ble benyttet bade ved
utformingen av selve undersgkelsen og til & anedymnene. Studien bygger ogsa videre pa
Dervins tidligere forskning (Dervin & Clark, 198®er hun pekte ut syv kategorier av behov
hos bibliotekbrukere. Dette videreutvklet Pettigretval. til ni ulike formal med bruk av

nettsider med offentlig informasjon, eller ‘Commiyninformation (Cl) systems’ (Pettigrew
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et al., 2002, s. 895). Man fant elleve kategoriebarrierer for informasjonsgjenfinning, og
en av disse var sprakbruken pa nettstedet. Mangleets opplevde at enkelte nettsteder
brukte et for avansert sprak. Informantene opplggiEd om at de gnsket en starre sikkerhet
om at informasjonen de oppga og sgkte frem vari#tensiell. De etterlyste dessuten

muligheten for & sgke opp informasjon pa lokalér(s. 898).

| artikkelen «Information grounds and the use oédibased services by immigrants in
Queens, New York: a context based, outcome evaluagpproach» bygger Fisher, Durrance
& Hinton videre pa Pettigrews teori om ‘Informati@rounds’ (Fisher et al., 2004, s. 756).
Her fikk man blant annet bekreftet det Dervin tidlie har papekt; at en falelse av trygghet er
et felles, grunnleggende behov hos innvandrere. &dtunne fgle trygghet ma de fa
muligheten til & utvikle en tro pa at de er i staihd ta vare pa seg selv og familien sin i sin
nye tilveerelse. Biblioteket er en viktig arena insate — bade ved & gi en falelse av a hgre til i
samfunnet, og ved a hjelpe til med a finne denrinftsjonen man trenger for & klare seg i
hverdagen (s. 761-763).

Machet & Govender (2012) har undersgkt informagtfesden til kinesiske innvandrere til
New Zealand, samt bibliotekets rolle i & imgtekomgrappens informasjonsbehov. De
gnsket & finne ut om en internettportal pa et foitkéoteks nettsted kunne veere et nyttig
verktagy for & mate denne gruppens informasjonshebiondien viste blant annet at spraket pa
nettstedet for mange er en viktig faktor for hvditvie er i stand til & finne informasjonen de
trenger. Machet & Govender foreslar at bibliotetat p4 seg oppgaven a fa oversatt den
viktigste informasjonen til brukernes morsmal (8).3Vlan fant ogsa at samtlige informanter
brukte internett til & sgke etter ledige stillingeg over 80% brukte internett til & orientere
seg om arrangementer i neermiljget. Alle informaaterente at integrasjonen deres ville veert
enklere dersom de hadde blitt vist til et enkeltsted som inneholdt all informasjonen de
trengte (s. 30-32). Machet & Govender legger i @estudien stor vekt pa de kognitive og
sosiale faktorene i informasjonssgkeprosessen,rtbpdeblant annet Dervin og Wilsons
forskning (s. 27, 28).

Lingel intervjuet i 2011 tolv deltakere ved et dgkdrs i New York, med sikte pa a kartlegge
hvordan de tilegnet seg den informasjonen de teefigt & bli kjent i sine nye urbane
omgivelser. Et av de mest interessante funnenéwandan informanter med ulik bakgrunn

beskrev byen, hvilket viser at den samme infornreesjoofte oppleves helt ulikt av personer
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med ulik bakgrunn (s. 11). Lingel har sett sinenfutys av de Certeaus forskning, som blant
annet har hatt som mal & forstd hvordan mennebkstsgelser i hverdagen er improviserte

og individuelt styrt, snarere enn institusjoneligindoktrinerte (Lingel, 2011, s. 2).

Reijo Savolainen har, gjennom en analyse av retef@skningslitteratur fra flere ulike
fagfelt, undersgkt hvordan fglelsene vare virken sootivatorer for informasjonssgking. Han
kom frem til at falelser motiverer pa fem ulike e@tDe motiverer til & 1) starte; 2) utvide;
3) innskrenke; 4) avbryte; eller 5) unnga inforneassgk. Studien bekrefter blant annet det
Dervin og Reinhardt har funnet om at negative &asleloftest motiverer til & starte et

informasjonssgk (Savolainen, 2014, s. 64).

Dette er bare en liten handfull av de mange stedssm er gjennomfgrt internasjonalt, men i
Norge foreligger det lite forskning pa innvandreiaformasjonsatferd. Det er imidlertid
forsket en del pa innvandreres forhold til biblie som mateplass og som arena for
utvikling av sosial kapital. Man har blant annatriet at mange innvandrere for det meste har
negative erfaringer med biblioteket fra hjemlan@@udunson, Essmat & Aabg, 2011, s.
223). Etter hvert som de blir kjent med norske ébiibliotek, opplever de det ofte som et sted
hvor de kan finne tilbake til noe av det de mattawkall pa da de flyttet hit — som det & ha et
sosialt nettverk, og a bli kjient med hvordan samérog kulturen fungerer (Audunson et al.,
2011; Varheim, 2014). Audunson et al. fant at imdrare bruker biblioteket til & bli kjent
med det norske samfunnet, blant annet ved & léseard litteratur, eller ved & bare sitte og
observere hvordan mennesker forholder seg til Imeea(2011, s. 224). Dette sa man ogsa i
Aabg & Audunsons studie fra 2012 (s. 145). Varhstoderte i 2014 hvordan innvandreres
deltakelse ved undervisningsopplegg i samarbeid bilglibteket bidrar til & gi innvandrere
tillit til biblioteksinstitusjonen, til andre bibdtekbrukere, og til folk flest. Her s& man blant
annet at mange innvandrere har liten tillit til edandsmenn, men stor tillit til bibliotekaren

og til biblioteket som institusjon (s. 65).

JonssorLanevska undersgkte i 2005 hvordan svenske bikBospesialtilbud rettet mott
innvandrere bidrar til & skape et harmonisk, fléttkelt samfunn. Hun fant blant annet at
biblioteket spilte en spesielt stor rolle i innvaehes «disappointment phase» (s. 138) — en
fase mange gar inn i etter at den farste ‘foretsk®li det nye landet har gatt over (s. 131).
Denne fasen gar man ofte inn i som en fglge avt lalanet det & ikke motta den hjelpen man
trenger fra det offentlige. Jonsson-Lanevska fanbiblioteket var en god stgtte i denne
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perioden ved a tilby innvandrerne informasjon ogféming i svensk hverdagsliv, moralsk

stgtte, samt lederskap og radgivning (s. 138).

| 2002 skrev Guro Tangvald en diplomoppgave ombastrt formidling av offentlig
informasjon  til  fremmedspraklige grupper. Hun ursddtte hvilke barrierer
fremmedspraklige brukere mgtte ved bruk av Deictamaettsted for offentlig informasjon,
og analyserte funnene ut ifra Wilsons teori omrimfasjonsbarrierer. Det mest problematiske
var ogsa her spraket. Navigasjonen pa nettstedetséite at brukeren hadde en viss
kunnskap om hvordan det norske samfunnet er bymggt og det viste seg at brukere som
kom fra samfunn med noenlunde samme oppbygningdeamorske hadde lettere for & finne
frem enn andre. Det kom ogsa frem at mange avkeeita ikke var klar over hvor mye
nyttig informasjon som ligger ute pa nett.

Som vi n& har sett, er det en rekke faktorer sovirkr menneskets sgken etter informasjon.
Alle studiene der innvandreres informasjonsatfetd bndersgkt viser at spraket er et
informasjonsbehov i seg selv, men ogsa bade enmetmmg et hjelpemiddel for & kunne
tilegne seg ny kunnskap. Spraket star med andre iorsentrum, og er en av
bakgrunnsfaktorene sa a si samtlige innvandremdditie har felles — de kan ikke norsk nar
de kommer hit. Noe annet sveert mange strever med feme sin plass i et helt nytt og
annerledes samfunn. Flere av studiene bekrefteld@éé Dervin og Wilson sier om de
psykologiske aspektene ved informasjonsatferd. Wi Bett at trygghet er et felles,
grunnleggende behov, og at mange innvandrere hawifer a forsikre seg om at det er trygt
a bade hente informasjon fra, og oppgi informagj@net nettsted (Fisher et al., 2004;
Pettigrew et al., 2002). En del av det a fole thgjghandler ogsa om a tro pa egen
mestringsevne (Fisher et al., 2004; Wilson, 1997hgels studie viser hvordan ulike
bakgrunnsfaktorer og situasjonelle faktorer gjaviatppfatter informasjon ulikt, og bekrefter
ogsa Dervins teori om at vare bevegelser er styrhar enn rasjonelle avveininger. Alle de
faktorene som danner en persons ‘Situasjon’ harr sienvirkning pa hele
informasjonssgkeprosessen. Dette perspektivet ila Bl & gi en bredere forstaelse av det
jeg finner gjennom min undergskelse. Jeg vil dehfrDervins teori som utgangspunkt for

analysen av funnene mine.
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3. Metode

Jeg har gjennomfgrt en tredelt undersgkelse, dgrhgr brukt kvalitative intervjuer,
gruppesamtaler og semistrukturerte spgrreskjenmarmsetode. | farste omgang intervjuet
jeg ressurspersoner, det vil si bibliotekarer qgesentater for ulike virksomheter med tilbud
rettet mot innvandrere. Deretter foretok jeg enansdkelse blant innvandrere, der jeg bade

deltok i gruppesamtaler og delte ut spgrreskjemaer.

| dette kapitlet vil jeg starte med a gjere kodedor de ulike metodene, og begrunne valget
av disse. Videre vil jeg gjennomga planleggingsfasg til slutt gjennomfaringen av de ulike

delene av undersgkelsen.

3.1 Kvalitativ metode

| den innledende planleggingsfasen vurderte jekekiombinasjoner av metoder, og tanken
var en stund, i tillegg til intervjuene med bibk&arene og de andre ressurspersonene, a ha
samtaler med innvandrere som har veert i Norge w@mdsibg har god kontakt med deler av
innvandrermiljget. Det viste seg etter hvert aatode informantene jeg allerede hadde har
innvandrerbakgrunn, og at jeg ville kunne deltauipgpesamtaler ved sprakkaféene. Jeg ansa
dermed materialet mitt som tilstrekkelig til & kengi et inntrykk av hva slags informasjon
innvandrere har behov for, og hvilke faktorer so@vigker dem i deres sgken etter

informasjon.

3.1.1 Intervju

Intervjuene var tenkt & hjelpe meg pa to mater. dedrfarste gnsket jeg a skaffe meg mer

o

kunnskap om den gruppen jeg undersgker, for a kuplaelegge og gjennomfare
spgrreundersgkelsen pa best mulig mate. | tillefigieg forsgke & se resultatene fra
spgrreundersgkelsen i lys av det som kommer fremngjm intervjuene. | og med at jeg i
utgangspunktet ikke visste nok om innvandrerest$etninger for informasjonssgk — utover
det &penbare, som at de ikke kan spraket og lear kjennskap til det norske samfunnet nar
de kommer hit — ansa jeg det som ngdvendig a ipE@moen ressurspersoner pa forhand,

«for a fa innsikt i temaet og hva det er hensiksssitea sparre etter» (Ringdal, 2013).
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Et intervju kan veere ustrukturert, semistrukturgier strukturert. Ved et semistrukturert
intervju har forskeren pa forhand utarbeidet eerijuguide, eller en liste over de temaene
man skal snakke om. | disse intervjuene var detg/fior meg a fa informantene til & snakke
mest mulig fritt, slik at ting som jeg selv ikkedute tenkt pa skulle kunne komme frem. Det
kvalitative intervjuet egner seg i falge JohannesJeifte & Christoffersen blant annet nar
man «har behov for & gi informantene starre frifled uttrykke seg enn det et strukturert
spgrreskjema tillater.» (2010, s. 136). Det girsdésn starre mulighet for & fa frem nyanser,
og for & kunne «avdekke ting underveis» (s. 138xsbm intervjuene mine hadde blitt for
strukturerte, ville spgrsmalene i for stor gradristyre hvilken informasjon som kom frem.
Med denne metoden har jeg dessuten hatt stgret fiilé justere spgrsmalene underveis, og
har kunnet ga mer i dybden enn det et spgrreskjglieagitt rom for. | fglge Johannessen et
al. gir delvis strukturerte intervjuer «en god loa@ mellom standardisering og fleksibilitet»
(2010, s. 139). Det gav bade meg og informantemrefset, samtidig som hovedtemaene for

samtalene ble noenlunde de samme.

3.1.2 Gruppesamtaler

Gruppesamtaler er en egnet metode blant annetemi&ikten er «a brainstorme og genrere
idéer med deltakere som diskuterer et problemautifike vinklinger, og kanskje finne frem
til lgsninger.» (Johannessen et al., 2010, s. 15d)av gruppene jeg snakket med kunne sa
lite norsk at de ikke kunne fylle ut et spgrresikgendeg var interessert i at ogsa disse
personenes tanker og erfaringer skulle komme fognansa derfor en gruppesamtale som en
god lgsning. Gjennom en gruppesamtale kunne derémghverandre, og hjelpe hverandre
med & sette ord pa det de gnsket a formidle. Dettenok ogsa til god hjelp for de andre
gruppene fgr de fylte ut spgrreskjemaene, da de h@ldde mer eller midre begrensede

norskkunnskaper.

3.2 Kvantitativ metode

Hovedmalet med denne delen av undersgkelsen vara aetf innblikk i hvilke

informasjonsbehov innvandrerne har, og hvilke fetosom pavirker deres sgken etter
informasjon. Jeg @nsket & se variasjonen i infojunabehov, og samtidig kunne peke ut
hvilke typer informasjon som er mest etterspurtiére agnsket jeg a avdekke i hvilken del av

sgkeprosessen de opplever a mate utfordringervagdm er utfordrende.
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3.2.1 Sparreundersgkelse

Noe av malet med spgrreundersgkelsen var sometdligevnt & skaffe meg en oversikt over
det store mangfoldet av informasjosnbehov hos indrere. Det var derfor ngdvendig a
hente inn data fra sa mange informanter som miidere gnsket jeg a danne meg et bilde
av hva slags informasjon det store flertallet hahdy for. | falge Johannessen et al.
innebeerer et sparreskiema med faste svaralternativestandardisering der man kan se pa
likheter og variasjoner i maten respondenter sva@s (2010, s. 259). Det gir ogsa
«muligheter til & generalisere resultater fra wguédlpopulasjon» (s. 259). Na er ikke utvalget
mitt tilstrekkelig representativt til & kunne gealésere, men det kan gi et visst inntrykk av

hvilke informasjonsbehov og hvilke utfordringer semmest utbredt.

Et sparreskjema kan i likhet med intervjuer ha ellgcader av strukturering. Det kan veere
prestrukturert, ha dpne spgrsmal eller en kombinasy disse — semistrukturert. En fordel
ved prestrukturerte skjemaer er at det er enkeltirfiormanten a fylle ut. Det gjor det
dessuten enklere for forskeren a registrere ogrisbbalataene i ettertid (Johannessen et al.,
2010, s. 261). Sprakbarrieren mellom meg og infoerze innebar at det var ekstra viktig a
gigre det sa enkelt som mulig & svare. Jeg kunneldrtid ikke veere sikker pa at de
svaralternativene jeg hadde satt opp var dekkesglépne spgrsmal kan i fglge Johannessen
et al. vaere passende i slike tilfeller: «Det erligesaktuelt & bruke apne spgrsmal, der
respondentene selv kan skrive ned svarene, hyidgt.ikke eksisterer tilstrekkelig kunnskap
til @ kunne lage svarkategorier» (s. 261). Fritiekne var dessuten ment som en utvei

dersom informanten ikke forsto svaralternativen@osgket a svare med egne ord.

En spagrreundersgkelse innebeerer alltid en risik@fokke alle klarer & svare ordentlig pa
alle spgrsmalene, og man har ikke mulighet for &ilpake og omformulere spgrsmalet.
Sprakbarrieren mellom meg og informantene bad pékstra utfordring i sa henseende. Det
var spesielt viktig a formulere spgrsmalene slikietter minst mulig rom for misforstaelser.

Dette vil jeg komme naermere inn pd i kapitlet oengiomfgring av undersgkelsen.
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3.3 Triangulering av metoder

Metodetriangulering innebaerer at man forsgker detséenomen fra flere perspektiver.
Dersom de ulike tilneermingene farer til noenlundesdmme konklusjonene, styrkes tilliten
til resultatene. Dersom reultatene avviker fra bhwdre, kan dette «stimulere til nye
fortolkninger, en mer nyansert beskrivelse og enm hedhetlig forklaring av de aktuelle

problemstillingene.» (Johannessen et al., 201@®6%). Jeg har valgt en kombinasjon av
intervjuer, gruppesamtaler og spgrreundersgkelbeésder & kunne oppna bade bredde og
dybde i datamaterialet. Ved & samle inn data &eefllike grupper ville jeg dessuten kunne
fa frem flere ulike perspektiver pa temaet.

3.4 Planlegging og gjennomfgaring av studien

3.4.1 Intervjuer

Hensikten med denne delen av undersgkelsen varaffe sknest mulig informasjon fra
informantene — ikke a generalisere. Jeg valgteod@rintervjue et knippe strategisk utvalgte

informanter som har mye kunnskap om emnet.

Ul

Jeg har intervjuet fem bibliotekarer ved tre ulifigaler av Deichmanske bibliotek, en
bibliotekar ved sprakskole, samt to representdiotesprakskoler som ogsa har andre tilbud
rettet mot innvandrere. To av Deichman-bibliotekether tre av mine informanter jobber,
ligger i drabantbyer med en sveert hgy andel iklkshge innvandrere. Disse bibliotekene vil
jeg heretter omtale som ‘drabantbybibliotek 1’ odrabantbybibliotek 2'. Det tredje
biblioteket, der to av informantene jobber, liggéndre Oslo gst, og har ogsa en stor andel
brukere med innvandrerbakgrunn. Dette vil jeg heretkalle ‘sentrumsbiblioteket’.
Sprakskole 1 ligger ogsa i indre Oslo gst, mendkspole 2 og 3 ligger i en drabantby med
en hgy andel ikke-vestlige innvandrere.
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Arbeidssted Informant
Drabantbybibliotek 1 Drabantbybibliotekar 1
Drabantbybibliotek 2 Drabantbybibliotekar 2

Drabantbybibliotekar 3
Sentrumsbibliotek Sentrumsbibliotekar 1

Sentrumsbibliotekar 2
Sprakskole 1 Sprakskolebibliotekar
Sprakskole 2 Fagperson 1
Sprakskole 3 Fagperson 2

Figur 3.1 Oversikt over informantene

Bibliotekaren ved drabantbybibliotek 1 har flers &rfaring med bibliotektilbud rettet mot
innvandrere. Foruten en samling som er preget abrekergruppe med sveert mange ikke-
vestlige innvandrere, arrangeres det sprakkafé amy g uka. Det er et arrangement der
innvandrere som gnsker a styrke sine norskkunnsKeoe komme og snakke norsk med
andre innvandrere. Deltakerne blir delt inn i greipptter hvilket spraklig niva de ligger pa,
og hver gruppe har med en frivillig etnisk norskgee som hjelper til med & holde samtalene
i gang. Deltakerne er fra omkring 40 forskjelligmdl, og flesteparten er i aldersgruppen 30-
50 ar. Sprakkaféene er godt besgkt — den jeg verpaehadde omkring 40-50 deltakere, og
dette var i fglge en av bibliotekarene ikke uvanbDgabantbybibliotek 1 har tidligere tilbudt

grunnleggende dataoppleering, og ogsa der var iningesgodt representert.

Bibliotekarene ved drabantbybibliotek 2 har ikke kdg erfaring med arbeid med
innvandrere, men arbeidshverdagen deres per i dag stor grad preget av denne
brukergruppen. De arrangerer sprakkafé en gangaj ag ogsa her er den relativt godt
besgkt, med 15-20 deltakere hver gang. De hagéidti mottatt midler til prosjektet Lesefrg —
«et samarbeid mellom Deichmanske bibliotek og deageadministrasjonen» (Deichmanske
bibliotek, udatert), der malet er & stimulere bdaselyst. Bokene som ble brukt fantes pa
norsk og flere andre sprak, og prosjektet var dgkket pa drabantbybibliotek 2 at de valgte
a viderefgre det selv om det ikke ble tilfart nyedier. Ellers har de ofte besgk av

skoleklasser, der sveert mange av barna kommerifraritetsspraklige hjem.

Begge bibliotekarene ved sentrumsbiblioteket hart msatt ved filialen i 10-15 ar. En av

dem har selv innvandrerbakgrunn, og kunne forteliee om hvordan det var & komme til
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Norge. Den andre bibliotekaren har tidligere jobimeinge ar pa en skole med en stor andel
elever med innvandrerbakgrunn. Sentrumsbiblioteketngerer sprakkafé en gang i uka, og
det er sa populaert at det hender de ma avvise sa@ngnsker & delta fordi det er fullt.

Biblioteket har ogsa eventyrstund for barn pa nossknali og arabisk.

Bibliotekaren ved sprakskole 1 har ikke veert ansatlenge pa sin naveerende arbeidsplass,
men har tidligere jobbet pa en skole med mangeeeleved innvandrerbakgrunn. | sin
navaerende stilling forholder hun seg kun til brekared innvandrerbakgrunn, og far daglig
en rekke sparsmal om ulike typer informasjon. Fegpe 1 har selv innvandrerbakgrunn, og
mgter mange kvinnelige fgrstegenerasjonsinnvandneex dag. Arbeidsplassen hennes,
sprakskole 2, tilbyr gratis kurs i norsk, samfunmekskap og data for innvandrerkvinner,
samt en rekke andre gratis kurs og aktiviteter @lebpraktisk og sosial art. Fagperson 2 har
mange ars erfaring med sosialt arbeid og undengsri bade med etniske nordmenn og
innvandrere. Sprakskole 3 tilbyr gratis norskkur&ombinasjon med arbeidstrening for

kvinner som har begrensede eller ingen norskkupeskaa far.

Tanken var at disse personene samlet kunne gi tileg perspektiver pa innvandrernes

situasjon, og gi meg et godt grunnlag for utforneim@v del to av undersgkelsen.

De to fagpersonene jobbet hovedsakelig med kvinogr,det kan tenkes at kvinnenes
perspektiv er noe overrepresentert i denne delamdersgkelsen. Ideelt sett skulle jeg ogsa
ha snakket med noen som hovedsakelig jobber medh,rmen jeg var ikke i stand til a
komme i kontakt med noen som kunne stille til mjier Kvinner og menn er imidlertid

noenlunde likt representert i spgrreundersgkelsen.

Alle informantene ble rekruttert ved a sende e-fibsrbeidsstedene sentralt, med unntak av
fagperson-2, som drabantbybibliotekar-1 hadde gy kontaktinformasjon til. De andre
plukket selv ut de personene de ansa som best tigadielyse det temaet vi skulle snakke

om.

B tervjuene

Intervjuguiden for samtalene med bibliotekareneli@gg 1) ble sendt til informantene noen

dager far hvert intervju. De ble utformet med tapkeat de skulle kunne forberede seg litt pa
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hva vi skulle snakke om, og for at jeg skulle kurpense samtalen inn pa riktig spor.
Intervjuguiden for de andre ressurspersonene (ggd2@ var noenlunde lik den fgrste, med
noen fa justeringer. Her spurte jeg blant annetr&dnknyttet til utforming og gjennomfgring
av spgrreundersgkelsen. Tanken var at disse peesohar sa god kjennskap til
innvandrernes behov, styrker og svakheter at de kilnne gi meg rdd om hvordan jeg best
mulig kunne tilpasse spgrreskjemaet og fremgangsnfatgvrig til informantene.

3.4.2 Gruppesamtaler og survey

2l

Som tidligere nevnt hadde jeg i utgangspunktet tténkegrense utvalget til for eksempel
ikke-vestlige innvandrere som har kommet til laridepet av de siste fem arene. Jeg var klar
over at innvandrere er en sveert sammensatt grupdeveidig ulike behov, men jeg hadde et
inntrykk av at det for det aller meste var relatiyankomne innvandrere som hadde et stort
behov for hjelp til & finne informasjon. Etter & siaakket med atte ulike personer som har
mye erfaring med & arbeide med innvandrere, viseseg at det er relativt mange av deres
brukere som har vaert her i mange ar, og som fotigsatet relativt stort behov for hjelp til &
finne den informasjonen de trenger — og ikke mtitsd forsta informasjonen. Utvalget ble
derfor alle personer som ikke er fgdt i Norge, ag Ibosatt seg her — enten permanent eller

midlertidig.

Utvalget bestar av 25 kvinner og 21 menn. Seksqiformantene har grunnskole som hgyest
fullfarte skolegang, og ni har videregaende skdlepersoner — 60% av kvinnene og 76% av
mennene — hadde universitets- eller hgyskoleutds@ndéngen av informantene var helt uten
skolegang. | falge bibliotekarene jeg snakket nbedtar deltakerne pa sprakkaféene av bade

«nye» 0g «gamle» innvandrere.

Noe som muligens utgjgr en metodisk svakhet, ematlget er relativt skjevt med tanke pa
informantenes utdanningsniva. | tillegg til at deybst utdannede er overrepresentert, er de
mest sannsynlig bedre i stand til & uttrykke seiftil. Deres informasjonsbehov vil dermed
kunne komme bedre frem enn de andre gruppenesriagonsbehov. Planen var a ogsa
giennomfgre undersgkelsen i en eller flere norglddg men det var dessverre ingen som var
tilgjengelig for dette. Dette ville muligens kun&ne ut denne skjevheten. Gruppesamtalene
vil imidlertid delvis kunne veie opp for dette, flertallet av de jeg snakket med kunne sveert
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lite norsk, og flere av dem hadde lite skolegaaghfemlandet. Jeg har ikke noen statistikk pa
dette, da jeg ikke spurte om det, og kun noen fyspe om dette selv.

BG uppesamtaler

Ved sprakkaféen pa drabantbybibliotek 1 var degemppe pa 14 personer som hadde sa
darlige sprakkunnskaper at de ikke var i stand fillle ut et sparreskjiema pa hverken norsk
eller engelsk. Jeg valgte derfor & ha en gruppesamted denne gruppen. Det var ogsa en
frivillig etnisk norsk person tilstede, som haddand erfaring med deltakelse ved
sprakkaféene. Deltakerne lot til & ha mye de gr&Ketmidle, men strevde litt med a fa det
frem. Det lgsnet litt etter hvert som de hjalp lawvelre med & sette ord pa ting. En av
deltakerne snakket engelsk med meg, og fikk desagtialt hun gnsket a si.

IS o reundersgkelsen

Flere av Deichman-bibliotekarene jeg intervjuetefdo pa eget initiativ at jeg skulle
giennomfgre spgrreundersgkelsen min ved en av datlige sprakkaféene deres, og de
andre svarte umiddelbart ja da jeg spurte om dattenulig. Avtalene ble noen uker i forkant
av gjennomfgringen bekreftet via e-post, og jegsdantidig ved et informasjonsbrev til
deltakerne ved sprakkaféene, skrevet pa norsk gglsin(vedlegg 3 og 4). Disse ble delt ut
pa sprakkaféene i den foregaende uken, slik aakisite var forberedt pa dette. De hadde
dermed mulighet til bade & vurdere hvorvidt de ehskdelta, og tenke gjennom temaet for

sparreundersgkelsen.

Jeg delte altsd ut sparreskjemaer (vedlegg 5) vmdklsaféene ved tre filialer av

Deichmanske bibliotek — de aller fleste deltakewii ut skjemaet, og jeg fikk dermed inn
46 utfylte skjemaer. Sprakbarrieren innebar enrakstfordring da spgrreskjemaet skulle
utformes. For & minimere risikoen for misforstaelgar jeg derfor tilstede nar skjemaene
skulle fylles ut, slik at informantene hadde muéglhil & stille spgrsmal knyttet til forstaelsen
av spgrsmalene. | forkant av utdelingen av spkjgemene presenterte jeg meg for
deltakerne ved sprakkaféene, og fortalte, sa emelydelig jeg kunne, litt om prosjektet
mitt. Videre opplyste jeg om hvordan undersgkelsba forega, at deltakelse var frivillig og

anonym, og at alle opplysninger ville bli behandenfidensielt. Avslutningsvis gjorde jeg

oppmerksom pa at jeg ville veere i rommet mens spkjgmaene ble fylt ut, og at det var

fritt frem for & komme bort og stille sparsmal unas.
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Utforming av spgrreskjemaet

Alle jeg intervjuet i farste del av undersgkelsenlerstrekte at sparreskjemaet matte veere sa
enkelt som mulig. Det matte inneholde sa fa spdrsmd mulig, og spraket matte veere
enkelt. En som jobbet med en gruppe innvandrerlerinmed sveert darlige norskkunnskaper,
var opptatt av at det visuelle ved spgrreskjemidet matte vaere avskrekkende. Det vil si

minst mulig tekst, og bruk av enkle visuelle virkdtar.

Intervjuene gav meg ogsa verdifull kunnskap omrewandrerpopulasjon som er enda mer
sammensatt enn det jeg hadde forestilt meg pé ridchdeg hadde for eksempel trodd at
geografisk bakgrunn skulle vise seg & ha en del farsderes informasjonsbehov og —
kompetanse. | fglge de jeg har intervjuet er desfore variasjoner innad i gruppene til at det
er mulig & generalisere pa et slikt grunnlag. Desenfaktorene de mente kunne gi grunnlag
for generalisering, er alder og utdanningsniva. Kgtne ogsa veert interessant a spgrre om
hvor lenge de har veert i Norge. Jeg var imidleititeressert i & undersgke hvordan
innvandrere pa alle stadier har det, og som tickigevnt er det ikke farst og fremst lengde
pa oppholdet som pavirker innvandreres informagjehsv og behovet for hjelp til & finne
informasjon. For & begrense antall spgrsmal vaggtelerfor kun & innhente informasjon om
alder, kjgnn og utdanningsniva, og konsentrerenreat spgrsmalene om innvandrernes egne
oppfatninger og opplevelser knyttet til det & skafeg den informasjonen man trenger for a
komme seg videre. Videre har jeg i sterst muligdgfarsgkt a gi enkle, intuitive

svaralternativer (vedlegg 5).

3.4.3 Metodisk refleksjon

Som jeg tidligere var inne pd, er utvalget mitt Bvsijevt med tanke pa utdanningsnivaet.
Det inkluderer dessuten bare innvandrere som Ifgvilar oppsokt sprakkaféene, og det er
mulig at det ikke er denne gruppen som har steebbb for tilgang til et nettsted med
informasjon rettet mot innvandrere. Svarene deegslikevel gi et visst inntrykk av hvilke

behov som eksisterer, og hvilke barrierer som deamlig & mate.

Det viste seg mens skjemaene ble fylt ut at ikke frsto hva ‘Trygd’ betyr, sa dette
svaralternativet burde kanskje veert formulert aledes. Det er meget mulig at dette tallet da

ville veert en god del hgyere. Deltakerne haddedgrkk mulighet til a stille spgrsmal
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underveis, men enkelte kan av ulike grunner hatkség for & spgrre. Spgsmalet om hva
slags informasjon de har sgkt etter i lgpet aviske $re arene burde muligens inneholdt litt
flere svaralternativer, deriblant familiegjenforegu Tanken var at dette skulle veere
innbefattet i det fgrste svaralternativet, «Opphblldtelse, arbeidstillatelse eller lignende»,
men det er ikke gitt at alle informantene oppfattiet slik. Noen som har sgkt etter
informasjon om familiegjenforening kan dermed halatt & krysse av pa dette alternativet,
og av ulike arsaker heller ikke skrevet det i kitifeltet. Som vi skal se litt senere, var det
flere som i fritekstfeltet skrev at de trengte nmormasjon om hvordan man leier bolig,
skaffer seg bankkonto, bruker nettbank og liknesdegette kunne ogsa med fordel veert et

av alternativene. Gruppesamtalene har imidlertitt dadvis utfyllende i s& mate.

Fritekstfeltet kunne i realiteten ikke brukes aveainformantene, da ikke alle hadde
tilstrekkelige sprakferdigheter til a uttrykke segriftlig pa norsk. Det var dermed kun
informanter med relativt gode sprakferdigheter samne gi ordentlig utfyllende svar. Ogsa

her kan imidlertid gruppesamtalene bidra til & gewt denne skjevheten.

| informasjonsbrevet til deltakerne ved sprakkaéeskrev jeg at jeg kanskje ville bruke
resultatene til & utvikle et nettsted med informasjfor innvandrere. Informantenes
beslutning om a delta i undersgkelsen kan derfarabid basert pa en forventning om at dette
ville skje i naer fremtid. Det kunne muligens komrhetre frem av informasjonen de fikk at

dette var sveert usikkert.

Intervjuguiden som ble sendt til bibliotekarene deyandre ressurspersonene var til en viss
grad utformet som et spgrreskjema, med mulige Keanativer under noen av temaene.
Dette kan ha pavirket utsagnene fra informantegegd til at informasjon som kunne veert
viktige bidrag til undersgkelsen ikke kom frem.\®etamtalene ble imidlertid gjennomfgart i
en langt lgsere form, sa mest sannsynlig har ikéiedhatt nevneverdig betydning for

resultatene.
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4. Resultater og analyse

| dette kapitlet presenterer jeg resultatene frderijuene, gruppesamtalene og
spgrreundersgkelsen. Jeg gjennomgar farst residtatganalysen av intervjuene, far jeg gar

videre til resultatene og analysen av spgrreunlelsen og samtalene med innvandrerne.

4.1 Intervjuer

Hver samtale startet med at informanten fortalttedm hva slags arbeid de gjgr som er
spesielt rettet mot innvandrere, og hvilke grupaerinnvandrere som er representert hos
dem. Derfra penset samtalene ofte over til omedatoen grupper som skiller seg ut med
tanke pa hvor mye hjelp de trenger for a finne agth informasjon, og hva som kan vaere
arsakene til at de trenger hjelp.

4.1.1 Hvem er de?

Deltakerne pa sprakkaféene befinner seg i falgkobikarene hovedsakelig i aldersgruppen
30-50 ar, og denne aldersgruppen er ogsa de sout teé ha starst behov for informasjon

og hjelp til & finne frem til den. Barn og ungdonestrer digitale verktay sveert godt, og
finner stort sett ut av ting pa egen hand. | fdd@iotekarene er ikke barn og ungdom redde
for & sparre hvis det skulle veere noe de trengip hijl & finne ut av. Bibliotekene har fa

brukere over 60 ar som har innvandrerbakgrunn, eget derfor lite om denne gruppens
informasjonsbehov. Flere av de jeg intervjuet aritoidlertid at eldre innvandrere ofte far

hjelp av yngre familiemedlemmer dersom de lurenpa.

To av bibliotekarene forteller at de av og til Besgk av kvinner som har veert i Norge i 15-
20 ar, som kan sveert lite norsk. De kommer kanpkjeen sprakkafé eller liknende, men
kommer ofte ikke tilbake igjen. Bibliotekarene haintrykk av at disse kvinnene

representerer en relativt stor gruppe som det afteanskelig & nd. Mennene deres er ofte
mye ute, blant annet pa biblioteket, mens de smivdét meste holder seg hjemme. Begge
informantene som jobber utelukkende med kvinner mmedoritetsbakgrunn forteller at

mange av disse kvinnene na, etter mange ar, begynkemme seg ut av hjemmet for a

skaffe seg en utdannelse og/eller jobb. Noen av eleskilt og er derfor tvunget til & klare
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seg pa egen hand, mens andre gjgr det fordi barsimre og det dermed er mer rom for at

kvinnene gar ut og gjar noe for seqg selv.

Ingen av de jeg intervjuet mente & kunne se nodalige tendenser med tanke pa hvilke
etniske grupper som har starst behov for inforrmasjg for hjelp til & finne og forsta
informasjonen. Ved drabantbybibliotek 1 har de brekfra omkring 40 ulike land, og de
mgater mennesker med sveert ulik bakgrunn og kompetaiavhengig av hvilket land de
kommer fra. Europeiske arbeidsinnvandrere klargrganerelt sett bedre pa egenhand enn
for eksempel flyktninger fra Somalia eller Afghaais, men ogsa blant disse er det store
variasjoner. Sentrumsbibliotekar 2, som selv havamdrerbakgrunn, mente at det har sveert
mye & si hvordan man har kommet til Norge, og hidbryman har rett til & delta i
introduksjonsprogrammet. Det har mye a si om manefsempel kommer hit gjennom
familiegjenforening, og dermed har familie her softe har rukket a bli godt kjent med det

norske samfunnet, sier hun.

Alle jeg snakket med hadde inntrykk av at persaned lav utdanning har stegrst problemer
med & finne informasjonen de trenger, og med stdaden. Ikke alle kan lese i det hele tatt,
og mange kan kun sitt eget morsmal nar de komrhaiotige. En av bibliotekarene antar at
denne gruppen ofte vet mindre om hvilke mulighsten finnes, de vet dermed ikke hvilken
informasjon de skal sgke etter, og heller ikke d®ikan finne den. Noen av bibliotekarene
fortalte at det ofte er denne gruppen som stilkerrést spgrsmal. Drabantbybibliotekar 1
forteller at de ofte far besgk av brukere som ikkea kjent med konseptet folkebibliotek, da
mange kommer fra land der bibliotekbruk er forbehgbersoner som er tilknyttet et
universitet. For denne gruppen tar det ofte ldt fisr de blir kjent med hva de kan bruke
biblioteket til. Flere av informantene legger ttl det ogsa blant de hgyt utdannede finnes
personer som trenger hjelp til a finne frem i syste Mange har hgy utdannelse, men kan
likevel ha problemer med a finne ut hvordan de gigafrem for a finne en relevant jobb som
de er kvalifisert for.

4.1.2 Hva trenger de?

Bibliotekarene fgler ikke at de har sa god oversikgr hva slags informasjon brukerne sgker
etter pa nett, da de som regel bruker de selvlietjeunblikums-PC-ene til dette. De fleste

som bruker PC-ene klarer seg pa egen hand, og mmemed egne PC-er eller nettbrett.
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Sprakkurs er det fgrste og stgrste informasjonslEhbos innvandrerne, understreker
samtlige informanter. Et svar som gar igjen, batantbbibliotekarene og de andre jeg
intervjuet, er at de aller fleste kommer til Norgeed sveert lite kunnskap om det norske
samfunnet, og har dermed et stort behov for infsfara De er flittige brukere av biblioteket,
og kommer dit i alle slags situasjoner. Samtidigdite flere av bibliotekarene at det, i
forhold til antall brukere med innvandrerbakgruanryelativt fa som spar om hjelp til & finne

informasjon som ikke er relatert til samlingen:

Ogsa er det mye informasjon som vi kan finne, s@rikéle spgr om. Sa vi har en
jobb & gjgre med markedsfgring av hva det er marfd@ente av oss.
(Drabantbybibliotekar 2)

De som spgr om hjelp har til gjengjeld ofte behmvriye informasjon. Mange spgr om hjelp
til & skrive CV/sgknad, men bibliotekarene har ikispasitet til & bruke sa mye tid pa dette.
En av bibliotekarene sa at hun av og til tok sdditia se gjennom det de har skrevet for a

luke ut de verste feilene, men ellers henvisesfigetib CV-maler pa internett.

Bibliotekarene blir ofte bedt om hijelp til & lesg wlke brev fra for eksempel NAV. Flere av
dem har opplevd at brukere har blitt sendt fra NflVbiblioteket for & finne og forsta
informasjon relatert til NAV. Fagperson 1 mgter dgdte brukere som oplever denne typen

utfordringer:

Ellers hjelper vi dem med oversettelse, hvis de tk@mmed et brev som de ikke
forstar 100 prosent. Men det er jo mange gangderhidke jeg forstar alle disse
fremmedordene — hvorfor skal de brevene vaere ssketige?

(Fagperson 1)

En del innvandrere sliter med a hjelpe barna siad leksene, og flere av bibliotekarene sier
at det er mange foreldre som kommer til bibliotelegtten for & lese seg opp pa det barna
jobber med, eller for a finne stattelitteratur sbarna kan bruke. Dette s man ogsa i Aabg
og Audunsons studie fra 2012 (s. 148). Bibliotekaréorteller at veldig mange innvandrere

er opptatt av a falge med pa hva som skjer i hjpddg og gnsker & fa med seg oppdaterte

nyheter. De laner aviser som biblioteket abonn@dr eller sitter ved PC-ene og leser
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nettaviser. Flere tidligere studier (Audunson, 20@achet & Govender, 2012) har ogsa vist

at dette er et viktig formal med bibliotekbesgl@trhange innvandrere.

Sprakkaféene er for mange en viktig arena for $prakng. Det er imidlertid ikke det eneste
formalet med a delta — det foregar ogsd mye infsjomsutveksling deltakerne imellom,

forteller en av bibliotekarene:

De kjenner jo til hvor de andre sprakkaféene erdldrs pa nett, kan man fa noe
hjelp fra NAV hvis man bare er arbeidsinnvandre&?d8t er et torg for utveksling av
informasjon.

(Drabantbybibliotekar 2)

Som tidligere nevnt er det stor variasjon i blanhet sprakkunnskapene til deltakerne ved
sprakkaféene. Noen av deltakerne snakker naernyemtde norsk, og bruker sprakkaféene til
a skaffe seg et nettverk. En av drabantbybibliotha er imidlertid litt bekymret for at slik

intern informasjonsutveksling kan fare til en dalihformasjon.

Bibliotekarene opplever ofte at minoritetssprakllyeikere kommer til biblioteket for & fa
hjelp til & orientere seg i lokalsamfunnet. De sfpreksempel om hvor nsermeste kopisenter
er, og om veien dit. Dette har ogsa i tidligered&u vist seg & vaere en type
informasjonsbehov som er utbredt blant brukere madandrerbakgrunn (Pettigrew et al.,
2002; Machet & Govender, 2012). Ellers er det edkeepraktiske ting i hverdagen som for
mange kan veere veldig vanskelig. De feerreste kjeiineegrepet fastlege nar de kommer til
Norge, og vet i hvert fall ikke hvordan man skaffeg en slik. Sprakskolebibliotekaren sier:
«En person som kommer fra en hytte med jordgulvfiaa litt med & forsta hvorfor det er sa
viktig & bytte batteri i rgykvarsleren — eller hskal man i det hele tatt med en rgykvarsler?»
Nettbank, foreldremgter, ullundertgy i barnehagelisten over ting som for noen er helt

fremmed er lang.

4.1.3 Hva er vanskelig?

Det som naturlig nok er den stgrste utfordringende aller fleste er spraket. Grovt sett
medfgrer sprakbarrieren to problemer. For det édnar man ofte ikke tilstrekkelig vokabular
for & formulere hensiktsmessige spgrsmal — entemtligpupa offentlige kontorer, pa

biblioteket eller overfor andre man mgter som ikkakker samme sprak, eller ved et sgk pa
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nettet. Drabantbybibliotekar 1 forteller at en rafesesamtale med en innvandrer kan veere
sveert krevende, da de ofte har problemer med aidt@rhva det er de trenger hjelp til. Nar
man omsider har funnet informasjonen man trengermge av den, seerlig offentlig
informasjon, skrevet pa et sa avansert og byrdkraprak at selv de som har norsk som
morsmal kan streve med a forstd den. Dette har agaé sett gjennom tidligere forskning
(Machet & Govender, 2012; Pettigrew et al., 20@2)e mine informanter forteller at mange
synes det er vanskelig a finne og forsta infornmasg@atert til for eksempel NAV, og mgter
dessuten ikke alltid sa mye velvilie hos de sonsat til & hjelpe dem med den slags

informasjonsbehov.

Det & orientere seg i det norske systemet byr miteitfordringer. Drabantbybibliotekar 2
forteller:
Jeg har en nabo som jeg har hjulpet en del, ochgegskjent at det er ikke lett a
orientere seg der, hvis du har det vanskelig gkastom ikke sant, bostgtte er under
bydelen, samarbeid mellom Husbanken og kommunenebDetrolig intrikat, veldig
byrakratisk.
(Drabantbybibliotekar 2)

Det er altsa ikke bare spraket som er vanskeliglvesystemet oppleves ogsa av mange som

sveert innviklet.

Som tidligere nevnt henvises innvandrerne oft€¥tmaler pa internett nar de trenger hjelp i
forbindelse med jobbsgking. | fglge skolebibliotekastrekker ofte informasjonsbehovet seg
mye lenger enn til det & skrive CV og sgknad. Mawgeikke hvor de kan finne ledige
stillinger, og heller ikke hvilke stillinger som aktuelle for dem. Mange strever ogsa med a
finne ut hvilke ord de skal bruke for a sgke paateEn som ser etter en vaskejobb vil for
eksempel sjelden finne pa a sgke pa ordet «rerdnrbleisler». Kulturforskjeller gjer at de
ofte har behov for veiledning i forbindelse medljotervjuer — hvordan man oppfarer seg,

hva man sier og ikke sier.
Bruk av nettbank er ogsa et tilbakevendende probtiarikke alle har sa mye erfaring med

bruk av PC til den slags formal. Flere av bibliaesne forteller at de ikke gnsker a involvere
seg for mye i det, av frykt for at noe skal ga gadins de hjelper vedkommende.
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Bade sentrumsbiliotekar 2 og fagperson 1, som bdume innvandrerbakgrunn, sa at
innvandrere ikke ngdvendigvis gnsker & omgas persmed samme geografiske bakgrunn,
til tross for at det pa grunn av felles sprak oggoann forgvrig kan veere lettere & utveksle
erfaringer og kunnskap med disse. For en persorBésnia kan det for eksempel veere
problematisk & omgas andre bosniere, i og med #tkdenagdvendigvis har samme etniske
bakgrunn. Andre foretrekker & omgas nordmenn fkmréne bli bedre til & snakke norsk, og
for & bli mer kjent med det norske samfunnet ogukah, men opplever at de er vanskelig &
komme i kontakt med. | tidligere studier har matt aemange innvandrere har liten tillit sine

egne landsmenn (Audunson et al., 2011).

Fagperson 1 la stor vekt pa innvandrernes opplevaisdet & komme til et nytt og fremmed
land, der man ikke har det nettverket man er viaidt ha. Mange oppfatter nordmenn som
kalde og lukkede, og synes derfor det er vanskebfaffe seg et nettverk. Samtidig som de
gnsker a tilpasse seg og finne sin plass i detkacsamfunnet, er det viktig for mange a

bevare sin kultur og beholde kontakten med hjendand

De vil helst hjem, men de aller fleste som kommirbiir jo her. S& de vet at
fremtiden er her, bade for dem selv og familien.

(Fagperson 1)

Videre sier hun at hver enkelt person og hver artagthilie, i tillegg til utfordringene som
falger med det & veaere ny i Norge, ofte har medaw®lye problemer — som problemer i
ekteskapet, leerevansker hos barna eller psykisigeplAlt dette kommer i tillegg til, og kan

nok ofte forsterkes av, den utfordrende nye tiNsere

Mange opplever etter hvert a fgle skam knyttetléil at de ikke forstar spraket og dermed

ikke kan orientere seg pa egen hand:

Og foreldremgter ... vi ser at det er barna somrkentil oss, og etter hvert blir det
skam, at mor og far ikke kan kommunisere pa eged.ndi pravde & lage et program
for mor og barn pa morgenen, men det er vanskebgkologisk ogsa — at de ikke
faler seg mindre verdt, eller at de ma gi fra segegen kultur.

(Sentrumsbibliotekar 2)
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Sentrumsbibliotekar 1 har sett at mange har stedeglog nytte av sprakkaféene, og hun

skulle gnske det fantes en lignende lavterskelntegesom er apen hver dag:

Det kan ikke veere pa biblioteket, for vi kan ikk& @indt og snakke med dem hele
tiden. Men det kunne veert i tilknytning til et lavskelmgtested, som ikke betyr at du
ma kjgpe en kaffe til 35 kroner. Folk har ikke pentl a sitte pa vanlige kaféer, og i
noen kulturer skal du ikke gjare det.

(Sentrumsbibliotekar 1)

4.1.4 Hvilke hensyn bgr tas ved utformingen av

nettstedet?

Det spraklige nivaet er i fglge alle informanteriktig & ta hensyn til — spraket bar veere
enkelt. Noen av informantene synes det kan vaegodridé a oversette informasjonen til de
mest brukte sprakene, men de fleste mener at kligste er at det er skrevet pa enkelt norsk,
og gjerne engelsk. En av bibliotekarene papekendetange er analfabeter, og dermed ikke
kan lese informasjon pa sitt eget morsmal, og eftetid i Norge leser de gjerne bedre norsk
enn for eksempel somali. Mange av sprakene hautissa mange dialekter at det ma en

sveert omfattende oversetterjobb til for at det &kaine veere til hjelp for det store flertallet.

Fagperson 2 jobber hovedsakelig med kvinner medtdwvegrensede norskkunnskaper, og
mange av dem er analfabeter. Hun forteller at makge er vant til & sgke skriftlig
informasjon, og brosjyrer og liknende som blir légim far derfor ofte lite oppmerksomhet.
De har imidlertid stor glede og nytte av a gjgreggver pa nett, som i stor grad er basert pa
lyd og bilde. Hun mener derfor at et nettsted mait innvandrere bgr inneholde minst mulig
tekst, og gjerne tydelige illustrasjoner, slik attatedet blir mest mulig enkelt og intuitivt i
bruk.

Alle de andre informantene er enige i at utformmge nettstedet bar veere sa enkel som
mulig. Det papekes samtidig at man bar veere fagsikted & gjere det altfor enkelt, da
mange har hgy utdannelse, og det kan bli for erketermest barnslig.
Sa det er en sann viktig balanse, at det skal fiastende og interessant for folk —
gjerne for veldig godt utdannede folk, men ikke$praklig avansert.
(Drabantbybibliotekar 1)
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4.2 Oppsummering og analyse av intervjuer

Vi har na sett at innvandrere totalt sett har befboet vidt spekter av informasjon, men at de
ikke ngdvendigvis vet hvordan de skal fa dekkesalisehovene. Det som kommer frem
gjennom intervjuene kan tyde pa at det er mandge fidiktorer som kan pavirke innvandreres
informasjonsatferd, og at det er vanskelig a pakeonkrete egenskaper ved personene som
arsaker til at de handler som de gjgr og oppleeenttbrdringene de opplever. Det kan se ut
til at vi ma se det hele i et videre perspektivfogoke a se hele den situasjonen hver enkelt
innvandrer star i. Etter en neermere gjennomganintavvjuene har jeg merket meg noen

faktorer som ser ut til & ha betydning for innvardes opplevelse av det & sagke informasjon.

4.2.1 ‘ASK’-tilstanden

Det som kom frem gjennom intervjuene viser at ubitagsniva, og tildels alder, er de
faktorene som i stgrst grad pavirker innvandrereforinasjonsatferd. Med hayt
utdanningsniva falger ofte hgy informasjonskompstanmen minst like viktig som
brukernes informasjonskompetanse er hvorvidt bngker det hele tatt spgr om hjelp.
Bibliotekarene forteller at personer med lav utddse — den gruppen som kan tenkes & ha
det stgrste informasjonsbehovet — er den gruppem sjeldnest ber om hjelp til & finne
informasjon. Dette kan skyldes at man ikke harrélkelige kunnskaper om det norske
samfunnet og hvordan ting fungerer, for eksempabeidslivet, til & vite hvilke muligheter
som finnes. Dermed vet man ikke hvilke spgrsmal bamstilles — de er i det Belkin kaller
en ‘ASK’-tilstand (Choo, 2005, s. 38, 39). Detteeertilstand som alle mennesker er i nar de
skal sgke etter informasjon om et emne de ikkengesa godt til. Et lavt utdanningsniva kan
imidlertid vaere med pa a forsterke denne tilstandsatydning, da det ikke bare ofte gjor at
man vet mindre om hvordan samfunnet fungerer, ngg@ dar mindre tro pa at man er i

stand til & tilegne seg denne kunnskapen.

4.2.2 Self-efficacy

Det er naerliggende & anta at personer med lav ngtkni stor grad er klar over sin egen
utilstrekkelighet — spesielt nar de kommer til am$unn der kunnskap er en sa avgjagrende

faktor for hvordan man fungerer som samfunnsbor@er. opplever kanskje i tilegg at
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sprakbarrieren gjgr at de ikke klarer a formidle lket er de har behov for, og dette kan lett
bidra til at de mister troen pa sin egen evne tdriéntere seg og skape en meningsfull
hverdag for seg og sine. Manglende self-efficacpade i stgrre eller mindre grad gjeldende
for de aller fleste innvandrere, men som jeg tilégvar inne pa kan det i falge Wilson sla ut
pa ulike mater. Det kan fare til at man unngar Besmformasjon, eller at man sgker
informasjon for & styrke troen pa egen mestringsgl®97, s. 563). Noe som kan tenkes &
veere avgjgrende for i hvilken retning man pavirkasi hvilken grad man faler seg trygg i

situasjonen, og har tillit til omgivelsene.

4.2.3 Trygghet og tillit

Troen pa egen mestringsevne er sveert viktig farrénk oppna en falelse av trygghet (Fisher
et al., 2004; Wilson, 1997). Trygghet er igjen ektig suksessfaktor for at mennesker skal
kunne fungere optimalt, sier Dervin (1998, s. 42¢t at de innvandrerne som antakeligvis
har starst behov for hjelp er de som stiller fatrsegrsmal, kan tyde pa at mange kvier seg
for & sparre om hjelp. Det norske samfunnet er,nfiange, veldig annerledes enn det de
kommer fra. Som en av informantene understrekgbjespr mange innvandrere sin nye
tilveerelse i Norge som forvirrende og skremmendesBakker ikke spraket, kjenner ikke det
norske samfunnet og kulturen, og mater kanskje déwe apenheten og velvilien de er vant
med fra hjemlandet. Dette sa man ogsa i Varheindiesfra 2014, der man fant at personer
med darlige norskkunnskaper generelt hadde problemesd & komme i kontakt med
nordmenn. Personer med gode norskkunnskaper sgategar lettere a oppna kontakt pa
biblioteket enn utenfor.

4.2.4 Mellom to kulturer

Samtidig som mange innvandrere er opptatt av asile seg og finne sin plass i det norske
samfunnet, har vi ogsa sett at det er viktig fongea beholde kontakten med hjemlandet,
blant annet ved a holde seg oppdatert pa nyhetesalner ofte hjemlandet, og det kan vaere
vanskelig a finne en balanse mellom det a bevaregen kultur og a tilpasse seg den nye
tilveerelsen. Flere av de jeg intervjuet fortaltedat mgter kvinner som har veert i Norge i

mange ar, og farst etter kanskje 15-20 ar eller knexmer seg ut av hjemmet og forsgker a
fa seg en utdannelse og jobb. De har hatt med segen og regler fra hjemlandet om at

kvinner bgr veere hjemme og stelle for mann og bsinggsa her ma det gjgres omfattende
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‘sense-unmaking’ — bade av kvinnen og av restefamiien — for a kunne bryte ut av dette
mansteret. | tillegg opplever disse kvinnene kamskiam forbundet med det & ikke ha evnen
til & finne ut av ting pa egen hand nar de har \eertsa lenge, slik sentrumsbibliotekar 2
antydet.

4.2.5 Utforming av nettstedet

Det som kom frem gjennom intervjuene viser at degrerekke ulike hensyn som ma tas ved
utformingen av et nettsted rettet mot innvandrBéde spraket og utformingen forgvrig skal
veere tilpasset brukere med ulike sprakkunnskapiée utdanningsnivd og ulik digital
kompetanse. Innvandrere flest har riktignok retagiod digital kompetanse, men det finnes
samtidig en relativt stor gruppe med personer samlite erfaring med bruk av digitale
verktgy (Guthu & Holm 2010).

4.3 Gruppesamtaler og survey

Far jeg presenterer reultatene fra sparreundersakell jeg giennomga resultatene fra de tre
gruppesamtalene. Deretter oppsummerer jeg hva samkdémmet frem, og analyserer
dataene.

4.3.1 Gruppesamtaler

Ved sprakkaféen pa drabantbybibliotek 1 var degemppe med deltakere pa 14 personer
som ikke hadde tilstrekkelige sprakkunnskaper #éne fylle ut et sparreskjema, sa disse
hadde jeg en gruppesamtale med. Mange hadde nhjentet — dessverre fikk ikke alle frem
alt de gnsket & si — men det kom likevel frem ehndementer som enten var nye, eller
bekreftet ting som hadde kommet frem tidligere. R&ntrumsbiblioteket og
drabantbybibliotek 2 snakket deltakerne sammemupper far spgrreskjiemaene ble delt ut.
Ved drabantbybibliotek 2 deltok jeg i en gruppe nfieel kvinner, hvorav kun en av dem
behersket norsk relativt godt, og pa sentrumshitiet ble innspill fra gruppene skrevet opp

pa en flipover. Det kom mange innspill, og jeg fikled meg disse arkene.

Gjennom gruppesamtalene pa sentrumsbiblioteket detnfrem at de aller fleste gnsket mer

informasjon om hvordan systemet fungerer — de wlént annet vite mer om hvilke regler
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som gjelder nar man sgker om oppholdstillatelsehwardan man sgker, hva NAV er og hva
de kan gjere for deg. Arbeidsrelaterte spgrsmadk\deg ogsa her & vaere gjengangere. De
aller fleste gnsker mer informasjon knyttet til hslyking, og flere ville vite mer om
rettigheter og plikter i arbeidslivet og hva enftagning er. Andre hyppig stilte sparsmal
dreide seg om hvordan man far barnehageplass/sksdevordan man kan fa leid bolig og
hvor man kan henvende seg for & fa ga pa norskEliers er det mange sma og store
spgrsmal som mange trenger hjelp til & finne s\@rsom hvor man kan fa ‘Rett kopi'-
stempel, hvordan man skaffer seg advokat og hvem lsetaler, og hvordan man bestiller
legetime. Disse funnene samsvarer i stor grad neédamn kom frem i Aabg & Audunsons
studie (2012), der man fant at et viktig formal nigbliotekbesgket for en del innvandrere

var a tilegne seg kunnskap om det norske samfyan#5).

| gruppesamtalene jeg deltok i var naturligvis Epdfet viktigste temaet, da de fleste
deltakerne behersket norsk sveert darlig. Flereemv shakket heller ikke engelsk. De gnsket
alle & leere mer norsk, men hadde ikke rad til edldqurs til flere tusen kroner, og gnsket
derfor informasjon om hvor man kan fa rimeligereregratis sprakkurs. Dette ma de i stor
grad finne ut av selv, sier de. De opplever systargeegelverket som innflgkt og strengt, og
far lite hjelp fra det offentlige til & orientereg Videre var de fleste opptatt av hvordan man
gar frem for & finne en jobb man er kvalifisert,fog hvordan man kan fa leid en leilighet.
Ogsa her var det en rekke praktiske ting i hverdagem de gnsket lettere tilgang til
informasjon om — hvordan skaffe seg en fastlegerdan fungerer kollektivtransporten i
Oslo og liknende. Pa spgrsmal om hvordan de fddetred motta informasjonen, var de ikke
sa opptatt av om det er pa papir eller pa netlersge det er skrevet pa et enkelt sprak med

lite tekst og gjerne tydelige illustrasjoner.

4.3.2 Spgarreundersgkelse

Som jeg nevnte i metodekapitlet delte jeg ut sifeenaer til 46 deltaker ved tre ulike
sprakkaféer. Ogsa her viser det seg at informaritanen rekke ulike informasjonsbehov, og

at mange strever med a fa dekket disse behovene.

I 2 slags informasjon trenger de?

Sparreundersgkelsen underbygger i stor grad det lsmm frem gjennom intervjuene —
innvandrere har behov for mange ulike typer infesjoa:
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Figur 4.1 Hva man i lgpet av de siste tre arene har sgit ieformasjon om.
- Etter kjgnn.
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Figur 4.2 Hva man i lgpet av de siste tre arene har sgit ieformasjon om.
- Etter utdanningsniva.

Som vi ser av figur 4.1 og 4.2, er det informaskowyttet til egen skolegang som utgjer det

starste behovet hos de fleste gruppene. Menn epper med videregdende skole har sgkt en
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god del mindre etter denne typen informasjon. Viagsa at bade kjgnn og utdanningsniva
har noe a si for hvorvidt de har sgkt etter infajoa knyttet til oppholdstillatelse og
arbeidstillatelse — her er det menn og personer umikrsitets- eller hgyskoleutdannelse
som er sterkest representert. Sgk etter helseiafkjom fordeler seg ganske likt pa kjgnn,
mens det er personer med grunnskole som har saittrkest etter slik informasjon, med
universitets-/hgyskoleutdannede et lite stykke bEkinner har sgkt noe mer etter
informasjon om kulturtilbud. Det klareste skilletrhser vi imidlertid pa utdanningsniva, der
personer med hgyere utdannelse utmerker seg tyd&bmt personer som har sgkt etter
informasjon om & starte egen bedrift, er kijgnnsftinden relativt jevn. Det er imidlertid kun

personer med hgyere utdannelse som har krysset dette.

Av de alternativene som ble oppgitt er det altsfamming, oppholdstillatelse/arbeidstillatelse
og helse som utgjagr de mest utbredte informasjdmstame. | tillegg hadde 78% sgkt jobb i
lapet av de siste tre arene, og dermed sgkt eftmniasjon knyttet til jobbsgking. Gjennom
fritekstfeltene kom det frem at flere av informamesavner informasjon om hvordan man
kan fa leid bolig, hvordan man far en bankkontaiker nettbank og liknende. Det er meget
mulig at disse tallene ville veert hgyere dersontededr alternativer de kunne krysse av for.
Det som kom frem gjennom gruppesamtalene og ftitelksne kan ogséa tyde pa at det er
tilfellet. Det er dessuten sa a si utelukkende geas med hgyere utdannelse som har uttrykt
disse informasjonsbehovene i fritekstfeltene. Sadligere nevnt har denne gruppen
sannsynligvis en noe bedre evne til & uttrykke skgftlig, og de andre gruppenes
informasjonsbehov kommer dermed ikke like godt fredanningsnivaet til gruppen som la
pa norskniva Al kan imidlertid tenkes a vaere neerk, og innspillene derfra kan i sa fall
veere utfyllende.

18 av 46 informanter hadde barn, og av informadoyttet til barnas oppvekst var det

skolerelatert informasjon som var det aller vikt&gs
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Figur 4.3 Hva slags informasjon sgker foreldre eti@r@sent av de som oppgav & ha barn)

Her ser vi et tydelig skille mellom kvinner og memtennene har sgkt mindre etter samtlige
kategorier av informasjon. Som tidligere nevnt datte sparsmalet forbeholdt de som hadde
barn, s& det er mulig at disse tallene ville vaeg hgyere dersom det hadde veert rettet mot

alle informantene.

B2 er vanskelig?

Resultater fordelt etter kjgnn:

v

Ganske/veldig lett

m Kvinner
Vet ikke/ikke svart
Menn

Ganske/veldig vanskelig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 4.4 Hvor lett eller vanskelig er detfiane den informasjonen du trenger?
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Figur 4.5 Hvor lett eller vanskelig er detférstainformasjonen?
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Figur 4.6 Hvor lett eller vanskelig er det & vite hva slag®imasjon du trenger for & lgse et
problem eller en oppgave?

Det & finne informasjon ser ikke ut til & veere sigtrste problemet for informantene. Noen
flere kvinner enn menn synes dette er vanskeligteDskillet er tydeligere nar det gjelder a
forsta informasjonen. Det er omtrent like mange meam synes det er vanskelig a forsta
informasjon som a finne den, mens betydelig flefiaher ser ut til & ha problemer med dette.
Det a vite hva man skal lete etter er den vanliggferdringen, og her er menn noe

overrepresentert.

Resultater fordelt etter utdaningsniva:
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Figur 4.7 Hvor lett eller vanskelig er detféane den informasjonen du trenger?
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Figur 4.8 Hvor lett eller vanskelig er detférstainformasjonen?
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Figur 4.9 Hvor lett eller vanskelig er det & vite hva slag®imasjon du trenger for a lgse et
problem eller en oppgave?
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Flesteparten av informantene synes at det som tggajreit a finne informasjonen de leter
etter. Personer med grunnskole som hgyeste fdli#gdannelse strever mest med dette. Det
a forsta informasjonen de finner ser ut til a vagferdrende for flere. Ogsa her er de lavest
utdannede overrepresentert, men denne utfordriegesgsa relativt utbredt blant de med
hgyest utdannelse. Som vi sa i den forrige ovasijker det flest som strever med a vite hva
slags informasjon man trenger for & lgse en oppgheeet problem, og ogsa her er personer

med lav utdannelse sterkt representert.

Personer med videregdende skole er den gruppefesdezst har krysset av for ‘ganske
vanskelig’ eller ‘veldig vanskelig’ pa alle de towennevnte spagrsmalene, men det er ogsa
den gruppen hvor flest har krysset av for ‘vet ikkévis vi ser pa hvor mange som har
krysset av for ‘ganske lett’ eller ‘veldig lett'esvi et tydeligere mgnster. De to gruppene
med hgyest utdannelse ligger jevnt pa de to fastesmalene, mens de skiller seg mer fra
hverandre pa spgrsmalet om hvor lett det er &wideman skal lete etter.

Naermere 80% av informantene hadde sgkt jobb i lapetle siste arene, og omkring
halvparten av disse synes det er vanskelig a erergeg pa arbeidsmarkedet — bade det a
finne en jobb a sake pa, og a vite hvordan marirgdr for & sgke pa en aktuell stilling:

Ganske/veldig lett _"

' Kvinner

Vet ikke/ikke svart -'

® Menn

Ganske/veldig vanskelig

L L

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 4.10 Hvor lett eller vanskelig er det a finne informasjum jobber du kan sgke pa?
- Etter kjgnn
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Figur 4.11Hvor lett eller vanskelig er det a finne informasjum jobber du kan sgke pa?
- Etter utdanningsniva

Resultatene er her jevnt fordelt pa kvinner og maunhvis vi ogsa her ser pa hvor mange
som synes det er ganske eller veldig lett, er dié¢hingen grupper etter utdanningsniva som

skiller seg seerlig klart ut.

Litt over halvparten strever med a finne ut hvordzan gar frem nar man sgker pa en jobb:

Ganske/veldig lett

-' H Kvinner

- Menn

Vet ikke/ikke svart

Ganske/veldig vanskelig

A N S— a—

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 4.12 Hvor lett eller vanskelig er det & finne ut hvardé gjare for & sgke pa en jobb?
- Etter kjgnn
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Figur 4.13 Hvor lett eller vanskelig er det & finne ut hvardé gjere for & sgke pa en jobb?
- Etter utdanningsniva

Her er resultatene jevnt fordelt pa kvinner og meanans flest personer med lav utdannelse
synes dette er vanskelig. Flere av jobbsgkernereskrifritekstfeltene at de har problemer
med & vite hvordan de skal ga frem for & sgke jolgbhvor de kan henvende seg for a fa
hjelp. Ogsa her kommer det frem at de synes systenmienflakt og vanskelig a forsta. Flere

opplever at det er lite hjelp & fa hos for eksenp&V og UDI.

Det som ble skrevet i fritekstfeltene bekrefter gt at spraket er det som byr pa starst
utfordringer . Sveert mye informasjon — bade pasteder og i trykt informasjonsmateriell —
er skrevet pa et sprak som er altfor vanskeligniange, og mange sliter med & finne de
riktige sgkeordene. De bekrefter ogsa det som kem fgjennom samtalene jeg deltok i —

mange gnsker a leere norsk, men sliter med a finrede har rad til & delta pa.

Informantene har litt varierende erfaringer medpéree vanlige nordmenn om hjelp. Noen
synes nordmenn er sveert hjelpsomme og hyggeligeaeerfart at nordmenn flest vet for lite
om systemet til & kunne hjelpe, og flere oppleveded er vanskelig & komme i kontakt med
nordmenn. En av informantene skriver at hun syretsed vanskelig a forsta alle de ulike

dialektene.
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Figur 4.14 Hvor henvender du deg nar du trenger hjelp tihAdf informasjon?

- Etter kjgnn.
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Figur 4.15 Hvor henvender du deg nar du trenger hjelp tihad informasjon?

- Etter utdanningsniva.

Her ser vi at de aller fleste benytter interndtétiete etter informasjon, og at relativt mange
benytter seg av nettverket sitt nar det er noeuder Ipd. Litt under halvparten spgr pa
biblioteket, offentlige kontorer eller liknende.tLflere menn enn kvinner sgker pa internett,

og her finner vi ogsa flest personer med hgyeranndlse. Kvinner og personer med hgyere

utdannelse henvender seg i starre utstrekninglpiateket, NAV eller liknende.
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Alt i alt sgker kvinner og menn omtrent like myeelpj til & finne informasjon, mens
resultatene er mer ujevnt fordelt etter utdanniingsr personer med hgyere utdannelse ser ut

til & sgke mer informasjon enn de med lavere utelaen

4.4 Oppsummering og analyse av survey

Denne delen av undersgkelsen bekrefter i stor deddsom kom frem i intervjuene — at
innvandrerbefolkningen som helhet har en lang rekilermasjonsbehov, og at mange
strever med a fa dekket disse. Det sterke gnskei tilgene seg kunnskap om samfunnet de
lever i, kan tyde pa at dette er mennesker somirinaett at de lever i et samfunn som for
mange er sveert annerledes fra det de kommer frat dgt er helt nadvendig a innhente mer

informasjon for & kunne fungere og skape en goddaggfor seg og sine.

Informasjonsbehovene som har kommet tydeligst fkam grovt sett deles i tre grupper;
offentlig informasjon, informasjon knyttet til helsutdanning og arbeid, og annen praktisk

informasjon som kan bidra til & gjare hverdagereliklere.

4.4.1 Self-efficacy

Alle de ulike informasjonsbehovene som kommer frgjennom undersgkelsen, samt de
barrierene det viser seg at innvandrerne mgteer fyé at mange gnsker a bli en integrert del
av det norske samfunnet, men opplever at de ikkeldaerktayene som skal til for & oppna
dette. Resultatene fra spgrreundersgkelsen bakdeftdibliotekarene fortalte om at personer
med lav utdannelse har minst like stort behov fidormasjon som de andre gruppene, og ser
ut til & trenge mer hjelp til & vite hva man sketel etter, og til a forsta informasjonen. Til
tross for dette ser denne gruppen ut til sgke nhijedp. Dette kan som tidligere nevnt skyldes
at de mangler det Wilson kaller ‘self-efficacy’. Mglende tro pa egen mestringsevne kan sla
ut pa ulike mater — enten ved at man unngar a idiuenasjon, eller ved at man, drevet av et
gnske om & styrke troen pa egen mestringsevner sdkemasjon (Wilson, 1997, s. 563).
Graden av ‘self-efficacy’ er med andre ord ikkenaleavgjgrende for hvorvidt man sgker

informasjon. Trygghet og tillit til potensielle hyere er andre viktige faktorer.
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4.4.2 Trygghet og tillit

Gjennom intervjuene kom det frem at mange oppldeenorske samfunnet som innviklet og
pa mange mater lite apent, og bade gruppesamtalgnélere av kommentarene fra

fritekstfeltene i surveyen bekrefter dette. De eppl ofte at det offentlige i for liten grad

bidrar til & dekke de informasjonsbehovene de Barav ressurspersonene jeg intervjuet la
stor vekt pa det at de ofte opplever nordmenn sokkede og kalde, og noen av de
innspillene jeg har fatt fra innvandrerne kan tpdedet samme. Alt i alt kan dette fare til at
man mister troen pa bade systemet og menneskedeseg. Det kan igjen gi en falelse av

utrygghet — spesielt i kombinasjon med manglenal@aregen mestringsevne.

Jeg hadde ventet at flere av informantene villegpppde benytter seg av nettverket sitt for &
fa hjelp til & finne informasjon. Som vi har setbade av mine intervjuer og av tidligere
forskning (Varheim, 2014; Audunson, Essmat & AaB®811), mangler imidlertid mange
innvandrere tillit til sine egne landsmenn. | titeer det vanskelig for mange a skaffe seg et
nettverk av mennesker fra andre land enn sitt egetman har dermed ikke sa mange man
faler man kan spgrre. Sistnevnte studier viste ogsdnnvandrere har stor tillit til
bibliotekarer, og resultatene fra min undersgké&kse tyde pa at dette ogsa er tilfellet for
flesteparten av mine informanter — spesielt de hmgere utdannelse.

Det at mange innvandrere gar rundt med mange utiesspgrsmal uten & sgke hjelp, kan
ogsa skyldes andre psykologiske og sosiale faktean for eksempel skam over a ikke
strekke til. Som Dervin sier er vi mennesker emosjle vesener, og fungerer best nar vi er
trygge pa oss selv og i situasjonen (1998, s. B&)person som over tid ikke evner a styrke
troen pa egen mestringsevne, vil kanskje ettertthagynne a skamme seg over manglende

kunnskaper og evne til a finne ut av ting pa egamdhslik sentrumsbibliotekar 2 antydet.

4.4.3 ASK-tilstanden

Mange av informantene synes det er vanskelig ahvigeslags informasjon de trenger for a
lzse en oppgave eller et problem. Det a finne otdan man gar frem nar man skal sgke pa
en jobb ser ogsa ut til & vaere vanskelig for makggsemplet fra Bergen kommune som jeg
nevnte i innledningen viser at dette er en typerimfisjon som ikke i tilstrekkelig grad nar ut
til malgruppen. Resultatene fra min spgrreundeisghean ogsa tyde pa at det Belkin kaller
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‘ASK-tilstanden’ forsterkes av mangel pa utdanneBae person med lav utdannelse kan
tenkes & ha mindre kunnskaper om samfunnet, ograrkempel kanskje ikke klar over at

det finnes noe som heter vikarbyra.

Det Dervin sier om betydningen av toveiskomunikas{(@005, s. 77) kan kanskje veere
nokkelen til & gjgre dette enklere for mange. Réetsted er det vanskelig a fare samme type
dialog som det man har mulighet til ved & mgte brek ansikt til ansikt. Det er likevel mulig
a fa til en slags dialog med brukerne, for eksenveel & oppfordre dem til & komme med
tilbakemeldinger om hva slags informasjon de saydenettstedet, eller spgrsmal knyttet til
informasjonen de allerede finner der. Som BelkirSKAeori viser, og min undersgkelse
bekrefter, er ikke brukeren alltid i stand til dryikke eksakt hvilken informasjon de trenger.
Det kunne nok derfor veert til god hjelp for mangkadmuligheten til & sende inn spgrsmal
basert pa hvilken situasjon man er i. For eksenipet) er utdannet tannlege, og har fem ars
arbeidserfaring. Hvordan kan jeg fa jobb i Norge@ dnakker bare spansk og litt engelsk.»
Bare det a vite hvilken informasjon man bgr oppst islikt spgrsmal kan veere vanskelig,
men muligheten for toveiskommunikasjon ville no&rgjdette noe lettere for mange.

4.4.4 Sense-unmaking

Som béade drabantbybibliotekar 1 og drabantbybiskiat 2 papekte, er ikke alle innvandrere
klar over hva man kan forvente av biblioteket, npmrsoner som har veert tilknyttet et
universitet ofte er mer vant til & sgke informasjof biblioteket. Dette sa man ogsa i

Audunson et al. sin studie fra 2011, der Samird&fraedistan fortalte:

In our country the library often is an old buildiimg the outskirts of the city or it is
situated in the first floor of a private house. labans are grumpy people or they are
people who cannot find jobs elsewhere or they an¢ t® the library as a punishment.
(s. 223)

Dette kan bidra til & forklare det vi ser av mingeeundersgkelse — at personer med lav
utdannelse i liten grad henvender seg pa bibliotdias NAV eller liknende nar de trenger til

a finne informasjon. For nyankomne innvandrere #ah derfor veere ngdvendig a justere
sine oppfatninger av ulike deler av samfunnet ft& éversikt over hvor det kan veere hjelp a

o

fa.
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Kulturforskjeller kan ogsa gjgre det vanskelig &vhvordan man skal te seg nar man
henvender seg pa et offentlig kontor eller hos efigrfremtidig arbeidsgiver. Man kommer
kanskje fra en kultur der det er helt andre kodaen gjjelder, og det ma omfattende sense-

unmaking til for & kunne oppna en effektiv kommuasijon i ulike situasjoner.

4.4.5 Kjgnnsroller

Som vi ser av figur 4.3 sgker betraktelig feerrerde@nn mgdre etter barnerelatert
informasjon. Den kulturelle bakgrunnen mange inwlvare har — seerlig de ikke-vestlige — er
en sannsynlig forklaring pa dette. Sveert mange andiere kommer fra samfunn med
tydeligere skiller mellom hva som forventes av k&nog hva som forventes av menn. For
mange fedre anses denne typen informasjon antaielkke som relevant. De har kanskje
en kone som tar seg av alt det praktiske som hdrbama a gjare, og er ikke vant til at det

forventes at far skal stille opp pa samme matenisainkultur.

Vi ser ogsa et tydelig skille mellom kjgnnene methke pa hva slags informasjon
innvandrere ellers sgker. Omkring 20 prosent fletianer sgker etter informasjon om skole
eller kurs for seg selv, og tilsvarende flere memmker etter informasjon om
oppholdstillatelse, arbeidstillatelse og liknen8garalternativene i min undersgkelse er ikke
tilstrekkelig detaljert til & kunne avdekke ngyaktiva disse informasjonsbehovene er, men
det kan tenkes at kvinners sgk etter skole- ogr&latert informasjon i stor utstrekning dreier
seg om sprakkurs. De kvalitative dataene pekenirdmingen, og antyder ogsa at menns sgk
etter informasjon om oppholdstillatelse, arbeitigilse og liknende hovedsakelig dreier seg
om arbeidstillatelse. Sett i sammenheng med dit #ere menn har sgkt etter informasjon
om gkonomiske ytelser, kan dette peke i retningitamenn i stagrre grad faler det som sin
plikt & sgrge for familiens gkonomiske velvaereablvinnene i starre grad har mulighet til &
fokusere pa det a leere norsk og skaffe seg en mgtian Vi har dessuten sett at
utdanningsnivaet hos innvandrerbefolkningen er mamgere blant menn enn kvinner, og noe
av grunnen til dette er nok at mange innvandrerarker fra samfunn der kvinner ikke har
like muligheter til & ta utdannelse som det memn Rar de kommer til et samfunn der det i
langt starre grad er like muligheter for alle, et derfor naturlig at mange kvinner gnsker a

benytte seg av denne muligheten.
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Resultatene fra undersgkelsen tyder pa at flemnkvistrever med a forsta informasjonen de
finner, og dette kan som tidligere nevnt ha sammeghmed utdanningsnivaet. Min

undersgkelse gir imidlertid ikke noen endelig farkig pa disse forskjellene mellom kvinner
og menn, sa dette er et tema det kunne veert istetesa se neermere pa i videre

undersgkelser.

4.4.6 Sprakbarrieren

Sist, men ikke minst, har vi sett at spraket byr sgére utfordringer — bade som
informasjonsbehov i seg selv, og som en ngdventidhe & kunne dekke andre
informasjonsbehov. Ressurspersonene jeg intervarditt delte i synet pa hvor mye det ville
veert hensiktsmessig & oversette, men de er storerige om at informasjonen burde vaere
tilgjengelig pa enkel norsk og engelsk. Gjennonpgasamtalene kom det imidlertid frem at
en del innvandrere heller ikke kan engelsk nar derker hit, sa den helt grunnleggende
informasjonen burde nok ideelt sett oversettedetimest utbredte sprakene blant de som ikke
snakker engelsk. Mange kunne nok dessuten hat aytten ordliste over de mest brukte
ordene og uttrykkene knyttet til de omradene deflelie sgker informasjon, for eksempel

informasjon fra NAV, jobbsgking, nettbank og helse.
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5. Oppsummering og konklusjon

Man kan alltids sette spgrsmalstegn ved om innaadyenerelt gjgr nok for a orientere seg
og tilpasse seg det norske samfunnet. Det som korfneme gjennom min undersgkelse tyder
imidlertid pa at det er mange innvandrere der ate bar et sterkt gnske om a skaffe seg den
kompetansen som skal til for & bli et velfungerendlem av det norske samfunnet, men at
de mgter mange barrierer pa veien dit. Bade inteng og spgrreundersgkelsen viser at
innvandrere har et vidt spekter av informasjonsbehdade som helt nyankomne og i flere
ar etter ankomst. For noen kan dessuten de stiafstenasjonsbehovene, som fglge av en
endring i livssituasjonen, dukke opp etter at man Veert her i mange ar. Et nettsted med
informasjon rettet mot innvandrere bgr derfor vé#passet brukere i alle faser av livet som
innvandrer. Som vi har sett — bade av min undetseksg gjennom tidligere forskning — er
det en rekke ulike faktorer som kan komme i veiem &€n innvandrers sgken etter
informasjon. Det kan se ut til at manglende norskiskaper og lite kunnskap om det norske
samfunnet er de stgrste barrierene. Evnen til &nk@iseg over disse barrierene er imidlertid,
slik Dervins modell viser, avhengig av bade hva ntem med seg av tanker, idéer,
holdninger, verdier, fglelser og minner, hvordamnbéir mgtt av omverdenen, og hvordan

man ellers opplever verden rundt seg (Foreman-Wérmeervin, 2006, s. 289).

5.1 Bibliotekets rolle som

Informasjonsformidler

Biblioteket spiller, som vi har sett giennom enkekidligere studier, en viktig rolle som
informasjonsformidler. Innvandrere er flittige bdiekbrukere, og har stor tillit til biblioteket
som en ngytral formidler av kunnskap og kultur.tt®gjenspeiles dessverre i begrenset grad
pa norske folkebiblioteks nettsteder. | bibliotekdmggen fra 2009 star det: «Det er eit mal at
brukarane skal fa digitalt tilgjenge til den infaasjonen dei opplever som mest relevant og
interessant for dei.» (Meld. st. 23 (2008-2009)/3). Dette er altsa ikke bare noe brukerne

ser ut til & ha behov for — det forventes ogsafiitisk hold.

Min undersgkelse gir ikke pad noen mate et tilstedigkgrunnlag for a fa den hele og fulle

oversikt over hva som ville kreves av et nettsteddanne typen. Det har likevel kommet
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frem noen interessante momenter som gir et visgtykk av dette. Det vi har sett gjennom

min studie og tidligere forskning viser at detlesilstore krav til bade innhold og presentasjon
pa et nettsted som i starst mulig grad skal kurénatrtil innvandrere og dekke deres behov.
Det a utvikle et slikt nettsted er dermed en orefate oppgave som krever relativt store
ressurser. Hvert enkelt bibliotek kan derfor ikkeventes &, med sine begrensede midler,
utfare denne oppgaven alene. Det er derfor natdrlge for seg at dette burde vaere et
nasjonalt ansvar. Bibliotekarer har imidlertid laadaring med formidling av kunnskap og

kultur, og ma derfor kunne tenkes a veere egnet titfere oppgaven, sa sant det bevilges

midler til dette.

Som vi ser av bade min undersgkelse og tidligenskfing pa dette omradet, har
innvandrerbefolkningen blant annet behov for infasjppn om lokale tilbud, som gratis
sprakkurs og mgteplasser der de kan skaffe segtteerk. En del av informasjonen de sgker
kan dessuten best hentes fra informasjonskanaleserimiljget. Det & legge ut all slik
informasjon pa et landsdekkende nettsted ville nsestnsynlig fere til en overflod av
informasjon, hvilket kan fgre til at nettstedet tgyes som overveldende for mange. Denne
informasjonen skal ogsa hentes inn og holdes oppdaig den oppgaven gjagres nok best av
lokale krefter. Jeg ser for meg en lgsning demikestatlige midler til en gruppe bibliotekarer
som oppretter og vedlikeholder et sentralt nettsit finner man den informasjonen som
innvandrere flest har behov for, uavhengig av hvandet de er bosatt. Dette nettstedet kan
integreres i alle folkebibliotekenes nettsteder vatgreutvikles og tilpasses lokalt. Noen av
midlene som bevilges bar derfor ga til de lokalidbibliotekene, slik at de har mulighet til

a holde siden oppdatert.

5.2Forslag til videre undersgkelser

Min undersgkelse er ikke noen dyptgaende studievdke informasjonsbehov innvandrere
har, og hvilke barrierer som i stgrst grad hindiem i & orientere seg i sin nye tilvaerelse. Jeg
har blant annet ikke undersgkt hvordan innvandiateolder seg til informasjonssgk i ulike
faser av sitt liv som innbygger i det norske sam#itn Dette er et omrade det ville veert
ngdvendig & se naermere pa fgr man utvikler ettadttsttet mot denne gruppen. Resultatene
av min undersgkelse kan tyde pa at mange innvandnengar a sgke informasjon eller
oppsgke hjelp nar de strever med & orientere segvéert interessant tema for videre

undergkelser er derfor hvilke faktorer som hindiem i dette. Undersgkelsen min skraper
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dessuten bare i overflaten hva gjelder innvandred@gtale kompetanse. Den siste
undersgkelsen av dette er fra 2010, og mye karkjeddsi lgpet av fem ar, sa dette er det
ogsa ngdvendig a studere neermere. Det kunne oggdintezessant a undersgke hvilke
sprakgrupper som har starst problemer med a fortémasjon pa engelsk eller norsk, for a

fa en formening om hvilke sprak informasjonen beersettes til.
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Vedlegg 1. Intervjuguide for samtaler med bibliotelarer

Hvor lenge har du jobbet her?
Hva gjar din filial for innvandrere?

Kan du si noe om i hvilke situasjoner innvandrengkbr biblioteket til & finne

informasjon?

- Offentlig informasjon (trygdesystemet, sgke arbididtelse, starte egen bedrift
0SsV.)

- Info om kurs (sprak, jobbsgking, fritidsinteresser)

- Info om kulturtilbud

- Info pa vegne av andre familiemedlemmer

- Annet

Kan du gi noen eksempler pa typiske temaer foraefeesamtaler med innvandrere?

Pa hvilke mater bruker de biblioteket til & finméormasjon?
- Leser bgker, offentlige dok. o.l.
0 som de finner frem til selv
o som de spg@r bibliotekaren om hjelp til a finne
- Sgker opp informasjon pa internett
0 paegen hand
o med hjelp fra en bibliotekar
- Andre mater?

Vet du noe om hvilke andre steder de gar for aefimformasjon?

Hvilke grupper (etter geografisk bakgrunn/kjgnnéaltdvor lenge de har veert her — i
den grad du har denne informasjonen om brukern@gwer du at har stagrst behov for
hjelp til a finne den informasjonen de trenger?

Har du noen formening om hvilke problemer innvanelistgter pa nar de leter etter
informasjon?

Ut ifra din faglige erfaring — hva mener du deviktig & ta hensyn til ved
utformingen av et nettsted med informasjon rettet imnvandrere?
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Vedlegg 2. Intervjuguide for samtaler med andre resurspersoner

* Hvor lenge har du jobbet her?
e Hva slags arbeid gjer dere for & hjelpe innvandtieéefinne seg til rette i samfunnet?

« Hyvilke grupper opplever du at har starst behowhfelp til & finne seg til rette i det
norske samfunnet?
0 etter geografisk bakgrunn
o etter alder/kjgnn
0 etter oppholdsgrunnlag (arbeidsinnvandrer, asylsa&e)

* | hvilke situasjoner har de behov for informasjon?
0 Arbeidsliv
o Familieliv
o Fritidsinteresser
0 Annet

* Hva slags type informasjon har du inntrykk av ateder etter?
o Offentlig informasjon
o Informasjon om kurs (sprak, jobbsgking, fritidsietsser)
o Informasjon om kulturarrangementer, politiske agementer o..
0 Annet

* Opplever du noen forskjeller i hva slags type infasjon de ulike gruppene har
behov for?

« Har du noe inntrykk av hvordan innvandrere flesefiekker & innhente informasjon?
0 Viainternett
0 Sparre pa biblioteket/NAV/andre steder
0 Lese bgker/brosjyrer/annet?

* Er det noen forskjeller mellom de ulike gruppenarhensyn til hvordan de innhenter
informasjon?

e Kan du si noe om hvilke utfordringer/barrierer detar pa nar de skal innhente
informasjon?
o Hva trenger de hjelp til — & finne selve informasjo og/eller tolke den?
0 Hvordan lgser de disse utfordringene?

« Hva mener du det er viktig & ta hensyn til hvis rakal lage et nettsted med
informasjon hovedsakelig rettet mot innvandrere?
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Vedlegg 3. Informasjonsbrev til deltakere ved sprakaféer - norsk

Undersgkelse om innvandreres informasjonsbehov

Jeg er en masterstudent i Bibliotek- og informasyitenskap ved Hggskolen i Oslo og
Akershus, og jobber for tiden med en masteroppgavennvandreres informasjonsbehov. |
den forbindelse gnsker jeg & komme i kontakt mepsten er fadt i et annet land, og na bor i

Norge — enten midlertidig eller permanent.

Litt om undersgkelsen:

Jeg @nsker a undersgke hva slags informasjon idneanhar behov for, hvordan de sgker
etter informasjon, og hvilke problemer de stgtern@ de leter etter informasjon. Nar

undersgkelsen er gijennomfgrt vil jeg kanskje uevih nettside der man kan fa tilgang til all
den informasjonen man trenger nar man er ny i Na¥gg haper s& mange som mulig vil
delta i denne undersgkelsen, og dermed veere madppsirke hvordan et slikt nettsted vil

bli.

De som takker ja til & veere med pa undersgkeldda delt ut et sparreskjiema som det vil ta
ca. 15-20 minutter a fylle ut. Jeg vil vaere paibileket nar skiemaene fylles ut, slik at man
kan stille spgrsmal hvis det er noe man lurer pg.\il ikke samle inn informasjon om navn,

fodselsdato eller bosted, og all informasjon \iibehandlet konfidensielt.
Undersgkelsen vil bli gjennomfart i forbindelse nepdakkaféen den ............ccccoeevveeneeenne.

Hvis du lurer pa noe angaende undersgkelsen, kapriie en e-post til:
s$162509@stud.hioa.no

Med vennlig hilsen

Marianne M. Kvilekval
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Vedlegg 4. Informasjonsbrev til deltakere ved sprakaféer - engelsk

Survey on immigrants information needs

| am a master student in Library and Informatiome8ce at Oslo and Akershus University
College and is currently working on a master thabisut immigrants’ information needs. In
this connection | would like to get in touch witkgple who are born in a different country,

and now live in Norway - either temporarily or pemently.

About the survey:

| want to examine what kinds of information immigt& need, how they search for
information, and what problems they encounter wlmmaking for information. When the
survey is completed, | might develop a website wh@u can access all the information you
need when you are new in Norway. | hope as marpoasible will participate in this study
and thus influence how such a site will be.

Those who accept the invitation to participate e tsurvey will be handed out a
guestionnaire that will take approximately 15-2(huates to fill out. | will be at the library
when the forms are filled out, so you can talk te fihyou have any questions. | will not
collect information about your name, date of biothresidence, and all information will be

treated confidentially.

The survey will be conducted in conjunction witle Bprakkafé on .............cccoveeeeeveee.n,
If you have any questions regarding the surveygggesend an email to:
s$162509@stud.hioa.no

Sincerely,

Marianne M. Kvilekval
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Vedlegg 5. Spgrreskjema

Sparreundersgkelse om informasjonssaking

I denne undersgkelsen gnsker jeg a vite s& mye som mulig om hva slags informasjon
du har/har hatt behov for, og hvordan du synes det er lettest a finne informasjonen
du trenger. Du skal ikke skrive navnet ditt her, og alt du skriver her vil bare bli brukt
til & lage statistikk.

Hvis det er noe du lurer p3, er det bare a sparre meg.

Spegrsmal 1

Er du mann eller kvinne?

U

Mann Kvinne

Spgrsmal 2

Hvor gammel er du?

Spgrsmal 3

Hva slags skole har du gatt pa? (skriv gjerne hvilket land du gikk pa skole i)
)
Grunnskole (barneskole, ungdomsskole)
Videregaende skole

Universitet/hgyskole

Annet:
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Spegrsmal 4

(Her kan du krysse av sa mange steder du vil)

Har du i lgpet av de siste tre arene sgkt etter informasjon om:

—

Oppholdstillatelse, arbeidstilatelse eller lignende

—/
—

Trygd

___J Informasjon om & starte egen bedrift
Skole/kurs (for deg selv)

Helse

Kulturtiloud (konserter, kunstutstilliger og lignende)

-

Spgrsmal 5

Hvor lett eller vanskelig er det & finne den informasjonen du trenger?

Sett ring rundt det som passer best: O

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

Her kan du skrive litt om hva som gjgr at det er vanskelig:

/
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Spegrsmal 6

Hvor lett eller vanskelig er det & forsta informasjonen?

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

Her kan du skrive litt om hva som gjer at det er vanskelig:

-

-

Spegrsmal 7
Hva synes du er vanskelig nar du leter etter informasjon?

A vite hva slags informasjon jeg trenger for & lgse et problem eller en oppgave

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

A vite hvor jeg skal lete etter informasjonen

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

A forstd informasjonen jeg finner

¥

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

1



Andre ting som er vanskelig:

4 )

N /

Spegrsmal 8

(Her kan du krysse av sa mange steder du vil)

Hva gjer du nar du trenger hjelp til & finne informasjon?

Sper en venn/familiemedlem (skriv gjerne hvem du spgr, f.eks.

foreldre/barn/s@sken/nabo: )

Sper pa biblioteket, NAV eller andre offentlige kontorer

au

Seker pa internett

Her kan du skrive mer hvis du vil:

4 O
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Spegrsmal 9

Har du barn?

Ja Nei

(Hvis du svarte nei, kan du ga rett til spgrsmal 10)
Spersmal 9.1

Har du i lgpet av de siste tre arene sgkt etter informasjon om:

)

Svangerskap/fadsel
Barnehage

Skole

Barnetrygd, overgangsstgnad eller lignende

Fritidstilbud (idrett, fritidsklubber og lignende)

Spersmal 10

Har du i lgpet av de siste tre arene sgkt jobb?

Shus

(Hvis du svarte nei, kan du ga rett til spgrsmal 11)
Spersmal 10.1
Hvor lett eller vanskelig var det a finne informasjon om jobber du kunne sgke pa?

Sett ring rundt det som passer best: O

- o " /\ e O
Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig wvanskelig
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Spersmal 10.2

Hvor lett eller vanskelig var det a finne ut hva du matte gjare for & sgke pa en jobb?

Veldig Ganske Vet Ganske Veldig
lett lett ikke vanskelig vanskelig

Spersmal 11

Er det noe mer du gnsker & si om det a finne informasjon som du trenger?
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