Brugerundersøgelse af det selvbetjente bibliotek Dronninglund

Indledning

Brønderslev Bibliotek drager stor nytte af brugernes oplevelser og meninger i det daglige arbejde. Projekter der involverer brugerne i en aktiv rolle som medbestemmere har høj prioritet i biblioteksarbejdet, og det er derfor naturligt at spørge brugerne om deres tanker, erfaringer og gode ideer i forbindelse med nye tilbud som f.eks. det selvbetjente bibliotek. 
Undersøgelsen er foretaget d. 4.-8. april 2011 på Dronninglund Bibliotek. Der blev i ekspeditionen uddelt spørgeskemaer, som brugerne så kunne udfylde og deltage i en konkurrence om et boggavekort. 76 brugere deltog i undersøgelsen. 
Formålet med undersøgelsen var at undersøge brugernes forhold til biblioteket efter åbningen af det selvbetjente bibliotek. Biblioteket ønskede at finde ud af om borgerne i området bruger biblioteket mere eller på andre måder end før åbningen af det selvbetjente bibliotek. Desuden ville vi kortlægge hvad biblioteket bliver brugt til, når personalet ikke er der. Får biblioteket en anden funktion eller anden rolle i lokalsamfundet? Hvad synes brugerne om at kunne komme ind uden for den bemandede åbningstid?
Om deltagerne
Kvinder: 72 %
Mænd: 28 %

10-16 år: 4 %

17-25 år: 4 %

26-40 år: 22 %

41-60 år: 32 %

61+ år: 38 %

14 % har brugt Dronninglund bibliotek i mindre end et år.
18 % har brugt biblioteket i et til fem år.

14% har brugt biblioteket i fem til ti år.
14 % har brugt biblioteket i ti til tyve år.

36 % har brugt biblioteket i mere end tyve år. (Rekord: 57 år)

4 % angiver ikke svar.

Brug af biblioteket
70 % af brugerne har brugt biblioteket uden for den bemandede åbningstid, de fleste til aflevering og lån af materialer.

38% af brugerne brugere biblioteket oftere eller på andre måder efter at det er blevet selvbetjent. 

18 % af brugerne mødes med andre på biblioteket eller anvender det som udflugtsmål/værested.

30 % af brugerne læser aviser eller tidsskrifter. 

Problemer med det selvbetjente bibliotek

Adspurgt om problemer med selvbetjeningsfunktioner oplever 14 % af brugerne problemer med døråbningsfunktionen. 8 % har problemer med søgefunktionen på hjemmesiden eller søgeskærm, men angiver årsagen til at være egne manglende evner. 
Fordele ved det selvbetjente bibliotek
Brugerne er overvejende fokuserede på friheden i forhold til åbningstider og fleksibilitet, når de angiver det bedste ved det selvbetjente bibliotek (64 %). Flere nævner roen og uforstyrretheden uden for den bemandede åbningstid (8 %). 
Opsummerende
Der en stærk overvægt af kvinder i undersøgelsen (og i brugersammensætningen generelt). Der er flere ældre end yngre brugere. Overvejende mange har brugt Dronninglund Bibliotek i mere end 20 år. Det selvbetjente bibliotek er blevet en del af bibliotekstilbuddet som 70 % af brugerne i undersøgelsen har brugt. Mere end en tredjedel af brugerne fortæller at de bruger biblioteket mere eller på andre måder efter at åbningstiderne er blevet ændret. Næsten en femtedel bruger biblioteket til at mødes med andre eller som udflugtsmål. 
De eneste problemer der angives er dørfunktionen, som ikke altid åbner ved indlæsning af kort, og søgning i materialer, som kan hjælpes på vej gennem vejledning og instruktion. 
Brugerne sætter pris på at kunne komme ind når det passer i deres tidsplan og på ikke at skulle huske på hvornår biblioteket er åbent. Uden for åbningstiden bruges biblioteket til udlån, aflevering og afhentning af materialer, til avislæsning, til informationssøgning og til hyggelæsning for voksne og børn. 
Praktiske implikationer af projektet

I forhold til undersøgelsens resultater er der flere områder, som vi vil kigge nærmere på, og forholde os til om vi kan skabe forbedringer.

Teknik:

Døren har fra åbningen af det selvbetjente bibliotek har været en udfordring. Det har været svært at få bibliotekets ældre døre til at virke med den elektroniske døråbningsfunktion. Dette er et område vi skal have forbedret, således at alle brugere let og ubesværet kan komme ind på biblioteket uden for den bemandede åbningstid. Vi vil overveje at sætte en tydeligere vejledning op ved døren, fordi flere har problemer med at finde ud af hvordan sundhedskortet skal vende for at åbne døren.
Brugergrupper:

Bibliotekets brugere er overvejende ældre. Vi skal lave tiltag for de yngre brugere, så de også kan blive en del af biblioteksbrugerne. Det kan f.eks. ske gennem indretning af et madpakkerum målrettet dagplejere og børnehaver. Det sker ofte at børn, der har været på biblioteket med dagpasningen, trækker hele familien med i fritiden. Det er vigtigt at sikre børnene gode oplevelser, så de kan motivere forældrene til at tage med. 
Vi vil også sætte fokus på dialogen med institutionerne og gøre reklame for, at de nu kan benytte bibliotekets rum hele dagen til leg og fordybelse. 

Vejledning:
For at hjælpe brugerne til at kunne bruge det selvbetjente bibliotek, vil personalet have fokus på at vejlede og oplære brugere til selvbetjening, samtidig med at der selvfølgelig skal tages højde for at en del brugere primært kommer på biblioteket for kontakten med personalet. 

Vi vil kontinuerligt arbejde på at gøre brugerne selvhjulpne og at fjerne bekymringer for teknologien ved at vise, hvor nemt det er at lukke døren op, bruge selvbetjeningsautomaten eller gå ind på bibliotekets hjemmeside og finde materialer, lånerstatus og andre services. Der er i voksenafdelingen opsat en søgeskærm, som ud fra undersøgelsen lader til at volde nogle af brugerne problemer. Vi vil 
sætte fokus på at lære brugerne at benytte søgeskærmen. 

Det er personalets opgave at notere bemærkninger og forslag fra brugerne, så vi ved hvor der skal sættes ind. Vi vil fortsat lave brugerundersøgelser for at identificere opståede problemer og mulige indsatsområder.

Vi er med i et projekt omkring biblioteksvagten som hjælpelinje for brugere af de selvbetjente biblioteker. Vi vil fortsat arbejde på at udvikle den service. Desuden er vi med til at udvikle projektet ”Hvordan lyder biblioteket?”, som skal munde ud i en let genkendelig lydprofil som identificerer biblioteket. Denne lydprofil vil vi bruge til at skabe kontinuitet i bibliotekets lydmæssige information. 

Indretning:

Eftersom flere brugere angiver at de nyder roen uden for den bemandede åbningstid, vil det være oplagt at have tanke for uforstyrrede læsepladser ved fremtidig indretning. Man kan f.eks. placere bløde møbler (Stressless-stole eller lignende)  i kroge af biblioteket eller indrette et musikhjørne med mulighed for at fordybe sig i bibliotekets musikmaterialer. Stillezoner og livzoner kan tænkes ind ved fremtidig indretning. 

Bilag 1: Spørgeskema
Spørgeskema selvbetjent bibliotek Dronninglund

Det selvbetjente bibliotek har nu fungeret i to måneder, og vi vil derfor gerne høre din mening om bibliotekets nye tilbud. 

Vi trækker lod blandt besvarelserne om to boggavekort à 300,- kr.

1. Hvor længe har du benyttet Dronninglund Bibliotek?

____________________________________________________________

2. Har du brugt det selvbetjente bibliotek uden for den bemandede åbningstid?

____________________________________________________________
a. Hvis ja, hvordan har du brugt biblioteket uden for den bemandede åbningstid?

​​​​​​​​​​​​​____________________________________________________________

3. Benytter du biblioteket på andre måder eller oftere efter det er blevet selvbetjent?

​​​​​​​​​​​​____________________________________________________________​​​​​​​

4. Mødes du med andre på biblioteket eller anvender det som udflugtsmål/værested?

​​​____________________________________________________________

​​

5. Hvordan fungerer selvbetjeningen?

​​​​​​​​​​​_____________________________________________________________

a. Automater: ______________________________________

b. Søgefunktionen på hjemmesiden og søgeskærm:______

_________________________________________________

c. Døråbningsfunktion:_____________________________

_________________________________________________​_

d. Finde bøger på hylderne: __________________________

__________________________________________________

e. Afhente reserverede materialer: __________________________

6. Læser du i vores aviser og tidsskrifter (hvis ja hvilke)

​​​_______________________________________________________

7. Hvordan passer åbningstiderne dig (kl. 7-21)?

​​​_______________________________________________________

8. Hvad er det bedste ved det selvbetjente bibliotek?

__________________________________________________________

​​​

__________________________________________________________

__________________________________________________________

9. Ønsker/forslag til forbedringer?

​​​​​​​___________________________________________________________

​​​​​___________________________________________________________

​​​​​​___________________________________________________________

___________________________________________________________

Tak for hjælpen...

Navn:​_________________________________________________________

Alder:__________

Adresse:________________________________________________________

Mail:___________________________________________________________

Er du interesseret i at modtage nyhedsmail fra Biblioteket?  Voksen □ Børn □

Må vi kontakte dig for uddybende svar: Ja □     Nej □
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Bilag 2: resultater, samlet

Deltagerne

Kvinder: 52


Mænd: 24


I alt: 76
10-16 år: 1


10-16 år: 1


10-16 år: 2

17-25 år: 2


17-25 år: 0


17-25 år: 2

26-40 år: 7


26-40 år: 4


26-40 år: 11

41-60 år: 15


41-60 år: 1


41-60 år: 16

61+ år: 11


61+ år: 8


61+ år: 19

Hvor længe har du brugt Dronninglund Bibliotek:

0-1 år: 7

1-5 år: 9

5-10 år: 7

10-20 år: 7

20+ år: 18

Ved ikke/ikke angivet: 2

Har du brugt det selvbetjente bibliotek uden for den bemandede åbningstid?

Ja: 51
Nej: 25

Hvis ja, hvordan har du brugt biblioteket uden for den bemandede åbningstid?

· som låner

· jeg har bare lånt bøger

· vi har læst bøger i børneafd.

· lån+aflevering

· afleveret bøger (indtil videre)

· afhentning

· til film

· aflevering

· til lån og aflevering af bøger

· gået ind selv

· til at låne, aflevere, læse aviser etc.

· til lån

· lån og aflevering

· lånt/afleveret

· weekend

· lånt og afleveret

· lånt bøger og læst lidt

· forlænge udlån og reservere bøger

· afleveret bøger

· til at aflevere bøger og til at finde nye bøger

· låne materialer, læse artikler, hente reserveringer

· lånt bøger

· aflevering og lån

· låne/aflevere

· lån og aflevering

· læse aviser hver dag

· til at reservere bøger til studiebrug

· formiddage

· aflevering

· til aflevering og afhentning af materiale

· afleveret og lånt

· kom bare forbi og så var det jo dejligt at der var åbent

Benytter du biblioteket på andre måder eller oftere efter at det er blevet selvbetjent?

Ja: 29


Nej: 39
Kommentarer: 

· det vil jeg da gøre fremover

· nej det er fifty-fifty, men dejligt at kunne benytte dette når tiden og lysten lige er til det

· nej, men det kommer jeg til

· nej jeg har desværre ikke tiden til det

· oftere – fordi jeg må den måde kan nå biblioteket

· det vil jeg da gøre – bruge det oftere

· ikke ret meget

· låner bøger

· nej – men tager også børnene med som leger i legerummet

· ja, bogcafé og EDB

· ja, det passer mig fint tidligt på dagen

· til møder – foredrag

Mødes du med andre på biblioteket eller anvender det som udflugtsmål/værested?

Ja: 19

Nej: 52
Ved ikke/ikke angivet: 5
Hvordan fungerer selvbetjeningen? [Her medtages kun svar der angiver problemer]

Automater:

· fint, men mangler kode

Søgefunktion på hjemmesiden og søgeskærm: 

· jeg har lidt svært ved at komme ind på bibs søgeskærm

· jeg er ikke så god til at finde ud af det

· mangler vejledning

· ikke helt så fint

Døråbningsfunktion:

· det driller, man skal prøve mange gange for at komme ind

· enkelte gange har der været problemer

· som regel ok

· kunne blive bedre

· langsom – af og til virker det som om automatikken ikke registrerer kortet

· lidt træls når man skal ud fordi man er ved at få den i hovedet

· ok – bortset fra i dag

Finde bøger på hylderne:

Afhente reserverede materialer: 

Læser du i vores aviser og tidsskrifter: 

Ja: 25

Nej: 48
Ikke angivet: 3

Hvilke:

· Nordjyske, J.P.

· Ungdomsblade

· Nordjyske – modeblade

· Fisk og fri

· Børsen, Berlingske, Jyllandsposten

· Psykologi, Liv&Sjæl

· Alt om håndarbejde, husflids

· 2 gratis aviser

· aviser

· Børsen, Jyllandsposten, BT og Ekstrabladet

· tidsskrifter

Hvordan passer åbningstiderne dig? 

Fint, ok, udmærket, fantastisk.

Hvad er det bedste ved det selvbetjente bibliotek?

· at man kan komme når man har lyst/tid sammen med andre ærinder når man alligevel skal ud at køre

· at man ikke er lige så afhængig af tid

· ro

· så kan man gå stille og roligt og finde bøger

· at der er udvidet åbningstid

· åben i weekenden, skal ikke halse efter åbningstider eller huske åbningstider der eller er forskellige fra dag til dag

· at komme når det passer mig

· når jeg bedst har tid, skal ikke sidde og vente på de åbner

· man kan bruge det når man vil

· man kan komme uden at være opmærksom på åbningstid

· åbningstiderne

· jeg går ikke forgæves

· udvidede adgangstider

· godt at jeg får mail når lånetiden er ved at være udløbet

· at man kan hente bøger uden for åbningstiden

· skal ikke vente, længere åbningstider

· nemt og ligetil

· at det har åbent om aftenen

· at man kan komme og gå som det passer

· at åbningstiden er udvidet

· kan bruge biblioteket lige efter arbejde

· komme når det passer, nemmere at planlægge

· at alle kan komme når det indpasses i deres fritid, unge der arbejder udenbys

· fleksibiliteten

· længere åbningstider, ingen ventetider

· at man altid har mulighed for at komme ind

· det er nemt og hurtigt

· større frihed

· at det giver flere muligheder tidsmæssigt

· fleksibiliteten

· det er nemt og hurtigt

· roen på biblioteket søndag morgen

· man kan bruge det efter lukketid

· at man kan gå ind hele dagen

· der er fred og ro til at finde det man søger og gode åbningstider

· at man har længere tid

· at man kan komme når man har tid

· ikke afhængig af åbningstider

· man kan gå herind når det passer én

· det valgfrie besøgstidspunkt, selvom jeg savner den personlige kontakt

Ønsker/forslag til forbedringer?

· kunne ønske mig en funktion på maskiner så man kunne skrive en strimmel ud kun med hjemkommet materiale til afhentning (undgå unødigt spild af papir)

· beholde Børsen+JP

· at der var nye aviser i weekenden

· flere magasiner: fluefiske i norden+sportsfiskeren

· evt. kaffeautomat

· dørfunktionen må kunne forbedres

· jeg synes at I er vel oplyst med teknisk tidsalder
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