Brugertilfredshed i de elektroniske biblioteker

Bilag 2

DEF-projekt 00/135

Brugernes skriftlige kommentarer

Almindelig spørgeskemateknik giver udspørgeren mulighed for at benytte henholdsvis lukkede og åbne spørgsmål.

For DEFs spørgeskemaundersøgelse omkring brugertilfredshed er valgt en række lukkede spørgsmål suppleret med 2 kommentarfelter i form af åbne spørgsmål: 1) ”Hvad er du mest glad for på biblioteket?” og som afslutning på spørgeskemaet 2) ”Uanset hvor tilfreds du er, kan du her skrive kommentarer, der kan hjælpe til at gøre XX Bibliotek endnu bedre:”.

Den almindelige svarprocent for de 5 undersøgte biblioteker indikerer at spørgsmål 1 besvares af ca. 50-80% af respondenterne og spørgsmål 2 besvares af lidt færre, nemlig ca. 30-60% af respondenterne.

Der har i gruppen været enighed om at det vil være for stor en opgave at analysere data særligt, herunder næsten umuligt at sammenligne bibliotekernes forskellige (og forskelligartede) svar. Men det er gruppens opfattelse at man med denne slags spørgsmål opnår et meget godt lokalt indtryk af hvad lånerne opfatter som særlig god service, særlige mangler samt store, uopfyldte ønsker.

Størstedelen af svarene supplerer ganske vist  den øvrige undersøgelse og understreger ofte de resultater som findes her, men det er også typisk at man bliver gjort opmærksom på særlige indsatsområder, som man ellers ville have overset eller måske prioriteret anderledes. 

For at få et godt indtryk af data er det hensigtsmæssigt at hver enkelt undersøgte bibliotek efterfølgende indskriver alle kommentarer som almindelig datafil og derefter sorterer svarene i emneområder, f.eks. som skemaet i øvrigt er opdelt dvs. 1) Personalets betjening; 2) Bibliotekets services; 3) Materialer; 4) Elektroniske ressourcer; 5) Øvrige forhold. 

Det er typisk at det enkelte bibliotek har helt særlige områder som respondenterne alene på ét bibliotek tager under behandling, og man kan derfor evt. overveje lokalt at underopdele førnævnte emneområder, så der tages hensyn til dette og dermed skabes bedre oversigt over svarene.

Det anbefales at man efterfølgende inddrager materialet når resultater af den samlede undersøgelse evalueres lokalt og udviklingsinitiativer besluttes.

Ved undersøgelsens start diskuteredes det at give en mulighed for at kommentere det enkelte spørgsmål eller de enkelte hovedkategorier ved hver gang at afslutte med et notefelt. Gruppen besluttede ikke at forfølge denne mulighed, da det dels ville have gjort det i forvejen lange skema længere og dels muligvis ville skabe en overflod af data uden mulighed for en seriøs efterbehandling. Ved at nøjes med 2 muligheder for at kommenterer forventedes det, at respondenterne ville koncentrere sig om at identificere de vigtigste succes- og udviklingsområder.

Det er vigtigt ikke entydigt at ”fokusere negativt” når denne slags undersøgelser gennemføres. Dels er det altid interessant at vide hvilke områder som fungerer tilfredsstillende og som ikke umiddelbart skal laves om, dels er bevidstheden hos bibliotekernes medarbejdere  om gode resultater nødvendige som motivator i forbindelse med forbedring af de områder, som entydigt ikke får den bedste score af respondenterne. Det er derfor udmærket at fastholde et spørgsmål som ”Hvad er du mest glad for på biblioteket?” selv om gruppen anerkender, at det nok er det sidste spørgsmål ”Uanset hvor tilfreds du er, kan du her skrive kommentarer, der kan hjælpe til at gøre XX Bibliotek endnu bedre:” som normalt må forventes at være mest givende.

Ved at afslutte med et langt notefelt er det desuden naturligt for respondenterne at kommentere spørgeskemaets opbygning og indhold. Respondenten giver dermed spørgsmålsstillerne mulighed for grundigt at evaluere skemaet og bidrager med at evt. senere versioner kan forbedres.

