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Brugertilfredshed i de elektroniske biblioteker



DEF-projekt 00/135

Brugerundersøgelse på 5 danske biblioteker - forår 2001.  Et DEF-projekt, der på baggrund af den internationalt accepterede model European Customer Satisfaction Index (ECSI) har forsøgt at udvikle og afprøve et  generelt spørgeskema til undersøgelse af brugertilfredshed  med bl.a. de elektroniske serviceydelser i de danske biblioteker. 

I projektet, der startede sommeren 2000 og afrundes med denne rapport juni 2001, deltog flg. biblioteker: Danmarks Farmaceutiske Bibliotek, Handelshøjskolens Bibliotek København, Helsingørs Kommunes Biblioteker, Kunstakademiets Arkitektskoles Bibliotek og Roskilde Universitetsbibliotek. Undervejs har der været afholdt et møde med repræsentanter fra Biblioteksstyrelsen (Jan Trane Hansen, Jakob Heide Petersen), Gitte Larsen, leder af Danmarks Biblioteksskoles konsulentafdeling, Michael Cotta-Schønberg, leder af Handelshøjskolens Bibliotek, København, og Eva Thomson-Roos, leder af   Handelshögskolens Bibliotek i Stockholm.  

Baggrund

Projektet Danmarks Elektroniske Forskningsbibliotek har nu været godt på vej gennem et par år. Adskillige forskningsbiblioteker har via projektet eller inspireret af den almindelige udvikling fået introduceret en række elektroniske services for forskere og studerende knyttet til bibliotekernes moderinstitutioner. De danske folkebiblioteker har ligeledes været aktive i udvikling af elektroniske services. Også i denne sektor arbejdes med formidling af virtuelle kataloger, elektroniske tidsskrifter og andre services. 

Endnu har der ikke – os bekendt -  været udført undersøgelser, der forsøger at afdække brugernes positive eller negative modtagelse, anvendelse og forventninger til de elektroniske biblioteker.

I bibliotekerne ved man reelt ikke, om brugerne har accepteret de nye medier som naturlige informationskilder, om de synes de er nemme at håndtere og orientere sig i, om bibliotekerne formidler dem godt nok, om brugerne er mere tilfredse med biblioteker, der aktivt formidler elektroniske services etc.

Imidlertid er det vigtigt – på lidt længere sigt – at designe en undersøgelse, med en struktur der kan genanvendes, så den både kan danne grundlag for en løbende monitorering af brugertilfredshed i det enkelte bibliotek og samtidig kan sammenligne brugertilfredshed i forskellige typer af biblioteker. 

I den forbindelse kunne man pege på Dansk KundeIndex – et forholdsvis nyt værktøj til måling af kunders opfattelse af kvalitet af produkter og serviceydelser, kunders tilfredshed og deres loyalitet over for en given institution.

Dansk KundeIndex er en del af European Customer Satisfaction Index (ECSI), der er igangsat af EU-kommissionen, European Organization for Quality, European Foundation for Quality Management og et samarbejde mellem universiteter og handelshøjskoler med forskning inden for kvalitet og kundetilfredshed.
Endvidere har en udvidet version af modellen, hvor der også indgår virksomhedsspecifikke spørgsmål, været anvendt i kvalitetsundersøgelser af apotekernes og af PostDanmarks virksomhed. Undersøgelsen blev foretaget af en forskningsgruppe hvor bl.a. Anne Martensen og Lars Grønholdt fra Handelshøjskolen i København var deltagere. Handelshøjskolens forskere samarbejder med udenlandske forskningsinstitutioner, som er ansvarlige for de enkelte landes kundeindex. Både Danmarks Apotekerforening og Post Danmark har besluttet at fortsætte disse tilfredshedsmålinger, endda i en mere omfattende form end i de første målinger.

I år 2000 har metoden været brugt i forbindelse med en spørgeskemaundersøgelse af tilfredshed blandt studerende i økonomi ved handelshøjskolen i Århus. 

Målsætning for DEF-projektet:

Projektet skal:

-tage udgangspunkt i ECSI-modellen (Dansk KundeIndex) med henblik på at udvikle og tilpasse den til fremtidigt brug i danske biblioteker, f.eks. i forbindelse med benchmarking eller justering og kvalitetsforbedringer af services.

-udvikle og afprøve et  generelt spørgeskema til undersøgelse af brugertilfredshed  med bl.a. de elektroniske serviceydelser i de danske biblioteker.

-undersøge biblioteksbrugernes accept af og tilfredshed med bibliotekernes services – især de nyligt introducerede elektroniske tjenester udviklet i forbindelse med projektet Danmarks Elektroniske Forskningsbibliotek og de øvrige elektroniske serviceydelser der i disse år introduceres i alle typer af biblioteker. (f.eks. bibliotekernes egne bibliotekskataloger, FNG-projektet, brug af elektroniske licenser, e-mail services o.l.)

-indsamle 1500 brugbare spørgeskemaer fordelt på 300 fra hver institution.

Succeskriterier for A) Projektet og B) Brugen af spørgeskemaet:

For at udmønte målsætninger i egentlig ”succes” skal følgende kriterier opfyldes:

A) Det udviklede spørgeskema skal kunne anvendes af alle typer danske biblioteker.

Der skal være høj grad af genbrug men med mulighed for lokalt tilrettede spørgsmål 

A) Spørgeskemaet skal kunne måle på de variable, der er opsat – blandt andet de elektroniske tjenester og tilfredshed.

B) Spørgeskemaet bliver i løbet af 2002 anvendt som model ved brugerundersøgelser i bibliotekerne.
Projektets forløb 

Projektgruppen havde forventninger om at kunne udvikle et spørgeskema, der bl.a. kunne belyse brugernes opfattelse af Det Elektroniske Bibliotek og  give mulighed for sammenligning af service i meget forskellige biblioteker . Denne målsætning er i væsentligt omfang opfyldt.

Inden udarbejdelsen af spørgeskemaet havde konsulenterne en række fokusundersøgelser med repræsentanter fra bibliotekernes personale og med forskellige brugergrupper. 

Projektgruppen anser denne fase som meget vigtig for udformning af et relevant spørgeskema. Samtidig gav fokusundersøgelsen blandt brugerne stof til konstruktiv eftertanke i bibliotekerne, da der allerede her blev antydet nogle af de områder, som kunne afsløre sig som problemområder i de enkelte biblioteker. 

Bibliotekerne forventede i første omgang at indsamle 1200 spørgeskemaer, altså 300 i hvert bibliotek. Roskilde Universitetsbibliotek kom ind sent i projektet og de 1500 skemaer, man derefter havde forventning om, skulle blive resultatet af undersøgelsen, blev langt overskredet, idet man fik indsamlet 1900 spørgeskemaer. Folkebiblioteket tegnede sig alene for de 710. 

Konsulenterne havde et krav om at skemaerne så vidt muligt skulle afspejle den procentvise sammensætning af brugergrupperne – et krav som blev opfyldt.

Undersøgelsen blev foretaget enten i uge 6 eller i uge 7, og strakte sig i alle bibliotekerne over én arbejdsuge.

Uddeling og indsamling samt videresendelse af skemaer forløb uden problemer i bibliotekerne. Det er bibliotekernes indtryk, at belønning i forbindelse med udfyldelse af skemaet – enten i form at deltagelse i lodtrækning eller et lille stykke chokolade eller et kopikort – opfattes som en overordentlig positiv ting af brugerne.

Indtastning var organiseret af konsulenterne og har ikke givet anledning til problemer overhovedet.

Alle projektdeltagere er enige i at vurdere samarbejdet som særdeles positivt. Bibliotekerne har været meget tilfredse med den professionelle konsulentbistand, som har været af uvurderlig betydning for strukturering af spørgeskema, fokusering  på emner for undersøgelsen, professionel udformning af spørgsmål, analyse af det statistiske materiale i forhold til metoden i Dansk KundeIndex og konklusioner på undersøgelsens resultater.

Bibliotekerne opfatter det som væsentligt, at gruppen har været så bredt sammensat. Det har været en berigelse i diskussionerne omkring formål, indhold, tolkninger, konsekvenser, omkring arbejdet i design- og fortolkningsfasen  og bidrager også til at sikre en stor spændvidde i benchmarking delen. Bibliotekerne forventer at dette netværk fortsætter med at fungere i forbindelse med det kommende individuelle analysearbejde. 

I en brugerundersøgelse af denne karat, hvor der bruges avancerede analysemetoder, er indsigt i statistiske redskaber og metoder en nødvendighed. Styregruppens medlemmer kan ikke prale af at besidde disse kvalifikationer, så på dette område har alle haft glæde af at kunne trække på konsulenterne. Dette gælder både valg af metode, forståelsesspørgsmål og tolkning. 
Det gode samarbejde mellem konsulenter og gruppen har bidraget til at øge de deltagende gruppemedlemmers kompetencer på disse områder.

Arbejdsgruppen er stadig ikke afklaret omkring en række forhold i selve undersøgelsens design. Helt konkret gælder det bibliotekernes repræsentanters opfattelse af vigtigheden af loyalitetsbegrebets relevans for bibliotekernes arbejdsopgaver, samt en vis skepsis over for om det nu også virkeligt er muligt at sammenligne service i et folkebibliotek med service i et stærkt specialiseret universitetsbibliotek. 

Som man kan se af konsulenternes rapport, opfattes undersøgelsens resultater som absolut valide og helt i overensstemmelse med – og derfor sammenlignelige med - andre kundetilfredshedsundersøgelser

Spredning af resultater

Et succeskriterium for projektet var at få skabt et spørgeskema, der kunne anvendes af alle typer biblioteker. Endvidere er projektet interessant ud fra mindst én synsvinkel. Det er den første brugerundersøgelse i danske biblioteker, der inddrager Dansk KundeIndex og giver grundlag for benchmarking. Det er vigtigt at skabe opmærksomhed omkring resultaterne af undersøgelsen og at få spredt metoden til afprøvning i andre biblioteker, for at se om metoden kan anvendes udenfor DEF-projektets ramme.

Bibliotekerne i projektet vil derfor etablere links til projektets data, analyser og væsentlige dokumenter via DEFLINK. Undersøgelsen har et stort omfang med over 1900 indsamlede spørgeskemaer. Det er ikke realistisk at forestille sig alt materialet offentliggjort i trykt form.

Nogle af bibliotekerne har allerede i forbindelse med uddelingen af spørgeskemaer i de pågældende biblioteker foretaget en del pr-arbejde. Det gælder f.eks. Centralbiblioteket i Helsingør, der havde presseomtale i lokalaviserne. Ligeledes havde Danmarks Farmaceutiske Bibliotek en artikel i Højskolens blad med titlen: Er du tilfreds med biblioteket? (Plexus nr. 6 2000, p.21)

Efter undersøgelsens afslutning, er der på forskellig vis fulgt op lokalt på undersøgelsen, f.eks. har bibliotekerne omtalt undersøgelsen på deres hjemmesider. I folkebiblioteket har man noteret en stor interesse for undersøgelsens resultater fra både brugere og presse,

og formidling til disse vil forsætte.

Danmarks Farmaceutiske Bibliotek havde i april en artikel i det interne blad med fokus på nogle af spørgsmålene i undersøgelsen, illustreret med søjlediagrammer af resultaterne. (Plexus nr. 2 2001, p. 20—21). 

De enkelte forskningsbiblioteker vil resumere undersøgelsen i interne blade, på bibliotekernes hjemmesider, i årsberetninger og andre relevante fora i deres institutioner i den kommende tid.

Ud over at gøre resultaterne kendt for brugerkredsen, er det naturligvis også af stor betydning, at resultater og konsekvenser af brugernes tilkendegivelser gøres operationelle i bibliotekerne.

Nogle af bibliotekerne har allerede på nuværende tidspunkt taget konsekvensen af visse af resultaterne i nye strategi- og handlingsplaner, virksomhedsplaner o.l. – et arbejde som formentlig vil blive udbygget, jo længere de enkelte institutioner får arbejdet sig ned i materialet.

Centralbiblioteket har planlagt et møde med projektets konsulenter, for at sætte fokus på undersøgelsen internt m.h.p. at arbejde videre med de problemfelter, som undersøgelsen peger på. Resultaterne vil senere blive bearbejdet og præsenteret for kommunalpolitikerne.

Kunstakademiets Arkitektskoles Bibliotek har afholdt et møde i forbindelse med  et ledelsesgruppeseminar på Arkitektskolen, hvor konsulenterne deltog for at orientere om og diskutere projektets resultater.

Af andre aktiviteter kan nævnes at:

· Gruppen planlægger at skrive artikler til DF-Revy og Bibliotekspressen i løbet af sommeren med fokus på undersøgelsens design og forløb, resultater, illustreret ved kvalitetskort for de enkelte biblioteker samt en artikel, der sumerer de spændende diskussioner, arbejdsgruppen har haft undervejs. 

· Gruppen forventer at skulle holde foredrag ved danske bibliotekskonferencer i regi af Danmarks Forskningsbiblioteksforening.

· Gruppen vil foreslå en workshop ved Biblioteksstyrelsens Ledermøde, hvor der sættes fokus på brugerundersøgelser med afsæt i netop denne undersøgelse.

· En nordisk konference med samme tema kunne også tænkes.

· Gruppen har planer om at udfærdige et paper til IFLA-konferencen  år 2002.

· Konsulenter vil publicere i for dem relevante tidsskrifter og konferencer. 

Konklusion og perspektivering

Arbejdsgruppen kan konkludere at succeskriterierne for undersøgelsen er opfyldt:

· Der er udviklet et spørgeskema, der kan anvendes i forskellige typer af biblioteker

· Spørgeskemaet kan anvendes til benchmarking ved at bibeholde en række af spørgsmålene uændrede i forskellige undersøgelsesforløb

· Spørgeskemaet giver mulighed for lokal tilpasning

· Det er lykkedes at skabe et spørgeskema, der via forskellige analysemetoder  kan belyse benyttelse og tilfredshed med en lang række traditionelle og elektroniske biblioteksydelser

Projektgruppen vil dog ikke undlade at gøre opmærksom på nogle få problemområder:
· Professionel statistisk behandling og tolkning af spørgeskemaet kræver en betydelig ekspertise, som gruppen ikke tror forefindes i ret mange biblioteker. Konsulentbistand er absolut nødvendig for at få det fulde udbytte af undersøgelser med dette skema

· Hvis et bibliotek ønsker at dykke ned i egne fokusområder, kræver spørgeskemaet en del bearbejdning

· Projektgruppen er skeptisk overfor loyalitetsbegrebets relevans i bibliotekssammenhæng

Projektgruppen har flg. anbefalinger:
· Biblioteksstyrelsen opretter en statistisk konsulentfunktion med henblik på professionel vejledning og bearbejdning af bibliotekernes brugerundersøgelser. Dette kan udmærket ligge i forlængelse af de mange forsøg på fra centralt hold at anspore til kompetenceudvikling i bibliotekerne

· Der oprette en ERFA-side på DEF-projektets hjemmeside, hvor man samler erfaringer fra projektets mange dele
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Links til bibliotekernes hjemmesider:
Danmarks Farmaceutiske Bibliotek http://www.dfh.dk/indexbiblio.html
Handelshøjskolens Bibliotek København http://www.cbs.dk/library/index.html
Helsingørs Kommunes Biblioteker http://www.helsbib.dk/
Kunstakademiets Arkitektskoles Bibliotek  http://www.karch.dk/kasb/
Roskilde Universitetsbibliotek http://www.rub.ruc.dk/
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