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Chapter 1: Introduction & methodology 

Background 
In March 2017, the County Council introduced a three month pilot of SMART library 

technology at Syston Library, known as Library Plus. SMART library technology enables users 

to access the building outside of usual opening hours (unstaffed) with their library card in 

order to borrow, return and renew items or use the public computers, wi‐fi and printing and 

copying facilities.  During the three‐month trial, library users have been able to take 

advantage of 30 additional opening hours per week, through the self‐access scheme.  

  

Smart Libraries are one element of the implementation of the Communities & Wellbeing 

Strategy (“Providing Less: Supporting More – Our Vision and Strategy for Communities & 

Wellbeing 2016‐20”).  The use of SMART library technology can reduce staff cost and 

increase public self‐access to some library venues. 

  

Syston library has been used to test out the technology, but also to find more out about 

how it might change the way that people use the library service. If the pilot is successful 

consideration will be given to rolling out of the scheme to other suitable libraries.  

Overview of the process 
Following the Syston library pilot, a survey was commissioned to gather views on self‐access 

libraries, whether or not members have used Syston library during the Library Plus hours. 

The survey was made available on the council website from 8th May 2017 and closed on 

23rd June 2017. 

The survey asked people for feedback on their use of the library service, their awareness 

and current use of Library Plus, and their likely use of the scheme in the future. 

Communications and media activity 
The council communicated the Syston Library Plus Survey in a number of ways, including: 

 Email to all Syston library users (with a recorded email address) 

 Publicity in Syston library 

 Publicity during induction events for people signing up to use Library Plus 

Communications activity was carried out as part of a wider communication plan about the 

pilot at Syston Library which has been ongoing since February 2017. This includes local 

television and press releases, library posters, e‐blasts to a range of stakeholders, 

information on the County Council website and leaflet distribution to the local community. 

The survey was published online and a printed (offline) version was also made available.  A 

freepost return address was provided for completed surveys to encourage responses. 
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Responses and respondent profile 
 
Overview of responses 
During the consultation period, 46 people responded to the survey. The majority (41) took 

part by completing an online survey, with the remainder returning a paper response (5). 

  
Respondent profile 
The questionnaire included a range of demographic questions on: 

 

 Gender 

 Gender identity 

 Age 

 Parent or carer of children 

 Parent or carer of children (by age of children) 

 Carer of an adult 

 Long‐term illness or disability 

 Ethnicity 

 Religion 

 Number of cars in household 

 Internet access 

 Qualifications 

 Economic status 

 Council employee 

 Sexual orientation 

 

The sample size does not allow for statistical analysis of results across different 

demographic groups; however the demographic profile of those responding to the survey is 

reported in Appendix 2. The majority of respondents were aged over 45 years and of White 

ethnicity.  65% of respondents were female and 55% were wholly retired from work.  90% of 

respondents indicated that they had access to at least one car. 

 

Most respondents were library users (41) and local residents (25) (Chart 1).  

  
Chart 1 ‐ Role in which responding (multiple choice) (Q1)        (Base=46) 
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Analysis methodology 
Graphs and tables have been used to assist explanation and analysis. Question results have 

been reported based on those who provided a valid response, i.e. taking out the ‘don’t 

know’ responses and no replies. 

 

Demographic analysis 
The questionnaire included a range of demographic questions. The counts and percentages 

of responses to these questions and a map to illustrate the geographic spread of 

respondents are reported in Appendix 2.  

 

Analysis of open‐ended comments 
The survey contained thirteen open‐ended questions. 314 comments were coded from the 

responses to these questions. For the purpose of analysis, coding frames were devised for 

each of the questions. All of the comments were read and coded by analysts. The Libraries 

Service will be given all comments in full for further consideration. 
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Chapter 2: Current library use 
 

Respondents were asked two questions about their current use of the library service. 

Frequency of use (Q3) 
Respondents were asked how often, if at all, they had visited either Syston library or 

another library over the last 12 months. 

 

Chart 2 shows that over half (27) of respondents visited Syston library at least once a 

fortnight. 5 respondents visited another library at least once a fortnight, with 10 

respondents indicating that they had never visited another library. 

 

Chart 2 – Frequency of use over the last 12 months (Q3) ‐ number of responses  (Base=46) 

 

Frequency of use of Syston library (Q4) 
Respondents were asked how often, if at all, they used a range of different services at 

Syston Library.  

 

Chart 3 shows that the most popular activity was borrowing a book, followed by using the 

library to access information, use the public computers or use it for study / reference / 

education. Using the library to meet people received the lowest usage frequency amongst 

respondents, with 20 respondents indicating that they had never used the library for this 

purpose. 
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Chart 3 – Uses of Syston library service – number of responses (Q4)            (Base=45) 
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Chapter 3: Library Plus 

Awareness of Library Plus self‐access hours (Q5) 
Respondents were asked if they had heard about the Library Plus self‐access hours at Syston 

Library before receiving the survey. Chart 4 shows that the majority of respondents had 

heard about the Library Plus self‐access hours before completing the survey, with just 3 

respondents indicating that they had not heard about it beforehand. 

 

Chart 4 – Awareness of Library Plus self‐access hours (Q5)       (Base=46) 

 

 

 

 

 

 

Joining the library to take advantage of Library Plus (Q6) 
Respondents were asked if they had recently joined Syston library to take advantage of 

Library Plus and the extended opening hours. Chart 5 shows 13 respondents had recently 

joined for this reason. 

 

Chart 5 – Joining the library to take advantage of Library Plus (Q6)    (Base=41) 

 

 

 

 

 

 

 

Ease of use (Q7) 
Respondents were asked if the introduction of Library Plus had made it easier or harder to 

access various services at Syston library.  As illustrated in chart 6, many respondents 

indicated that the introduction of Library Plus had made no difference to how easy or 

difficult it was to access certain services.   

 

Over half of respondents indicated that borrowing a book was either somewhat easier (10) 

or much easier (15).  Using the library to print/photocopy, access information, borrow a 

book and use the public computers received a few responses to indicate that these activities 

were harder. 
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Indicative comments: 
 
“In the past, I was never quite sure of opening times.  Now the library is available at any 
normal shopping time” 
 
“I can borrow books at a time convenient to me e.g. after shopping instead of having to 
wait for 10 a.m.” 
 
“Reducing staff hours would make it much harder for me.  I love the friendly staff and I 
cannot print/photocopy without them.  So people like me, who require help would lose 
this service.” 

Chart 6 – Ease of use (Q7)                (Base=41) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Open comments  
Respondents were asked to provide comments for their answer to Q7. Chart 7 shows 19 

respondents provided positive comments regarding Library Plus, with 13 respondents 

indicating that Library Plus fits in with their current circumstances / schedule. Concerns 

expressed by respondents include potential issues with equipment e.g. computers not 

working and comments highlighting a need for staff to be present, for example to provide 

additional help or services. 

 

 

 

 
 

 

 

 

104



11 
 

0 5 10 15

Number of comments

Pos - Fits in with schedule/circumstances

Pos - General support for initiative

Misc - Unable to comment / haven't used

Misc - Use for specific purpose

Neg - Concern if equipment not working etc.

Misc - Existing / staffed hours suitable

Misc - No change

Neg - Concern re. lack of staff available to provide additional help

Pos  - Computer / internet access

Misc - Other

Misc - Prefer to use when staffed

Misc - Staff required for some services

13

3

3

2

2

1

1

1

3

2

4

2

Chart 7 – Open comments re. ease of use (Q7a)          (Base=37) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Registration for Library Plus (Q8) 
Respondents were asked if they had signed up to use Library Plus.  31 out of 46 respondents 

indicated that they had signed up (Chart 8). 

 

Chart 8 – Registration for Library Plus (Q8)            (Base=43) 
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Induction (Q9‐10) 
Respondents who said ‘Yes’ to Q8 were then asked if they had been on the induction.  26 

respondents indicated that they had been on the induction (Chart 9) 

 

Chart 9 – Attendance at induction (Q9)            (Base=29) 

 

 

Those who had been on the induction were asked to rate the induction process (Q10). Chart 

10 shows the majority of respondents rated the induction process as ‘good’ or ‘very good.’ 

 

Chart 10 – Induction process rating (Q10)            (Base=25) 

 
 

Respondents were asked to provide comments for their answer to Q10.  Chart 11 shows 

that the majority of comments were positive in nature. Many respondents indicated that 

the induction process was clear and informative, comprehensive and that staff were helpful.  

Just a couple of comments raised specific concerns regarding the induction process. 

 

Chart 11 – Open comments re. induction process          (Base=22 ) 
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Reasons for signing up for Library Plus (Q11) 
Respondents were asked why they had decided to sign up for Library Plus. Chart 12 shows 

the most popular reason was to be able to visit the library more often (19 responses).  Other 

popular reasons included the fact that the Library Plus hours suited them more than the 

current staffed hours, and that using the library during staffed hours was more difficult for 

them. Other reasons for signing up included increased flexibility/choice, internet access, and 

staff suggestion. 

 

Chart 12 – Reasons for signing up for Library Plus (Q11)        (Base=31) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Use of library plus hours (Q12) 
Respondents were asked how many times they had used the library during Library Plus 

hours.  As illustrated in chart 13, over half of respondents (22) had used the library during 

Library Plus hours at least once, with 4 respondents reporting that they had used it more 

than five times. 

Chart 13 – Use of Library Plus hours (Q12)            (Base=31) 
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Rating of library plus (Q13) 
Respondents were asked to rate their overall experience of using the library during Library 

Plus hours (Q13).  Chart 14 shows that the majority of respondents to this question rated 

their overall experience as ‘very good.’  No respondents indicated that their overall 

experience was ‘poor’ or ‘very poor’ 

 

Chart 14 – Rating of Library Plus hours (Q13)          (Base=22) 

 

 
 

Respondents were then asked to provide comments for their answers to Q13.  13 out of 18 

comments provided were positive in nature, with the most common themes being 

convenience, atmosphere, and functionality. A couple of concerns were raised around 

security and potential issues with equipment e.g. computers. 

 

Chart 15 – Open comments re. rating of Library Plus hours      (Base=17) 
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Indicative comments: 
 
“Useful to have extra hours to access the library, I can fit my other activities in better” 
 
“Being able to go to library at time to suit family ‐ Saturday swimming lesson, then 
straight to library without having to go home.” 

What respondents like most about Library Plus (Q14) 
Q14 asked respondents what they liked most about the experience. The most popular 

themes amongst these comments were convenience and flexibility around accessing the 

library.  Other respondents highlighted the atmosphere (e.g. quiet) and ease of use as 

positive aspects of their experience. 

 

 

Chart 16 – What respondents like most about Library Plus (Q14)      (Base=27) 
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Issues encountered with Library Plus (Q15) 
Respondents were asked to provide comments regarding any issues they had encountered 

(Q15).  Chart 17 shows the majority of respondents who answered this question indicated 

that they not encountered any problems (13).  Issues that were raised included security 

concerns, other people outside requesting access, initial access issues e.g. using card / pin 

and concerns regarding the temperature. 

Chart 17 – Issues encountered with Library Plus (Q15)        (Base=23) 

 

Change in library use since introduction of Library Plus (Q16‐17) 
Q16 asked respondents if their use of the library had changed since the introduction of 

Library Plus hours.  As chart 18 shows, many respondents indicated that the introduction of 

Library Plus hours had made no change in their use of the library.  11 respondents indicated 

that the overall number of visits to the library had either increased a little or increased a lot 

and 7 respondents indicated that their use of the public computers had increased.  

Chart 18 – Change in library use since introduction of Library Plus (Q16)    (Base=22) 
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Respondents were asked if anything else had changed about the way they used the library 

since the introduction of Library Plus hours (Q17).  Of the nine comments received, four 

indicated that nothing else had changed.  Two comments referenced the convenience of the 

hours and one respondent highlighted the lack of interaction with people. 

 

Chart 19 – Open comments re. change in library use (Q17)      (Base=9) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reasons for non‐use (Q18) 
Q18 asked respondents who had not used the library during Library Plus hours why this was 

the case. Chart 20 shows the most popular reason was that they had not had the need to 

use the library during Library Plus hours.  Two respondents had not been on the induction 

yet and one respondent did not feel confident enough. 

 

Chart 20 – Reasons for non‐use (multiple choice) (Q18)        (Base=8) 
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Future use (Q19) 
Respondents were asked how likely they were to use the library during Library Plus hours in 

the future. Over half of respondents (28) selected ‘very likely,’ with 5 respondents indicating 

that they were ‘very unlikely’ to use the library during Library Plus hours in the future (chart 

21). 

 

Chart 21 – Likelihood of future use (Q19)             (Base=46) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Respondents were then asked to provide comments for their answer to Q19. Many 

comments referenced the fact that the hours fit in with personal circumstances/schedule 

and that the hours were convenient.  Four comments highlighted a preference for visiting 

the library when staffed. 

 

Chart 22 – Comments re. likelihood of future use          (Base=27) 
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Indicative comments: 

“Not sure I would feel happy 
if on my own” 

“Security on dark nights” 

“I am concerned about other 
users” 

Concerns (Q20) 
Q20 asked respondents what, if any, concerns they had 

about using the library when it is not staffed. 42 respondents 

answered this question and although 13 comments indicated 

that they had no concerns, 9 comments highlighted concerns 

regarding being alone in the library with a further 8 

comments referencing security concerns specifically.  Other 

themes noted within the comments include concerns 

regarding potential issues with other members, lack of staff availability, issues with 

equipment and potential damage / vandalism. 

 

Chart 23 – Concerns  (Q20)                (Base=48) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Advantages of using Library Plus (Q21) 
When asked what advantages, if any, they saw of using the library during Library Plus hours, 

many respondents referenced the fact that it fits in with personal circumstances/schedule 

and that it was convenient.  On a related note, 6 comments highlighted increased access or 

opening hours as an advantage of using the library during Library Plus hours and 5 

comments referenced flexibility as an advantage. A couple of comments were of a negative 

nature, making reference to the loss of staff and supporting a staffed library. 
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Chart 24 – Advantages of using Library Plus (Q21)          (Base=38) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suggestions to encourage use of Library Plus (Q22) 
Q22 asked respondents if there was anything else that could be done to make it more likely 

for them to use the library during Library Plus hours. The majority of comments indicated 

either that they were happy to use the library during Library Plus hours or that there was 

nothing else that could be done. Other comments were varied in nature but as chart 25   

shows, suggestions included additional opening hours, the ability to book computers in 

advance, introducing an ordering system for new books, and ensuring that equipment / 

processes are working efficiently. 

 

 

 

Indicative comments: 

“More convenient for customers” 

“Visiting the library can be fitted into my routine, rather than the other way round” 

“More chance to pick up reserved books and to use the photocopier” 
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Chart 25 – Suggestions to encourage use of Library Plus (Q22)      (Base=30) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Impact of reduced staff hours (Q23‐25) 
The survey provided an explanation of current proposals under consideration regarding the 

introduction of Library Plus across the library network. This included a potential reduction in 

staffed opening hours. 

 

Respondents were asked if a reduction in staffed opening hours to 3 hours a day and an 

increase in Library Plus hours would make it easier or harder for them to use the library to 

carry out certain activities (Q23). Chart 26 shows that many respondents indicated that it 

would make no difference to them.  Activities which received more responses to indicate 

that they would be harder were accessing information and using the public computers (13 

responded either ‘somewhat harder’ or ‘much harder’ to each of these activities). 

 

Chart 26 – Impact of reduced staff hours Plus (Q23)        (Base=45) 
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Respondents were then asked to provide comments for their answer to Q23.  The most 

popular theme amongst responses referenced the benefits of staffed provision (9 

comments), including the benefit of human input and the availability of trained/skilled staff.  

A need for staff to carry out specific functions was highlighted by 6 comments with a further 

two comments suggesting that they would visit the library during staffed hours if they 

needed assistance.  Commendation of library staff was specifically referenced in 5 

comments. Negative comments included concern regarding access for groups/facilities, 

general concern over reducing staffed hours, and inconvenience. 

 

Chart 27 – Comments re. impact of reduced staff hours        (Base=34) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

In response to Q24, over half of respondents (24) indicated that there would be no 

difference to their likelihood of using the library if staffed hours were reduced to 3 hours a 

day and Library Plus hours were increased. 12 respondents reported that they would either 

be ‘a little less likely’ or ‘a lot less likely’ to use the library in this scenario and 5 respondents 

indicated that they would be ‘a little more likely’ or ‘a lot more likely to the library.’ 
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Chart 28 – Impact of reduced staff hours and increased Library Plus hours (Q24) (Base=44) 

 

 

 

 

 

 

The 22 comments that were provided to supplement answers to Q24 ranged in scope as 

illustrated in chart 29.  Nine of these comments were of a positive nature in relation to 

Library Plus, with 5 respondents indicating that they would see no difference in their likely 

use, or that they were happy with the current arrangement at the library.  Concerns were 

expressed around the impact of the proposed changes, including the potential staff 

workload during staffed hours and the impact on the value and atmosphere of the library.  

Two comments raised concerns around lack of available assistance from staff when 

required. 

 

Chart 29 – Comments in response to Q24             (Base=23) 
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Preference for staffed and Library Plus hours (Q25) 
Q25 asked respondents to indicate at what times they would like to the library to be staffed 

and what times in Library Plus mode or closed if staffed hours were reduced to 3 hours per 

day.   

 

Respondents were asked to select up to 10 Library Plus hours and up to 3 staffed hours, 

however 1 respondent selected more than 10 Library Plus hours and 4 respondents selected 

more than 3 staffed hours.  These responses have been excluded from the analysis of this 

question to enable comparable analysis. 

 

The most popular times for staffed hours were between 10 am and midday.  The most 

popular times for Library Plus hours were between 8am and 9am (22 responses) and 4pm to 

5pm (22 responses).  Other popular times amongst respondents included 9am to 10am, 

1pm to 2pm and 5pm to 7pm.  Many respondents felt that the library should be closed 

between 6am and 8am. 

 

Chart 30 – Preference for staffed and Library Plus hours (Q25)      (Base=33) 
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Other comments (Q26) 
Finally, respondents were asked if they had any other comments. As shown in chart 31, 8 

comments showed specific support for and value of the library and library staff. A further 8 

comments reflected general support for the Library Plus initiative.  Several concerns were 

raised and included the need for staff to carry out specific functions, the view that the 

initiative was inconvenient, a concern regarding misuse of the car park and concerns related 

to the lack of staff and quality of service. 

 

Chart 31 – Other comments (Q26)              (Base=36) 
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Indicative comments: 

“I would be very sad for such a huge reduction in staffing hours.  Librarians hold a key 
community role, and are highly skilled in their job.” 

“We do not live in Syston but it is our nearest Library and we are very fortunate to have 
our own transport to be able to visit.   Our library is really a life line especially during the 
winter months and we always have several books at a time both my husband and myself.” 

“3 hours per day is not suitable for the public or the staff.” 

“Thank you for thinking of innovative ways to keep the library open ‐ would hate to lose 
the facility completely from Syston” 
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Appendix 1: Questionnaire 
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Appendix 2: Demographic profile of respondents 
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Wording Response
Number of

respondents
% of

respondents

Which of these activities best
describes what you are doing at
present?

Doing something else 1 2%

Employee in full-time job (30 hours plus per week) 8 18%

Employee in part-time job (less than 30 hours per week) 5 11%

Full-time education at school, college or university. 1 2%

Permanently sick / disabled 1 2%

Self employed full or part-time 3 7%

Unemployed and available for work 1 2%

Wholly retired from work 24 55%

Are you an employee of
Leicestershire County Council?

No 43 93%

Yes 3 7%

Sexual orientation Heterosexual / straight 35 100%

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A
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Location of respondents 
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