RESULTATER OG ANBEFALINGER
BEDRE BIBLIOTEKER 2013
NATIONALE RESULTATER

x @ MARTS 2013
RAMBOLL surve yxact C/ NATIONAL BENCHMARKUNDERS@GELSE



INDHOLD

e Indledning og sammenfatning
e Brugertyper og adfaerd
e Tilfredshed

‘Udfordringer

e Indsatskort . og Igsninger
Forklarende
e Materialer og strategisk
analyse
e Indsatskort ®seskrivende
analyser

e Hjemmesider, download og
elektroniske materialer

e Abne biblioteker

e Konklusion

v
N, MARTS 2013
RAMBOLL s"rveyxa ct Q NATIONAL BENCHMARKUNDERS@GELSE



BAGGRUND

H d eBenchmarkundersggelse af brugertilfredshed pa 179
Va biblioteker og 42 biblioteksvaesener

*Spgrgeskema til brugerne indsamlet via links pa biblioteket
0g pop-in pa hjemmesider samt papirskemaer

H d eFordelt pd uge 6 2013 har alle b|b||oteksvaesener brugt
VO r a n personale til at rekruttere svarpersoner pa biblioteket som
supplement til den elektroniske indsamling
eBiblioteksvaesenerne har haft en faelles indsamlingsmanual

eMalet er at kunne udvikle det enkelte bibliotek og

biblioteksvaesen gennem sammenligning, hvor vi fokuserer pa
de gode erfaringer

Hvorfor

surveyXact @
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SAMMENFATNING

e Undersggelsen omfatter 27.182 brugere pa 179 biblioteker i 42 kommuner

e Da denne rapport fokuserer pa sammenligninger mellem kommuner er de samlede
nationale resultater vaegtet pa basis af indbyggertal, sa hvert biblioteksvaesens
besvarelser taeller forholdsmaessigt repraesentativt

e Figuren viser antal svar i undersggelsen fra hvert enkelt biblioteksvaesen. Helsinggr
har 2938 svar og er ikke vist i figuren — indsamlingen foregik dels via e-mail og det

medfgrer det hgje antal svar
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SAMMENFATNING - DEMOGRAFI

Den typiske bruger er kvinde (66 %), hun er over 45 ar og uden hjemmeboende bgrn

Der er 32 % af brugerne, der har bgrn og der er generelt ‘tre biblioteksaldre’, nar vi ser pa fordelingen. Der er en
ekstra maengde brugere i den sene skolealder/ungdomsuddannelserne, ndr man far bgrn og nar pensionsalderen

naarmer sig
Enkelte biblioteksvaesener skiller sig ud med en yngre brugergruppe eller det modsatte

Brugerne kommer stadig mest pa biblioteket for at Iane. Men gennem en segmentering har vi skabt fire
personaer; Storbrugeren, Den engagerede, Studenten og Laneren, der hver repraesenterer en meget forskellig
adfzerd og ogsa forskellige holdninger. Vi ser en meget stor gruppe, der kun kommer pa biblioteket for at l1ane og
bade ‘studenten’ og ‘laneren’ har meget lidt kontakt til personalet. Det kan give det enkelte bibliotek nogle blinde

vinkler

I 2013 har vi suppleret demografiafsnittet med beskaeftigelse og uddannelse. Her ser vi at fordelingen pa begge
adskiller sig fra danskerne generelt. Der er en overvaegt af personer med mellemlang og lang uddannelse, der er
brugere pa bibliotekerne og der er ogsa en tendens til at flere offentligt ansatte kommer pa biblioteket

sammenlignet med fordelingen i befolkningen som sadan.
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SAMMENFATNING - TILFREDSHED

e Der er meget hgj tilfredshed med service pa bibliotekerne. Alle er meget begejstrede for den hjeelp, de far - ogsa
de segmenter, der ikke efterspgrger megen hjzelp, nar de kommer pa biblioteket. Tilfredsheden er pa niveau med

2011.

e NA&r man sgger hjeelp hos personalet er det primaert praktisk hjaelp - for ‘ldneren’ og ‘studenten’ ser vi at
inspirationen pa biblioteket spiller en stor rolle, men ndr man ikke kan inspirere gennem den personlige kontakt,

o - .
ma man finde nye veje.

e Den generelle tilfredshed og anbefalingsvilje er meget hgj og gennemsnittet er pa niveau med 2011, hvilket er
bemaerkelsesvaerdigt idet en meget stgrre variation af biblioteksvaesener deltager. Der er meget store forskelle
mellem biblioteksvaesenerne, men samtidig er niveauet selv for dem, der befinder sig i den lavere ende meget

hgjt
e Holdninger til faciliteter og biblioteket som vaerdi oplever i ar et fald pa flere omrader

e Service og biblioteket som et rart sted at komme er de mest afggrende elementer i at fastholde den hgje
tilfredshed. I &r kan man kigge narmere pa biblioteket som fordybelsessted og pa& arrangementer, der stadig er

ukendte for en del brugere.
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SAMMENFATNING -ONLINE TILBUD,
MATERIALER OG ABNE BIBLIOTEKER

e Flere og flere bruger hjemmesiderne, men der er meget store udsving mellem kommunerne i brug og i hvordan
hjemmesiden bruges. Det er et oplagt sted at leere fra hinanden og hjaelpe de grupper af borgere, der ikke bruger

personalet direkte til inspiration via hjemmesiden.

e Der er sket et Igft i kendskabet til digitale muligheder, men samtidig er dette Igft ikke ngdvendigvis omsat til

@gget brug. Her er der stadig mulighed for at skabe forbedringer.

e De abne biblioteker er for mange deres bibliotek nr. 2 - det geelder seerligt i de stgrste kommuner. Vi ser en

generel markant opfattelse af, at abent bibliotek betyder, at man kommer mere pa biblioteket.

e Barriererne for at bruge biblioteket mere for dem, der har besggt et abent biblioteker er tryghed og om man

oplever, at tiderne passer een

e Mellem ikke-brugerne og brugerne ser vi en stor forskel i opfattelsen af abne biblioteker og der vil vaere en
kommunikationsproces, der skal til for at overvinde barriererne. Men bariererne er markant mindsket sa snart

man har prgvet et abent bibliotek
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OPDELING AF DELTAGENDE KOMMUNE

Fordeling af deltagende kommuner set som antal kommuner og

e Vi opdeler kommunerne pa
stgrrelse i tre hovedgrupper.

andel af svar

e Mindre kommuner har under
51.000 borgere

Svar; 37%
e Mellemstore kommuner har
mellem 51.001-79.000 borgere

Kommuner;
23

e Store kommuner har mere end
79.000 borgere

Mindre
E Mellemstor

= Stor
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BRUGERTYPER e Hvem er brugerne

e Hvor kan man finde inspiration
fra hinanden
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FLERTALLET ER KVINDER OVER 45 AR UDEN
HIJEMMEBOENDE BORN

Kgnsfordeling
70% e 32 % af brugerne har
60% 66% ——— hjemmeboende bgrn og flest af
>0% —  disse brugere har bgrn i
0% ~ skolealderen.
30% +——  34% ——
20% T — e Lidt feerre brugere er bgrnefamilier
12; I ~ sammenlignet med 2011 (35 %)
()
Aldersfordeling blandt |\tll)ﬁ)r)/(’;l)teksbrugerne Kvinde A/g/oc}ersgrupper for hjemmeboende bgrn blandt bgrnefamilierne
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BESKAFTIGELSE OG UDDANNELSE

e 48 % af biblioteksbrugerne er i 4%’;"6””9 af beskeeftigelse
(o]
beskeeftigelse, 12 % er under 35% 370,
30% °
uddannelse 25% -+ 2804
20% +—— ——
. 15% +—— - 20%
* Andelen udenfor arbejdsmarkedet er stor (37%), 10% I I
o 12%
fordi der er en meget stor andel brugere over 60 gof i
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sektor overrepraesenterede 1 forhold til Zgﬁze””g ar uddannelse
beskaeftigelsestallene p& Danmarks Statistik 35% 0
30% 36%
25%
e Uddannelsesniveauet er hgijt 20%
15%
10% +—=0
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HVEM HAR FAT I DE SJALDNERE BRUGERE

e I lighed med 2011 er Tarnby
og Albertslund de to
biblioteksvaesener med flest
mandlige brugere med
henholdsvis 42 og 41 %

e Favrskov og Egedal har flere
svar end andre fra
barnefamilier, hvilket kan tyde
pa at de er bedre til at
tiltreekke denne malgruppe

e Brugerne er i gennemsnit 50
ar. Draggr har de zeldste
brugere blandt de deltagende
kommuner, mens Aalborg har

de yngste
RAMBGLL

Mere end 3 ar
yngre end
gennemsnit

e Aalborg
e Herning
¢ Vesthimmerland

Mere end 3 ar zldre
end gennemsnit

e Thisted

e Halsnaes

e Helsinggr

e Fredensborg

e Lejre

e Hillergd

e Lyngby-Taarbask
e Draggor
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FLERE AF BRUGERNE END I 2011 LANER MEGET OFTE -
DE OVRIGE AKTIVITER ER STABILE ELLER FALDENDE

| | | | |

Laeser 31% 47% 13% 9%
Arbejder 70% 23%
m Aldrig
Internet 63% 27% S0 5% m Sjeeldent/Af og til
m Ofte
Meget ofte

Arrangementer for voksne 40% 50% 7%

Blandt brugere med
Arrangementer for bgrn 65% 30% hj.boende bgrn
bruger 9 % ofte
eller meget ofte

. bgrnearr. 45 %
Kurser/undervisning 68% 29% bruger dem aldrig

0°/o 1 0°/o 20°/o 0°/o 40°/o 0°/o 0°/o 70°/o 0°/o 0°/o 100%
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DE MINDSTE KOMMUNERS
BIBLIOTEKSVASENER BRUGES MERE
ALSIDIGT

¢ Jo stgrre besggstal desto flere bruger nettet og desto flere kommer og
arbejder pa biblioteket

e I de mellemstore kommuner er der feerre, der kommer for at lane
sammenlignet med store og mindre kommuner

¢ Jo mindre kommune desto mere bruges arrangementerne for bgrn og
voksne

e Midtergruppen af biblioteksvaesener har signifikant flere, der kommer for
at leese i lighed med 2011

e Biblioteksvaesenerne i de stgrste kommune har typisk en stgrre by og
dermed stgrre konkurrence med andre kulturtilbud. Det kan forklare
forskellene i brug
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FLEST AF BRUGERNE BESOGER BIBLIOTEKET
PA HVERDAGE MELLEM KL 13.00 OG KL 16.00

e Maend kommer typisk lidt tidligere pa dagen end kvinderne

e Markant forskel mellem bgrnefamilier og andre

» Bgrnefamilierne er fgrst pa biblioteket efter kl 16.00 pa hverdage

e Bgrnefamilierne er oftere pa biblioteket i weekenden
Hvilket tidspunkt besgger du oftest biblioteket

Hverdage kl. 7.00-10.00 |
Hverdage kl. 10.00 og kl. 13.00 |
Hverdage kl. 13.00 og kl. 16.00 |
Hverdage kl. 16.00 og kl. 19.00 |

Hverdage efter kl. 19.00 |

Lgrdag fer kl. 10.00 |

Lgrdag kl. 10.00 og 13.00 |

Lgrdag kl 13.00 og kI.16.00 |

Lgrdag kl. 16.00 og kl. 19.00 |

Lgrdag efter kl. 19.00 |

Sgndag fgr kl. 10.00 |

Sgndag kl. 10.00 og kl. 13.00 |

Sgndag kil 13.00 og kl. 16.00 |

Sgndag kl. 16.00 og 19.00 |
Sgndag efter 19.00

1% | |

3%

3%

2%
3%
1%

19%

31%
28%

0%
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FORZLDRE MED YNGRE B@RN ER OFTERE PA
BIBLIOTEKET SOM FAMILIE OG HAR OGSA
MERE GLADE AF DET

Jeg kommer ofte pa biblioteket med mine bgrn set i
forhold til hjemmeboende bgrns aldersfordeling

noe
over 15

m Meget uenig

l

m Uenig
o Hverken
13-15 ar cller
= Enig
8-12 8r = Meget enig

Mine bagrn har meget glaade af biblioteket set i forhold til
hjemmeboende b¢rn§ aldersfordeling
unge over 15 [ S I
13-15ar Ml 004w SEs
SRR BEREVRR
3-78r | 360 N7

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

3-7 ar

0-2 ar
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SEGMENTERING AF BRUGERNE
HVAD BETYDER ADFARDEN FOR
DE HOLDNINGER, BRUGERNE HAR

RAMBGOLL
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SEGMENTERING AF BRUGERNE

e Storbrugeren - 16 %
e Studenten - 24 %
e Den engagerede - 29 %

e Laneren - 31 %
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HVEM ER BRUGERNE

¢ Studenten Thomas er en mand og yngre end de tre andre
grupper, han er mere kritisk overfor biblioteket, men bruger
meget at leese, arbejde og vaere pa nettet, ndr han kommer.

Han bruger ikke personalet ret meget

e Storbrugeren Kirsten er 50 ar, hun kommer meget pa
biblioteket og bruger alle de tilbud, der er. Hun bruger ogsa

personalet meget bade til praktisk hjselp og inspiration

e Den engagerede Jette er 57 ar, hun kender alt til
bibliotekets tilbud og kommer ofte til arrangementer. Hun har
en lang eller mellemlang uddannelse. Mest af alt synes hun
bare det er et dejligt sted og fortzeller ofte om det til andre.

Hun er mere begejstret for biblioteket end de andre grupper

e Laneren Trine er mor til hjemmeboende bgrn og hun har
travlt. Derfor bruger hun kun biblioteket til at 1ane og hun

kender ikke til arrangementer. Trine er lidt mere kritisk overfor

abningstider end de gvrige og hun henvender sig sjeeldet til

personalet



FORSKELLE I UDDANNELSE, ALDER OG KON

Senest afsluttede uddannelse

= Folkeskole
o

Laneren _ m HH/Studentereksamen/HF
m Erhvervsuddannelse
m Kort udd.

Den

engagerede = Mellemlang udd.
i Lang udd.
0% 50% 100%
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SEGMENTERNE HAR FORSKELLIG VIDEN OM
TILBUD

Arrangementer for voksne passer til mine behov

100% e Trine og Thomas er ikke

- —_—
50% . . 8% utilfredse med
80% voksenarrangementer, men de
70% kender dem sandsynligvis ikke
60% e De fire segmenter kommer pa
20% ':egete”'g bibliotekerne pa forskellige
40% " Enig

i 69% Hverken eller Idspunkter
30% % .
0% S . e Trine/I&neren kommer sidst p&

eftermiddagen og om Igrdagen

10% 149, 17%
0% . . . ¢ Kirsten og Jette kommer lidt

£ & &L tidligere pa hverdage - og
& S & N oftere om formiddagen end de
R\ & é@ g
& e to andre segmenter
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MEGET FORSKELLIGE HOLDNINGER

Tilfredshed alt i alt (0-10)

9,4

9,3 e Trine og Thomas er signifikant
mere utilfredse med

9,2 — [e) . .
abningstider

9,1 —_—

50 e Thomas oplever til gengeeld at
computerne og netadgang

o o passer godt til ham (og han

8,8 — bruger det mere end andre)

8,7 —

8,6 —

8,5
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STORBRUGEREN OG DEN ENGAGEREDE ER
OGSA STORBRUGERE AF PERSONALET - MEN
ALLE FAR DEN HJZAELP DE HAR BEHOV FOR

5,0

4,5

4,0

3,5

3,0 -

2,5 7 Storbruger

2,0 - B Studenten
15 = Den engagerede
' ® L3neren

1,0
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STORE FORSKELLE I FORDELING AF SEGMENTER

Lejre

Vejen
Assens
Thisted
Faxe

Vejle
Nordfyn
Middelfart
Vesthimmerland
Varde
Brgnderslev
Egedal
T@nder
Herning
Naestved
Odense
Fredensborg
Guldborgsund
Aalborg
Roskilde
Silkeborg
Randers
Haderslev
Aabenraa
Helsinggr
Rudersdal
Rebild
Halsnaes
Ballerup
Draggr
Albertslund
Glostrup
Slagelse
Holbaek
Favrskov
Lyngby-Taarbask
Morsg
Kolding
Gentofte
Hillerad
Tarnby

0%

10%

Storbrugeren
m Studenten
= Den engagerede

m L3neren

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



BRUGERTYPERNES ADFARD KAN HJZALPE
MED AT MALRETTE INITIATIVER

Service Materialer

e Alle grupper mener, de far den e Laneren bruger mest skgn- og
hjeelp, de har brug for faglittertur

e Storbrugerne og Den e Storbrugerne og Den
engagerede far blot mere engagerede er signifikant mere
hjzelp til det hele og er positive for alle gvrige
samtidigt mere tilfredse med materialer

biblioteket som helhed

Trine og Thomas kender bibliotekets gvrige tilbud darligere

Husk ogsa at bruge tid pa dem, der ikke efterspgrger hjzelp
fra personalet
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SERVICE e Adfaerd i kontakt med
personale
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ALLE ER (STADIG) VILDE MED DERES
BIBLIOTEKAR

94 % er enige eller meget enige
i at de far den hjzelp, de har
behov for

91 % er enige eller meget enige
I at personalet er synligt og
opmeaerksomt

Fuldstaendigt stabilt i forhold
til 2011

Tydelig sammenhang mellem
tilfredsheden med service og
stgrrelsen pa
biblioteksvaesenets kommune,
hvor de mindste kommuner har
mest tilfredse brugere
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PERSONALET BRUGES MEST TIL AT FINDE
MATERIALER PA HYLDERNE, TIL

INSPIRATION OG TIL PRAKTISK HJALP

Hvor ofte bruger man personalet til at fa hjzelp

Teknisk udstyr

Praktisk hjeelp - bestille og forny
Ideer og inspiration
Informationssggning

Finde materialer

RAMBGLL

51%
8%
23% 24% L 7%
45% 26% 7%
6%  19% 20% 12%
0% 10% 20% 30% 40% 60% 80% 90% 100%

m Aldrig

m Sjeeldent

= Af og til

m Ofte
Meget ofte
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PERSONALET BRUGES OFTERE AF BRUGERE I

MINDRE BIBLIOTEKSVASENER

e Brugerne svarer, at de sjeeldnere bruger personalet til inspiration end i 2011

e De stgrste biblioteksvaesener har markant flere brugere, der aldrig bruger personalet
til praktisk hjaelp eller inspiration sammenlignet med de mindre biblioteksvaesener

e Tonder og Rebilds brugere gar oftere til personalet for ideer og inspiration end andre

biblioteksvassener
Gennemsnit for hvor ofte man bruger personalet til at fa ideer og inspiration (omregnet til 0-100)
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OPSUMMERING SERVICE

e Det er slaende sa stor lighed, der er med 2011 resultaterne pa
trods af aendringer i sammensaetningen af deltagende kommuner

e Tilfredsheden med service er utrolig hgj. Vi vil ogsa se senere i
analysen, at det betyder meget for tilfredsheden

e I de mindre kommuner bruger man personalet mere og til flere
forskellige opgaver. Det er igen den anden rolle som et bibliotek
spiller i en mindre kommune, der ogsa slar igennem i forhold til
personalet.
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TILFREDSHED e Tilfredshed og

ambassadgrvillighed

e Indsatskort
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HG@J TILFREDSHED OG MANGE
AMBASSADORER

e Steerk sammenhang mellem
spgrgsmalene om tilfredshed
og ambassadgrvillighed

Maler ikke det samme

e Begge spgrgsmal er med,
fordi de typisk fanger noget
forskelligt

Spogrgsmalet om ‘hvor tilfreds er du med
biblioteket’ og ‘vil du anbefale det til

andre’ maler to sider af tilfredsheden

e For alle biblioteksvaesener
geelder det, at ambassadar-
villigheden er hgjere end
tilfredsheden
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TILFREDSHEDEN ER IMPONERENDE HQJ

e De mindste biblioteksvaesener har generelt mere tilfredse brugere

e Der er ikke signifikant forskel mellem alle biblioteksvaesener fordi forskellene

(o]

flere steder er sma

e Vi har kontrolleret for om alderssammensatningen fjerner forskellene.

Forskellene reduceres, men systematikken i top og bund er stabil

Tilfredshed alt-i-alt omregnet til en skala mellem 0-100

100
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NET PROMOTER SCORE

e Kun de, der har svaret 9 eller 10 er ambassadgrer

Kritikere Passive Ambassadgrer

——
LLLLL L L L

T
i

e Man udregner net promoter score (NPS) ved at traekke kritikerne
fra ambassadgrerne

e Samlet set er de deltagende bibliotekers NPS 79, hvilket det ogsa
vari 2011.

e Det er meget hgijt, vi ser flere virksomheder med negativ NPS og
det hgjeste for f.eks. uddannelsesinstitutioner 43.
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Net Promoter Score (andel ambassadgrer — kritikere)
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KARAKTERISTIKA VED BIBLIOTEKSVASENER
I TOPPEN PA BADE NPS OG TILFREDSHED

* De er alle biblioteksvaesener med et stort opland og med
undtagelse af Randers, sa er det mindre kommuner

e Brugerne anvender personalet mere end gennemsnittet

e Fzelles for dem er at de ogsa er i top i vurderingen af om
brugeren far den hjselp han/hun har behov for og om personalet
er synligt og opmaerksomt
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STADIG MEGET TILFREDSE BRUGERE
SAMMENLIGNET MED 2011 - VIDEN OM
TILBUD ER STEGET EN SMULE

Holdningsspgrgsmal

Biblioteket er et rart sted at vaere
Biblioteket har 8bent, nar jeg har behov for det

P& biblioteket bliver jeg inspireret

Der er gode muligheder for at fordybe sig eller laese
pa biblioteket

Computerne og netadgang pa biblioteket passer til
mine behov

P& biblioteket er der gode muligheder for at lege og
vaere sammen som familie

Biblioteket er et godt sted at mgdes med andre
Arrangementerne for voksne passer til mit behov

Arrangementerne for bgrn passer til mit behov

Kurser/undervisning pa biblioteket passer til mit
behov

RAMBGLL

m Uenig
Hverken eller

" Enig

B Meget enig

m\Ved ikke

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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SELVOM NIVEAUET STADIG ER HOJT ER DER
SKET ET FALD I ANDELEN AF TILFREDSE PA
ALLE OMRADER

Fald i andelen af meget enige og enige fra ‘11 til ‘13, hvor forskellen er mere end 5 pct. point

Computerne og Der er gode

Biblioteket er et godt netadgang pa muligheder for at
sted at mgdes med biblioteket passer til P3 biblioteket bliver fordybe sig eller lzese Biblioteket er et rart
andre mine behov jeg inspireret pa biblioteket sted at veere
0%
_20/0 j - - - - EEEE—
_40/0 j - - - - EEEE—
-5%
_60/0 4
-6%
-8% +—— _ 7%
-Q0
-10% +——— 9%
-12% +——
-13%
-14%
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VIDEN OM TILBUD KAN STADIG FORBEDRES

e Holdningen til arrangementer
for voksne samt kurser har
ualmindeligt hgj 'Ved ikke’
andel pa mellem 41-57%

e Men bemaerk at kendskabet Tydeligggr bredden af
blandt ‘Kirsten’ og ‘Jette’ er bibliotekets tilbud og ggr
meget hgijt, s3 det er bestemte | i iR
grupper, der ikke kender
tilbbuddene og spgrgsmalet er
om I laver noget til dem

brugere, der kun opholder
sig kort tid pa biblioteket
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LASEVEILEDNING -INDSATSKORT

_——— | betydning og den

Aksen er skalaen fra

1-5 omregnet til at ga
fra 0-100. Det er den
gennemsnitlige

tilfredshed pa det

enkelte spgrgsmal..

Betydningen er beregnet via
regressionskoefficienter og kan
oversaettes til ‘graden af
sammenhang’ mellem 0-1 med
den samlede tilfredshed. Jo hgjere
koefficienten er desto staerkere er
sammenhangen og dermed
betydningen for den samlede
tilfredshed

& de enkelte spgrgsmal \\

Tilfredshed p

Linierne viser den

gennemsnitlige

Prioriteres ikke umiddelbart

Her er noget I er gode til, men
som ikke betyder s8 meget for

tilfredsheden (endnu)

gennemsnitlige

tilfredshed

Primaert fokus

Forhold, der har stor betydning

for tilfredsheden, men hvor
brugernes vurdering er under

gennemsnittet

Betydning for samlet tilfredshed
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GRUPPERING AF SPORGSMAL

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
-Jeg far den hjeelp, jeg har behov for
*Personalet er synligt og opmaarksomt

Service

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
*Arrangementerne for voksne passer til mit behov
*Arrangementerne for bgrn passer til mit behov
Kurser/undervisning pa biblioteket passer til mit
behov

Arrangementer

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
-Biblioteket har &bent, ndr jeg har behov for det

Abningstid

Hvor enig er du i feglgende udsagn?
*Der er gode muligheder for at fordybe sig eller laese
pa biblioteket

Fordybelse

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
-P3 biblioteket er der gode muligheder for at lege og
vaere sammen som familie'

Samveaer

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
-Computerne og netadgang pa biblioteket passer til
mine behov’

Computere og

netadgang

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
Biblioteket er et rart sted at veere

Rart sted

Hvor enig er du i fglgende udsagn?
-P3 biblioteket bliver jeg inspireret

—>
Inspiration

Samlet
tilffredshed
med biblioteket

R? =30 %

Angiver i hvilken grad
modellen forklarer den
samlede tilfredshed. Modellen
forklarer 30 %, hvilket er
tilfredsstillende saerligt nar
variationen i tilfredshed er

lille
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HOLDNING OG SERVICE
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FORSKELLE I BETYDNING FOR SEGMENTER
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Storbrugeren
m Studenten
Den engagerede

m L3neren

e Figuren sammenligner
regressionskoefficenterne for fire
modeller — en for hvert segment

e Vi ser feellestraek i kraft af den
store betydning af service og
oplevelse af biblioteket som et
rart sted

Inspiration har mest effekt i
forhold til Ianeren og studenten
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HVAD ER A ENDRET

e Service og oplevelsen af biblioteket som et rart sted er stadig
de to helt primaere forklaringer pa tilfredshed

e Fra 2011 til 2013 har betydningen af abningstid flyttet sig, sa
det ikke laengere er noget, der er relativt stgrre utilfredshed
med

e Det kan skyldes stigningen i abne biblioteker
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FASTHOLDE ELLER PRIORITERE ANDRE
OMRADER

e Vi har analyseret modeller, hvor vi har e Veer forsigtige med

opdelt pa alder og segmenter forandrings initiativer, der
gar ud over oplevelsen af
at fa den hjaelp man har
behov for og
opmeaerksomt personale

e Service er ubetinget det omrade, der har
stgrst betydning for alle uanset alder og
brugertyper

e For de aeldste malgrupper er
mulighederne for fordybelse vigtige og e Der kan veere konflikter

det har stor betydning for tilfredsheden mellem hvad jeres yngste
og aldste malgrupper
gnsker i forhold til leg og
fordybelse

e Biblioteket som inspirationssted betyder
relativt mere for de helt unge og yngre
malgrupper (under45) end for de zeldre

MARTS 2013
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INDSATSER PA SERVICE OG HOLDNING

o Afggrende at fastholde det gode serviceniveau og at biblioteket
opleves som et rart sted

¢ Fastholdelsen er det afggrende

e Men for de grupper, der har meget lidt kontakt til personalet kan det
vaere vigtigt at vise hvor meget biblioteket kan pa en anden made

e To omrader kan gge tilfredsheden; arrangementer og omrader til
fordybelse

e De, der bruger arrangementer bliver ogsa mere positive generelt

e Omrader til fordybelse far betydning, fordi der er en stor aeldre gruppe
af brugere, der har dette som meget vigtigt for tilfredsheden

MARTS 2013
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ONLINE TILBUD * Hjemmeside

e Downloads
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FLERE BRUGER HJEMMESIDERNE END
FOR TO AR SIDEN (87% MOD 83 %)

Andel der bruger hjemmesiden
(Opdelt pa besggstal i kommunen)

92%

91%

90%

« Bgrnefamilierne bruger hjemmesiden 88%
mere (92 % mod 85 %)

Gennemsnit

86%

« Kvinder bruger hjemmesiden mere

end mand (88 % mod 84 %) 84%

 Spaendet gar fra 71-94 % brugere - 83%
szerligt Vejen og Thisted har mange 82%
ikke-brugere. I modseaetning til
Aalborg, Silkeborg, Egedal og
Roskilde 28% -

Mindre Mellemstor Stor kommune
kommune kommune

80% -
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HIJEMMESIDEN BRUGES ISAR TIL AT SOGE/
BESTILLE MATERIALER OG TJEKKE STATUS

« Tallene skjuler de meget store Hvad bruger du hjemmesiden til?
forskelle mellem kommuner 80%

« I forhold til om
hjemmesiden inspirerer til
nye lan er der et spaend fra &
24 % til 52 % mellem

70%

50%

biblioteksvaesenerne

Hjemmesiderne i Silkeborg, 40%
Roskilde, Egedal, Aalborg,
Varde og Randers har langt
flere, der bruger 20%
hjemmesiden til inspiration

30%

10%

0%

S D
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HIJEMMESIDEN LEVER I LIDT MINDRE
GRAD OP TIL FORVENTNINGERNE
SAMMENLIGNET MED 2011

100% -

« Andelen af ‘hverken eller’ 90% -

0g uenige er steget. Det 80% -
kan indikere, at 70% -
forventningerne bliver 60% -
hgjere og hgjere 50% -
: : 40% -
Maend er mindre tilfredse

: : 30% -
med hjemmesiderne °

20% -

Bgrnefamilierne, der 10% -

samtidig er dem med det 0% - .

sthste bI"Ug er mest Alti alt lever Let at finde rundt
J hjemmesiden op til mine

tilfredse H Meget enig forventninger
= Enig

" Hverken eller

H Meget uenig/Uenig

mVed ikke

MARTS 2013
RAMB LL NATIONAL BENCHMARKUNDERS@GELSE




KENDSKAB ER OGET TIL FILM, E-BOGER, MUSIK OG
LYDBOGER, MEN BRUGEN ER IKKE ALTID VOKSET
TILSVARENDE

Hvilke muligheder for downloads kender og anvender brugerne?

2013

Onlin
e
kurse
r

2013

Spil og
medier

2011

2013

Artikler

2011

2013
Ja, bruger

Film

2011 mJa, men bruger ikke

m Nej

2013 m Ikke relevant

E-bgger

2011

2013

Lydbagger

2011

2013

Musik

2011

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



OPSUMMERING; HIEMMESIDE OG
DOWNLOADS

e Flere bruger hjemmesiderne, men det er samtidigt tydeligt at

hvert biblioteksvaesens hjemmeside bliver brugt meget forskelligt
fra hinanden

e Der er gode muligheder for at lzere fra dem, der skaber et meget
varieret brug og hvor brugerne finder inspiration

e I forhold til digitale ressourcer er kendskabet steget for Lydbgger,
Musik, E-bager og Film

e Det er dog kun i forhold til e-bgger og film, hvor gget brug fglger
kendskabet

e Der er med andre ord stadig en konverteringsudfordring og lokalt er

der stadig mange biblioteker, der kan arbejde malrettet med kendskab
til de digitale muligheder

RA MB LL MARTS 2013
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MATERIALER e Brug af materialer

e Indsatskort
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MATERIALERNE PASSER TIL BRUGERNE, MEN MANGE
BRUGER KUN SK@NLITTERATUR

Materialet passer til mit behov

Mat. bgrn (hjemmeboende 8-12 ar)
Mat. bgrn (hjemmeboende 3-7 &r)
Mat. bgrn (hjemmeboende 0-2 ar)

Spil

Materialer til bgrn (alle)
Musik

Film

Aviser, magasiner mv.
Faglitteratur

Skgnlitteratur

RAMBGLL
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LASEVEILEDNING -INDSATSKORT

_——— | betydning og den

Aksen er skalaen fra

1-5 omregnet til at ga
fra 0-100. Det er den
gennemsnitlige

tilfredshed pa det

enkelte spgrgsmal..

Betydningen er beregnet via
regressionskoefficienter og kan
oversaettes til ‘graden af
sammenhang’ mellem 0-1 med
den samlede tilfredshed. Jo hgjere
koefficienten er desto staerkere er
sammenhangen og dermed
betydningen for den samlede
tilfredshed

& de enkelte spgrgsmal \\

Tilfredshed p

Linierne viser den

gennemsnitlige

Prioriteres ikke umiddelbart

Her er noget I er gode til, men
som ikke betyder s8 meget for

tilfredsheden (endnu)

gennemsnitlige

tilfredshed

Primaert fokus

Forhold, der har stor betydning

for tilfredsheden, men hvor
brugernes vurdering er under

gennemsnittet

Betydning for samlet tilfredshed
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MATERIALER
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INDSATSER PA MATERIALER

De klassiske materialer fylder mest i forhold til tilfredshed

Aviser mv. har bevaeget sig fra i 2011 at vaere af stor betydning
og stor tilfredshed til stadig at nyde stor tilfredshed, men
betydningen er faldet

Der er ingen materialer, hvor tilfredsheden generelt traekkes
kritisk ned

Dog kan man overveje at se pa film og musik, der har nogen
betydning og hvor en forbedring af tilfredsheden ville kunne gge
den generelle tilfredshed

I lighed med i 2011 vil et gget brug af de digitale platforme
kunne aendre billedet
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ABNE BIBLIOTEKER
BRUG OG BARRIERER
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SAERLIGT I STORE OG MELLEMSTORE KOMMUNER
VEKSLER MAN MELLEM FLERE BIBLIOTEKER, NAR MAN
BRUGER ABENT BIBLIOTEK

e I mindre kommuner er det mere almindeligt, at det bibliotek, man
har som det man oftest besgger er det samme som det abne

e I stgrre kommuner har mange hovedbiblioteket som det sted, de
oftest bruger, men et andet abent bibliotek som det abne
bibliotek, man oftest har besggt

e Dermed supplerer de abne biblioteker det brugsmgnster brugeren
har, nar vi ser nationalt pa det

e 40 % af brugerne i undersggelsen har besggt et abent bibliotek

MARTS 2013
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BRUGERNE OPLEVER AT KOMME MERE PA
BIBLIOTEKET

. . . o
e Der er store nationale variationer pa brugernes oplevelse

e I nogle kommuner er det markant feerre, der oplever, at et abent
bibliotek aendrer deres brugsmgnster

e Mellem 73 % o0g 26 % er enige i at de bruger biblioteket mere

e I de store forskelle ligger et stort potentiale for laering og tilpasning
é%nt bibliotek har fadet mig til at bruge bibliotelfﬁt mere

Y%

35%
30%

26% 27%

25%

20%

15%

10% 7%
5% 3% .
0% L .
Meget uenig Uenig Hverken Enig Meget enig

eller
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Abent bibliotek har fiet mig til at bruge biblioteket mere (andel enige og meget

enige)

80%
70%
60%
50%

MANGE AF DE BIBLIOTEKSVASENER, HVOR ADFARDEN IKKE

ER ZAANDRET HAR KUN 1 ELLER MEGET NYE ABNE
BIBLIOTEKER - ELLER DERES BRUGERE HAR PRGVET ABNE

BIBLIOTEKER I NABOKOMMUNER
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BRUGERE AF ABNE BIBLIOTEKER OPLEVER
DET POSITIVT

e Scerligt tidsaspektet er der stor tilfredshed med
e Hvis man oplever at tiderne bedre passer fgrer det ogsa til mere oplevet brug

e Det samme geelder overskuelighed og inspiration — jo mere desto mere oplever
brugeren at komme mere pa biblioteket (men ikke lige sa staerk sammenhang
som tid)

Jeg bliver inspireret til nye 1&n af indretning og
opstilling af materialer

B Meget uenig

m Uenig
Opstillingen af materialer er overskuelig I Hverken eller
m Enig

Jeg kan besgge biblioteket pd tidpunkter, der I _

passer mig

B Meget enig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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SAMMENHANGE MELLEM OPLEVELSE OG
ADFARD

e Der er en signifikant sammenhang mellem oplevelsen af at
tidspunkterne passer, tryghed, teknisk lethed, overskuelig,
inspiration og at man ikke skelner mellem om der er personale
eller e og mere brug

e Det vil sige, hvis man forbedre oplevelsen er det sandsynligt, at
brugerne vil komme mere pa det abne bibliotek

e Nationalt set er det seerligt oplevelsen af tiderne og tryghed, der har

en betydning for om brugeren ende med at bruge @ge sine besgg pa
biblioteket
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BARRIERERNE HANDLER OM
KOMMUNIKATION
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OPSUMMERING ABNE BIBLIOTEKER

e Oplevelsen af biblioteket har en stor betydning for om et abent
bibliotek medfgrer en markant aendring af besggsmgnsteret

e I langt de fleste kommuner ser vi at abne bibliotek medfgrer en
oplevet stigning i brug for mere en halvdelen af brugerne

e Nar det ikke sker kan det vaere en tilvaanningsproces eller et
spgrgsmal om geografi

e Men samtidig ser vi at brugere, der fagler sig trygge og hvor tiderne
opleves positivt ogsa har et stgrre brug

e Borgere, der aldrig har besggt et abent bibliotek har en oplevelse af,
at det er sveerere og mere utrygt

e Det betyder at man kan ggre meget med information og barriererne er
til at arbejde med
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KONKLUSION OG
ANBEFALINGER
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KONKLUSION

e Bibliotekerne har stadig meget tilfredse
brugere. P& tveers af de meget
forskellige biblioteksvaesener, der
deltager, finder vi at tilfredsheden er hgj
bade i forhold til faciliteter, service og
materialer

e Der er en risiko for at man udvikler en
blind vinkel i forhold til grupper, der blot
kommer pa biblioteket for at 1&ne.
Personalet har ikke kontakt til dem og
de mader ikke bibliotekets tilbud
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IMPLIKATIONER

Udfordringer Lasninger

e Flertallet bruger kun en lille del af det e Involver hele personalet i udviklingen af
biblioteket har at tilbyde biblioteket

e Fastholdelse af det hgje niveau af e Laer af de bedste biblioteksvaesener pa
service samtidig med at man udbreder de omrader, hvor I kan forbedre jer
tilbud til en forhabentlig stgrre

m%lgruppe e Ggr det let at finde ud af hvad der sker

e Meget forskellige brugsmgnstre for
forskellige aldersgrupper, livssituationer
og geografi
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r01 | Begejstrede brugere: Gennemsnitlig tilfredshed pa 9 for store og

mellemstore biblioteksvaesener og 9,5 for de mindste

oy T N

Frem med tilbuddene: andelen, der ikke kender tilbud

r De store og .
mellemstore er pa 9 » om voksenarrangementer og bgrnearrangementer (blandt
02 ‘ il y Cla e tsicpic bgrnefamilier) skal ned pa 20 %
Q "
Den gode - Ved ikke er 40 % for ' ]
S . - voksenarrangementer og 45
service: Kun 1 % « % for bgrnearrangementer

skal vaere uenige i ' . ' _ | . (blandt forzeldre med bgrn i

at de far den alle aldre)

hjzelp de har

behov for 1,1 % er uenige i at
: fa den hjzelp de har

behov for

-

6,8 % er uenige i at
der er rart pa
biblioteket

er rart pa biblioteket
T T



METODE

e \zgtning og antal svarpersoner

e Data er vaegtet efter de enkelte biblioteksvaseners kommuners indbyggertal. Det vil sige at effekten
af hvert biblioteksveesens sammensaetning er der taget hgjde for i forhold til data

¢ Alle nationale data i denne rapport er veegtede og basis respondent antal er derfor 27.135 - det
varierer en smule baseret pa procentuering - alt efter om ‘ved ikke’/’bruger ikke’ er taget med.

e Handtering af manglende svar samt ‘ved ikke’

e Manglende svar er behandlet som manglende. De er ikke redigeret. Kun personer, der har svaret
hvilket bibliotek og deres tilfredshed er taget med.

e Dog er der i indsatskortene for holdning og service omkodet, sd alle ‘ved ikke’ og ‘ikke svaret’ (papir)

har faet pagaeldende variabels gennemsnitsvaerdi

e I forhold til indsatskortene for materialer er der ligeledes omkodet, sa ‘ikke-brugere har faet

pageeldende materiales gennemsnitsvaerdi

e For begge indsatskort gaelder det at der er gjort den antagelse, at havde personerne haft en holdning,
ville den have lignet de gvrige brugeres

@
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