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Forord

Med naerveerende brugerundersggelse har Kulturstyrelsen gnsket at f& brugernes feed-
back pa, hvordan de oplever den relativt nye styrelse, der blev oprettet i 2012 efter en
fusion af Kunststyrelsen, Kulturarvsstyrelsen samt Styrelsen for Bibliotek og Medier. Bru-
gerundersggelsen udggr dermed en baseline-maling for Kulturstyrelsens brugerundersg-
gelser fremover.

Resultaterne tegner et klart positivt billede af Kulturstyrelsen - set med brugernes briller
er Kulturstyrelsen en faglig kompetent styrelse med god service og kommunikation.

Brugerundersggelsen er baseret pd et solidt datagrundlag — det kraever medvirken fra et
stort antal brugere fra de forskellige kulturomrader. Derfor skal der lyde en stor tak til
alle, der har deltaget i spgrgeskemaundersggelsen. I er med til at give Kulturstyrelsen et
godt grundlag for anvendelse af brugerundersggelsens resultater til strategisk udvikling
af styrelsen i de kommende ar.

Brugerundersggelsen er gennemfgrt af et team fra Oxford Research bestdende af afde-
lingschef Nina Middelboe, analytiker Tobias Bihring, analytiker Tina Christensen samt
praktikant Sanna Hggenhaven. Herfra ogsd en stor tak for et fint og konstruktivt samar-
bejde med Kulturstyrelsen om undersggelsens gennemfgrelse.
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Kapitel 1. Indledning

Kulturstyrelsen under Kulturministeriet varetager ministerbetjening, myndighedsudavelse,
tilskudsadministration og udviklingsopgaver inden for et bredt felt af kulturomrader.

Kulturstyrelsen bestér af knap 300 medarbejdere og administrerer et arligt budget pa ca.
4,2 mia. kroner.

I 2012 blev Kulturstyrelsen etableret gennem en fusion af Kunststyrelsen, Kulturarvssty-
relsen samt Styrelsen for Bibliotek og Medier. Her knap to 3r senere har Oxford Research
gennemfgrt en bruger- og interessentanalyse i perioden august-oktober 2013. De to ana-
lyser praesenteres i to selvstaendige rapporter.

Formalet med brugerundersggelsen er at give Kulturstyrelsen et indblik i brugernes vur-
dering af styrelsen og dens arbejde. Undersggelsen afdaekker:

e Brugernes relation til Kulturstyrelsen
e Brugernes vurdering af Kulturstyrelsens virke og service
e Brugernes samlede tilfredshed med Kulturstyrelsen.

Naervaerende rapport er opbygget i syv kapitler:

e Fgrste kapitel omhandler undersggelsens baggrund samt undersggelsens empiri-
ske og metodiske grundlag.

e Undersggelsens hovedkonklusioner og anbefalinger er sammenfattet i kapitel to.

e I de efterfglgende kapitler 3-6 bliver de detaljerede resultater fra undersggelsen
preesenteret og analyseret.

e Kapitel 7 indeholder en uddybende beskrivelse af undersggelsen metode og
datagrundlag.



| 1.1 Inddeling i Kulturomré&der

I analysen vil de kulturomrdder, brugerne har angivet, at deres henvendelse hgrer
hjemme under, blive kategoriseret i fem hovedkulturomrdder. Det sker for at skabe klar-
hed i analysen og vil endvidere blive benyttet til at vaegte data. De fem hovedkulturom-
rdder er sammensat i samarbejde med Kulturstyrelsen. De fem hovedkulturomrdder be-
skrives i det fglgende:

Kunststgtte

Gruppen indeholder de brugere, der sgger om tilskud inden for omraderne musik, scene-
kunst, billedkunst og litteratur inkl. biblioteksafgiften. Blandt disse brugere er ogsd de
institutioner, der opererer inden for de naevnte omrdder med undtagelse af kunstmuse-
erne, der indgdr i gruppen “Kulturarv”.

Kulturarv

Gruppen indeholder de brugere, der er i kontakt med Kulturstyrelsen inden for omrader-
ne fredede bygninger, fortidsminder, arkaeologiske undersggelser, kulturmiljger samt de
opgaver, der varetages inden for arkitektur, design og kunsthdndvaerk. Herudover inde-
holder gruppen ogsa brugere fra museumsomradet og de zoologiske anlaeg.

Biblioteker

Gruppen indeholder alle de brugere, der er i kontakt med styrelsen inden for biblioteks-
omradet, hvad enten det geelder folkebiblioteksomrddet eller forskningsbiblioteksomr-
det. Herudover indeholder gruppen ogsd brugere under de gvrige opgaver, der varetages
af bibliotekskontoret vedr. folkeoplysning og tilskud fra Europanaesvnet.

Medier

Gruppen indeholder alle de brugere, der sgger om tilskud inden for omrdderne aviser og
blade samt radio/tv.

@vrige

Gruppen af brugere indeholder alle de brugere, der sgger om tilskud til almennyttige
formal, idraet og internationale tvaergdende projekter. Gruppen indeholder ogsa de bru-
gere, der ikke har kunnet placere sig inden for et af de gvrige omrader.



I tabel 1.1 vises en oversigt over kategoriseringen af brugerne. Brugerne har selv angivet
kulturomréde, mens hovedomrdderne er bestemt ud fra de ovenstdende kriterier.

Tabel 1.1: Kulturomrdder

Musik

Scenekunst

Kunststgtte Billedkunst
Litteratur

Biblioteksafgift*

Arkitektur, design og kunsthandveerk

Fortidsminder

Arkaeologiske undersggelser

Kulturarv Fredede bygninger (behandling af byggesager)

Fredede bygninger (ny- og affredninger samt fredningsgennemgang)

Museer og zoologiske anleeg

Kulturmiljger i forhold til Planloven

Forskningsbiblioteker

Biblioteker Folkebiblioteker

Folkeoplysning og Europanaevnet

Radio/tv

Medier Distributionsstgatte til blade og aviser
Idreet
Almennyttige formal

@vrige

Internationale tvaergdende projekter
Andet

* Biblioteksafgift er inklusiv rddighedsbelgb for fonogrammer.

** Folkebiblioteker er inklusiv uddannelsesbiblioteker.



| 1.2 Metode og datagrundlag

I det fglgende opsummeres brugerundersggelsens metode og datagrundlag. For en mere
udfgrlig gennemgang henvises til kapitel 7.

Brugerundersggelsen er foretaget som en webbaseret spgrgeskemaundersggelse. Spgr-
geskemaets indhold og udformning er udviklet i dialog med Kulturstyrelsen.

Spgrgeskemaundersggelsen er gennemfgrt blandt alle, der har vaeret i direkte kontakt
med Kulturstyrelsen i perioden 1. marts 2012 til 28. februar 2013 med henblik pd at f&
noget behandlet. Undersggelsen er gennemfgrt som totalundersggelse, det vil sige, at
alle brugere har modtaget en invitation til spgrgeskemaundersggelsen. I alt har 12.987
modtaget en invitation til spgrgeskemaet.

Der er indkommet svar fra i alt 3.900 brugere, fordelt pd 3.492 svar fra brugere, der har
modtaget en invitation pr. mail og 408 svar fra brugere, der har modtaget en invitation
pr. brev. Spargeskemaet blev udsendt til 12.987 brugere, hvilket giver en svarprocent pd
30.

1.2.1 Repreaesentativitet

For at kunne bruge undersggelsens data til at udsige noget om alle brugere er det vigtigt,
at alle brugertyper er repraesenteret i undersggelsen. Da undersggelsen er en totalunder-
sggelse har alle brugere haft mulighed for at svare, og alle brugertyper er ogsa reprae-
senteret i undersggelsen. Alle brugertyper har dog ikke svaret i lige hgj grad. Derfor er
datasaettet blevet vaegtet, sa stikpraven svarer til fordelingen i populationen.

Det store antal svar og de vaegtede data betyder, at undersggelsens resultater har stor
udsigelseskraft i forhold til hele populationen af brugere. Undersggelsens resultater er
sdledes baseret pd et solidt datagrundlag, og der er kun en meget begraenset statistisk
usikkerhed, ndr der generaliseres til den samlede population. I tabel 1.2 vises et eksem-
pel pd et usikkerhedsinterval. Eksemplet er beregnet pd baggrund af et af undersggel-
sens spgrgsmal stillet til alle brugere. Usikkerhedsintervallerne er regnet ud fra et 95 %
konfidensinterval.

Tabel 1.2: Er det forste gang, du ansgger Kulturstyrelsen eller en af de tre
tidligere styrelser?

Svar Antal Andel Minimum Maximum
Ja 765 19,5 % 18,4 % 20,5 %
Nej 3.157 80,5 % 79,4 % 20,5 %

Usikkerheden pad resultaterne ligger pd cirka +/-1 %. N&r der rapporteres pa resultater
for seerlige brugertyper, stiger usikkerheden. Dette redeggres der naermere for i kapitel
7.

1.2.2 Analysemetoderne

Alle relevante spgrgsmal er blevet underlagt en deskriptiv analyse, hvor svarfordelingerne
kommenteres og vurderes i kapitel 4-6. Brugernes besvarelser p& de enkelte spgrgsmal
vil blive sammenholdt med deres svar pa centrale spgrgsmal, der forventes at kunne
have en effekt pd brugernes tilfredshed. Forskelle i resultaterne mellem eksempelvis bru-
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gergrupperne vil blive analyseret statistisk med chi’-test. De forskelle og sammenhaenge,
der fremhaeves i rapporten, vil alle vaere statistisk signifikante. Det vil sige, at der reelt er
forskelle i resultaterne, og at samme forskel ville findes igen, hvis der blev foretaget en
ny maling.

I analysen af brugernes servicerejse samt i analysen af brugernes samlede vurdering af
Kulturstyrelsen vil resultaterne danne grundlag for en gap-analyse. Gap-analysen illustre-
rer i en samlet grafisk model brugernes vurdering af en raekke af Kulturstyrelsens ydelser
og sammenholder dette med, hvor stor betydning brugerne tillaegger de enkelte ydelser.
Analysen er deskriptiv og kan anvendes til at afdeekke, hvor der er behov for en (yderli-
gere) indsats, og de kan derfor benyttes i forbindelse med strategisk udvikling i styrelsen.

Baggrunden for brugernes samlede tilfredshed afdaekkes i en statistisk funderet regressi-
onsanalyse. Konkret undersgges sammenhaangen mellem brugernes tilfredshed med
Kulturstyrelsens dbenhed, synlighed, faglighed og svartid med deres samlede tilfredshed.
Med den statistiske regressionsanalyse er det muligt for Kulturstyrelsen at identificere,
hvilke af de fire omréder som har stgrst indflydelse pd brugernes generelle tilfredshed.
Som fglge deraf vil Kulturstyrelsen med fordel kunne prioritere herudfra fremadrettet for
at sikre brugernes samlede tilfredshed. Modellen bygger pd statistisk signifikante sam-
menhaenge og giver et faktuelt billede af sammenhaengen mellem tilfredshed pd de fire
omrader og den samlede tilfredshed.

Endelig er de dbne besvarelser fra spgrgeskemaundersggelsen anvendt som et kvalitativt
element i analysen og bidrager til uddybning og nuancering af resultaterne af de kvanti-
tative data.
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Kapitel 2. Hovedresultater og anbefalinger

I det fglgende praesenteres brugerundersggelsens hovedresultater og anbefalinger. Re-
sultaterne hviler pd et solidt datagrundlag og er baseret pa svar fra en tredjedel af alle
Kulturstyrelsens brugere, der har veeret i kontakt med Kulturstyrelsen i perioden 1. marts
2012 til 28. februar 2013. Undersggelsens resultater tegner dermed et reelt billede af
brugernes vurdering af Kulturstyrelsen.

Helt generelt tegner undersggelsen et billede af, at brugerne i hgj grad er tilfredse med
Kulturstyrelsen

Oxford Researchs anbefalinger afspejler primaert de omrdder, som Kulturstyrelsen bgr
vaere opmaerksomme pd at fastholde og videreudvikle for at bevare en hgj brugertil-
fredshed.

| 2.1 Hovedresultater

Brugerne er tilfredse med alle dele af servicerejsen

Analysen af brugernes besvarelser vedrgrende servicerejsen tegner et klart billede af, at
der hersker en udbredt tilfredshed blandt brugerne med servicerejsen som helhed og de
enkelte del af den. Begrebet "servicerejse” betegner den samlede oplevelse, brugerne
har i deres kontakt med Kulturstyrelsen — fra informationss@gning forud for en eventuel
ansggning til sagen afsluttes.

e Brugerne anvender det elektroniske ansggningsskema og er tilfredse
med det

Den udbredte tilfredshed med servicerejsen viser sig bl.a. ved, at stgrstedelen
(89 %) af brugerne anvender det elektroniske ansggningsskema, hvoraf 84 % af
disse brugere er tilfredse med det elektroniske ansggningsskema.

e Kulturstyrelsen informerer brugerne om ansggningsprocessen

Stgrstedelen af brugerne kan finde den ngdvendige vejledning til at indsende en
ansggning pa en af Kulturstyrelsens hjemmesider i forbindelse med ansggninger
om hhv. tilsagn (68 %) og tilskud (89 %). Af besvarelserne fremgdr det, at dette
har stor betydning for hovedparten af brugerne. 87 % af de adspurgte brugere
oplever desuden, at der er klare og tydelige retningslinjer for, hvad der kan sg@-
ges om. Stgrstedelen af disse brugere svarer endvidere, at det har stor betydning
for dem, at der er klare og tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges om i
forhold til ansggninger om tilsagn (78 %) og (95 %) tilskud.
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o Et flertal af brugerne er tilfredse med svartiderne

Analysen viser, at svartiden for en ansggning eller en henvendelse er mellem en
til tre maneder for tre ud af fem bruger. Brugernes besvarelser viser en tilfreds-
hed blandt brugerne, idet 73 % af brugerne svarer, at de er tilfredse med svarti-
den p& deres ansggning/henvendelse. Den videre analyse af svartiden viser, at
der er en sammenhaeng mellem, hvor lang svartiden er, og hvor tilfredse bruger-
ne er med svartiden.

e Gennemskuelighed i Kulturstyrelsens afggrelser har stor betydning for
brugerne

En sammenligning af brugernes vurdering af svartid og gennemskuelighed i af-
ggrelsen viser, at svartiden har mindre betydning for brugerne end gennemskue-
ligheden i afggrelsen. I forleengelse af dette er det bemeerkelsesveerdigt, at 30
% af brugerne har angivet, at de er utilfredse eller meget utilfredse med gen-
nemskueligheden i afggrelser. Analysen af gennemskuelighed i afggrelsen viser
imidlertid, at dette er et punkt, som har stor betydning for 83 % af brugerne.

Brugerne er i udbredt grad tilfredse med den service, medarbejderne
I Kulturstyrelsen yder

Resultaterne viser, at brugerne generelt er tilfredse i deres mgde med Kulturstyrelsen og
dens medarbejdere.

14

e Relativt stor andel af brugere er i kontakt med styrelsens medarbejdere

I alt har tre ud af fire af de adspurgte brugere veeret i kontakt med en medarbejder i
Kulturstyrelsen. Kontakten til Kulturstyrelsens medarbejdere sker hovedsageligt pr.
telefon (76 %) eller pr. e-mail (76 %), og brugerne har iszer henvendt sig med ad-
ministrative spgrgsmal (59 %). Andelen af brugere, som tilkendegiver, at de har vae-
ret i personlig kontakt med styrelsen, er relativt hgijt - 22 % har svaret, at de har haft
et personligt mgde med en medarbejder fra styrelsen.

e Brugerne oplever tilgeengelige og imgdekommende medarbejdere

Den samlede analyse af brugernes svar tegner et billede af, at brugerne er positivt
stemte over for Kulturstyrelsens kommunikation og services. Det viser sig bl.a. ved,
at 66 % af brugerne tilkendegiver, at medarbejderne i Kulturstyrelsen i hgj grad har
veeret imgdekommende og leveret en god service. 91 % af brugerne har svaret, at
kulturstyrelsens medarbejdere giver fyldestggrende svar p& spgrgsmal. Ydermere har
85 % af brugerne svaret, at styrelsens medarbejdere i hgj grad eller i nogen grad er
lette at komme i kontakt med. Af brugernes uddybende kommentarer til spgrgeske-
maet bliver det bl.a. fremhaevet, at brugerne saetter stor pris pd den personlige kon-
takt.

e Tilfredshed med Kulturstyrelsens eksisterende digitale services

Hovedparten (96 %) af brugerne anvender Kulturstyrelsens digitale services. 76 %
af brugerne anvender de elektroniske ansggningsmuligheder. 74 % af brugerne an-



vender Kulturstyrelsens hjemmesider til at sgge information og generel orientering.
Hjemmesiden og de eksisterende digitale services efterspgrges fremover blandt bru-
gerne. Der er kun en mindre interesse blandt de nuvaerende brugere i at kunne finde
Kulturstyrelsen p& sociale medier som eksempelvis Facebook og Twitter.

Brugernes samlede vurdering af kulturstyrelsen er i udbredt grad po-
sitiv

Den samlede analyse af brugernes besvarelser tegner et billede af, at brugerne alt i alt
har et positivt indtryk af styrelsen, og at der generelt er stor tilfredshed med styrelsen.

e Hgij tilfredshed med Kulturstyrelsen generelt

Sdledes har 84 % af brugerne et positivt eller meget positivt indtryk af Kulturstyrel-
sen, og 79 % af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med Kulturstyrelsens sam-
lede opgavevaretagelse pa deres kulturomrade. Nar der tages hgjde for "ved ikke”
besvarelser, er 87 % af brugerne tilfredse

e Kulturstyrelsens faglighed er den vigtigste faktor for brugernes samle-
de tilfredshed

Hele 83 % af brugerne oplever i nogen eller hgj grad Kulturstyrelsen som faglig og
kompetent. Af den statistiske model (figur 6.8) fremgar det, at faglighed har stgrste
indflydelse p& brugernes tilfredshed i forhold til de tre andre faktorer i analysen;
svartid, synlighed og dbenhed. At fagligheden er vigtig, understreger brugerne selv. I
spgrgsmalet hvor brugerne bliver bedt angive, hvad der er vigtigst for dem peger 40
% af brugerne p3, at Kulturstyrelsen skal veere faglig og kompetent, mens kun 6 %
peger pd, at styrelsen skal veere en effektiv administrator. Resten af brugerne mener,
at de to ting er lige vigtige.

e Brugere, der tidligere har ansggt Kulturstyrelsen, er mere tilfredse end
farstegangsansggere

Der er en statistisk signifikant sammenhaeng mellem brugernes vurdering af Kultur-
styrelsen, og om brugeren har ansggt Kulturstyrelsen en eller flere gange. Brugere,
der tidligere har ansggt Kulturstyrelsen, er mere positive i deres vurdering af Kultur-
styrelsen. Denne sammenhaeng geelder for brugernes vurdering af styrelsens &ben-
hed, synlighed og faglighed samt vurderingen af styrelsen som effektiv administrator
og den samlede tilfredshed.

Der er 0ogsa en positiv sammenhang mellem den enkelte brugers vurdering af styrel-
sen, og om brugeren har opndet tilskud/tilsagn pa sin ansggning. Denne sammen-
haeng er ogsa statistisk signifikant.

e Brugerne er tilfredse pa de omrader, de tillaegger stor betydning

Gap-analysen - som undersgger forskellen mellem den tilfredshed og betydning, som
brugerne tilleegger de udvalgte omrader - viser, at der ikke er store gab mellem bru-
gernes tilfredshed og betydning i forhold til dbenhed, synlighed og svartid. De gab,
som analysen identificerer, er forholdsvist mindre gab mellem tilfredshed og betyd-
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ning i forhold til hhv. &benhed og svartid. Gap-analysen understgtter resultaterne fra
den statistiske model om, at dbenhed har naeststgrst indflydelse pd brugernes til-
fredshed, og at svartid har tredjestarst indflydelse pd brugernes samlede tilfredshed.
Kulturstyrelsens faglighed er som tidligere naevnt, den vigtigste faktor for brugernes
tilfredshed

| 2.2 Anbefalinger

P& baggrund af den samlede analyse af brugernes besvarelser har Oxford Research ud-
arbejdet en raekke anbefalinger til Kulturstyrelsens videre strategiske arbejde med at
fastholde og hgjne brugernes tilfredshed med og oplevelse af styrelsen.
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> Fortsat sikre klar og lettilgaengelig information om retningslinjer mv. til
udarbejdelse af ansggninger
Brugernes oplevelse af processen med at forberede en ansggning tegner et bille-
de af, at brugerne i stor udstraekning kan finde den ngdvendige information pd
hjemmesiden til at kunne indsende en ansggning om tilsagn eller tilskud. Stgr-
stedelen af de adspurgte brugere oplever tilmed, at der er klare og tydelige ret-
ningslinjer for, hvad der kan sgges tilsagn til/medhold i/tilskud til. At dette er mu-
ligt, har stor betydning for brugerne, hvorfor Kulturstyrelsen bgr fastholde den
klare og lettilgaengelige information til brugernes forberedelse af ansggninger.

> Bibehold og optimer det elektroniske ansggningsskema
Det elektroniske ansggningsskema benyttes af st@grstedelen af brugerne. Bruger-
ne er i udbredt grad tilfredse med det elektroniske ansggningsskema pa tveers af
de fem kulturomrader. De uddybende kommentarer til spgrgeskemaet peger dog
pd, at ansggningsskemaet med fordel kan optimeres og dermed forbedre bruger-
nes oplevelse af ansggningsprocessen. Det leder frem til en anbefaling om, at
Kulturstyrelsen derfor bgr bevare og optimere det elektroniske ansggningsskema.
I forleengelse af dette er det veesentligt, at ansggningsskemaet er nemt og enkelt
at udfylde og ikke praeget af tekniske problemer mv., som besvaerligggr proces-
sen. Skemaet skal samtidig vaere fleksibelt nok til at kunne rumme mere alterna-
tive ansggninger.

> Fokus pa gennemskuelighed i afggrelsen pa og kort svartid pa ansgg-
ninger
Analysen af brugernes besvarelser viser, at kort svartid i mange tilfselde er for-
bundet med tilfredshed blandt brugerne og omvendt. Gennemskuelighed i afgg-
relsen er ligeledes forbundet med udbredt tilfredshed blandt brugerne. Selvom
brugerne samlet set er tilfredse med svartiden og gennemskuelighed i afggrelser,
bgr det fremadrettet veere et prioriteret omrade for Kulturstyrelsen, da netop dis-
se omrdder har meget stor betydning for brugerne.

> Prioriter kontakten til brugerne gennem hjemmesiden og den personli-
ge betjening
Brugerundersggelsens resultater kalder ikke p3, at Kulturstyrelsen aktuelt har et
stort behov for at omstille sig til at mgde brugerne via sociale medier. Hele 74 %
af brugerne anvender styrelsens hjemmeside, hvormed Kulturstyrelsen har godt
fat i brugerne ad denne kanal. Brugerne angiver i undersggelsens &bne kommen-
tarfelter, at hjemmesiden med fordel kan ggres mere overskuelig. En stor andel



(76 %) af brugerne har personlig kontakt til medarbejdere i styrelsen, og det
seetter brugerne stor pris pa. Set fra et brugerperspektiv bar mulighederne for
personlig betjening bevares.

Bevar og styrk styrelsens faglighed og kompetencer

Kulturstyrelsens faglighed er helt central for brugernes tilfredshed og oplevelse af
styrelsen, hvilket understgttes i flere dele af analysen. Vigtigheden af styrelsens
faglighed viser sig dels ved, at fagligheden har stgrst indflydelse pd brugernes
samlede tilfredshed i forhold til de tre andre faktorer: dbenhed, svartid og synlig-
hed. Dels at brugerne selv peger pé faglighed som vigtigst for dem. Dette frem-
gér ogsd af Interessentanalyse for Kulturstyrelsen®. Fagligheden er dermed saer-
deles vigtig for brugernes tilfredshed og syn pa styrelsen. Det anbefales derfor,
at styrelsen fastholder, styrker og udvikler fag-faglige og kompetente medarbej-
dere,

Stgrre dbenhed bgr prioriteres for at opretholde og hgjne brugernes
generelle tilfredshed

Analysen af, hvilke faktorer der har betydning for brugernes generelle tilfredshed,
viser, at naest efter faglighed har Kulturstyrelsens dbenhed indflydelse pad bru-
gernes tilfredshed. Gap-analysen i kapitel 6 understreger, at dbenhed har stor
betydning for brugerne, hvorfor det vil veere hensigtsmaessigt at seette ind for at
mindske gabet mellem hhv. tilfredshed og betydning p& dette omrade.

! Oxford Research (2013): Interessentanalyse for Kulturstyrelsen 2013
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Kapitel 3. Respondenternes sammensaet-
ning

I naervaerende kapitel ser vi naermere pd sammensaetningen af de brugere, der indgér i
spgrgeskemaundersggelsen. Det vil ske med udgangspunkt i de forskellige baggrundsop-
lysninger, som brugerne har angivet.

Gruppen af brugere, der indgdr i undersggelsen, er bredt sammensat. Det ggr sig bade
geeldende i forbindelse med mere generelle karakteristika og de overordnede forhold, der
knytter sig til brugernes seneste kontakt til Kulturstyrelsen.

Brugerne er bredt ud pé alle landets fem regioner samt udlandet. Godt halvdelen af bru-
gerne (54 %) kommer fra hovedstadsregionen. Brugerne er fordelt p& mange forskellige
brugertyper.Der er flest, der svarer som privatperson (38 %), mens foreninger tegner sig
for 22 % af brugerne i undersggelsen. De fem hovedkulturomrader er alle godt reprae-
senterede blandt brugerne. Over halvdelen (57 %) af brugerne kommer fra kunststgtte-
omradet, mens kun 3 % af brugerne kommer fra biblioteksomradet.

Undersggelsens store maengde besvarelser sikrer sammen med den brede sammensaet-
ning af brugere, at undersggelsens resultater hviler pd et solidt datagrundlag.

De resultater, der praesenteres i dette kapitel, vil Igbende blive sammenholdt med bru-
gernes svar pa gvrige spegrgsmal i undersggelsen. P& den made vil 3rsager til brugernes
tilfredshed blive afsggt Igbende.
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3.1 Brugerne er bredt sammensat ift. generelle karakteri-
stika

Af figur 3.1 fremgdr det, at den stgrste andel af brugerne har deltaget i undersggelsen
som privatperson (38 %). De gvrige adspurgte brugere repraesenterer henholdsvis for-
eninger (22 %), private virksomheder (15 %), kommuner (9 %), selvejende institutioner
(8 %), statslige institutioner (3 %), fonde (1 %) og andet (4 %). Alle brugertyper er
repraesenteret i undersggelsen. Dette bidrager til mangfoldigheden i sammensaetningen
af de adspurgte brugere.

Figur 3.1: Hvilken af fglgende brugertyper besvarer du dette
skema pa vegne af?

En privatperson [ 38%

En forening

En privat virksomhed

En kommune

A 22%
I 15%
I %

En selvejende institution [ 5%
B 3%
B 1%

I 4%

0%
Kilde: Oxford Research 2013

En statslig institution

En fond

Andet

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

n: 3.900

De organisationer, brugerne svarer pa vegne af, ligger spredt rundt i landet. Tilmed lig-
ger 4 % i udlandet. Dog ligger omkring halvdelen (54 %) i Region Hovedstaden, hvilket
fremgdr af figur 3.2. De gvrige organisationer ligger forholdsvis jeevnt fordelt over de
gvrige regioner. Der er sdledes 15 % i Region Midtjylland, 14 % i Region Syddanmark og
8 % i Region Sjzelland. Region Nordjylland adskiller sig fra de andre regioner ved at have
feerrest organisationer, da blot 4 % af organisationerne ligger i denne landsdel.
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Figur 3.2: I hvilken region ligger den organisation, du svarer pa
vegne af/din bopael?

Region
Mor djylland: 4 %

Udlandet: 4 %
Region
Midtjylland: 15 %
Region
Hgvedstaden: 54 %
Region
Syddanmark: 14 % Region
Sjelland: 8 %
Kilde: Oxford Research 2013 n: 3,900

3.2 Brugerne repraesenterer alle kulturomrader i undersg-
gelsen

Tabel 3.1 pd naeste side viser, at der er en vis spredning i, hvilket kulturomrade bruger-
nes seneste henvendelse til Kulturstyrelsen hgrte hjemme under. Tabellen viser tilmed, at
stagrstedelen af de adspurgte brugeres henvendelser (57 %) knytter sig til Kunststgtteom-
rddet. De andre henvendelser fordeler sig pa falgende omrader: Kulturarv (26 %), Medier
(8 %), Qvrige (6 %) og Biblioteker (3 %). I forlaengelse af dette er det vaesentligt at
naevne, at brugerne selv har angivet, hvilket kulturomrdde deres henvendelse hgrer un-
der i spgrgeskemaundersggelsen.
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Tabel 3.1: Inden for hvilket kulturomrade hgrer din henvendelse hjemme?

19 % Musik

10 % Scenekunst

Kunststgtte 379 Billedkunst
57 %

12 % Litteratur
3 % Biblioteksafgift*

7 % Arkitektur, design og kunsthdndvaerk

2 % Fortidsminder

1 % Arkeseologiske undersggelser

Kulturarv 8 % Fredede bygninger (behandling af byggesager)
26 %

4 % Fredede bygninger
(ny- og affredninger samt fredningsgennemgang)
4 % Museer og zoologiske anlaeg

1 % Kulturmiljger i forhold til Planloven

1 % Forskningsbiblioteker
Biblioteker ™ o Folkebiblioteker**

3% -
1 % Folkeoplysning og Europanaevnet
- 0, i
Medier 3 % Radio/tv
8 % 6 % Distributionsstgtte til blade og aviser
1 % Idraet
- 0, i
Dvrige 2 % Almennyttige formal
6 % 1 % Internationale tveergdende projekter
2 % Andet
Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

* Biblioteksafgift er inkl. rddighedsbelgb for fonogrammer

** Folkebiblioteker er inkl. uddannelsesbiblioteker
I analysen af brugernes besvarelser vil det blive undersggt, hvorvidt der er forskelle i de
adspurgte brugeres oplevelser, tilfredshed og fremtidige gnsker pa tvaers af de forskellige

hovedomrader. Der henvises til delrapporterne for resultater pd de enkelte kulturomrader
under hovedomraderne.
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3.3 Brugerne er bredt sammensat ift. seneste kontakt med
Kulturstyrelsen

Som det fremgdr af figur 3.3 omhandlede stgrstedelen (74 %) af de adspurgte brugeres
seneste kontakt til Kulturstyrelsen en ansggning vedrgrende gkonomisk tilskud (inkl. refu-
sionsordninger). De gvrige brugere har enten henvendt sig i forbindelse med rddgivning,
vejledning eller generelle spgrgsmal (15 %) eller for at ansgge om andet end gkonomisk
statte eller tilskud (10 %). Brugerne i den f@rste kategori har kontakt med Kulturstyrelsen
i forhold til tilskud og sekretariatsbetjening. Brugerne i den anden kategori har kontakt til
Kulturstyrelsen i forhold til myndighedsudgvelse. Den tredje kategori er en samlekategori,
der er med for at sikre, at alle brugere er inkluderet i undersggelsen.

Figur 3.3: Hvad drejede din seneste kontakt til
Kulturstyrelsen sig om?

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

10%

0%

En ansggning om gkonomisk tilskud En ansggning om andet end Radgivning, vejledning eller generelle
inkl. refusionsordninger gkonomisk stgtte eller tilskud spergsmaél til Kulturstyrelsen
Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

I den videre analyse undersgges det, hvorvidt der er forskelle i de adspurgte brugeres
oplevelser, tilfredshed og fremtidige gnsker pa tvaers af de forskellige former for henven-
delser. Selvom to af grupperingerne alene udggr 10 % og 15 %, er det muligt at foretage
statistiske analyser og generalisere til hele populationen. Grupperne er store nok og be-
star af henholdsvis 344 og 547 brugere. Der vil i analysen blive set neermere pa forskel-
lene pa tveers af de tre grupper, hvor det er relevant.
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| 3.4 Fire ud fem ansggere far en positiv tilbagemelding

Flertallet af brugerne (79 %), hvis seneste kontakt til Kulturstyrelsen drejede sig om en-
ten: 1) En ansggning om gkonomisk tilskud eller 2) En ansggning om andet end gkono-
misk stgtte eller tilskud, har opnéet tilsagn/medhold. Derudover har 17 % faet afslag, og
5 % har endnu ikke féet svar pd ansggningen. Figur 3.4 viser denne fordeling.

Figur 3.4: Har du eller den virksomhed/institution, du sggte
pa vegne af, opndet tilsagn/medhold fra Kulturstyrelsen eller
et rdd/nzevn/udvalg, som Kulturstyrelsen er sekretariat for?

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

10%

- [ a—

Ja, jeg/vi har faet tilsagn/medhold Nej, jeg/vi har féet afslag Jeg/vi har endnu ikke féet svar pd
ansggningen
Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.353

0%

I analysen vil det Igbende veaere interessant at undersgge, hvorvidt de adspurgte brugeres
besvarelser afhaenger af, om de har faet tilsagn/medhold eller afslag. Bl.a. vil der blive
set neermere pd, om de adspurgte brugere, som har faet tilsagn/medhold, er mere til-
fredse med forskellige forhold end de, der har f3et afslag. Det vil sdledes Igbende blive
undersggt, om et afslag afspejler sig pd brugernes tilfredshed med forhold, der umiddel-
bart ikke har noget med afslaget at ggre.
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3.5 Kun hver femte bruger er i kontakt med Kulturstyrel-
sen for fgrste gang

Hovedparten af de adspurgte brugere (80 %) har tidligere ansggt Kulturstyrelsen eller en
af de tre tidligere styrelser. Det er sdledes blot en ud af fem brugere, som ansggte for
fgrste gang.

Figur 3.5: Er det fgrste gang, du ansgger/henvender dig til
Kulturstyrelsen eller en af de tre tidligere styrelser?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
-
0%

Ja Nej
Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

Blandt de brugere, som tidligere har ansggt, har 61 % ansggt 1-5 gange inden for de
seneste fem ar, mens 23 % har ansggt 6-10 gange og 17 % mere end 10 gange. Oplys-
ningerne om, hvorvidt brugerne tidligere har ansggt eller €], vil Igbende indgd i analysen,
hvor det er relevant.
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Kapitel 4. Brugerens servicerejse

Dette kapitel beskriver brugernes servicerejse, fra fgr de indsender en ansggning eller en
henvendelse over arbejdet med ansggningen eller henvendelsen til det svar, de far af
Kulturstyrelsen. Servicerejsen udggr en stor del af brugernes kontakt til Kulturstyrelsen,
og det forventes derfor, at servicerejsen i hgj grad er med til at forme brugernes samlede
indtryk af Kulturstyrelsen.

Kapitlet viser, at brugerne er tilfredse med hele servicerejsen og enkeltdelene i denne. 86
% af brugerne mener i nogen eller hgj grad, at de kan finde den ngdvendige vejledning
til at udfylde en ansggning, og det har stor betydning for 93 % af brugerne. 87 % af
brugerne oplever i nogen eller hgj grad, at der er klare og tydelige retningslinjer for an-
sggningsprocessen, og dette har stor betydning for 94 % af brugerne.

Mange brugere (84 %) benytter det elektroniske ansggningsskema, og brugerne er til-
fredse med skemaet (84 %). Der er kun mindre forskelle i svarene fra brugerne, nar der
kigges pé tvaers af kulturomraderne.

Svartiden for en ansggning eller en henvendelse ligger for tre ud af fem brugere pd 1-3
maneder. 73 % af brugerne er tilfredse med svartiden, og der er en sammenhaeng mel-
lem, hvor lang svartiden er, og hvor tilfreds brugeren er. Svartiden har stor betydning for
74 % af brugerne. Gennemskuelighed i afggrelsen har stor betydning for 88 % af bru-
gerne, og 64 % af brugerne er tilfredse med gennemskueligheden. Der er en statistisk
signifikant sammenhaeng mellem, om brugeren har faet et positivt eller et negativt svar
pé sin ansggning, og om brugeren er tilfreds med gennemskueligheden i afgarelsen.

De brugere, der oplever krav til afrapporteringen efter et tilsagn/tilskud, mener, at der er
sammenhaang mellem de krav, der stilles, og den afgarelse, der er truffet. 87 % af bru-
gerne mener i nogen eller hgj grad, at dette er tilfaeldet.

| 41 For ansggning

Fgr der rettes henvendelse til Kulturstyrelsen i forbindelse med tilskud eller en myndig-
hedsudgvelse har brugeren behov for at opsgge relevant viden. For at kunne ansgge
Kulturstyrelsen er det sdledes ngdvendigt for brugeren at vide, hvad der kan sgges stgtte
til eller tilsagn om. Brugeren har ogsd brug for at, kunne fa vejledning i, hvordan der
sgges stotte eller tilsagn. I dette afsnit indgdr brugere, der har henvendt sig om radgiv-
ning, vejledning eller generelle spgrgsmal ikke, da de ikke har henvendt sig i forbindelse
med en ansggning.
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4.1.1 Brugerne kan finde den ngdvendige vejledning pa Kultursty-
relsens hjemmesider

I brugerundersggelsen har brugerne angivet i hvor hgj grad, de kan finde den ngdvendi-
ge vejledning for at indsende en ansggning. En meget stor andel af brugerne mener i hgj
(44 %) eller i nogen grad (42 %), at de kan finde den ngdvendige vejledning. Brugere,
der har sggt om tilskud, angiver i signifikant hgjere grad end de brugere, der har sggt om
tilsagn eller medhold, at de kan finde den ngdvendige vejledning. Det skal til den positive
side bemaerkes, at kun hhv. 1 og 2 % af brugerne angiver, at de slet ikke kan finde den
ngdvendige vejledning. Resultatet vises i figur 4.1:

Figur 4.1: I hvilken grad oplever du, at du kan finde den
ngdvendige vejledning for at indsende en ansggning pa en af
vores hjemmesider?

50%

40%
41%
30%
27%
20%
17%
10% 13%
o

I hgj grad I nogen grad I mindre grad Slet ikke Ved ikke

B Ansggning om tilskud Ansggning om tilsagn
L Kilde: Oxford Research 2013 n: 3353

Det er relevant at se, om det er nogle bestemte brugere, der har problemer med at finde
den ngdvendige vejledning for at indsende en ansggning. I figur 4.2 synligggres det, at
brugere inden for kulturarvsomrddet i mindre grad end de gvrige brugere oplever at kun-
ne finde den ngdvendige vejledning.
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Figur 4.2: I hvilken grad oplever du, at du kan finde den
ngdvendige vejledning for at indsende en ansggning pa en af
vores hjemmesider
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m] hgjgrad ®Inogengrad ™I mindre grad Slet ikke Ved ikke
|__Kilde: Oxford Research 2013

n: 3.353

Brugere inden for medieomrddet og kunststgtteomrddet kan i hgjere grad end de gvrige
brugere finde den ngdvendige vejledning. Det bekraefter billedet fra figur 4.1, da bruger-
ne inden for medie- og kunststgtteomrddet primaert sgger om gkonomisk tilskud, mens
brugerne inden for biblioteksomrddet og kulturarvsomradet i stgrre udstraekning henven-
der sig vedrgrende myndighedsudgvelse og anden vejledning. De forskelle, der er mellem
brugernes besvarelser, er dog meget sm&, ndr der tages hgjde for den statistiske usik-
kerhed.

4.1.2 Det har stor betydning for brugerne at kunne finde den ngd-
vendige vejledning p& hjemmesiden

Brugerne i undersggelsen er ogsa blevet bedt om at angive, hvor stor en betydning det
har at kunne finde den ngdvendige vejledning pd hjemmesiden. Hele 93 % af brugerne
tillaegger det stor betydning, mens 5 % tillaegger det en lille betydning. I figur 4.3 vises
brugernes svar fordelt pa brugertyper. Det viser sig, at det har stgrst betydning for ansg-
gere, der sgger om tilskud, at de kan finde den ngdvendige vejledning pd hjemmesiden.
Dette stemmer godt overens med billedet fra figur 4.1, der viser, at ansggere om tilbud i
hgjere grad end @vrige ansggere kan finde den ngdvendige vejledning p& hjemmesiden.
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Figur 4.3: Hvor stor en betydning har det for dig, at du kan
finde den ngdvendige vejledning pa hjemmesiden?
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= Ansggning om tilskud Ansggning om tilsagn
L Kilde: Oxford Research 2013 n: 3353

Det er ogsd undersggt, om vejledning pd hjemmesiden har stgrre betydning for nogle
brugergrupper end andre. Det viser sig, at det har meget stor betydning for alle andre
brugere end brugere inden for kulturarvsomrddet, som ligger pd et statistisk signifikant
lavere niveau end de andre brugere. 79 % af brugerne fra kulturarvsomradet, tillaagger
det stor betydning. De brugere, det har mindst betydning for, er altsd ogsd de brugere,
der i lavest grad oplever, at kunne finde den ngdvendige vejledning. I afsnit 4.4 uddybes
spaendet mellem, hvad der har stor betydning for brugerne og deres oplevelse af Kultur-
styrelsens service.

Figur 4.4: Hvor stor en betydning har det for dig, at du kan
finde den ngdvendige vejledning pad hjemmesiden?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.353
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4.1.3 Retningslinjerne for, hvad der kan sgges, er klare og tydelige
for ni ud af ti brugere

For at afdaekke om brugerne ved, hvad der kan sgges om gennem Kulturstyrelsen, er
brugerne blevet spurgt, om de oplever, at der er klare og tydelige retningslinjer for, hvad
der kan sgges om tilsagn/tilskud til. Figur 4.5 viser, at mange brugere i hgj eller nogen
grad oplever, at der er tydelige retningslinjer. 40 % af brugerne oplever, at der i hgj grad
er klare og tydelige retningslinjer, mens 47 % svarer i nogen grad.

Figur 4.5: I hvilken grad oplever du, at der er klare og
tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges om tilsagn til/
medhold i /tilskud til?
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Der er 11 % af brugerne, der i mindre grad eller slet ikke oplever, at der er klare og ty-
delige retningslinjer. Brugere inden for kulturarvsomradet, der i hgjere grad end de @vri-
ge brugere sgger om tilsagn, oplever i mindre grad end de @vrige brugere, at der er klare
og tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges om. Brugere inden for kunststgtte og
medieomrddet mener i hgjst grad, at der er tydelige retningslinjer for, hvad der kan sg-
ges om.

I forlaengelse af ovenstdende kan det naevnes, at brugere, der ansgger om tilskud i signi-
fikant hgjere grad end gvrige ans@gere, oplever, at der er klare og tydelige retningslinjer.
22 % af ansggere om tilsagn oplever, at der kun i mindre grad eller slet ikke er klare og
tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges tilsagn om/medhold i.

4.1.4 Tydelige retningslinjer har stor betydning for brugerne

Som det kan ses af nedenstdende figur 4.6, har tydelige retningslinjer stor betydning i
ansggningsprocessen. Hele 94 % af brugerne tillaegger det stor betydning. Det har stgrst
betydning for de ansggere, der sgger om gkonomisk tilskud. De brugere, der i hgjest
grad oplever klare og tydelige retningslinjer, er dermed ogsd de brugere, der tillaegger
det stgrst betydning.
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Figur 4.6: Hvor stor en betydning har det for dig, at der er
klare og tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges om
tilskud til/ tilsagn til/ medhold i?
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I figur 4.7 vises det, hvordan brugernes svar fordeler sig pa de fem kulturomrdder. Der er
kun sm& nuancer inden for de svar, brugerne har angivet, og den eneste gruppe, der
adskiller sig signifikant fra de gvrige, er brugerne fra kulturarvsomrédet, der i lidt mindre
omfang angiver, at det har stor betydning.

Figur 4.7: Hvor stor en betydning har det for dig, at der er
klare og tydelige retningslinjer for, hvad der kan sgges om
tilsagn til/medhold i /tilskud til?
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I den del af servicerejsen, der vedrgrer fasen, fgr brugeren ansgger, oplever stgrstedelen
af brugerne, at de kan finde den information, de har brug for. Undersggelsen viser, at
det har stor betydning for brugerne inden for alle kulturomrdder, at der er klare retnings-
linjer.

| 42 Under ansagning

En vaesentlig del af brugernes kontaktflade med Kulturstyrelsen sker i udarbejdelsen og
indsendelsen af ansggningen. Undersggelsen afdaekker i det fglgende, hvordan der ansg-
ges, tilfredshed med brugen af det elektroniske ansggningsskema, samt hvorvidt bruger-
ne har haft behov for personlig rddgivning. I dette afsnit er det kun brugere, der har
indsendt en ansggning, der har svaret pa spgrgsmalene.

4.2.1 Fire ud af fem ansggere benytter det elektroniske ansggnings-
skema

Brugerne har haft mulighed for at angive, om de ansgger pr. brev, pr. mail eller om de
benytter det elektroniske ansggningsskema pd en af Kulturstyrelsens hjemmesider. 84 %
af brugerne har anvendt det elektroniske spgrgeskema. Figur 4.8 viser, hvordan brugerne
har indsendt deres ansggning. Brugerne har haft mulighed for at angive flere svar, og
tallene i figuren overstiger derfor det samlede procentantal 100 %.

Figur 4.8: Hvordan har du indsendt din ansggning?
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I figur 4.8 er det angivet, at 2 % af brugerne har svaret “andet”. Brugerne er blevet bedt
om at uddybe deres svar, og her viser det sig, at de brugere, der svarer "andet”, for stagr-
stedelens vedkommende har sggt gennem samarbejdspartnere som fx et arkitektfirma.

Brugere, der sgger om gkonomisk tilskud, benytter i hgjere grad (89 %) end @vrige an-
sggere (50 %) det elektroniske ansggningsskema. De forskellige brugertypers brug af det
elektroniske ansggningsskema er praesenteret i tabel 4.1. Bemaerk at tabellen er sorteret
ud fra anvendelse af ansggningsskemaet. Brugernes svarfordeling viser tilmed, at bru-
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gerne pd kunststgtteomradet oftest benytter det elektroniske ansggningsskema sammen-
lignet med brugerne pad de gvrige omrader.

Tabel 4.1: Brugernes anvendelse af det elektroniske ansggningsskema

Omrdade Andel
Kunststgtte 94 %
Medier 89 %
Biblioteker 85 %
@vrige 85 %
Kulturarv 53 %

4.2.2 Fire ud af fem brugere er tilfredse med det elektroniske an-
sggningsskema

Brugerne har i undersggelsen angivet, hvor tilfredse de er med anvendelsen af det elek-
troniske spgrgeskema. 84 % af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med anvendel-
sen af det elektroniske ansggningsskema. Det skal ses i forhold til de i alt 13 % af bru-
gerne, som har svaret, at de er enten utilfredse eller meget utilfredse.

Figur 4.9: Hvor tilfreds er du med anvendelsen af det
elektroniske ansggningsskema pa www.kulturstyrelsen.dk
eller en af styrelsens gvrige hjemmesider (fx www.kunst.dk)?
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Brugerne er nzesten lige tilfredse med ansggningsskemaet. Den eneste brugergruppe,
der adskiller sig signifikant fra de andre brugere, er brugerne fra medieomrddet, som er
mere tilfredse end de @vrige brugere.

Brugerne har i undersggelsen haft mulighed for at komme med kommentarer til arbejdet
med at skrive og indsende ansggningen. Hele 745 brugere har valgt at skrive en kom-
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mentar. Ved hjeelp af disse kommentarer analyseres drsagerne til, at nogle brugere er
utilfredse. Det er dog desvaerre ikke muligt at afdeekke alle drsager til brugernes util-
fredshed. Mange af kommentarerne knytter sig til ansggningsskemaet. Tekniske proble-
mer med skemaet er et kritikpunkt fra mange brugere. Et andet kritikpunkt er, at ansgg-
ningsskemaet er for firkantet opbygget til at kunne rumme brugernes ansggning. Et tred-
je kritikpunkt er, at ansggningsskemaet kan vaere sveert for ansggere, der ikke er vant til
at arbejde skriftligt skematisk.

I tekstboks 4.1 er en raekke af brugernes kommentarer udvalgt. Kommentarerne i boksen
opsummerer indholdet af brugernes kritikpunkter i arbejdet med ansggningerne.

Tekstboks 4.1

"Alt i alt fungerer det rigtig godt. Et par kommentarer dog: 1) Den tidsbegraensning der
er ndr ansagningen er dben kan vaere lidt besveerlig. jeg har flere gange madttet starte
helt forfra, fordi jeg var for langsom. 2) Om det stadig er sddan ved jeg ikke, men
funktionen med at man kun mé bruge et bestemt antal tegn er virkelig besvaerlig.
Pludselig kan man ikke skrive et bogstav mere selvom man er midt i en saetning og at
skulle rette det s§ praecist til kan virke lidt over pertentligt,” (Bruger)

"Der er i en del tilfaelde redundans i svarene og det kan vaere sveert at passe projektet
ind i de givne felter.” (Bruger)

“Der er starre chance for at en kunstner med studenter eksamen opnér stotte, end en
kunstner der kun har den lille afgangs eksamen. Men det er ikke nadvendigvis kunstne-
re med studenter eksamen der de mest interessante. Vi er derfor afhaengige af hjzelp
fra aegtefeeller, producenter, kollegaer for at lave ansggninger der er gode nok til at
opna stotte. ” (Bruger)

"Det er for "firkantede" kriterier. Jeg har f. eks. udgivet en bog, jeg sogte penge ti,
men kunne kun sgge, hvis der var en udstilling, bogen var relateret til.” (Bruger)

Brugerne er generelt tilfredse med ansggningsskemaet, men de mange &bne besvarelser
viser, at der er konkrete omrader, der kan forbedres i skemaet, for at brugerne kan fa en
bedre oplevelse.

| 43 Svar p&ansggning

I svaret pd ansggningen er der en raekke faktorer, der har indflydelse p& brugernes ople-
velse af Kulturstyrelsen. I det fglgende afdaekkes det, hvor lang tid der gar, for brugerne
far svar pd deres ansggning, og om svaret var gennemskueligt. Brugerne er ydermere
spurgt ind til, hvor tilfredse de er med hhv. svartiden og gennemskueligheden. Resulta-
terne vil blive analyseret under inddragelse af flere andre delspgrgsmal.

4.3.1 De fleste brugere oplever en svartid pa 1-3 maneder

Alle de brugere, der har kraevet et svar pd deres ansggning eller henvendelse, er blevet
spurgt, hvor langt tid der er gdet, for de modtog et svar fra Kulturstyrelsen. 18 % af
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brugerne oplever en svartid pd mindre end en mdned, mens hele 60 % oplever en svartid
pd 1-3 mdneder. 19 % oplever en svartid pd 4-6 mdneder, mens kun 2 % oplever en
svartid pd et halvt til et helt dr. Den sidste procent ma vente i over et ar pd at f3 svar.
Svarfordelingen praesenteres i figur 4.10.

Figur 4.10: Hvor lang tid gik der fra, du indsendte din
ansggning/henvendte dig, til du fik et svar?
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N&r der ses naermere pa de forskellige brugertyper, viser der sig et par enkelte interes-
sante forskelle. Som det kan aflzeses i figur 4.10, oplever brugere med gvrige henvendel-
ser ofte en meget kort svartid, men de er samtidig den brugertype, der oftest ma vente i
over et ar pd et svar. Brugere, der sgger om gkonomisk tilskud, md sjeeldent vente i me-
re end 6 maneder, der er sdledes kun 2 %, der venter laengere end 6 méneder pa et svar
mod 8 % af brugerne, der sgger om tilsagn eller medhold. Svartiderne er naturligvis af-
haengige af sagernes kompleksitet.

4.3.2 Tre ud af fire brugere er tilfredse med den tid, det tager at fa
svar.

Brugerne er blevet bedt om at angive, hvor tilfredse de er med den tid, det tager at fa
svar. 14 % af alle brugerne er meget tilfredse, mens 59 % af brugerne er tilfredse. 19 %
af brugerne er utilfredse, og 4 % er meget utilfredse. I figur 4.11 praesenteres svarforde-
lingen for de enkelte kulturomréder.
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Figur 4.11: Hvor tilfreds er du med den tid, det tager at fa
svar pa din ansggning/henvendelse?
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Omradet gvrige adskiller sig negativt fra de andre kulturomrdder med en stgrre andel af
utilfredse brugere. P& den anden side er brugere fra medieomradet og biblioteksomradet
mere tilfredse med svartiden end de andre brugere. Brugere fra kunststgtte- og kultu-
rarvsomradet ligger statistisk set inde for det samme tilfredshedsniveau som den samlede
brugergruppe.

Yderligere analyser af, hvilke brugere der svarer hhv. positivt og negativt pd spgrgsmalet
i figur 4.11, viser, at brugere, der har modtaget et positivt svar pd deres ansgg-
ning/anmodning, er mere tilfredse med svartiden. Det viser sig dog samtidig, at de bru-
gere, der modtager et positivt svar, oplever en kortere svartid end dem, der modtager en
afvisning.

En sandsynligvis betydningsfuld &rsag til brugernes tilfredshed med svartiden er ikke
overraskende laengden af svartiden. Der er en statistisk signifikant ss mmenhaang mellem
den svartid, brugerne oplever, og deres tilfredshed med svartiden. Jo kortere svartiden
er, jo mere tilfredse er brugerne. Dette er dog ikke ensbetydende med, at alle brugere,
der oplever en kort svartid, er tilfredse. 18 % af de brugere, der oplever en svartid pd en
til tre maneder, er sdledes utilfredse eller meget utilfredse.

4.3.3 Svartiden har stor betydning for tre ud af fire brugere

Brugerne i undersggelsen er blevet bedt om at angive, hvor stor en betydning svartiden
har for dem. P38 baggrund af de ovenstdende fund om, at svartiden har en direkte sam-
menhaeng med tilfredsheden, er det mdske lidt overraskende, at mere end hver femte
bruger kun tillaegger svartiden lille betydning. 74 % angiver, at svartiden har stor betyd-
ning, mens 21 % angiver, at den har lille betydning.

37



Figur 4.12: Hvor stor en betydning har svartiden for dig?
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Svartiden har signifikant lavere betydning for brugere fra kunststgtte- og kulturarvsomra-
det end for brugerne pa de andre kulturomrdder. Det har stgrst betydning for brugere fra
medieomraddet.

Der kan veaere gode grunde til, at svartiden har stor betydning for brugerne. Nogle bruge-
re er meget afhaengige af at kunne f3 et hurtigt svar, da de har sveert ved at planleegge
langsigtet. I tekstboks 4.2 er der samlet et par eksempler pa dette.

Tekstboks 4.2

“Det ville vaere dejligt med hurtigere svar pd ansggning om arbejdslegater. Det ville
vaere rart med begrundelser for béde tilsagn og afslag, selv om det nok er for omfat-
tende et arbejde for udvalgene. ” (Bruger)

“N&r jeg ikke er tilfreds med svartiden, er det fordi, jeg soger midler til forfatterbesog
I forbindelse med undervisning, og det er vanskeligt ved semesterstart ikke at vide,
om man kan regne med at kunne honorere forfatterne. ”(Bruger)

4.3.4 Hver tredje bruger er utilfreds med gennemskueligheden i Kul-
turstyrelsens afggarelser.

De brugere, hvis henvendelse eller ansggning har kraevet en afggrelse, har svaret pd
spagrgsmélet om, hvor tilfredse de er med gennemskueligheden af afggrelsen. Figur 4.13
viser, at 64 % af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse, mens 30 % er utilfredse eller
meget utilfredse.
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Figur 4.13: Hvor tilfreds er du med gennemskueligheden i
den afggrelse, der er truffet?
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Brugere fra medie- og biblioteksomradet er i hgjest grad tilfredse, mens brugere fra
kunststgtte- og kulturarvsomradet i hgjst grad er utilfredse med gennemskueligheden af
den afggrelse, der er truffet.

Yderligere analyser viser, at brugere, der har veeret i kontakt med en medarbejder i Kul-
turstyrelsen, oftere er tilfredse med gennemskueligheden end dem, der ikke har veeret i
kontakt med en medarbejder. Der er endvidere en klar ssmmenhaang mellem, at bruger-
ne er hhv. tilfredse eller utilfredse med gennemskueligheden af den afggrelse, der er
truffet, og om brugerne har faet et positivt eller negativt svar pa deres ansggning. Denne
sammenhaeng illustreres i figur 4.14.

Figur 4.14: Hvor tilfreds er du med gennemskueligheden i
den afggrelse, der er truffet?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.201

39



4.3.5 Gennemskuelighed i afggrelsen har meget stor betydning for
brugerne

Brugerne har ogsd angivet, hvor stor betydning gennemskueligheden i afggrelsen har for
dem. Her angiver mere end fire ud af fem brugere, at det har stor betydning. 83 % af
brugerne angiver, at det har stor betydning for dem. Der er ikke signifikante forskelle
mellem brugerne fra de forskellige kulturomraders svar. Der er dog en anden interessant
forskel i resultaterne, der viser, at brugere, der sgger om gkonomisk tilskud, i mindre
omfang end andre brugere tillaagger det stor betydning. Dette er illustreret i figur 4.15.

Figur 4.15: Hvor stor en betydning har gennemskueligheden
i afggrelsen for dig?
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Betydningen af gennemskueligheden understreges ved, at mange brugere har valgt at
skrive om gennemskueligheden i de dbne besvarelser fra spgrgeskemaet. I tekstboks 4.3
er der samlet et par citater om tilfredsheden og betydningen af gennemskueligheden i
afggrelsen.

Tekstboks 4.3

"Det kan diskuteres om det egentligt ikke er lettest for alle parter blot at 13 et afslag
uden begrundelse, i stedet for at 3 et afslag, der pd den ene side virker som et ska-
belon svar designet til at sige, "det du laver er godt, men du fér ikke noget i denne
omgang. Sgg igen. PS. vi statter kun det bedste og vi prioriterer iblandt de indkomne
ansagninger." Alt det ved vi jo godt. Vi ved ogsa at det er naermest umuligt at 13 en
personlig begrundelse. Dog ville man sidder med en falelse af at ens ansggning i det
mindste rent faktisk er blevet laest og forstiet, hvis der refereres til ansagningens
indhold. ” (Bruger)

“Jeg har en fornemmelse af at der er tale om et standard-afslag. det samme brev gér
ud til alle - men har ogsa forstaelse for, at det er for tidskraevende at sende et be-
grundet afslag. ” (Bruger)
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4.3.6 Krav til afrapporteringen

For nogle brugere er der krav til afrapporteringen af de midler eller det tilsagn, de har
modtaget. Figur 4.16 viser, hvor stor en andel af brugerne det geelder. Det er kun de
brugere, der har indsendt en ansggning og faet en positiv tilbagemelding, der har faet
stillet spgrgsmalet. Figuren viser, at 72 % af brugerne i undersggelsen har oplevet krav
til afrapporteringen.

Figur 4.16: Har der vaeret krav til afrapporteringen? (fx
indsendelse af regnskab, indsendelse af en tro- og
loveerklzering og/eller indsendelse af en rapport)
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I alt har 1.949 brugere i undersggelsen oplevet krav til afrapporteringen. Disse brugere
er bedt angive, om de oplever, at der er sammenhzaeng mellem den afggrelse, der er
truffet / det tilskud, der er givet og de krav, der stilles til afrapportering/regnskab. Langt
starstedelen (87 %) af brugerne svarer, at de i hgj grad eller i nogen grad oplever, at der
er en sammenhang, mens kun én procent slet ikke oplever en sammenhang. Brugere
fra biblioteks- og medieomradet oplever i mindre grad end de andre brugere, at der er en
sammenhaeng. Svarfordelingen fremgar af figur 4.17.
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Figur 4.17: I hvilken grad oplever du, at der er ssammenhaeng
mellem den afggrelse, der er truffet og de krav, der stilles til
afrapportering/regnskab?
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I de &bne besvarelser ytrer flere utilfredse brugere sig om sammenhaengen mellem den
afggrelse, der er truffet, og de krav der stilles. I tekstboks 4.4 er der et eksempel pa en
utilfreds bruger:

Tekstboks 4.4

"Kravene til indsendelse af regnskab og tvungen kort deadline pé feerdiggarelse af
produkt, er helt i skoven. Der er, per definition, altid rod i regnskaberne hos kunstne-
re. Derfor er det tit dem med den storste flid der laber med pengene og det er jo ikke
meningen. ” (Bruger)
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| 4.4 De vigtigste faktorer i ansggningsprocessen

Brugerne har for en raekke af spgrgsmdlene i dette kapitel givet udtryk for, hvor stor
betydning enkelte dele af servicerejsen har for dem. Det giver mulighed for at sammen-
holde brugernes oplevelse af Kulturstyrelsens service med, hvor stor betydning det har
for brugerne. I den nedenstdende figur 4.18 er de to dimensioner, brugernes oplevelse
og betydning for brugerne, stillet op i en grafisk model. Den sdkaldte Gap-analyse giver
et overblik over, hvad der har stor betydning for brugerne. Derfor giver Gap-analysen et
godt grundlag til at saette strategisk ind for at forbedre brugernes tilfredshed med kon-
takten til Kulturstyrelsen.
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.353/3.201*

*Spgrgsmalene vedrgrende svartiden og gennemskueligheden i afggrelsen skal kun besvares af brugere, der
har fdet svar p& deres ansggning.

Gap-analysen viser, at de fire faktorer, der inddrages i analysen, har en stor betydning
for brugerne. Der hvor afstanden mellem betydning og brugerens oplevelse er stgrst, kan
det veere hensigtsmaessigt at seette ind. Afstanden mellem de to dimensioner er stgrst pa
spgrgsmalet om gennemskueligheden i afggrelsen.

I modellen tydeligggres det, hvor stor betydning retningslinjerne for, hvad der kan ansg-
ges om, har, ligesom hjemmesidens vejledning til ansggninger ogsd har meget stor be-

tydning.
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Kapitel 5. Kommunikation og service

Brugerne har vurderet Kulturstyrelsens kommunikation og services. Brugernes vurdering
af den service, de modtager, praesenteres i det fglgende. Kapitlet omhandler bdde den
service, medarbejderne i Kulturstyrelsen yder ved direkte kontakt, samt den service de
mgder pd de digitale platforme.

Brugerne er over en bred kam positivt stemte over for Kulturstyrelsens kommunikation
og services. Dette afspejler sig ogsa i brugernes vurdering af, om Kulturstyrelsens service
imgdekommer deres behov. 84 % af brugerne svarer sdledes, at deres behov imgde-
kommes i hgj grad eller i nogen grad.

Det fremgdr af analysen af brugernes besvarelser, at stgrstedelen (76 %) af samtlige
adspurgte brugere har veeret i kontakt med en medarbejder i Kulturstyrelsen. De mest
benyttede kontaktformer er mail (76 %) samt telefon (76 %), og brugerne har isaer hen-
vendt sig med administrative spgrgsmal (59 %).

Samlet set vurderer brugerne, at medarbejderne er gode i deres hdndtering af de forskel-
lige forhold, som knytter sig til styrelsens kommunikation og service. Isaer vurderes det,
at medarbejderne er imgdekommende og leverer en god service samt giver fyldestggren-
de svar pd spegrgsmal. Dette skinner ogsd igennem i de uddybende besvarelser, hvor
brugerne beskriver medarbejderne som venlige, imgdekommende, hjselpsomme og fag-
ligt kompetente. Hele 92 % af brugerne vurderer i nogen eller hgj grad, at medarbejder-
ne er imgdekommende og leverer en god service, mens 91 % af brugerne i nogen eller
hgj grad har faet fyldestgarende svar pa deres spgrgsmal. Lidt faerre, 85 % af brugerne,
oplever, at medarbejderne i nogen eller hgj grad er lette at komme i kontakt med.

Analysen viser, at kulturarvs- og biblioteksomrddet skiller sig ud fra de andre kulturomr&-
der, bade hvad angdr brugernes benyttelse af og vurdering af Kulturstyrelsens kommuni-
kation og services. Inden for disse to omrdder finder man sdledes de stgrste andele af
brugere, der har veeret i kontakt med en medarbejder fra Kulturstyrelsen pd et personligt
mgde, og det er ogsd inden for disse to kulturomrdder, at man finder de stgrste andele af
brugere, som har henvendt sig til en medarbejder i Kulturstyrelsen vedrgrende faglig
rédgivning. Desuden er der, sammenholdt med de andre kulturomrdder, en ringere vur-
dering af styrelsens services blandt brugerne inden for kulturarvs- og biblioteksomrddet.

Hovedparten af brugerne anvender Kulturstyrelsens digitale services. Det er iszer de elek-
troniske ansggningsmuligheder (76 %) samt Kulturstyrelsens hjemmesider til generel
orientering (74 %), som brugerne benytter. Disse to services er ogsd de mest efterspurg-
te blandt brugerne. I forlaengelse heraf kan det nzevnes, at der ikke umiddelbart er stor
efterspargsel efter at mgde Kulturstyrelsen pd de sociale medier.
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| 5.1 Brugerne benytter muligheden for personlig kontakt

Af figur 5.1 fremgdr det, at hovedparten af samtlige adspurgte brugere har veeret i kon-
takt med en medarbejder i Kulturstyrelsen. Det er sdledes godt tre fjerdedele (76 %) af
brugerne, der har veeret i kontakt med en medarbejder, mens knap en fijerdedel (24 %)
ikke har. Neervaerende afsnit fokuserer fgrst pd forskellene pd tveers af de forskellige
kulturomréder, hvad angdr andelen af brugere, der har veeret i kontakt med en medar-
bejder. Efterfalgende kommenteres pd, hvordan brugerne har veeret i kontakt med en
medarbejder, og hvad deres henvendelse drejede sig om.

Figur 5.1: Har du veeret i kontakt med en medarbejder i
Kulturstyrelsen?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

I figur 5.1 ses, at inden for kulturarvsomradet (81 %) og biblioteksomradet (78 %) findes
de stgrste andele af brugere, der har veeret i kontakt med en medarbejder. Mens de la-
veste andele af brugere, der har veeret i kontakt med en medarbejder, findes inden for
medieomradet (61 %) og de gvrige kulturomrader (70 %).

Til trods for denne variation kan det slas fast, at muligheden for at kontakte en medar-
bejder i Kulturstyrelsen i hgj grad benyttes af brugerne.

5.1.1 Flest henvender sig pr. telefon eller e-mail

I figur 5.2 fremgadr det, at for langt stgrstedelen af de adspurgte brugere har kontakten
veeret pr. telefon eller pr. e-mail. For begge disse kontaktformer gaelder det, at godt tre
fjerdedele (76 %) har benyttet dem. I forleengelse heraf er det centralt at bemaerke, at
brugerne har haft mulighed for at angive flere kontaktformer end en, hvorfor summen af
andelene overstiger 100 % i figuren.

Blandt samtlige adspurgte brugere angiver 22 % desuden, at de har vaeret i kontakt med
en medarbejder fra Kulturstyrelsen i forbindelse med et personligt mgde. Denne kontakt-
form er vaesentligt mindre benyttet end telefon og e-mail.
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Desuden har 2 % af samtlige brugere veeret i kontakt med en medarbejder fra Kultursty-
relsen pd anden vis end de tre naevnte kontaktformer. I disse 2 % af tilfeldene baserer
kontakten sig primaert pd brev, men den har ogsé veeret ved konferencer, seminarer og
lignende eller via helpdesk.

Figur 5.2: Hvordan har du veeret i kontakt med en
medarbejder fra Kulturstyrelsen?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 2.935

Ses der pd forskelle pd tvaers af kulturomraderne, fremgdr det, at inden for kulturarvs-
og biblioteksomradet finder man de stgrste andele af brugere, der har vaeret i kontakt
med en medarbejder fra Kulturstyrelsen pa et personligt made. Inden for kulturarvsom-
radet er det sdledes 48 %, mens det inden for biblioteksomradet er 28 %.

5.1.2 Flest henvender sig med administrative spgrgsmal

Langt stgrstedelen af de adspurgte brugere har henvendt sig til en medarbejder i Kultur-
styrelsen med administrative spgrgsmal, fx omkring ansggningsfrister eller i forbindelse
med hjeelp til afrapportering og regnskabsafleeggelse. Det er sdledes tilfeeldet for knap
tre ud af fem brugere (59 %), hvilket ses i figur 5.3.

Brugerne har haft mulighed for at angive flere drsager til deres henvendelse, hvorfor
summen af andele overstiger 100 % i figuren. 31 % af brugerne tilkendegiver, at deres
henvendelse har omhandlet tekniske spgrgsmal, som eksempelvis teknisk hjzelp til det
elektroniske ansggningsskema eller anden teknisk support. 29 % af brugerne angiver, at
faglig radgivning har vaeret omdrejningspunktet for deres henvendelse eksempelvis i
forbindelse med hjeelp til udvikling af projekter og spgrgsmal til samarbejdspartnere.
Desuden tilkendegiver 14 % af brugerne, at deres henvendelse har drejet sig om andet
end det nzevnte.
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Figur 5.3: Hvad drejede din henvendelse sig om?
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I figur 5.3 fremgér det, at inden for kulturarvs- og biblioteksomrddet findes de stgrste
andele af brugere, som har henvendt sig til en medarbejder i Kulturstyrelsen vedrgrende
faglig rédgivning. 49 % af brugerne inden for kulturarvsomrddet har sdledes henvendt
sig vedrgrende faglig rddgivning, mens det for biblioteksomrddet er 36 %. For de andre
omré&der ligger procentandelene mellem 10 % og 21 %.

Kulturarv er det eneste omréde, hvor den stgrste andel af brugerne angiver, at de har
henvendt sig i forbindelse med faglig rddgivning. Inden for alle de andre omrdder hen-
vender den stgrste andel af brugerne sig med administrative spgrgsmél. Sammenholdt
med de andre omrdder er procentdelen af brugere, der inden for kulturarvsomrddet hen-
vender sig med administrative spgrgsmal, vaesentligt lavere. Den er sdledes pa 36 % (se
figur 5.3), hvilket er 22 procentpoint under andelen af brugere pd biblioteksomradet, der
ellers er det omrédde med den naestlaveste andel.

5.2 Medarbejderne er gode til at kommunikere og yde
service

I spgrgeskemaundersggelsen vurderer brugerne Kulturstyrelsens kommunikation og ser-
vices med udgangspunkt i forskellige forhold. I naervaerende afsnit vil der indledningsvis
blive set naermere pd resultaterne for samtlige adspurgte brugere, og vurderingerne af
de forskellige forhold vil blive sammenholdt pd tvaers. Det vil ske med udgangspunkt i
figur 5.4. Efterfglgende vil der blive kommenteret neermere pd de enkelte forhold.

Af figur 5.4 fremgdr det, at Kulturstyrelsens brugere overordnet vurderer, at medarbej-
derne er gode i deres handtering af de forskellige forhold, som knytter sig til styrelsens
kommunikation og service. 66 % af brugerne tilkendegiver sdledes, at medarbejderne i
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Kulturstyrelsen i hgj grad er imgdekommende og leverer en god service. Ligesom 66 %
0gsad i hgj grad vurderer, at de har faet fyldestgarende svar pa deres spgrgsmal. En min-
dre procentdel af brugerne vurderer, at medarbejderne i Kulturstyrelsen i hgj grad har
veeret lette at komme i kontakt med. Det er tilfaeldet for 41 %.

Figur 5.4: I hvilken grad:
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5.2.1 Medarbejderne er imgdekommende og leverer en god service

66 % af brugerne i undersggelsen mener, at medarbejderne i hgj grad er imgdekom-
mende og yder en god service. Dette er et meget hgijt tal og skal ses i forhold til at kun
én procent har svaret "slet ikke”.

Figur 5.5: I hvilken grad vurderer du, at medarbejderne i
Kulturstyrelsen er imgdekommende og leverer en god
service?
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Af figur 5.5 fremgar det, at der sammenholdt med de andre omréder, er en lavere pro-
centdel af brugerne inden for henholdsvis kulturarvs- og biblioteksomradet, der i hgj grad
vurderer, at medarbejderne er imgdekommende og leverer en god service. Det er tilfael-
det for henholdsvis 60 % og 61 %, mens procentandelene for de andre kulturomrdder
ligger mellem 66 % og 69 %.

Der er blandt de brugere, som har faet tilsagn/medhold p& deres ansggning, en stgrre
tilbgjelighed til i hgj grad at vurdere, at Kulturstyrelsens medarbejdere er imgdekommen-
de og leverer en god service. Dette er sammenholdt med de brugere, der har féet afslag
eller endnu ikke har faet svar pad ansggningen.

Til trods for variationer mellem kulturomrdderne kan det slas fast, at brugerne overordnet
vurderer, at medarbejderne er imgdekommende og leverer en god service. I spgrgeske-
maundersggelsen har brugerne haft mulighed for at uddybe deres svar vedrgrende Kul-
turstyrelsens kommunikation og services. Den mulighed har 725 brugere benyttet. I ud-
dybelserne skinner det ogsd igennem, at brugerne overordnet set har fglt sig godt be-
handlet, ndr de har veeret i kontakt med en medarbejder. Brugerne beskriver sdledes
iseer medarbejderne med ordene venlige, imgdekommende og hjeelpsomme — tekstbok-
sen nedenfor viser et par eksempler.

Tekstboks 5.1

“Jeg har altid haft positive oplevelser med medarbejderne, nar jeg har vaeret i kontakt
med dem, de har vaeret meget imadekommende. ”(Bruger)

"De har i den tid, jeg har haft med Kulturstyrelsen at gore, altid veeret enormt hjeelp-
somme, og jeg hdber at denne trend gdr i arv til evt. nye medarbejdere. Det er dejligt
at blive taget alvorligt og blive behandlet pa en hoflig og humoristisk made. ” (Bruger)
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5.2.2 Medarbejderne giver fyldestggrende svar

66 % af brugerne vurderer, at de i hgj grad har faet fyldestggrende svar pd deres
spargsmél. 23 % af brugerne vurderer, at de i nogen grad har faet et fyldestggrende
svar, mens kun 2 % slet ikke har fet et fyldestggrende svar pa deres spgrgsmal.

Figur 5.6: I hvilken grad fik du fyldestggrende svar pa
dit/dine spgrgsmal?
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Af figur 5.6 fremgar det, at der er en lavere procentdel af brugerne inden for henholdsvis
kulturarvs- og biblioteksomrddet, der i hgj grad fik fyldestggrende svar pa deres spgrgs-
mal. Det er tilfaeldet for henholdsvis 61 % og 60 %, mens procentandelene for de andre
kulturomrader ligger mellem 64 % og 69 %.

Til trods for variationerne kan det slds fast, at brugerne overordnet vurderer, at de fik
fyldestggrende svar pd deres spgrgsmal. I spgrgeskemaundersggelsen pdpeger flere
brugere, at Kulturstyrelsens medarbejdere er fagligt kompetente.

Tekstboks 5.2
"De er knalddygtige og behagelige.” (Bruger)

“Jeg foler mig godt behandlet gennem &rene, hvor jeg har kommunikeret med styrel-
sens medarbejdere. Jeg har féet en kompetent og hjaelpsom service.” (Bruger)

“Har gennem mangearig kontakt kun oplevet velvillighed og faglig kompetence.”
(Bruger)

51



5.2.3 Medarbejderne er lette at komme i kontakt med

De fleste brugere vurderer, at medarbejderne i nogen eller hgj grad er lette at komme i
kontakt med. 41 % af brugerne har svaret i hgj grad, mens 44 % af brugerne har svaret
i nogen grad.

Figur 5.7: I hvilken grad vurderer du, at medarbejderne i
Kulturstyrelsen er lette at komme i kontakt med?
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Af figur 5.7 fremgdr det, at inden for kulturarvs- og biblioteksomrédet findes de laveste
andele af brugere, der i hgj grad vurderer, at medarbejderne er lette at komme i kontakt
med. Mens det er inden for medieomradet, at de hgjeste andele findes.

I de uddybende kommentarer i spgrgeskemaet papeger flere brugere, at medarbejderne
lader til at veere under stort arbejdspres, og at dette har pavirket servicen.

En del brugere skriver i uddybelsen af deres besvarelser, at de har oplevet, at svaret pa
deres mailhenvendelse har veeret for laenge undervejs, og en del har haft sveert ved at fa
kontakt med en medarbejder telefonisk. I relation hertil foreslar nogle brugere, at Kultur-
styrelsen begynder at arbejde med online support, hvor brugerne kan f& svar pd simple
spgrgsmal.

I de uddybende kommentarer fremhaever nogle brugere desuden, at det er positivt, at
man kan tilknyttes en fast sagsbehandler. Dog pdpeger andre, at de har haft sveert ved
at finde frem til, hvem de skal kontakte, ndr vedkommende ikke er pd kontoret, eller der
er sket udskiftning i personalet. Den personbdrne kontakt har sdledes ifglge brugerne
b&de positive og negative sider. I forleengelse heraf betoner en del brugere, der ikke har
fast kontakt med Kulturstyrelsen, at de har haft svaert ved at finde frem til den medar-
bejder, der i deres tilfaelde har veeret relevant at kontakte. Flere efterlyser i relation her-
til, at oversigten pa styrelsens hjemmeside ggres mere overskuelig. Eksempler p& bru-
gernes dbne kommentarer ses pa naeste side.
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Tekstboks 5.4

“Der er naturligvis meget forskel pd, hvem man kommer i kontakt med ift. hvordan
informationen formidles. Det er dog min generelle oplevelse, at jeg moder meget
hjzelpsomhed. Det er dog relativt sveert at 13 fat i enkeltpersoner. Det virker pd mig
som om, at medarbejderne er under stort arbejdspres. ” (Bruger)

“Fin og personlig service. Oplever at man har mulighed for at veere tilknyttet én be-
stemt kontaktperson, og det er positivt,” (Bruger)

"Det kan vaere svaert at komme igennem til en rette medarbejder, hvis man har speci-
fikke spargsmdl. Har i nogle tilfeelde oplevet, at folk er pé ferie, eller pd anden méde
optaget, og at der Ikke altid er en anden man kan tale med.”
(Bruger)

| 5.3 Brugerne benytter de digitale services

Kulturstyrelsen har en raekke digitale platforme og kommunikationsmuligheder, hvor bru-
gerne kan vaere i kontakt med styrelsen. 76 % af brugerne anvender de elektroniske
ansggningsmuligheder, og naesten ligesd mange anvender hjemmesiden med generel

orientering. Kun 4 % af brugerne har ikke anvendt de digitale services.

Figur 5.8: Hvilke af Kulturstyrelsens digitale services har du
anvendt?
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Der er nogle fa signifikante forskelle mellem, hvilke digitale services brugere fra de fem
forskellige hovedkulturomrdder anvender. Brugere fra kulturarvsomradet adskiller sig ved
for det farste at anvende fagspecifikke services i hgjere grad (16 %) end de @vrige bru-
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gere (2 %). For det andet er der hele 12 % af brugerne fra kulturarvsomradet, der ikke
anvender Kulturstyrelsens digitale services.

En anden signifikant forskel er, at brugere fra biblioteksomrédet i hgjere grad (25 %) end
brugerne fra de andre kulturomrdder anvender projektbanken. Brugerne fra biblioteks-
omrader anvender ogsd i hgjere grad (29 %) selvbetjeningslgsninger p& hjemmesiden.

5.3.1 Der er overensstemmelse mellem de benyttede og de efter-
spurgte services

Nu retter vi blikket fremad og ser p3, hvilke digitale platforme brugerne gnsker at mgde
Kulturstyrelsen pd. Brugerne er blevet bedt om at tage stilling til en raekke services og
har ogsd haft mulighed for at angive @vrige gnsker. E-mail (83 %), hjemmeside med
generel orientering (82 %) og elektroniske ansggningsmuligheder (78 %) topper listen
over efterspurgte services.

Der er dermed overensstemmelse mellem de digitale services, der benyttes, og de digita-
le services, der efterspagrges. 41 % af brugerne efterspgrger et nyhedsbrev, mens fa
brugere gnsker at mgde Kulturstyrelsen pd sociale medier som Facebook, Twitter og
Instagram. 3 % svarende til 122 brugere har valgt svarkategorien "andet”. De har heref-
ter haft mulighed for at komme med egne forslag til digitale platforme. Kategorien er dog
primaert brugt til at give udtryk for, at telefonisk kontakt og personlige m@gder med Kul-
turstyrelsen er vigtige for dem.

Figur 5.9: P3 hvilke digitale platforme gnsker du at mgde
Kulturstyrelsen?
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Der er fa interessante signifikante forskelle pa, hvad brugerne har svaret pd tveers af
kulturomrdderne. En af forskellene er, at brugere inden for kunststgtte- og biblioteksom-
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rédet (9-10 %) i hgjere grad end de @vrige brugere (3-5 %) gnsker at mgde Kulturstyrel-
sen pd Facebook.

5.3.2 Brugerne anbefaler en mere overskuelig hjemmeside og en
chatfunktion

Brugerne er i spgrgeskemaet blevet bedt om at komme med forslag til, hvordan Kultur-
styrelsen kan udvikle sine digitale services. I alt har 224 brugere valgt at komme med et
forslag eller en kommentar. Mange af disse kommentarer gar pd, at der ikke skal digitali-
seres mere, end der allerede er. I forhold til fremadrettede forbedringer opfordrer bru-
gerne til at ggre hjemmesiden mere overskuelig, fa bedre kompatibilitet til Mac samt
oprette en form for online radgivning til udfyldelsen af ansggningsskemaet. I tekstboksen
herunder er der udvalgt en raekke af brugernes kommentarer. Kommentarerne er ud-
valgt, fordi de enten er typiske for brugernes kommentarer eller er meget konkrete og
handlingsrettede.

Tekstboks 5.5

"Det er vigtigt med en bred vifte af digitale platforme, s§ man ikke saettes udenfor,
hvis man ikke anvender sig af de nyeste eller 'hotteste' kommunikationsformer som
f.eks. smartphones, Facebook, Twitter el. lign.” (Bruger)

"Det ville vaere en god service, hvis Kulturstyrelsen sendte en e-mail ud en maneds tid
far ansggningsfristen med et link til blanketterne. ”(Bruger)

“Etablering af en mulighed for at chatte med de forskellige centre? Etablering af en
mulighed for at chatte med de kommende legat- og projektstotteudvalg? Etablering
ar en mulighed for at chatte med Kulturstyrelsens tekniske support op til aflevering af
ansagninger, afleeggelse af regnskab m.v.” (Bruger)

"Hjemmesiden kan til tider virke temmelig rodet, og det kan veere svaert at finde den
information man sgger. Jeg er dog kiar over, at det er et dilemma, da der naturligvis
er rigtig mange emner og faggrupper repreesenteret der. ”(Bruger)

“Jeg hdber, at Kulturstyrelsen vil have en margin for ansggere, som finder de elektro-
niske muligheder udfordrende. Ansggere kan vaere mere eller mindre dygtige til IT og
kan i pvrigt have f& midler og deraf ikke det nyeste hardware. Elektronikken skulle
nadig spaerre for de kunstneriske fordringer. Mdske kunne man taenke sig en form for
dbent hus en dag i ugen op til ansggningsfristen?” (Bruger)

“Jeg mener ikke at det er nagdvendigt for Kulturstyrelsen at bevaege sig ud i de sociale
medier og synes i starre grad at der bor fokuseres pd det, ofte udmaerkede, indhold
P& hjemmesiden samt nyhedsbreve. P4 den méde kan man soge det man behaver nér
man behover det.” (Bruger)
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I 5.4 Kulturstyrelsens services imgdekommer brugernes
behov

Et gennemgdende tema i analysen af brugernes besvarelser i dette kapitel er, at bruger-
ne samlet set er positivt stemte over for Kulturstyrelsens kommunikation og services.
Dette afspejler sig ogsd i brugernes vurdering af, om Kulturstyrelsens service imgde-
kommer deres behov. 32 % af samtlige brugere svarer sdledes, at deres behov imgde-
kommes i hgj grad, mens 52 % svarer i nogen grad. 11 % af samtlige brugere svarer, at
Kulturstyrelsen i mindre grad eller slet ikke daekker deres behov. Figur 5.10 herunder
viser fordelingen.

Figur 5.10: Imgdekommer Kulturstyrelsens services samlet
set dine behov?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

Ses der pd forskelle pd tveers af kulturomrdderne, fremgér det, at medieomrddet skiller
sig mest ud. Inden for dette omrdde finder man sdledes de stgrste andele af brugere (88
%), der vurderer, at Kulturstyrelsens services i nogen eller hgj grad imgdekommer deres
behov. Brugerne fra kulturarvsomrddet adskiller sig ved at have en signifikant lavere
andel af brugere, der svarer i nogen eller hgj grad (77 %).
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Kapitel 6. Brugernes overordnede vurde-
ring af Kulturstyrelsen

Dette kapitel belyser brugernes samlede vurdering af Kulturstyrelsen, herunder brugernes
tilfredshed med udvalgte dele af Kulturstyrelsen og hvor stor en betydning de har for
brugerne.

Den samlede analyse af brugernes besvarelser tegner et billede af, at brugerne alt i alt
har et positivt indtryk af styrelsen, og at deres generelle tilfredshed med styrelsen er
forholdsvis stor. 84 % af brugerne har et positivt eller meget positivt indtryk af Kultursty-
relsen, og 79 % af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med Kulturstyrelsens samle-
de opgavevaretagelse pd deres kulturomrade.

Brugerne vurderer i overvejende grad, at Kulturstyrelsen er synlig og dben og imgde-
kommende. 73 % af brugerne oplever i nogen eller hgj grad, at Kulturstyrelsen er synlig
pd deres kulturomréde, og 65 % af brugerne oplever i nogen eller hgj grad, at Kultursty-
relsen er dben og udadvendt.

Brugerne vurderer ligeledes, at Kulturstyrelsen er en effektiv administrator og samtidig er
faglig og kompetent. 76 % af brugerne mener i nogen eller hgj grad, at Kulturstyrelsen
er en effektiv administrator, og hele 83 % af brugerne mener i nogen eller hgj grad, at
Kulturstyrelsen er faglig og kompetent. 40 % af brugerne mener, at det er vigtigst, at
Kulturstyrelsen er faglig og kompetent, mens 51 % af brugerne mener, at det er lige
vigtigt. Kun 6 % mener, at det er vigtigst, at styrelsen er en effektiv administrator.

Analyser af resultaterne viser, at der er en positiv sammenhang mellem brugerens vur-
dering af styrelsen, og om brugeren har opndet tilskud/tilsagn pa sin ansggning. Denne
sammenhaeng er statistisk signifikant og geelder for alle de aspekter, der belyses i dette
kapitel.

Der er ligeledes en sammenhang mellem brugernes vurdering af Kulturstyrelsen, og om
den enkelte bruger har ansggt Kulturstyrelsen en eller flere gange. Brugere, der tidligere
har ansggt Kulturstyrelsen, er mere positive i deres vurdering af Kulturstyrelsen. Denne
sammenhaeng er ligeledes statistisk signifikant og gaelder for alle de aspekter, der bely-
ses i dette kapitel.

Af brugernes besvarelser fremgdr det, at styrelsens faglighed og kompetencer har en
stgrre indflydelse pd brugernes samlede tilfredshed end styrelsens svartid pd henvendel-
ser/ansggninger, styrelsens dbenhed og styrelsens synlighed. Synlighed er den af de
belyste faktorer, som har mindst indflydelse p& brugernes samlede tilfredshed. Analysen
af forholdet mellem brugernes tilfredshed og betydning viser overordnet, at gabene mel-
lem brugernes tilfredshed og betydning for svartid, &benhed og synlighed er forholdsvis
sma.
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6.1 Otte ud af ti brugere har alt i alt et positivt indtryk af
Kulturstyrelsen

Brugernes besvarelser fra spgrgeskemaundersggelsen tegner et klart billede af, at bru-
gerne alt i alt har et positivt eller meget positivt indtryk af Kulturstyrelsen. Det kommer
af, at 23 % af de adspurgte brugere svarer, at de har et meget positivt indtryk af Kultur-
styrelsen, mens 61 % svarer, at de har et positivt indtryk af styrelsen. 7 % af brugerne
har et negativt indtryk af styrelsen, og én procent af brugerne har et meget negativt
indtryk. Svarfordelingen fremgar af figur 6.1.

Figur 6.1: Alti alt, hvordan er dit samlede indtryk af
Kulturstyrelsen?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

Forskellene pd brugernes svar opdelt p& omrader fordeler sig nogenlunde ligesom med
den samlede svarfordeling. Det er dog veerd at bemaerke, at omradet for kulturarv har
den signifikant stgrste andel af brugere (14 %), som har svaret, at de har et negativt
eller et meget negativt indtryk af Kulturstyrelsen. Andelen af brugere, der har svaret, at
de har et positivt eller meget positivt indtryk af styrelsen, er signifikant stgrst (89 %) for
medieomrddet sammenlignet med de fire andre omrader.

Sammenholdes ovenstdende svar med, om brugerne har ansggt en eller flere gange,
viser det sig, at samlet set har de brugere, som ansggte fgrste gang et mere negativt
indtryk af styrelsen (15 %) end gruppen af brugere, som har ansggt mere end en gang
(7 %). Det betyder, at andelen af brugere, som har sggt mere end gang, generelt har et
mere positivt indtryk af styrelsen end de brugere, som har ansggt styrelsen for fgrste
gang.

Analysen af de adspurgte brugeres svar viser, at andelen af de brugere, der har féet
medhold/tilsagn pd deres ansggning, samlet set har et mere positivt indtryk af styrelsen
end de brugere, som har faet afslag. Det kommer til udtryk ved, at i alt 91 % af de bru-
gere, der har faet medhold/tilsagn har angivet, at de har et positivt eller meget positivt
indtryk af Kulturstyrelsen. Ud af de brugere som har fdet afslag pd deres ansggning har
65 % et positivt eller meget positivt indtryk af Kulturstyrelsen, mens 20 % har et negativt
eller meget negativt indtryk.
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6.2 Tre ud af fire brugerne oplever Kulturstyrelsen som en
effektiv administrator

Langt stgrstedelen af de adspurgte brugere oplever, at Kulturstyrelsen er en effektiv ad-
ministrator i sager pa eget kulturomrdde. I alt 76 % af brugerne har svaret, at styrelsen i
nogen grad eller i hgj grad er en effektiv administrator i sager pa deres eget kulturomra-
de. Dette skal ses i forhold til de 13 % af brugerne, som har svaret, at Kulturstyrelsen i
mindre grad eller slet ikke er en effektiv administrator.

Figur 6.2: I hvilken grad oplever du, at Kulturstyrelsen er en
effektiv administrator i sager pa dit kulturomrade?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

Forskellene pd brugernes svar for de fem kulturomrader viser, at medieomradet adskiller
sig fra de andre omrdder ved at have den stgrste andel af brugere, som har svaret "I hgj
grad” eller "I nogen grad” (79 %). Medieomrddet er ogsd det omrdde, der har den signi-
fikant mindste andel af brugere, som har svaret "I mindre grad” eller "Slet ikke”, da kun i
alt 10 % har svaret dette. Kulturarvsomrddet er det omrdde, hvor signifikant faerrest
brugere (69 %) har svaret “I hgj grad” eller "I nogen grad” sammenlignet med de fire
andre omrader.

Analysen af brugernes besvarelser viser desuden, at flere af de brugere, som har ansggt
styrelsen mere end en gang, oplever styrelsen som en effektiv administrator, end fgrste-
gangsansggere. 80 % af de brugere, der har ansggt Kulturstyrelsen mere end en gang
svarer, at Kulturstyrelsen i nogen eller hgj grad er en effektiv administrator. 59 % af de
brugere som har ansggt styrelsen én gang svarer det samme.

Den videre analyse viser ogsd, at i gruppen af brugere, som har faet tilsagn/medhold,
oplever flere, at styrelsen er en effektiv administrator end i gruppen af brugere, som har
faet afslag pa deres ansggning. 82 % af de brugere, som har faet medhold/tilsagn, har
svaret, at styrelsen i nogen eller hgj grad opleves som en effektiv administrator. Denne
gruppe er signifikant stgrre end gruppen af brugere, som har svaret det samme, men
faet afslag, som udger 60 %.
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6.3 Fire ud af fem brugerne er tilfredse med Kulturstyrel-
sens opgavevaretagelse pa eget kulturomrade

Brugernes besvarelser tegner et billede af, at stgrstedelen (79 %) af brugerne er tilfredse
eller meget tilfredse med Kulturstyrelsens opgavevaretagelse pd deres eget kulturomra-
de. Dette skal ses i forhold til, at i alt 12 % af brugerne har svaret, at de er utilfredse
eller meget utilfredse, hvoraf kun 2 % er meget utilfredse med Kulturstyrelsens opgave-
varetagelse pd eget kulturomrdde. Renses der for “ved ikke” besvarelserne, er 87 % af
brugerne tilfredse eller meget tilfredse, men 13 % er utilfredse eller meget utilfredse

Figur 6.3: Hvor tilfreds er du med Kulturstyrelsens samlede
opgavevaretagelse pa dit kulturomrade?
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Brugerne pd medieomrddet har den signifikant stgrste andel af brugere (83 %), som er
tilfredse eller meget tilfredse med styrelsens opgavevaretagelse pé eget kulturomrdde. P3
kulturarvsomradet er signifikant flest brugere (19 %) utilfredse eller meget utilfredse.

Sammenholdes brugernes svarfordeling i figur 6.3 med, om de har f3et tilsagn/medhold
pd deres ansggning, viser det sig, at 22 procentpoint flere brugere (83 %), som har sggt
mere end en gang, er meget tilfredse eller tilfredse med styrelsens opgavevaretagelse pd
eget kulturomrdde, end de brugere, som kun har sggt en gang (61 %).

Blandt de brugere, der har fdet tilsagn/medhold, er 87 % tilfredse eller meget tilfredse.
Det skal ses i forhold til, at andelen af de brugere, der har féet afslag pa deres ansggning
og er tilfredse eller meget tilfredse med Kulturstyrelsens opgavevaretagelse pd eget kul-
turomrdde, er 53 %. Det er endvidere interessant, at andelen af brugere, som har svaret,
at de er utilfredse eller meget utilfredse med styrelsens opgavevaretagelse pd eget kul-
turomrdde, er markant stgrre blandt de brugere, som har faet afslag pa deres ansggning
(30 %), end blandt de brugere, som har faet tilsagn/medhold (7 %).

Ovenstdende spgrgsmél om brugernes tilfredshed med Kulturstyrelsens samlede opgave-
varetagelse pa eget kulturomrdde vil blive brugt senere i analysen som mal for brugernes
overordnede tilfredshed i afsnit 6.8. Inden dette behandles f@rst brugernes vurdering af
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udvalgte omrdder, som stiller skarpt pd mere konkrete dele af Kulturstyrelsens virke. I
analysens afsnit 6.8 vil de udvalgte omréder blive holdt op mod brugernes samlede til-
fredshed for at undersgge, hvilken indflydelse de har pd den samlede tilfredshed i forhold
til hinanden.

6.4 Syv ud af ti brugere er tilfredse med svartiden pa an-
sggninger / henvendelser

Brugernes tilfredshed med svartiden er behandlet indgdende i afsnit 4.3. Resultaterne
gentages i dette afsnit, da spgrgsmalet indgdr i den statistiske analyse i afsnit 6.8.

Stagrstedelen (73 %) af de adspurgte brugere er tilfredse eller meget tilfredse med den
tid, det har taget at f& svar pd deres ansggning eller henvendelse. Naesten en femtedel
(19 %) er utilfredse med den tid, det har taget at f& svar pd deres ansggning eller hen-
vendelse. 4 % er meget utilfredse med svartiden. Brugernes samlede svarfordeling frem-
gar af tabellen herunder.

Figur 6.4: Hvor tilfreds er du med den tid, det tager at fa svar
pa din ansggning / henvendelse?

anssone G S o+
oicceker G S

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

M Meget tilfreds mTilfreds m Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke
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6.5 To tredjedele af brugerne oplever, at Kulturstyrelsen
er &ben og udadvendt

Brugernes besvarelser viser, at cirka to tredjedele (65 %) af brugerne oplever, at Kultur-
styrelsen, i nogen eller hgj grad, er dben og udadvendt En femtedel (21 %) svarer, at
Kulturstyrelsen i mindre grad er &ben og udadvendt. 4 % oplever slet ikke, at Kultursty-
relsen er &ben og udadvendt.
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Figur 6.5: I hvilken grad oplever du, at Kulturstyrelsen er
dben og udadvendt?
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En sammenligning af forskellene mellem kulturomraderne viser, at omradet gvrige adskil-
ler sig fra de fire andre omrader, da signifikant feerrest (61 %) brugere pd de gvrige om-
rdder i nogen eller hgj grad vurderer, at Kulturstyrelsen er dben og udadvendt. Derud-
over er det bemaerkelsesveerdigt at lige store andele (65 %) af brugerne pd omrdderne:
kunststgtte, kulturarv og medier har svaret, at de i hgj grad eller i nogen grad oplever
Kulturstyrelsen som dben og udadvendt.

Flest brugere (73 %) pa omrddet biblioteker har svaret, at de i hgj grad eller i nogen
grad oplever Kulturstyrelsen som dben og udadvendt. Endvidere er i alt 16 % af brugerne
pd samme omrade i mindre grad eller slet ikke enige i dette.

Analysen af brugernes besvarelser viser tilmed, at blandt de brugere, som har ansggt
Kulturstyrelsen for fgrste gang, har i alt 53 % svaret, at de i hgj grad eller i nogen grad
oplever styrelsen som dben og udadvendt. Det skal ses i forhold til, at i alt 68 % i grup-
pen af brugere, som har ansggt mere end en gang, har svaret, at de oplever styrelsen
som &ben og udadvendt. Disse resultater viser, at gruppen af brugere, som har ansggt
styrelsen mere end én gang, opfatter i stgrre udstraekning styrelsen som synlig og udad-
vendt, end gruppen af brugere, som kun har ansggt styrelsen én gang.

Der er 27 procentpoint flere brugere, som har féet tilsagn/medhold, end brugere, der har
faet afslag, svarer, at styrelsen i nogen eller hgj grad opleves som &ben og udadvendt.
Analysen viser endvidere, at blandt de brugere, som har féet tilsagn/medhold, oplever i
alt 21 %, at styrelsen i mindre grad eller slet ikke er dben og udadvendt. Hele 49 % af
brugere, som har fdet afslag, svarer, at styrelsen i mindre grad eller slet ikke opleves
som dben og udadvendt.
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6.6 Syv ud af ti brugerne oplever, at Kulturstyrelsen er
synlig pa deres eget kulturomrade

Langt stgrstedelen (73 %) af de adspurgte brugere oplever, at Kulturstyrelsen er synlig
pa deres eget kulturomrdde. Over en fjerdedel (28 %) af brugerne oplever, at Kultursty-
relsen i hgj grad er synlig pd deres eget kulturomrdde. Lidt under halvdelen (45 %) ople-
ver, at Kulturstyrelsen i nogen grad er synlig. Dog er det vaerd at bemzerke, at omkring
en femtedel (19 %) svarer, at Kulturstyrelsen i mindre grad er synlig. Endelig svarer 4 %
af brugerne, at styrelsen slet ikke opleves som synlig.

Figur 6.6: I hvilken grad oplever du, at Kulturstyrelsen er
synlig pa dit kulturomrade?
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Kilde: Oxford Research 2013 n: 3.900

En sammenligning af brugernes svarfordelinger for de fem omrdder viser, at brugerne pa
kunststgtteomradet og kulturarvsomradet i signifikant hgjere grad oplever Kulturstyrelsen
som synlig pa deres eget kulturomrdde end brugerne fra de andre omrdder: biblioteker,
medier og gvrige.

Kunststgtte er det omrdde, hvor flest brugere (77 %) har svaret, at de i hgj grad eller i
nogen grad oplever, at Kulturstyrelsen er synlig. Andelen af brugere p& kulturarvsomra-
det, som har svaret, at de i hgj grad eller i nogen grad oplever Kulturstyrelsen som syn-
lig, er 72 %.

Medieomradet adskiller sig fra de fire gvrige omrader, idet signifikant faerrest brugere (56
%) p& dette omrdde har svaret, at Kulturstyrelsen i hgj grad eller i nogen grad er synlig
pd brugernes eget kulturomréde.

Blandt de brugere, som har ansggt styrelsen flere gange, opleves styrelsen som mere
synlig, end det er tilfeeldet for brugere, som kun har ansggt én gang. Det kommer af, at
20 procentpoint flere brugere, som har faet medhold/tilsagn, oplever, at styrelsen i hgj
grad eller nogen grad er synlig pa eget kulturomrdde, end de brugere, som har ansggt én

gang.

Brugere, der har fdet en positiv tilbagemelding pd deres ansggning, mener i signifikant
hgjere grad end de brugere, der har féet afslag, at styrelsen er synlig pa deres kulturom-
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rdde. Forskellen mellem hvor mange brugere, der har svaret i hgj eller nogen grad, er s3
stor som 20 procentpoint.

6.7 Fire ud af fem brugere oplever, at Kulturstyrelsen er
faglig og kompetent

45 % af de adspurgte brugere har svaret, at de i hgj grad oplever Kulturstyrelsen som
faglig og kompetent, mens 38 % har svaret i nogen grad. Derudover fremgér det af bru-
gernes besvarelser, at 7 % oplever, at Kulturstyrelsen i mindre grad er faglig og kompe-
tent, mens 1 % af brugerne har svaret slet ikke pa dette spgrgsmal.

Figur 6.7: I hvilken grad oplever du Kulturstyrelsen som
faglig og kompetent?
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En sammenligning af de fem omrdder tegner et billede af, at kunststgtteomradet er det
omréde, hvor flest brugere (84 %) samlet set har svaret, at de i hgj grad eller i nogen
grad oplever Kulturstyrelsen som faglig og kompetent.

Medieomradet adskiller sig signifikant fra de fire andre omrader, idet den samlede andel
af brugere pd medieomrddet, som har svaret, at Kulturstyrelsen i hgj grad eller i nogen
grad opleves som faglig og kompetent (76 %), er mindst i forhold til de fire gvrige omra-
der. Andelen af brugerne fra medieomrddet, som har svaret i hgj grad eller i nogen grad,
ligger sdledes 8 procentpoint under den tilsvarende andel fra kunststgtteomradet, der har
den stgrste andel.

Blandt brugere, som har sggt styrelsen for fagrste gang, er der i alt 56 %, som svarer, at
styrelsen i nogen eller i hgj grad opleves som faglig og kompetent. Det skal ses i forhold
til de 76 % af brugere, som har sggt mere end en gang og har svaret, at styrelsen i no-
gen eller i hgj grad opleves som faglig og kompetent. Analysen af brugernes besvarelser
viser endvidere, at 14 procentpoint flere brugere, som har ansggt Kulturstyrelsen for
fgrste gang, svarer, at styrelsen i mindre grad eller slet ikke opleves som faglig og kom-
petent.
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| 6.8 Brugernes generelle tilfredshed

Den naeste del af analysen handler om brugernes samlede tilfredshed, og hvilke faktorer
der har indflydelse p& og betydning for tilfredsheden. Det fglgende afsnit fokuserer pd
brugernes vurdering af Kulturstyrelsen ud fra falgende faktorer:

e Svartid

e Abenhed

e Synlighed

e Faglighed.

"Svartiden” stiller skarpt p& brugernes tilfredshed med den tid, det tager at f& svar pa sin
ansggning eller henvendelse. "Abenhed” tager udgangspunkt i brugernes opfattelse af
Kulturstyrelsen som dben og udadvendt. "Synlighed” er brugernes oplevelse af, i hvilken
grad Kulturstyrelsen er synlig pd brugerens kulturomrdde. Endelig omfatter “faglighed”
brugernes oplevelse af Kulturstyrelsen som en faglig og kompetent styrelse.

I forleengelse af analyserne i de foregdende afsnit vil de fire faktorer i dette afsnit indled-
ningsvist blive analyseret i forhold til hinanden for at belyse, hvilken indflydelse de har pd
brugernes samlede tilfredshed. I en statistisk model bliver de fire faktorer holdt op mod
brugernes samlede tilfredshed med Kulturstyrelsens opgavevaretagelse p& deres eget
kulturomrdde. Analysen giver Kulturstyrelsen et statistisk velfunderet grundlag for at
foretage prioriteringer og indsatser i det fremadrettede arbejde for at sikre brugernes
tilfredshed.

Dernaest gennemfgres en gap-analyse, hvor brugernes vurdering af de tre omréder:
dbenhed, synlighed og svartid belyses gennem en sammenligning af tilfredsheden og
betydningen af hver af de tre omréder.

6.8.1 Faglighed er den vigtigste faktor for brugernes generelle til-
fredshed

De fire variable: faglighed, synlighed, dbenhed og svartid er medtaget i en statistisk mul-
tipel regressionsmodel, der undersgger, hvilken indflydelse de fire omrdder har p& den
samlede tilfredshed. Modellens forklaringsgrad R? er 0,46, hvilket betyder, at de fire vari-
able tilsammen forklarer 46 % af den samlede tilfredshed i den statistiske model. Sam-
menhangene i modellen er statistisk signifikante.

I analysen af den statistiske model antages det, at de fire faktorer: faglighed, dbenhed,
svartid og synlighed kan bidrage til at forklare brugernes samlede tilfredshed. Det under-
sgges derfor, hvor stor en del af den samlede tilfredshed de fire faktorer hver iszer kan
forklare. Det betyder sdledes, at fx svartid anses for at have en betydning for brugernes
samlede tilfredshed.

Den statistiske model i figur 6.8 viser, at brugernes oplevelse af Kulturstyrelsen som fag-
lig har stgrst indflydelse pd brugernes samlede tilfredshed i forhold til de tre andre omra-
der: &benhed, svartid og synlighed. Det betyder, at Kulturstyrelsen med fordel vil kunne
hjeelpe til at sikre brugernes tilfredshed gennem en hgj faglighed og staerke kompetencer
i styrelsens opgavevaretagelse.

Af den statistiske model fremgdr det tilmed, at Kulturstyrelsens synlighed har mindst
indflydelse pa brugernes samlede tilfredshed, hvorfor det vil veere mindre givtigt for Kul-
turstyrelsen at saette ind pa dette omrdde for at hgjne tilfredsheden der sammenlignet
med de tre andre omrader.
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Figur 6.8: Statistisk model for brugernes samlede tilfredshed
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Kilde: Oxford Research 2013

Som den statistiske model ovenfor viser, har fagligheden en betydelig indflydelse pa bru-
gernes samlede tilfredshed. At Kulturstyrelsens faglighed er vigtig for brugerne afspejler
sig ogsd i brugernes besvarelse pd spargsmalet: Hvad er vigtigst for dig? Brugernes svar-
fordeling pd dette spargsmal viser, at 40 % af brugerne vurderer, at det er vigtigst, at
Kulturstyrelsen er faglig og kompetent. 6 % af brugerne har svaret, at det er vigtigst, at
Kulturstyrelsen er en effektiv administrator. Endelig har 51 % svaret, at begge elementer
er lige vigtige. Brugernes svarfordeling pa spgrgsmalet fremgar af figuren herunder.

Figur 6.9: Hvad er vigtigst for dig?
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Som det fremgdr af figur 6.9, har brugerne pd alle fem kulturomrdder svaret, at det er
vigtigst, at styrelsen er faglig og kompetent frem for en effektiv administrator. I forlaen-
gelse af dette viser svarfordelingerne, at kulturarvsomradet adskiller sig signifikant fra de
gvrige omrader, idet flest brugere (47 %) pd dette omréde har svaret, at styrelsens fag-
lighed og kompetencer er vigtigst. Svarfordelingerne viser endvidere, at feerrest brugere
(22 %) pa medieomradet har svaret, at det er vigtigst, at Kulturstyrelsen er faglig og
kompetent.

Flere brugere pd medieomrddet (12 %) og gvrige omrdder (11 %) har svaret, at der
vigtigst, at Kulturstyrelsen er en effektiv administrator, end brugerne fra de tre andre
kulturomréder(5-8 %).

I forlaengelse af det ovenstdende har brugerne haft mulighed for at angive deres vigtig-
ste rad til Kulturstyrelsen i spgrgeskemaet. I alt 1.516 brugere har benyttet denne mulig-
hed. Af disse fremgdr det, at fastholdelse af fagligheden er meget vigtigt for brugerne. I
kommentarfeltet herunder er et udpluk af de kommentarer, som fremhaever gennemga-
ende pointer i brugernes vigtigste rad til Kulturstyrelsen, hvis den skulle forbedre sig
fremadrettet.

Tekstboks 6.1

"Bibehold den hgje faglige kompetence. Det er vigtigt med et hajt fagligt niveau og
samtidig kunne se de praktiske forhold, som man lever med som rédgivere og hdnd-
veerkere” (Bruger).

"At fastholde fagligheden og bevare muligheden for den personlige kontakt”(Bruger).

“At Kulturstyrelsen bliver ved med at have faglige kompetente mennesker til at forval-
te stotten og at der blev dbnet lidt mere op for fleksibilitet med hensyn til ansagning
ar stotte. At man fx havde en form for akut pulje der kunne sgges til projekter, der
fkke passer ind i forhold til diverse deadlines”(Bruger).

“Anseet kompetente medarbejdere og pas péd styrelsen ikke bliver for poppede med
Facebook, Instagram og deltagelse i poppede arrangementer. Kulturstyrelsen skal
vaere en serigs, faglig, omhyggelig og effektiv instans, s den nyder tillid bdde blandt
dens brugere og blandt befolkninger’’ (Bruger).

Som det fremgdr af brugernes kommentarer, er faglighed hgit prioriteret hos brugerne
og har stor betydning for deres syn pd og relation til Kulturstyrelsen. Samme pointe er
afspejlet i Interessentanalysen for Kulturstyrelsen (Oxford Research 2013).

6.8.2 Abenhed og svartid kan med fordel prioriteres for at styrke
brugernes generelle tilfredshed

I dette afsnit stilles skarpt p& forholdet mellem brugernes tilfredshed med de tre omré&-
der: svartid, dbenhed og synlighed. For hvert af de tre omrdder sammenholdes bruger-
nes generelle tilfredshed med omrdderne med omrddernes betydning for brugerne. Det
ggres som tidligere naevnt i en gap-analyse, der hjaelper til at identificere, hvilke af de tre
omrdder Kulturstyrelsen med fordel kan prioritere i det fremadrettede arbejde for at sikre
den generelle brugertilfredshed.
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Figur 6.10: Gap-analyse
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* n = 3.659. Da det kun er brugere, som har fiet svar pd deres ansggning/henvendelse, der skal besvare dette
spergsmal i undersggelsen

Gap-analysen viser samlet set, at brugerne tillaagger de tre omrdder: svartid, dbenhed og
synlighed en stor betydning, og at tilfredsheden med Kulturstyrelsens opgavevaretagelse
pa disse tre omrader er forholdsvis stor.

Betydningen og tilfredsheden med Kulturstyrelsens synlighed harmonerer godt, idet lin-
jerne i Gap-analysen ligger teet pd hinanden.

I Gap-analysen er det veerd at bemaerke, at selvom det samlede billede ser positivt ud, er
gabet mellem tilfredsheden og den betydning, brugerne tilleegger Kulturstyrelsens dben-
hed, stgrre end p& de to andre omrdder. Gabet mellem tilfredsheden og betydningen er
mindre i forhold til styrelsens "“svartid”, og gabet er mindst i forhold til “synlighed”. Analy-
sen indikerer sdledes, at Kulturstyrelsen med fordel kan prioritere at vaere dben og udad-
vendt over for brugerne, da det medvirker til at styrke brugernes generelle tilfredshed
med styrelsen.

Analysen af den statistiske model i forrige afsnit viste, at Kulturstyrelsens dbenhed har
naeststarst indflydelse pd brugernes samlede tilfredshed efter faglighed. Det understgtter
pointen om, at &benhed har en forholdsvis stor betydning for brugerne, hvorfor det er et
omrade, som med fordel kan prioriteres af Kulturstyrelsen for at opretholde den generelle
tilfredshed blandt brugerne.
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Kapitel 7. Undersggelsens metode og data-
grundlag

I naervaerende kapitel vil den metodiske baggrund for brugerundersggelsen blive gen-
nemgédet. Indledningsvis vil dataindsamlingen og opbygningen af spgrgeskemaet blive
gennemgdet. Dernaest beskrives, hvordan besvarelserne fra spgrgeskemaundersggelsen
er behandlet i analysen.

|7.1 Spgrgeskemaundersggelsen

Brugerundersggelsen er foretaget som en webbaseret spgrgeskemaundersggelse blandt
alle, der har henvendt sig til Kulturstyrelsen i perioden 1. marts 2012 til 28. februar 2013
eller er blevet kontaktet af Kulturstyrelsen i samme periode vedrgrende behandling af en
sag. Spgrgeskemaet er udviklet i dialog med Kulturstyrelsen. Spgrgeskemaundersggelsen
er gennemfart ved brug af spgrgeskemaprogrammet Allegiance. Undersggelsen er gen-
nemfgrt som totalundersggelse, det vil sige, at alle brugere har modtaget en invitation til
spgrgeskemaundersggelsen. I alt har 12.987 modtaget en invitation til spgrgeskemaet.

De brugere, det har veeret muligt at kontakte pr. e-mail, har fdet invitationen elektronisk.
De resterende brugere, svarende til 2.900, har modtaget invitationen postalt. Ved at
kombinere elektronisk og postal udsendelse er det sikret, at alle brugere med valide kon-
taktoplysninger har haft mulighed for at besvare spgrgeskemaet. Oxford Research har
stillet en medarbejder til r&dighed for de brugere, der har haft problemer med at besvare
spgrgeskemaet. Det vurderes derfor, at alle brugere har haft mulighed for at besvare
spgrgeskemaet.

Spgrgeskemaet har veeret dbent for besvarelse i perioden 27. august 2013 til 13. sep-
tember 2013.

7.1.1 Antal svar og svarprocent

Der er indkommet svar fra i alt 3.900 brugere. Fordelt p& 3.492 svar fra brugere, der har
modtaget en invitation pr. mail og 408 svar fra brugere, der har modtaget en invitation
pr. brev.

Der blev sendt ud til 12.987 brugere, det giver en svarprocent pa 30 %.

7.1.2 Repreesentativitet

For at kunne bruge undersggelsens data til at kunne udsige noget om alle brugere er det
vigtigt, at alle brugertyper er repraesenteret i undersggelsen. Da undersggelsen er en
totalundersggelse, har alle brugere haft mulighed for at svare, og alle brugertyper er
dermed repraesenteret. Det betyder dog ikke, at alle brugertyper har svaret i lige hgj
grad. Fordelingen af brugertyper i data er holdt op mod fordelingen i totalpopulationen.
P& den made er det muligt at se, om fordelingen i data stemmer overens med fordelin-
gen i totalpopulationen. Da dette ikke helt var tilfeeldet, er data vaegtet.
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7.1.2.1 Veegtning af data

For at sikre at de resultater, der praesenteres i rapporten, er retvisende for alle brugere i
totalpopulationen, er data veegtet. Vaegtningen er sket pd baggrund af fordelingen i to-
talpopulationen. Vaegtningen betyder, at svarene fra de kulturomrader, der er underre-
praesenteret i undersggelsen, har stdet stgrre veegt. Svarfordelingen inden for de enkelte
kulturomrdder andrer sig ikke pd baggrund af vaegtningen. I tabel 7.1 ses andelene af
brugere inden for de fem hovedkulturomrdder i henholdsvis besvarelserne og den samle-
de population.

Tabel 7.1: Vaegtning af data

Kulturomrdde Andel i besvarelserne  Andel i populationen Veegt
Kunststgtte 60 % 57 % 0,954
Kulturarv 18 % 26 % 1,462
Biblioteker 5% 3% 0,656
Medier 8 % 8 % 1,068
@vrige 10 % 6 % 0,621

Yderst til hgjre i tabellen fremgdr den vaegt, brugernes besvarelser tillaegges, nér der
analyseres pa de samlede resultater i undersggelsen. For at opnd en repraesentativ sam-
mensaetning omraderne imellem ganges omraderne med den faktor, der er angivet som
veegt. Faktoren er beregnet ud fra forholdet mellem andelen i besvarelserne og andelen i
populationen. Vaegtningen rykker ikke ved svarfordelingerne inden for de enkelte kultur-
omréder. P& grund af veegtningen er antallet af svar i nogle af tabellerne 3.922, selvom
det reelle antal svar er 3.900. Dette skal man ikke lade sig forvirre af, men i stedet foku-
sere pa fordelingen af svar og ikke antallet af svar.

7.1.2.2 Udsigelseskraft

Det store antal svar og den hgje svarprocent betyder ssmmen med vaegtningen, at un-
dersggelsens resultater har stor udsigelseskraft i forhold til hele populationen af brugere.
Selvom undersggelsen har et meget godt datagrundlag, er der stadig en statistisk usik-
kerhed, ndr der generaliseres til den samlede population. I tabel 7.2 er usikkerhedsinter-
vallerne pd et af undersggelsens hovedspgrgsmal vist. Intervallerne er regnet ud fra et
95 % konfidensinterval.

Tabel 7.2: Er det fgrste gang du ansgger Kulturstyrelsen eller en af de tre tid-
ligere styrelser?

Svar Antal Andel Minimum Maximum
Ja 765 19,5 % 18,4 % 20,5 %
Nej 3.157 80,5 % 79,4 % 81,6 %

Usikkerhedsintervallet skal laeses som, at vi med 95 % sikkerhed kan sld fast, at den
reelle fordeling af brugere, der tidligere har ansggt Kulturstyrelsen eller en af de tidligere
styrelser, ligger imellem 18,4 % og 20,5 %. Som det kan ses af tabel 7.2, er usikkerhe-
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den pd svarene pd de spgrgsmal, hvor alle brugere har svaret, meget sma og ligger pd
cirka +/- 1 %.

I undersggelsen kommenteres der pd de fem hovedkulturomrdder. P& de resultater er
usikkerheden lidt stgrre, da antallet af svar inden for hver hovedkategori er mindre end
det samlede antal svar. I tabel 7.3 er usikkerhederne for de enkelte omréder regnet ud:

Tabel 7.3: Er det fgrste gang, du ansgger Kulturstyrelsen eller en af de tre
tidligere styrelser?

Kulturomrdde Antal Andel der har Minimum Maximum
svaret ja

Kunststgtte 2.324 16,8 % 15,5 % 18,1 %

Kulturarv 697 29,7 % 26,7 % 32,7 %

Biblioteker 197 15,2 % 11,5% 18,9 %

Medier 298 7,7 % 51% 10,3 %

@vrige 384 19,0 % 16,2 % 21,8 %

Usikkerhederne er som naevnt stgrre for de enkelte omrdder. Usikkerhedsintervallerne er
dog stadig relativt smd, og resultaterne for undersggelsen har derfor meget stor udsigel-
seskraft.

I praesentationen af undersggelsens resultater er der grundet usikkerhederne rundet til
hele procenttal. Med usikkerhedsintervallerne in mente giver det ikke mening at afrappor-
tere pa decimalniveau.

7.1.3 Spgrgeskemaets opbygning

Spgrgeskemaet er opbygget, sd det folger den servicerejse, som Kulturstyrelsens brugere
oplever i forbindelse med enten en ansggnings- eller henvendelsesproces. Dog er bru-
gerne indledningsvis blevet stillet forskellige baggrundsspgrgsmal, ligesom de afslut-
ningsvis er blevet spurgt til deres samlede vurderinger. I spgrgeskemaet er fglgende
temaer sdledes bergrt, temaer som rapportens struktur ogsa falger:

Baggrundsoplysninger
Arbejdet fgr ansggningen
Udarbejdelsen af ansggningen
Svaret pd ansggningen
Kommunikation og services
Digitale muligheder
Brugerens samlede vurdering.

VVVVVYVYY

For at undgd recall bias har vi i konstruktionen af spgrgsmadlene taget hgjde for bruger-
nes hukommelse. Vi har sdledes bedt brugerne om at svare i forhold til deres seneste
ansggningsproces eller henvendelse. Dette er et metodisk valg fra evaluators side med
henblik pd at sikre validiteten af undersggelsen.

For at sikre at spgrgeskemaet er logisk opbygget og forstdeligt, er spgrgeskemaet pilotte-
stet pd fem brugere for den endelige udsendelse af skemaet. Pilottesten er gennemfgrt
over telefon og har fert til mindre forstdelsesmaessige rettelser i spgrgsmalsformulerin-
gerne.
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7.1.3.1 Brugernes seneste kontakt som et strukturerende element

Et af de indledende baggrundsspgrgsmal i spgrgeskemaet gar pd, hvad brugernes sene-
ste kontakt til Kulturstyrelsen drejede sig om. Hertil har brugerne kunne svare:

» En ansggning om gkonomisk tilskud inkl. refusionsordninger

> En ansggning om andet end gkonomisk statte eller tilskud (fx fredning, sendetil-
ladelse eller andet, der kraever en afggrelse)

> R&dgivning, vejledning eller generelle spgrgsmal til Kulturstyrelsen evt. via elek-
tronisk helpdesk

Det fremgar af figur 3.3 i kapitel 3, hvordan brugernes svar fordeler sig pa de tre kon-
takttyper. Men spgrgsmadlet naevnes her, eftersom det spiller en central rolle i forbindelse
med spgrgeskemaets opbygning.

Hensigten med at spgrge til brugernes seneste kontakt har bl.a. vaeret, at Kulturstyrelsen
kunne fa dybere indsigt i specifikke oplevelser, tilfredshedsmal og gnsker blandt de for-
skellige brugergrupper. Derfor er der spgrgsmal, som kun blev stillet nogle brugere. Ek-
sempelvis er det ikke relevant at spgrge til ansggningsprocessen eller en eventuel afgg-
relse, hvis brugerne kontaktede Kulturstyrelsen vedrgrende r&dgivning, vejledning eller
generelle spgrgsmal.

Ud over at kunne fa uddybet specifikke oplevelser, tilfredshedsméal og @nsker har hensig-
ten med at spgrge til brugernes seneste kontakt desuden veeret, at de efterfglgende
spgrgsmalsformuleringer kunne tilpasses herefter og dermed blive mere vedkommende.
Brugere, der senest kontaktede Kulturstyrelsen vedrgrende en ansggning, har eksempel-
vis féet spargsmalet: “Hvor tilfreds er du med den tid, det tager at 3 svar pd din ansog-
ning”. Mens brugere, der senest kontaktede styrelsen vedrgrende rddgivning, vejledning
eller generelle spgrgsmal, har féet spgrgsmaélet: “Hvor tilfreds er du med den tid, det
tager at 13 svar p3 din henvendelse”.

P& trods af at nogle spgrgsmadl i undersggelsen er formuleret forskelligt afhaengigt af
brugernes seneste kontakt, kan de afdaekke samme forhold. Det er fx tilfaeldet med de
netop naevnte spgrgsmal omhandlende tilfredsheden med svartiden. I analysen vil det i
visse tilfaelde vaere relevant at se samlet pd brugernes besvarelser vedrgrende samme
forhold og ikke skelne mellem de forskellige kontakttyper. I forbindelse hermed vil besva-
relserne pé& de forskellige spgrgsmadl blive samlet. I figurerne over resultaterne vil det
fremgd, om samtlige adspurgte brugere er i fokus, eller om det er en specifik gruppe. Er
n (stikpravens stgrrelse) lig med 3.900 er det samtlige af de adspurgte, der indgér i stik-
praven, og hvis det ikke er tilfaeldet, star det i teksten, hvilken gruppe der er tale om.

| 7.2 Fortolkning af data

Dette afsnit beskriver, hvordan de kvantitative data fra brugerundersggelsen bliver be-
handlet i analysen.

7.2.1 Deskriptiv analyse

Alle relevante og interessante spgrgsmal vil blive underlagt en deskriptiv analyse, hvor de
forskellige fordelinger kommenteres og vurderes i kapitel 4 til 6. Brugernes besvarelser
pd de enkelte spgrgsmal vil blive sammenholdt med deres svar pd centrale spgrgsmal,
der forventes at kunne have en effekt pd brugernes tilfredshed. Forskelle i resultaterne
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mellem eksempelvis brugergrupperne vil blive analyseret statistisk med chi’-test. De for-
skelle, der fremhaeves i rapporten, vil alle vaere statistisk signifikante. Det vil sige, at der
reelt er forskelle i resultaterne, og at samme forskel ville findes igen, hvis der blev fore-
taget en ny maling.

7.2.2 Gap-analysen

En simpel metode til at identificere, hvilke forhold Kulturstyrelsen i stgrre eller mindre
grad kan prioritere i arbejdet med at forbedre brugernes tilfredshed med styrelsen, er at
se pa: (1) hvor utilfredsheden er starst, eller (2) hvor brugerne har haft de darligste op-
levelser. I spgrgeskemaundersggelsen er Kulturstyrelsens brugere netop spurgt om deres
tilfredshed med eller oplevelse af forskellige forhold. Imidlertid ignorerer en sadan frem-
gangsméade betydningen, som de enkelte forhold har for brugerne. Eksempelvis er der
formentlig ikke den store gevinst at hente ved at saette ind over for et forhold, som bru-
gerne samlet set vurderer som mindre tilfredsstillende eller har en darlig oplevelse af, og
som de samtidig tillaegger mindre betydning. Ud over tilfredsheden med eller oplevelsen
af forskellige forhold er brugerne i spgrgeskemaundersggelsen ogsd spurgt om, hvor stor
en betydning forholdene har for dem.

I denne rapport vil informationerne blive sammenholdt i to sdkaldte gap-analyser. Dette
statistiske greb er deskriptivt. I analyserne vil det indsamlede data sdledes blive beskre-
vet, men der vil ikke blive benyttet komplicerede statistiske tests. Det vil der i stedet i
forbindelse med regressionsanalysen.

Gap-analyserne er relevante, da resultaterne kan henlede opmaerksomheden pd, hvor der
er behov for (yderligere) indsats, og de kan derfor benyttes i forbindelse med strategisk
planlaegning: Eksempelvis kan det veere gunstigt at arbejde med forhold, brugerne sam-
let set vurderer som mindre tilfredsstillende eller har en darlig oplevelse af, og som de
samtidig tillaegger stor betydning.

Det skal dog bemaerkes, at det ogsé er ngdvendigt pragmatisk at forholde sig til, om der
bar igangseettes (yderligere) indsatser over for de forhold, som gap-analysernes resulta-
ter henleder opmaerksomheden pd. Er det fx reelt muligt at aendre ved forholdene, og
hvilke ressourcer kreever indsatserne?

Som naevnt bliver der i rapporten foretaget to gap-analyser. I den ene bliverder under-
sggt forskellige forhold, der knytter sig til servicerejsen, som brugeren oplever i forbin-
delse med indsendelse af ansggning til Kulturstyrelsen. Det er vaesentligt at bemaerke, at
de brugere, hvis seneste kontakt til Kulturstyrelsen drejede sig om rddgivning, vejledning
eller generelle spgrgsmal, ikke vil indgd i analysen. Da de i forbindelse med deres seneste
kontakt ikke har indsendt en ansggning. I tabel 7.4 praesenteres spgrgsmélene fra spgr-
geskemaundersggelsen, som vil blive anvendt som maél for de forskellige forhold i analy-
sen. Mens de endelige resultater fra denne gap-analyse vil blive behandlet og praesente-
ret grafisk i kapitel 4.
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Tabel 7.4: Operationalisering af de forhold som vil blive belyst i gap-analysen

Forhold

M3l for tilfredshed/oplevelse

Mal for betydning

Vejledningen pa Kul-
turstyrelsens hjemme-
sider i forbindelse med
ansggning

Retningslinjerne for
hvad der kan ansgges
om

Svartiden pd ansgg-
ningen

Gennemskueligheden i
afggrelsen

I hvilken grad oplever du, at du kan
finde den ngdvendige vejledning for
at indsende en ansggning pé en af
vores hjemmesider (fx
www.kulturstyrelsen.dk,
www.kum.dk, www.kunst.dk eller
www.kulturarv.dk)?

I hvilken grad oplever du, at der er
klare og tydelige retningslinjer for,
hvad der kan sgges om tilsagn
til/medhold i/tilskud til?

Hvor tilfreds er du med den tid, det
tager at f& svar pé din ansggning?

Hvor tilfreds er du med gennem-
skueligheden i den afggrelse, der er
truffet?

Hvor stor en betydning
har det for dig, at du kan
finde den ngdvendige
vejledning p& hjemmesi-
den?

Hvor stor en betydning
har det for dig, at der er
klare og tydelige ret-
ningslinjer for, hvad der
kan sgges om tilsagn
til/medhold i/tilskud til?

Hvor stor en betydning
har svartiden for dig?

Hvor stor en betydning
har gennemskueligheden
i afggrelsen for dig?

I den anden gap-analyse vil fokus vaere pd forhold, der knytter sig til brugernes overord-
nede vurdering ar Kulturstyrelsen. 1 analysen vil der indgé samtlige brugeres besvarelser
pad de spgrgsmal, som optraeder i figur 7.5. Mens de endelige resultater fra denne gap-
analyse vil blive behandlet og praesenteret grafisk i kapitel 6.

Tabel 7.5: Operationalisering af de forhold som vil blive belyst i gap-analysen

Forhold Mal for tilfredshed/oplevelse Mal for betydning
Hvor tilfreds er du med den tid, det Hvor stor en betydnin
Svartid tager at fa svar pa din ansgg- . . f
. har svartiden for dig?
ning/henvendelse?*
I hvilken grad oplever du, at Kultur- Hvor stor en _betydnmg
. . . har det for dig, at Kultur-
Synlighed styrelsen er synlig pa dit kulturom- . .
rade? styrelsen er synlig pa dit
' kulturomréde?
Hvor stor en betydning
Rbenhed I hvilken grad oplever du, at Kultur- har det for dig, at Kultur-

styrelsen er dben og ud-
advendt?

styrelsen er dben og udadvendt?

*Spgrgsmélene omkring tilfredsheden med og betydningen af svartiden pd brugerens ansggning/henvendelse
indgdr i analysen som mal for det overordnede serviceniveau.

Spergsmalene vedrgrende tilfredshed har brugerne besvaret ud fra fglgende skala: Meget
tilfreds, tilfreds, utilfreds og meget utilfreds. Denne skala ligger godt i forleengelse af den,
som er benyttet i spgrgsmadlene vedrgrende brugernes oplevelse af de forskellige forhold.
I forbindelse med besvarelserne heraf har brugerne nemlig haft fglgende svarmuligheder:
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I hgj grad, i nogen grad, i mindre grad og slet ikke. Desuden har det i besvarelsen af alle
spgrgsmal vaeret muligt at svare "ved ikke”. I gap-analyserne vil "ved ikke” besvarelserne
blive frasorteret, og de gvrige besvarelser vil blive scoret pa en skala fra 4 til 1, hvor 4 er
meget tilfreds/i hgj grad og 1 er meget utilfreds/slet ikke.

Spgrgsmdlene vedrgrende betydning har brugerne besvaret ud fra svarmulighederne:
Stor betydning eller lille betydning. De har desuden haft mulighed for at svare “ved ikke”,
men disse besvarelser vil blive frasorteret i gap-analyserne, og brugernes svar vil blive
scoret sdledes, at 4 er stor betydning og 1 er lille betydning.

N&r besvarelserne gives en numerisk veerdi, bliver det muligt at udregne et gennemsnit.
Via dette mal kan samtlige brugeres tilfredshed med/oplevelse af et forhold sammenhol-
des med de gvrige forhold, ligesom betydningsdimensionen ogsé kan indgd i sammenlig-
ningen.

7.2.3 Regressionsanalyse

For at give Kulturstyrelsen et velfunderet grundlag for at igangsaette indsatser og priori-
teringer, indeholder analysedelen en statistisk model (linezer regressionsmodel), der viser
de statistiske sammenhaenge mellem en raekke (uafhaengige) variable og én (afhaengig)
variabel. De fgrstnaevnte variable udggr: faglighed, synlighed, &benhed og svartid, mens
den sidstnaevnte variabeltype er brugernes generelle tilfredshed. Analysen af den statisti-
ske model vil sdledes estimere, hvilke af de fire faktorer (uafhaengige variable), som har
stgrst og mindst indflydelse p& brugernes generelle tilfredshed.

Den statistiske model bygger pa en antagelse om, at de fire faktorer kan medvirke til at
forklare brugernes samlede tilfredshed. Det er sandsynligheden og styrken af denne an-
tagelse, som den statistiske model belyser. De variable og sammenhange, som undersg-
ges i den statistiske model, er illustreret i nedenstdende figur.

Figur 7.1: Model for belysning af sammenhaenge

Faglig
(uafhaengig
variabel)

Abenhed
(uafhaengig
variabel)

Brugernes samlede
tilfredshed
(afhzengig variabel)

Svartid
(uafhaengig
variabel)
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Af figuren fremgdr det, at den statistiske model bygger pd antagelsen om, at de uaf-
haengige variable, eksempelvis dbenhed, har indflydelse pd brugernes samlede tilfreds-
hed. Det betyder helt konkret, at den statistiske model bl.a. bygger pa en antagelse om,
at dbenhed er drsagen til og baggrunden for en del af brugernes generelle tilfredshed
med styrelsen, hvorfor &benhed kan medvirke til at forklare, hvad brugernes tilfredshed
kommer af.

De uafhaengige variable eller faktorer, der undersgges i den statistiske model, er angivet i
tabellen herunder:

Tabel 7.6: Operationalisering af uafhaengige variable

Uafhaengige variable*  Spgrgsmalsformulering:

| faktorer:

Svartid** Hvor tilfreds er du med den tid, det tager at fa svar pa din
henvendelse?

Abenhed I hvilken grad oplever du, at Kulturstyrelsen er dben og
udadvendt?

Faglighed I hvilken grad oplever du Kulturstyrelsen som faglig og
kompetent?

Synlighed I hvilken grad oplever du, at Kulturstyrelsen er synlig pa

dit kulturomrade?

* Brugere, der har svaret "Ved ikke” pé et af de fire spgrgsmal, indgdr ikke i den statistiske model.

** Svartid er en variabel, der er sammensat af de tre variable bestdende af: svartid pd tilskud, svartid pd
tilsagn og svartid pd henvendelse. Derudover gzelder det, at hvis man ikke har féet svar pé sin henvendelse, er
man ikke med i den statistiske model. Hvis ens henvendelse ikke har kraevet et svar, er man heller ikke med.

Den statistiske model estimerer sammenhzngene mellem de forskellige faktorer og
brugernes samlede tilfredshed. Estimaterne i den statistiske model angiver, hvor stor
indflydelse de fire omrdder har for den samlede tilfredshed i forhold til hinanden.
Spgrgsmaélet, som den afhaengige variabel (brugernes generelle tilfredshed) er baseret
pa, er vist i tabellen herunder:

Tabel 7.7: Operationalisering af afhaengig variabel

Afhaengig variabel* / Spgrgsmalsformulering:
Brugernes generelle
tilfredshed:

Samlet tilfredshed Hvor tilfreds er du med Kulturstyrelsens samlede opgave-
varetagelse pa dit kulturomrade?

* Brugere, der har svaret "Ved ikke” p& dette spgrgsmal, indgdr ikke i den statistiske model.

I den statistiske model anvendes R* som et mél for, hvor meget af variationen i den af-
haengige variabel, som de uafhaengige variable forklarer tilsammen. R? kaldes derfor ogsd
modellens forklaringsgrad. R? kan antage vaerdier mellem 0 og 1, hvor R? teet p& 1 kan
modellen forklare al variationen i den uafhaengige variabel. Omvendt, hvis R? er teet pd 0,
kan modellen ikke forklare variationen i den afhaengige variabel.

I modellen for den samlede tilfredshed fremgar en koefficient for hver uafhaengig varia-
bel / faktor, der beskriver forholdet mellem dennes forhold til den afhaengige variabel
(den generelle tilfredshed). Koefficienterne kan tage veerdier fra +/- 1, som er et udtryk
for "graden af sammenhangen”. Det betyder, at jo taettere pa 1 vaerdierne er, jo steer-
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kere er sammenhaengen. I analysedelen skal dette forstds som, at jo stgrre koefficienter-
ne er, jo stgrre indflydelse har de for brugernes generelle tilfredshed.

Med den statistiske model er det sdledes muligt for Kulturstyrelsen at identificere, hvilke
af de fire omrdder, som har stgrst indflydelse pd brugernes generelle tilfredshed. Som
fglge deraf vil Kulturstyrelsen med fordel kunne prioritere herudfra fremadrettet for at
sikre brugernes overordnede tilfredshed.
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