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Om undersegelsen

Om undersggelsen

Den nationale bruger-og benchmarkundersegelse pa
folkebiblioteksomradet i 2016 har til formal at give landets
folkebiblioteker et enkelt, faelles vaerktej til kvalitetsudvikling og
dokumentation.

Den nationale bruger- og benchmarkundersagelse pa
folkebiblioteksomradet 2016 er baseret pa 53.405 besvarelser fra
danskerne (16 ar +). Med sd stort et antal besvarelser er undersagelsen
Danmarks hidtil sterste og bredeste undersggelse pa
folkebiblioteksomradet. Undersegelsen er tidligere gennemfert i 2011 og
2013, men dog med deltagelse fra langt faerre kommuner og dermed
feerre besvarelser.

| 78 kommuner er der opnaet flere end 100 besvarelser. Disse kommuner
vil f3 udleveret en kommunerapport, hvor resultaterne for kommunens
biblioteker samlet vil vaere praesenteret. Kommunerne har yderligere
elektronisk adgang til det indsamlede data i it-programmet Tableau. Her
er det muligt at dykke yderligere ned i data. Adgangen sendes til de
enkelte kommuner sammen med kommunerapporten.

W Wilke



Om undersegelsen

Indsamlingsmetoder

Besvarelserne i national bruger- og benchmarkundersggelse pa
folkebiblioteksomrddet 2016 er indsamlet ved brug af forskellige
indsamlingsmetoder. Besvarelserne er indsamlet via online
spergeskemaer og papirspergeskemaer. Respondenterne har haft
adgang til fysiske spargeskemaer pa bibliotekerne, via bibliotekets
hjemmeside, Facebook og e-mails sendt til et udsnit af bibliotekernes

© 2016 —Side 4

registrerede biblioteksbrugere.

Ved brug af disse indsamlingsmetoder har Wilke sikret, at et bredt
udsnit af biblioteksbrugere har haft mulighed for at deltage i
undersggelsen af folkebiblioteksomradet.

Antallet af besvarelser fra de forskellige indsamlingsmetoder er som
beskrevet nedenfor:

* 3.394 besvarelser via Facebook

* 32.770 online besvarelser via e-mail

* 13.602 online besvarelser via bibliotekshjemmesider
* 3.639 skriftlige besvarelser

Indsamlingsmetoderne betyder, at det kun er brugere, derien eller
anden grad har veeret i kontakt med biblioteket, som har besvaret
skemaet. Derfor har Wilke yderligere indsamlet besvarelser i Wilkes
Danmarks Panel. Disse besvarelser er anvendt til at fa et sterre indblik
i ikke-brugerne af bibliotekerne, samt til repraesentativitetstest (se
mere pa naeste side).

Wilke har gennemfert indsamlingen af data i maj og junii 2016.

W Wilke



Om undersegelsen

Repraesentativitet
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Indsamlingen af de 53.405 besvarelser bredt i landets kommuner samt
forskellige typer indsamlingsmetoder betyder samlet, at resultaterne i
den nationale bruger-og benchmarkundersegelse pa
folkebiblioteksomradet i 2016 er yderst solide.

Tidligere er undersggelsen gennemfert i 2011 0og 2013, hvor
undersagelsen var baseret pa et smallere udsnit af biblioteksbrugerne
blandt andet grundet begraensede indsamlingsmetoder. Det skal derfor
bemaerkes, at en direkte sammenligning til tal fra 2011 og 2013 ikke i
udgangspunktet er optimal. Afvigelser imellem tidligere resultater kan
derfor skyldes tidligere rapporters manglende evne til at nd bredt ud til
biblioteksbrugerne. Relevante tidligere resultater er primaert
rapporteret for 2013.

Wilke har gennemfert en repraesentativitetsanalyse, hvor resultater fra
denne rapport er sammenlignet med et repraesentativt udsnit af
biblioteksbrugere fra Wilkes Danmarks Panel. Denne analyse viser en
hej grad af overensstemmelse imellem de indsamlede resultater i
denne rapport og resultaterne indsamlet i Wilkes Danmarks Panel.
Herved vurderes resultaterne som reprasentative for bibliotekernes

W Wilke



Om undersegelsen

Antal besvarelser
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Q8. | hvilken kommune ligger det bibliotek, du oftest bruger? (n
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Opsummering: Hvem er brugerne?
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Portraet af brugerne

Flest kvinder (70 %) benytter bibliotekerne

Flest brugere af bibliotekerne (74 %) er mellem 40 0g 73 ar
Flere unge benytter bibliotekerne i de starste kommuner, da
gennemsnitsalderen her er lavere

En tredjedel (33 %) af brugerne har hjemmeboende barn

Brugerens uddannelsesniveau har tendens til at pavirke brugen af
bibliotekerne, sa brugerne med en mellemlang eller lang videregdende

uddannelse optraeder hyppigere
Flest brugere (81 %) benytter oftest bibliotekerne i hverdagene

Bibliotekernes brugertyper

9 % benytter bibliotekernes tilbud ofte

64 % benytter bibliotekernes tilbud af og til

26 % benytter bibliotekernes tilbud sjaeldent

1 % benytter bibliotekernes tilbud gennemsnitligt aldrig

Dem der ikke bruger bibliotekerne, er oftest maend, uden hjemmeboende
bern og ansat i det private. De ved ikke meget om bibliotekerne og deres

tilbud.

W Wilk



Opsummering af bibliotekernes tilbud

Brug af bibliotekernes tilbud

*  Flest (98 %) benytter biblioteket til at lane materialer

* Feerre laeser, arbejder og bruger internettet pa biblioteket

*  Flest (60 %) benytter arrangementer for voksne

* Farre benytter bibliotekets arrangementer

* Teet pd hver tredje biblioteksbruger (31 %) angiver, at arrangementer for voksne passer til deres
behov

» Deter primaert hyppige brugere, som angiver, at arrangementer passer til deres behov

* Hver anden bruger med hjemmeboende bern benytter arrangementer for bern pa bibliotekerne
Bern under 15 ar har sarligt stor glaede af bibliotekerne

Tilfredshed med bibliotekerne

* Bibliotekernes brugere er meget tilfredse

* Tilfredsheden ligger generelt pa et meget hejt niveau i alle kommuner

* Med en NPS-score pa 76 er anbefalingsvilligheden blandt brugerne af bibliotekerne meget hg;j
* NPS-scoren er ligeledes generelt meget hgj pa tvaers af kommunerne

» Jo oftere biblioteket bruges, jo hgjere er tilfredshedsheden og anbefalingsvilligheden (NPS)

© 2016 —Side g9 w ‘ WI”(



Opsummering af brugernes behov

Behov og holdninger til bibliotekerne

* Biblioteket er et rart sted at vaere (90 % enige) og et sted, hvor mange finder inspiration (78 %)
* Flere ertilfredse med bibliotekernes dbningstider (84 %)

* Derergenerelt en positiv opfattelse af bibliotekerne pa tvaers af brugerne

* Flest biblioteksbrugere angiver, at sken- og faglitteratur passer til deres behov (85 % og 69 %)
* Pdtveers af brugertyperne er det sken- og faglitteratur, der passer til brugertypernes behov

Bibliotekernes personale
* Flest bruger personalet til at finde bager, film, musik m.m. pa hylden (89 %)
* Bibliotekets personale vurderes meget positivt

Bibliotekernes hjemmeside

* Flest bruger bibliotekernes hjemmeside til at sege, bestille, forny og tjekke lanerstatus (77 %)
* Bibliotekernes hjemmesider vurderes meget gode

* Hver femte biblioteksbruger downloader lydbeger og e-beger og streamer film

© 2016 —Side 10 w ‘ WI”(



Opsummering af resultater om selvbetjente biblioteker og
borgerservice

Selvbetjente biblioteker

* Dereren positiv holdning til selvbetjente biblioteker

* Naesten 2 ud af 3 (63 %) biblioteksbrugere har benyttet et dbent eller selvbetjent bibliotek
* Selvbetjente biblioteker har en positiv veerdi for brugerne og bibliotekerne

Borgerservice pa bibliotekerne

* Teet pd hver anden (47 %), der har kendskab til borgerserviceydelserne, har benyttet borgerservice
pa biblioteket

* Bibliotekets brugere vurderer, at udstedelse af pas er den vigtigste borgerserviceydelse (59 %)

* Flest biblioteker har ydelserne brevafstemning (82 stk.) og hjzelp til NemID (75 stk.)

* Flest kender til borgerserviceydelsen udstedelse af pas (8o %)

* Hveranden (52 %) har benyttet borgerserviceydelsen udstedelse af pas

* Brugerne har en positiv oplevelse af, at borgerservice er pa bibliotekerne

Fa flere til at bruge bibliotekerne oftere
* Spred budskabet om, at bibliotekerne er et godt medested og at barn har stor glaede af
bibliotekerne

© 2016 —Side 11 w ‘ WI”(
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Opsummering: Brugerne

Flest kvinder (70 %) benytter bibliotekerne
Flest brugere af bibliotekerne (74 %) er mellem 40 og 73 ar

Flere unge benytter bibliotekerne i de sterste kommuner, da gennemsnitsalderen
her er lavere

En tredjedel (33 %) af brugerne har hjemmeboende bern

Brugerens uddannelsesniveau har tendens til at pavirke brugen af bibliotekerne, sa
brugerne med en mellemlang eller lang videregaende uddannelse optraeder

hyppigere

Flest brugere (81 %) benytter oftest bibliotekerne i hverdagene

o Wilke



Brugerne

Flest kvinder benytter bibliotekerne

Fordeling af ken

Resultaterne fra denne undersegelse
bekrafter, at der er flere kvinder end
maend, der bruger bibliotekerne.
2016 2013 2011
Resultaterne viser samtidig, at
kensfordelingen har andret sig lidt i 2016
i forhold til resultaterne i 2013 0og 2011.

Der er sdledes lidt flere kvinder i 2016-
undersggelsen end i 2013- 0og 2011-
undersegelserne. Dermed er andelen af
maend i 2016-undersggelsen lidt mindre
end i de tidligere undersggelser.

66% 67%

70%

® Mand ® Mand = Mand

Kvinde Kvinde Kvinde

. vz W Wilke
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Brugerne

74 % af brugerne er mellem 40 0g 73 ar

Aldersfordelingen

Gennemsnit 54,1 ar 51,9 ar

Median 55 ar 53 ar

T T T T 1 ér
16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54 56 58 60 62 64 66 68 70 72 74 76 78 80 82 84 86 88 90 92 94 99

Nar man betragter biblioteksbrugernes alder, kan man se, at en vaesentlig del af brugerne er 40 ar og derover.
Gennemsnitsalderen blandt den del af biblioteksbrugerne, der er 16 ar eller derover, er 54,1 ar, mens median-alderen er 55 ar.
Aldersfordelingen blandt brugerne er en smule hgjere end i 2013, om end den overordnede tendens er den samme.

. s W Wilk
©2016-5ide1s o, Hyad er din alder? " 2013 = 25.544 I e



Flere unge benytter bibliotekerne i de sterste kommuner

Brugerne
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Brugerne

En tredjedel af brugerne har hjemmeboende barn

Brugere med hjemmeboende bern

2016

B Hjemmeboende bern

Ingen hjemmeboende barn

67%

2013 2011

67% 64%

Hver tredje bruger af bibliotekerne (33 %) har hjemmeboende
bern. De resterende to tredjedele (67 %) af brugerne har ikke
hjemmeboende barn. Andelen af brugere med hjemmeboende
bern er den samme som i de foregdende undersegelser.

©2016-5ide17 o5 Har du hjemmeboende barn?
Q6. | hvilke aldersgrupper har du hjemmeboende barn?

Fordeling af antal hjemmeboende barn

4,0%62% 41%

3196
25%5%

Bern o-2 ar Bern 3-7ar Bern 8-12 ar Bern 13-15 Unge over
ar 15 ar

W 2016 W 2013

Blandt de brugere, der har hjemmeboende bern, har vi spurgt om
barnenes alder. Resultaterne viser, at der ofte er tale om barn i
aldersgruppen 8-12 ar (40 %) og unge over 15 ar (41 %). En lidt
mindre andel af brugerne har bern i alderen 3-7 ar (31 %).

Resultaterne viser samtidig, at der er en sterre andel af brugere
med hjemmeboende unge, end det var tilfeeldet i 2013.

i ez W Wilk
" 2013 = 25.544 I e

2011 = 14.176



Brugerne

Uddannelse har tendens til at pavirke brugen af bibliotekerne

De fleste biblioteksbrugere har lang eller mellemlang uddannelse. Der
er samtidig en tendens til, at mange uden for arbejdsmarkedet eller som
er arbejdssegende bruger bibliotekerne.

Der er til gengaeld feerre, der er under uddannelse, der bruger
bibliotekerne. Brugerprofilen pa arbejdsmarkedstilknytning svarer i hgj
grad til den tilsvarende brugerprofil i 2013-undersagelsen.

Brugernes beskzeftigelse

Offentlig sektor
Privat sektor

Under uddannelse

Uden for arbejdsmarkedet
[arbejdssegende

%
38%

Ej korrekt besvaret

m2016 m™2013

©2016-5ide18 o, Hyad er din senest afsluttede uddannelse?
Q3. Hvis du er i beskaeftigelse, hvilken sektor arbejder du i?

Brugernes seneste afsluttede uddannelse

Mellemlang videregdende 41%
uddannelse (3-4 ar) 38%
Lang videregdende uddannelse (5 ar 21%

eller derover)

Erhvervsuddannelse (fagleert,
handvaerker, HK mm)

Kort videregaende uddannelse (1-2
ar)

Folkeskole, mellemskole,
realeksamen

HH/Studentereksamen/HF

EFT/HG/Teknisk skole (1-arig
ungdomsuddannelse)

@nsker ikke at oplyse m 2016

2013

... 2016=53.405

¥ 2013 =25.114/25.473 w ‘ Wllke



Brugerne

Flest brugere benytter oftest bibliotekerne i hverdagene

© 2014-Side 19

Tidspunkter, hvor biblioteket benyttes

. o 0%
Undersggelsen |r1deholder et spergsmal der Hverdage mellem klokken 16 og 19 2;’%
afdaekker, hvorndr brugerne oftest bruger
biblioteket. Hverdage mellem klokken 13 0g 16 24% 31%
Hverdage mellem klokken 10 0g 13 18&1%
Resultaterne viser, at bibliotekerne oftest J frer Klokk
bruges pa hverdage. Flest (30 %) bruger Hverdage efter klokken 19
biblioteket pa hverdage mellem 16 og 19, lidt Lerdag mellem klokken 10 0og 13
0 .

faerre (24 %) f';mglver hverdage mellem 13 0og 16 Hverdage mellem klokken 7 0g 10
og lidt faerre igen (21 %) angiver hverdage
mellem 10 0g 13. 6 % af brugerne angiver, at de Lerdag mellem klokken 13 0g 16
oftest bruger biblioteket pa hverdage efter 19. Sendag mellem klokken 13 0g 16
Tilsammen er det sdledes 4 ud af 5 (81 %) af Sendag mellem klokken 10 0g 13
brugerne, der angiver, at de oftest bruger Lerdag mellem klokken 16 og 19
bibliotekerne pa hverdage.

P 9 Sendag mellem klokken 16 og 19
Den resterende del af brugerne bruger oftest Lerdag fer klokken 10
biblioteket lardag og sendag, hvor brugen er Sendag efterklokken19 | %8
bredt spredt ud. .

Sendag fer klokken1o | 938

Tendensen til oftest at bruge biblioteket pa Lordag efter klokken 19 | 9% 2016
hverdage var ogsa til stede i 2013-

undersggelsen.

Q18. | hvilket tidsrum beseger du oftest biblioteket?

Ej besvaret korrekt

_ro 2%

. 2016 =153.405
2013 = 24.646

2013

W Wilke
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Opsummering: Bibliotekernes brugertyper

B A s o

9 % hyppige brugere 64 % - Brugere

26 % Minimalbrugere 1 % lkke-brugere

Starstedelen er kvinder (75 Flest er kvinder (72 %) Flere kvinder (65 %) end En stort se’F lige
%) mand (35 %) kensfordeling mellem
Y Er uden for

arbejdsmarkedet (40 %)
eller ansat i den offentlige
sektor (30 %)

kvinder (52 %) og maend (48
%)

Uden for
arbejdsmarkedet/arbejdsse
gende (35 %) eller ansat i
den private sektor (34 %).

Flest er uden for
arbejdsmarkedet (36 %).
Lige andel offentligt og
privat ansatte.

Er ansatiden offentlige
sektor (32 %) eller uden for
arbejdsmarkedet/arbejdsse
gende (41 %)

En stor andel har en
mellemlang (42 %) eller lang
videregdende uddannelse
(22 %)

Flest med mellemlang (37
%) eller lang (18 %)
videregdende uddannelse

Oftest en mellemlang (45
%) eller lang videregdende
uddannelse (24 %)

En mellemlang
videregdende uddannelse
(31 %)

Minimalbrugerne er —den
mindre brug til trods —
meget tilfreds med
biblioteket

Brugerne er meget tilfredse
og positive over for
biblioteket

Benytter pr. definition
bibliotekets faciliteter i hgj
grad og er derfor ikke
overraskende sardeles
tilfreds og positiv over for
biblioteket

Grundlaeggende positiv
holdning til bibliotekerne

-

£
W Wilke



Brugertyper

Bibliotekernes brugere kan karakteriseres i fire grupper

For at fa et sterre indblik i de forskellige brugere af bibliotekerne karakteriseres .
biblioteksbrugerne efter deres brug af bibliotekets tilbud. Denne karakteristik Brugertyper'
erstatter tidligere rapporters segmentering fra 2011 og 2013, da det vurderes,
at denne brugerkarakteristik er bedre beskrivende.

Hyppige brugere (15-10 point)
Disse brugere benytter gennemsnitligt bibliotekernes
tilbud oftere end af og til.

Eksempelvis vil en bruger, der lGner bager meget ofte og
benytter de resterende madlepunkter af og til ligge her (11
point)

Brugere (9-7 point)

g point svarer til, at brugerne benytter bibliotekernes

Alle brugerne karakteriseres som hyppige brugere, brugere, minimalbrugere
og ikke-brugere af bibliotekerne efter deres besvarelser i nedenstaende to
spergsmal om brugen af bibliotekernes tilbud. Alt efter deres svar tildeles de
point fra 1-5 for hvert tilbud pa bibliotekerne. Pointtildelingen vaegtes saledes,
at det vaagter mest, hvis borgeren laner pa biblioteket.

Spergsmal, der er anvendt til karakteristikken:
Q14. Nar du kommer hen pa biblioteket, hvor ofte bruger du det sa?
L&ner - fx bager, film, musik m.m. (veegt 1) tilbud gennemsnitligt af og til

+  Laeser—fx aviser, beger m.m. (vaegt 1/3) Eksempelvis vil en bruger, der lGner bager meget ofte, men
» Arbejder—fx studieopgaver, jobsagning eller arbejdsopgaver (vaegt 1/3) ikke benytter andre tilbud, ligge her (11 point)
* Internet - fx informationssegning, mail, spil eller chat (vaegt 1/3)

Qa5.Hvor ofte benytter du felgende tilbud pa biblioteket?

* Arrangementer for voksne — fx foredrag og koncerter (vaegt 1/3)

* Arrangementer for bern — fx forestillinger og koncerter (vaegt 1/3)
» Kurser og undervisning (vaegt 1/3)

Minimalbrugere (6-4 point)

6 point svarer til, at brugerne benytter bibliotekernes
tilbud gennemsnitligt sjeeldent

Eksempelvis vil en bruger, der laner bager af og til, men ikke

Svar med tilhgrende pointtildeling: benytter andre tilbud, ligge her (5 point)

5 - Meget ofte .

4 - Ofte .

3- Af ogtil Ikke-brugere (3 point)

as SJIZEI'dent 3 point svarer til, at brugeren gennemsnitligt aldrig benytter
Loty bibliotekernes tilbud

1 - (Ikke relevant)

W Wilke



Brugertyper

9 % af biblioteksbrugerne er hyppige brugere

Brugertyper

© 2016 —Side 23

Hyppige brugere

Brugere

Minimalbrugere

Ikke-brugere

2016

9 %

64 %

26 %

1%

2013

14 %

70 %

16 %

0%

De fleste af biblioteksbrugerne
kategoriseres som brugere (benytter
bibliotekernes tilbud gennemsnitligt af
og til). Dernaest er flest brugere
minimalbrugere (benytter bibliotekernes
tilbud gennemsnitligt sjeeldent).

Fordelingen af brugere i 2016 er
anderledes end i 2013. Dette er ikke
nedvendigvis ensbetydende med, at
faerre benytter biblioteket ofte.

Vores statistiske karsler viser saledes, at
den store indsamling af besvarelser har
resulteret i, at undersggelsen er ndet
bredere ud til danskerne i 2016.

Bemeerk, at ikke-brugere har haft en eller anden
form for kontakt til bibliotekerne for at vaere med
i denne undersagelse. De benytter gennemsnitligt
aldrig bibliotekernes tilbud.

wze W Wilk
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Brugertyper

)
Beskrivelse af brugere: Hyppige brugere '

Karakteristika

Sterstedelen af de hyppige brugere er kvinder (75 %). En stor del af de
hyppige brugere er ansat i den offentlige sektor (32 %) eller uden for
arbejdsmarkedet/arbejdssegende (41 %).

De hyppige brugere har ofte en mellemlang (45 %) eller lang videregdende
uddannelse (24 %).

De hyppige brugere benytter pr. definition bibliotekets faciliteter i hej grad.
De er derfor ikke overraskende saerdeles positive over for biblioteket.

Uddannelsesniveau

Folkeskole, mellemskole, realeksamen
EFT/HG/Teknisk skole (1-arig ungdomsuddannelse)
HH/Studentereksamen/HF

Erhvervsuddannelse (faglaert, hdndvaerker mm.)
Kort videregdende uddannelse (1-2 ar)

Mellemlang videregaende uddannelse (3-4 ar) 45%

Lang videregaende uddannelse (5 ar eller derover)

© 2016 —Side 24

Tilfredshed med bibliotek pa en skala fra o-100:

91

Koen

Kvinder 75%
Maend 25%

Beskaeftigelse

Offentlig sektor 32%
Privat sektor 18 %
Under uddannelse 9%

Uden for arbejdsmarkedet/
arbejdssegende 41%

._:I;::ilgss:ﬁgere M0 4.658 w ‘ Wllke



Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Hyppige brugere

Vurdering af bibliotekerne

Er et rart sted at vaere

Abent nér jeg har behov for det

P3 biblioteket bliver jeg inspireret

Gode muligheder for at fordybe sig eller lese

Et godt sted at medes med andre

Computerne og netadgang passer til mine behov

Gode muligheder for at lege og vaere sammen
som familie

EEE Alle brugere —andel enige
B Hyppige brugere — andel enige

© 2016 —Side 25
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78 %

65 %

64%

50 %

6%

85%

93%

De hyppige brugere bedemmer biblioteket szerdeles
positivt pa alle de parametre, der er medtaget i
undersggelsen.

Det er sdledes stort set alle brugere (96 %), der er
enige i, at biblioteket er et rart sted at veere, ligesom
naesten alle (93 %) angiver at de bliver inspireret pa
biblioteket.

4 ud af 5 af de hyppige brugere angiver, at
biblioteket har abent, nar de har behov for det (85 %)
og at de har gode muligheder for at fordybe sig eller
lese pa biblioteket (78 %).

Det er en gennemgaende tendens, at de hyppige
brugere bedemmer biblioteket vaesentligt mere
positivt end brugerne set under ét.

it 4658 w ‘ Wllke



Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Brugere

Karakteristika

Der er langt flere kvinder (72 %) end maend (28 %) blandt de hyppige
brugere. Mange er uden for arbejdsmarkedet (40 %) eller ansat i den
offentlige sektor (30 %), ligesom der er en stor andel med en mellemlang (42

%) eller lang (22 %) videregdende uddannelse.

Det er Wilkes vurdering, at det er bemaerkelsesvaerdigt, at gruppen af
brugeres demografiske karakteristika i sa hej grad ogsa er afspejlet i

gruppen af hyppige brugere.

Brugerne er meget tilfredse med biblioteket.

Uddannelsesniveau

Folkeskole, mellemskole, realeksamen [ 7%
EFT/HG/Teknisk skole (1-arig ungdomsuddannelse) [ 1%
HH/Studentereksamen/HF [ 6%
Erhvervsuddannelse (faglaert, handvaerker, mm.) 11 %
Kort videregdende uddannelse (2-23r) [ 9%

Mellemlang videregaende uddannelse (3-4 ar)

] 42%

Lang videregdende uddannelse (5 ar eller derover) ]

© 2016 —Side 26

22%

Tilfredshed med bibliotek pa en skala fra o-100:

Ken

89

Kvinder

' 72%

Maend ]

Beskaeftigelse

Offentlig sektor
Privat sektor

Under uddannelse

Uden for arbejdsmarkedet/
arbejdssegende

EEEE Alle brugere

28 %

| 30%
: 23%
[ 7%

|4o%

Brugere it 34259 w ‘ Wi"(e



Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Brugere

Vurdering af bibliotekerne

0,
Er et rart sted at veere | 9% Kategorien af brugere bedemmer biblioteket
| positivt pa mange af de parametre, der er medtaget i
A | 85% undersggelsen.
Abent nar jeg har behov for det
P3 biblioteket bliver jeg inspireret I 82% Stort set alle brugere (92 %) er enige i, at biblioteket
. er et rart sted at vaere. En meget stor andel angiver,
| s6% at biblioteket har dbent, nar de har behov for det (85
Gode muligheder for at fordybe sig eller laese %) og at de bliver inspireret pa biblioteket (82 %).

33%

Et godt sted at mades med andre Bedemmelsen pa disse parametre fra kategorien af

:l brugere svarer i meget hgj grad til gennemsnittet for

33% 3
Computerne og netadgang passer til mine behov alle brugere set under ét.

Gode muligheder for at lege og vaere sammen

T 2%
som familie 3

EEEE Alle brugere —andel enige
Brugere —andel enige
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Brugertyper [

Beskrivelse af brugere: Minimalbrugere '

Karakteristika Tilfredshed med bibliotek pa en skala fra o-100:

Der er flere kvinder (65 %) end mand (35 %) blandt minimalbrugerne. 86

Flest er uden for arbejdsmarkedet (36 %), men i forhold til den samlede
gruppe af brugere er der flere, der er ansat i den private sektor (29 %). Herved

er andelen af beskaeftigede i den offentlige (28 %) og private sektor ens. Ken
Andelen af minimalbrugere med en mellemlang (37 %) eller lang (18 %) .
videregdende uddannelse er lavere end brugerne set under ét. Kvinder | ] 65%
Minimalbrugerne er —den mindre brug til trods — meget tilfreds med Mand ] 35%
biblioteket. .
Uddannelsesniveau Beskaeftigelse
Folkeskole, mellemskole, realeksamen [ 9% ) ]
. Offentlig sektor |28%
EFT/HG/Teknisk skole (1-arig ungdomsuddannelse) | 1% i
HH/Studentereksamen/HF [ 6% Privat sektor | 29 %
Erhvervsuddannelse (faglaert, handvaerker, m.m.) W 15% .
Kort videregédende uddannelse (1-2 &r) [ 11% Under uddannelse D 7%
Mellemlang videregaende uddannelse (3-4 ar) | ] 37% Uden for arbejdsmarkedet/ 1 136 %
Lang videregdende uddannelse (5 ar eller derover) [T 18% arbejdssegende ]

I Alle brugere w ‘ Wlk
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Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Minimalbrugere

Vurdering af bibliotekerne

84 % Minimalbrugerne har en positiv opfattelse af biblioteket
som et rart sted at vaere (84 % er enige), af at biblioteket
har abent, nar de har behov for det (81 % enige) og af at

81 % de bliver inspireret pa biblioteket (65 % enige). Der er dog

feerre, der er enige i disse udsagn end for alle brugere set

under ét.

Er et rart sted at veere

|

Abent nér jeg har behov for det

RT L 65 %
Pa biblioteket bliver jeg inspireret >

2 ud af 5 minimalbrugere (42 %) synes, at biblioteket giver
gode mulighed for at fordybe sig eller laese, mens det er
omkring hver femte minimalbruger, der er enig i, at
biblioteket er et godt sted at medes med andre (22 %), at

42 %

Gode muligheder for at fordybe sig eller laese

-j 22% computere og netadgang passer til behovet (21 %) og at
0
Et godt sted at modes med andre | biblioteket giver muligheder for at lege og vaere sammen
som familie (22 %). Ogsa pa disse parametre er
Combuterne od netadaana passer til mine behov minimalbrugerne noget mere kritiske end alle brugere set
P 9 gangp . under ét.
Gode muligheder for at lege og vaere sammen .
som familie °

I Alle brugere
I Minimalbrugere
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Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Ikke-brugere '

Karakteristika Tilfredshed med bibliotek pa en skala fra o-100:
Ikke-brugerne er karakteriseret ved en stort set lige kensfordeling mellem kvinder 74
(52 %) og maend (48 %).

Der er mange ikke-brugere, der er uden for arbejdsmarkedet eller arbejdssegende
(35 %), men lige s3 mange er ansat i den private sektor (34 %). Faerre (22 %) af ikke- Ken
brugerne er ansat i den offentlige sektor.

En tredjedel af ikke-brugerne har en mellemlang videregdende uddannelse (31 %), Kvinder 58 %

. 0 . .
mens yderligere 15 % har en lang videregdende uddannelse. Mazend 42%
Det er efter Wilkes opfattelse vaerd at bemaerke, at ikke-brugerne har en

grundlaeggende positiv opfattelse af biblioteket.

Uddannelsesniveau Beskaeftigelse

Folkeskole, mellemskole, realeksamen

. . Offentlig sektor 22%
EFT/HG/Teknisk skole (1-arig ungdomsuddannelse)

HH/Studentereksamen/HF Privat sektor 34 %

Erhvervsuddannelse (fagleaert, handvaerker m.m.)

Kort videregdende uddannelse (1-2 ar) Under uddannelse 7%

Mellemlang videregaende uddannelse (3-4 ar) 31% Uden for arbejdsmarkedet/

0
arbejdssegende 5%

Lang videregaende uddannelse (5 ar eller derover)

EE Alle brugere w ‘ Wlk
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Brugertyper

Beskrivelse af brugere: Ikke-brugere '

Vurdering af bibliotekerne

Er et rart sted at veere

Abent nar jeg har behov for det

Pa biblioteket bliver jeg inspireret

Et godt sted at medes med andre |

Computerne og netadgang passer til mine
behov

Gode muligheder for at lege og vaere sammen
som familie

EE Alle brugere
B Ikke-brugere
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Gode muligheder for at fordybe sig eller lese

14 %

13%

13%

53%

Halvdelen af ikke-brugerne (51 %) har en opfattelse
af, at biblioteket er et rart sted at vaere og at
biblioteket har abent, nar de har behov for det (53
%).

En tredjedel (33 %) af ikke-brugerne har en
opfattelse af, at man bliver inspireret pa biblioteket,
mens en fjerdedel (23 %) af ikke-brugerne har en
opfattelse af, at biblioteket giver gode muligheder
for at fordybe sig og lzese.

Cirka hver syvende ikke-bruger synes, at biblioteket
er et godt sted at medes med andre (14 %), at
computere og netadgang passer til deres behov (13
%) og at biblioteket giver gode muligheder for at
lege og vaere sammen som familie (13 %).

Ikke-brugerne er mere kritiske end alle brugerne set
under ét pa alle de syv vurderede parametre.

T W Wilke
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For at fa et starre indblik i hvem ikke-
burgerne er, har Wilke indsamlet data i
Wilkes Danmarks Panel.

Data i rapporten er baseret pa danskere,
derien elleranden grad har veeret i
kontakt med bibliotekerne. Derfor giver
panelet adgang til danskere, der ikke
bruger bibliotekerne.

Resultaterne fra ikke-brugerne i
brugertyperne adskiller sig dog ikke
naevnevaerdigt i forhold til indsamlingenii
panelet. Indsigterne til ssmmen giver dog
et mere solidt billede af hvem ikke-
brugerener.

Uddybende beskrivelse af ikke-brugere

O
Ikke-brugeren '

Tilbud
Til trods for at ikke-brugerne ikke benytter bibliotekerne, angiver
gruppen stadig, at sken- og faglitteratur passer til deres behov. Ikke-
brugerne angiver dog, at arrangementer ikke passer til deres behov.
Ikke-brugerne benytter heller ikke bibliotekernes hjemmeside og har
ikke kendskab til de online tilbud pa bibliotekets hjemmeside.
Generelt ved ikke-brugeren ikke meget om bibliotekerne. Langt de
fleste ikke-brugere svarer oftest ‘ved ikke’ pa spergsmal om
bibliotekerne.

Karakteristik
Til karakteristikken pa de foregdende sider kan tilfgjes, at ikke-
brugeren sjeldent har hjemmeboende barn. Det bekraeftes yderligere,
atder er en tendens til, at ikke-brugeren er beskaeftiget i det private,
samt oftere er mand end kvinde. Desuden bemaerkes, at der ikke er
fundet bemaerkelsesvaerdig forskel i gennemsnitsalderen pa ikke-
brugeren og de andre brugertyper.

N Wilke
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Opsummering: Brug af bibliotekernes tilbud

* Flest (98 %) benytter biblioteket til at lane materialer

* Feerre laeser, arbejder og bruger internettet pa biblioteket

* Flest (60 %) benytter arrangementer for voksne
* Feerre benytter bibliotekets arrangementer

* Teet pa hver tredje biblioteksbruger (31 %) angiver, at arrangementer for voksne
passer til deres behov

* Deter primart hyppige brugere, som angiver, at arrangementer til deres behov

* Hver anden bruger med hjemmeboende bern benytter arrangementer for bern pa
bibliotekerne

Barn under 15 ar har sarligt stor glaede af bibliotekerne

© 2016-Side 34 w ‘ Wi”(e



Bibliotekernes tilbud

Flest benytter biblioteket til at |ane materialer

Brug af bibliotekernes tilbud

27 %

0
98 % bruger

laner

24 %
arbejder

internettet

B Meget ofte

10%
21% Ofte
0 25% Af og til
31% Sjeeldent
19% m Aldrig
: o% ' ' ' B Ej besvaret
Laner—fx bager, film, musik Laeser—fx aviser, beger m.m. Arbejder —fx studieopgaver, Internet — fx
m.m. jobsagning eller informationssegning, e-mail,

arbejdsopgaver spil eller chat

Tal averst angiver dem som benytter (Sjeeldent-meget ofte)

Nar man betragter brugen af bibliotekernes tilbud, er det Ian af materialer, der oftest benyttes. Resultaterne viser desuden, at mange brugere
benytter biblioteket til at lsese, mens hver fjerde bruger benytter biblioteket til at arbejde og/eller ger brug af internettet.
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Bibliotekernes tilbud

Faerre laeser, arbejder og bruger internettet pa biblioteket

Brug af bibliotekernes tilbud

98% 98% 62% 68% 24% 28% 27% 34%
o o w " wow
12% 1% 0 15% 970 ® Meget ofte
21% 16% £
24% Ofte
Af og til
25%
31% 23% Sjeeldent
27% m Aldrig
(y .
19% 13% W Ej besvaret
Laner Laner Laeser Laeser ArbejderArbejder Internet Internet
2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013
Tal averst angiver dem som benytter (Sjeeldent-meget ofte)

Andelen af brugerne som laner, ligger stadig pa et meget hejt niveau. Det er dog veerd at bemaerke faldet fra 55 % til 43 % i andelen af brugere, der
laner meget ofte. Dette kan skyldes, at undersegelsen i 2016 er ndet bredere ud blandt biblioteksbrugerne. Andelen af brugerne, som lzeser,

arbejder eller benytter internettet pa biblioteket er faldet lidt fra 2013 til 2016.
.2. 2016 =53.405 .
s W Wilke
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Bibliotekernes tilbud

Flest benytter arrangementer for voksne

Brug af bibliotekernes tilbud Brug af bibliotekernes tilbud

Nar man betragter brugen af
bibliotekernes arrangementer,

60 % 30 % 27 % benytter 60 % arrangementerne for
benytter benytter benytter voksne.
arrange- arrange- kurser og
menter for menter for under- 30 % benytter arrangementerne for
voksne bern visning bern, mens 27 % benytter kurser og
undervisning.
™ Meget ofte Det er vaerd at bemaerke, at
2%6% 119% Ofte andelen, der benytter
23% 16% arrangementerne meget ofte og
Af og til ofte, er meget lille. Andelen, der
>0% . aldrig benytter arrangementerne, er
¢ Sjeeldent meget stor for alle tre
m Aldrig arrangementstyper.
0,
: 31% 16% m Ikke relevant
Arrangementer for voksne — fx Arrangementer for barn —fx Kurser og undervisning
foredrag og koncerter forestillinger og koncerter

Tal averst angiver dem som benytter (Sjaeeldent-meget ofte)
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Bibliotekernes tilbud

Faerre benytter bibliotekets arrangementer

Brug af bibliotekernes tilbud

60% 62% 30% 35% 27% 32%
2 E 7 ;3/'0 3 780 %%
11% 12% 970
18% B Meget ofte
0, 0
3% 2% 16% o 20%
19% Ofte
Af og til
0,
20% 8%
Sjeeldent
| Aldrig
m [kke relevant
6%
0%
Arran- Arran- Arran- Arran- Kurser og Kurser og
gementer gementer gementer gementer undervisning undervisning
for voksne for voksne for bern for bern 2016 2013
2016 2013 2016 2013

Tal angiver dem som benytter (Sjzeldent-meget ofte)

© 2016-Side38 Q15. Hvor ofte benytter du felgende tilbud pa biblioteket?

Brug af bibliotekernes tilbud

Andelen af brugerne, som
benytter arrangementer, er
faldet for alle
arrangementstyper. Det er dog
veerd at bemaerke, at faldet kan
skyldes, at resultaterne for 2016
hviler pa et bredere udsnit af
biblioteksbrugerne.

coeenos Al | \Wilke
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Bibliotekernes tilbud

Teet pa hver tredje biblioteksbruger angiver, at arrangementer for
voksne passer til deres behov

Behov og arrangementer Behov og arrangementer - udvikling

Arrangementerne for

voksne passer til mit 27% 1'/0 19% 25% l _31%
behov 34%

i 33%
Arrangementerne for
e S
bern passer til mit behov 17%
18%
Kurser/undervisning pa . 2016
biblioteket passer til mit 34% i 15% 10%I/o ‘121/2% " 2013
behov 16% 011
B Ej besvaret korrekt m Ikke relevant Ved ikke Tal angiver andel enige og meget enige
B Meget uenig B Uenig Hverken eller
Enig B Meget enig

Arrangementer for voksne er den type arrangement, der passer til flest brugeres behov. Naesten hver tredje angiver, at arrangementer for voksne
passer til deres behov. Det er lidt faerre sammenlignet med andelen i 2013 og 2011. Udviklingen i resultaterne viser, at der i 2016 er lidt faerre, som

angiver, at arrangementer passer til deres behov. Det er dog veerd, at bemaerke, at faldet kan skyldes, at resultaterne for 2016 hviler pa et bredere
udsnit af biblioteksbrugerne.

... 2016=53.405 :
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Bibliotekernes tilbud

Det er primaert hyppige brugere, som angiver et behov for
arrangementer

Behov og arrangementer
Brugertyperne benytter ® O ® ®
arrangementerne pa Hvbpige o )
bibliotekerne forskelligt. Det er b:ijppe?e Brugere Minimal- kae
ikke overraskende, at flest 9 brugere rugere
hyppige brugere angiver, at
arrangementer passer til deres l

behov Arrangementerne -

’ for voksne passer til 66% 34% 15% I 5%
Blandt de hyppige brugere mit behov
angiver 2 ud af 3 (66 %), at
arrangementer for voksne passer
til deres behov, mens det er 1 ud Arrangementerne
af 3 (34 %) blandt brugere. for barn passer til 37% l 15% I 7% | 3%

mit behov
Andelen, der angiver, at
arrangementer passer til deres .
behov, falder pa tvaers af
brugertyperne. Herved ses en Kurser/undervisning
sammenhang imellem brug og pa biblioteket passer - 38% I 12% I 5% | 2%
behov. til mit behov
Tal angiver andel enige og meget enige
© 2016-Side s0  Q17. Nu kommer der nogle udsagn andre har sagt om bibliotekets tilbud . Du skal angive for hvert i 2026 =53405 w ‘ WI | ke
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Bibliotekernes tilbud

Hver anden bruger med hjemmeboende barn benytter arrangementer for
bern pa bibliotekerne

Bernefamilier og brug

28 %

52 %
af brugerne med
hjemmeboende bern
benytter
"Arrangementer for

af brugerne med
hjemmeboende born er

enigi at
“Arrangementerne for

bern passer til mit
behov”

bern”

n=2.189 n=5.451 n=7.091 n=¢4.361 n=7.274 n=2.189 n=5.451 n=7.091 n=4.361 n=7.274

Blandt brugerne med hjemmeboende bern er det hver anden, der benytter bibliotekernes arrangementer for bern. Dog mener blot 28 % af
brugerne med hjemmeboende bern, at arrangementerne for barn passer til deres behov. Det er sarligt gruppen af brugere med hjemmeboende
bern fra 3-7 ar, der ger brug af arrangementerne (76 %). Resultaterne indikerer, at brugen og behovet falder med alderen pa bernene.

Bemeerk at baserne for aldersgrupperne ikke summer til totalbasen, da respondenter kan have flere barn.

©2016-Side 41 Q15. Hvor ofte benytter du felgende tilbud pa biblioteket? w ‘ WI | ke
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Bibliotekernes tilbud

Barn har stor glaede af bibliotekerne

Bernefamilier og brug Bernefamilier og brug

Jeg er ofte sammen med
mine barn pa biblioteket

11% 17% 31% 57%

62%

73%
76%

Mine barn har meget
%12 9 0
glaede af biblioteket %13 % 38% -

W Ved ikke/ikke relevant B Meget uenig = Uenig i Hverken eller = Enig m Meget enig Tal angiver andel enige og meget enige

M 2016
2013

Resultaterne viser, at mere end hver anden bruger med hjemmeboende bern (57 %) ofte er sammen med deres barn pa biblioteket. Naesten 3 ud af
4 (73 %) mener 0gs3, at deres barn har meget glaede af biblioteket. Der er altsa brugere, der synes, at deres barn har meget glaede af bibliotekerne,
men som ikke er pa bibliotekerne ofte med barnene.

Udviklingen fra 2013 til 2016 viser et fald i andelen, der ofte er sammen med deres barn pa bibliotekerne. Lidt faerre er enige i, at deres bern har
meget glaede af biblioteket.

... 2016=17.639 -
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Bibliotekernes tilbud

Barn under 15 ar har saerligt stor glaede af bibliotekerne

Bernefamilier og brug

57 %
af brugerne med
hjemmeboende born er
enig i
"Jeg er ofte sammen

73 %
af brugerne med
hjemmeboende bern er
enigi
med mine borm pa "Mine bern har meget
biblioteket”

glaede af biblioteket”

n=2.189 N=5.451 n=7.091 n=4.361 n=7.274 n=2.189 Nn=5.451 n=7.091 n=4.361 n=7.274

Undersggelsen viser, at det er barn under 15 ar, der oftest er pa biblioteket med deres foraeldre og har meget glaede af biblioteket.

Serligt er det gruppen af brugere med hjemmeboende bern pa 3-7 ar, der oftest er pa biblioteket sammen med deres bern. Det er ogsa denne gruppe,
hvor flest vurderer, at deres bern har meget glaede af biblioteket. Ifalge Wilke er det desuden vaerd at bemaerke, at der pa tvaers af aldersgrupperne er en
starre andel, der synes, at barnene har meget glaede af biblioteket, end andelen som ofte er pa bibliotekerne. Der ber altsa veere potentiale i at fa flere

bernefamilier til at bruge bibliotekerne oftere.

Bemeerk at baserne for aldersgrupperne ikke summer til totalbasen, da respondenter kan have flere barn. w ‘ WI | ke
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Opsummering: Tilfredshed med bibliotekerne

Bibliotekernes brugere er meget tilfredse
Tilfredsheden ligger generelt pa et meget hgjt niveau i alle kommuner

Med en NPS-score pa 76 er anbefalingsvilligheden blandt brugerne af bibliotekerne
meget hgj

NPS-scoren er ligeledes generelt meget hgj pa tvaers af kommunerne

Jo oftere biblioteket bruges, jo hgjere er tilfredshedsheden og
anbefalingsvilligheden (NPS)

N Wilke



Tilfredshed med bibliotekerne

Bibliotekernes brugere er meget tilfredse
Fordeling i tilfredshed for bibliotekerne Tilfredshed - Udvikling

88,3 90,9 90,7

Tilfredshed  Tilfredshed Tilfredshed
2016 2013 2011

2 ud af 3 (66 %) brugere er meget tilfredse (9 + 10) med det
bibliotek, som de oftest anvender. Der er kun 2 % af brugerne,
som angiver en tilfredshedsscore pd under 5, hvilket er en lav
andel.

Den samlede tilfredshed er faldet marginalt fra et niveau pa 90,9 i
o Meget utilfreds 1 2 113 4 5 61 7 18 Hg W10 Meget tilfreds 2013 til 88,3 i 2016 pa en skala fra 0-100.

... 2016=53.405 1
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Tilfredshed med bibliotekerne

Tilfredsheden ligger generelt pa et meget hgjt niveau i alle

kommuner

Tilfredshed med biblioteker opdelt i kommuner
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Kun kommuner med n>100 er rapporteret

Wilke

Q1o. Alti alt, hvor tilfreds er du med det bibliotek, du oftest bruger?
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Anbefalingsvillighed — Net Promoter Score (NPS)

Introduktion af Net Promoter Score (NPS)

NPS har kogt det hele ned til ét spergsmal

Vil du anbefale andre at bruge biblioteket?

NPS er et loyalitetsmal, der har gaet sin sejrsgang verden over i takt Svaret angives pa en skala fra 0 til 10. For beregning af NPS deles
med, at virksomhedsledere ved selvsyn har konstateret dets evne til  skalaen pa spergsmalet op i detractors (0-6), passives (7-8) og
at forudsige kundeloyalitet og virksomhedens fremtidige vaekst og promoters (9-10). Man beregner NPS ved at tage promoters i % og

bundlinieresultater. traekke detractors i % fra. Resultatet kan variere mellem -100 og 100.

En score over 0 betragtes normalt som godt og er den over 50 er det

NPS er udviklet af Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company, Inc. og excellent.

Fred Reichheld og bygger pa en raekke analytiske og
forskningsmaessige resultater, der dokumenterer, at man rent faktisk 39:‘:“’50“ Passive Promoters
kan bringe virksomhedens overordnede maling og varsling af

kundeloyaliteten ned til et spargsmal. @@@ @ @ @ @@ @ @@

(Ambassaderer)
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Anbefalingsvillighed - NPS

Anbefalingsvilligheden er meget hgj blandt bibliotekernes brugere

Fordeling og udvikling Fordeling i anbefalingsvillighed for bibliotekerne

M o Slet ikke
1

w2
B Detractors (0-6)

[ Passives (7-8)

M Promoters (9-10)

M 10 Helt sikkert

NPS=Promoters-Detractors

76 8o 79 Undersagelsen viser, at langt de fleste biblioteksbrugere gerne vil
anbefale deres foretrukne bibliotek til andre. Dette indikerer en
hej grad af loyalitet over for bibliotekerne.

NPS 2016 NPS 2013 NPS 2011 NPS-scoren for denne maling ligger 76, hvilket er et meget hejt

niveau, om end der er sket et mindre fald fra undersegelseni
2013, hvor NPS-scoren |3 pa 8o.

... 2016=53.405 1
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Anbefalingsvillighed for bibliotekerne

NPS-scoren er generelt meget hgj pa tvaers af kommunerne

NPS for biblioteker opdelt i kommuner
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Kun kommuner med n>100 er rapporteret
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Tilfredshed med bibliotekerne

Jo oftere biblioteket bruges, jo hgjere er tilfredshedsheden og
anbefalingsvilligheden (NPS)

Tilfredshed med bibliotekerne og anbefalingsvillighed opdelt pa brugertyper

Hyppige brugere Brugere Minimalbrugere Ikke-brugere

Pa tveers af brugertyperne er der
forskel i tilfredsheden og
anbefalingsvilligheden. Der ses en
tydelig tendensttil, at jo mere
biblioteket benyttes, jo hajere er
bade tilfredsheden og
anbefalingsvilligheden.

Den hyppige bruger har en
tilfredshedsscore pa 91 pa en skala

fra 0-100, hvor ikke-brugerens

Tilfredshed tilfredshedsscore er pa 74.

91 74 Det samme ger sig gaeldende for

anbefalingsvilligheden, hvor den

hyppige bruger har en NPS-score pa
86, mens ikke-brugerens NPS-score
er28.

NPS

(anbefalingsvillighed) 6 5 2 8

Qzo. Alti alt, hvor tilfreds er du med det bibliotek, du oftest bruger?

. booe W Wil
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| Biblioteksbrugernes
holdnmger 0g behov ‘
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Opsummering: Biblioteksbrugernes holdninger og behov

Biblioteket er et rart sted at vaere og et sted, hvor mange finder inspiration
Flere er tilfredse med bibliotekernes abningstider
Der er generelt en positiv opfattelse af bibliotekerne pa tvaers af brugerne

* Flest biblioteksbrugere angiver, at sken- og faglitteratur passer til deres behov

» Pdtveers af brugertyperne er det sken- og faglitteratur, der passer til brugertypernes
behov

© 2016-Side 53 w ‘ Wi”(e



Holdninger til bibliotekerne

Biblioteket er et rart sted at vaere og et sted, hvor mange finder

Inspiration

Holdninger til bibliotekerne

Biblioteket er et rart sted at vaere

Biblioteket har abent, nar jeg har behov for
det

Pa biblioteket bliver jeg inspireret

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

Biblioteket er et godt sted at medes med
andre

Computerne og netadgang pa biblioteket
passer til mine behov

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

B Ej besvaret korrekt ~ Ved ikke/ikke relevant M Meget uenig ® Uenig i Hverken eller = Enig ® Meget enig

© 2016-Side 54, Q19. Nu kommer der nogle udsagn, andre har sagt om biblioteket. Du skal angive for hvert udsagn, M 2016 =53.405
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b6 9%

31%

49%

698%13%

46%

27% l:12%

A%
-

57% %
8% [26%

I. 26% 25% .

52%

56%

||13% 22% -
Poos 2% 5%

Andel enige

90%

84%

78%

54%

33%

32%

31%

Resultaterne viser, at brugernes
holdninger til biblioteket er
overvejende positive. 9o % af
brugerne er enige i, at biblioteket er
et rart sted at vaere, mens 78 % er
enige i, at biblioteket er et sted, som
de bliverinspireret.

En vaesentlig ting at bemaerke er, at
84 % er enigi, at biblioteket har
abent, nar de har behov for det. Dette
er vaesentligt for, at brugerne
overhovedet besager biblioteket.

Lidt mere end hver anden bruger (54
%) er enig i, at der er gode
muligheder for fordybelse pd
bibliotekerne.

Kun hver tredje (33 %) er enig i, at
bibliotekerne er et godt sted at
medes med andre.

W Wilke



Holdninger til bibliotekerne

Flere er tilfredse med bibliotekernes abningstider

Udvikling i holdninger til bibliotekerne

Biblioteket er et rart sted at veere

92%

Biblioteket har abent, nar jeg har behov for
det

84%

79%

75%

Pa biblioteket bliver jeg inspireret

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

Biblioteket er et godt sted at medes med
andre

Computerne og netadgang pa biblioteket
passer til mine behov

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

.
.

-

Tal angiver andel enige og meget enige

78%

80%
%

I s

—
B

46%

B 2016

N 2013

83%

66%

51%

51%

35%

2011

2016 = 53.405

© 2016-Side 55 Q19. Nu kommer der nogle udsagn, andre har sagt om biblioteket. Du skal angive for hvert udsagn,"III 2013 = 24.690

om du er enig eller uenig

2011 =13.863

Undersegelsen viser, at de
fleste parametre oplever et
fald i 2016. En undtagelse er
dog dbningstiderne, hvor
flere brugere angiver, at
biblioteket har dabent, nar de
har behov for deti 2016
forhold til 2013 og 2011.

De sterste procentvise fald
ses pa holdningen til,
hvorvidt biblioteket er et
godt sted at medes med
andre og hvorvidt computer
og netadgang pa biblioteket
passer til brugernes behov.

Jvf. naeste side, sa kan
faldene relateres til, at
undersggelsen i 2016
inkluderer et bredere spaend
af brugere.

W Wilke



Tilbud pa bibliotekerne
Der er generelt en positiv opfattelse af bibliotekerne pa tvaers af brugerne

Holdninger pa tveers af brugere

P3 tveers af brugertyperne er

. . . . der generelt positive

Hyppige Minimal- Ikke- holdninger til bibliotekerne.
Brugere
brugere g brugere brugere De hyppige brugere er mest
- positivt pa samtlige
Biblioteket er et rart sted at _ 95%_ 52% _ 84% - s0% parametre efterfulgt af
veere brugere og derefter
Biblioteket har &bent, nér jeg minimalbrugere. lkke-
har behov for det AR e N ss N o W 53 brugerne er den gruppe, der
P2 biblioteket bliver er mindst enige i udsagnene.
P epireret | [N oxv
inspireret 93% s200 [N 6.0 NN 33% Da 2016 undersagelsen

indeholder en starre andel

Gode muligheder for at fordybe _ 0 . o L la.
sig eller lzese 78% I 6% e o% [ PP minimalbrugere og ikke

i brugere sammenlignet med
Biblioteket er et godt sted at ] 2013, kan faldeneii
6c% 0 9 14% ! Qg i
medes med andre > B 33% B - B parametrene pa forrige side
Computerne og netadgang | forklares ved, at
passer til mine behov I 4% I 33% B 2% W 13% minimalbrugerne og ikke-
. brugerne er mindre positive i

Gode muligheder for at lege og o 0 deres opfattelse af
veere sammen som familie F 50% - 32% - 22% . 13%

bibliotekerne.

Tal angiver andel enige og meget enige
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Bibliotekernes materialer

Flest brugere angiver, at sken- og faglitteratur passer til deres behov

Behov og materialer

Andel enige | 85% 69% 32% 32% 10% 43% 35%
3% B Meget enig
moOm W OH W
0 Enig
22% 23% 14% 0
% 20%
ESE Hverken eller
18% 19% 7 .
43% 14% m Uenig
44% B Meget uenig
13% m Ved ikke/ikke
relevant
& . B Ej besvaret
Skenlitteratur Faglitteratur Musik Film Spil Aviser, Materialer
magasiner til bern
og tidsskrifter

© 2016-Side5;  Q25. Hvor enig er du i, at falgende materialer passer til dit behov?

9% 53405

Resultaterne viser, at 85 %
angiver, at skenlitteratur
passer til deres behov. Det
er herved skenlitteratur,
som flest biblioteksbrugere
eftersperger. Dernaest
passer faglitteratur bedst til
biblioteksbrugernes behov.

Ca. hver tredje angiver, at
musik (32 %), film (32%) og
materialer til barn (35 %)
passer til deres behov.

Spil er den materialetype,
som passer til feerrest af
brugernes behov.

W Wilke



Tilbud pa bibliotekerne

Sken- og faglitteratur passer til alle brugertypers behov

Behov og materialer

rugere brugere brugere
Skenlitteratur — 920 [N seoo [N 7ov NN 5.
Faglitteratur | NN s-00 [N 7% [N 6o N so%
Aviser, magasiner __
. . % 6% 27% 13%
og tidsskrifter 7% [ . N 2 W 3

Musik [N s3% B 54% B 3% B 0%
- . Cpen

Film [ 52%
Materialer til bern [N 51% P se% e % B
. 10%

Spil F 20%

© 2016-Side 58 Q25. Hvor enig er du i, at falgende materialer passer til dit behov?

0 7% | 4%

Tal angiver andel enige og meget enige

9% 53405

Pa tveers af brugertyperne er det
skenlitteratur efterfulgt af
faglitteratur, som passer til
behovet for brugertyperne.

Generelt er billedet dog, at jo
oftere biblioteket bruges, jo
bedre passer materialerne til
brugernes behov. Dermed passer
materialerne bedst til de hyppige
brugere, dernaest brugerne,
minimalbrugerne og ikke-
brugerne.

Wilke vurderer, at det er vaerd at
bemaerke, at mange
minimalbrugere og ikke-brugere
trods lav besegsfrekvens pa
bibliotekerne, rent faktisk
angiver, at skenlitteratur og
faglitteratur passer til deres
behov.

W Wilke
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Opsummering: Bibliotekets personale

* Flest bruger personalet til at finde bgger, film, musik m.m. pa hylden

* Bibliotekets personale vurderes meget positivt

© 2016- Side 60 w ‘ Wi”(e



Bibliotekets personale

Flest bruger personalet til at finde bager, film, musik m.m. pa hylden

Benyttelse af bibliotekets personale

Benytter
Hizlp til at finde b fil ik Undersagelsen viser, at brugerne
jeelp til at fin e boger, fim, musik m.m. :(' 25% 4% - 8q%| | oftest benytter bibliotekets

pany personale til at finde materialer pa
J biblioteket (89 %). Dernaest
benyttes personalet oftest til hjeelp

Hjaelp til praktiske ting,.fx at bestille og 6‘V- 27% 2% . J1% med praktiske 'Fing, som at bestille
forny materialer og forny materialer.

65 % benytter bibliotekets

personale til at fa ideer og
Fé ideer og inspiration 9%- 25% 26% . 65% inspiration.

. Faerrest benytter personalet til at

_ _ _ _ i sege information pa computeren

Hjeelp til at sege information pa 18% _ 1% 12%(./0 38% (38%) 0g til at bruge teknisk udstyr
computeren (34 %). Til trods for at faerrest

benytter personalet til brug af det

tekniske udstyr, sa er det stadig

Hjeelp til at bruge teknisk udstyr, fx printer 0 _ 0 O/Ql/ hver tredje, der har behov for hjaelp
og kopimaskine 2 20% 6 [34% til det tekniske, hvilket Wilke

vurderer som en stor andel.

)

B Ej besvaret korrekt Ved ikkefikke relevant  m Aldrig Sjeeldent Afogtil mOfte M Megetofte

© 2016-Side61  Q20. Nar du kommer hen pa biblioteket, hvor ofte bruger du sa personalet til felgende? 11 53.405 w ‘ WI | ke



Bibliotekets personale

Bibliotekets personale vurderes meget positivt

Bibliotekets personale

Der er generelt stor tilfredshed med
bibliotekernes personale. 85 %
. vurderer, at personalet er synligt o
Andel enige ratP ynigtog
opmarksomt.

91 % af brugerne vurderer ligeledes, at
de far den hjeelp, som de har behov for
fra personalet.

85%

Personalet er synligt og 34&% 38%
opmaerksomt

Yderst fa er uenige i de positive
udsagn om bibliotekets personale.

Jeg far den hjzlp, jeg har behov for 3+% 40% - 91%

WM Ejbesvaret = Vedikke/ikke relevant M Megetuenig ® Uenig I Hverkeneller = Enig M Megetenig

©2016-Side62 Q21. Hvor enig er du i disse udsagn om bibliotekets service? M s3.405 w ‘ WI | ke



Bibliotekernes

hjemmeside

W Wilke
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Opsummering: Bibliotekets hjemmeside

9 B

“f
Flest bruger bibliotekernes hjemmeside til at sege, bestille,

E)
forny og tjekke lanerstatus N

Bibliotekernes hjemmesider er meget gode

Hver femte biblioteksbruger downloader lydbager og e-
beger og streamer film

© 2016- Side 64 w ‘ Wi”(e



Hjemmeside

Flest bruger bibliotekernes hjemmeside til at sage, bestille,

lanerstatus

Bibliotekernes hjemmeside

Undersggelsen viser, at nasten g ud af 10
biblioteksbrugere (88 %) benytter bibliotekernes
hjemmeside.

77 % benytter hjemmesiden til at sege og bestille
materialer og/eller til at tjekke [anerstatus og forny.

Hver tredje bruger benytter hjemmesiden til at blive
inspireret til nye [an, mens hver fjerde benytter
hjemmesiden til at finde information om arrangementer
og kurser.

© 2016-Side 65 Q22. Hvad bruger du bibliotekets hjemmeside til?

Brug af bibliotekernes hjemmeside

At sege og bestille materialer

At tjekke lanerstatus og forny

At finde praktiske informationer om fx
abningstider

At blive inspireret til nye an

At finde informationer om arrangementer og
kurser

At finde links til databaser/andre
hjemmesider

Jeg bruger ikke bibliotekets hjemmeside

Ej besvaret korrekt

9% 53405

forny og tjekke

— 77%

e
__ 46%
__ 33%
[y

_. 9%

_- 12%

o%

W Wilke



Hjemmeside

Bibliotekernes hjemmesider er meget gode og indfrier brugernes
forventninger

Brug af bibliotekernes hjemmeside

Generelt vurderes bibliotekernes
hjemmeside som brugervenlige. 72 % af
brugerne er enige i, at det er let at finde
rundt pa hjemmesiden.

Deter |§t at finc!e rundt pa 5 16% 51% 72% 83 % af brugerne mener ligeledes, at
hjemmesiden

bibliotekets hjemmeside lever op til
deres forventninger.

Andel enige

Bemaerk, at meget fa biblioteksbrugere

A|.t ialt Iev'er bib“?tekets er uenige i de positive udsagn om
hjemmeside op til mine 2%@40 % 55% 83% bibliotekernes hjemmeside.

forventninger

W Ej besvaret korrekt Vedikke B Megetuenig = Uenig Hverken eller Enig ™ Megetenig

© 2016-Side66 Q23. Hvor enig er du i felgende udsagn omkring hjemmesiden? 1 53405 w ‘ WI | ke



Hjemmeside

Hver femte biblioteksbruger downloader lydbeger og e-bager og streamer
film
Brug af bibliotekernes hjemmeside

Downloade lydbager (eReolen) Downloade e-beger (eReolen)  Se/streame film (filmstriben.dk) Hente artikler fra databaser

aA> AR

52% 49%
7 ud af 10 biblioteksbrugere er klar over, at man kan downloade Felge online-kurser (eKurser.nu)
lydbeger (72 %) og e-bager (72 %). Det er dog blot henholdsvis 20 1%

% og 23 %, der faktisk ger brug af dette.
% M Ja, bruger dette
| forhold til at se/streame film og hente artikler fra databaser er
der ca. 6 ud af 10 biblioteksbrugere (60 %), der kender til
muligheden, men kun henholdsvis 19 % og 13 %, der bruger det.

Ja, men bruger det ikke
M Nej

= Ikke relevant
Blot 27 % af brugerne har kendskab til, at man kan felge online-
kurser pa bibliotekets hjemmeside. Heraf er det kun 1 % af

brugerne, der ger brug af det.

W Ej besvaret

©2016-Side67  Q24. Vidste du, at mange biblioteker giver mulighed for, at kommunens borgere lovligt og gratis i s3.405 w ‘ WI | ke
kan
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Opsummering: Abne og delvist selvbetjente biblioteker

* Dereren positiv holdning til selvbetjente biblioteker
* Naesten 2 ud af 3 biblioteksbrugere har benyttet et abent eller selvbetjent bibliotek

* Selvbetjente biblioteker har en positiv veerdi for brugerne og bibliotekerne

© 2016-Side 69 w ‘ Wi”(e



Selvbetjente biblioteker

Der er en positiv holdning til selvbetjente biblioteker

Holdninger til selvbetjente biblioteker

Resultaterne viser, at holdningerne til

- Andel enige selvbetjente biblioteker generelt er
_ positive. 83 % af brugerne finder det
II‘,Det er let at brt{ge de te.sknlske 9%k% 41% _ 83% let at b_ruge de .tekniske lane- og
ane- og afleveringsmuligheder afleveringsmuligheder.
| Lidt mere end halvdelen af brugerne
Jeg foretraekker at besgge o (55 %) angiver dog, at de foretraekker
biblioteket, nar der er personale 40‘- 26% 31% - 5% at besege biblioteket, nar der er

personale. 36 % angiver, at de ikke
skelner mellem om et bibliotek har

Je9 ff.ale.r mig tl'anved at k?mme personale eller ej. Der ses altsa en
pa biblioteket, ndr det er dbent | 17% . 17% 33% - 54% tendens til, at brugerne foretraekker
uden personale betjente biblioteker.

- Halvdelen af brugerne (54 %) faler sig
kel kk I
Je.g S emner fke mefiem, om ejc 8%-- 17%  23% . 36% trygge ved at komme pa biblioteket,
bibliotek har personale eller e; K .

nar det er dbent uden personale. Dette
. indikerer, at det ikke at handler om
tryghed, nar sterstedelen af brugerne

B Ej besvaret korrekt - Ved ikke/ikke relevant m Meget uenig ® Uenig i Hverken eller = Enig ® Meget enig foretraekker biblioteket med
personale.

© 2016-Side 70 Q29. Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? 1 53405 w ‘ Wllke




Selvbetjente biblioteker

Naesten 2 ud af 3 biblioteksbrugere har benyttet et abent eller
selvbetjent bibliotek

Besag pa selvbetjent bibliotek Besag pa selvbetjent bibliotek i anden kommune

mJa B Nej W Ej besvaret korrekt mJa B Nej W Ej besvaret korrekt

Naesten 2 ud af 3 (63 %) biblioteksbrugere har besagt et bibliotek, hvor der ikke har vaeret personale.
19 % har endda besagt et selvbetjent bibliotek i en anden kommune. De selvbetjente biblioteker benyttes altsa ikke kun af biblioteksbrugerne i
samme kommune.

26. Har du besagt et dbent eller selvbetjent bibliotek — det vil sige et bibliotek, hvor du kan komme ind og lane, men hvor der w ‘ W | k
© 2016-Side71  ikke er personale? i s53.405 I e
28. Har du besagt et dbent eller delvist abent bibliotek i en anden kommune?



Selvbetjente biblioteker

Selvbetjente biblioteker har en positiv vaerdi for brugerne og bibliotekerne

Holdninger til selvbetjente biblioteker

Der er generelt positive holdninger til
Med “Abent bibliotek” kan jeg selvbetjente biblioteker blandt de

e o N brugere, der har benyttet et selvbetjent
besage biblioteket pa ﬂ*ﬁ% 36% _ 85% biblgi’otek. Y J

tidspunkter, der passer mig

- Andel enige

85 % af brugerne er enige i, at “dbent

bibliotek” medferer, at de kan besgge

80% biblioteket, ndr det passer dem.
Halvdelen af brugerne angiver ogs3, at
“3bent bibliotek” har faet dem til at bruge
biblioteket mere.

';il) e L - 71% De selvbetjente biblioteker har altsa

Opstilli f material
pstillingen at materialer er 2!&2% 56%

overskuelig

Jeg bliver inspireret til nye 1an
af indretning og opstilling af
materialer

positiv veerdi for brugerne og
bibliotekerne i form af eget brug og
adgang til bibliotekerne.

“Rbent bibliotek” har faet mig /.
0, 0, 0,
til at bruge biblioteket mere / 27%  26%

52%

B Ej besvaret korrekt © Ved ikke/ikke relevant ® Meget uenig ® Uenig = Hverken eller = Enig ® Meget enig

© 2016-Side72  Q30. Hvor enig eller uenig er du i felgende udsagn? 1 35770 (Alle, derharbesz’gtetw ‘ WI | ke

selvbetjent bibliotek)
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Fremadrettet indsats — Flere skal bruge bibliotekerne mere

Metodebeskrivelse

Generelt er tilfredsheden med bibliotekerne meget hgj og fa brugerne potentielt gare, at de kommer til at bruge bibliotekerne

brugere er utilfredse. Derfor er fokus i denne indsatsanalyse lagt mere.

pa, hvordan flere kommer til at bruge bibliotekerne oftere. Forskellen i tilfredsheden er indekseret og kan karakteriseres som
en importance-score for at fa flere til at bruge bibliotekerne oftere.

P3 s. 51 fremgar det, at de hyppige brugere er meget tilfredse. Scoren er placeret pa den vandrette akse pa naeste side. Den

Denne gruppe biblioteksbrugere anvender saledes ofte lodrette akse viser tilfredsheden for brugerne. Aksen kaldes

bibliotekerne og er meget tilfredse. Det er herved sveert at rykke  performance.

denne gruppe mere i forhold til brug og tilfredshed. Forhold i den rede kasse er forhold, der kan prioriteres, da

Det er derimod mere interessant at betragte de brugere, som forskellen i tilfredshed er stor og de ikke-hyppige brugere er mindre

bruger bibliotekerne mindre ofte. Ved at identificere hvor disse tilfredse/enige.

brugere er mindre tilfredse i forhold til hyppige brugere, er det
muligt at fa indsigt i potentielle indsatsomrader, som kan fa
brugere til at benytte biblioteket oftere.

Analysen har identificeret forhold, hvor hyppige brugere er mere
tilfredse (mere enige) end andre brugere. Der hvor forskellen i
tilfredsheden er sterst, er der sdledes et potentiale for at age
tilfredsheden for andre brugere. Som det ogsa fremgarpds. 51, er
der en tendens til ssmmenhang imellem brug og tilfredshed.
Herved kan en gget tilfredshed for

W Wilke




Indsatskort til @get brug af bibliotekerne
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Borns glaede
Mine bern har meget glaede af biblioteket

Godt medested

Biblioteket er et godt sted at medes med
andre

Inspiration

P& biblioteket bliver jeg inspireret
Abningstider

Biblioteket har abent, nar jeg har behov for
det

Rart sted

Biblioteket er et rart sted at vaere
Computer og netvaerk

Computerne og netadgang pa biblioteket
passer til mine behov

Fordybelse/lzese

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

Lege/familie

P3 biblioteket er der gode muligheder for at
lege og vaere sammen som familie

Hjeelp

Jeg far den hjzelp, jeg har behov for
Personalet

Personalet er synligt og opmaerksomt
Hjemmeside forventninger

Alti alt lever bibliotekets hjemmeside op til
mine forventninger

Hjemmeside finde rundt
Det er let at finde rundt pa hjemmesiden

Besog med personale

Jeg foretraekker at besege biblioteket, nar
der er personale

Lane- og afleveringsmuligheder

Det er let at bruge de tekniske |ane- og
afleveringsmuligheder

W Wilke
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Opsummering: Borgerservice

Teet pd hver anden, der har kendskab til borgerserviceydelser, har benyttet
borgerservice pa biblioteket

Bibliotekets brugere vurderer, at udstedelse af pas er den vigtigste
borgerserviceydelse

Flest biblioteker har ydelserne brevafstemning og hjzelp til NemID
Flest kender til borgerserviceydelsen udstedelse af pas

Hver anden har benyttet borgerserviceydelsen udstedelse af pas

Brugerne har en positiv oplevelse af, at borgerservice er pa bibliotekerne

W Wilke



Borgerservice

Taet pa hver anden, der har kendskab til borgerserviceydelser, har benyttet
borgerservice pa biblioteket

Brug af borgerservice pa bibliotekerne

Kendskab til borgerservice pa bibliotek Brug af borgerservice pa bibliotek

0 0 2%
0% 1% 0%

20%

—

25%

M Ja, ofte Ja, flere gange
Ja, men kun en enkelt gang B Nej

mla  mNej  mVilikk W Ej besvaret
a ej Ilikke svare J besvare m Ved ikke/vil ikke svare W Ej besvaret

Undersegelsen viser, at hver tredje (36 %) biblioteksbruger ved, om der findes borgerservice pa deres lokale bibliotek. Af disse er det taet pa hver
anden, der har benyttet borgerservice pa biblioteket.

© 2016-Side78 Q31. Ved du, om der findes borgerserviceopgaver pa dit lokale bibliotek? 1 53.405/19.284 w ‘ WI | ke
Q32. Har du gjort brug af borgerservice pa dit lokale bibliotek?



Borgerservice

Bibliotekets brugere vurderer, at udstedelse af pas er den vigtigste
borgerserviceydelse

Vigtige borgerserviceydelser

59 % af biblioteksbrugerne, der har kendskab Udstedelse af pas (n=6688)
til borgerservice pa bibliotekerne, vurderer,
at udstedelse af pas er den vigtigste
borgerserviceydelse.

59%
Udlevering af diverse materiale (n=131)
Udstedelse af karekort (n=5950)
Brevafstemning (n=8598)

51 % laegger vaegt pa udlevering af Laegeskift/sundhedskort (n=6309)
materialer — denne borgerserviceydelse er Henvisning til yderligere hjaelp (n=76)

der dog fa borgerservices pa bibliotekerne,

Salg af kort til cykelparkering (n=72)
som tilbyder (jvf. n=131).

Udstedelse/hjalp til oprettelse af NemID (n=8206)

Dernaest leegger flest vaegt pa udstedelse af Salg af skraldeposer (n=31)

kerekort og brevafstemning. Fjernbetjent borgerservice (n=84)
Hjeelp til selvbetjening (n=567)

Anmeldelse af flytning (n=6215)

Hjeelp til forskudsopgerelse/arsopgerelse (n=5181)

Ansegning om udbetaling af offentlige ydelser (n=4414)

Andet (n=9364)

Kommunesager(n=3853)

Digital pladsanvisning og sygedagpenge (n=28)

Feriekort (attestation) (n=5543)

Feriekort (n=102)

© 2016-Side79  Q35. Nu skal du satte kryds ved de tre ydelser, du laagger mest vaegt p3, at biblioteket tilbyder 1 9.730 (kendskab og tilgang w ‘ WI | ke

til borgerservice)



Borgerservice

Flest biblioteker har ydelserne brevafstemning og hjeelp til NemID

Antal biblioteker med ydelser

Den borgerserviceydelse, der findes pa flest

biblioteker, er brevafstemning efterfulgt af Brevafstemning
hjeelp til oprettelse af NemiID. Udstedelse/hjeelp til oprettelse af NemID

Laegeskift/sundhedskort
Kun 49 borgerservices pa bibliotekerne Anmeldelse af flytning
tilbyder udstedelse af pas. Denne Udstedelse af pas
borgerservice ydelse blev vurderet til den Udstedelse af karekort

vigtigste af biblioteksbrugerne. Hjeelp til forskudsopgerelse/arsopgerelse

Feriekort (attestation)

Ansggning om udbetaling af offentlige ydelser
Sager hvor kommunen skal traeffe en afgerelse
Feriekort

Udlevering af diverse materiale

Henvisning til yderligere hjzelp

Hjeelp til selvbetjening

Salg af skraldeposer

Fjernbetjent borgerservice

Salg af kort til cykelparkering

Digital pladsanvisning og sygedagpenge

© 2016-Side 8o Q33. Pa det bibliotek, hvor du typisk kommer, tilbydes en raekke forskellige borgerserviceydelser i1 9730 (kendskab og tilgang w ‘ WI | ke

til borgerservice)



Borgerservice

Flest kender til borgerserviceydelsen udstedelse af pas

Kendskab til ydelser

Resultaterr.le viser, at d.er er blandede Udstedelse af pas (n=6688)
kendskab til de forskellige
borgerserviceydelser.

80%
Fjernbetjent borgerservice (n=84)

Brevafstemning (n=8598)
Flest biblioteksbrugere har kendskab til Udstedelse af kerekort (n=5950)

borgerserviceydelsen udstedelse af pas. Udlevering af diverse materiale (n=131)

O 1
Denne ydelse kender 4 ud af 5 (80 %) til. Salg af skraldeposer (n=31)

Laegeskift/sundhedskort (n=6309)

Kun 9 % ved, at borgerservice pa Udstedelse/hjalp til oprettelse af NemID (n=8206)
bibliotekerne tilbyder Anmeldelse af flytning (n=6215)
borgerserviceydelsen feriekort

(attestation). Henvisning til yderligere hjzelp (n=76)
Salg af kort til cykelparkering (n=72)

Hjeelp til selvbetjening (n=567)

Ansggning om udbetaling af offentlige ydelser (n=4414)
Hjeelp til forskudsopgerelse/arsopgerelse (n=5181)
Digital pladsanvisning og sygedagpenge (n=28)
Feriekort (attestation) (n=5543)

Kommunesager (n=3853)

Feriekort (n=102)

©2016-Side81  Q33. P det bibliotek, hvor du typisk kommer, tilbydes en raekke forskellige borgerserviceydelser. gt t9_'|7b3°(ke”d5k_ab)°9 tilgang w ‘ WI | ke
Seet forst kryds ved de ydelser, du pa forhand vidste findes pa et bibliotek i din kommune 1 porgerservice



Borgerservice

Hver anden har benyttet borgerserviceydelsen udstedelse af pas

Benyttede ydelser

© 2016- Side 82

Resultaterne viser, at hver anden bruger
har benyttet sig af borgerserviceydelsen
udstedelse af pas.

27 % af brugerne har benyttet sig af
brevafstemning, mens 24 % har benyttet
sig af udlevering af diverse materialer.

Fa biblioteksbrugere har benyttet sig af
klassiske borgerserviceydelser som
udstedelse/oprettelse af NemID, hjzelp til
selvbetjening, kommunesager og
feriekort.

Q34. Saet nu kryds ved de borgerserviceydelser, du selv har benyttet

Udstedelse af pas (n=5844)

Brevafstemning (n=3963)

Udlevering af diverse materiale (n=8572)
Udstedelse af karekort (n=4317)

Fjernbetjent borgerservice (n=84)

Salg af kort til cykelparkering (n=76)
Laegeskift/sundhedskort (n=4766)

Salg af skraldeposer (n=567)

Henvisning til yderligere hjzelp (n=5989)
Udstedelse/hjzelp til oprettelse af NemID (n=3646)
Anmeldelse af flytning (n=72)

Ansggning om udbetaling af offentlige ydelser (n=31)
Hjeelp til forskudsopgerelse/arsopgerelse (n=131)
Hjeelp til selvbetjening (n=5930)

Kommunesager (n=6677)

Feriekort (attestation) (n=7957)

52%

!ﬂ 9.730 (kendskab og tilgang w ‘ Wllke

til borgerservice)



Borgerservice

Brugerne har en positiv oplevelse af, at borgerservice er pa bibliotekerne

Borgerservice pa biblioteket

Der er generelt en positiv opfattelse af

borgerservice pa bibliotekerne. 70 % af
g P 707 Der er en behagelig atmosfaere pa biblioteket, som

brugerne, der har benyttet borgerservice . 0%

pa t?iblioteket, vurderZr, at bibl?oteket har borgerservice kan nyde godt af ’

en behagelig atmosfeaere, som .

borgerservice kan nyde godt af. Samtidig X _ .

vurdere 69 %, at borgerservice bliver mere Borgerservice bliver msf'slﬁ?i"‘tge“g, nar den ligger pa _ 69%
iblioteke

tilgeengeligt, nar den ligger pa biblioteket.
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