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	Kulturnämnden


Resultatredovisning av kundundersökning inom bibliotek och kulturhus år 2010

Förslag till beslut

Kulturnämnden noterar redovisningen till protokollet. 

Sammanfattning

Under hösten 2010 genomförde kultur- och utbildningsenheten en kundundersökning på samtliga bibliotek och i kulturhuset Dieselverkstaden. Undersökningen genomfördes under tiden 19-31 oktober 2010 av företaget Pilen. Enkäter delades ut till besökarna 15 år eller äldre vid olika dagar och tider. Totalt samlades 1438 ifyllda enkäter in, ca 200 enkäter per bibliotek och i kulturhuset Dieselverkstaden. Svarsfrekvensen blev 84 procent. Undersökningen visar att kunderna generellt sett är nöjda med biblioteksverksamheten. Jämfört med föregående år har andelen positiva ökat. Undersökningen riktades även till besökare på kulturhuset Dieselverkstaden. Där har andelen positiva minskat jämfört med föregående år. Undersökningen visar att det finns ett fortsatt stort behov av att informera kunderna om möjligheten till inflytande både inom biblioteksverksamheten och i kulturhuset Dieselverkstaden. Det finns även ett stort behov av att förstärka informationsinsatserna vad gäller utbudet i berörda verksamheter. 
Bakgrund

Kulturnämnden är en finansieringsnämnd vilket bland annat innebär att nämnden ställer höga krav på uppföljning av de uppställda målen för verksamheten. Följande strategiska mål ska följas upp genom kundundersökningen: 

· Medborgarna ska ha tillgång till en mångsidig och kvalitativ kulturverksamhet

· Medborgarna ska ha möjlighet att påverka kulturutbudet

I denna skrivelse redovisas resultatet av den kundundersökning som genomfördes på kulturnämndens uppdrag under hösten 2010 på samtliga bibliotek och i kulturhuset Dieselverkstaden. 

Genomförande

Den metod som användes var en enkätundersökning på plats i samarbete med företaget Pilen. Enkäten innehöll såväl frågor med fasta svarsalternativ som några frågor med möjlighet till öppna svar, och merparten av enkäten var densamma som föregående år. En ny fråga ställdes i årets enkät om besökaren försökt påverka bibliotekets inköp och verksamhet. Nya frågor ställdes också om utnyttjandet av bibliotekens webbtjänster och om vad besökaren brukar göra på biblioteket. I årets undersökning har de öppna svaren kategoriserats av företaget och redovisas därmed tydligare än tidigare.
Undersökningen genomfördes under tiden 19-31 oktober 2010. Enkäter delades ut till besökarna 15 år eller äldre vid olika dagar och tider. Alla ifyllda enkäter samlades in i slutna svarskuvert.  Det fanns även möjlighet att besvara frågorna på engelska, spanska och arabiska. Totalt samlades 1438 ifyllda enkäter in, ca 200 enkäter per bibliotek och i kulturhuset Dieselverkstaden. Sammanlagt 281 personer avböjde att delta och svarsfrekvensen blev 84 procent, fördelat enligt följande:




Antal svar
Svarsfrekvens (procent)

Dieselverkstadens bibliotek 

200
88
Fisksätra bibliotek

210
83



Forum bibliotek

209
92



Orminge biblioteket

203
83



Saltsjöbadens bibliotek

205
81



Älta bibliotek


211
88


Kulturhuset Dieselverkstaden
200
88


En liknande undersökning genomfördes på biblioteken och kulturhuset Dieselverkstaden samma tid föregående år. Svarsfrekvensen var då 87 procent. 

Biblioteken

Resultat

Många besöker biblioteket ofta – 49 procent uppger att de är där varje vecka.  Totalt har fyra procent av biblioteksbesökarna svarat att de var där för första gången. De flesta biblioteken har en kundkrets som främst kommer från närområdet. Dieselverkstadens bibliotek och Forumbiblioteket är de som har högst andel besökare från andra kommuner. På Dieselverkstadens bibliotek har andelen från andra kommuner ökat med 10 procent.
Kvinnorna är fortfarande den dominerande kundgruppen, undantaget är Fisksätra bibliotek där hälften av besökarna är män. Totalt sett är det gruppen från 45 år och äldre som är flest bland besökarna på biblioteken.  Antalet besökare i åldersgruppen 15-24 år har sjunkit något sedan föregående år, men det har skett en viss ökning på Orminge bibliotek. 
Undersökningen visar att lån av medier, läsa tidningar och att använda sig av bibliotekets datorer är de tjänster som flest kunder tar del av. I Fisksätra är det 46 procent som uppger att de använder bibliotekets datorer, att jämföra med Forumbibliotekets 24 procent, vilket är den näst största andelen. På övriga bibliotek ligger andelen mellan 13 och 22 procent.
Figur 1: [image: image1.emf]
I årets undersökning ställdes även en fråga om användningen av bibliotekets webbtjänster på www.nacka.se/bibliotek.  Resultatet visar att 37 procent använder sig av de digitala bibliotekstjänsterna på kommunens hemsida. I sammanhanget bör dock påpekas att Dieselverkstadens bibliotek har en egen hemsida som etablerades under hösten. Det är troligt att en del av användarna inte associerar den med kommunens hemsida. 
Figur 2
[image: image2.emf]
De allra flesta besökarna - 95 procent – är nöjda med sitt bibliotek till skillnad från föregående år då andelen var 88 procent.  Den positiva ökningen gäller för alla sex bibliotek. Andelen uttalat missnöjda har minskat något från föregående år från 3 till 2 procent. Skillnaderna mellan biblioteken är små och alla bibliotek har en mycket hög andel nöjda besökare 2010.

Figur 3
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Figur 4: Svar på påståendet Jag är nöjd med det här biblioteket 2010[image: image4.emf]
Andelen som instämmer i påståendet att det finns möjlighet att påverka verksamheten har ökat något jämfört med föregående år, från 29 procent till 32 procent. Fisksätra bibliotek har fortsatt bäst resultat i förhållande till övriga bibliotek i detta avseende med en ökning från 41 till 51 procent. Biblioteket har utvecklat nya metoder för inflytande och arbetar aktivt med olika åldersgrupper för inflytande, vilket kan vara en förklaring till det positiva resultatet. På frågan - har du försökt påverka det här bibliotekets inköp och verksamhet under det senaste året? – svarar 15 procent av biblioteksbesökarna ja. De flesta som svarat positivt är besökare på Fisksätra och Älta bibliotek. Det vanligaste som besökarna har försökt påverka är att man  önskat att biblioteket ska köpa in böcker. 
Kundnöjdheten vad gäller öppettiderna har också ökat. Den största ökningen gäller Saltsjöbadens bibliotek där 92 procent av besökarna är nöjda med öppettiderna, jämfört med året innan då 77 procent var nöjda. Anledningen till detta är sannolikt att biblioteket flyttade in i centrum och utökade sina öppettider i samband med det. 

Frågorna som gäller personalen får mycket positiva resultat liksom tidigare år. Den minskning som skett gäller främst Forumbiblioteket. Andelen som är nöjda med bibliotekens utbud av medier är i stort sett oförändrat från föregående år. Andelen nöjda med programutbudet (41 procent) ligger kvar på samma nivå som föregående år, samtidigt som drygt hälften av besökarna uppger att de inte känner till bibliotekens programutbud.  Fisksätra bibliotek har dock lyckats bryta denna trend och ökat andelen nöjda kunder med 13 procent samtidtidigt som antalet uttalat missnöjda har sjunkit och kännedomen om programutbudet ökat. En förklaring kan vara att biblioteket intensifierat programsamarbetet med många föreningar i området och byggt upp ett stort nätverk med lokala aktörer över tid. 

Liksom tidigare år visar de öppna svaren att bibliotekens profiler är relativt okända. En möjlig förklaring är att det kan vara svårt för biblioteksbesökare att ange profiler som är vida eller kan uppfattas som reguljär biblioteksverksamhet i kundens ögon. Exempelvis kan det vara svårt för en kund att uppfatta en skönlitterär profil på ett bibliotek. 
Figur 5 Kategorisering av öppna svar
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På frågan om det är något som är särskilt bra på biblioteket är det, liksom tidigare personalen som flest anger, framför allt på biblioteken i Fisksätra och Älta. Följande citat är ett av många exempel från Älta bibliotek; ”Alltid vänlig och inbjudande till service bland personalen”.”På biblioteket i Forum, Dieselverkstaden och Saltsjöbadens bibliotek är det lokalerna och atmosfären som flest anger som särskilt bra. Det märks tydligt att Saltsjöbadens bibliotek har fått nya lokaler och att det har fått positiva effekter hos kunderna. Så här uttrycker sig några av kunderna; ”Underbar inredning. Man blir varm i hjärtat, känslan av avkoppling.” ”trevligt och lättillgängligt. Ökat mina besök sedan de flyttade in i centrum”.
Figur 6 Kategorisering av öppna svar
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Besökarna uppmanades också att berätta mer om det var något de var missnöjda med. De vanligaste svaren gäller här öppettider, att ljudnivån är för hög och att utbudet av media borde vara bredare. Det är dock viktigt att vara medveten om att dessa svar endast utgör några få procent av dem som besvarat enkäten. 

Kulturhuset Dieselverkstaden

Resultat

Liksom föregående år kommer en tredjedel av besökarna till kulturhuset Dieselverkstaden varje vecka. Ytterligare en tredjedel brukar komma dit någon gång i månaden. Den aktivitet som flest besöker är aktiviteter för barn, följt av utställningar och teater- och dansföreställningar. Jämfört med föregående år har dock andelen som besöker utställningar minskat med 15 procent. och de som tar del av teater- och dansföreställningar har minskat med 12 procent.  
Undersökningen visar att ungefär hälften av besökarna inte känner till konsertverksamheten samt teater- och dansföreställningarna. En tredjedel känner inte till utställningsverksamheten. Samtidigt har andelen nöjda med dans- och teaterföreställningarna sjunkit med 19 procent och vad gäller utställnings- och konsertverksamheten har andelen nöjda sjunkit med 9 procent.
Liksom för biblioteken finns det fler kvinnor än män bland besökarna. Besökarna är yngre än på biblioteken, och åldersgruppen 25-44 år utgör mer än hälften av de tillfrågade besökarna. Endast 6 procent är 65 år eller äldre. Drygt hälften av besökarna har uppgivit att de bor i annan kommun än Nacka, vilket är en ökning med 15 procent från föregående år.  

Den andel av besökarna som instämmer i påståendet att det finns möjlighet att påverka programutbudet är i stort sett densamma som föregående år. Däremot är det endast tre procent som har försökt påverka Dieselverkstadens verksamhet under det senaste året och andelen som inte känner till möjligheten har ökat.  
Andelen nöjda besökare ligger på samma nivå som föregående år. Så här uttrycker sig en av besökarna; ”Min upplevelse är att det finns något för alla och att alla är välkomna. Det känns mångkulturellt och jag hoppas att det fortsätter så.”  

Besökarna tycker att det är lätt att hitta i Dieselverkstaden. Undersökningen visar dock att det fortfarande finns mycket kvar att göra vad gäller marknadsföring och information, liksom när det gäller möjligheterna att påverka verksamheten. 
På frågan om det är något som man är missnöjd med i kulturhuset Dieselverkstaden är det flera, liksom tidigare år, som uttrycker önskemål om tydligare information och ett utökat programutbud. I de öppna svaren framkommer även att kulturhusets atmosfär och läge fortsatt är mycket uppskattat, liksom att huset är öppet och tillgängligt med en mix av aktiviteter. De flesta svarar också att det är positivt att biblioteket ligger i huset. Liksom i undersökningen på Dieselverkstadens bibliotek visar de öppna svaren att kunderna uppskattar att biblioteket och kulturhuset hör ihop och skapar en varierad kulturverksamhet i sin helhet. Ytterligare en positiv aspekt som kunderna lyfter fram är att huset lockar människor i olika åldrar och att barn är särskilt välkomna. 
Figur 7 Kategorisering av öppna svar
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Kultur- och utbildningsenhetens slutsatser

Sammanfattningsvis kan enheten konstatera att kunderna är nöjda med biblioteken och kulturhuset Dieselverkstaden. Liksom tidigare år visar undersökningen att det behövs fler insatser gällande information och marknadsföring av det aktuella utbudet och möjligheterna till inflytande. De årliga undersökningarna visar att verksamheterna håller en stabil nivå av nöjda kunder. De digitala tjänsterna behöver marknadsföras mer och hemsidan utvecklas för alla bibliotek snarast möjligt. 
Nedan presenteras kulturnämndens mål och nyckeltal som baseras på resultatet i denna undersökning: 

Medborgarna ska ha tillgång till en mångsidig och kvalitativ kulturverksamhet

Nyckeltal:

· 93 % av besökarna är nöjda med bibliotekens tillgänglighet. Mål på 95 % ej uppnått. (utfall 2009 88 %)

· 61 % av besökarna är nöjda med utbudet av medier på biblioteken (genomsnitt av tre frågor) Mål på 70 % ej uppnått. (utfall 2009 59 %)

Medborgarna ska ha möjlighet att påverka kulturutbudet

Nyckeltal: 

· 32 % av medborgare anser att de har möjlighet att påverka biblioteksverksamheten (andelen besökare) Mål på 35 % ej uppnått.  (utfall 2009 29 %)  

Sammanfattningsvis har utfallet på samtliga tre nyckeltal förbättrats. Utfallet når dock fortfarande inte upp till målnivån.

Resultaten från denna undersökning kommer att publiceras på Nackas webbplats.  

Kulturexpert


Utvärderingsexpert


Anna Hörnsten

Carina Legerius

� Enkäten gällde utställningar, teater, musik, kurser för familjer/vuxna och lokalhistoriskt arkiv mm, men inte biblioteket, Klätterverket, SF-biografen eller café eller restaurant.
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