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Indledning

Borgerserviceaktiviteter er i de senere ar i stigende grad integreret i folkebibliotekernes i
forvejen ganske omfattende portefalje af borgerrettede serviceydelser.

Det er pa mange mader en naturlig viderefarelse af bibliotekernes forpligtelse til at for-
midle offentlig information og strukturreformen, der ogsa medfarte mange fusioner af
kommunale og amtslige institutioner, har dannet et naturligt udgangspunkt for disse akti-
viteter, idet det ma vurderes, at det er en af de metoder, der kan tages i anvendelse for at
bibeholde aktiviteter i lokalsamfundene. Samtidig har bibliotekerne faet en fremtraedende
placering i forbindelse med lanceringen af borger.dk, der er indgangen til den digitale
borgerrettede service og selvbetjening i forhold til det offentlige system.

Styrelsen for bibliotek og medier har stattet en reekke folkebiblioteker i forbindelse med
opbygningen af borgerserviceaktiviteter. Stetten har i vid udstreekning gaet til forskellige
typer af kompetenceudvikling og netvaerksdannelser.

Arhus kommune har en samlet forvaltning for biblioteker og borgerservice, hvilket natur-
ligvis har lettet samarbejdet. | kommunen anvendes forskellige modeller og denne evalue-
ringsrapport har iser haft fokus pa den made, som borgerservice er rullet ud pa i lokalbib-
liotekerne i Lystrup og Tilst. Her er det bibliotekspersonalet, der foretager betjeningen i
forhold til borgerne i et afgraenset sortiment af borgerserviceopgaver. Det er for eksempel
saledes, at hovedsigtet med borgerserviceaktiviteter i de to biblioteker er vagtningen af
de digitale lgsninger. Der ligger saledes et veesentligt element af kompetenceudvikling i
forhold til borgerne, idet princippet er hjalp til selvhjalp. Det er ogsa saledes, at borger-
serviceopgaver, der indeholder elementer af reel sagsbehandling ikke findes pa lokalbib-
liotekerne. Det er en af grundene til, at for eksempel udstedelse og fornyelser af karekort
ikke indgar i opgaveportefaljen. Heri indgar nemlig i en reekke tilfeelde vurderinger af lae-
geerklaringer og tilsvarende. Det har ogsa varet vaesentligt i forbindelse med borgerser-
vice, at lette borgernes adgang til nogle af de ydelser, man oftest har behov for. Der er
altsa tale om at lette borgernes adgang til det offentlige system samtidig med at man bi-
beholder kommunale aktiviteter i mindre lokalsamfund i kommunen.

Det mest interessante ved borgerserviceaktiviteterne i de 3 lokalbiblioteker er naturligvis,
at der er tale om serviceydelser, der gives uden at det traditionelle borgerservicepersonale
er inddraget, det vil sige at servicen gives af biblioteksansatte, der har vaeret igennem et
uddannelsesforlgb.

Det skal ogsa understreges, at der allerede er truffet beslutning om, at aktiviteterne skal
geres permanente. Denne beslutning blev truffet i perioden mellem midtvejsevalueringen
og denne slutevaluering. Der er altsa foretaget en vurdering af, at forlgbet set med for-
valtningens gjne har veret sa tilfredsstillende, at forsgget skulle geres permanent og
fremefter indga som en integreret del af lokalbibliotekernes serviceportefalje. Man kan
havde, at dette forhold stiller evalueringen anderledes og at denne hermed far en mere
symbolsk karakter, men det gar den altsa ikke ungdvendig.

Der blev foretaget en ganske omfattende midtvejsevaluering, der tydeligt viste, at bade
borgere og personale i bibliotekerne var meget positive og der forela et ganske omfatten-
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de statistisk materiale vedrgrende omfanget og arten af borgerservicehenvendelser og det-
te materiale viste, at der var tale om en virksomhed som borgerne tog til sig. Midtvejseva-
lueringen vedrarte stort set kun Lystrup. Det positive billede, der blev tegnet i midtvejs-
evalueringen sammen med det meget mere omfattende materiale, samtaler, mgder og lig-
nende, der er afholdt i forvaltningen har gjort det naturligt at treeffe en beslutning, som alt
materiale peger pa er bade fornuftig og borgervenlig. Beslutningen har naturligvis ogsa
givet ro til en mere langsigtet planlaegning.

Denne evalueringsrapport fglger op pa midtvejsevalueringen. | forhold til midtvejsevalue-
ringen er der foretaget yderligere interviews med forvaltning, biblioteksansatte og brugere
og der er foretaget en spargeskemaundersggelse, der har haft til formal blandt andet at in-
dikere eventuelle synergieffekter mellem bibliotek og borgerservice. Der indgar ogsa et
mindre afsnit, der skitserer andre modeller for borgerservice. Det skal ogsa understreges,
at der i denne slutrapport genbruges noget af det materiale, der var anvendt til midtvejs-
evalueringen.

Samarbejdet med bade biblioteksansatte og forvaltning har veeret meget fint. Det har vee-
ret en forngjelse at deltage.

Niels Ole Pors
September 2009
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Konklusioner og anbefalinger

Det er interessant at se, at borgerservice og biblioteker over hele landet har etableret mere
eller mindre formaliserede samarbejder. Det er naturligvis farst og fremmest en falge af
strukturreformen, men det er ogsa en faglge af en national strategi, der retter sig mod den
digitale selvbetjening gennem forskellige digitale lgsninger. Styrelsen for bibliotek og
medier har veeret meget aktiv i denne proces, og borger.dk kan betragtes som et vigtigt
omdrejningspunkt for bibliotekernes engagement i borgerservice.

Der tages meget forskellige modeller i anvendelse i landets kommuner. Det er dog tyde-
ligt, at mange af kommunerne har en malrettet strategi, der skal sikre borgernes lette fysi-
ske adgang til betjening samtidig med at betjeningen har et leringselement, hvor borger-
ne i stigende grad geres opmarksom pa de digitale muligheder. Her er bibliotekerne cen-
trale medspillere. Det skyldes flere forhold. Et af dem er narhed og den dermed forbund-
ne dbningstid, der ofte er lengere end den der ses i den kommunale forvaltning. Et andet
er at bibliotekerne har ekspertise i vejledning af anvendelse af baser og nettjenester, som
for eksempel borger.dk. Her spiller bibliotekernes gnske om at indga i leeringsprocesser
ogsa en ganske stor rolle og store elementer af arbejdsopgaverne er naturligvis en art for-
leengelse og udvidelse af folkebibliotekernes traditionelle forpligtelse til at arbejde med
offentlig information.

Nationalt er der anvendt en reekke forskellige samarbejdsformer mellem borgerservice-
forvaltningerne og biblioteker. De mest traditionelle er naturligvis, at bibliotekerne far en
klarere type henvisningsservice og aktivt lancerer borger.dk og andre digitale selvbetje-
ningslasninger. Der er ogsa en lang raekke eksempler pa lokalefallesskaber, hvor betje-
ningen finder sted pa biblioteket, men varetages af personale fra borgerserviceomrade.
Endelig er der lgsninger, hvor de biblioteksansatte patager sig betjeningsopgaver efter et
passende uddannelsesforlgb.

Der arbejdes forholdsvist kreativt med lokaliseringer af borgerservice. Der er eksempler
pa, at bogbusser anvendes. De mange filialnedlaeggelser har nogle steder givet anledning
til, at lokalerne anvendes til blandt andet borgerservice og andre borgerrettede aktiviteter.

Arhus kommune har 3 hovedlgsninger. Der er den traditionelle lgsning pa rédhuset, hvor
borgerbetjeningen finder sted. Der er endvidere borgerbetjening pa biblioteker varetaget
af personale fra borgerservicen. Her er der tale om et lokalefallesskab. Endelig er der den
lgsning, der evalueres, hvor en lettere udgave af borgerservice varetages af biblioteksan-
satte. Den struktur er delvist betinget af en opdeling af borgerservice i frontbetjening eller
borgerbetjening samt en specialistfunktion i baggrunden.

Det er meget tydeligt, at omfanget af borgerservicen i de 3 lokalbiblioteker er noget be-
grenset og at servicen pa disse biblioteker i omfang fylder meget lidt i forhold til det
samlede omfang af borgerservice i Arhus kommune. Der er dog tale om ganske peane
vaekstrater i bibliotekerne, nar vi ser pa udviklingen af antal ekspeditioner fra 2007 og
fremefter.

Spargeskemaundersggelsen viser, at biblioteksbrugerne generelt har et udmaerket kend-
skab til at der finder borgerservice sted pa lokalbibliotekerne og en fijerdedel af biblio-
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teksbrugerne har faet en borgerbetjening pa et bibliotek. Der er en udbredt positiv hold-
ning til denne udvidelse af bibliotekets sortiment. Det betragtes som en udvidet service,
der er bekvem og som ogsa er god for lokalsamfundet.

Bade interviews og spergeskemaundersggelse indikerer, at der er tilfredshed med ser-
vicen, men ogsa, at den ikke fylder specielt meget i borgernes bevidsthed. Servicen vur-
deres tydeligvis som en, der er rar at have, altsa som et ekstra plus, men dens betydning i
forhold til andre biblioteksydelser er ikke voldsomt stor. Det er dog interessant, at de bib-
lioteksbrugere, der har anvendt servicen, vurderer dens betydning som stgrre end de bor-
gere, der ikke har brugt den pa biblioteket.

Det er ogsa interessant at konstatere, at der ikke er szrlig store forskelle pa de biblioteks-
brugere, der anvendt servicen og dem der ikke har. De brugere, der har anvendt borger-
service pa bibliotekerne, opholder sig der en smule leengere end andre og veegter en fler-
hed af biblioteksaktiviteter hgjere end de gvrige.

Det kan ikke afgares entydigt, men der er intet i disse undersggelser der tyder pa, at lo-
kalbibliotekerne har faet flere brugere pa grund af borgerservice. Undersggelserne indike-
rer snarere, at hyppige brugere af bibliotekerne tager en ny service op, maske fordi den
udspiller sig i en kendt rum og med kendt personale, som man satter pris pa. Dette for-
hindrer naturligvis ikke, at det forhold, at man skal have et bibliotekslanerkort for at kun-
ne benytte borgerservice pa bibliotekerne, alt andet lige vil medfare en lille stigning i an-
tallet af nye brugere. Sandsynligheden er dog starre for at borgerserviceaktiviteterne un-
derstgtter servicen for allerede eksisterende brugere.

Der var i spargeskemaundersggelsen flere muligheder for at kommentere bibliotekernes
virksomhed, bade gennem associationer med ord og gennem lidt laeengere tekst. Naesten
samtlige kommentarer er positive og de udtrykker generelt en meget stor tilfredshed med
bibliotekerne. Der var ikke mange associationer til borgerservice og der var heller ikke
mange bemarkninger om servicen. Det indikerer, at der er tale om en service, der kan be-
tragtes som en, der giver mervardi, men som ikke forbindes med det essentielle i forhold
til biblioteksvirksomheden. Det er faktisk det samme, der kommer frem gennem inter-
viewene med de borgere, der har anvendt den lokale borgerservice. Spargeskemaunder-
sggelsen viser ogsa, at borgerne ikke synes, at borgerservice er et fremmedelement og der
er ogsa tendenser i materialet, der klart viser, at borgere gerne sa den lokale service udvi-
det.

| forhold til visionen om de digitale lgsninger er det interessant at konstatere, at anvendel-
se af nettjenester og kvaliteten af disse far starre og sterre betydning for brugerne. Det er
for eksempel saledes, bibliotekernes hjemmesider benyttes af mange borgere og de til-
leegges faktisk stor betydning for den enkelte. Det er ogsa meget markant, at de alders-
massige forskelle bade i anvendelse og i vurdering af kvaliteten og betydningen er gan-
ske sma. Dette er vasentligt, men det indikerer, at i det omfang nettjenester har en hgj
grad af brugbarhed og et indhold, der vurderes som ngdvendigt og godt, vil de blive taget
op af borgerne efter et stykke tid.

Bortset fra ovenstaende forhold indeholder spgrgeskemaundersggelsen elementer af en
traditionel brugerundersggelse, der viser, hvem der kommer pa bibliotekerne, hvorledes
deres aktiviteter er og hvordan de vurderer forskellige serviceydelser. Noget af det helt
centrale i forhold til bibliotekerne i Lystrup og Tilst er, at man satter meget stor pris pa
den personlige service og det forhold, at biblioteket er lokalt. Undersggelsen viser ogsa,
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at bibliotekernes brugere bliver mere og mere digitale i deres informationsadfaerd, hvilket
blandt andet ses gennem de mange brugere, der kommer efter specifikke materialer og
kommer for at afhente reserverede dokumenter. Denne ggede grad af digital selvbetjening
vil pa leengere sigt kunne lette overgangen til digitale selvbetjeningslgsninger i forbindel-
se med borgerserviceopgaver.

For borgerserviceforvaltningen har perioden siden strukturreformen varet meget travl,
idet man bade har overtaget nye opgaver og gennemfart en forholdsvis omfattende reor-
ganisering af virksomheden, hvor opgaverne er opdelt i umiddelbare borgerrettede opga-
ver og opgaver, der i hgjere grad kraever sagsbehandling og beslutninger. Det er den bor-
gerrettede del af denne service, der i en lettere reduceret version er fort ud i lokalbibliote-
kerne i Lystrup, Tilst og Harlev. Alt tyder pa, at reorganiseringen er gennemfgrt i god ro
og orden og nu er velfungerende. Der var naturligvis kritiske raster, da opgaveandringen
blev gennemfart, men det er indtrykket, at det var et kortvarigt overgangsfenomen, der
altid ses ved organisationsendringer. Ledelsen af borgerserviceaktiviteter har en meget
klar politik vedrgrende borgeren i centrum for sagsbehandlingen og servicen og det er og-
sa dette, der afspejler sig i de decentrale lgsninger. Borgerservice er kendetegnet ved en
ganske hgj grad af intern videndeling og har i gvrigt en kultur, hvor det er acceptabelt at
leere af fejl. Man har tilsyneladende en fornuftig og gennemtaenkt mgdestruktur, der sikrer
at medarbejderne er opdaterede og hvor problemer bliver diskuterede.

De biblioteksansatte i lokalbibliotekerne indgar ikke i denne mgdestruktur, hvilket pa det
formelle niveau skyldes, at deres personaleansvarlige ikke er en leder i borgerservice. Pa
et andet niveau er der ogsa tale om, at mgderne anvendes som en art personalemgder ved
siden af det faglige indhold.

Omfanget af borgerserviceekspeditioner i lokalbibliotekerne er sa beskedent i forhold til
det samlede antal henvendelser, at man ikke kunne meerke nogen aflastning af betydning i
opgavevaretagelsen.

Der synes at vaere en erkendelse af, at der er dele af kommunikationen med lokalbibliote-
kerne som skal styrkes i fremtiden. Herunder fremhaves det, at det er vigtigt at lokalbib-
liotekernes personale og opgaver ikke glemmes i forbindelse med det daglige arbejde.

Personalet i bibliotekerne har veeret meget positive i forhold til at varetage borgerservice-
opgaver og det er ogsa tydeligt, at den bekymring nogle havde i forhold til at varetage,
hvad man betragtede som borgerserviceopgaver, har vist sig ubegrundet. Der har faktisk
ikke veeret problemer og det haenger formentlig sammen med strukturen af borgerservice-
opgaver i lokalbibliotekerne. Borgerserviceopgaverne, der er lagt ud, kan bedre betragtes
som en udvidelse af folkebibliotekernes hidtidige servicevirksomhed vedrgrende laering,
reference og offentlig information end som myndighedsopgaver.

| Lystrup, hvor man har veret i gang i leengst tid, var man for et ar siden kommet godt i
gang og man havde netop pataget sig den nye opgave vedrgrende udstedelse af pas, hvil-
ket fyldte meget bade arbejdsmassigt og bevidsthedsmaessigt. Udstedelsen af pas stoppe-
de dog omkring oktober 2009 pa grund af systemfejl og denne service er forst genoptaget
i sommeren 2009. Det gar det vanskeligt at foretage en vurdering af det samlede omfang,
men der er ingen tvivl om, at der er tale om et irritationsmoment, at man skal starte forfra
igen og man skal i gang med at genopbygge tidligere erhvervede kompetencer. Omfanget
af arbejdsopgaver viser en paen vekst, hvilket indikerer, at der er en volumen i opgaverne,
der er stor nok til at den ngdvendige rutine er til stede. Dette er knap nok tilfseldet i Tilst,
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hvor antallet af borgerserviceopgaver er mindre, hvilket i forhold til nogle af opgaverne
skaber en vis usikkerhed pa grund af manglende rutine. Dette forhold kan dog sagtens
@ndre sig, nar udstedelsen af pas pabegyndes i sommeren 2009. Den ene opgave kan sag-
tens tenkes at treekke andre med sig.

Begge bibliotekers vurdering er, at borgerne er glade for mulighederne for at fa den loka-
le service og personalet er generelt meget tilfreds med at give denne service. Det er dog
ogsa den forelgbige vurdering, at det er meget vanskeligt at fa gje pa nogen klar synergi-
effekt mellem biblioteksbenyttelse og borgerservice. Hvis der tiltreekkes nye biblioteks-
brugere som fglge af borgerservicemulighederne, tyder alt pa, at det er fa. De foretagne
undersggelser indikerer snarere, at det er biblioteksbrugerne, der begynder at anvende
servicen, formentlig fordi den finder sted i et venligt, hjelpsomt og kendt miljg.

Bibliotekspersonalet peger pa to forhold, der kan fa dagligdagen til at fungere lidt bedre.
Det er for det farste den digitale og personlige kommunikation med borgerservicen. For
det andet er der tale om afklaring vedrgrende opgaver og opgaveafgransning.

Det vurderes ikke, at disse forhold er alvorlige. De er utvivlsomt nasten naturlige i de-
centraliserede miljger, men det forhindrer ikke, at personalet i lokalbibliotekerne af og til
har en fornemmelse af, at der sker noget "derinde” som man ikke far at vide. Det er van-
skeligt at konkretisere for medarbejder, bortset fra &ldre eksempler i opstartsfasen, men
det er klart et forhold, der bidrager til at etablere en vis usikkerhed.

Personalet pa bibliotekerne noterer med tilfredshed, at et af de ankepunkter, de havde i
forbindelse med midtvejsevalueringen, nemlig kontantbetaling for pasudstedelse, er Igst.

Personalet er ligeledes villige til at fa udvidet servicen, men foretraekker at det eventuelt
sker i et langsomt tempo, saledes at der hele tiden vil vaere mulighed for at vurdere om-
fanget af nye ydelser i forhold til det traditionelle biblioteksarbejde.

Bibliotekspersonalet giver i gvrigt ogsa udtryk for, at det daglige samarbejde og backup
funktionerne fungerer meget fint og hensigtsmaessigt.

Det fremgar tydeligt af evalueringen, at der foruden ovennavnte forhold er en meget vig-
tig langsigtet gevinst ved et projekt som dette. De ansattes kendskab til arbejdet i andre
serviceenheder og forvaltninger gges betragtelig og det kan sagtens medfare, at medar-
bejdere fra forskellige dele af forvaltninger i hgjere grad far en "vi” — fornemmelse af
kommunen i stedet for en ”’jeg og de” — fornemmelse. Denne udvikling antydes allerede i
forhold til den borgerservice, der finder sted med borgerservicepersonale pa nogle af de
andre biblioteker og den skyldes bade deltagelse i felles kurser, men maske iser det for-
hold at man far talt sammen med kolleger. Dette forhold ber ikke undervurderes og vil
vaere meget veesentligt i forhold til eventuelt kommende forandringsprocesser.

Set i sammenhang med nogle af de andre projekter vedrgrende biblioteker og borgerser-
vice er det rimeligt at konkludere, at dette projekt i princippet ikke adskiller sig radikalt
fra, hvad der ses andre steder. | praksis synes der dog at veere tale om, at omfanget af op-
gaver, der er lagt ud og selvstendigheden i varetagelsen af disse er stgrre end det ses
mange andre steder.

Som helhed ma projektet betragtes som vellykket. Der er stor opbakning bag projektet fra
alle involverede og de kritiske kommentarer er ganske fa og spredte. Der er saledes ingen
tvivl om, at servicen betragtes som et plus af bade brugere og biblioteksansatte samtidig
med at det er med til at realisere nogle af borgerserviceforvaltningen strategier.
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Til slut skal der peges pa 4 forhold, der muligvis kan kare servicen endnu bedre.

1. Der synes for det farste at veere behov for en lidt mere systematisk inddragelse af
bibliotekspersonalet i kommunikationsstrukturen, hvad enten den er digital eller
personlig. Det er vanskeligt at afggre, om der faktisk mangler information, men
den usikkerhed vedrgrende enkelte forhold, som bibliotekspersonalet giver udtryk
for, ber reduceres uden at der dog synes at veere behov for en omfattende made-
reekke. Det er i hvert fald i nogen udstrekning et spargsmal om at tilrette en
kommunikation, der medfgrer, at man ikke feler sig overset og glemt.

2. Der kunne ligeledes veere behov for en gget markedsfering i forhold til borgerne
iseer i Harlev og Tilst, hvor der ikke synes at vaere vaekst i antallet af borgerbetje-
ningsopgaver. Det forekommer vigtigt at omfanget gges, saledes at der opnas de
forngdne rutiner i opgavelgsningen. Det er dog muligt, at udstedelsen af pas i
Tilst vil lgse dele af problemet og treekke andre ydelser med sig. Det bgr under
alle omsteendigheder falges.

3. Der synes ogsa at vaere en vis uklarhed om snitflader i forbindelse med opgaverne
og rationalet bag. Det er vigtigt at fa afklaret, idet uklarhed om forhold som disse
skaber en vis usikkerhed.

4. 1 lyset af de mange eksperimenter og forsgg med borgerservice og biblioteker,
der foretages landet over, ville det veere en god ide at styrke det nationale samar-
bejde med henblik pa en mere systematisk videndeling end den, der finder sted i
gjeblikket.

Konklusionen af denne evaluering er samlet, at forsgget — som altsa nu er ved at forlade
forsggsstatus — har veeret en succes, der har medfart en serviceforbedring for borgerne og
som samtidig har medfart et styrket samarbejde mellem forskellige grupper af ansatte i
kommunen. Der er desuden tale om en markant kompetenceudvikling af personalet.
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Spgrgeskemaundersggelsen

Her gives der et signalement af biblioteksbrugerne i Lystrup og Tilst. Det skal bemarkes,
at de fglgende analyser kun medtager de sakaldt valide besvarelser. Det vil sige, at on-
line-besvarelser, der kun er lige er pabegyndt og ikke er afsluttet, er udeladt.

| denne undersggelser er der naturligvis seerligt fokus pa borgernes anvendelse af borger-
serviceydelser pa bibliotekerne, herunder deres holdninger og eventuelle forskelle mellem
de brugere, der anvender borgerservice pa bibliotekerne og dem, der ikke ger det.

Respondenterne

Spargeskemaundersggelsen blev foretaget i perioden 11. — 25. juni 2009 pa Lystrup og
Tilst biblioteker. Voksne besggende blev bedt om at besvare et spgrgeskema pa stedet.
Det kunne forega enten ved hjelp af et papirbaseret spargeskema eller et online — skema.
De besggende kunne ogsa veelge at medtage web-adressen pa online-skemaet og besvare
hjemmefra.

Tabellen viser, hvor mange svar, der er opnaet fra de to biblioteker og i hvilken form,
svarene er afgivet.

Tabel 1: Antal online- og papirspgrgeskemaer fordelt pa bibliotek. Reekkeprocent.

form
online papir Total

Sted Lystrup 47 74 121
38,8% 61,2% 100,0%

Tilst 56 66 122

45,9% 54,1% 100,0%

Total 103 140 243
42,4% 57,6% 100,0%

Det fremgar af tabellen, at der i alt er 243 gyldige besvarelser, der fordeler sig nasten li-
geligt mellem de to biblioteker. 42 % af besvarelserne er afleveret gennem det elektroni-
ske spgrgeskema, mens 58 % er afleveret som papirskemaer. Forskellen i afleveringsform
mellem de to biblioteker er lille og uden betydning i denne sammenhang, men der er dog
en tendens til, at biblioteksbrugerne i Tilst i hgjere grad har betjent sig af den elektroniske
mulighed.

Den naste tabel viser fordelingen af respondenterne pa ken og bibliotek. Kvinder udger
mere end to tredjedele af respondenterne.
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Tabel 2: Respondentfordeling fordelt pa bibliotek og ken. Rekkeprocent.

Kgn
Mand Kvinde Total

Sted Lystrup 31 86 117
26,5% 73,5% 100,0%

Tilst 41 74 115

35,7% 64,3% 100,0%

Total 72 160 232
31,0% 69,0% 100,0%

Der er en tendens til, at Lystrup har flere kvindelige brugere end Tilst, men forskellen er
ikke markant.

Vi vender os herefter mod respondenternes alder. Der er 229, der har svaret pa spgrgsma-
let vedrgrende alder og det viser interessante forhold.

Respondenternes gennemsnitsalder er 50 ar. Medianen er ligeledes 50 ar, hvilket betyder,
at halvdelen af respondenterne er under og den anden halvdel over 50 ar. Alderssprednin-
gen er stor, idet den gar fra 15 ar til 87. Kvartilerne er pa 38 og 63. Det skal fortolkes sa-
ledes, at 25 % af brugerne er under 38 ar. 25 % er over 63 ar og den midterste halvdel er
mellem 38 og 63 ar. Det er altsa en forholdsvis gammel brugergruppe, der udger respon-
denterne.

Der er ikke den store forskel aldersmeessigt mellem mandlige og kvindelige respondenter,
idet der dog kan konstateres, at der forholdsvis er lidt flere yngre kvinder end mand
blandt respondenterne pa samme made som respondenterne fra Tilst gennemsnitligt er
lidt eeldre end respondenterne fra Lystrup. Der er nasten ingen aldersmassig forskel pa
de respondenter, der har besvaret skemaet online eller papirbaseret. Den lille forskel der
er, viser at dem der har besvaret online er 1 ar yngre i gennemsnit, sa der er tale om en
helt ubetydelig forskel.

| forbindelse med de senere analyser er respondenternes aldersangivelser blevet grupperet
i 3 grupper. Der er sggt taget hensyn til, at der skal vare nogenlunde samme antal i hver

gruppe.
Den naste tabel viser den grupperede aldersfordeling pa ken.
Tabel 3: Aldersgrupper fordelt pa ken. Antal og reekkeprocent.

Kgn
Mand Kvinde Total

Alder  -40 17 48 65
26,2% 73,8% 100,0%

41 -55 22 53 75

29,3% 70,7% 100,0%

56 - 31 57 88

35,2% 64,8% 100,0%

Total 70 158 228
30,7% 69,3% 100,0%
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Det fremgar, at fordelingen af ken i de forskellige aldersgrupper er nogenlunde ligelig
dog med den tilfgjelse at yngre mand er lidt underrepraesenterede blandt respondenterne
og &ldre meend er lidt overreprasenterede, men forskellene er ikke seerlig store.

Det skal understreges, at respondenterne ikke ngdvendigvis afspejler biblioteksbrugerne.
Der kan derfor ikke drages alt for vidtreekkende konklusioner vedrgrende biblioteksbru-
gernes alder. Endelig skal det bemerkes, at tilbgjeligheden til at patage sig ulejlighed
med at svare pa et spargeskema kan variere med alder. Og det kan den i gvrigt ogsa med
kan.

Viden om og brug af borgerservice

Et af hovedmalene med spgrgeskemaundersggelsen var at afdekke, hvilket kendskab og
hvilken brug borgerne har af borgerservice pa de to lokalbiblioteker.

Der er stillet 3 spgrgsmal vedrgrende viden om og brug af borgerservice pa de to lokal-
biblioteker. Det farste spargsmél vedrarer kendskab til borgerservice pa lokalbiblioteket'.

Tabel 4: Viden om borgerservice fordelt pa biblioteker. Reekkeprocent.

Ved du, at du kan fa
borgerservice-hjeelp pa
biblioteket?

Ja Nej Total
Sted Lystrup 96 24 120
80,0% 20,0% 100,0%
Tilst 80 38 118
67,8% 32,2% 100,0%
Total 176 62 238
73,9% 26,1% 100,0%

238 ud af 245 respondenter har besvaret spargsmalet. 176 svarer ja til spgrgsmalet. Det
modsvarer knap 74 % af respondenterne. Der er flere af respondenterne fra Lystrup end
Tilst, der svarer ja til spargsmalet. Forskellen er dog ikke voldsom stor, men den reflekte-
rer sandsynligvis, at Lystrup har haft pasudstedelse som et af de borgerserviceelementer
som Tilst ikke har haft. Pas var en af de aktiviteter som blev anvendt meget i Lystrup.
Tilst er ogsd kommet senere i gang med borgerservice end Lystrup.

Det kan konkluderes, at kendskabet til borgerservicen er godt udbredt blandt responden-
terne.

Der er ingen forskel af betydning i svarfordelingen mellem mandlige og kvindelige re-
spondenter. 76 % af de mandlige mod 72 % af de kvindelige respondenter har svaret ja til

1| dette afsnit er svarene pé de 3 spargsmal redigeret, séledes at de respondenter, der har sprunget
et af spargsmalene over, - altsé en sdkaldt missing value — er kodet som et nej. Det betyder, at an-
delen af dem, der siger ja til et af de 3 spargsmal, ses i forhold til de 243 respondenter.
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spargsmalet. Der er heller ingen forskel mellem de respondenter, der har besvaret online
og dem, der har besvaret papirskemaet.

Nar vi ser pa kendskabet til og brugen af borgerservice i forhold til aldersgrupperne teg-
ner der et lidt andet billede, idet der er en lille forskel i de forskellige aldersgruppers vi-
den om borgerservicemuligheder. Den yngste gruppe angiver for 67 %s vedkommende at
de kender til tilbuddet. Det stiger til 73 % i den midterste gruppe og den aldste gruppe
indeholder 82 %, der angiver, at de kender til tilbuddet.

Som det fremgar af tabel 4 er det 4,5 % af de 243 respondenter, der har benyttet en af de
mange borgerservicemuligheder i forbindelse med besgget pa et af bibliotekerne. Det dre-
jer sig altsa blot om 11 personer. Der er ingen forskel mellem de to biblioteker.

Tabel 5: Antal der har anvendt borgerservice under dagens biblioteksbesgg fordelt pa biblio-
tek. Raekkeprocent

Jeg har anvendt
borgerservice i dag

Ja Nej Total
Sted Lystrup 6 115 121
5,0% 95,0% 100,0%
Tilst 5 117 122
4,1% 95,9% 100,0%
Total 11 232 243
4,5% 95,5% 100,0%

Vi har ogsa segt at svare pa, hvor mange af respondenterne, der har anvendt borgerser-
vice tidligere pa et af de to biblioteker. Det drejer sig om 52 personer. Der er et par enkel-
te gengangere i tabel 4 og 5. Vi kan ud fra de to tabeller konkludere, at cirka 25 % af re-
spondenterne enten har benyttet borgerservice pa et af de to biblioteker under dagens bib-
lioteksbesag eller tidligere. Der er stort set ingen forskel i besvarelsesmgnsteret for de to
biblioteker bortset fra en lille tendens til, at lidt flere af respondenterne fra Lystrup har
gjort dette. Det kan sandsynligvis forklares med, at der her har vaeret mulighed for at fa
pas — i hvert fald i en del af perioden og at regninger fra fodterapeuten, der er nabo, afle-
veres her.

Der er ingen forskel pa mandlige og kvindelige respondenters anvendelse af borgerser-
vicetilbuddene.

Tabel 6: Antal, der har brugt borgerservice pa bibliotekerne tidligere. Raekkeprocent

Jeg har anvendt
borgerservice tidligere
pa biblioteket
Ja Nej Total
Sted Lystrup 27 94 121
22,3% 77,7% 100,0%
Tilst 25 97 122
20,5% 79,5% 100,0%
Total 52 191 243
21,4% 78,6% 100,0%
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| det fglgende vises, hvilke af ydelserne i borgerservice respondenterne angiver at de har
anvendt pa bibliotekerne. Det skal i forbindelse med tolkningen erindres om, at Tilst bib-
liotek ikke har haft udstedelse af pas i perioden og at udstedelsen af pas i Lystrup har vee-
ret ramt af systemuheld, hvilket har betydet, at servicen ikke har fungeret i en meget stor
del af perioden. Derfor skal tallene tages med et forbehold. Tallene er pa ingen made ud-
tryk for omfanget af arbejdet med borgerserviceaktiviteter. Tallene viser blot, hvad 243
respondenter husker, de har gjort.

Det kan tilfgjes, at alder tilsyneladende ikke spiller nogen rolle for, om man har benyttet
borgerservice under dagens biblioteksbesgg eller tidligere. Det er fordelt meget jeevnt.

Tabel 7: De benyttede borgerserviceydelser

Ja
Pas 13
Sygesikring 29
Flytning af folkeregisteradresse 10
Leegeskift 4
Skattespargsmal 8
Boligstatte 4
Feriepenge 3
Aflevere regninger fra fodterapeut 3
Andet 12

Ovenstaende tabel giver en oversigt over antallet af de borgerserviceydelser, der er an-
vendt af respondenterne enten under dagens besgg eller tidligere. Det skal i denne sam-
menhang understreges, at service vedrgrende pas er underrepreesenteret. Tilst begynder
farst arbejdet med pas i sommeren 2009 og Lystrup har ikke kunnet levere passervice i
perioden fra oktober 2008 til sommeren 2009 pa grund af systemfejl

Holdninger til borgerservice

Vi har ogsa forsggt at afdeekke i det mindste aspekter af respondenternes holdninger til
borgerservice pa bibliotekerne. Holdningerne er sggt afdeekket gennem formuleringen af
pastande der bade er negative og positive i forhold til borgerservice pa bibliotekerne.

Det er ikke alle respondenterne, der har svaret pa dette spgrgsmal. Dette skal fremhaves,
fordi det forhold, at cirka trefjerdele har svaret betyder, at omkring en fjerdel ikke har
svaret, hvilket formentlig med sikkerhed kan antyde, at denne gruppe ikke rigtigt har falt
sig i stand til at forholde sig til pastandene. Man kan formentlig konkludere, at det bety-
der nogenlunde det samme som et "ved ikke svar”.

Mellem 142 og 194 af respondenterne har svaret pa de enkelte pastande. Der er altsa godt
og vel 100 af respondenterne, der ikke har taget stilling til udsagnene.

Det er ogsa vigtigt at understrege i forhold til tabellen, fordi procenttallene er dannet pa
basis af det antal, der har svaret og ikke i forhold til gruppen af respondenter som helhed.

Naesten 90 % af respondenterne betragter initiativet som en klar serviceforbedring og cir-
ka 80 % angiver, at de ikke synes, at det traditionelle bibliotekstilbud har taget skade. Det
er der 6 %, der gar. 90 % synes, at det er en fordel for lokalsamfundet. Nasten 80 % an-
giver, at de vil bruge borgerservicetilbuddet. Der er tilsyneladende ogsa et gnske om, at
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udvide borgerservicetilouddet pa de to biblioteker, idet 7 ud af 10 er enige i dette udsagn.
Halvdelen angiver at de har haft gavn af borgerservicetilbuddet pa biblioteket. Der er kun
6 %, der mener at borgerservice ikke er en opgave for bibliotekerne.

Tabel 8: Respondenternes svar pa udsagn om borgerservice i bibliotekerne. Antal og raekke-
procent.

Meget Bade Meget
uenig Uenig 0og Enig enig Total
Det er en klar serviceforbedring 6 1 16 84 81 188
3% 1% 9% 45% 43% | 100%
Det medfgrer, at det traditionelle 61 99 9 5 5 179
bibliotekstilbud er blevet darligere 34% 55% 5% 3% 3% | 100%
Det er en klar fordel for 6 2 10 88 88 194
lokalsamfundet 3% 1% 5% | 45% 45% | 100%
Jeg vil ikke bruge borgerservice 81 65 23 14 6 189
pa biblioteket 43% | 34% 12% 7% 3% | 100%
Borgerservicen bgr udvides 4 14 68 43 27 156
3% 9% 44% 28% 17% | 100%
Det betyder ikke noget for mig 45 69 35 24 12 185
24% 37% 19% 13% 6% | 100%
Jeg har haft stor gavn af det 14 36 42 36 14 142
10% 25% 30% 25% 10% | 100%
Et bibliotek bgr ikke beskeeftige 75 83 24 4 7 193
sig med den slags 39% | 43% 12% 2% 4% | 100%

Der kunne naturligvis veere stillet andre udsagn, men svarene viser under alle omsteendig-
heder, at borgerne seatter pris pa det ekstra tilbud og at det betragtes som en servicefor-
bedring.

Der er i gvrigt ikke seerlig stor forskel i holdningerne til de enkelte udsagn blandt bruger-
ne i Lystrup og Tilst. Der er lidt flere brugere fra Lystrup end Tilst, der har besvaret
spgrgsmalene, hvilket stemmer overens med, at kendskabet til aktiviteterne var starre i
Lystrup end i Tilst.

Tabel 9: Svarfordeling pd udsagn om borgerservicen betragtes som en serviceforbedring
fordelt pa bibliotek. Raekkeprocent.

Det er en klar serviceforbedring
Meget uenig Uenig Bade og Enig Meget enig Total

Sted Lystrup 4 1 10 39 47 101
4,0% 1,0% 9,9% 38,6% 46,5% 100,0%

Tilst 2 0 6 45 34 87

2,3% ,0% 6,9% 51,7% 39,1% 100,0%

Total 6 1 16 84 81 188
3,2% 5% 8,5% 44.7% 43,1% 100,0%

Det fremgar tydeligt af tabel 8, at holdningen til borgerservice som en forbedring af ser-
vicen er den samme i Lystrup og Tilst. Der er ikke megen forskel.

Vi ser naesten det samme mgnster i forhold til udsagnet om, at det traditionelle biblioteks-
tilbud er blevet darligere pa grund af borgerservice. 3 % af respondenterne i Lystrup mod
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8 % af respondenterne fra Tilst er enige i udsagnet, men vigtigere er maske, at henholds-
vis 90 og 88 % er uenige og altsa ikke mener at borgerservicen har haft en negativ indfly-
delse pa det traditionelle bibliotekstilbud. 89 % af respondenterne fra Lystrup mod 92 fra
Tilst er enige i, at det er en klar fordel for lokalsamfundet. 80 % i Lystrup versus 75 % i
Tilst angiver, at de vil bruge borgerservicetilbuddet.

Vi kan registrere en starre spredning og forskellighed i svarene i forhold til udsagnet om,
at borgerserviceaktiviteterne pa bibliotekerne bgr udvides. Svarfordelingen fremgar af
den fglgende tabel.

Tabel 10: Svarfordeling pd udsagn om udvidelse af borgerservicen fordelt p& bibliotek.
Rakkeprocent.

Borgerservicen bgr udvides
Meget uenig Uenig Bade og Enig Meget enig Total

Sted Lystrup 1 3 40 25 10 79
1,3% 3,8% 50,6% 31,6% 12,7% 100,0%

Tilst 3 11 28 18 17 7

3,9% 14,3% 36,4% 23,4% 22,1% 100,0%

Total 4 14 68 43 27 156
2,6% 9,0% 43,6% 27,6% 17,3% 100,0%

Det centrale er, at der er rigtig mange de to steder, der angiver at man gerne vil have en
udvidelse af borgerserviceaktiviteterne, men iser i Tilst er der nasten 20 %, der ikke er
enige i udsagnet. Og begge steder er der en stor andel, der har angivet et bade og, hvilket
utvivisomt skal fortolkes saledes, at man ikke har noget imod en udvidelse, men at udvi-
delsen hele tiden skal ses i forhold til, om den kommer til at ga ud over det, som borger-
ne forbinder med det traditionelle bibliotekstilbud.

Det kan vaere vanskeligt at afgere, hvor meget borgerservice betyder for borgerne og bib-
lioteksbrugerne, men der tegner sig i hvert fald en mindre forskel i den oplevede betyd-
ning bland biblioteksbrugerne i henholdsvis Lystrup og Tilst. 72 % i Lystrup mod 51 % i
Tilst angiver, at det har stor betydning. Neesten en fjerdedel af respondenterne fra Tilst
angiver dog, at det ikke har nogen serlig betydning. Spredningen er altsa stgrre i Tilst
end i Lystrup. 40 % af respondenterne fra Lystrup versus 30 % fra Tilst angiver, at de har
haft gavn af borgerservicen. 80 % versus 84 % fra henholdsvis Lystrup og Tilst angiver,
at de er uenige i udsagnet om, at et bibliotek ikke bgr beskeftige sig med den slags. Det
kan kun fortolkes saledes, at respondenterne finder, at det er en om ikke naturlig, da hen-
sigtsmaessig service, som tilbydes gennem etableringen af borgerserviceaktiviteter i lo-
kalbibliotekerne.

Endelig skal det fremhaves, at der ikke er nogen forskel overhovedet i svarfordelingen,
nar den analyseres i forhold til respondenternes kan.

Nar vi ser pa aldersgrupperne, kan der konstateres en forskel i holdninger i forhold til 2
ud af de 8 udsagn. Det drejer sig om udsagnet om, at borgerservicen ikke betyder noget
for vedkommende respondent. Her kan vi konstatere, at den aldste aldersgruppe klart an-
giver, at det betyder mindre for dem end det gar for de gvrige grupper. Til gengzld er det
den yngste aldersgruppe, der mener, at de har haft mindst gavn af det.
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Samlet set ma det konkluderes, at respondenterne har en uhyre positiv holdning til indfg-
relsen af borgerserviceaktiviteter og at man gerne ser det udvidet, hvis det ikke gar ud
over det traditionelle tilbud.

Aktiviteter under dagens biblioteksbesgg

Vi vender os nu mod den traditionelle og almindelige biblioteksbenyttelse og praesenterer
resultaterne fra en analyse af, hvad respondenterne har foretaget sig under dagens biblio-
teksbesgg — eller under sidste besgg. Der er formuleret 11 forskellige aktiviteter, som re-
spondenterne har kunnet tage stilling til. Det betyder, at hvis respondenterne har foretaget
sig noget, der ligger ud over de 11 aktiviteter, er det sandsynligvis ikke opfanget®. Den
overordnede svarfordeling pa de 11 spergsmal fremgar af fglgende tabel

Tabel 11: Aktiviteter under dagens biblioteksbesgg. Antal og reekkeprocent.

Ja Nej

Hentet materiale jeg har reserveret 150 93
62% 38%

Afleveret materialer jeg har lant 196 47
81% 19%

Lant bager eller tidsskrifter 197 46
81% 19%

Lant musik eller film 95 148
39% 61%

Faet vejledning eller hjzelp af personalet 112 131
46% 54%

Brugt bibliotekets computere til sggning i bibliotekets 42 201
database 17% 83%
Brugt bibliotekets computere til sggning pa internettet, 15 228
email, chat eller lignende 6% 94%
Brugt en af bibliotekets leesepladser 67 176
28% 2%

Brugt biblioteket som mgdested 12 231
5% 95%

Leest aviser, tidsskrifter eller lignende 74 169
30% 70%

Set p& udstillinger 69 174
28% 2%

2| dette afsnit er svarene p& de 11 spargsmal redigeret, saledes at de respondenter, der har sprunget
et af spgrgsmalene over, - altsd en sdkaldt missing value — er kodet som et nej. Det betyder, at an-
delen af dem, der siger ja til et af de 11 spargsmal, ses i forhold til de 243 respondenter.
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Aktivitetsmgnsteret er ganske traditionelt, idet hele 81 % er kommet for at lane bager el-
ler tidsskrifter og det er ligeledes 81 %, der er kommet for at aflevere lant materiale. Det
er derimod en meget stor andel pa hele 62 %, som angiver, at de er kommet for at hente
materiale, de har reserveret. Det indikerer, at sggning i bibliotekernes baser eller sggning
i for eksempel bibliotek.dk bliver mere og mere udbredt. Det antydes saledes, at en meget
stor del af bibliotekshesggene planlegges hjemmefra. 46 % angiver, at de har faet hjelp
fra eller vejledning af personalet og 39 % angiver, at de ogsa har lant film eller musik.
Nasten hver tredje bruger laeser avis, tidsskrifter eller lignende under besgget og godt og
vel en fjerdel angiver, at de har anvendt en af bibliotekets leesepladser. Det er samme an-
del, som oplyser at de ogsa har set pa udstillinger under besgget. Neesten hver femte be-
sggende anvender en af pc’erne til sggning i bibliotekets database, mens det er vasentlig
feerre, der anvender pc’erne til e-mail, internetsggning og lignende. Kun hver tyvende el-
ler 5 % angiver, at biblioteket anvendes som mgdested.

Der er altsa i det store og hele tale om et manster der kan genkendes fra mange andre
brugerundersggelser, men det skal dog understreges, at iser andelen af brugere, der
kommer for at hente materiale, de har reserveret og lan af bgger er ganske hgijt.

Der kan registreres forskelle i aktivitetsmgnsteret i Lystrup og Tilst. Hvis vi ser pa den
andel, der kommer for at hente reserveret materiale er andelene i henholdsvis Lystrup og
Tilst pa 56 og 67 %. Forskellen ma ikke overvurderes pa grund af den forholdsvis lille
stikprave.

Der er en markant forskel, nar vi ser pa den andel, der har angivet at have faet vejledning
og hjelp af personalet. I Lystrup er det 34 % mod 58 % i Tilst, der svarer bekraftende pa
dette.

Der er ogsa forskel i den andel, der anvender bibliotekets pc’ere til at sgge i biblioteker-
nes baser. Det er henholdsvis 12 og 22 %. Den samme forskel kan registreres, nar vi ser
pa anvendelsen af pc’ere til forskellige typer af internetbrug, idet kun 3 % angiver dette
for Lystrups vedkommende, mens det tilsvarende for Tilst er 9 %.

Endelig er der en forskel i forhold til hvor mange der angiver at have set en udstilling.
Det er 23 % mod 34 %. Den hgjere andel i Tilst kan muligvis forklares med det forhold,
at der er et lille lokalhistorisk museum i forbindelse med biblioteket.

Det gennemgaende treek er dog, at mensteret af aktiviteter er meget ens pa de to lokalbib-
lioteker.

Nar vi ser pa respondenternes aktiviteter i forhold til deres kan kan, vi konstatere, at ho-
vedindtrykket er, at de mandlige og kvindelige brugere i store trek har det samme aktivi-
tetsmanster.

Der kan dog registreres enkelte forskelle. 49 % af de mandlige mod 36 % af de kvindelige
brugere angiver, at de har lant film eller musik. 10 % af de mandlige brugere har benyttet
bibliotekets pc’ere til sggning pa nettet, chat eller e-mail. Det er der kun 4 % af de kvin-
delige brugere, der har gjort. 36 % af de mandlige brugere mod 23 % af de kvindelige har
anvendt en af bibliotekets laesepladser. Dette haenger formentlig sammen med, at 39 % af
de mandlige mod 26 % ad kvindelige brugere angiver, at de har lest aviser, blade og tids-
skrifter under dagens biblioteksbesgg.

Det er ikke overraskende, at alderen spiller en vis rolle i forhold til de aktiviteter, man har
foretaget sig under dagens biblioteksbesgg. 54 % af den yngre gruppe har hentet materia-
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ler, de har reserveret. For den mellemste aldersgruppe er der tale om hele 77 % og det er
60 % af den aldste aldersgruppe, der har gjort det tilsvarende. Det er maske lidt overra-
skende resultater at hente, nar vi ser pa hvilke aldersgrupper, der har lant film eller musik.
Det drejer sig om 46 % for den yngste aldersgruppes vedkommende. Der er 53 % af bru-
gerne mellem 41 og 55 ar, der har lant film eller musik, Andelen falder til 26 % for de
brugere, der er over 55 ar. Endvidere er det den yngste aldersgruppe, der anvender biblio-
tekets pc’ere mest til internetsggning. Det gor 11 % mod 3 % i den midterste gruppe og 5
% i den @ldste gruppe. Der er ligeledes klare forskelle i de angivelser respondenterne gi-
ver i forhold til spgrgsmalet om man har anvendt bibliotekets leesepladser. Det har 15 %
af den yngste gruppe. 29 % af den mellemste gruppe og 35 % af den eldste gruppe svarer
ja til dette spargsmal. Denne fordeling falger i virkeligheden fordelingen pa spgrgsmalet
om man har brugt biblioteket til at leese aviser, tidsskrifter og lignende, hvor de andele
der har gjort det er 17 %. 29 % og 40 % for den yngste, mellemste og a&ldste gruppe. Der
kan altsa konstateres nogle forskelle i aktivitetsmansteret betinget af alder, men forskel-
lene er ikke voldsomt store og de skal ikke overvurderes.

Varighed af dagens biblioteksbesgag

Respondenter er blevet bedt om at svare pa hvor lang tid de har opholdt sig pa biblioteket.
Den samlede svarfordeling fremgar af nedenstaende tabel. 7 af respondenterne har und-
ladt at besvare spargsmalet. | tabellen vises den valid procent. Procentueringsgrundlaget
er det antal der har svaret pa spergsmalet og ikke det samlede antal respondenter. | dette
tilfelde ger det dog ingen forskel.

Tabel 12: Respondenternes opholdstid. Antal og procent.

Antal Valid % Kumulativ %
Valid -5 min 11 5 5
5-15 min 109 46 51
15-30 min 86 36 87
30 - 60 min 23 10 97
60 - 7 3 100,0
Total 236 100,0
Ubesvaret 7
Total 243

5 % af brugerne opholder sig pa biblioteket mindre end 5 minutter, men hovedparten op-
holder sig der mellem 5 og 15 minutter. Det er der 46 %, der gar. Det betyder at mere end
halvdelen af brugerne opholder sig pa biblioteket mindre end 15 minutter. Godt en tredje-
del af brugerne opholder sig pa biblioteket mellem et kvarter og en halv time, 10 % er der
mellem en halv og en hel time, mens blot 3 % er der mere end en time.

Den naste tabel viser, at der slet ikke er nogen forskel i den tid man anvender i Lystrup
og Tilst.
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Tabel 13: Respondenternes opholdstid fordelt pa bibliotek. Antal og reekkeprocent.

Hvor lang tid har du veeret pa biblioteket i dag: - eller sidste gang
du var der?
-5 min 5-15min | 15-30min | 30 - 60 min 60 - Total

Sted Lystrup 5 58 40 11 3 117
4,3% 49,6% 34,2% 9,4% 2,6% 100,0%

Tilst 6 51 46 12 4 119

5,0% 42,9% 38,7% 10,1% 3,4% 100,0%

Total 11 109 86 23 7 236
4,7% 46,2% 36,4% 9,7% 3,0% 100,0%

Den tidsmaessige anvendelse er altsa sa godt som ens pa de to biblioteker. Samlet ma man
konkludere, at bibliotekshbesgg ikke er en aktivitet, der generelt tager lang tid.

Der er derimod en forholdsvis stor forskel pa mandlige og kvindelige brugere ophold i
bibliotekerne.

Tabel 14: Respondenternes opholdstid fordelt pa ken. Antal og reekkeprocent.

Hvor lang tid har du veeret p& biblioteket i dag: - eller sidste gang
du var der?
-5 min 5-15min | 15-30 min | 30 - 60 min 60 - Total

Kan Mand 1 28 30 7 5 71
1,4% 39,4% 42,3% 9,9% 7,0% 100,0%

Kvinde 10 81 52 14 2 159

6,3% 50,9% 32,7% 8,8% 1,3% 100,0%

Total 11 109 82 21 7 230
4,8% 47,4% 35,7% 9,1% 3,0% 100,0%

Det kan konkluderes, at mandlige brugere i gennemsnit opholder sig lengere tid i biblio-
teket. Det kan formentlig forklares med nogle af de forhold vi sé i foregaende afsnit, hvor
de mandlige brugere brugte mere tid ved pc’erne og hvor de ogsa i hgjere grad end de
kvindelige anvendte laeesepladser og laste aviser, blade og tidsskrifter.

Der kan ogsa konstateres forskelle i opholdstid, nar man ser pa respondenternes alder. Det
fremgar af den naste tabel.

Tabel 15: Respondenternes opholdstid fordelt pa aldersgrupper. Antal og raekkeprocent.

Hvor lang tid har du veeret pa biblioteket i dag: - eller sidste gang
du var der?
-5 min 5-15min | 15-30 min | 30 - 60 min 60 - Total

Alder -40 3 30 16 9 6 64
4,7% 46,9% 25,0% 14,1% 9,4% 100,0%

41 -55 4 34 34 3 0 75

5,3% 45,3% 45,3% 4,0% ,0% 100,0%

56 - 4 44 30 9 1 88

4,5% 50,0% 34,1% 10,2% 1,1% 100,0%

Total 11 108 80 21 7 227
4,8% 47,6% 35,2% 9,3% 3,1% 100,0%
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Der er faktisk ingen forskel mellem aldersgruppernes opholdstid til og med 15 minutter.
Cirka halvdelen af de tre gruppers respondenter klarer deres &rinde indenfor 15 minutter,
men billedet andrer sig, nar vi ser pa de respondenter, der opholder sig i biblioteket noget
leengere. Her er det iser den yngste og den &ldste gruppe, der opholder sig pa biblioteket
mere end en halv time. Det modsvarer oplysningerne om for eksempel avislasning for de
&ldstes vedkommende og internetbrug og lignende for de yngstes vedkommende.

Formal med dagens biblioteksbesgag

| de foregaende afsnit har vi set pa, hvad respondenterne foretog sig og hvor lang tid de
opholdt sig pa biblioteket. | dette afsnit ser vi pa, hvad respondenterne angiver, var for-
malet med biblioteksbesgget.

Det skal igen understreges, at respondenterne kun har haft mulighed for at svare pa de 11
spergsmal, der indirekte fremgar af nedenstaende tabel. Der er ikke spurgt om emner som
anvendelse af pc, aviser, leseplads og tilsvarende. Der er heller ikke spurgt om man er
kommet for at lane til andre, for eksempel ens barn. Det er derfor ikke et deekkende bille-
de af samtlige formal, der kan tenkes i forhold til biblioteksbesgg. En del respondenter
har sprunget en raekke af spargsmalene over i stedet for at angive et nej®.

Det er jo tydeligt, at mange brugere har flere formal med det enkelte besgg. Vi sa samme
forhold i det tidligere afsnit vedrgrende aktiviteter.

Det er ikke overraskende, at de fleste kommer efter litteratur, men det er markant, at 53 %
angiver at de kommer efter en bestemt bog. Der er nappe tvivl om, at det skyldes det tid-
ligere omtalte planlagte biblioteksbesgg. 37 % kommer efter faglitteratur og 37 % kom-
mer efter skanlitteratur. Samlet set kommer de fleste altsa efter litteratur, hvad enten der
er tale om bestemte titler eller emner/genrer.

11 % kommer efter en bestemt musik CD, mens 7 % kommer efter en bestemt slags mu-
sik. Film er en anelse mere populeare end musik, idet 13 % kommer efter en bestemt film,
mens 9 % kommer efter en bestemt type film. 8 % kommer efter spil.

Der er ikke mange, der angiver at de kommer for at deltage i et arrangement eller en ud-
stilling. Det drejer sig blot om 2 %.

Hvis vi ser pa vejlednings- og radgivningsfunktioner er billedet saledes, at 15 % angiver,
at de kommer for at fa rad og vejledning. Herudover angiver 4, % at de kommer for at
anvende borgerservice.

Nar vi ser pa de angivne formal i forhold til respondenterne fra Lystrup og Tilst er det
overordnede billede, at mgnsteret er meget ens.

% | dette afsnit er svarene p& de 11 spargsmal redigeret, saledes at de respondenter, der har sprunget
et af spargsmalene over, - altsé en sdkaldt missing value — er kodet som et nej. Det betyder, at an-
delen af dem, der siger ja til et af de 11 spargsmal, ses i forhold til de 243 respondenter.
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Tabel 16: Respondenternes angivelse af formalet med dagens biblioteksbesgg. Antal og an-
del, der har svaret ja pa spgrgsmalet.

Ja

At anvende borgerservice 10
4%

En bestemt bog 130
53%

Litteratur om et bestemt emne 90
37%

Litteratur af en seerlig slags 89
37%

En bestemt CD (musik) 27
11%

En seerlig genre musik 16
7%

En bestemt film 31
13%

En bestemt type film 22
9%

Spil 19
8%

Sgge rad og vejledning 36
15%

Deltage i et arrangement/udstilling 4
2%

Der er ingen forskel af betydning, nar vi ser pa de formal, der vedrarer litteratur, film og
musik.

Det er der derimod, nar vi ser pa den andel der angiver at de kommer for at sgge rad og
vejledning. Det angiver 22 % af brugerne i Tilst mod 7 % i Lystrup, at de ggr. Dette er
faktisk den eneste forskel, der kan registreres i mgnsteret af formal pa de to lokalbibliote-
ker.

Der er flere forskelle, nar vi ser pa de formal med biblioteksbesgget som meend og kvin-
der angiver.

Det er kvinderne, der kommer for at anvende borgerservice, idet andelen her er 6 % mens
den for mandenes vedkommende er 0.

Ogsa indenfor materialeomradet er der mindre forskelle. 59 % af kvinderne angiver at de
kommer efter en bestemt bog, mens det tilsvarende tal for mand er 43 %. Der synes end-
videre at vaere en svag tenens til at mand i lidt hgjere grad end kvinder kommer efter fag-
litteratur. Maend kommer i hgjere grad end kvinder efter en bestemt slags musik, idet 11
% af meendene angiver dette mod blot 4 % af kvinderne.

Nar vi ser pa alderens betydning for det angivne formal med biblioteksbesgget kan der
ikke uventet registreres nogen forskelle. Det er en forskel i de andele af aldersgrupperne,
der angiver at de kommer for at lane en bestemt CD. Det drejer sig om 11 % for den yng-
ste aldersgruppe, 20 % for den mellemste aldersgruppe og blot 5 % for den aldste alders-
gruppe. Denne fordeling kan muligvis forklares ved, at en yngste aldersgruppe i hgjere
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grad end de gvrige foretreekker deres musik som download. Vi kan ligeledes registrere
forskelle i de andele af aldersgrupperne, som kommer for at lane en bestemt film. Det
drejer sig om 22 %, 15 % og 6% for den yngste, mellemste og aldste aldersgruppe. Det
kan konstateres at film er et ganske populaert medie i bibliotekerne. Forskellen er endnu
starre, nar vi ser pa dem der kommer pa grund af spil eller for at lane spil. Det er 20, 5 og
0 % for de 3 aldersgrupper. Ovenstaende er de aldersforskelle der er signifikante. Det kan
altsa konkluderes at der er enkelte forskelle i formal der isar er betinget af de nye medier,
men ellers er det mest overraskende nok, at formalene med biblioteksbesgget er sa ens
som det er. Der skal dog tages hensyn til, at respondenterne ikke har haft mulighed for at
svare pa andet end de angivne formal.

Succes og tilfredshed

Dette afsnit indeholder en analyse af hvorledes brugerne vurderer om de har faet alt det
de kom efter og hvordan de vurderer deres tilfredshed med biblioteksbesgget.

Der er 231, der har svaret pa spgrgsmalet om, hvor meget de fik af det de kom efter. Der
er ikke kun tale om materiale, men det kan ogsa veere spgrgsmalet om vurderingen af vej-
ledningen, om den avis man ville laese var ledig og tilsvarende. Spargsmalet retter sig alt-
sa mod en lidt ubestemt oplevelse af hvor vellykket bibliotekshesgget var.

Tabel 17: Respondenternes svar pa spgrgsmalet om, hvor meget de fik af det de kom efter.
Antal og procent.

Antal %
det hele 178 77,1
noget af det 52 22,5
ikke noget 1 4
Total 231 100,0

Det er meget tydeligt, at respondenterne oplever, at de faktisk far det de kommer efter.
Hele 77 % angiver, at de far det hele. 23 % af de far noget og under en halv procent angi-
ver at e ikke fik noget. Den halve procent er altsa blot en person. Samlet set ma det kon-
Kluderes at oplevelsen af succes er meget stor.

Der er stort set ingen forskel pa oplevelsen af, om man fik det hele pa de to biblioteker.
80 % i Tilst siger ja til dette mod 74 % i Lystrup. Der er heller ingen forskel pa de mand-
lige og kvindelige brugeres svar pa spgrgsmalet. 79 % af meendene siger ja, mens det er
77 % for kvindernes vedkommende.

Der er ingen signifikant forskel pa succes i forhold til de 3 aldersgrupper

Der er 235, der har svaret pa, hvor tilfredse de er med udbyttet af dagens bibliotekshesgg.
Fordelingen fremgar af den fglgende tabel.
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Tabel 18: Respondenternes svar pa, hvor tilfredse de er med udbyttet af dagens biblioteksbe-
sgg. Antal og procent.

Antal %
Meget tilfreds 166 70,6
Tilfreds 68 28,9
Bade og 1 A4
Total 235 100,0

Det er tydeligt, at der er tale om en meget hgj grad af tilfredshed. 71 % er meget tilfredse.
29 % er tilfredse og blot en enkelt er lidt vaklende. Der er ingen, der erklerer at de er util-
fredse med udbyttet af dagens biblioteksbesgag.

Der er ingen forskel i angivelsen af tilfredshed blandt brugerne pa de to biblioteker. 72 %
af brugerne i Lystrup erkleerer sig meget tilfredse, mens det tilsvarende tal for Tilst er 70
%.

Der er dog forskelle pa de mandlige og kvindelige brugeres angivelse af tilfredshed. De
mandlige brugere erklaerer sig meget tilfredse for 57 %s vedkommende. Dette skal ses i
modsatning til at hele 78 % af de kvindelige brugere erklerer sig meget tilfredse. Der
kan ikke umiddelbart ses en forklaring pa denne ganske store forskel.

Der er ingen signifikant forskel pa tilfredsheden med biblioteksbesgget i forhold til al-
dersgrupperne, selv der er en svag tendens til at den yngste aldersgruppe er lidt mindre
tilfreds end de to gvrige. Forskellen er dog ikke signifikant og den kan skyldes rene stik-
provetilfeldigheder.

Besggshyppighed og brug af andre folkebiblioteker

Vi har spurgt brugerne om, hvor hyppigt de kommer pa enten Lystrup eller Tilst biblio-
tek. 235 brugere har svaret pa spgrgsmalet. Svarfordelingen fremgar af nedenstaende ta-
bel.

Det er ikke overraskende, at kun meget fa angiver at de kommer dagligt. Over halvdelen
af respondenterne angiver, at de kommer ugentligt, mens godt 4 ud af 10 angiver, at de
kommer mindst en gang om maneden. Det er kun 2 % af respondenterne, der angiver at
de kommer mindre end en gang om maneden.

Tabel 19: Respondenternes angivelse af besggshyppighed. Antal og procent.

Antal %
dagligt 7 3,0
ugenligt 124 52,8
méanedligt 98 41,7
kvartalsvist 2 9
sjaeldnere 4 1,7
Total 235 100,0
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Det er dog ikke usandsynligt at de hyppige biblioteksbrugere har haft en lidt starre tilbg-
jelighed til at svare pa et spargeskema, der retter sig mod biblioteksbrug end brugere, der
kun kommer meget sjeldent.

Der er nasten ingen forskel i den angivne besggshyppighed blandt brugerne af de to bib-
lioteker. Den ngjere fordeling kan ses i den naeste tabel.

Tabel 20: Respondenternes angivelse af besggshyppighed fordelt pa bibliotek. Antal og reek-
keprocent.

Hvor ofte plejer du at komme pé dette bibliotek
dagligt ugenligt méanedligt | kvartalsvist | sjeeldnere Total

Sted Lystrup 5 63 a7 2 0 117
4,3% 53,8% 40,2% 1,7% ,0% 100,0%

Tilst 2 61 51 0 4 118

1,7% 51,7% 43,2% ,0% 3,4% 100,0%

Total 7 124 98 2 4 235
3,0% 52,8% 41,7% ,9% 1,7% 100,0%

Om noget, kan der anes en meget svag tendens til at respondenterne fra Lystrup kommer
lidt oftere end de tilsvarende respondenter fra Tilst, men det skal understreges, at forskel-
lene er sma og bestemt ikke signifikante.

Der kan endvidere registreres en svag tendens til at mandlige respondenter angiver, at de
kommer lidt hyppigere end kvindelige respondenter. Forskellen fremkommer primeert for
di 6 % af de mandlige respondenter mod 2 % af de kvindelige angiver, at de kommer dag-
ligt..

Der er forskel pa besggshyppigheden i forhold til aldersgrupperne. Den yngste alders-
gruppe kommer gennemsnitligt lidt mindre hyppigt pa biblioteket end de andre alders-
grupper.

Tabel 21: Besggshyppighed og aldersgrupper. Antal og reekkeprocent.

Hvor ofte plejer du at komme pé dette bibliotek

dagligt ugenligt manedligt | kvartalsvist | sjeeldnere Total
Alder -40 1 24 35 2 3 65
1,5% 36,9% 53,8% 3,1% 4,6% 100,0%
41 - 55 0 50 24 0 0 74
,0% 67,6% 32,4% ,0% ,0% 100,0%
56 - 5 45 37 0 1 88
5,7% 51,1% 42,0% ,0% 1,1% 100,0%
Total 6 119 96 2 4 227
2,6% 52,4% 42,3% ,9% 1,8% 100,0%

Den midterste aldersgruppe er den, der kommer hyppigst, idet hele 68 % kommer mindst
ugentligt ifalge respondenternes svar.

Besggshyppigheden pa det lokale bibliotek kan nappe ses helt uafhengigt af, om respon-
denterne anvender andre biblioteker. | denne undersggelse er der kun spurgt om man an-
vender andre folkebiblioteker. Det er der 238, der har svaret pa. Svarfordelingen fremgar
af nedenstaende tabel.
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Tabel 22: Respondenternes angivelse af om de bruger andre folkebiblioteker. Antal og pro-

cent.
Frequency | Valid Percent
Ja 85 35,7
Nej 153 64,3
Total 238 100,0

Godt og vel en tredjedel, nemlig 36 % anvender andre folkebiblioteker. Dette indikerer
med meget stor tydelighed, at for nzsten totredjedele af respondenterne udger de to lo-
kalbiblioteker det bibliotekstilbud der anvendes.

Der er slet ingen forskel i svarfordelingen mellem respondenterne fra de to biblioteker.
Der er en marginal og ikke signifikant forskel mellem de mandlige og kvindelige respon-
denter, idet 40 % af de mandlige angiver, at de bruger andre folkebiblioteker, mens det
tilsvarene tal for de kvindelige respondenter er 34 %.

Hvis vi ser pa dette i forhold til aldersgrupperne kan vi ogsa registrere en stor forskel
mellem aldersgrupperne. 46 % af den yngste gruppe angiver at de ogsa bruger andre fol-
kebiblioteker. Det var ogsa denne gruppe, der kom mindst hyppigt pa det lokale folkebib-
liotek. 28 % og 36 % af henholdsvis den mellemste og @ldste gruppe anvender ifalge sva-
rene andre folkebiblioteker.

Fjernbrug

| dette afsnit er der stillet et spargsmal om anvendelsen af internettet til at forny, reservere
og bestille materialer. Det er jo et spargsmal, der vedrarer i hvor stor udstraekning det di-
gitale bibliotek er kommet hjem i stuerne og i hvor stor udstreekning brugerne har taget
det til sig.

Tabel 23: Bruger Du biblioteket via Internettet til for eksempel reservering, fornyelser og
lignende?

Frequency Percent
Ja 197 81,1
Nej 46 18,9
Total 243 100,0

Over 80 % af brugerne angiver, at de anvender biblioteket elektronisk.. Det er en meget
hgj andel, men det skal selvfalgelig ogsa erindres, at spargsmalet daekker flere forskellige
aktiviteter. Men der er ingen tvivl om, at den digitale adgang til bibliotekerne er slaet me-
get sterkt igennem.

Der er ingen forskel pa den andel der anvender biblioteket til elektroniske fornyelser, be-
stillinger, reservationer og lignende afhangig af ken.

Der kan heller ikke konstateres nogen forskel nar vi ser pa om det er brugere fra Lystrup
eller Tilst.

Der er en lille forskel, nar vi ser pa brugerne i forhold til den svarmetode de har valgt. De
brugere, der har besvaret spargeskemaet elektronisk har for 87 %s vedkommende svaret
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bekreftende pa dette spgrgsmal, mens 76 % af brugerne, der har svaret papirbaseret, sva-
rer ja. Der er en lille forskel, der dog ikke ma overvurderes og forskellen rokker ikke ved
konklusionen som er, at brugerne som helhed har taget den elektroniske adgang til sig.

Det er ikke overraskende at denne type anvendelse varierer med alderen. Den aldersgrup-
pe der er under 41 ar svarer ja for 92 %s vedkommende. Den midterste aldersgruppe sva-
rer ja for 89 %s vedkommende, mens den aldste aldersgruppe svarer ja for 72 %s ved-
kommende. Det er selvfalgelig meget afgarende, hvorledes snittet er lagt i forhold til op-
delingen i aldersgrupper, men det mest markante er, selv blandt den gruppe, der senest i
deres liv har faet adgang til internettet, er den elektroniske brug af biblioteket meget hgj.

Nettjenester

| dette afsnit vil vi vende os mod en anden slags digital anvendelse af biblioteket og det
vedrgrer nettjenesterne. Der er spurgt om nogle af de vigtigste. Der findes naturligvis an-
dre relevante nettjenester, men valget er altsa de, der er nevnt i den nzste tabel

| tabellen er de forholdsvis mange "missing values” eller spgrgsmal, der er sprunget over,
klassificeret som sjeeldnere eller ubesvaret. Det betyder at tallene og procenterne er be-
regnet pa basis af alle 243 respondenter.

Tabel 24: Anvendelsen af nettjenester

Sjeeldnere
eller
Ugenligt | Manedligt | Kvartalsvist | ubesvaret Total

www.bibliotek.dk 29 53 25 136 243
12% 22% 10% 56% 100%

www.biblioteksvagten.dk 2 4 7 230 243
1% 2% 3% 95% 100%

www.litteratursiden.dk 7 11 12 213 243
3% 5% 5% 88% 100%

www.bibliotekernesnetmusik.dk 3 2 2 236 243
1% 1% 1% 97% 100%

www.bibliotekernesnetguide.dk 3 2 238 243
1% 1% 98% 100%

www.musikbibliotek.dk 1 1 2 239 243
0% 0% 1% 98% 100%

www.forfatterweb.dk 4 11 7 221 243
2% 5% 3% 91% 100%

www.borger.dk 2 17 23 201 243
1% 7% 9% 83% 100%

www.aakb.dk 75 51 10 107 243
31% 21% 4% 44% 100%

Den mest anvendte tjeneste er bibliotekernes netside, der anvendes af 52 % af brugerne
mindst en gang om maneden og hele 31 % anvender den en gang om ugen eller oftere.
Det er forholdsvis meget.44 % af brugerne anvender den enten ikke eller blot et par gange
om aret.
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Bibliotek.dk er tydeligvis slaet kraftigt igennem, idet 34 % af brugerne anvender den
mindst en gang om maneden. 12 % anvender den mindst en gang om ugen. 56 % af bru-
gerne anvender den nasten ikke eller aldrig.. | forhold til tidligere undersggelser af folke-
biblioteksbrug, er der i Igbet af de sidste par ar sket en ganske stor stigning i benyttelsen
af bibliotek.dk..

Borger.dk anvendes ligeledes i et vist omfang. 8 % af brugerne angiver at de anvender
den mindst en gang manedligt, men der er dog mere end 4 ud af 5, der faktiske anvender
den meget lidt eller aldrig.

Der er ingen grund til at ga i detaljer med de gvrige nettjenester. Anvendelsen af dem er
begrenset i forhold til brugergruppen. Antallet, der bruger dem, er sa begranset, at det
heller ikke giver mening at lede efter forskelle i forhold til baggrundsfaktorerne.

Nar vi ser pa ken i forhold til de nettjenester der anvendes mest, kan vi konstatere, at der
ikke er nogen forskel i anvendelsen af bibliotek.dk, borger.dk og bibliotekets hjemme-
side.

Vi ser pa de samme tjenester i forhold til brugerne i Lystrup og Tilst. Der er ingen forskel
pa anvendelsen af bibliotek.dk, men der er en meget svag tendens til at borgerne i Lystrup
anvender borger.dk og bibliotekets hjemmeside lidt mere end brugerne i Tilst.

Nar vi ser pa brugen af de tre mest brugt tjenester i forhold til de 3 aldersgrupper tegner
der sig et billede, der viser, at der faktisk ikke er forskel i anvendelsen af bibliotek.dk af-
hangig af alder. Det er et overraskende resultat, men det haenger muligvis ogsa sammen
med, at stikprgven ikke er voldsomt stor. Den yngste aldersgruppe anvender borger.dk
lidt mere end de to gvrige aldersgrupper. Der er ogsa en tendens til at det er den mellem-
ste aldersgruppe, der har den stgrste anvendelse af www.aakb.dk, altsd bibliotekernes
hjemmeside. Den &ldste aldersgruppe anvender bibliotekernes hjemmeside mindst. For-
skellene er ikke voldsomt store, men de er dog signifikante.

Betydning af de forskellige tilbud

Vi vender os nu mod spargsmalene om hvor stor betydning de enkelte tilbud som biblio-
tekerne yder, har for brugerne.

En tabel, der viser svarfordelingen pa samtlige spargsmal samt det antal, der har svaret vil
fremsta uoverskuelig. Der er derfor foretaget en sakaldt datatransformation, hvor svarene
er indplaceret pa en skala fra 0 til 100. Denne skalatransformation muligger i gvrigt klare-
re sammenligninger med andre undersggelser. Antallet af ubesvarede spargsmal er med-
taget, idet dette antal viser noget om brugernes viden om eller interesse for en speciel ser-
vice.

Brugerne gnsker et bibliotek, der ikke ligger for langt vaek og som har en venlig betje-
ning, der foregar i paene og indbydende lokaler og som har et stort udvalg af skenlitteratur
og faglitteratur. Der skal endvidere vaere mulighed for fred og ro og kvaliteten af biblio-
tekets hjemmeside er ogsa vigtig.

Det er nasten det samme som at sige, at brugerne umiddelbart set gnsker det traditionelle
bibliotek og at det er dette og dets ydelser, der har starst betydning for dem.
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Tabel 25: Brugernes angivelse af betydningen af de enkelte tilbud og forhold. Skala 0 — 100.

N
Valid Ubesvaret Veerdi
Udvalget af skanlitteratur 224 19 78
Udvalget af faglitteratur 219 24 66
Udvalget af materialer til bgrn 198 45 45
Borgerservice 193 50 42
Udvalget af film 201 42 a7
Udvalget af musik 203 40 46
Bibliotekets pc'ere 197 46 28
Folkebibliotekets hjemmeside 197 46 63
At der er studiepladser 184 59 21
At der er tradlgst netveerk 188 55 21
At man kan arbejde i grupper 176 67 15
At der er plads til afslapning og hygge 205 38 51
At der er udstillinger, arrangementer og foredrag 206 37 45
At der er mulighed for fred og ro 209 34 65
At der er venlig betjening 228 15 90
Paene og indbydende lokaler 224 19 84
At det ikke ligger for langt veek 226 17 91

Der er forskelle i vurderingen af betydning afhaengig af ken i forhold til 5 af tilouddene
eller serviceydelserne. Forskellene er ikke voldsomt store, men det drejer sig om, at kvin-
der vaegter betydningen af skanlitteratur som vaesentligere for dem end mand. Veerdien er
82 for kvinder mod 69 for mand, hvilket er en ganske stor forskel. Kvinderne veagter og
afstanden til biblioteket og venligheden af betjeningen lidt hgjere end de mandlige bruge-
re, idet scoren for kvinder er 92 mod 88 for mand. Endelig betyder hjemmesiden mere
for de kvindelige brugere end for de mandlige, idet scoren er henholdsvis 66 mod 55.
Vedrgrende tradlast netvaerk er scoren for maend 29 mod 18 for kvinder. Endelig er der en
lille forskel i forhold til den betydning som en venlig betjening har, idet kvindernes score
er 91 mod 87 for de mandlige brugere. Disse forskelle rokker dog ikke ved det forhold at
rangordenen er stort set den samme mellem de mandlige og kvindelige brugere.

Nar vi ser pa betydningen af de enkelte services og tilbud i forhold til hvilket bibliotek,
der er tale om, kan der nasten ikke registreres forskel. Der er blot mindre forskelle i for-
hold til 3 af spargsmalene. Det drejer sig om udvalget af faglitteratur, bibliotekernes
hjemmeside samt betydningen af den personlige og venlige service. Scoren for Lystrup
og Tilst er i forhold til disse forhold henholdsvis 71 versus 62 for faglitteraturens ved-
kommende, 58 versus 68 for hjemmesidens vedkommende samt 88 versus 92 for betje-
ningens vedkommende.

Derimod kan der registres vaesentlig sterre forskelle i den made brugernes tillegger be-
tydning til ydelser, nar vi ser pa aldersgrupperne. Der kan registreres forskelle i forhold til
7 af de forhold, der er spurgt om.

Faglitteraturen betyder mest for den midterste aldersgruppe og det er heller ikke merke-
ligt, at udvalget af bgrnelitteratur betyder mest for de to yngste aldersgrupper, der for-
mentlig i starre udstreekning end den eldste har hjemmeboende bgrn. Nar vi ser pa ud-
valget af de nye medier som film og musik er det den aldste aldersgruppe, der skiller sig
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ud ved at tilleegge disse ydelser den mindste betydning. Folkebibliotekets hjemmeside be-
tyder mest for den midterste aldersgruppe. Betydningen af pane lokaler og afstand dertil
vokser med alderen. Forskellene er forholdsvis store ved nogle af disse forhold, men det
skal samtidig understreges at der alligevel ikke er serlig stor forskel pa de prioriteringer
de enkelte aldersgrupper har.

Tabel 26: Betydning af serviceydelser i forhold til aldersgrupper.

Alder

- 40 41 -55 56 -

Mean Mean Mean
Udvalget af faglitteratur 66 79 60
Udvalget af materialer til bgrn 57 48 29
Udvalget af film 54 51 35
Udvalget af musik 48 50 38
Folkebibliotekets hjemmeside 61 72 55
Pzene og indbydende lokaler 79 83 90
At det ikke ligger for langt veek 87 92 94

Det er ogsa vigtigt at understege, at borgerserviceaktiviteterne pa bibliotekerne tilleegges
en forholdsvis lille verdi. Denne forholdsvis lille veerdi star pa en made i kontrast til de
overvejende meget positive udsagn om borgerservice pa bibliotekerne i lokalsamfundet,
som det fremgik tidligere af undersggelsen. Der er altsa tale om en ydelse som man gen-
nemgaende er meget glad for, men som dog ikke i forhold til andre biblioteksydelser til-
leegges den store betydning.

Forskelle pa borgerservicebrugere og biblioteksbrugere

Dette afsnit indeholder en analyse af de brugere, der har anvendt borgerservice pa biblio-
tekerne enten under dagens besgg eller tidligere og de biblioteksbrugere, der ikke har
brugt borgerservice.

Overordnet set er konklusionen, at der kun er minimale forskelle mellem de to grupper af
brugere.

Der er faktisk ingen forskel i forhold til de demografiske faktorer eller baggrundsfakto-
rerne. Disse faktorer er forhold som kgn, alder, uddannelse og bibliotek.

Det er ogsa bemarkelsesvardigt, at der faktisk ikke er nogen forskel i holdningen til bor-
gerserviceaktiviteterne. Borgerserviceaktiviteterne vurderes meget ens af de to grupper,
naturligvis med undtagelse af udsagnet om, at man har haft gavn af borgerservicen pa
bibliotekerne. Bortset fra dette kan der ikke registreres signifikante forskelle.

Vi vender os nu mod spgrgsmalene om, hvad man har foretaget sig under dagens biblio-
teksbesgg.

Der er meget fa forskelle. Der er en meget svag tendens til at de brugere, der har anvendt
borgerservice laner en anelse mindre, men forskellen er ikke signifikant. De brugere, der
har anvendt borgerservice angiver i starre udstreekning end de gvrige brugere, at de har
anvendt bibliotekets pc’ere til sggninger pa internettet og de har ogsa i lidt sterre ud-
streekning angivet, at de har last i aviser, blade og tilsvarende. Samlet set md man dog
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konkludere at undtagen borgerserviceaktiviteten er der stort set ingen forskel i det man
har foretaget sig pa biblioteket under dagens eller sidste biblioteksbhesgg.

Der er ligeledes en svag, men ikke signifikant, tendens til at de brugere, der har anvendt
borgerservice opholder sig lidt leengere pa biblioteket.

Nar man ser pa formalet med biblioteksbesgget er der kun en forskel og den er naturlig,
idet den vedrarer anvendelsen af borgerservice. | forhold til alle de gvrige formal som at
Iane forskellige materialer, anvende leesepladser og lignende er der ingen forskel mellem
de to grupper.

De personer, der har anvendt borgerservice angiver en lidt hgjere grad af tilfredshed med
dagens biblioteksbesgg end de gvrige. Dette er interessant, fordi de samtidig angiver en
lidt mindre grad af, at have faet alt det de kom efter. Dette indikerer, at tilfredshed kan
gges gennem en personlig interaktion selvom oplevelsen er at man har faet mindre end
det hele af det man kom efter. Af dem der har anvendt borgerservice er der 68 %, der an-
giver at de har faet alt det de kom efter mod 80 % af dem der ikke har anvendt borgerser-
vice. Det er henholdsvis 79 % og 68 %, der erklaerer sig meget tilfredse med udbyttet af
dagens biblioteksbesgg.

Nar vi ser pa besggshyppigheden kan vi konstatere en forskel. Det er saledes, at de bruge-
re der har anvendt borgerservice kommer noget hyppigere pa biblioteket end de brugere
der ikke har anvendt denne ydelse pa bibliotekerne. Det er 64 % versus 53 %, der angiver
at de kommer mindst ugentligt. Der er tale om en betydelig forskel, der indikerer at kend-
skab til biblioteket og hyppigheden af besggene faktisk har indflydelse pa, om man tager
denne nye service op. Man kan ikke ud af dette se om der er kommet nye biblioteksbruge-
re som falge af borgerservice, men det forekommer mest rimeligt at slutte, at det sandsyn-
ligvis forholder sig saledes, at man nok er mere tilbgjelig til at anvende en ny service,
hvis man er hyppig bruger, der er tilfreds med det biblioteket hidtil har leveret. Dette un-
derstattes til dels af det forhold, at de brugere, der anvender borgerservice under alle om-
steendigheder er hyppigere brugere ogsa af andre folkebiblioteker. Borgerservicebrugerne
angiver for 54 %s vedkommende mod 30 % for ikke ikke-borgerservice brugerne at de
anvender andre folkebiblioteker.

Der er ingen forskel pa anvendelsen af internet til at fa adgang til bibliotekerne og de der-
af fglgende muligheder for reserveringer, fornyelser og lignende. DE brugere, der har an-
vendt borgerservice pa biblioteket, har tilsyneladende en lidt stgrre anvendelse af nogle af
bibliotekernes nettjenester sasom litteratursiden, forfatterweb og borger.dk. Tallene er
dog sma og der skal tages forbehold mod at drage for omfattende konklusioner ud fra dis-
se forskelle.

Der er ikke seerlig stor forskel i to gruppers vurdering af hvilken betydning bibliotekernes
tilbud har for dem. Det fremgar af den falgende tabel.

De brugere, der svarer ja til at de har anvendt borgerservice, giver ikke overraskende en
hgjere score til betydningen af borgerservice end de brugere, der svarer nej. Ellers er det
tydeligt, at de brugere, der anvender borgerservice i hgjere grad tilleegger det betydning,
at biblioteket har andre aktiviteter og ydelser end materialer. Dette modsvarer fint at den-
ne gruppe kommer oftere pa biblioteket og ogsa har en leengere gennemsnitlig opholdstid.
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Tabel 27: Forskelle i opfattelsen af betydning fordelt pd borgerservicebrugere og andre bru-
gere. 0-100

jeg har anvendt borgerservice i dag eller

tidligere p& biblioteket Mean
Borgerservice Ja 57

Nej 37
Bibliotekets pc'ere Ja 37

Nej 26
At der er plads til Ja 61
afslapning og hygge Nej 48
At der er udstillinger, Ja 53
arrangementer og Nej 43

Forskellen mellem biblioteksbrugere og borgerservicebrugere er generelt ret lille og man
kan ikke ud fra denne undersggelse pavise nogen synderlig synergieffekt.
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Borgernes udsagn

Der er 3 typer af vurderinger af bibliotekerne og borgerservicen. Den ene er telefoninter-
views foretaget med et mindre udvalg af borgere, der har anvendt borgerservicen. En an-
den er de 3 stikord, der er mulighed for at indfgje i spgrgeskemabesvarelsen, hvor bru-
gerne blev bedt om at skrive de 3 farste begreber eller ord, der faldt dem ind, nar de tenk-
te pa det pageldende bibliotek. Den tredje er den mulighed man havde for at give mere
udferlige kommentarer.

3 ord

Nar vi starter med at se pa de ord, der farst falder brugerne ind, nar de teenker pa deres lo-
kale bibliotek, kan vi konstatere, at naesten alle ordene — eller sma satninger — er positive.
Der er ganske fa af brugerne, der angiver nogle negativt ladede ord. Det drejer sig i enkel-
te tilfelde om det forholdsvis spinkle udvalg af materialer og lange ventetider. Der er et
par enkelte kritiske bemarkninger vedrgrende indeklimaproblemer og en enkelt har
dbenbart haft en mindre heldig oplevelse med den personlige service. Disse kommentarer
er enkeltstdende og resten er praeget af megen venlighed.

Der er 3 ord, der gar igen og igen. Det er ord, der beskriver den venlige service. Der er li-
geledes rigtig mange, der anvender begrebet hyggeligt. Endelig er den tredje topscorer
bager, der ogsa nevnes af mange.

Bemarkningerne eller associationerne vedrgrer altsa stedet som hyggeligt, personalet
som venligt og imgdekommende og materialerne som bgger. Dette svarer meget fint
overens med de praferencer brugerne har angivet i spgrgeskemaundersggelsen.

Der bringes nedenfor et lille udvalg af ord og de ordsammensatninger brugerne har valgt:

alle tiders personale, fint sortiment
atmosfere, venlighed, behageligt
bager - hyggeligt - sgdt personale
bager - hyggeligt - sgdt personale
bager, film, borgerservice

bager, hygge, forventning

bager, litteraturkreds, godt personale
bager, abningstider, nye bager
bern, faglitteratur, uddannelse
bgrnevenligt, hyggetid, afslappende
dejligt sted og personale

dejligt, uundveerligt, godt

dejligt sted, mere abning

et imgdekommende personale

fin service, gode foredrag, venligt
forventning, forngjelse, oplevelse
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glade bibliotekarer, god service fint
god atmosfeere, god opstilling af bager
god service hjelpsomhed indbydende ingen stgj
god service, gode bgger, overskueligt
god service, hyggeligt, roligt
god service, kedelig indretning,
god vejledning, sede medarbejdere, god atmosfeere
gode bgger, hjelpsomt personale dejlig stilhed
godt for lokalsamfundet
godt, hyggeligt, atmosfaere
godt, hyggeligt, lokalt
hjeelpsomhed, godt udvalg, god service
hjeelpsomhed, mange materialer, viden om forskellig
hygge, lille udvalg, god stemning og personale
hyggeligt, central beliggenhed, velfungerende
hyggeligt, roligt, neert
kompetence, venlighed, tilfredshed
lokal, for korte dbningstider, godt
lokalt, tilgengeligt over nettet, kendte ansigter
lukket meget af tiden, hyggeligt, venligt personal
nemt, service, hyggeligt
nemt, hurtigt, naerhed
rart, bgger, service
ro afslapning hygge
ro, hygge, laese
service, venligt personale, noget for ens skattekr
slappe af, nye blade, computer
sundhedsplejen
teet pa, bager, hyggeligt
teet pa, hyggeligt, lane bager
venligt personale god betjening hjelpsom
venligt personale, hyggelig atmosfeere
venligt, hyggeligt, naerved
e venligt, kompetent, i neeromradet
Ovenstaende er kun et udvalg af den made de enkelte brugere har sammensat deres sma
seetninger eller 3 ord. Det skal understreges, at ordet borgerservice kun optraeder en enkelt
gang blandt de mange udsagn. Det kan kun bruges til at understrege, at ordet borgerser-
vice ikke er det der falder en farst ind, nar man bliver bedt om at associere til det lokale
bibliotek.

Det ovenstaende udvalg er ganske reprasentativt og det illustrerer ganske tydeligt at bru-
gernes opfattelse af bibliotekerne er traditionel idet hovedveagten er centreret omkring
materialer, betjening og atmosfare. Det er ligeledes markant, at udsagnene som hovedre-
gel er meget positiv og at der kun er ganske fa kritiske associationer. Dette skal ses i for-
hold til at de to lokalbiblioteker i Lystrup og Tilst trods alt har forholdsvis begraensede
samlinger. Man kan fremfgare, at brugerne har et realistisk billede af, hvad de kan forvente
af ydelser pa mindre lokalbiblioteker. Endelig skal det fremhaeves at over 200 brugere har
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gjort sig ulejlighed med at anfgre associationer. Det er ogsa interessant, at sundhedsple-
jen, der kommer pa Tilst bibliotek en gang om ugen faktisk naevnes.

Korte borgerudsagn

Respondenterne har haft mulighed for i spargeskemaet at give uddybende kommentarer.
Det er der forholdsvis mange der har benyttet sig af, idet over hver fjerde respondent har
benyttet denne mulighed.

Nedenfor bringes et repraesentativt udvalg af kommentarer. De er anfart pracist som de er
skrevet enten pa papirskemaet eller pa onlineskemaet. Der er i gvrigt den interessante
krelle, at respondenter, der har udfyldt spargeskemaet pa papir er noget mere tilbgjelige
til at skrive kommentarer end de brugere, der har udfyldt onlineskemaet.

1.

N

S

10.
11.

12.

13.

14.

Bade Tilst og Lystrup er gode biblioteker - Dygtigt og venligt personale. Mulig-
heden for at kunne bestille bager pa nettet og derefter afhente bagerne i Tilst er
optimal for mig, der gerne vil leese engelske bgger. Jeg arbejder i naerheden og
kan let smutte forbi biblioteket pa vej hjem.

Bare bliv ved med at ggre som nu, i gar det fremragende

Bibliotekets narhed (lokalt) har en meget vasentlig betydning for min anvendel-
se. Har man overvejet at indfgre leengere dbningstid om aftenen (personalelgst)
eks. i form af adgangskort (ld-kort) til biblioteket?

Det er @rgerligt, de ansatte ikke er ordentligt informeret om deres opgaver i for-
bindelse med borgerservice. Det gar at jeg flere gange har oplevet en utilstraekke-
lig og ligefrem uforskammet betjening pa Tilst Bibliotek - hvilket er @rgerligt,
for jeg nyder ellers at komme der for at studere og laese magasinerne og aviserne.

Det er dejligt med et godt lokalt bibliotek, og jeg ville gnske det var abent hver
dag fra kl. 10 - 19 og om lgrdagen fra kl. 10 - 15. Maske ville det ogsa veere rart,
om biblioteket havde abent nogle timer om sgndagen i vinterhalvaret.

Det er hyggeligt at komme pa biblioteket

Det er svert at fa alle svar til at passe i kasserne. Med de tre ORD - umuligt -
skulle have veret tre seetninger/udsagn efter min mening. er det meningen man
skal tage en seddel + besvare hver gang man har varet der? har sveert ved at se
hvad | kan bruge svarene til

Film pa dvd og video er generelt af for ringe en kvalitet(mekanisk)men det bliver
vel ikke bedre en lanerne behandler tingene - man kunne jo give personalet be-
sked hvis der er gdelagte eller darlige videoband og dvd’er, s den naste laner
ikke star med det samme problem, som man selv har veret ude for.

Hablgst lange ventetider pa nye romaner

Har brugt Abyhgj bibliotek til borgerservice

Har siden 1990 taget H.F. pa enkeltfag, derfor tidligere svar. Det ville vare en al-
vorlig forringelse af den offentlige service for mit vedkommende, hvis biblioteket
lukkede/ flyttede.

Hjelpsom, smilende og imgdekommende personale. Ogsa overfor bgrnene der
kommer pa biblioteket. Har kun haft positive oplevelser der, efter at vi er begyndt
at komme der.

Jeg er generelt tilfreds med biblioteket i Tilst, og overordentligt tilfreds med per-
sonalet

Jeg er glad for Lystrup bibliotek - det fungere rigtig fint
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15.

16.

17.
18.

19.
20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.
29.

Jeg er MEGET glad for de ydelser biblioteket kan tilbyde mig, specielt efter at vi
har faet mulighed for at lane via Internettet. Far var bibliotekets ydelser for be-
grensede og jeg lante gerne pa Hovedbiblioteket, og fandt ogsa det begranset.
Nu star alle Danmarks biblioteker til radighed, incl. Statsbiblioteket, sa det er en
af de fa tjenester, jeg gladelig betaler mine skattekroner til. Hvis jeg skal komme
malurt i baegeret, sa skulle det vare, at det er vigtigt at biblioteket fastholder sin
fokus pa at Iane bager og gerne musik / film, men pas pa ikke at udstraekke tilbu-
dene for vidt. Vi skal jo ikke have et forsorgshjem eller underholdningsinstitut
dér, men en hjalp til at leere og blive klogere.

Jeg er meget glad for mit bibliotek. Det er rigtig godt, at borgerservice ogsa er
kommet hertil, og abningstiden betyder meget.

Jeg er meget tilfreds, bade med udvalg og med personale

Jeg er rigtig glad for at bruge jeres bibliotek og issr at man kan reservere bgger
hjemmefra pa internettet og felge med i hvornar de skal afleveres. Det eneste jeg
mangler er at man kan satte max. antal bgger pa nar man abner for reserverede
bager, nogle gange star man med 7, og det kan jeg ikke na at lase og tit er det
nogle jeg har haft stdende i meget lang tid.

Jeg er uddannet pa kontor, arbejder som dagplejer, laser til pedagog

Jeg er utrolig glad for, at der er et lokalt bibliotek. Det skaber et andet slags mg-
dested her i byen. Jeg bruger meget nettet til at finde og reservere bgger, sa ud-
buddet af bager er ikke det veesentligste for mig. Selvfglgelig kan jeg sagtens se,
at udbuddet pa Risskov Bibliotek (hvor jeg kommer en sjelden gang) er noget
stgrre. Hvis jeg kommer uden at have bestilt bager, sa finder jeg kun en enkelt el-
ler to bager pa Lystrup Bibliotek. Men det er et dejligt sted at besgge.

Jeg holder meget af at komme pa det lokale bibliotek og synes, de er gode til at
inspirere - fx med deres temaudstillinger af bager.

Jeg laner mange lydbgger og jeg far altid god hjelp til at finde/bestille nye lyd-
bager.

Jeg synes omgivelserne til biblioteket er kedelige, det er nasten altid fyldte skral-
despande og knuste vinduer der mgder en nar man kommer.

Jeg synes Tilst Bibliotek er et rigtig godt og velfungerende bibliotek med et kom-
petent og venligt personale. Et sted, man er glad for at komme.

Jeg synes, at det ville veere i orden med en form for brugerbetaling ved lan. Evt.
et arskontingent.

Kommer oftest pa biblioteket for at hente bager, jeg har bestilt hjem over nettet
fra Arhus eller andre biblioteker i landet. Kun faglitteratur. Jeg har veeret laese-
skanlitteratur-hest engang men har nu udover J. Anker Larsens forfatterskab kun
leest faglitteratur i snart 20 ar. Merkelig kvinde? Glades meget over specielt. én
bibliotekar, som har et ekstremt venligt veesen, jeg faler mig aldrig "forkert", hvis
jeg fumler. Glaedes over at hgre at alle bliver behandlet sadan. DET skaber en
VENLIG atmosfere. Men ALLE ansatte er venlige og imgdekommende, hver pa
deres made. :-) DET betyder meget for mig, og det giver mig lyst til at komme pa
biblioteket.

Super genialt, at man kan anvende Borgerservice pa biblioteket nu. Det er en rig-
tig god idé, synes jeg, og helt sikkert noget jeg kommer til at bruge.

Tak for altid venlig betjening.

Tilst bibliotek har en rigtig dejlig atmosfeere og venlig betjening, altid parat til at
hjelpe.
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Tilst bibliotek skal have stor ros. Der er altid dejligt at komme. Meget sgde med-
arbejdere.

Vi er sa utrolig glade for vores lokale bibliotek, bade fordi det ligger teet pa vores
bopal og fordi vi kan lane/reservere alt hvad vi kan gnske os af PC-spil, film og
bager. Personalet er altid sgde til at hjaelpe hvis der er behov for det. Og hvor er
det dejligt med muligheden for at forny og reservere materialer over internettet,
vi bruger det hele tiden

Netmusik er en fin ide. Materialet bliver ikke slidt og man far ikke bgder. Gerne
samme mulighed vedrgrende film. Filmudvalget skal besta af kvalitetsfilm og ik-
ke dagnfluer. Serendipitet: skab oplevelser, der ikke er forventede af brugerne.

En vejledning ved siden af computeren om, hvordan man sgger i databasen. Jeg
glemmer det fra gang til gang og skal altid sparge.

Barneafdelingen er til tider for stgjende og irriterende, sa jeg gar ofte hurtigt igen.
Kunne man ikke engang imellem bede om mere rolig tilstedevarelse. Lokalerne
er uegnede til hgjtlesning. Nar bibliotekerne yder hjelp til lektieleesning for ele-
verne, sa er der ingen plads til folk der vil noget med aviser og blade.

Udvalget af bager er meget lille og det ville veere dejligt hvis Lystrup bibliotek
med et par ars mellemrum byttede bgger med et andet bibliotek.

Iseer bgrne cd-ere er lidt for ofte slidte, ridsede og uanvendelige. Kan man opfor-
dre folk til at meddele dette til biblioteket. Man kunne maske ogsa tage et par
sikkerhedskopier ved kab, hvis det er lovligt? Ellers mgder jeg pa Lystrup biblio-
tek kun sgde og hjelpsomme ansatte. En generel rigtig god oplevelse at kommer
her.

Jeg ville gnske at der var abent fra klokken 10 hver dag, om end jeg godt ved, at
stedets starrelse nok ikke tillader det.

Jeg kunne gnske mig flere nye udgivelser, sa jeg ikke skal bestille dem. -<- Er det
mon pa pa bekostning af de mange nye krimier? Er de her er de pa 14 dages lan —
Det nas ikke pa den tid!!

Der er meget uro og stgj pa Tilst bibliotek, nar dagplejemgdre mgdes med deres
barn, nar der er lektiehjaelp og nar lokalhistorisk samling er tilstede. Kan der ind-
rettes et rum som i gamle dage hvor der er ro (laesesal)?

Jeg synes at det er godt at biblioteket stadig er i Tilst og at der nu er kommet bor-
gerservice er nok en stor hjeelp for mange.

Synes Tilst bibliotek er et roligt og hyggeligt sted hvor personalet er naerveerende
og behjzlpelige. Medmindre | er ngdt til at keere timer og bortprioritere narveeret
og overskuddet hos jeres personale ser jeg ikke nogen problemer med at borger-
service kan foregd herfra — men ikke pa bekostning af jeres tid!

Det har meget stor betydning at biblioteket ligger teet pa. Betaling for e-mail ser-
vice pa 2 kroner er noget pjat. Koster formentlig mere at administrere betalingen
end selve omkostningen ved udsendelsen.

Kommentarerne er son navnt typiske for alle dem, der er skrevet ned. | udvalget ovenfor
er der blot 5 direkte kommentarer til borgerservice og de er blandende forstaet pa den
made, at der er to positive kommentarer og en negativ, der tilsyneladende hidrarer fra en
oplevelse, der er oplevet som ubehagelig.

Ellers er det markant, at sa mange respondenter pa en positiv made omtaler de digitale re-
serveringsmuligheder. Det afspejler en markant e&ndring i den made bibliotekerne anven-

des pa.
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Der er dog ogsa mange kommentarer, der er en anelse kritiske overfor udvalget af littera-
tur pa samme made som enkelte finder, at bibliotekerne spreder sig over for mange opga-
ver. Stgjproblemer bliver ligeledes navnt i flere kommentarer og det er tydeligt, at i hvert
fald en del af respondenterne mener, at biblioteker skal vere forholdsvis rolige steder.
Ogsa her i kommentarerne fremgar det tydeligt, at langt de fleste brugere oplever perso-
nalet som meget venlige og hjelpsomme pa samme made som atmosferen i lokalbiblio-
tekerne far rosende ord med pa vejen. Endelig er der meget positive kommentarer vedrg-
rende borgernes digitale muligheder om end der ogsa er enkelte kommentarer der tyder
pa, at den lokale samling og kvaliteten af den stadig er vigtig.

Telefoninterviews

| forbindelse med midtvejsevalueringen blev der foretaget et mindre antal interviews med
brugere, der havde benyttet borgerservice. Disse interviews var relativt grundige og ho-
vedessensen af dem gengives her sammen med den information, der er kommet frem
gennem nye interviews. Alle borgerne havde kun positivt at sige om ydelserne og place-
ringen i lokalbibliotekerne. Samlet er der foretaget 6 interviews. Det er ikke mange, men
der er ikke tale om et emne, hvor yderligere interviews foretaget som telefoninterviews
vil give megen yderligere information, hvilket skyldes, at der generelt er tale om en ser-
vice, der bedemmes positivt og som man har varet glade for at benytte, men som ikke er
en mand tenker meget over i hverdagen, hvorfor meningerne og samtalerne tenderer til at
fremtraede som almindeligheder.

En yngre mand havde anvendt borgerservicen pa Lystrup bibliotek til at fa lavet en flyt-
temeddelelse. Indenfor det sidste ar havde han ogsa faet et nyt pas — dog i Risskov. Han
havde fundet ud af borgerserviceaktiviteterne pa Lystrup bibliotek gennem de opsatte
plakater pa biblioteket. Han er en forholdsvis hyppig biblioteksbruger og det var altsa
gennem sine bibliotekshesgg, han var blevet opmarksom pa servicen. Han udtrykte stor
tilfredshed med servicen i lokalsamfundet og karakteriserede den som meget bekvem og
han udtrykte stor tilfredshed med betjeningen. Han havde ikke en serlig klar opfattelse
hvilke serviceydelser man kunne benytte sig af i forhold til lokalbibliotekernes borgerser-
vice, men han anfgrte dog, at man fandt ud af det i takt med behovet. Respondenten fandt
generelt, at det var en god ide med borgerserviceaktiviteter i lokalsamfundene dels pa
grund af narhedsprincippet men ogsa fordi hans opfattelse var, at man ofte skulle vere i
venteposition, nar man henvendte sig til den almindelige borgerservice. Respondenten
gav ogsa udtryk for, at det var uhyre vigtigt at bibliotekerne befandt sig i lokalsamfunde-
ne og at borgerservice pa bibliotekerne kunne skabe en vis form for synergi.

Respondenten havde ingen negative bemarkninger overhovedet til den betjening han
havde faet pa biblioteket, men understregede tveertimod, at man fik alle de ngdvendige
oplysninger for eksempel om hvad man skulle medbringe for at ydelsen kunne leveres sa
hurtigt og let som muligt.

En mandlig borger i starten af halvtredserne har brugt borgerservicen pa Lystrup bibliotek
en enkelt gang, da han skulle have fornyet sit pas. Han beskrev oplevelsen med fornyel-
sen af pas som meget positiv. Det gik hurtigt og smertefrit og det var en lettelse for ham,
at han ikke skulle ind i midtbyen. Han gav ogsa udtryk for, at servicen foregik i en venlig
atmosfaere og det dbne lokale generede ham ikke. Under ekspeditionen blev han ogsa ta-
get med bagom “skranken” saledes at servicen blev udfart med den sterst mulige diskre-
tion. Borgeren funderede lidt over i hvilken udstrekning kravet om den digitale betaling
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kunne afholde nogle fra at anvende servicen og konkluderede, at en flerhed af betalings-
former alt andet lige ville veere at foretraekke. Personligt gav han dog udtryk for, at det
ikke var et problem for ham, idet han plejede at ordne sine pengesager ved netbankstran-
saktioner. Borgeren var ikke helt klar over, hvilke muligheder der i gvrigt var for borger-
servicetilbud, men gav meget Klart udtryk for den holdning, at jo flere tilbud des bedre.
Han udtrykte at det ganske simpelt gav en bedre forankring i lokalsamfundet. P& spargs-
malet om, hvordan han var blevet opmarksom pa muligheden for at forny passet i Ly-
strup, blev der givet udtryk for, at han generelt havde sggt pa nettet om fremgangsmader
for pasfornyelse og det var der han havde set en henvisning til, at muligheden foreld i Ly-
strup. Han havde ikke i gvrigt veeret opmarksom pa nogen information eller markedsfg-
ring vedrgrende borgerservice i lokalsamfundet. Den mandlige borger var kun sporadisk
biblioteksbenytter. Det fremgik, at han en gang imellem brugte biblioteket, nar de solgte
kasserede bgger men bortset fra dette var benyttelsen sporadisk og foregik med forholds-
vis lange mellemrum. Respondenten lagde stor vaegt pa, at det nye tilbud ville kunne bi-
drage til at forankre biblioteket bedre i lokalsamfundet, men havde naturligt ikke de store
overvejelser om forholdet mellem den traditionelle biblioteksservice og borgerservicen,
men pegede dog pa, at en mere omfattende borgerservice pa bibliotekerne efter hans me-
ning sikkert kunne gge anvendelsen af de normale biblioteksydelser.

Der er altsa kort sagt tale om, at denne borger har faet en betjening han er tilfreds med og
at han har nogle synspunkter pa betydningen af borgerservice i lokalsamfundet. Der er ta-
le om en betragtning af bade bekvemmelighedsmaessige hensyn og af hensyn til lokal-
samfundet. Interviewet viste dog ogsa, at det faktisk var en tilfeeldig segning pa internet-
tet vedrgrende en fornyelse af passet, der gjorde ham opmarksom pa den nye mulighed
for pas udstedelse i Lystrup.

Det samme var tilfeldet med en yngre kvindelig borger, der i lighed med borgeren oven-
for ogsa rent tilfeldigt fik oplysning om muligheden. Det er ikke det eneste fellestraek.
Der er ogsa enighed om kvaliteten af servicen. Den 20 — arige kvinde skulle have nyt sy-
gesikringsbevis og pas og hun fik oplysningen om muligheden i Lystrup fra sin mor, der
netop havde benyttet servicen og som omtalte den meget rosende. Borgeren udtrykte un-
der interviewet en meget stor tilfredshed med servicen. Hun gav udtryk for at betjeningen
var venlig, kompetent, smidig og oplysende. Oplysende fordi hun ogsa fik information
om at man kunne flytte adresse og leege, hvilket hun senere benyttede sig af. Den meget
store tilfredshed med servicen skal ogsa ses i forhold til den opfattelse, som flere borgere
har givet udtryk for, nemlig at det kan veere besvearligt at tage ind til byen og at telefoni-
ske henvendelser til Borgerservicen ofte opleves som langvarige, fordi det kan vere svert
at komme igennem. Borgeren var som navnt meget tilfreds med servicen og havde heller
ingen problemer med den “digitale” betaling. Hun funderede lidt over lokaleindretningen,
men havde ikke selv problemer, fordi hun blev taget med ind bag skranken, men fremfar-
te dog, at man sagtens kunne forestille sig, at nogle borgere maske ville synes, at rummet
var lidt for abent til at udlevere personnummeroplysninger i. Hun overvejede om en art
forhaeng kunne lgse det problem, som hun ikke selv fglte patrengende. Det der virkelig
betgd noget var den geografiske nzrhed og den meget venlige og hurtige betjening. Re-
spondenten var netop blevet student og brugte folkebiblioteker i forbindelse med sin
gymnasieuddannelse, men betegnede ikke sig selv som en hyppig biblioteksbruger, men
hun mente alligevel at samspillet mellem borgerservice og bibliotek kunne medfgre en
mere intensiv benyttelse af begge dele. Det undrede hende, at hun ikke havde hgrt om
borgerservicemulighederne pa biblioteket. Det skal bemarkes, at hun ikke boede i selve
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Lystrup. Det er dog tydeligt, at hun syntes at det var synd at der ikke havde varet mere
reklame om muligheden. Respondenten var i gvrigt meget velinformeret om hvilke ydel-
ser. Respondenten gav ogsa under interviewet udtryk for, at det ville veere en fordel, hvis
lokalbibliotekerne fik flere borgerserviceopgaver, herunder kgrekort, men hun gav dog
ogsa udtryk for, at det kunne veere hensigtsmaessigt at udvide repertoiret glidende, saledes
at personalet kunne na at falge med.

De ovenstaende interviews stammer fra midtvejsevalueringen og er medtaget her, fordi de
yderligere telefoniske interviews, der er medtaget faktisk ikke tilfgjer nogle nye syns-
punkter. Under interviewene er der blandt andet spurgt om det har vaeret oplevet som et
stort problem, at systemet til pas har veeret ude af drift i naesten et halvt ar, men det har
faktisk ikke veeret tilfeeldet at interviewpersonerne har oplevet det som et stort problem.

Der er et vaesentligt punkt, hvor der er forskel i udsagnene mellem de interviews, der blev
foretaget i sommeren 2008 i forhold til interviewene et ar senere. | interviewene i 2008
gav respondenterne udtryk for, at det i de fleste tilfeelde var tilfeeldigheder, der gjorde
dem opmaerksomme pa at Lystrup havde borgerservice. Et ar senere er denne viden meget
mere udbredt, og det er ikke tilfeeldigheder. Nu ved man at borgerserviceaktiviteter findes
pa lokalbibliotekerne. Det er i gvrigt et forhold der bestyrkes af resultaterne fra sparge-
skemaundersggelsen.

Det forhold, at lokalbibliotekerne ikke har samtlige borgerrettede ydelser giver en anden
respondent, en kvinde i midten af fyrrene udtryk for kan virke forvirrende. Hun fremfg-
rer, at det sandsynligvis for mange er en anelse uklart helt ngjagtigt hvad begrebet borger-
service indeholder og peger hermed indirekte pa, hvor vanskeligt det er, at reklamere for
ydelser, der egentlig kun anvendes en gang imellem af borgere. Hun peger dog samtidig
pa, at i forhold til tiden far kommunalreformen var der ogsa mange forvaltninger, der
skulle besgges, nar man skulle i kontakt med det offentlige og have serviceydelser. Alt i
alt finder hun, at der er tale om en serviceforbedring, der dog nappe skal overvurderes,
fordi hovedparten af borgerne trods alt har et begranset behov, nar man ser pa, hvor ofte,
der er tale om at man skal i kontakt med det offentlige system. Der bliver under inter-
viewet ogsa lagt veegt pa, at der sa vidt hun kan bedgmme ikke er tale om, at borgerser-
viceaktiviteterne pa nogen made influerer negativt pa det, der betragtes om den traditio-
nelle biblioteksopgave. Respondenten hafter sig endvidere ved den meget venlige og
hjeelpsomme betjening man far i forbindelse med den digitale betjening pa bibliotekerne.
Hendes konklusion er, at det er en lille og generel serviceforbedring, der kan veere god for
mange, men som sikkert altid vil vaere en meget begranset del af den samlede aktivitet.
Endelig udtrykker hun, at det maske kan veere forvirrende for nogle, at det kan veere van-
skeligt at fa et klart overblik over, pracis hvilke ydelser man kan fa pa det lokale biblio-
tek og hvilke, man skal kontakte en rigtig” borgerservice for at fa.

Der er ingen tvivl om at respondenten har haft flere gode oplevelser og er meget positivt
stemt overfor borgerservicen pa lokalbibliotekerne. Den positive holdning skyldes to ting.
Den ene udspringer af selve serviceoplevelsen. Den anden udspringer af opfattelsen af at
den traditionelle borgerservice kan veere en anelse tung at komme igennem, idet der refe-
reres til mulige kadannelser og afstandsproblemer.

De to sidste borgere, der har veret i kontakt med, udtaler sig helt i overensstemmelse
med de foregdende. Der leegges generelt veaegt pa, at der er tale om en venlig og hjelpsom
betjening, hvor det betragtes som en klar fordel, at man ikke skal andre steder hen for at
fa ordnet de mest simple ting. Det fremhaves ogsa, at etablering af borgerservice er en
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god ting for lokalsamfundet uden at det dog kan praciseres ngjere. Der er formentlig tale
om en forholdsvis udbredt fornemmelse af, at det er vigtigt at der er offentlige servicetil-
bud i nerheden af bopalen. Det skal ogsa understreges, at det forhold, at ikke alle ser-
viceydelser tilbydes, ikke er noget borgerne teenker meget over med mindre de prasente-
res for problemstillingen i spgrgsmalsform.

Der er generelt en meget positiv holdning til borgerservice bade blandt de borgere, der
anvendt den og blandt dem, der ikke har. Der er ingen tvivl om, at denne positive hold-
ning ogsa hanger sammen med, at man ikke har bemerket at det pa nogen made er gaet
ud over den normale biblioteksbetjening. Neerheden og den lokale identitet i forhold til
lokalsamfundet spiller ogsa ind i forbindelse med vurderingen.
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Interviews med ansatte i biblioteker og forvaltning

Dette kapitel indeholder en analyse af de interviews, der er foretaget med medarbejdere i
borgerserviceforvaltningen, de ansatte pa Lystrup og Tilst biblioteker.. Kapitlet er delt op
i temaer, hvor de forskellige interessenternes udsagn er analyseret.

Der er valgt en tematisk organisering af materialet, idet mange af udsagnene fra ansatte
pa de to lokalbiblioteker er meget ensartede. Det skulle dog vaere muligt at leese, om ud-
sagnene kommer fra Lystrup, Tilst eller fra forvaltningen. Enkelte gentagelser kan ikke
undgas, idet den sammenhzng det sagte indgar i ogsa medtages.

Der er medtaget det af materialet fra midtvejsevalueringen, der skannes at vare relevant i
denne sammenhang.

Omfanget af henvendelser

De fa statistiske oplysninger medtages i introduktionen til dette kapitel, idet det ikke er
uinteressant at sammenholde omfang med oplevelser.

Der er i august 2009 modtaget nedenstaende oplysninger vedrgrende antallet af borger-
servicehenvendelser pa de 3 lokalbiblioteker, der har borgerserviceaktiviteter i lokalbibli-
oteket.

Bibliotek 2007 2008 2009 (indtil 17. august)
Lystrup 110* 397 1502

Tilst 59 146

Harlev 67* 60 55

*Disse tal stammer fra midtvejsevalueringen

Der er for Lystrups vedkommende tale om en markant stigning, som utvivisomt for hele
2009 vil komme op pa mere end 2000 henvendelser. Stigningen i Tilst er ogsa stor og an-
tallet af henvendelser vil sandsynligvis komme op pa mere end 200. Tilst pabegynder ud-
stedelsen af pas i sommeren 2009. Lystrup genoptager udstedelsen af pas pa samme tids-
punkt efter at systemet har veeret ramt af fejl i en leengere periode.

I midtvejsrapporten blev der foretaget en lidt mere detaljeret analyse af antallet af hen-
vendelser, idet disse blev set i forhold til arbejdsopgave og personer. Det skal ogsa be-
maerkes, at der er forholdsvis kraftige uoverensstemmelser mellem opggrelserne i midt-
vejsrapporten og ovenstaende, idet tallene i midtvejsrapporten for 2008, der kun daekkede
de farste 8 maneder af aret faktisk var stgrre end det de tal, der er angivet ovenfor.

Der kan veere tale om forskellige typer af udtreek, men det centrale er dog, at tallene viser
en meget kraftig tendens, der klart indikerer, at borgerne i stigende grad anvender borger-
service, i hvert fald i Lystrup og Tilst.
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Det kan sa forekomme underligt, at omfanget af brug er sa meget starre i Lystrup end til-
feeldet er i Tilst. Forklaringen kan hange sammen med at Lystrup havde pas i noget af
2008 og at denne service farst introduceredes i Tilst i 2009, men det kan under ingen om-
steendigheder forklare hele forskellen. Et andet vasentligt forhold er, at borgerservice
blev startet senere og det er tydeligt, at der er en ganske betragtelig tid der forlgber, far
denne type nye ydelser slar igennem og opnar et vist niveau af brug.

| 2007 drejede to tredjedele af henvendelserne sig om folkeregisterproblemer og flytnin-
ger. | 2008 fik Lystrup pas og det blev iser op til sommerferieperioden en ydelse, der
kom til at fylde ganske meget.

Selvom der samlet set er tale om en kraftig veaekst i borgerserviceopgaverne er der dog i
forhold til det samlede antal borgerserviceekspeditioner i kommunen tale om at antallet i
de 3 lokalbiblioteker udger langt under 1 % af det samlede antal henvendelser.

Netop omfanget af servicen betyder, at forvaltningen vurderer, at det vil veere uhensigts-
maessigt at flytte borgerservicepersonale ud til lokalbibliotekerne til for eksempel de op-
gaver, der ikke er decentraliserede. En ugentlig treeffetid pa et par timer vil ogsa stride lidt
mod princippet om den umiddelbare adgang. Det vurderes ikke som tilstreekkeligt om-
kostningseffektivt.

Interviewenes tilrettelaeggelse

Der blev i august 2009 gennemfart interview med 2 medarbejdere fra Borgerservicefor-
valtningen. Oprindeligt var interviewet planlagt afholdt med lederen af den udadvendte
del af borgerservice samt nogle af teamlederne. Det endte dog med — pa grund af ferie og
sygdom — at interviewet blot blev foretaget med 2 medarbejdere, hvoraf den ene var lede-
ren af den borgerrettede borgerservice.

Der blev foretaget interviews med ansatte ved Lystrup bibliotek i maj maned 2008 og
2009. Interviewene fulgte i store treek den interviewguide, der er optrykt som bilag. Inter-
viewene pa Lystrup bibliotek var organiseret saledes, at de 4 medarbejdere var opdelt pa
den made, at der blev foretaget interviews med 2 personer af gangen. Interviewene pa
Tilst bibliotek foregik som et samlet interview.

Det fungerede i store treek udmerket. Interviewene er optaget pa band og i den falgende
redeggrelse for indholdet i interviewet er teksten udformet saledes, at den enkelte medar-
bejder ikke kan identificeres.

Analysen af interviewene er foretaget tematisk og den baserer sig pa en sakaldt menings-
kondensering. Det betyder at interviewene er hgrt igennem flere gange og at udsagnene er
tematiserede og hovedtendensen i dem er det, der anvendes i den fglgende analyse. Der
anvendes ikke i denne rapport direkte citater, derimod anvendes der parafrasering. Para-
frasering af udsagn er indrykket.

Endelig skal det navnes, at der er brugt dele af interviewene fra midtvejsevalueringen,
idet disse danner en udmarket baggrund.

Det helt generelle indtryk fra disse interviews var, at arbejdsopgaven med borgerservice-
henvendelser var blevet modtaget meget positivt og de ansatte gav udtryk for, at det fak-
tisk var en opgave, som de meget gerne gik ind i.
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Biblioteket i Tilst indgik ikke i midtvejsevalueringen og det farste interviews med perso-
nalet i Tilst blev saledes foretaget i maj 2009.

Baggrund og indfgrelse

Integrationen af bibliotek og borgerservice i Arhus mé betragtes som meget fremskreden,
hvilket i hgj grad skyldes at begge aktiviteter hgrer under den samme forvaltning. Det er
oplagt et forhold, der letter de organisatoriske forandringer.

| Arhus arbejdes der med meget forskellige borgerservicemodeller i forhold til bibliote-
kerne. P& 3 af de store lokalbiblioteker, Risskov, Aby og Viby fungerer det forholdsvis
traditionelt, idet medarbejdere fra borgerservice er flyttet til bibliotekslokalerne. Bibliote-
ket laegger altsa lokaler til en aktivitet, der er decentraliseret. Dette indgar i en langsigtet
plan, hvor meningen har veeret at levereborgerservice decentralt omkring indfaldsvejene
til det centrale Arhus.

| Arhus har man endvidere foretaget en opdeling af borgerservicen, idet den er opdelt i en
central sagsbehandling, der er placeret pa radhuset og en mere borgervendt afdeling, der
bade findes pa radhuset og som ogsa er decentraliseret. Denne opdeling betyder naturlig-
vis at sagsbehandlingen pa flere mader er blevet yderligere professionaliseret og at de ud-
advendte opgaver med den umiddelbare borgerbetjening, som ikke kraever den store
sagsbehandling, er flyttet til forskellige centre og enheder. Der har altsa veret et gnske
om bade at give borgerne en lettere adgang til tjenester og ydelser, altsa at gere indgan-
gen til det offentlige nemmere samtidig med at gge professionaliseringen og kompetencen
ved de mere kraevende opgaver.

Decentraliseringen af borgerservice blev besluttet, fordi man gerne ville lette borgernes
kontakt med det offentlige og hanger naturligvis sammen med organiseringen af biblio-
teker og borgerservice.

Beslutningen var baseret pa at man ville have indfaldsvejene deekket. Beslutningen er i
udgangspunktet politisk men rationalet er maske lidt uklart. Det hanger ikke direkte
sammen med kommunalreformen for kommunen er ikke blevet sammenlagt, men det kan
muligvis betragtes som en aflgser for de tidligere omradekontorer.

P& de tre biblioteker (Risskov, Aby og Viby) er der hele pakken af ydelser, man har og
det er borgerservice der betjener og det fungerer ngjagtigt som pa radhuset. | princippet er
bibliotekspersonalet ikke involveret, bortset fra at de var med til at organisere det seneste
valg, hvor bibliotekerne var stemmesteder. De hjalp ogsa lidt med da man havde de man-
ge udstedelser af det bla sygesikringsbevis.

Det er ogsa en strategi for digitalisering af borgerservicen og det er noget man arbejder
meget malrettet med. Det er der fokus pa. Det er ogsa noget, man hjelper borgerne med
og der gives flere eksempler pa hvordan man hjalper borgerne med at ordne deres skatte-
spargsmal digitalt.

Borgerservicen er ogsa opmarksom pa, at brugen af de digitale er meget udbredt i alle al-
dersgrupper. Det opleves som at der ofte er en indkeringstid, hvorefter brugen af det digi-
tale tager nogle store spring. Det haenger sammen med tilveenning og gode edb — syste-
mer.

En af styrkerne ved det udadvendte borgerservicekoncept er, at man kan fa alle skemaer
og tilsvarende pa en gang i forbindelse med for eksempel sociale begivenheder.
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Baggrunden har varet en reorganisering af borgerservicen, hvor fagforvaltningerne gen-
nemgik opgaverne med henblik pa at identificere frontopgaver, der skulle flyttes til bor-
gerbetjeningen og opgaver, der kreevede specialisering og skulle varestages i forvaltnin-
gen. Der er altsa etableret et skel mellem generalister og specialister. Skellet er i virkelig-
heden sagsbehandling eller afgarelser, der baserer sig pa sagsbehandling eller beslutnin-
ger.

Der var ikke de store problemer med at reorganiserede borgerforvaltningen i en specia-
listfunktion og en generalistfunktion. Der blev lavet et generelt stort analysearbejde med
henblik pa bade opgaver og arbejdstid der knyttede sig dertil. Medarbejderne fik mulig-
hed for at sgge stillinger.

Fagforvaltningerne var dog i starten ofte lidt modstandere af at afgive, men det var et
overgangsfeenomen og det vurderes, at disse problemer er lgst i dag.

Fagafdelingerne sidder altsa i dag tilbage med den rene sagsbehandling og de har i prin-
cippet faet mere tid til det, men det er ogsa sadan at systemet kraever et meget godt sam-
arbejde mellem specialisterne og generalisterne. Der holdes mgder mellem forvaltninger-
ne og generalistfunktionerne.

Det beskrives ogsa sadan, at systemet ikke er bureaukratisk, idet der ofte udvises en stor
fleksibilitet som styrkes gennem hotline funktioner, der betyder at man ofte kan frem-
skynde sager, der kraever en hastende sagsbehandling. Dette forudsetter ogsa gode per-
sonlige relationer. Denne fleksibilitet vurderes at veere bedre med tiden blandt andet som
folge af den interne kommunikation. Det forhindrer dog ikke at sager kan strande, men
det er ogsa tydeligt at man er opmarksom pa problemet og i vid udstraekning sgger at fal-
ge op pa sagerne. Fleksibiliteten understreges med flere eksempler hvor lederne har taget
initiativer af mere utraditionel art i sager der var meget presserende for enkeltpersoner.

Det er en klar politik i borgerserviceforvaltningen, at borgeren er i centrum og det er et
vaesentligt element bade i forhold til ansattelse og uddannelse af personale, at de evner at
satte sig i borgerens sted. Det er et princip ved anseettelsen af folk, at de prgver at satte
sig i borgerens sted. Dette perspektivbytte og samtalen om det indgar som et ikke uvee-
sentligt element i en ansettelsessituation. Der er altsa en meget bevidst politik om at bru-
geren skal i centrum og at det er brugerens oplevelser der danner udgangspunkt for be-
handlingen. Altsa hvordan vil du gerne behandles som borger.

Det fremstilles fra borgerserviceforvaltningens side som en proces, der i det store og hele
er forlgbet ret problemfrit.

| forhold til de opgaver, der skulle leegges ud til lokalbibliotekerne i Lystrup, Tilst og
Harlev kiggede man pa opgaverne og forvaltningen anbefalede at falgende ydelser skulle
decentraliseres: flytteanmeldelser, fodterapeutregninger, legeskift, modtagelse af blanket-
ter pa boligstette, hjelp til selvbetjening ved skattespgrgsmal som @ndring af selvangi-
velse.

Man havde tydeligvis den opfattelse, at Bibliotekspersonalet altid har varet gode til at
hjelpe. Borgerservice var inviteret ud til bibliotekerne og var opmaerksom pa at der i star-
ten var skepsis i forhold til myndighedsopgaver. Pas og kerekort fik forvaltningen som
falge kommunalreformen. Og pas er ogsa fert leengere ud, men karekort er endnu ikke
rullet, men der er flere hager ved kgrekort for eksempel laegeerkleringer der kreever en
vurdering. Kgrekort er mange ting, generhvervelse og lignende..
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Processen har ifglge de ansatte i Lystrup og Tilst i det store og hele ogsa veeret problem-
fri.

Der er ingen tvivl om, at det har veeret en populer beslutning i bade Lystrup og Tilst at
implementere borgerservicen. Oplevelsen blandt de ansatte er tydeligvis saledes, at det
ikke er noget, der er patvunget dem — tvartimod. Oplevelsen af indferslen af borgerser-
vice i Lystrup bibliotek fortolkes som noget man har valgt at ga ind i, altsd at man selv
har meldt sig pa banen og at det I i kortene, at Lystrup skulle pa banen. Alle giver udtryk
for, at man er meget tilfredse med den nye serviceudvidelse. Denne overordnede tilfreds-
hed har ikke &ndret sig fra sommeren 2008 til sommeren 2009. Begge personalegrupper
betragter borgerserviceaktiviteterne som en bade naturlig og positiv serviceforbedring i
forhold til brugerne.

Det fremgik af midtvejsevalueringen af en af grundene til at personalet gerne ville bidra-
ge til borgerserviceaktiviteterne var, at man regnede med — eller i hvert fald habede pa —
en synergieffekt i forhold til det normale biblioteksudbud Man navnede ogsa gnsket om
generelle serviceforbedringer i lokalsamfundet samt det forhold at borgerserviceaktivite-
terne blev betragtet son en made at sette lokalbibliotekerne pa landkortet.

Det fremgik ogsa af midtvejsevalueringen, at processen har varet medinddragende og at
man mener, at man har haft en vis indflydelse pa udformningen, idet der har veret tale
om en aben proces.

Den positive holdning hanger utvivisomt sammen med det forhold, at man undervejs i
processen har haft den oplevelse, at man har veeret medinddraget og informeret om bade
stort og smat. Det udtrykkes saledes, at man altid i huset har haft en god kultur vedrgren-
de information. Det har tydeligvis veret vigtigt, for selv om den enkelte kan veere langt
fra beslutningsprocesserne, er tolkningen dog, at der har veeret tale om en aben proces,
hvor man ikke pa noget tidspunkt har haft en fornemmelse af, at man har vidst mindre
end andre. Der kommunikeres kort sagt teet og deekkende personalet imellem i Lystrup.
Der har tilsyneladende ogsa fra starten veeret et meget glimrende samarbejde med forvalt-
ningen og bibliotekernes ledelse, hvor der gives udtryk for, at man generelt har en kultur,
der er meget medarbejderinddragende og hvor der normalt ikke treeffes beslutninger uden
at personalet er inddraget. Det er ogsa personalet opfattelse, at ledelsen er tilfreds med
den positive holdning man har udvist.

Denne positive fortolkning skal ses i lyset af, at der ikke er tilfgrt biblioteket ekstra res-
sourcer til opgaven. Det er tilsyneladende ikke et forhold, der har optaget sindene serlig
meget. Borgerserviceopgaverne er indgaet i de daglige rutiner og der gives udtryk for, at
omfanget af opgaverne malt i arbejdstid i dagligdagen trods alt har veeret sa begransede,
at de har ladet sig passe ind i de daglige rutiner. Der gives udtryk for at de forste dele af
projektet, hvor arbejdsopgaverne primeert var folkeregister, flytninger, leegeskift og tilsva-
rende gik smertefrit.

Der er en lidt afventende holdning blandt de ansatte i Tilst i forhold til den nye opgave
vedrarende pas, som for nylig er kommet ind i bibliotekets borgerservicesortiment. Her er
der en lille bekymring for antallet af henvendelser i forhold til bemandingen, idet hen-
vendelser ofte kan komme pa de tidspunkter, hvor biblioteket er tyndest besat. Der gives
udtryk for, at man afventer og ser hvad der sker. Det skal dog understreges, at de ansatte
er ganske bevidste om, at nye arbejdsopgaver som for eksempel den digitale lgsning ved-
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rgrende pas ofte fylder mere bevidsthedsmassigt end de ger, nar de er indarbejdet i den
daglige rutine.

Det kan samlet siges, at personalet enstemmigt har givet udtryk for, at der er tale om en
spendende opgave, som man gerne har taget pa sig og som man ogsa gerne ser udvidet
med endnu flere af borgerservicemulighederne fordi det betragtes som en spandende op-
gave.

Omkring selve implementeringen af borgerservice i Lystrup har der kun veeret afholdt et
mindre antal mgder og tilsvarende med de gvrige biblioteker i det arhusianske biblioteks-
system. Det er bemeerkelsesvaerdigt, at personalet faktisk ikke oplever at der er det store
behov herfor. Der henvises til nogle dominerende kulturelle treek, der peger pa, at man
faktisk ikke ser nogen grund til at holde mgder med mindre det er strengt ngdvendigt. Der
gives dog ogsa udtryk for ideen om, at man maske med fordel kunne holde mgder vedrg-
rende erfaringsudveksling en eller to gange om aret med nogle af de andre lokalbibliote-
ker, men det siges ogsa, at man sagtens kan afvente en mere formaliseret madestruktur til
det falder endeligt pa plads, hvorledes portefaljen af borgerserviceydelser endeligt ud-
formes i Lystrup og ogsa, hvordan den udformes i andre biblioteker. | starten var der dog
en del kontakt med lokalbiblioteket i Harlev og med lokalbiblioteket i Tilst.

Der er tydeligvis en fornemmelse af at borgerserviceopgaverne har fundet et fornuftigt le-
je om end sammenbrud i forhold til udstedelse af pas ger det lidt vanskeligt at vurdere.

Her efter halvandet ar er oplevelsen I Lystrup, at det generelt har vaeret positivt, selvom
der en imellem har veeret lidt uklarhed om graensedragningen vedrgrende greensefladerne i
opgavevaretagelsen og man har da ogsa veeret ude for at man en imellem har sendt borge-
re det forkerte sted hen.

Antallet af henvendelser er stigende men typerne af sagerne er de samme, hvilket betyder
at der er oparbejdet en vis rutine, sa det hele tages lidt mere afslappet. Personalet har ikke
et klart overblik over antallet af henvendelser, men oplevelsen er dog at det er svagt sti-
gende, men svingende. Det overvejes om man skal gare lidt mere ud af markedsfgringen
ogsa overfor leegerne, der jo kan henvise til Lystrup bibliotek i forbindelse med proble-
mer med sundhedskort eller leegeskift. Man konstaterer dog ogsa, at man far mange hen-
vendelser fra fodterapien, hvor man modtager kvitteringer. Biblioteket fungerer altsa i
denne sammenhang narmest som et posthus, der videresender.

| Tilst var der en positiv og afventende holdning til indferelsen af borgerserviceaktivite-
ter, idet man kun havde hgrt positivt om det fra Lystrup. Man betragtede umiddelbart til-
taget som et gode for lokalsamfundet, altsa en generel serviceforbedring. Det blev beteg-
net som et plus for omradet. Man udtrykker dog ogsa at omfanget af aktiviteterne er min-
dre end gnskeligt og i lighed med Lystrup peges der pa at de forholdsvis fa henvendelser
er lige i underkanten til at der kan opnas en rutine der ger, at man ikke er usikker ved de
opgaver, der kommer forholdsvis sjeldent. Det er de svare ting som boligstatte, der ska-
ber lidt bekymring. Der er lidt usikkerhed pa om behovet er stort, fordi man ved ikke rig-
tig hvor mange, der gar andre steder hen. Der er ikke borgerservicehenvendelser hver
eneste dag. Der peges pa at Lystrup har pas og fodterapi, hvilket forklarer noget af for-
skellen i omfanget.

Her peges der ogsa pa, at de forholdsvis fa henvendelser betyder, at det er vanskeligt at
opbygge rutine. Det gaelder iser de deltidsansatte, hvor der kan ga noget tid imellem at
man far borgerserviceopgaver.
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Pa interviewtidspunktet er der et heftigt forlgb hvor man ogsa mener at det i gjeblikket ar
lidt ud over det normale arbejde uden at det dog praeciseres ngjere. Det er naturligvis van-
skeligt at afgare om det er tilfeeldet eller om der mere er tale om en fortolkning, fordi man
ikke mener, at borgerne og brugerne merker det.

De digitale lgsninger er der stor tilfredshed medhjemmesiden fra Skat fremhaves som
rigtig god. Kommunens hjemmeside kunne dog vare bedre.

Der er lidt usikkerhed om, i hvilken udstreekning man har faet flere biblioteksbrugere.
Der er dog en tolkning af at man maske har faet det. Det er dog tydeligt at der mere er et
fortolkningsspgrgsmal. De fa ekspeditioner, uddannelse og gkonomi sammen betyder at
servicen nok ikke er omkostningseffektiv.

Myndighed og service

Samtalen drejer sig ind pa forholdet mellem service og myndigheder. Det sker med ud-
gangspunkt i situationer, hvor man har oplevet at borgere insisterer pa at fa et pasbillede i
passet og hvor forvaltningen sa har veeret ngdsaget til at vedlagge en anmeerkning om, at
det var borgerens krav. Det vil sige at forvaltningen i hvert fald i nogle enkelte situationer
bajer sig for borgeres krav vel vidende at tingene ikke lever op til reglerne. Det tages del-
vist som udtryk for, at borgerens holdning til offentlige institutioner og myndigheder har
@ndret sig og at respekten er blevet mindre. Det farer til funderinger over om denne type
sager og mgder med bestemte typer af borgere er stigende, hvilket naturligvis giver et
darligere arbejdsmiljg. Lgsningen er naturligvis, at der etableres ensartede holdninger og
procedurer blandt alle de ansatte, der arbejder med de enkelte typer af sager. Disse a&n-
dringer diskuteres ogsa i forhold til uroproblemer pa andre af kommunens biblioteker.

Det skal dog understreges, at der i virkeligheden ikke er voldsomt meget myndighedsar-
bejde i projektet. Det vil vaere mere rimeligt at betragte borgerservicetilbuddet pa lokal-
bibliotekerne som en udvidelse af den servicevirksomhed, bibliotekerne har haft i forhold
til referencearbejde og offentlig information. Sagsbehandling varetages ikke af de biblio-
teksansatte.

Indfgrelsen af pas

Det er naevnt tidligere, at iseer den digitale lgsning vedrgrende pas fylder meget bevidst-
hedsmaessigt og det skyldes is&r, at man endnu er i gang med at opbygge rutiner, det vil
sige at pasudstedelsen ikke har fungeret sa leenge. Man havde sa at sige valget mellem pas
eller karekort, da sortimentet blev udvidet. Sortimentsudvidelsen kom efter personalets
opfattelse fra dem selv. Man har hele tiden veeret abne overfor flere borgerserviceaktivite-
ter og da flere brugere har spurgt — og enkelte af dem har undret sig — var det i samrad
med projektlederen, at man ogsa inddrog pas. Pasudstedelsen blev valgt frem for kare-
kort, fordi det blev vurderet at det var nemmere at ga til.

I midtvejsevalueringen kom det frem, at man ikke havde lov til at modtage kontanter i
forbindelse med udstedelsen af pas. Det betad at borgere, der ikke ville betale med kort
eller som betaling over nettet ikke kunne behandles feerdig. Personalet fandt at denne be-
slutning kunne veere vanskelig at forklare borgere, der jo ofte havde veeret i en situation,
hvor de i forbindelse med den normale biblioteksbetjening havde veeret ude for at aflevere
kontanter. Personalet mente ogsa, at man havde den ngdvendige ekspertise til at handtere
kontanter. Det var tydeligvis lidt uklart for personalet, hvorfor man ikke ma modtage
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penge. Der var flere fortolkninger af dette forhold. En af dem vedrarte forvaltningens po-
litik i forhold til kontering. En anden fortolkning gik pa, at det nok er borgerservices ge-
nerelle politik som pa lzengere sigt skal understgtte de digitale Igsninger.

Der var lavet en opteelling, der forelgbig viste, at op mod en sjettedel af ekspeditionerne
vedrgrende pas ikke gennemfares primert pa grund af betalingsspgrgsmalet. Personalet
syntes, at det ville veere en servicemassig fordel, hvis man kunne modtage betaling i kon-
tanter. Det udtryktes saledes, at biblioteket er vant til at handtere kontanter i forbindelse
med biblioteksopgaver og det ville som navnt vaere en serviceforbedring for borgerne.

Siden midtvejsevalueringen i sommeren 2008 er der sket flere ting vedrgrende pas. Der er
truffet beslutning om, at bibliotekerne i Lystrup og Tilst kan modtage kontant betaling for
pas. Det betyder, at et af de fa kritikpunkter som personalet har rejst i forbindelse med
borgerserviceaktiviteterne pa biblioteket ma betragtes som varende ude af verden. Det er
dog kun for pas, at man ma modtage kontanter. Det ma man for eksempel ikke for sund-
hedskort. Det mener man er en smule besveerligt. Fortolkningen er, at borgerservice i
princippet gerne vil vaek fra kontanter og at der ogsa ligger sikkerhedsmaessige aspekter i
det. Der peges ogsa pa, at der kan veere tale om holdningsforskelle mellem bibliotekerne
og borgerserviceafdelingen.

Det er en korrekt fortolkning, at forvaltningen principielt gerne vil vk fra det forhold, at
kontanter anvendes. Det skyldes flere forhold, hvoraf et er personalets sikkerhed og et
andet er naturligvis gnsket om at udbrede de digitale lgsninger fuldt ud. Endelig er der det
pragmatiske forhold, at langt de fleste borgere har betalingskort eller adgang til netbank.

Mere alvorligt er det, at pasudstedelsen gennem nzsten et halvt ar har vearet ude af drift
pa grund af systemproblemer. Det har i en meget lang periode ikke vearet muligt for Ly-
strup bibliotek at udstede pas. Pa interviewtidspunktet i maj maned var problemerne ved
at blive lgst og bade biblioteket i Lystrup og biblioteket i Tilst skulle i gang med pas efter
at systemet er kommet i gang igen.

Der er ingen tvivl om, at det lange tidsrum med systemfejl vil medfare et tab af rutiner og
kompetencer, der skal genopbygges. Det har veeret frustrerende for personalet i Lystrup af
flere grunde. Dels var man lige kommet ind i arbejdsopgaver, dels er der en del brugere,
der er gaet forgeaeves. Servicen var dog pillet ned de steder, hvor det var annonceret.

Man er ikke utilfreds med, at man ikke har faet kgrekort endnu og det skyldes, at man i sa
fald mener, at man kan komme til at mangle ressourcer. Der er perioder hvor man er sar-
bar, for eksempel pa de tidspunkter, hvor man kun er 2 ansatte pa vagt. Man navner dog
at man har faet en del henvendelser fra borgerne om kgrekort, men der er utvivisomt
starst efterspargsel efter pas og det er iser indenfor dette omrade, man har haft mange
positive tilkendegivelser fra borgerne. Man forstar ikke at man ikke ma forleenge pas, der-
imod ma man udstede provisoriske pas.

Pa interviewtidspunktet var det saledes, at det var besluttet at indfere udstedelse af pas i
Tilst, hvilket man regnede med ville gge mangden af borgerservicehenvendelser. Det der
tidligere gav anledning til undren i Lystrup, nemlig at man ikke matte modtage kontant
betaling for pas, er et problem, der er Igst, idet det er besluttet, at det ma man godt. Pa in-
terviewtidspunktet deltog personalet i kurser i pasudstedelse. Det er tydeligvis etableret
som en seerordning, fordi ordningen med den kontante betaling er ikke bredt ud til gvrige
ydelser, der ogsa er betalingslagte sasom sundhedskort, hvor der kun kan finde online be-
taling sted.
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Det betragtes dog ikke som et problem fordi det er meget fa der rent faktisk skal betale
for sundhedskort og leegeskift ifalge personalet.

Der er dog ikke alle arbejdsopgaverne med pas, der er lagt ud i Tilst. Man kan for eksem-
pel ikke lave forleengelser af pas, og det er tydeligt at det er uklart for personalet, hvorfor
snittet er lagt, som det er. Der er altsd omrader, hvor kommunikationen kunne veere klare-
re mellem forvaltningen og bibliotekerne. Det skal dog understreges, at personalet ikke
oplever det som et stort problem, men som noget man gerne ville vide.

Det er i gvrigt bemeerkelsesverdigt, at den spaending og forventning, der for et ar siden
kunne registreres i Lystrup vedrgrende indfgrelsen af pas, ikke i samme udstraekning
kunne genfindes i Tilst. Det skyldes utvivisomt det forhold, at man har haft kontakt med
Lystrup og har faet mange informationer herfra og ogsa det forhold, at overgangen og til-
vaenningen har varet mere glidende.

Der udtrykkes heller ikke noget serligt gnske om umiddelbart at fa& mulighed for at ud-
stede for eksempel karekort og det baserer sig tydeligvis pa en holdning om, at tingene
ber udvikle sig stille og roligt og at det lgbende er ngdvendigt at vurdere arbejdsindsats
og omfang af de enkelte opgaver, der ifglge personalet ikke ma ga ud over de traditionelle
biblioteksopgaver.

Ogsa i Tilst kan man modtage kontanter for udstedelse af pas, mens for eksempel andre
betalingslagte ydelser skal betales enten med kort eller over netbank. Denne forskel be-
tragtes dog ikke som et problem, fordi de fleste borgere ikke skal betale pa grund af for
eksempel typen af legeskift.

Der er en vis undren hos personalet vedrgrende det forhold, at det ikke er alle procedurer-
ne vedrgrende pas, man kan udfgre fra biblioteket. Der peges pa forlengelser af pas, og
det er tydeligt, at man ikke rigtig ved, hvorfor man ikke kan foretage denne service under
borgerservice light. Der er ikke tale om utilfredshed med forholdet, blot en konstatering
af, at sadan er tingene besluttet og ogsa en konstatering af, at man ikke har en szrlig klar
viden om baggrunden for beslutningen.

Dette farer naturligt over til den uddannelse, man har modtaget for at veere kleedt pa til at
varetage borgerserviceopgaver.

Uddannelsen

Uddannelsesforlgbet startede pa Lystrup bibliotek, hvor der var ansatte fra skat og folke-
registeret, der introducerede til arbejdsopgaverne. Den senere uddannelse er foregaet i
Borgerservice og der har efter det oplyste veeret tale om et veltilrettelagt forlgh, der ogsa
har indeholdt opfelgning og opdatering. Undervisningen har ogsa indbefattet introduktion
til kommunens hjemmeside og til borger.dk. Begge disse hjemmesider er overordentlig
vigtige i forhold til varetagelsen af borgerserviceopgaver.

Det var generelt en stor tilfredshed med den uddannelse man havde faet i opgaverne og de
dertil knyttede datasystemer. Dels blev undervisningen, der ifalge det oplyste iser var fo-
regaet som sidemandsoplering vurderet som fin og daekkende, dels blev der peget pa at
man fik etableret et samarbejde med og fik sat ansigter pa kolleger i andre forvaltninger,
hvilket blev vurderet som et forhold, der lettede det daglige arbejde blandt andet nar man
skulle have mere specifik vejledning senere.

52



Borgerservice og lokalbiblioteker

Der blev givet udtryk for, at man i starten af forlgbet havde varet overrasket over omfan-
get af efteruddannelsen. Der blev endvidere givet udtryk for, at den made den foregik pa
— overvejende gennem hands-on gvelser, sidemandsoplering og gvelser. Det var en god
made at lzere de nye systemer pa og fremgangsmaden beted ogsa, at man fik en fornem-
melse af, at det indlarte relativt hurtigt begyndte at falde pa plads Set bagefter er der
overvejende enighed om at uddannelsen har haft et passende omfang.

Undervisningen i handtering af problemer med pas blev rost meget. Personalet opfatter en
positiv bieffekt af undervisningen, nemlig at Lystrup bibliotek er blevet mere synlig i for-
valtningen, men ogsa blandt kollegerne i Risskov. Dette haenger naturligvis ogsa sammen
med en fornemmelse af, at man i lighed med flere af de gvrige lokalbiblioteker ikke har
veeret sa synlige. Det skyldes blandt andet at hovedbiblioteket bade nationalt og internati-
onalt har tiltrukket sig megen opmarksomhed.

Vedrgrende arbejdet med pas bliver der ogsa udtrykt et forbehold, idet personalet peger
pa, at det blev indfart med lidt forsinkelse, hvilket betad, at muligheden for at udstede pas
kom samtidig med, at der var mange ansggninger herom. Det medfgrte naturligvis i star-
ten en mindre usikkerhed, idet rutinerne i starten ikke var helt pa plads. Det ville veere
hensigtsmassigt hvis systemerne havde veret pa plads lidt for. Det skal dog ogsa under-
streges, at det ikke har veeret et stort problem i forhold til opgavelgsningen, men det har
formentlig veeret et mindre problem i forhold til selvopfattelsen af hvorledes en professi-
onel lgsning skal se ud.

Det understreges, at det er meget vigtigt at systemerne fungerer helt sikkert fer en service
startes op og at de er pa plads mindst et par uger far man starter. Dette baserer sig pa erfa-
ringer i forlgbet, hvor der ikke altid har veeret den forngdne tid til at fa alle enkelthederne
pa plads. Det ville have sparet megen tid og gjort nogle af indkaringsperioderne lettere.

De digitale lgsninger vurderes som rimelige, men nogle af dem kunne formentlig trenge
til et designlaft, fordi der formentlig er for meget tekst pa mange af siderne og formula-
rerne, men det tilfgjes at de &ndres ofte.

Der gives udtryk for at enkelte borgere har udtrykt undren overfor den specifikke opga-
veportefglje, for eksempel det forhold at man ikke kan modtage kontant betaling for pas
og det forhold at man kan underskrive bestemte formularer men ikke andre.

Det har tilsyneladende veret et princip, at uddannelsen er foregaet som overvejende
sidemandsoplering, der er foretaget internt i forvaltningen. Der er ingen tvivl om, at un-
dervisningens tilretteleeggelse har fungeret meget fint og det eneste man fremover gnsker
formaliseret er en art lgbende opdatering. Der udtrykkes ogsa tilfredshed med at man in-
denfor enkelte sagsomrader som pas har faet en kontaktperson, man kan henvende sig til i
forhold til eventuelle problemer. Netop det forhold at man kender personer betragtes som
overmade vigtigt i den interne kommunikation.

Der er tilsyneladende kun i en meget begraenset udstreekning etableret anden undervisning
og kompetenceudvikling end den, der baserer sig pa gvelser og sidemandsoplaring. Der
har kun vaeret en begranset introduktion til mere teori, men personalet nevner dog, at der
har veret foredrag vedragrende persona, hvilket giver en baggrund for at handtere forskel-
lige typer af borgere og forskellige typer af adfeerdsmenstre. Det er tydeligt gennem in-
terviewene, at personalet ikke har savnet en mere gennemgribende teoretisk vinkling af
kompetenceforlgbet, men man er heller ikke afvisende overfor en eventuel nytte af dette
pa et senere tidspunkt.
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Der er som navnt en meget positiv holdning til den made kompetenceudviklingen har
fundet sted pa. Den meget positive holdning relaterer sig dels til nytten af de mange avel-
ser og sidemandsopleringen samt det forhold, at der er etableret kontaktnet og kontakt-
personer. Dette sattes der meget stor pris pa.

Nar uddannelsesforlgbet ses i forhold til de daglige arbejdsopgaver traeder der nogle inte-
ressante problemstillinger frem.

Man bergrer det forhold at man er uddannet i en profession, hvor man narmest vil have
alle ting og detaljer pa plads far man gar i gang med arbejdsopgaverne fordi lgsningerne
og servicen skal veere korrekt. Dette forhold viser sig ogsa i nogle af de ansattes holdnin-
ger til borgerservicespgrgsmal vedrarende skat og boligsikringsspgrgsmal, som man fak-
tisk er lidt nervgse for at kaste sig alt for meget ud i pa nuvarende tidspunkt. Man har i
uddannelsesgjemed faet en mandsopdakning i uddannelsesforlgbet. Det siges ogsa, at
dette forbehold ikke er specielt for bibliotekerne, men at man ogsa har genkendt det i
borgerservicen, hvor medarbejdere i den fusionerede forvaltning ogsa kan udtrykke en vis
nervgsitet for at fa denne type opgaver, fordi de betragtes som vanskelige og maske iser
fordi en forkert handtering kan have uheldige konsekvenser for en borger. Dette er kon-
flikten mellem service og myndighed, der kommer op her. Der udtrykkes stor forstaelse
for at borgerne har krav pa korrekte svar. Dette fares tilbage til spergsmalet om hvor
mange borgerserviceopgaver, man skal have. Begrundelsen er igen at man skal have ruti-
ne og kontinuitet i opgavelgsningen. Det begrundes med den ordentlige behandling af
borgerne. Det udtrykkes gennem en klar serviceorientering.

Der har ikke veeret det store behov for yderligere uddannelse siden midtvejsevalueringen.
Man har veeret pa et kursus vedrgrende boligstette, som var gavnligt, men eller udtrykkes
det, at den kontakt man har med borgerservice gennem telefonisk kontakt er sa god, at de
fleste problemer klares ganske effektivt pa den made.

Ogsa i Tilst er der tilfredshed med uddannelsen. Pa uddannelsessiden udtrykkes der me-
get stor tilfredshed. Der er nogle meget flinke kolleger og der har heller ikke varet pro-
blemer i forhold til at fa hjeelp. Der gives udtryk for meget positive holdninger overfor
kollegerne i borgerservice.

Der udtrykkes ikke noget serligt anske om at fa karekort og der refereres i denne forbin-
delse, at det er vanskeligt med karekort. Der refereres til tidligere diskussioner, hvor der
muligvis var tale om planer om, at Lystrup skulle have pas og Tilst karekort. Dette er
erindringen om nogle af de farste informationer og det er naturligvis vanskeligt at afgare,
hvilken substans dette har. Det centrale er dog, at man er ganske tilfreds med den porte-
folje man har.

Enkelte af de ansatte setter et mindre spegrgsmalstegn ved uddannelsen der er baseret pa
sidemandsoplering og udtrykker at det ville have veeret rart med et mere komprimeret og
struktureret undervisningsforlgh. Der peges pa at der er megen spildtid med sidemands-
oplaering. Der peges pa at man i hgjere grad skal prave det i en struktureret form, men det
skal ogsa understreges, holdningen andrer sig lidt i lgbet af interviewet, hvor der blandt
andet tages eksempler frem, der viser at man faktisk har faet meget ud af.

Som interviewet skrider frem, kommer det ogsa frem, at sidemandsoplearingen ogsa inde-
holder en raekke af de elementer, der efterlyses, men det forhindrer ikke, at man kan have
en opfattelse af, at et rigtigt kursus kan vaere hensigtsmaessigt.
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Det er personalet i Tilst, der har staet bag oprettelsen af en intern blog vedrgrende borger-
service. Den var oprindelig tenkt som en hjalp, hvor man kunne dele viden, fa svar pa
problemer og naturligvis ogsa hjelpe sine kolleger.

Der er ikke meget gang i den, men der ligger dog relevante informationer. Personalet i
borgerservice er inviteret til at deltage i bloggen, men deltager i et yderst begraenset om-
fang. Der udtrykkes et gnske om, at bloggen i hgjere grad ville blive anvendt af borger-
servicepersonalet som et supplement til hotline.

En af grundene til at bloggen ikke opleves som strengt ngdvendig er formentlig, at sam-
arbejdet med borgerservice foregar pa en god made. Personalet setter stor pris pa den
hotline, de har. Samarbejdet har jo ogsa medfart at man lzerer kolleger fra forvaltningen at
kende, hvilket alt er noget der ger det mere ubesveret at fa den hjalp, der engang imel-
lem kan veere ngdvendig.

Der gives i gvrigt flere eksempler pa betjeningsvanskeligheder, hvor man som personale
af og til kommer i tvivl. Det kan dreje sig om betjening af borgere med anden etnisk bag-
grund, hvor der kan veere usikkerhed om navnet er stavet rigtigt, altsa det forhold at fol-
keregisteret har en stavemade og borgeren angiver, at den er fejlagtig. Der kan ogsa vare
tale om en familiebetjening, hvor bgrn og unge af borgere med anden etnisk baggrund ik-
ke kan oplyse foraldrenes fodselsdato og maske heller ikke kender foraldrenes eventuel-
le mellemnavn. Denne type eksempler er nogle, der tydeligvis gger personalets usikker-
hed og som af og til medfarer et stort behov for den eksisterende hotline.

Jobrotation med borgerservice er ikke noget man har arbejdet med og man er ikke umid-
delbart meget stemt for det, hvilket haenger sammen med omfanget og lysten til at fort-
seette med det arbejde man har valgt. Holdningen er dog ikke afvisende, men man er ikke
helt sikker pa om det vil veere ulejligheden vaerd.

Det sidste problem, der blev navnt, var at nogle af arbejdsopgaverne kom sa forholdsvis
sjeldent, at det iser for de personer, der arbejder deltids, kan vare vanskeligt at fa den
tilstreekkelige kontinuitet i arbejdet. Der var i virkeligheden tale om en frygt for at glem-
me som begrunder sig i et gnske om at give en helt korrekt service uden fejl. Der er ingen
tvivl om at denne frygt skyldtes at tilveenningsperioden ikke var overstaet — iser vedrg-
rende pas, men det primare var gnsket om at foretage korrekte ekspeditioner. Der blev
dog ogsa givet udtryk for, at opbakningen fra forvaltningen betad, at problemet nok var
midlertidigt, selvom der kunne teenkes at komme nye procedurer og regler til, som det na-
turligvis ville veere vanskeligere for deltidsansatte at vedligeholde. Det skal endelig naev-
nes, at de deltidsansatte ikke fik undervisningen i pasudstedelse samtidig med de andre,
men derimod senere.

Kommunikation og markedsfgring

Kommunikationen med borgerservice er generelt god, men der traekkes lidt pa spgrgsma-
let om man far alle de informationer man skal bruge. Der er sikkert lidt usikkerhed i for-
hold til om man glemmes og der r en generel fornemmelse af at der er forskellige kom-
munikationskulturer i to afdelinger. Der er sommetider en fornemmelse af at man glem-
mes, men pa den anden side kan man ikke komme i tanke om vigtige informationer man
ikke har faet. Der er formentlig tale om et udtryk for usikker, hvor bibliotekernes meget
teettere og lokale kommunikationsmiljg er anderledes end andre kommunale forvaltnin-
ger.
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Det fremhaves flere gange, at det personlige samarbejde med forvaltningen er rigtig godt
0g at det skaber tryghed.

Der er dog punkter, hvor den interne kommunikation kan forbedres. Det drejer sig om
den interne digitale kommunikation, hvor man kunne gnske et velfungerende intranet,
hvor man hurtigt kunne fa oplysninger om nye tiltag. Der er dog efter personlig henven-
delse etableret en mailingliste, men oplevelsen synes at veere, at der ikke rigtig kommer
noget pa den. Det var i gvrigt saledes, at personalet ikke var helt klar over om selve bor-
gerserviceafdelingen havde et intranet. Flere i personalet havde haft nogle oplevelser ved-
rorende borgerserviceydelser, der gjorde at kommunikation og udmelding af andring
blev betragtet som meget vigtig. Det var for eksempel en tilfeldighed, at personalet selv
opdagede at det bla sygesikringskort havde skiftet gyldighedsperiode fra et til fem ar. En
sadan andring ville vere hensigtsmassig at fa ud gjeblikkeligt af hensyn til den korrekte
borgerbetjening. Der peges p4, at intern kommunikation kan veere brancheafhaengig. Flere
af respondenterne giver udtryk for, at de kommer fra en profession, der har en tradition
for en meget teet kommunikation, hvilket kan se anderledes ud i andre forvaltninger, der i
hgjere grad arbejder med myndighedsopgaver.

Det understreges ogsa, at undervisningen i den digitale lgsning vedrgrende pas kom lov-
ligt sent i forhold til arbejdsopgaverne. Man fglte sig ikke helt kleedt pa. Der gives dog
ogsa udtryk for at kommunikationen er blevet bedre i forlgbet.

Der er en vis usikkerhed i forhold til hvor meget man skulle kunne af borgerserviceopga-
ver og hvor dybt det gar. Der er stadig omrader, hvor de ansatte er lidt usikre pa hvor
kompetencegraenserne gar. Dette ses for eksempel i forhold til hvad man ma skrive under
pa; som et eksempel naevnes underskrifter pa forskellige typer af ferieblanketter. Denne
usikkerhed vedrgrende enkelte af greenserne for kompetenceudgvelsen tages dog med et
godt humgr og der peges pa, at det under forlgbet bliver klarere blandt andet fordi man
kan benytte hotline, hvilket er et hjelpemiddel, der vurderes til at fungere ganske glim-
rende. Der udtrykkes en hgj grad af forstaelse for, at greenserne for kompetenceudegvelsen
opbygges i lgbet af forsgget. Det er altsa omrader hvor kompetencegranserne gar men
disse bygges op i forbindelse med forsgget. Derfor er hotlinien meget vigtig og den fun-
gerer ganske udmeerket.

Arbejdet tilretteleegges i gvrigt saledes at alle indgar i arbejdet med borgerserviceopga-
verne og man sgger for sa vidt muligt for, at de personer, der ikke arbejder heltids blandt
andet far ekspeditioner med pas saledes at kompetencen vedligeholdes. Det er noget man
altid har gjort.

Hvis der er problemer er man gode til at hjelpe hinanden. Kunderne forstar det ogsa og
accepterer at man sommetider skal sparge, nar man forklarer dem at der er tale om nye
opgaver.

Der bliver ogsa rejst et spargsmal af mere hypotetisk karakter og det vedrarer det forhold,
at man kan forestille sig at man bliver ngdt til at specialisere sig, hvilket ikke er noget der
er sket endnu. Skat tages som et eksempel fordi det er et omrade af en sensitiv karakter.
Hvis der hypotetisk begynder at komme flere henvendelser om skalt og hvis disse bliver
mere komplicerede kunne man forestille sig en personalemaessig specialisering, hvor en
enkelt far en grundig efteruddannelse eller man kunne forestille sig en lgsning hvor
spergsmalene blev samlet pa et enkelt tidspunkt og hvor en ansat fra borgerservice tog til
Lystrup en enkelt dag eller halv dag om ugen. Dette ville naturligvis kraeve en kraftig op-
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lysningsindsats. Dette navnes blot som et eksempel pa nogle af de diskussioner, der har
veeret fart. Der er dog forelgbig enighed om, at problemerne ma tages pragmatisk og i den
reekkefalge de opstar. Det er kun pa idéfasen og borgerne vil sikkert se det som en ser-
viceforringelse.

Lokaleindretningen og diskretion synes ikke at blive oplevet som et problem. Personale-
skranken er blevet abnet og der er maske en mindre uenighed. Der har heller ikke veeret
nogen diskretionsproblemer fordi vi ikke endnu har haft nogle opgaver, der har veret
meget private eller personligt. Det opleves ikke som om det er den store forskel pa denne
type ekspeditioner og traditionelle biblioteksekspeditioner. Man kan ogsa forestille sig at
dem der skal give meget private oplysninger maske valger et af de andre steder. Det er
ikke noget man har en sikker viden om, men der er tale om hypoteser.

Vi vender os hu mod de ansattes opfattelse af den markedsfgring, der har fundet sted i
forbindelse med borgerserviceaktiviteterne. Der gives udtryk for, at der har varet en gan-
ske begraenset interesse for bibliotekets borgerserviceaktiviteter i lokalpressen. Dette for-
hold kan skyldes, at lokalpressen dakker et starre geografisk omrade, men vurderingen er
dog, at netop udvidelsen af serviceportefaljen gennem for eksempel pas er et forhold, der
vil tiltreekke sig starre opmerksomhed. Det haenger sammen med, at borgerserviceaktivi-
teterne alt andet lige ma betragtes som en markant serviceforbedring for borgerne ud fra
et naerhedsprincip.

Det betragtes som vigtigt, at borgerserviceaktiviteterne annonceres pa andre offentlige in-
stansers hjemmesider. Her peges der pa, at Lystrup bibliotek er navnt pa politiets hjem-
meside i forbindelse med oplysninger om pas.

| forhold til markedsfgring af tilbuddet er det ligeledes vigtigt at greenserne for betjenin-
gen bliver helt klare for borgerne. Det betyder, at det skal understreges, at der i princippet
er tale om en art hjelp til selvhjelp baseret pa digitale lgsninger. Et betyder ogsa, at bor-
gere der ikke kan eller vil anvende netbaserede lgsninger i forbindelse med for eksempel
pasudstedelse ikke kan fa feerdiggjort deres @rinde pa Lystrup bibliotek. Det naevnes og-
sd, at i forbindelse med nogle opgaver kan borgerservicen opleves som et omsvgh. Som et
eksempel navnes at beregninger for borgeren af de gkonomiske konsekvenser af et hus-
salg eller et kab af ejerlejlighed med fordel kan foretages direkte af skatteforvaltningen,
idet disse beregninger ligger udenfor borgerserviceopgaverne i Lystrup.

Det skal dog bemarkes, at bibliotekspersonalet stadig mener, at kommunikationen med
borgerservice kan optimeres. Fornemmelsen af, at der er nye informationer man burde
have haft, men ikke far, er der stadig. Man faler sig sikkert en gang imellem lidt overset.
De ansatte mener ikke at det skyldes uvilje. Fortolkningen er tydeligvis, at det skyldes
kulturforskelle. Det kan ogsa hange sammen med at borgerservice og biblioteker ikke de-
ler intranet med hinanden. Der er tydeligvis en vis uvidenhed om, hvorledes kommunika-
tionssystemerne haenger sammen og hvorledes de er indrettet. Det er lidt tdget hvorledes
kommunikationsstrukturen generelt fungerer. Der er dog enighed om at man har en virke-
lig god kommunikation i den biblioteksorienterede service. Usikkerheden vedrgrende
kommunikation haftes i stor udstreekning sammen med enkeltstaende oplevelser, for ek-
sempel oplevelsen af at det bla sygesikring og &ndring i reglerne ikke blev kommunikeret
ud. Men generelt er oplevelsen at man bliver underinformeret. Der er ikke nogen klar op-
levelse af, at kommunikationen er blevet forbedret det seneste ar.
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Det er vanskeligt at afggre, hvor megen realitet der er i dette. Der er kun fa eksempler pa
manglende information. Forvaltningen er klar over, at kommunikationen kan styrkes og
at biblioteksmedarbejderne skal inviteres med til flere magder. Der er sikkert i en vis ud-
streekning tale om en fornemmelse, der maske baserer sig pa en vis usikkerhed. Det er na-
turligvis et problem, der skal tages alvorligt.

Skiltningen rejses ogsa i Tilst. Ogsa i Tilst mangler begrebet borgerservice, men pa den
anden side er der jo heller ikke tale om at man har “det fulde hollandske udtreek”. Det
fremhaeves at en skiltning med ordet borgerservice pa vejskilte sandsynligvis vil skabe
forventninger om, at man har hele borgerservicepakken.

Der er lavet felles vejledningsmateriale, pressemeddelelser og artikler i aviser. Men man
har ikke nogen fornemmelse af om det har haft nogen effekt.

I borgerserviceforvaltningen opleves ogsa nogle mindre forskelle. Det er vanskeligt at af-
gere, om fortolkningen af forskellene retter sig mod kulturforskelle eller strukturforskelle
forstaet saledes, at der bade samarbejdsmaessigt og kommunikationsmaessigt ma vere sto-
re forskelle pa et lokal bibliotek med fa ansatte og en starre forvaltningsafdeling Der er
forskellige kommunikationsstrukturer og informationsniveau. Det er farst indenfor det
sidste halve ar er blevet godt med information og tidligere er det sadan at man maske har
glemt dem ude pa lokalbibliotekerne. Man oplever at lokalbibliotekerne har vaeret meget
positive. De er abne og positive. | interviewet med forvaltningen fremhaves andre ek-
sempler pa et meget positivt samarbejde med biblioteker vedrgrende andre arbejdsopga-
ver. Her peges der blandt andet pa folkeinformationsprojektet i Gellerup.

For lederne af forvaltningerne er det en udfordring at have medarbejdere sa spredt. Det
sgges lgst gennem et ugentligt magde der varer 3 kvarter hver torsdag formiddag. Her sam-
les medarbejderne i borgerbetjeningen, og her mgder man ind — i princippet alle. De bib-
lioteksansatte deltager ikke fordi de ikke er en del af det personaleansvarlige omrade og
det skyldes ogsa, at mgderne anvendes til draftelse af andre spgrgsmal end rent faglige
ting. Der ligger en lille frygt for at udefrakommende maske ville komme til at tage fokus
pa bekostning af medarbejderne. Mgderne holdes dog ikke hver uge.

Intranet haves men det er lidt uklart hvor meget det bruges, men der er naturligvis ogsa
medarbejdere der har svaert ved at kapere eller ikke mener, at de har behov for den megen
information. Madereferater leegges ogsa ind her.

Der fremhaves at den interne videndeling i borgerservicen er meget god og at man fak-
tisk har en kultur, hvor det er tilladt at spgrge og det opleves som en naturlig del af hver-
dagen. Det fremhaves ogsa at man er gode til at leere af hinandens og egne fejl og det er
tydeligvis en del af kulturen.

| borgerservice er man opmarksom pa, at kommunikationen kan forbedres pa enkelte
punkter. Forbedringen kan finde sted i forhold til mgder og i forhold til personlige kon-
takter. Der er sandsynligvis ogsa i nogle tilfeelde tale om, at der er behov for en klarere
kommunikation vedrgrende opgavesnittet og begrundelserne herfor. Endelig formuleres
det: Vi skal blive bedre til at huske dem og teenke meget over hvornar det er relevant at
tage dem med til magder”.

Der er ingen tvivl om, at den teetteste kontakt har vaeret med forvaltningen og de medar-
bejdere i forvaltningen, hvis primzre arbejdsopgaver er borgerservice. Det er ogsa tyde-
ligt, at denne kontakt veerdsattes og udnyttes og der udtrykkes iser tilfredshed med, at
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man gennem mgder, undervisning og tilsvarende har faet sat ansigter pa en rakke af kol-
legerne, hvilket er et forhold der letter den kontakt, der er ngdvendig, for at tingene kan
forlgbe smertefrit. Der er altsa en oplevelse af en fin kontakt med medarbejdere i borger-
service og der udtrykkes stor tilfredshed med samarbejdet samtidig med at det dog synes
at vaere veesentligt at man har mgdt dem man skal arbejde sammen med.

Kontakten med andre biblioteker har veeret forholdsvis sporadisk, men man har dog haft
besag af flere biblioteker blandt andet fra Sjelland. Det skete blandt andet pa baggrund af
et biblioteksmade, hvor Arhus bibliotek havde haft en stand om borgerservice. Der har
veeret afholdt nogle enkelte mgder og der blev planlagt en dag i 2008 med temaet borger-
service. Generelt er omfanget af mgder med andre biblioteker dog begranset. Der er gn-
ske om at der etableres en art netveerk af biblioteker pa landsplan, der er involveret i bor-
gerservice.

Der gives i denne sammenheang udtryk for, at borgerservice og biblioteker gribes meget
forskelligt an i forskellige kommuner og der gives ogsa udtryk for, at der med fordel kun-
ne veere en hgjere grad af national erfaringsudveksling selvom betingelserne for arbejdet
er meget forskellig — bade organisatorisk og indholdsmassigt.

Oplevelse af borgernes holdning

| Tilst oplever de ansatte, at borgerne er glade for muligheden, men understreger ogsa at
det ikke gar ud over den normale biblioteksservice.

Det er dog interessant at personalet leegger vaegt pa at den usikkerhed man oplever i for-
hold til enkelte opgaver ogsa kan ses i borgerservicecentrene. | denne sammenhang ud-
trykkes der stor tilfredshed med den etablerede hotline, altsa hjeelpeforbindelse til radhu-
sets borgerservice center.

Der udtrykkes en undren over at borgerservicen foregar i forbindelse med den normale
udlansskranke. Dette var jo ogsa et spargsmal som personalet i Lystrup rejse i forbindelse
med midtvejsevalueringen, hvor de dog meget hurtigt fik den holdning, at betjeningen i
det abne rum faktisk ikke skabte problemer af betydning. Der henvises til Risskov hvor
borgerservicen foregar i et serligt lokale. Det understreges dog, at det ikke har givet pro-
blemer, men holdningen baserer sig mest pa en fornemmelse af, at det er noget andet end
et bibliotek, som kraever andre rammer. Under interviewet kommer det dog frem, at man
ogsa er opmarksom pa at betjeninger tidligere hos politi og andre myndigheder heller ik-
ke altid foregik serlig diskret.

| virkeligheden er der tale om at det er opfattelsen af hvad et bibliotek er for noget, der
medfarer at denne type myndighedsopgaver ber forega diskret. Der er tilsyneladende tale
om en fornemmelse.

Det fortelles ogsa, at man gar meget langt med hjzlpen, for eksempel taster man ofte
borgernes oplysninger i i systemer i stedet for blot at henvise brugerne til disse. Denne
lidt udvidede service ligger formentlig dybt forankret i servicen. Det skal dog understre-
ges, at det ikke er tilfeeldet med skat, hvor det er helt klart at man ikke ma hjelpe mere
end at borgeren selv kan komme til blanketten. Her hjalper man ikke med udfyldning.

Man oplever helt klart af mange af borgerne gerne vil have en udvidet hjalp til den digi-
tale selvbetjening. Under interviewet kommer det frem, at man maske i hgjere grad i
fremtiden skal forsgge sig med en hgjere grad af henvisning til reel selvbetjening. Samta-
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len viser, at de ansattes holdning klart er, at borgerne selvfglgelig selv kan finde ud af det.
Der er formentlig tale om, at bibliotekets hgje personlige serviceniveau i en overgangspe-
riode er overfort til de nye ydelser. Det skyldes flere forhold. Dels er der tale om, at be-
tjeningen i en reekke tilfeelde gar hurtigere pa denne made, dels er der tale om, at tolknin-
gen er, at a&ldre borgere maske har vanskeligt ved systemerne.

Der peges pa at man i starten blev overrasket over, hvad borgerne faktisk kom og spurgte
efter. Det kunne veere spgrgsmal om bilreparationer og hvad man skulle foretage sig i
forbindelse med at man skulle til en karepreve. Forventningerne blandt borgerne fortol-
kes saledes at de ventede mere end man faktisk kunne fa. Borgerne opfatter borgerservice
meget bredere end personalet, der definerer det ud fra de opgaver man har faet tildelt.

Det handler ogsa om, hvordan man som personale reklamerer for det og hvordan man
griber det an uden at veare patreengende. Man er forelgbig naet frem til den meget fornuf-
tige holdning, at man lader det veere situationsbestemt, det vil sige at man anvender sin
fingerspidsfornemmelse og kun reklamerer i de tilfelde, hvor det falder naturligt og ikke
virker patreengende. Det fremstilles som en balancegang og det vigtigste er, at en service-
henvisning i givet fald skal komme naturligt i en samtale. Det skal dog ogsa understreges,
at biblioteket afholder ganske mange internetkurser for borgere og biblioteksbrugere og
man er nu begyndt i disse kurser at inddrage hjemmesider vedrgrende borgerserviceop-
lysninger saledes at deltagerne i denne sammenhang far indsigt i hvorledes man kan be-
tjene sig selv i forhold til dele af det offentlige system.

Der er ikke frygtelig mange brugere og borgere der direkte har kommenteret borgerser-
viceaktiviteterne, men de der har gjort det er generelt meget positive. Det er formentlig
ikke meerkeligt, idet der for borgerne i Lystrup er tale om en Kklar serviceforbedring.

Der er dog nogle af de ansatte der giver udtryk for, at nogle af de borgere, der er kommet
pa biblioteket for at fa borgerservice, har faet en aha — oplevelse i forhold til bibliotekstil-
buddet og er blevet gleedeligt overrasket over det traditionelle biblioteks muligheder. Der
udtrykkes samtidig den holdning, at det gaelder om at fastholde disse.

Det fremhaves ogsa at flere borgere i forbindelse med spargeskemaundersggelsen har ef-
terspurgt paslasningen i Tilst og at de ifalge personalet tydeligt gleeder sig til at fa den.

Der er ingen der rigtig ter give et bud pa om man har faet nye biblioteksbrugere, men det
rejses da som et spgrgsmal om nogle af dem, der bor langt vaek opdager at biblioteket er
der. Og det er ogsa sadan at borgere far et lanerkort, hvis de ikke har det. Og man har ik-
ke veeret ude for at nogle neegter at fa et lanerkort. Antagelsen er, at nogle enkelte nye
kunder er kommet til fordi enkelte er blevet opmarksomme pa biblioteket, men det kan
ogsa konkluderes, at effekten sandsynligvis er meget begranset. For bibliotekets persona-
le betyder indfgrelsen af borgerservice naturligvis, at man ser nogle mennesker, der ikke
tidligere er kommet pa biblioteket, men man er ikke helt sikre pa, i hvilken udstreekning
de ogsa er begyndt at anvende biblioteket. Derimod fgrer man internt en lgbende dialog
om i hvilken udstreekning man skal krydshenvise til henholdsvis biblioteksydelser og
borgerserviceydelser nar man har den direkte kontakt med biblioteksbrugere eller borge-
re.
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Borgerservice pa andre folkebiblioteker

| dette kapitel gives der et signalement af borgerserviceaktiviteter ved andre danske fol-
kebiblioteker. Dette signalement foregiver ikke at veere en fuldsteendig oversigt over de
mange aktiviteter, der findes i det danske bibliotekslandskab. Hensigten er at diskutere de
forskellige modeller, der er taget i anvendelse. Dette kan formentlig veere til nytte for den
videre udvikling af borgerserviceaktiviteter i folkebibliotekerne.

Ifelge biblioteksstatistikken, der daekker 2008, er der 21 folkebibliotekssystemer, der an-
giver, at de er involveret i borgerserviceopgaver. Det er mere end hvert femte biblioteks-
system, men tallet siger naturligvis ikke noget om, i hvilken udstrekning alle lidt over
500 betjeningssteder tilbyder muligheden. Det forhindrer dog ikke den narliggende kon-
Klusion som er, at borgerserviceaktiviteter er et samarbejde med de kommunale myndig-
heder, der i lgbet af ganske fa ar, er slaet steerkt i gennem i forhold til folkebibliotekernes
serviceprofil.

Fokuseringen pa samarbejde mellem biblioteker og borgerservice er pa mange mader en
naturlig konsekvens af gnsket om at udbrede digitale selvbetjeningstjenester til borgerne.
Her star borger.dk centralt placeret, idet denne tjeneste giver en meget omfattende ind-
gang til en raekke forskellige offentlige services, hvoraf mange kan handteres digitalt.

Der er gennem det offentlige samarbejde flere gange sat fokus pa borger.dk, idet bibliote-
kerne har haft kampagneuger vedrgrende tjenesten. Borger.dk er en felles offentlig og
samlet indgang pa nettet til hele det offentlige Danmark med informationer og digitale
selvbetjeningslgsninger pa tveers af stat, kommuner og regioner.

Fra politisk hold er samarbejdet mellem bibliotek og borgerservicecentre beskrevet sale-
des*:

Bibliotekerne har mange ars erfaring i at gare folk fortrolige med at bruge internettet,
og personalet pa bibliotekerne er eksperter i at sgge informationer. Derfor er det en op-

lagt opgave for bibliotekerne at hjelpe med borger.dk. Jeg haber, at mange har lyst til at
mgde borger.dk pa biblioteket i naste uge,” siger kulturminister Carina Christensen.

”’Med borger.dk kan danskerne hurtigt og nemt henvende sig til det offentlige, finde vigti-
ge informationer og betjene sig selv. Det sparer tid og giver en mere fleksibel borgerser-
vice. Nar biblioteker og borgerservicecentre samtidig giver vejledning i at bruge hjem-

*http://www.itst.dk/nyheder/nyhedsarkiv/2008/national-indsats-biblioteker-og-
borgerservicecentre-hjelper-med-borger.dk/newsitem_view
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mesiden, vil endnu flere borgere benytte sig af de mange muligheder,” siger videnskabs-
minister Helge Sander.

”Kommunerne er borgernes indgang til den offentlige sektor - og med borgerservicecent-
rene som hovedder er det af stor verdi, at centrene ogsa har fokus pa at hjelpe borgerne
med at anvende borger.dk, der kan kaldes den offentlige sektor pa nettet. Borger.dk sam-
ler hele det offentliges mange selvbetjeningsmuligheder et sted og i naste uge er der eks-
tra hjelp at hente hos medarbejdere i borgerservice og pa landets biblioteker, nar bor-
gerne har brug for hjeelp til den digitale service," siger formand for KL, Erik Fabrin.

Bibliotekerne bliver betragtet som ambassadgrer for borger.dk som led i en samarbejdsaf-
tale mellem Styrelsen for Bibliotek og Medier og IT- og Telestyrelsen. Det betyder blandt
andet, at personalet er blevet uddannet til at hjeelpe med borger.dk.

Folkebibliotekerne har i mange ar haft opgaver i forbindelse med formidling af offentlig
information og man kan derfor betragte fokuseringen pa borgerservice som en naturlig
forleengelse af hidtidige opgaver, men der er dog nogle centrale forskelle. En af disse for-
skelle er, at man nogle steder lader bibliotekspersonalet varetage opgaver, der tidligere
har ligget i den kommunale administration eller hos andre myndigheder som politi og
skat. Hermed bidrager den digitale udvikling vedrgrende selvbetjeningslgsninger til at
nedbryde dele af skellet mellem serviceopgaver og myndighedsopgaver.

Der foreligger et mindre antal rapporter vedrgrende samarbejde med borgerservice og
biblioteker. Rapporterne® er i vid udstraeekning en art evalueringer eller statusbeskrivelser
udarbejdet grundet stgtte fra Styrelsen for Bibliotek og Medier, der har stgttet initiativer-
ne gkonomisk. Statten har i stor udstraekning rettet sig mod rammerne for kompetenceud-
vikling og derfor indeholder flere af rapporterne en analyse af de uddannelsestilbud og —
tiltag, der er iveerksat bade i forhold til bibliotekernes personale og i forhold til det admi-
nistrativt uddannede personale. Pa trods af denne vaegt kan man dog sagtens se, at der er
anvendt en lang reekke forskellige modeller for etablering af borgerserviceaktiviteter i
forbindelse med strukturreformen.

I langt de fleste tilfeelde er det den mere ukomplicerede del af borgerservicen, der samar-
bejdes om. Det betyder, at mange kommuner har en central borgerservice, hvor isaer
sagshehandling foregar og hvor der er decentraliseret mere ekspeditionsagtige opgaver.
Dette er ogsa tilfeldet i Aarhus og meningen synes at veere, at der pa denne made kan ske
en professionalisering i forhold til de mere komplicerede opgaver samtidig med at borge-
re, der har et behov for hurtig ekspedition i starre udstreekning end tidligere kan fa det i
lokalsamfundet. Det er ogsa et gennemgaende traek i argumentationerne for decentralise-
ringen af borgerservice, at der sandsynligvis kan opnas en vis synergieffekt ved at placere
borgerserviceaktiviteter i forbindelse med lokale biblioteker.

Nedenfor gives en kortfattet orientering om nogle af de modeller, der er anvendt. Der er
ikke foretaget en systematisk gennemgang af samtlige kommuners handtering og organi-

> P4 styrelsens hjemmeside kan der findes flere rapporter vedrarende en reekke af de borgerser-
viceprojekter, der har modtaget statte fra Styrelsen: www.bibliotekogmedier.dk
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sering af borgerservicetilbuddene. Der er udvalgt nogle fa af de projekter og ordninger,
som synes at veere typisk og som viser forskelligheder.

Borgerservice pd bibliotekerne i Viborg® blev besluttet i sammenhaeng med kommunalre-
formen. Det blev besluttet at der skulle etableres borgerservice pa de 5 lokalbiblioteker.
Projektet blev stattet gkonomisk af Biblioteksstyrelsen (Styrelsen for Bibliotek og Medi-
er). Stetten rettede sig iser mod kompetenceudvikling af bibliotekernes og borgerser-
vicens personale. Projektet er foregaet under titlen: 2 forskellige bliver 1 felles. Dette
projekt drejede sig om at indfare borgerservice pa 5 filialbiblioteker, saledes at borgerser-
vicepersonale blev flyttet ud pa bibliotekerne med personale. Det involverede et projekt
der ogsa skulle udforme et felles servicekoncept hvor de ansatte ville opfatte hinanden
som kolleger. Malene med projektet var altsa at skabe et falles servicekoncept og en fel-
les kompetenceudvikling der ogsa involverede videndeling. | evalueringen af projektet
mener man at kunne pavise, at det er lykkedes at skabe synergieffekter, saledes at den
feelles service tiltreekker flere brugere. Man er ogsa begyndt at ga en smule ind i hinan-
dens omrader. Det geelder iser for biblioteksansatte, der ofte betjener lettere borgerser-
vice opgaver, nar ansatte fra denne forvaltning ikke er til stede. For borgerservicens per-
sonale er en af de store fordele, at de har hjelp til databaser og anden digital kommunika-
tion.

| Felsted under Aabenraa bibliotekerne er der ogsa lavet et samarbejde mellem bibliotek
og borgerservice. Projektet kaldes i rapporten’ ”Fra 3 biblioteker og 1 r&dhus til Borger-
service og Bibliotek i ét hus”. Aabenraa bibliotekerne modtog statte til et sakaldt pro-
jektmodningsprojekt. Baggrunden for projektet var et gnske om at samle 3 filialer med
meget begraensede abningstider. De 3 filialer havde blot 5 abningstimer hver om ugen. |
stedet gnskedes et nyt biblioteks- og borgerservicecenter. Centeret skulle have et sarligt
bgrnebibliotekstilbud og endvidere have koordinerende funktioner i forhold til lokale kul-
tur- og fritidsaktiviteter. Endvidere sa man gerne at der ogsa indgik erhvervsinteresser i
projektet. Der skulle altsa etableres samarbejdsfora og foretages borgerundersggelser ved-
rgrende informations og oplysningsbehov. Der skulle endvidere etableres samarbejdspro-
cesser mellem radhusansatte, biblioteker og andre faglige grupper.

Borgerserviceaktiviteter i Branderslev® bestér blandt andet af en bogbusbetjening, der er
et af midlerne til at leve op til strukturreformens visioner om at borgerne skal have en sa
let og gerne feelles indgang til det offentlige system som muligt. Projektet kaldes Book en
bogbus. | Branderslev kommune betgd strukturreformen, at der blev nedlagt 6 sma lokal-

6

http://www.viborg.dk/db/Bibliotek.nsf/Alle/411B68A0C6C6CE86C12572CA002D4D6A?OpenD
ocument
7

http://www.aabenraabib.dk/files/Institutioner/Aabenraa_Bibliotekerne/Filer PDF_Word/Borgerser
vice%200g%20Bibliotek%20Felsted%20Evalueringsrapport2008.pdf
® http://www.dronninglundbib.dk/bogbussen/book_en_bogbus_evaluering.htm
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biblioteker. Disse tilgodeses nu af en bogbus. Bogbussen er naturligvis ikke den eneste
indgang til borgerservice. Fglgende emneomrader udger borgerservicedelen i bogbussen:

Bla sygesikringsbevis
Boligstatte
Byggetilladelse
Barnebidrag
Barnefamilieydelse
Barnetilskud
Dagtilbud (vuggestue, dagpleje, barnehave, SFO)
Flytteanmeldelse
Fritidsklub — indmeldelse
Helbredstilleeg
Karekort
Leegevalg
Medielicens
Pas
Pension
Skat (vejviserfunktion)
Underholdsbidrag
Varmetilleeg
e samt udlevering af batterier til hgreapparat
Det er tydeligt at se ud af denne omfattende liste, at borgerserviceaktiviteterne i bogbus-
sen fungerer som en ganske omfattende indgang til det kommunale system og dets ydel-
ser og servicetilbud. Servicen fungerer som en hjelp til selvhjeelp og det er i meget stor
udstraekning tale om en service, hvor der udleveres de relevante blanketter og henvisnin-
ger. Dette foretages af bibliotekspersonalet, men det skal understreges, at der er et meget
teet samarbejde med borgerservice, hvortil der ogsa er etableret en hotline.

Det bar navnes at ogsé Esbjerg® har samme service, alts& borgerserviceaktiviteter i bog-
bus. Her kan der ogsa laves bade karekort og pas i bogbussen. Esbjerg har ligeledes bor-
gerservice pa flere af filialerne. Opgaverne beskrives saledes:

hente blanketter og ansggningsskemaer

fa hjelp til at printe offentlige blanketter ud
fa vejledning i at udfylde offentlige blanketter
hente papirer til vielse

skifte lege

melde flytning

aflevere post til kommunen

bestille og hente nyt sygesikringsbevis

% http://www.danmarksbiblioteker.dk/Default.aspx?ID=5314
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aflevere kanylebokse
hente batterier og slange til hgreapparater
aflevere brugte batterier fra hgreapparater
kabe affaldsmaerkater

I bogbussen kan man endvidere

e ansgge om nyt pas
o forlaenge pas

o forny karekort og

o fa midlertidigt kerekort

Pa hjemmesiden understreges det, at der ikke foregar sagsbehandling lokal borgerservice,
der altsa bestar af et antal filialer og bogbus.

| Ballerup er der etableret et samarbejde mellem bibliotek og borgerservice. Samarbejdet
er iser orienteret omkring borger.dk og udbredelsen af viden om denne tjeneste. Projektet
kaldes Borgerservice og frontmedarbejderen®. Forméalet beskrives som ” Formalet med
projektet har veret at udvikle samarbejdsformer mellem frontpersonalet pa biblioteket og
Radhusets borgertorv. Samarbejdet sigter mod at skabe bedre borgerservice gennem ud-
bredelse af kendskabet til borger.dk”. Projektet stammer fra 2007 og kan betegnes som et
kompetenceudviklingsprojekt, der har til formal at give de ansatte i borgerservicen bedre
muligheder til at formidle lgsninger som borger.dk og digital signatur til borgerne. Pro-
jektet er evalueret meget positivt og er farste skridt i et kommende samarbejde, der efter
planerne vil bringe borgerserviceaktiviteter mere organisk ind i en bibliotekssammen-
haeng. Personalegrupperne har gennem den undervisning de biblioteksansatte har givet
borgerservicepersonalet i digital formidling opnaet et meget godt kendskab til hinanden
og projektet er saledes at betragte som et, der bidrager til den organisatoriske og kulturel-
le udvikling i kommunerne. Der er formentlig lagt en rigtig god grund til dt videre samar-
bejde.

| Holbaek* kommune findes en borgerserviceordning, der pA mange méder ligner den der
er etableret i Lystrup, Tilst og Harlev. Her er det ogsa bibliotekspersonalet, der varetager
betjeningen. Ordningen er en falge af strukturreformen og den finder sted i Jyderup, Tal-
lgse og Svinninge Biblioteker. Borgerserviceopgaverne pa lokalbibliotekerne er fortsat:

e udlevering, modtagelse videreforsendelse af ansggningsskemaer og blanketter til
en reekke ydelser

e hjelp til selvbetjeningslasninger pa nettet

o vejviserfunktion til rette afdeling med videre i den kommunale organisation

e udlevering af batterier til hgreapparater og udstedelse af buskort til pensionister

10 \www.bib.ballerup.dk
Y http://bibliotek.holbaek.dk/dokumenter/aarsredegoerelse_2008_(endelig).pdf
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Serviceudbuddet er tilsyneladende lidt mindre end det er i de 3 lokalbiblioteker, men
principperne synes at veere de samme. Det var meningen, at bibliotekerne fra 2008 ogsa
skulle kunne yde pas og karekort, men det blev vurderet, at efteruddannelsesomkostnin-
ger for nuveerende ville blive for omfattende. Det kan i gvrigt anferes at antallet af bor-
gerserviceekspeditioner er faldet pa de 3 biblioteker fra 2007 til 2008.

Aalborg kommune er geografisk stor og ogsa her har der varet behov for at inddrage bib-
lioteker i borgerservicen. Af hjemmesiden' fremgér det at betjeningen vedrgrende bor-
gerservice varetaget af biblioteksansatte ser saledes ud pa bibliotekerne i Hals, Nibe og
Storvorde: "Som et supplement til BorgerServiceCentret lgser bibliotekerne i Hals, Nibe
og Storvorde samt i bogbussen en raekke borgerservice-opgaver.

Det drejer sig om:

Flyttemeddelelse
Anmodning om laegeskift
Nyt sundhedskort (sygesikringsbevis), gult og blat
Udlevering af blanketter og ansggninger
Vejledning i offentlige selvbetjeningslgsninger
e Information om stat, regioner og kommuner”
Der er tale om en forholdsvis begraenset del af ydelserne, men det giver dog lokalt en far-
ste indgang.

Der er udvist en meget stor grad af forandringsvillighed, nar man ser pa de forskellige
samarbejder mellem biblioteker og borgerservice. Der er anvendt en del forskellige mo-
deller, der i meget hgj grad er afhangige af kommunens geografiske og demografiske
struktur samt forhold, der vedrgrer strukturreformen og de aftaler, der matte veere etable-
ret vedrgrende placeringen af de forskellige ydelser.

Der er i hovedsagen 3 led i tilretteleeggelsen af borgerbetjening.

Der er forst og fremmest det traditionelle, hvor borgerservice er placeret centralt pa rad-
huset eller i regi af radhuset. Her varetages bade sagsbehandling og borgerbetjening. Det-
te kan veere kombineret med at borgerservicen ogsa fungerer decentralt af hensyn til bor-
gernes nzrhed.

Mange kommuner har foretaget en decentralisering af hele borgerserviceydelsen, hvor det
decentrale sted somme tider er biblioteket. Det er for eksempel tilfaeldet i Arhus. Her har
borgerservicen den fulde betjening og man deler blot lokalefellesskab med biblioteket.
Der er dog mange varianter af dette, hvoraf en af dem er, at bibliotek og borgerservice
samarbejder i en vis udstraekning. Det vil ofte veere saledes, at borgerservicepersonale er
pa biblioteket pa givne tidspunkter for at tage sig af de sager, der ikke kan klares af andre
grupper. Her vil man ofte se en opdeling af opgaverne i sagsbehandling og beslutning
samt en lettere mere borgerrettet del af servicen, der typisk bestar af ydelser uden sagsbe-

Lhttp://wvww.aalborgkommune.dk/Borger/borgerservice/borgerservice-paa-
bibliotekerne/Sider/Borgerservice-paa-bibliotekerne.aspx
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handling. Det kan vare blanketudlevering, henvisninger og information, instruktion i
borger.dk og tilsvarende. Disse opgaver vil ofte blive varetaget af bade ansatte i borger-
service og ansatte i biblioteket. | nogle tilfeelde vil det ogsa vere séledes, at ansatte i bor-
gerservice tager sig af nogle af de lettere opgaver i biblioteksbetjeningen. Samarbejdet
mellem personalegrupperne vil veere formaliseret i forskellig grad.

Det tredje led er den decentralisering vi blandt andet ser i Holbaek og Arhus. De biblio-
teksansatte far efter et uddannelsesforlgb adgang til at varetage en raekke borgerservice-
opgaver. Disse opgaver vil dog ikke have elementer af sagsbehandling i sig. Flere kom-
muner har udvidet denne ordning — eller dele af den — til ogsa at forega i bogbusser, hvor-
ved man kommer meget tet pa borgerne.

Der er flere rationaler bag disse tilretteleeggelser. Der er for det farste ingen tvivl om, at
kommunerne har fglt et stort behov for at satte borgerne i centrum for deres ydelser. Det-
te er blevet accentueret af strukturreformen og de deraf falgende organisatoriske og insti-
tutionelle fusioner. Der er for det andet heller ikke tvivl om, at mange kommuner har gn-
sket at kombinere forskellige typer af ekspertiser. | dette tilfeelde drejer det sig om bor-
gerservicernes faglige ekspertise som man gnsker kombineret med det, der opfattes som
styrker ved folkebibliotekerne, nemlig deres formidlingsmassige kompetencer, viden om
sggesystemer og digital information, hvilket alt er vigtigt i forbindelse med service og
planerne om den stigende grad af digitalisering af borgerservicen. Der vil saledes vere et
vaesentligt bade internt og eksternt kompetenceudviklingselement i dette. Bibliotekernes
forholdsvis lange abningstider er et yderligere incitament, der kan gge kvaliteten af kon-
takten mellem borgeren og det offentlige.

Netop kompetenceudviklingen star centralt i mange af de ansggninger, som Styrelsen for
Biblioteker og Medier har stgttet og en reekke af projektrapporteringerne peger da ogsa
pa, at det er en meget vigtig og ngdvendig forudseetning for at fa samarbejdet til fungere
hensigtsmaessigt.
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Bilag

Bilagene indeholder en liste over de ansatte i borgerservice og biblioteker, der har delta-
get i interviewene. Spargeskemaet, der blev uddelt pa Lystrup og Tilst bibliotek i maj
2009 er optrykt. Spgrgeskemaet kunne besvares bade i papirform og online. Det gengivne
skema er fra undersggelsen i Lystrup. Et identisk for Tilst blev ligeledes anvendt, idet der
dog var taget hgjde for at pas ikke var en del af servicen.

Bilagene indeholder endvidere de spgrgerammer, der er anvendt i interviewene med de
forskellige grupper.

Interviewpersoner

Anette Grgnkjer Adamsen
Vibeke Bech

Helle Carlsen

Connie Ane Dreier
Kirsten Kaae

Lissi Kllver

Karen Matthisson

Erik Sgrensen

Linda Dalby Toft
Ragnhild Vanderskrog

Endvidere har falgende bidraget med oplysninger og informationer

Britta Bitsch
Rasmus Ry Nielsen
Lene Hartvig
Jesper Eltved
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Brugerundersggelse ved lokalbibliotekerne

Lystrup bibliotek foretager i disse uger en brugerundersggelse

Undersggelsen skal anvendes til at forbedre bibliotekets service overfor brugerne.
Undersggelsen vil ogsa indga som en del af arbejdet med udviklingen af borger-
service.

Det er vigtigt, at sa mange som muligt svarer. Vi haber derfor, at du vil bruge 5 —
10 minutter pa stedet til at udfylde spargeskemaet.

Du bedes lzegge det udfyldte skema i den dertil indrettede kasse.

Hvis du hellere vil udfylde skemaet elektronisk er der mulighed for det. Du kan ga
ind pa det link, du har faet udleveret og spgrgeskemaet vil komme frem pa din
skearm.

Undersggelsens hovedresultater vil blive lagt pa bibliotekets hjemmeside.

Alle besvarelser er helt anonyme.

Pa forhand tak for hjalpen

Med venlig hilsen

Biblioteket i Lystrup
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Spergsmal om Borgerservice

1. Her falger nogle spgrgsmal om din viden om og eventuelle brug af borgerservice pa bibli-
oteket

Ja  Negj
Ved du, at du kan fa borgerservice-hjalp pa biblioteket? O O
Jeg har anvendt borgerservice i dag O O
Jeg har anvendt borgerservice tidligere pa biblioteket O O

2. Hvis du har anvendt borgerservice pa biblioteket enten i dag eller tidligere bedes du be-
svare nedenstéende spgrgsmal

Jeg har anvendt — enten i dag eller tidligere - falgende services:
Pas

Sygesikring

Flytning af folkeregisteradresse

Laegeskift

Skattespgrgsmal

Boligstatte

Feriepenge

Aflevere regninger fra fodterapeut

Andet

L2,

O0000000O0Y
000000000 Z

3. Her fglger nogle udsagn om borgerservice pa bibliotekerne. Du bedes markere hvor enig
eller uenig, du er med det enkelte udsagn.

Meget Uenig Bade og Enig  Meget
uenig enig
Det er en Klar serviceforbedring 0 @] @] 0] 0
Det medfarer, at det traditionelle bib- ] @] O @) O
liotekstilbud er blevet darligere
Det er en Klar fordel for lokalsamfun- @] ) ] @) )
det
Jeg vil ikke bruge borgerservice pa 0 0 o] o] o]
biblioteket
Borgerservicen bgr udvides O @) 0 O 0]
Det betyder ikke noget for mig 0] 0 0 o] o]
Jeg har haft stor gavn af det o] 0 0 o] 0
Et bibliotek ber ikke beskeftige sig ) O O 0 o]

med den slags

Spegrgsmal om dagens biblioteksbesgg

4. Her falger nogle spgrgsmal om, hvad du har foretaget dig pa biblioteket i dag eller sidste
gang du var der.

Jeg har:

Hentet materiale jeg har reserveret

Afleveret materialer jeg har Iant

Lant bager eller tidsskrifter

Lant musik eller film

Faet vejledning eller hjelp af personalet

Brugt bibliotekets computere til sggning i bibliotekets database

Brugt bibliotekets computere til sggning pa internettet, e-mail, chat eller lignende
Brugt en af bibliotekets leesepladser

2,

[cNoNoNoNoNoNONOR
(ool oNoNoNoNoNO I

70



Borgerservice og lokalbiblioteker

Brugt biblioteket som mgdested O O
Laest aviser, tidsskrifter eller lignende O O
Set pa udstillinger O O
5. Hvor lang tid har du veeret pa biblioteket i dag: - eller sidste gang du var der?

O Under 5 minutter O Mellem 5 — 15 minutter O Mellem 15 — 30 minutter

O Mellem 30 — 60 minutter O Mere end en time O Ved ikke

6. Her falger nogle spgrgsmal om, hvad du kom efter i dag eller sidste gang du var der

Jeg kom pa biblioteket i dag efter: Ja Nej

At anvende borgerservice

En bestemt bog 0

Litteratur om et bestemt emne @]

Litteratur af en seerlig slags O

En bestemt CD (musik) @]

En serlig genre musik @]

En bestemt film @]
@)
@)
@]
@]

o

En bestemt type film

Spil

Sege rad og vejledning

Deltage i et arrangement/udstilling

ool oNoNooNoNoNoNONG)

7 Hvor meget fik du af det du kom efter?
O Det hele O Noget af det O Ikke noget

8. Hvor tilfreds er du med dit udbytte af biblioteksbesgget i dag — eller sidste gang du var der
O Meget tilfreds

O Tilfreds

O Bade tilfreds og utilfreds

O Utilfreds

O Meget utilfreds

Spargsmal om din generelle biblioteksbenyttelse

9. Hvor ofte plejer du at komme pa dette bibliotek
O Dagligt O Ugentligt O Manedligt O Kvartalsvis O Sjaldnere

10. Bruger Du andre folkebiblioteker ja0 nej O
Her falger nogle spgrgsmal om din brug af Internettet

11. Bruger Du biblioteket via Internettet til for eksempel reservering, fornyelser og lignen-
de?
jao nej O

12. Hvilke af fglgende hjemmesider og internettjenester bruger du og hvor efte?

Ugentligt Manedligt Kvartalsvis Sjeldnere  Ved ikke
www.hibliotek.dk
www.biblioteksvagten.dk
www.litteratursiden.dk
www.bibliotekernesnetmusik.dk
www.bibliotekernesnetguide.dk
www.musikbibliotek.dk

ojoNoNoNoNe
O0OO0O0OO0O0
OO0O0O00O0
O0OO0OO0OO0O0
O0OO0OO0O0O0
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www.forfatterweb.dk 0] (0] (0] (0] (0]
www.borger.dk 0 0 0 0 0
www.aakb.dk o] 0 o] 0] 0]

13. Skriv de tre forste ord, der falder dig ind, nar du harer ordet Lystrup bibliotek

1.
2.
3.
14. Her falger nogle spgrgsmal om hvilken betydning forskellige ydelser i folkebiblioteket
har for dig.
Hvilken betydning har falgende for dig? Betydning
Meget Stor Middel Mindre Lille Ved ik-
stor ke
Udvalget af skanlitteratur 0 @] O 0 O @]
Udvalget af faglitteratur o] o] o] @] o] o]
Udvalget af materialer til bgrn 0] O O @) @) 0
Borgerservice ) ] @) 0] ) )
Udvalget af film O @] 0} o] O O
Udvalget af musik O @] 0} o] O O
Bibliotekets pc’ere O o} 0] @] 0] O
Folkebibliotekets hjemmeside 0] 0 0] 0 0] o]
At der er studiepladser 0 0 0 o] 0] 0
At der er tradlgst netveerk 0 0 0 0 0 0
At man kan arbejde i grupper O 0 O o] @) 0
At der er plads til afslapning og hygge 0 0 0 0 0 0o
At der er udstillinger, arrangementer og o] o] @] 0 @] O
foredrag
At der er mulighed for fred og ro @) @] @) O ) )
At der er venlig betjening ) @) @) ) @) 0
Paene og indbydende lokaler O O O o] O 0}
At det ikke ligger for langt vaek O O 0} o] O 0}

Spergsmal om dig

15. Er du O mand O kvinde
16. Hvad er din alder? ar

17. Hvor bor du? Angiv postnummer:

18 Uddannelse og arbejde:

O Jeg gér i folkeskole

O Jeg gér i gymnasium, HF, Handelsskole, teknisk skole eller lignende

O Jeg er i lere/ elev

O Jeg har en faglig uddannelse (f.eks. som tamrer, kontor o.lign)

O Jeg har en lengere uddannelse (fra f.eks. seminarium, universitet 0.lign)
O Jeg har ingen formel uddannelse udover folkeskole/gymnasium

19. Hvad er din stillingsbetegnelse:
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Du er meget velkommen til at skrive kritik, komme med gode rad og anbefalinger eller andet du
har pa hjerte: (Fortsat eventuelt pa forsiden)

TAK FOR HIALPEN
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Spegrgeramme for interviews: personale

Spergerammen er formuleret som brede tematiske spgrgsmal, der danner rammen for den
mere specifikke information.

Interviewene vil centrere sig om fortolkninger og opfattelser af blandt andet falgende te-
maer:

Temaer:

1. Holdninger og opfattelser som de er nu over et ar efter at processen og ydelsen
blev sat i gang.

2. Personalets inddragelse i den lgbende udvikling og tilpasning af servicen, herun-
der markedsfgringstiltag og vurderinger af omfang, tilfredshed og vurderinnger af
gennemslagskraft.

3. Kompetenceudvikling indenfor det sidste ar. (omfang, oplevet kvalitet, samarbej-
de med forvaltning, vurdering af tilstreekkelighed)

4. Vurderinger af samspillet mellem det traditionelle biblioteksarbejde og borger-
servicearbejde, herunder oplevelser af konsekvenser, tidsforbrug, forskelle i bru-
ger- og borgertyper samt mulige positive effekter

5. Vurderinger og opfattelser af, hvorledes borgerne har taget imod tilbuddet om
borgerservice pa bibliotekerne, herunder eventuelle gode historier og oplevelser

6. Samarbejde med forvaltningen og kolleger i andre forvaltninger

7. Vurderinger af digitale lgsninger, herunder vurderinger af, hvad der eventuelt
kunne &ndres og vurderinger af, hvor der er forholdsvis store problemer

8. Vurdering af "huller” i uddannelsen som er dukket op i forlgbet — eller spgrgsma-
let om hvilke kompetencer man mener, kunne forbedres for at give en bedre bor-
gerservice

9. Dilemma mellem service og myndighedsudgvelse

10. Den fysiske placering af borgerserviceaktiviteter — problemer, forbedringsforslag,
eksempler pa problemer, herunder diskretionsproblemer

11. Jobindholdet i borgerservicearbejdet — rutine, selvstendighed, attraktivitet, opfat-
telser af paskgnnelse og verdsettelse, incitamenter

12. Vurderinger af selvbetjeningslgsninger, herunder forhold der mangler eller kunne
forbedres samt overflgdige forhold eller tjenester

13. Opleves et samspil mellem bibliotek og borgerservice, herunder opfattelser af
hvem der primeert bruger borgerservicen og om man far flere kunder i biblioteks-
butikken

14. Erfaringsudveksling, samarbejde og inspiration i samarbejde med andre bibliote-
ker med borgerserviceaktiviteter

15. Oplevelser af borgernes holdninger til bibliotekernes borgerserviceaktiviteter

16. Vurdering af fremtiden for bibliotekernes borgerservice
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Spegrgeramme for interviews: borgere

Telefoninterviews med borgere, der netop har anvendt borgerserviceaktiviteter

Interviews med borgere vedrgrende bibliotekernes borgerservice foretages om korte indi-
viduelle telefoninterviews med personer, som bibliotekerne “indfanger.” Der bliver tale
om et mindre antal personer, der netop har anvendt borgerservice.

Der vil samlet ikke blive tale om mere end i alt 10-15 korte interviews, hvor hovedforma-
let er at fa kvalitative udsagn til farvning og uddybning af spargeskemaundersggelserne.

Temaer:

1.

Nogkrwd

Vurdering af borgerservice pa bibliotekerne — serviceforbedring, serviceforrin-
gelse

Kendskab til borgerservicen, herunder oplevelser af markedsfaringen

Hyppighed af anvendelse og vurdering af den generelle servicekvalitet

Forslag til forbedringer — eller hvad man kunne taenke sig

Oplevelser af serviceprocessen og samspillet med andre myndigheder

Bruges biblioteket/borgerservicen nar man alligevel er her

hvad er serlig godt eller darligt ved dette biblioteks borgerservice (indretning,
personale, diskretionshensyn, selvbetjening, hjelp og opmarksomhed, mangler,
overfladige tilbud)

Vurderinger af den generelle og almene holdning til bibliotekernes borgerservice
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Spgrgeramme for interviews: forvaltningspersonale

Interviews med teamkoordinatorer i forvaltningen.

1. Oplevelser og erindringer vedrgrende indfgrelsen af borgerservice pa lokalbiblio-
tekerne.

2. /ndringer i arbejdsopgavernes tilretteleeggelse vedragrende decentraliseringen af
opgaverne

3. Samarbejdet med lokalbibliotekerne — forskellige organisationskulturer, herunder

forholdet mellem myndighedsopgaver og serviceopgaver, vurderinger af profes-

sionalismen i opgavevaretagelsen

Organisationsstrukturen i forhold til opgavevaretagelsen

Kompetenceudvikling

Vurderinger af det mulige omfang af opgavedecentralisering

Incitamentsstrukturer, belgnningssystemer og succeskriterier

Oplevelser vedrgrende det daglige samarbejde med lokalbibliotekerne

Specialisering versus generalistroller

Forbedringsforslag

© NG
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