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Innledning

Advicia AS har pd vegne av Nasjonalbiblioteket giennomfeart en brukerundersgkelse
véren 2020. Undersgkelsen er tilsvarende den som ble giennomfert hgsten 2017, og
det var ogsd da Advicia som var den utfgrende virksomhet. Som uavhengig
tredjepart har Advicia ansvar for & samle inn data, analysere og rapportere pd data
omkring brukernes opplevelse. Det er resultatet fra dette arbeidet som er samlet i
denne rapporten.

Hensikten med undersgkelsen er & mdle hvordan brukerne ser p&
Nasjonalbiblioteket, hvordan tienestene brukes og oppleves, samt & forstd behov og
gnsker for fremtiden. Spgrsmdlene som bilir stilt er i all hovedsak de samme som ble
stilt i 2017 og noen er ogsd stilt i 2013. Sparreskiema er revidert for & best mulig
reflektere n&-situasjon og samtidig ivareta gnske om & mdle utvikling. Derfor vises
utvikling der hvor det er mulig hvor like sparsmal er stilt over fid.
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Tabellen nedenfor viser undersagkelsens mdlgrupper, med respektive svarprosenter
der hvor det er mulig & beregne:

Brukergruppe Antall inviterte | Antall svar Svarprosent
Brukere 25150 1397 6%
Bibliotekansatte | 508 302 59%
Nefttsiden (ukjent) 1313 -
Befolkningen lkke relevant 1152 -

Forskere 5381 983 18%

Totalt 5147

Denne rapporten fremstiller hovedfunn og ma ses i sammenheng med utfyllende
delrapporter som inngdr i samme prosjekt. Dessverre foreligger ikke r&ddata for 2013.
Det gjer at grunnlaget for sammenligning med 2013 her er de aggregerte
resultatene.

1. Brukere av det fysiske biblioteket

Av de fem forskjellige brukergruppene som vi her deler inn i er det de som bruker det
fysiske Nasjonalbiblioteket vi tar for oss farst. Det er personer som er i Norge og har
registrert seg med navn og e-post adresse. Registreringen har funnet sted i
forbindelse med bruk av tienester. Totalt er dette 25.150 personer. 1397 personer
svarte pd undersgkelsen i perioden fra 26. mars til 6. april 2020. Dette gir en
svarprosent pd 6%. Selv om vi alltids kan gnske oss en hgyere svarprosent er antallet
respondenter her tilstrekkelig ut fra statistiske prinsipper for praktiske anvendelige
sparreundersgkelser. Statistisk feilmargin ved et 5/95 konfidensnivd og 1397 svar er
pluss minus 1,2%. Det betyr at svarene her representerer den totale populasjon som
er alle brukere med 95% sannsynlighet, men at det ved hvert resultat hefter en
feilmargin p& + - 1,2%.

lkke overraskende er s& mange som 4 av 5 brukere bosatt i Oslo eller Viken. Omtrent
samme andel av brukerne har hgyere utdanning og det er en liten overvekt av
menn blant brukerne. Snittalderen er i 2020 57 ér.

Bruken av Nasjonalbibliotekets tjenester

1 av 4 har kontaktet Nasjonalbiblioteket 25 ganger eller mer det siste éret. Det er
med andre ord en ganske vesentlig gruppe som har sveert hyppig kontakt med
Nasjonalbiblioteket som tilbyder av bibliotekstienester. Denne gruppen med mye
kontakt er ogs& noe starre nd i 2020 enn den var i tilsvarende mdling i 2017. To
sentrale felt for bruk av tienestene er slektsforskning og lokalhistorie. Disse omrddene
er nd enda litt stgrre, pd hhv 38 og 37%. Videre benytter 37% av brukerne seg av
tienestene i privat sammenheng og 36% i forbindelse med studie eller jobb.
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Forbindelsen man bruker tienestene i endres lite over tid. Det var tilsvarende mgnster
ved forrige mdling i 2017.

P& sparsmdl om hvilke av tienestene som brukes er det flere tienester som benyttes
av mange av brukerne. Nettsiden er den mest benyttet tienesten med 83% av alle
respondentene, og det har veert en vesentlig gkning i bruken av denne siden
mdlingene i 2017 og 2013. Videre er nettbiblioteket n& benyttet av 57%. Dette er en
reduksjon fra 61% i forrige mdling.

Har du gjort noe av fglgende? :

Besokt nettsidene fil Nasjonalbiblioteket (nb.no) S LeaZ8%5,
Lant/ benyttet baker eller annet fra... 50% 6§‘%%
Benyttet nettbiblioteket til Nasjonalbiblioteket.. 574 %
Benyttet lesesaler eller forskningsplasser ved... 55{@5‘%8%
Besgkt utstillinger/arrangementer ved.. 30% 437,
Veert i kontakt med ansatte ved.. f&%’ﬂ%
Fatt hjelp eller veiledning av ansatte ved..., 48%%%

Benyttet deg av spesiallesesalen a——— 25%}8

Benyttet kafeen —4%9%
Benyttet Nasjonalbibliotekets publikumslokaler 38%%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
2013 =2017 m2020

De som bruker Nasjonalbibliotekets nettbibliotek, benytter det for det meste fil & sake
etter informasjon eller lese i digitale bgker. Det er ogs& omirent 1 av 2 som leser i
digitale bgker. En litt mindre andel leser i aviser. 1 av 2 brukere som har benyttet
nb.no har sgkt informasjon om Nasjonalbibliotekets samlinger og tienester. 8 av 10
leser baker pd nb.no fordi det er praktisk, 73% fordi boken kun er tilgjengelig der. 89%
er forngyd med nettsiden nb.no

Tilfredshet med Nasjonalbiblioteket

Sentralt for enhver brukerundersakelse er hvorvidt brukerne mener tiloudet er godt
og de er forngyde med det de far. Derfor ber vi brukerne vurdere Nasjonalbiblioteket
pd de mest sentrale omrdder som bdde er relevante og de har tilstrekkelige
forutsetninger for & vurdere. 9 av 10 er godt forngyde med Nasjonalbiblioteket, bare
3% er misforngyde. Defte er en positiv akning hvor enda litt flere er i kategorien
usveert forngydn né& enn i 2017. | trdd med tilfredsheten gir brukere svoert positiv
omtale av Nasjonalbiblioteket. Generelt godt forngyde med forholdene, og svcert
tifredse med ansattes service og faglig kompetanse. Men som man kan se pd bildet
nedenfor er det en relativt stor andel som ikke kjenner il flere av tilbudene. Dette kan
tyde pd at informasjonsarbeid er et tiltak & vurdere i det videre arbeidet.
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Hvor forngyd eller misforngyd har du veert med fglgende
forhold :

De ansattes evne til & veere haflige og o T =
imgtekommende 1% 15% 0

De ansattes faglige kompetanse for & lgse A % I 2
oppgaver og gi relevant informasjon 8% 18% ez
De ansattes evne til & yte deg rask service 1ua i 22% "IN 10%
Tilgang til relevant materiale 2, 7% 31% T 5%

Tilgang til veiledning og informasjon 106%25% " IIIEEEEEEE 6%

Tilgang til forskerplasser 102% SN 73%
Tilgang til leseplasser 194%'16%" IIIIGECE 36%
Utstillinger/arrangementer 192%13% IIEGIEEE 44%
% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m Sveert lite forngyd -3 ®=-2 -1 0 1 m2 mSveertforngyd 3 = Vetikke

Andelen som er forngyd er allikevel hgy da de som ikke har kiennskap md& holdes
utenfor en vurdering av ftilfredshet. Det er svcert f& som kjenner tilbudene som er
misforngyd med dem. Nér vi anbefaler tiltak for & gke kjennskapen til tienesten er
deftte fremfor & bruke ressurser pd & forbedre den tienestene som tiloys i dag. Dette
er under forutsetningen om at det er knapphet i ressurser tilgjengelig og nedvendig
med en prioritering mellom filtak.

2. Bibliotek

Denne delen av brukerundersgkelsen er rettet mot bibliotekledere rundt om i landet.
Vi gnsker & mdle hvordan bibliotekledere opplever Nasjonalbiblioteket som
leverandgr av tjienester og fordeler av midler som tildeles. Undersgkelsen omfatter
folkebibliotek, fylkesbibliotek og fag- og forskningsbibliotek. Sparsmdlene som ble stilt
er i all hovedsak de samme som ble sfilt i brukerundersakelsen i 2017, og noen av
sparsmdlene ble ogsd stilt i 2013. Dette gir et godt grunnlag for & kartlegge
utviklingen som har veert i tidsperioden over de siste tre drene. Det er videre en
madlestokk som kan gi verdifulle innspill p& hvorvidt et resultat er godt eller ikke.
Denne historiske sammenligningen md& vurderes opp mot dagens situasjon, slik at vi
makter & stille relevante sparsmadl og fange opp trender og utviklinger s& godt det lar
seg gjere. Undersgkelsen ble distribuert over e-post, ved at hvert bibliotek mottok
invitasjon til & delta i undersagkelsen. Det er i stor grad generiske e-postadresser som
benyttes, slik som post@biblioteket.no og info@biblioteket.no.

Undersakelsen ble giennomfegrt over internett i mars og april 2020. Denne
tidsperioden ble valgt mest av praktiske hensyn, og det pdpekes at tidspunkt kan ha
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en viss pavirkning p& resultatet, da mottagerne gjerne svarer ut ifra n&-situasjonen
som stadig endres.

Det ble i forkant av invitasjonen sendt ut informasjon giennom de formelle kanaler
om undersgkelsens formdal, innhold og tiltenkte bruksomréde. Totalt ble 508 ledere fra
forskjellige bibliotek invitert til & delta i undersgkelsen. Det var 302 personer som
valgte & besvare undersgkelsen. Dette utgjer en deltakelse pd 59,4%. Vi er tilfredse
med den oppslutning som undersgkelsen fikk blant biblioteklederne. Selv om vi alltid
kan gnske oss flere svar i en slik undersgkelse, er vi her innenfor en akseptabel
svarprosent. 7 av 10 svar kommer fra folkebibliotek, hvorav mange er smé med 1-4
ansatte. Dette eri trdd med situasjonen i populasjonen ellers, hvor det er flest
folkebibliotek og mange av dem er smd med f& ansatte. Mdlingen har svar fra alle
deler av landet, hvor Viken, Innlandet og Oslo naturlig nok er stgrste grupper.

Bibliotekenes bruk av Nasjonalbibliotekets tjenester og opplevelse av

disse

Biblioteklederne rapporter om en utbredt bruk av Nasjonalbiblioteket sine tjienester.
Nesten alle benytter i noen grad Nasjonalbiblioteket sine tjienester, mest av alt
Depotbiblioteket, digitale samlinger og Biblioteksak. | andre enden av skalaen finner
vi Norart, bibliografier og kataloger, som er de minst benyttede fjenester. Disse
benyttes allikevel av omirent 1 av 2 bibliotek i undersgkelsen.

En tydelig utvikling siden sist mdling i 2017 er en gkning i bruken av tjenestene.
@kningen har veert starst pd de tienester som i 2017 hadde lav bruk, slik som kurs og
foredrag, avistienesten og bruk av metadata. Ogsd bibliografier og kataloger, som
er en lite benyttet tienesten relativt sett i 2020, har hatt god gkning siden 2017. Sa selv
om det er den minst benyttede tienesten i 2020, er det mer enn dobling i bruken fra
2017. Alti alt har det altsd veert en giennomgdende gkning i bruk av
Nasjonalbibliotekets tienester. Dette kan ses i pafalgende figur:
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Hvilke tjenester fra Nasjonalbiblioteket har ditt
bibliotek benyttet seg ave :

D pOThIDIIOTE ke | /297
Inni&n & 90%
BIDIO ek 2 K |———————————e— 93%
NBs digitale samlinger (Bokhylla etc.) d 96%
Bibliografier og kataloger + 59%
Plakatutstilinger  ———— 737
Metadata (* ny formulering) G ——— 07,
AVis e N ————————— G /7
Det flersprdklige bibliotek (DFB) d 79%
Kurs og foredrag  p e —— i — (|7,
Nasjonalt I&nekort og I&neregister d 86%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
2017 w2020

Hvorvidt tienesten som leveres holder god kvalitet kan mdles p& flere méter. | denne
undersgkelsen har vi bedt de som har benyttet en tfjeneste om & gradere sin egen
tifredshet. Det er benyttet en skala som gar fra minus 3 for svaert misforngyd fil pluss 3
for sveert forngyd. Denne skalaen kan presenteres i sin helhet eller samles i tre
kategorier, som da er misforngyd, verken eller og forngyd. N&r dette gjeres p&
Nasjonalbiblioteket sine tjenester fér vi et bilde som domineres av gode
brukeropplevelser, hvor mange er i kategorien forngyd. Depotbiblioteket er
tienestene som brukes av flest bibliotek og den har en andel tilfredse brukere p& 99%.
Dette md& kunne sies & veere sveert bra. Det samme gjelder for en rekke av
tienestene, da de aller fleste har en andel tilfredse p& over 80%. Tienesten
bibliografier og kataloger har lavest tilfredshet, med en andel tilfreds p& 77%. Det er
ingen tjenester med stor andel misforngyde, men de tjenester som har flest
misforngyde er tilgang til pliktavievert materiale og Biblioteksak.

En filbakemelding som er gitt fra en respondent i denne sammenheng er: «Vi er
veldig fornayde med tigangen til pliktavievert materiale, men jeg hdper dere kan
prioritere & legge inn nyere baker i nettbiblioteket. Det er veldig mye som ikke er
tilgjengelig der, kanskje spesielt fra 2016 og senere.» Dette sitatet fra en representant
for et bibliotek er ikke n@dvendigvis representativt for alle bibliotekledere, men tas
med for & belyse det som kan voere en grunn til lavere tilfredshet med pliktavievert
materiale. Merk at sitat ogsd belyser et annen relevant punkt: hva som oppfattes av
tilbudt materiale og kvaliteten p& det som filbys spiller begge relevante roller. Med
det menes at det b&de kan tenkes at det er en utfordring med & kommunisere hva
som faktisk tilbys og samtidig levere et tilbud som holder god kvalitet i brukerens
gyne. Begge deler kan gi lavere score pd dette sparsmdlet og har ulike tincerminger
for en god Igsning.

Folgende bilde viser alle tjenester og deres tilfredshet:
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Hvor tilfreds er du med fglgende tjenester

Depotbiblioteket 07z

Det flersprdklige bibliotek (DFB) Z7y
Nasjonalt I&nekort og I&neregister R
Plakatutstillinger 0% IS

Kurs og foredrag 073% I ——

INNldn 078% I

NBs digitale samlinger (Bokhylla etc.) Hé% I ——
Avistienesten 7% IEET——

Biblioteksgk Il 7% I ——

Norart 1% 13% IS ——

Norsk WebDewey 10 14% IS ——

Gratis metadata fra bokbasen 1l 11% INCY
Tilgang ftil digitalt pliktavlievert materiale Tl 11% N
Bibliografier og kataloger 1% 22% 7% ]

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

m Misforngyd Verken eller mForngyd

En annen av Nasjonalbiblioteket sine tienester er et &rlig arrangement for
bibliotekledere, kalt Biblioteklederkonferansen. Blant respondentene i undersgkelsen
deltok 1 av 5 pd konferansen. Manglende finansiering og prioritering av andre
mater/konferanser er hoveddrsaken til at man ikke har deltatt. Det avholdes ogsd et
arlig Haakon Nyhuus-seminar. Det er relativt lav kiennskap til dette seminaret, hvor
bare 2 av 5 kjenner til def.

Ansatte ute i bibliotek er vant til & lese tekst og sake opp og finne frem i b&de
digitale og analoge tekster. Det er interessant & sparre denne mélgruppen hvordan
de opplever informasjonen som finnes p& de nettsider som tilbys av
Nasjonalbiblioteket. Nettsiden bibliotekutvikling.no har 80% som i noen grad er
forngyd. Dette er et overordnet godt resultat. Det er f& som er direkte misforngyd,
noe som tyder p& at lite er direkte galt med nettsiden og at forbedring kan skje ved
4 gjare «mer av det sammey, altsd fortsette arbeidet som gjeres med nettsiden i dag,
fremfor & endre pd innholdet. Hovednettsiden til Nasjonalbiblioteket, www.nb.no, er
0gsd populcer blant bibliotekene, hvor 8 av 10 er forngyde med informasjonen som
ligger der.

Prosjektmidler

En av Nasjonalbibliotekets oppgaver er & administrere sgknadsprosessen og tildele
midler til landets bibliotek. 1 av 3 bibliotek i undersagkelsen sgkte pd utviklingsmidler,
og 1 av 2 sgkte bokdrsmidler. Den hgyere andelen som sgkte bokd&rsmidler kan ogsd
ses i sammenheng med at nesten alle som sgker faktisk mottar bokdrsmidler. For
utviklingsmidler er derimot situasjonen at omkring halvparten av de som sgker mottar
midlene. Bibliotekene oppgir selv at mangel pd ressurser og krevende prosess er
hovedforklaringen p& hvorfor de ikke saker om midler. Hvis man ser historisk pd&
situasjonen har dette voert ganske entydig over tid, det er mangel pé tid og ressurser
som gjar at bibliotek ikke sgker. De som faktisk gér igiennom prosessen med & sgke
oppgir en god sgkeprosess, og dette har veert filfelle i mdlinger bdde i 2017 og
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tidligere i 2013. En av de gnskede effektene av prosjektene er kunnskapsspredning
som felge av prosjektmidler. Dette er ikke alltid tilfelle og mdlingen viser at omkring
halvparten oppgir noen grad av tilfredshet med kunnskapsspredningen fra
gijennomferte prosjekter. Det er med andre ord et potensial for starre
kunnskapsspredning fra prosjektene ute hos bibliotekene.

3. Befolkningen
Nasjonalbiblioteket har et stort fysisk lokale i Oslo og betjener befolkningen bé&de
direkte og gjiennom de andre bibliotekene rundt om ilandet. Det er derfor betimelig
med en del av en brukerundersgkelse som retter seg mot befolkningen.
Undersakelsen giennomfares for & mdale den norske befolkningens kjennskap fil
Nasjonalbiblioteket, men ogsd hviken oppfattelse og bruk av bibliotekets tienester
som oppfattes av publikum.

Sparsmadlene er utviklet spesifikt for formdlet, men det er ogs& noen sparsmadl som er
hentet fra «Undersgkelse om bibliotekbruk» fra 2015 giennomfert av SSB. Der hvor det
er mulig vises derfor utviklingen over tid, basert pd at like sparsmdl er stilt i begge
undersgkelser. Det er giennomfart en ekstra runde med spgrring mot befolkningen for
& fange opp eventuelle endringer som kommer som falge av Covid-19 pandemien.
Resultatene fra denne ekstra runden er lagt fil et eget kapitel i rapporten.

Respondentene i et landsrepresentativt utvalg skal pd best mulig mate si noe om
hva hele befolkningen mener om Nasjonalbiblioteket. Det vil da veere lik fordeling
mellom kvinner og menn, inneha alle aldersgrupper over 15 &r og en bosetning som
er spredt over hele landet. Det er da noen store fylker som Viken, Oslo og Vestland,
0g 32% bor i by med mer enn 50.000 innbyggere. For & sikre at utvalget som svarer
pd undersgkelsen er lik den i befolkningen er tallene vektet ut ifra SSB nakkeltall for
demografi.

Det fgrste og mest sentrale

sparsmalet til befolkningen er Kienner du fil
hvorvidf de kienner fil Nasjonalbiblioteket?
Nasjonalbiblioteket. Det svarer 54%

at de gjer. Deretter blir de som

kienner til Nasjonalbiblioteket spurt

om de vet hva Nasjonalbiblioteket

tilbyr. Det oppgir 55% at de kjenner

til. Disse tallene har veert relativt 54%
stabile over tid i de mdlinger som

har veert giennomfert pé samme

mdte. Det neste sentrale

spegrsmadlet handler om det digitale Ja =Nei
tilbudet som tidligere het Bokhylla,

n& nettbiblioteket.

| pafalgende figur ser vi at det er en begrenset del av befolkningen som i 2020
kienner til Nasjonalbibliotekets nettbibliotek. Det er 10% som oppgir & ha kjiennskap il
tienesten og 10% som svarer at de bdde kjenner og har benyttet tienesten. Det er en
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gkning fra 2013, men en reduksjon fra mdlingen i 2017 hvor disse to gruppene fil
sammen var 24%.

Kienner du ftil nettbiblioteket fil
Nasjonalbiblioteket (fidligere Bokhylla) *

3%
Ja, og jeg har benyttet meg av tjenesten 7%
Bl 0%
Ja, jeg kjenner til det digitale 14%
bibliotek/bokhylla.no, men jeg har ikke 17%
benyttet meg av tienesten B 0%
Nei, jeg kienner ikke til nettbiblioteket il . 6783%
(o]

Nasjonalbiblioteket (fidligere Bokhylla) _ 81%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
2013 =2017 m2020

For & danne et bilde av hvor hyppig befolkningen besgker et bibliotek spar vi om ndr
de sist besgkte et bibliotek. De som har besakt et bibliotek siste dret far ogsé sparsmal
om hvor mange ganger siste éret de har besgkt et bibliotek. | denne undersgkelsen
skiller vi ogs& mellom de tre forskjellige bibliotektypene folkebibliotek, universitets-
eller hgyskolebibliotek og skolebibliotek. 51% av befolkningen oppgir & ha besakt et
folkebibliotek siste 12 mdneder. Dette er fre prosentpoeng lavere enn det som ble
mdlt i evalueringen av forrige nasjonale bibliotekstrategii 2018 og 11 prosentpoeng
hayere enn bibliotekbruksundersgkelsen som ble giennomfeart av SSBi2015. Som alle
sparreundersgkelser er dette et gyeblikksbilde og hva respondenten opplever er ikke
er det samme som & telle besgk pd biblioteket. Det er relevant som et bilde p& hva
respondentene rapporterer, og ikke minst ndr det samme sparsmalet stilles over tid
for & male utvikling slik vi gjer her.

Det er ogsd sveert relevant & undersgke hvilke tienester befolkningen benytter fra
Nasjonalbiblioteket. | undersakelsen oppgir 15% av befolkningen & ha besgkt
hjemmesiden fil Nasjonalbiblioteket. 10% oppgir & ha benyttet nettbiblioteket. Dette
er tiisvarende tall som ved mdlingen som ble gjennomfart i 2017. Den sterste
endringen fra 2017 finner vi i sparsmdlet om de har fatt hjelp eller veiledning fra
ansatte ved Nasjonalbiblioteket, som var 8% i 2017, men nd er ned til 5%. Det eridet
hele tatt ikke store endringer i dette sparsmdlet fra 2017, men det er en liten gkning i
andelen som oppgir & ikke ha benyttet noen av tienestene. | 2020 er dette 75%, noe
som er litt opp fra 2017 hvor andelen var pd 73%.
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Har du gjort noe av felgende? (siste 12 méneder)

Ingen av delene

Sekt i fysisk eller digitalt materiale som kun er filgjengelige i
Nasjonalbibliotekets lokaler

Besgkt Nasjonalbibliotekets kartsenter
Benyttet Nasjonalbibliotekets publikumslokaler
Benyttet kafeen

Benyttet deg av spesiallesesalen

Fatt hjelp eller veiledning av ansatte ved
Nasjonalbiblioteket pd telefon eller ansikt til ansikt

Veert i kontakt med ansatte ved Nasjonalbiblioteket via e-

5%
1%
-Sé%
m
1 1%

- st

post eller brev

Besakt utstillinger/arrangementer ved Nasjonalbiblioteket

Benyttet lesesaler eller forskningsplasser ved

Nasjonalbiblioteket

Lant/ benyttet bgker eller annet fra samlingen il

Nasjonalbiblioteket

Benyttet nettbibliotek fil Nasjonalbibliotekeft (tidligere

bokhylla.no)

Besgkt nettsidene fil Nasjonalbiblioteket (nb.no)

-4%%

== %%

m

I 9?6%

11
0%

0%

2017 m2020

Endringer som fglge av Covid-19
Da undersakelsen mot befolkningen ble
giennomfert i mars 2020 var Covid-19

pandemien n&dd Norge, i den forstand at deler
av samfunnet ble stengt i dagene fra midten av
mars og fremover. De fleste av sparsmdlene er

ikke direkte knyttet til fidspunktet besvarelsen gis,

s& det ble vurdert forsvarlig & giennomfere

undersgkelsen i begynnelsen av mars 2020. For &

ytterligere forsikre om at ikke svarene ble

ungdvendig farget av omstendighetene ble

enkelte av sparsmdlene gjentatt i en «ekstra

rundey i juni 2020. | juni hadde flere av filtakene
som ble innfgrt opphart, slik som stenging av skoler og andre institusjoner i samfunnet.

| hovedtrekk er resultatene fra juni mdlingen tilncermet lik resultatene fra mars

20%

40%

60%

mdlingen. Det er en liten nedgang i kiennskap til Nasjonalbiblioteket p& ett

prosentpoeng, men dette er innenfor feilmargin og kan vecere tilfeldige utslag. Et

80%

spennende funn ved «koronan undersgkelsen er 2%-poeng gkning i kiennskap til det
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digitale bibliotek i befolkningen, noe som tilsvarer ca. 100.000 flere innbyggere som
har f&tt kiennskap til den digitale satsningen. Merk at dette er en forenklet projisering
som tas med for & illustrere potensiale i en begrenset akning pd 2%. Det er ikke ment
som en matematisk beregning av rekkevidden av tiltak innfagrt av Nasjonalbiblioteket
under Covid-19 pandemien. Vi kan allikevel sl& fast at de tiltak som er iverksatt under
korona har fé&tt en viss utbredelse i befolkningen. @kingen i bevisstheten og bruk av
digitale tjenester som podkaster og kontakt via sosiale medier kan vi se har funnet
sted. Men utover det kan vi ikke si at befolkningen har brukt koronatiden til & gke sin

bruk av Nasjonalbiblioteket sine tjenester.

4. Nettsiden www.nb.no

Mer og mer sentralt for de fleste virksomheter er det digitale tilbudet og slik er det
ogsd for Nasjonalbiblioteket. En del av brukerundersakelsen er derfor en egen mdling
av nettsiden www.nb.no Hensikten er & mdle dagens brukeropplevelse pd nettsiden
nb.no, herunder hva som fungerer bra, hva kan forbedres og ikke minst vite mer om
hvem brukerne er. Da en slik undersgkelse er giennomfert tidligere i 2017 er ogsd her
mange av spgrsmalene i all hovedsak de samme som ble stilt sist. Undersakelsen ble
lagt som en sdkalt «pop-upn pd www.nb.no Det gjer at brukere som gikk inn pd siden
fikk opp et foresparsmdl om & svare pd noen spgrsmdl om nettsiden. De kunne velge
& delta eller la veere ved & klikke bort invitasjonen. Det ble lovet en premie for &
delta i form av frekning av en iPad til en vinner. Det var 1313 personer som valgte &
besvare undersgkelsen. Da det totale antallet besgkende pd siden ikke er kjent er
det vanskelig & beregne en nayaktig svarprosent for nettsiden.

Bruk av nettsiden nb.no

Starste brukergruppen er de som er ansatt utenfor akademia/forskning og bibliotek,
og flest er bosatt i Oslo. Man kunne kanskje tenke seg at nettsiden har flest brukere
som bor lengre unna det fysiske nasjonalbiblioteket, men det er altsd ikke tilfelle.
Videre er den typiske brukeren hgyt utdannet, hvor hele 8 av 10 har universitets- eller
hayskoleutdanning. Det er en liten overvekt av bruk til private gjgremdl da 57% er il
privat bruk, de andre er i forbindelse med jobb, skole/studier eller annet. Det de
fleste sier at de gjar ndr de er pd nettsiden er & sgke etter informasjon i digitale
baker. Dette er tett fulgt av & seke informasjon om samlinger og tienester, men ogsa
det & lese i digitale bgker. Dette i sum gjer at nettsiden er en kanal hvor det er fokus
pd de digitale sider av Nasjonalbiblioteket. 1 av 2 oppgir ogsd at det er praktisk &
lese bgker pd nb.no, mens 1 av 3 av de som svarte pd undersgkelsen pd& nettsiden
forteller at grunnen til at de leser baker pd nb.no er at dette er det eneste stedet
disse bakene er filgjengelig for dem.
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Hva gjorde du sist gang du besgkte Nasjonalbibliotekets nettsider?

Sgkte informasjon i digitale baker | NN 3%
Sekte informasjon om NBs samling og tienester | NRNRRREIEIEGENSM@M@EEEEEE 5%
Leste digitale bgker [ NNNININGEING@ -0
Leste eller sgkte informasjon i aviser || N NNENGERNGEGEGEGE 21%
Seke annen informasjon | NNGNGTNGNGNGEGEGEG /1%
Leste eller sgkte informasjon i tidsskrift | R I 27%
Brukte avistienesten || NG 24%
Swkte etter bilder / fotorelatert innhold | I 20%
Leste eller sgkte informasjon i historiske brev eller manuskripter [ I 15%
Sgkte annet bibliotekfaglig informasjon [ 14%
Swke i annet digitalt innhold [ 12%
Sokte kringkastningsrelatert innhold (eks. TV eller Radio) [l 5%
Sekte om tilgang til aviser (via avistienesten) [JlI 5%
Sgkte informasjon i forkant av fysisk besgk / kontakt [Jl| 4%
Sgkte filmrelatert innhold [l 3%
Lyttet til eller sgkte musikkrelatert innhold [l| 3%
Sgkte informasjon om juridiske sparsmal/opphavsrett | 2%
Spkte informasjon om pliktavievering | 2%

0% 20% 40% 60% 80%

For & vurdere om www.nb.no er velfungerende som kanal stiller vi spgrsmdlet om det
er lett eller vanskelig & finne frem pd nettsiden. Sparsmalet er stilt pd en skala hvor vi i
ettertid kan gruppere iinteressante deler. Her skal vi se p& gruppen som synes det er
vanskelig & finne frem. Dette er et fokus man finner i andre mdalinger av nettsider og
som er benyttet pd Nasjonalbiblioteket sine nettsider i tidligere malinger

P& samtlige omrdader er andelen som opplever at det er vanskelig & finne frem blitt
mindre siden forrige maling. Akkurat hva som gjer at det oppfattes enklere & finne
frem kan ikke entydig slds fast her, men det er utvilsomt en positiv utvikling. Det skall
legges fil at siden den digitale utviklingen i samfunnet stadig skrider frem er det grunn
til & tro at ogsd Nasjonalbiblioteket sine brukere gker sin kompetanse p& navigering
av nettsider. Men dette tar ikke vekk den tydelig trenden vi ser om at nettsidens
brukere opplever navigeringen som enklere enn fer.
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Andel "vanskelig & finne frem"

) . — 4%
Sgkte etter bilder / fotorelatert innhold 2
N 5% 170

I
Sgkte filmrelatert innhold ]ftg%

s 5%
Sgkte kringkastningsrelatert innhold (eks. TV eller _] 2174%
Radio) S °
. . . . 14%
Lyttet fil eller sgkte musikkrelatert innhold 11
v . (7
Brukte avistienesten 13% 21%
. /%
]
Leste digitale bgker 03%
I 09

Sekte informasjon om juridiske sparsmal/opphavsrett

Sekte informasjon om pliktavievering W 24%
| %
Sokte informasjon om NBs samling og tjenester # 27%

07,
27%

Sgkte informasjon i forkant av fysisk besgk / kontakt |7
] o

0% 10% 20% 30% 40% 50%
m2013 =2017 m2020

Sterst forbedring ser ut til & ha skjedd fra 2013 til 2017, men ogsd de siste tre drene
oppleves nettsiden enklere & finne frem i. Det er gruppen som besaker nettsiden
daglig som opplever at det er enklest & finne frem. Tilsvarende er det blant de som
bare en innom en sjelden gang i &ret man finner en starre andel som ikke synes det
er lett & finne frem. Av yrkesgrupper er det faktisk de bibliotekansatte som synes det
er vanskeligst & finne frem. Dette kan komme av en hayere kunnskap om hva som
faktisk finnes tilgjengelig og derfor en hayere forventning fil hva man skal klare &
finne, og felgelig en slags hayere standard til tigjengelighet. Det er ogsé mulig at
denne brukergruppen leter etter bibliotekfaglig materiale som ikke ligger p&
nettsiden nb.no, men pd nettsiden bibliotekutvikling.no, som er Nasjonalbibliotekets
nettsiden for biblioteksektoren. Utdanning ser ikke ut til & pdvirke hvor lett man finner
frem pd& nettsiden, det er i hvert fall ikke slik at hayere utdanning betyr at man
opplever det enklere & finne frem.

5. Forskere

Forskere er en av Nasjonalbibliotekets brukergrupper som er b&de identifiserbare og
antatt noe mer homogene i sin bruk av bibliotektjenester, da de har forskning som
fellesnevner for bruk av bibliotektjenester. Det er relevant & f& en tilbakemelding pé
hva forskere rundt om i landet mener om Nasjonalbiblioteket, tienestene og den
kontakten de har hatt med Nasjonalbiblioteket. Forskere var en egen gruppe sist
tisvarende undersgkelse ble giennomfert og sparsmdlene som stilles nd er i all
hovedsak de samme som ble stilt til forskere i 2017 og 2013. Undersgkelsen ble
distribuert over e-post, ved at respondentene mottok personlig e-post med invitasjon
til et nettbasert skiema.
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Undersgkelsen ble giennomfart over Internett i tidsperioden 25. mars til 4. april 2020.
Det ble sendt ut en pdminnelse til de som ikke hadde svart ca. 1 uke etter
utsendelse. Forskerne ble i hovedsak hentet fra to forskjellige lister, som er registrene
«CRISTIN» og «Web of Science» (WOS). Vi viser historisk sammenligning der hvor like
sparsmdl er stilt over tid. Totalt ble 5381 forskere invitert fil & delta i undersgkelsen. Det
var 983 personer som valgte & besvare undersakelsen. Dette utgjer en deltakelse pd&
18%.

Forskerne som har svart pd undersgkelsen representerer de fleste fagomr&der
innenfor forskning. Sterste delen kommer fra fagene samfunnsvitenskap, Humaniora
og Medisin. Feerrest er det fra Teologi og Juridiske fag som begge har sterke
faginstitusjoner hvor det er tlgang fil egne bibliotek.

Forskeres kjennskap og bruk

Kjennskapen til Nasjonalbiblioteket er som forventet svcert hgy, da hele ? av 10
oppgir & kienne til Nasjonalbiblioteket. Dette er en liten oppgang fra 2017, fra 89% fil
91%. Det er grunn til & anta at jo mer man vet om et tema, jo mer oversikt
opparbeider man seg, og derfor har man ogsd bedre innsikt i hva man ikke vet. P&
sparsmdlet som hva Nasjonalbiblioteket tilbyr er det derfor ikke s& overraskende at
omirent 1 av 2 forskere oppgir & vite hva filbudet bestér av. Det er rimelig & anta at
forskerne som oppgir & ikke vite har en viss kunnskap, men mener selv at denne ikke
er fullstendig, en antagelse om at Nasjonalbiblioteket tilbyr mer enn de selv er klar
over. Det merkes at andelen som sier de vet hva Nasjonalbiblioteket tilbyr er opp fra
42% til 52%, som er en betydelig oppgang. Vi spar ogsd forskerne som sier at de ikke
bruker tienestene om hvorfor det er slik. Den drsaken flest da oppgir er at de ikke
kienner godt nok fil tienestene. Dette funn kan vaere grunnlag for & rette mer
informasjonsarbeid mot forskere som et rettet tiltak med basis i funn fra
undersgkelsen. Et sitat fra en forsker som underbygger dette er: «Wed & motta
nyhetsbrev (og ved at) Nasjonalbiblioteket kan ha stand pd relevante
forskningskonferanser og informere om sine tjenestem.

De starste endringene i forskernes bruk av Nasjonalbiblioteket sine tjenester siden
2017 er besgk pd nettsiden Men ogsd de mer analoge tjienestene som
leveres av mennesker er noe mer benyttet i 2020 enn i 2017. Dette gjelder tjenester
som & benytte lesesal, kafe og andre publikumslokaler. Ncer alle omrdder vi spgr om i
undersgkelsen er n&d mer benyttet av forskerne enn de vari 2017.
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Har du gjort noe av fglgende? (flere svar mulig):

Besokt netisidene til Nasjonalbiblioteket (nb.no) _32% 5%

Benyttet nettbibliotek til Nasjonalbiblioteket (tidligere 28%
bokhylla.no) I 32%

Lant/benyttet beker eller annet fra samlingen til 11%

Nasjonalbiblioteket I 77

Besgkt utstillinger/arrangementer ved Nasjonalbiblioteket _]0% 16%

Vcert i kontakt med ansatte ved Nasjonalbiblioteket via 9%
e-post eller brev I 37

6%
Benyttet kafeen T A

Benyttet Nasjonalbibliotekets publikumslokaler -5%8‘7

Benyttet lesesaler eller forskningsplasser ved 5%
Nasjonalbiblioteket I s

Sokt i fysisk eller digitalt materiale som kun er tilgjengelige
i Nasjonalbibliotekets lokaler I

Fatt hjelp eller veiledning av ansatte ved 3%
Nasjonalbiblioteket p& telefon eller ansikt til ansikt [l 6%

Besokt Nasjonalbibliotekets kartsenter W 3%

Benyttet deg av spesiallesesalen [ 227?7
Hor ke gjor noe v de folgende . e —— 1
0% 20% 40% 60%

2017 m2020

| undersgkelsen er det egne sparsmal som forsgker & avdekke hva forskerne er ute
etfter ndr de besgker www.nb.no. Her oppgir 59% & veere ute etter informasjon om
Nasjonalbibliotekets samlinger og tienester. Dette tyder p& at de selv sgker
informasjon, men merk at dette ogsd gjelder de forskerne som oppgir en god
kiennskap til Nasjonalbiblioteket fra far. Det er ogsé en vesentlig andel pd 66% av
forskerne som oppgir & lese digitale bgker ndr de er pd nettsidene fil
Nasjonalbiblioteket. Omtrent like stor andel oppgir & sgke etter informasjon i digitale
baker. En vesentlig del at det digitale filbudet er nettbiblioteket som tidligere het
bokhylla.no. Forskerne har tilsvarende kjennskap til nettbiblioteket som andre
brukergrupper, og en vesentlig vekst i andelen som bé&de kjenner og har benyttet
tienesten. Dette tyder p& at de tiltak som har veert rettet mot & gke kjennskap og
bruk av nettbiblioteket har hatt en positiv effekt.
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Kienner du til nettbibliotek til Nasjonalbiblioteket
(tidligere bokhylla.no)¢

100%
78%
80%
57%
60% 48%
37%
40% 29%
20% 10% 12% 14% 15%
0% [ ]
Ja, og jeg har benyttet meg Ja, jeg kjenner til nettbibliotek Nei, jeg kjenner ikke til
av tjenesten fil Nasjonalbiblioteket (tidligere nettbibliotek fil
bokhylla.no), men jeg har ikke Nasjonalbiblioteket (tidligere
benyttet meg av fienesten bokhylla.no)

2013 =2017 m2020

Forskernes tilfredshet med Nasjonalbiblioteket

Forskernes vurdering av Nasjonalbiblioteket md sies & veere god, totalt sett er 91%
forngyde med Nasjonalbiblioteket. Det samme bildet tegnes ndr vi spar om pd
hviken mate de vil omtale Nasjonalbiblioteket, hvor andelen som sier svcert positiv er
gkende &r for ér. Det viser seg at forskerne som er hentet fra Cristin har enda noe
hayere tilfredshet enn forskerne hentet fra Web of Science. Hva Arsaken til dette er
kommer ikke frem av datamaterialet og kan vcere noe man kan se ncermere pd for
& lcere mer om arsaken til denne sveert filfredse gruppen. Det er mulig at man
giennom & kontakte forskere som ligger i Cristin, har nddd en gruppe forskere hvor
Nasjonalbibliotekets tilbud er mer relevant enn for forskere funnet gjiennom Web of
Science.

Alt i alt hvor forngyd eller misforngyd er du med
Nasjonalbiblioteket?

100%
80%
60%
40% 41% 41%
40%
20% 14% % 12% 9%
1% 1% 1% 1% 1% 1% °
% L .
Sveert -2 -1 0 1 2 Sveert
misforngyd - forngyd 3
3
m2017 m2020
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Oppsummering og konklusjoner

Nasjonalbiblioteket har i 2020 gjennomfart en brukerundersgkelse blant sentrale
grupper av brukere. Undersakelsen har tidligere veert giennomfert i 2017 og 2013, og
p& bakgrunn av dette er det grunnlag for & mdle historisk utvikling. Enkelte av
sparsmdlene har ogsd veert stilt i den sdkalte bibliotekbruksundersakelsen i 2015.

Brukerne av det fysiske biblioteket er giennomgéende forngyde med tilbudet de
mottar. Mange er ivrige brukere av de tjenester som ftilbys og en vesentlig andel av
brukerne bruker biblioteket hyppig. Det er det digitale tilbudet som nar flest, da hele
83% av brukerne har benyttet nettsiden. En av de tingene som trekkes frem av
brukere er de ansattes kompetanse og service.

Landets biblioteker er viktige brukere av Nasjonalbiblioteket. Bibliotekene benytter
o0gsd hyppig tienestene som Depotbiblioteket, digitale samlinger og Biblioteksak.
Foruten depot er statistikk og digitalt materiale de mest utbredte &rsaker til kontakt
med Nasjonalbiblioteket. Bibliotekene uttrykker stor tilfredshet med
Nasjonalbiblioteket. 92% er forngyde med veiledning og informasjon, kun 2% har
uttrykt misngye. Litt flere er forngyde i 2020 enn de var i 2017 med informasjon og
veiledning fra Nasjonalbiblioteket. Nettsiden bibliotekutvikling.no har 80% som i noen
grad er forngyd. 83% av bibliotekledere er forngyde med informasjonen p& nb.no

Befolkningen er viktig for Nasjonalbiblioteket, og betijenes b&de direkte giennom
Nasjonalbibliotekets egne publikumsrettede tjenester og indirekte giennom landets
mange biblioteker. Fglgelig er det gledelig at 1 av 2 sier de kjenner fil
Nasjonalbiblioteket. Nettsiden er den mest benyttede tienesten da 15% oppgir & ha
benyttet denne. 1 av 5 kjenner til nettbiblioteket og andelen som har benyttet
nettbiblioteket gker &r for &r. 10% svarer i 2020 at de har benyttet nettbiblioteket. En
egen kartlegging i juni etter korona viser at det er en liten nedgang i kjennskap og
tilsvarende grliten nedgang i kunnskap om Nasjonalbibliotekets tiloud. Men det er 2
prosentpoeng gkning i kiennskap til fienesten det digitale bibliotek i befolkningen. Vi
si at de spesielle tiltak under korona har fatt en viss utbredelse i befolkningen, men
folk har ikke brukt koronatiden til & gke sin bruk av Nasjonalbiblioteket sine tjenester.

Nettsiden www.nb.no er et betydelig satsningsomrdde for Nasjonalbiblioteket. 1 av 2
brukere av nettsiden leser digitale bgker og litt foerre sgker informasjon i digitale
baker. Det har veert en gkning i andel som sgker informasjon i digitale bgker og andel
som sgker informasjon om Nasjonalbibliotekets samling og tjenester (justert for endret
formulering). 1 av 2 oppgir at det er praktisk & lese baker pd nb.no, 1 av 4 sier de
leser baker pd nb.no fordi det kun er der boken er filgjiengelig. 75% synes det i noen
grad er lett & finne rett informasjon p& nb.no og det er flere som synes det er enklere
& finne rett informasjon enn tidligere. Starst forbedring pd sgk om informasjon om
juridiske sparsmdl og andel som bruker avistienesten.

Forskere anses som en viktig brukergruppe og gledelig da at 9 av 10 forskere kjenner
til Nasjonalbiblioteket. Det er litt flere forskere som vet hva som tilbys n& enni 2017.
Det er giennomgd&ende gkning i bruken av Nasjonalbibliotekets tienester, spesielt p&
besak av bibliotekets nettsider. Nettbiblioteket p& nb.no er mest brukt til & lese eller
soke informasjon i digitale bgker og tidsskrifter. Om lag halvparten kjenner til
nettbiblioteket, mens ca. 4 av 10 har benyttet seg av tjenesten. 82% er godt
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forngyde med Nasjonalbiblioteket, bare 3% er misforngyde. | fréd med bedre
tifredshet, er det hgyere score p& omtale av Nasjonalbiblioteket. Det er dog en del
uvisshet rundt tilbudene, som kan vcere utgangspunkt for filtak for
Nasjonalbiblioteket.
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