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Indledning

Denne lzesevejledning kan leeses i sammenhang med de szerskilte kommunenotater, som afrapporterer kapacitetsbenyttelse og bruger-
tilfredshed i 23 danske kommuner ("kommunenotater’). Laesevejledningen gennemgar og forklarer udvalgte tabeller og figurer fra kom-

munenotaterne med henblik pa at gge notaternes anvendelighed for kommuner, anlaeg, foreninger og andre interessenter. Laesevejled-
ningen er taeenkt som et ‘opslagsveaerk’, der kan assistere laeesningen af kommunenotaterne og skabe et bedre overblik over resultaterne.

Leesevejledningen er lige som kommunenotaterne opdelt i tre dele. | fgrste del forklares, hvordan listen over anlaeg og faciliteter skal lze-
ses, i anden del forklares tabeller og figurer i forbindelse med kapacitetsbenyttelse, mens tredje del omhandler typiske tabeller og figurer
i forbindelse med brugertilfredshedsundersggelsen. De anvendte tabel- og figur-nummereringer, med undtagelse af tabel A, henviser til
tilsvarende tabel- og figur-nummereringer i kommunenotaterne.

Leesevejledningen uddyber og nuancerer kommunenotatet, men det er fortsat ngdvendigt at laese kommunenotatet i dets helhed. Laese-
vejledningen kan ogsa bruges som en hjalp i forbindelse med lzesningen af ‘landsnotatet’, der afrapporterer resultaterne af registrerin-
gen af kapacitetsbenyttelse og brugertilfredshed pa nationalt, regionalt og kommunalt niveau.

Resultaterne fra kommunenotat skal kobles med kendskab til den lokale kontekst. Resultaterne bgr altsa ikke sta alene, men kan forha-
bentlig fungere som input til en lokal dialog om, hvordan idraetsanlaegget kan udvikles.
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Del 1: Oversigt over anlaeg og faciliteter

Som det fremgar af tabel 1, er kapacitetsbenyttelsen registreret pa facilitetsniveau, mens brugertilfredshedsmalingen er udfgrt pa an-
laegsniveau. Indgar eksempelvis et idraetsanlaeg med faciliteterne en almindelig hal og en svsmmehal, sa er kapacitetsbenyttelsen regi-
streret i hhv. den almindelige hal og svgmmehallen, mens brugertilfredshedsundersggelsen er foretaget i hele anlaegget — det vil sige
blandt brugerne af den almindelige hal, svgmmehallen og eventuelt andre tilknyttede faciliteter uanset, at de ikke indgar i registreringen
af kapacitetsbenyttelsen.

Tabel 1: I hvilke idraetsfaciliteter er der malt kapacitetsbenyttelse og brugertilfredshed i denne kommune?

Anlagsnavn (brugertilfredshedsmaling)

Stuur Idraetsanlaeg

Stuurgraes

Stuurhallen

Facilitetsnavn (kapacitetsbenyttelse)

| fgrste kolonne er navnene
pa de idraetsanlaeg, der er
med i undersggelsen.

Et anleeg kan besta af flere
forskellige faciliteter (jf.
kolonne 2) og facilitetstyper
(jf. kolonne tre).

I anden kolonne star navnene pa de enkelte
faciliteter, som udggr anlaegget, og som ind-
gar i undersggelsen af kapacitetsbenyttel-
sen (der kan saledes veere andre faciliteter i
anlaegget, som ikke indgar i undersggelsen
af kapacitetsbenyttelsen).

Langt de fleste idraetsanlaeg i undersggelsen
udggres af mere end én facilitet.

Facilitetstype Registreringsuge
Kunstgraesbane 10
Almindelig hal 10

| fjerde kolonne er vist,
hvilke(n) uge(r)

| tredje kolonne er
facilitetstypen vist.

undersggelserne er
foretaget i.




Del 2: Kapacitetsbenyttelse

Figur 1.1 viser den samlede kapacitetsbenyttelse i de enkelte kommuner. Figuren viser time for time, hvor stor en del af tiden i procent
mellem kl. 16 og 22 pa hverdage alle de almindelige haller i kapacitetsundersggelsen i kommunen har vaeret hhv. booket og benyttet i
registreringsugen. Den orange streg viser booking i procent, mens den bla streg viser benyttelse i procent. Afstanden i procentpoint mel-
lem den bla streg og den orange streg viser, hvor stor en del af tiden, der var booket, men ikke benyttet.

Figur 1.1: Booking og benyttelse af almindelige idraetshaller i kommunen fra kl. 16-22 (pct.)

= Benyttelse Booking
% Den orange streg viser den samle-
100 de gennemsnitligt booking af alle
almindelige idraetshaller (>800 m?),
der indgar i undersggelsen i den
80 pageldende kommune time for
time.
/ Den bla streg viser den registre-
rede gennemsnitlige benyttelse af
40 alle almindelige idraetshaller (>800
\ < m?), der indgar i underspgelsen i
den pageldende kommune time
for time.
20
0
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Data er indsamlet i en af ugerne 10-13. Da der kun er indsamlet data i én uge, kan registreringen derfor vaere pavirket af, at der har veeret
serlige ekstra arrangementer eller aflysninger. Pa den ene side kan det fgre til, at benyttelsen registreret i den pageeldende uge overdri-
ver det gennemsnitlige aktivitetsniveau, mens det i andre tilfalde kan fgre til, at benyttelsen underdrives i forhold til den gennemsnitlige
benyttelse. Den afrapporterede benyttelse kan derfor i sig selv ikke bruges som et fuldt deekkende billede af den gennemsnitlige benyt-
telse af faciliteten. Lees evt. mere i del 1 i’landsnotatet’.

Tabel 1.1: Booking, benyttelse og fremmgde til/brug af faciliteter kl. 16-22 (og i tabel 1.2 fra 17-20) (pct.)

Facilitetstype Facilitetsnavn Booking Benyttelse Fremmgde
Almindelig hal Bettehal 50

Almindelig hal Mgjbettehal 100 60 60
Almindelig hal Stuurhallen 100 70 70
Kunstgraes Stuurgraes 100 80 80
Kunstgraes Megastuurgraes 50 100 200

Booking viser den
procentuelle
booking af den
specifikke facilitet i
registreringsugen.

Benyttelse viser den

liteten.

procentuelle benyttelse
af den specifikke facili-
tet i registreringsugen.
Dvs. hvor der var mindst
en person til stede i faci-

Fremmgde viser, hvor stor en procentdel af de

bookede tider der blev benyttet i registreringsugen.

Timer i brug (benyttelse) / timer booket (booking)
fremmgde

Fremmgde kan veere >100. Dette sker, hvis
booking<benyttelse.




| tabel 1.4.-1.9 gives et signalement af aktiviteterne i anleegget. Det vil sige, hvor mange der deltager i forskellige typer af aktiviteter, og

hvordan aktiviteterne fordeler sig pa ken, alder og aktivitetstyper. Tabel 1.8 er herunder vist som et eksempel.

Tabel 1.8: Aktiviteter fordelt pa aktivitetstype pa hverdage fra kl. 16-22 (pct.)

Facilitetsna
vn

Bettehallen
Mgjbettehal
Stuurhal 1
Stuurhal 2

Stuurgraes

Fodbold
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Kampsport

Raekken viser den procentuelle fordeling af idraetsaktiviteter i den specifikke
facilitet.

Eksempel: | faciliteten ‘Stuurgraes’ er der blevet spillet fodbold i 95 pct. af den
benyttede tid, mens der i 5 pct. af den benyttede tid har veeret anden sports-
og idraetsaktivitet

Atletik

Handicapidraet

Fester, bgrnefgdselsdage

Mgder, generalforsamling

Anden sports- og idraetsaktivitet

(o]

Ikke sports- eller idraetsrelateret akt.

Spontan aktivitet/leg

Renggring eller vedligehold
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Tabel 1.9: Gennemsnitligt antal deltagere pr. forlgb fordelt pa aktiviteter (antal).
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Alle almindelige haller (gennemsnit) 11 58 17 12 16 8 6 31 11 20 4 1 4
Alle kunstgraesbaner (gennemsnit) 15
Alle mindre haller (gennemsnit) 35 12 12 9 8 8 10 20 4 11

Tabellen viser det gennemsnitlige antal deltagere i forskellige typgf af aktiviteter i kommunen i tidsrummet kl. 16-22 pa hverdage (dvs. ud af de registrerede aktivitetstimer) i

registreringsugen.

Star der ikke nogen veaerdii en celle,
er veerdien '0’. Dette er gjort for at
@ge laesevenligheden af tabellerne.

| kommunenotatet er afrapporteret
alle aktiviteter — ogsa stgrre mgder,
staevner mv. | landsnotatet er akti-
viteter >100 deltagere sorteret fra,
idet udgangspunktet er at belyse en
gennemsnitlig aktivitetsuge.




Del 3: Brugertilfredshedsundersggelsen

Den fgrste del af brugertilfredshedsundersggelsen giver et signalement af brugeren. | spgrgsmal 1A er spurgt til, hvordan brugeren typisk

bruger anlaegget.

Tabel 2.1: Brugernes anvendelse af anlaegget (pct.)

Idreetsanlaeg (antal respondenter) Jeg dyrker idraet Jeg
henter/bringer
andre (fx bgrn)

/er her pga.
andres aktivitet

Bettehallen (25) 68 52

Mgjbettehal (9) 88 20

Stuur Idraetsanleeg X112) 93 5

Mellemstuurhal (142) 83 17
Stuurgraes (55) 95 20
Total (343) 86 34

Brugeren har svaret pa spgrg

Tallene i parentes i 1A angiver, hvor mange spgrgeskemaer der har vaeret afle-
veret og i de gvrige spgrgsmal, hvor mange, der har svaret pa den pageldende
kategori. Er der ikke besvaret mindst 10 spgrgeskemaer, udgar alle besvarelser-
ne for det pageeldende anlaeg for at undga, at enkeltpersoner potentielt kan
genkendes.

alet: "Hvordan bruger du typisk faciliteten?”. Brugeren kunne satte kryds

Jeg er tilskuer Jeg opholder mig Jeger Anden aktivitet
(fx i cafe eller treener/instruktor
lignende)
22 10 16 8
4 4
11 2
11 7 19 5
15 5 30
11 4 13 9

d flere kategorier, hvorfor raekkerne ikke summerer til 100 pct.

| savel spgrgsmal 1A som i spgrgsmal 1B og spgrgsmal 1C har der veeret muligt
at seette mere end ét kryds, hvorfor reekkerne summerer til mere end 100 pct.

! Desuden er spgrgsmal 1A i de tilfaelde, hvor der var sat kryds i spgrgsmal 1B (aktiviteter du typisk dyrker i faciliteten?) eller spgrgsmal 1C (typiske aktiviteters organisering i
faciliteten?), men ikke i 1A (hvordan bruger du typisk faciliteten?), ogsa blevet afkrydset i ‘Jeg dyrker idraet’ 1A.
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Sarligt om brugertilfredshed i forhold til facilitet, personale, aktiviteter og oplevede fordele.

| spgrgsmal 8A og 8B er brugerne spurgt til otte forhold om anlaegget, tre forhold om personalet og to forhold om idraetsaktiviteterne.
Derudover spgrges brugeren til opnaelsen af fire fordele i spgrgsmal 9A og 9B. Se bilag 1 for et overblik. Det vil sige, at brugerne i alt har
skullet vurdere 17 forhold i det pageeldende anlaeg. Derigennem belyses brugertilfredsheden med disse forskellige forhold ved anlaegget.

Jf. bilag 1 med det anvendte spgrgeskema er der i spgrgsmal 8A anvendt en skala om vigtighed gaende fra 'ikke vigtigt’ (1) til ‘meget vig-
tigt’ (5). | sp@rgsmal 8B er anvendt en skala gdende fra ‘'meget uenig’ (1) til ‘meget enig’ (5). | bade 8A og 8B har der ogsa veeret mulighed
for at svare 'ved ikke/ikke relevant’. F.eks. til brug i de tilfaelde, hvor der har veeret tale om et anlaeg uden nogen form for personale til-
knyttet. | 9A er der i forhold til vigtighed anvendt en fem punkts skala, der gar fra “ikke vigtigt’ (1) til 'meget vigtigt’ (5), mens der i forhold
til grad af opnaelse er brugt en fem punkts skala fra ’slet ikke’ (1) til ’i hgj grad’ (5).

Brugertilfredshedsundersggelsen er udarbejdet med baggrund i metoder, der er blevet udviklet til at undersgge brugertilfredsheden i
idreetsanlaeg i Australien (CERM-PI) og i Storbritannien (National Benchmarking Service (NBS)).

Farst er brugerne blevet spurgt til vigtigheden af forskellige forhold for at fa en vurdering af respondentens prioritering af de pagaldende
forhold. Dernaest er brugerne blev spurgt til deres tilfredshed med det pagaeldende forhold. Dermed er det muligt at se pa brugernes for-
ventninger (vigtighed) over for performance (vurdering). Bliver afstanden for stor mellem vurderingen og vigtigheden, kan dette vaere et
opmarksomhedspunkt, der kan arbejdes pa at forbedre, idet brugerne ikke oplever den kvalitet, de forventer. Vigtigheden kan med an-
dre ord ses som et udtryk for brugernes forventning. En negativ forskel er altsa udtryk for, at tilfredsheden er mindre end forventningen.
Og omvendt er en positiv forskel er udtryk for, at tilfredsheden er stgrre end forventningen.

Udgangspunktet for brugertilfredshedsundersggelsen er, at denne giver kommuner og anlaeeg mulighed for at sammenligne sig med andre

kommuner og anlaeg for at optimere egen praksis. En brugertilfredshedsundersggelse fgrer ikke ngdvendigvis til konkrete handlinger i sig
selv, men kan angive opmaerksomhedspunkter, som kommunen og anlaegget kan arbejde videre med at optimere.
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Sarligt om vurdering af facilitet og opnaelse ved at bruge facilitet (spgrgsmal 8B og 9B):
Spgrgsmal 8B og 9B gar pa brugernes vurdering af forskellige forhold ved faciliteten (8B, 13 udsagn) samt brugerens vurdering af, hvad de
opnar ved at bruge faciliteten (9B, 4 udsagn). Se bilag 1. | forbindelse med spgrgsmal 8B og 9B er det vaesentligt at vaere opmaerksom pa
to forhold;
1. Score pd udsagnene under 8B og 9B
Ifglge NBS er det vaesentligt at vaere opmaerksom pa scoren pa de enkelte udsagn, hvis den er under 3. En score under 3 indikerer,
at brugerne ikke er tilfredse med forholdene eller ikke opnar dem. Der kan vaere gode grunde hertil (f.eks. bevidste prioriteringer),
som man bgr overveje.

| en dansk kontekst kan det overvejes, om man gnsker at veere mere ambitigse end opnaelse af en score pa 3. Praecis, hvor ambi-
tigse man skal veere, kan vaere en lokal diskussion, men en score pa under 4 synes pa baggrund af resultaterne i denne undersg-
gelse at vaere en relativ sjeelden score i en dansk idraetsanlaegskontekst. Er en score 4 eller derunder, kan det derfor vaere relevant
at overveje arsagerne hertil.

2. Forskel mellem ‘vigtighed’/’vurdering’ (8) og ‘vigtighed’/’opndelse’ (9)
Brugerne er blevet bedt om at svare pa vigtigheden af specifikke forhold i spgrgsmal 8B og spgrgsmal 9B. Erfaringsmaessigt ud-
trykker 'vigtighed’ brugernes forventning og kan derfor i denne sammenhang ses som et udtryk for brugernes forventning til det
pagaeldende forhold.

Via forskellen mellem ’vigtighed’ og ‘vurdering’/’opnaelse’ fas saledes et udtryk for, i hvilket omfang anlaegget lever op til bruger-
nes forventninger. En tommelfingerregel benyttet i CERM-PI er, at er forskellen mellem forventning (altsa 'vigtighed’) og 'vurde-
ring’/’opnaelse’ pa -0,8 eller mere, bgr give anledning til opmaerksomhed. Derudover kan man ogsa vurdere, om afstanden til det
kommunale, regionale og nationale gennemsnit, der afrapporteres i landsnotatet, giver anledning til overvejelser. F.eks. synes der
at veere en generel utilfredshed med renggring (forskel pa -0,5, nar der ses pa landsgennemsnit). En mulighed er saledes at vurde-
re afstanden til dette landsgennemsnit, snarere end alene at se pa den absolutte forskel mellem ‘forventning’ (altsa 'vigtighed’) og
vurdering. En afstand pa -0,8 pa renggring, kan altsa ogsa vurderes set i lyset af, at forskellen pa landsplan er pa -0,5.

11



Pa baggrund af en vurdering af disse forskelle kan kommunen, ledelsen i anleegget, bestyrelsen eller andre interessenter overveje,
om forholdet skal spges forbedret, skyldes bevidste prioriteringer eller om der er andre forhold, der kan forklare forskellen.

Forskellen kan ogsa bruges til at vurdere, hvordan der skal prioriteres pa det enkelte anlaeg i fremtiden. Se nedenstdende tabel A for
en oversigt:
a. Scores der eksempelvis hgjere pa 'vurdering’ (8B)/’opnaelse’ (9B) end pa ’vigtighed’ (8A/9A) (dvs. forskel >0), kan det over-
vejes, om der bruges flere ressourcer pa dette end ngdvendigt (celle 1).
b. Erforskellene omvendt sma mellem hgj 'vurdering’ (8A)/ opnaelse’ (9A) og hgj 'vigtighed’ (8A/9B) indikerer det en balance
mellem de to, og at de eksisterende forhold og den eksisterende praksis umiddelbart giver en god balance mellem hensy-
net til, hvor hgjt brugerne prioriterer dette forhold samt deres tilfredshed med det pagaldende forhold (celle 2).
c. Lav score 'vigtighed’ og lav score ‘vurdering’/’opnaelse’ giver heller ikke umiddelbart grund til bekymring, idet der ogsa
dermed synes at veere en overensstemmelse mellem brugernes og anlaeggets prioriteringer (celle 3).
d. Endelig er der grund til at veere opmaerksom, hvis anlaegget scorer lavt pa forhold, som brugerne vurderer til at veere af hgj

vigtighed (dvs. forskel <0). | det tilfeelde kan det overvejes, om der kan og skal ggres noget for at udbedre denne ubalance
(celle 4).

Tabel A: Vurdering og vigtighed

Hoj
y Celle 1: Hgj vurdering/opnaelse og lav vigtighed. Celle 2: Hgj vurdering/opnaelse og hgj vigtighed.
Muligt overforbrug? Fortsaet med at opretholde denne standard.
Vurdering/
opnaelse
Celle 3: Lav vurdering/opnaelse og lav vigtighed. Celle 4: Lav vurdering/opnaelse og hgj vigtighed.
Ikke grund til at &ndre dette med mindre tilfredshed Hvad kan der ggres for at udbedre denne ubalance?
er meget lav eller der er andre problemer.
Lav
Lav Vigtighed Hgj
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Alt i alt er det vaesentligt at understrege, at brugertilfredshedsundersggelser skal ses som et bidrag til en samlet lokal dialog om, hvilken
status brugertilfredsheden har i forhold til andre kommuner og anleeg — og en dialog om, hvilke handlinger det evt. matte vaere relevant
at igangsaette. Og bgr altsa ikke i sig selv kan bruges som et redskab at igangsaette en raekke handlinger med henblik pa at udbedre det

pagaeldende forhold.

Tabel 2.11: Brugernes vurdering af vigtighed og tilfredshed ift. forhold ved idreetsanlaegget.

n=212 Vigtighed Tilfredshed
Faciliteten er altid ren 4,5 3,7
Faciliteten er godt vedligeholdt 2,4 4,8
Faciliteten er velegnet til min(e) idreet(ter) 4,6 4,4
Faciliteten er rar at vaere i/pd 4,6 4,3
Faciliteten har gode ankomstforhold 29 2.8
Faciliteten ligger i et trygt omrade 4,1 4,4
Faciliteten er inspirerende/indbydende 3,3 2,9
Faciliteten er let at bruge og fungerer godt 4,5 4,2
Personalet er venligt 4,5 4,4
Personalet er nemt at komme i kontakt med 4,5 4,3
Personalet er hjelpsomt 4,5 4,4
Idraetsaktiviteterne, jeg gar til, er godt planlagte 4,4 4,4
Idraetsaktiviteterne, jeg gar til, har gode treenere/instruktgrer 4,5 4,5

Eksempel pa lav
vigtighed/forventning
og lav tilfredshed (jf.
celle 3, tabel A)
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Forskel

0,8

2,4

_

Eksempel pa at
tilfredsheden er vaesentligt
lavere end forventningen —
handling kan overvejes.
Seerligt ved endnu stgrre
forskel end -0,8. (jf. celle 4,
tabel A)

Eksempel pa muligt
overforbrug, hvor
justering i forhold til dette
parameter kan overvejes
(jf. celle 1, tabel A).

Eksempel pa lav absolut
score, som man kan
overveje at undersgge
arsagen til neermere

Eksempel pa hgj forventning og
hgj score —indikerer, at det gar
godt (jf. celle 2, tabel A).




8 spgrgsmal om forhold vedrgrende
selve idraetsanlaegget

3 spgrgsmal om forhold vedrgrende
personalet

2 spgrgsmal om forhold vedrgrende
idraetsaktiviteterne

n=212

Faciliteten er altid ren

Faciliteten er godt vedligeholdt

Faciliteten er velegnet til min(e) idreet(ter)
Faciliteten er rar at vaere i/pa

Faciliteten har gode ankomstforhold
Faciliteten ligger i et trygt omrade
Faciliteten er inspirerende/indbydende
Faciliteten er let at bruge og fungerer godt
Personalet er venligt

Personalet er nemt at komme i kontakt med
Personalet er hjelpsomt
Idraetsaktiviteterne, jeg gar til, er godt planlagte

Idraetsaktiviteterne, jeg gar til, har gode treenere/instruktgrer
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Vigtighed
4,5
2,4
4,6
4,6
2.9
4,1
3,3
4,5
4,5
4,5
4,5
4,4

4,5

Tilfredshed
3,7
4,8
4,4
4,3
2.8
4,4
2,9
4,2
4,4
4,3
4,4
4,4

4,5

Forskel

0,8



Bilag 1. Spgrgeskema til brugertilfredshed
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