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Wer sind unsere
Nutzerinnen und
Nutzer?

Wie gut konnen
sie bei uns
arbeiten?

Was finden sie
wichtig und was
schétzen sie?

Wie konnen wir
mit thnen in
Kontakt treten?

Welches Bild
haben sie von
der DNB?




Papier- Online Online Gesamt
version Standort Website

Leipzig 348 47 245 640
An der Nutzerbefragung 2016 beteiligten sich 1.942 Nutzerinnen Frankfurt am Main 678 40 328 1.046
und Nutzer, also insgesamt etwa 7 % der Besucherinnen und _ _

Onlinenutzer*innen 0 0 256 256

Besucher der Deutschen Nationalbibliothek. Davon nutzten 640
hauptsachlich den Standort Leipzig, 1.046 hauptsachlich den Gesamt 1.026 87 829 1.942
Standort Frankfurt am Main und 256 keinen der beiden Standorte
(nur online). Zum Einsatz kamen Papierfragebdgen an den beiden
Standorten Leipzig und Frankfurt am Main sowie

Onlinefragebdgen zum standortunabhangigen Ausftillen.
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bis29 30bis39 40bis49 50bis64 65Jahre  keine | - e R / : &F -
Jahre Jahre Jahre Jahre  undalter  Angabe Die Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind im Durchschnitt jlinger als die | §
Gesamtbevolkerung. In Frankfurt am Main liegt der Schwerpunkt bei )

Personen bis 29 Jahren, in Leipzig bei den 30- bis 39-Jahrigen. Reine @
) ,/"/ Onlinenutzerinnen und -nutzer sind am haufigsten zwischen 50 und 64
'L-f Jahren alt.
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Geschlecht

keine Angabe

2,3 ‘

mannlich
4572

weiblich
52,5

Der Anteil der Nutzerinnen der DNB ist etwas hoher
als der Frauenanteil in der Gesamtbevolkerung
Deutschlands.

innerer Kreis: Gesamtbevolkerung
auferer Kreis: Nutzerinnen und Nutzer der DNB




Bildungsabschluss

(noch) kein Schulabschluss 0,2
Volks-/Hauptschulabschluss \ 08

Mittlere Reife | 2,7
(Fach-)Hochschulreife [l 182
(Fach-)Hochschulabschiuss [ GGG s

Promotion / Habilitation [} 16.1

M-

Die Nutzerinnen und Nutzer der DNB besitzen fast alle entweder eine
Hochschulreife oder einen akademischen Abschluss. Damit sind sie
deutlich mehr akademisch gebildet als die Gesamtbevdlkerung.

keine Angabe | 1,8




S\ Akiuelle Tatigkeit

Schiler, Lehrlinge, |
Bundesfreiwillige

) K Studenten _ 32,6
Berufstatige _ 511

=T nicht Erwerbstatige I 4.8

Rentner, Pensionare u. a. . 6,8 :
3

~ 5 NS 3l

Die meisten Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind Berufstatige. Die
zweite grofie Gruppe bilden die Studierenden. Alle weiteren Tatigkeiten E
6o\ sind nur marginal vertreten. Schwerpunkt bei den Onlinenutzerinnen und

-nutzern bilden Berufstatige und Pensionare.

keine Angabe I 3,8
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Hinweise in Schule,
Universitat
oder Arbeitsstelle

Empfehlung im privaten
Umfeld

In Leipzig gelangen die meisten Nutzerinnen und Nutzer Gber Hinweise
in Schule, Universitat oder Arbeitsstelle zur DNB. In Frankfurt am Main auf anderem Wege
geschieht dies am haufigsten iber eine Empfehlung aus dem privaten

Umfeld.

tber eine Seite im
Internet
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Monatskarte

1 N y\ x Tageskarte I 3,2
In der Stichprobe der Nutzerbefragung befinden sich — anders als in der 95% der Onlinenutzerinnen und -nutzer
Gesamtnutzerschaft — weit iberwiegend Jahreskarteninhaberinnen und Firmenkarte I 13
-inhaber. Die Jahreskarteninhaber sind damit Gberdurchschnittlich hdufig F
vertreten, da in der Gesamtheit der Nutzenden Jahreskarten nur mit ‘ A
etwa 30 Prozent vertreten sind, wahrend fast 50 Prozent Tageskarten derzeit keinen - 16,1

erwerben.

keine Angabe ‘ 0,4
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80 4 50% der bis 29-Jahrigen

° @

60 - 68% der Onlinenutzerinnen und -nutzer

50 -
| 24 3 o
_ 28,7 217 Der Grofteil der Nutzerinnen und Nutzer besucht |8 §
i ’ die DNB mehrmals pro Woche (36 Prozent). Etwas & =3

9,2 weniger als ein Drittel nutzt sie mehrmals im Monat, .=

i 2,7 - 14 ein Fiinftel mehrmals im Jahr. Knapp jeder Zehnte
. . . T —— ' ' hat noch nie einen der beiden Standorte der DNB

mehrmals mehrmals mehrmals heute das noch nie keine besucht.
pro Woche im Monat im Jahr erste Mal Angabe
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bis 50 bis 100 uUber 100
km km km

Der grofite Teil der Nutzerinnen und Nutzer in Frankfurt am Main gibt als Wohnort die
Stadt direkt an (67 Prozent). Aus der naheren Umgebung bis 50 km kommen ca. ein
Funftel der Befragten. Ca. sieben Prozent reisen sogar von weiter weg, teilweise aus

dem Ausland an.

Ausland

keine :
Angabe
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- = In Leipzig stammen noch mehr Nutzerinnen und Nutzer direkt aus der Stadt (82
' Prozent). Nur ca. 6 Prozent kommen aus dem unmittelbaren Umland bis 50 km. Etwa
genau so viele Befragte wie in Frankfurt am Main reisen von weiter weg an (8 Prozent).




genutztes Hauptverkehrsmittel

! 42,3
OPNV' O 310

23,6
PN Y 30 7

Auto, Motorrad, 23,3
Moped I 20,8

- 10,3
. . . zu FuB - 6.8
In Frankfurt am Ma|r1 fahren die Nutzerinnen und Nutzer am , Frankfurt am Main
haufigsten mit dem OPNV zur DNB, wahrend in Leipzig das Fahrrad o
das beliebteste Verkehrsmittel ist. keine Angabe = | eipzig




Die Nutzerinnen und Nutzer wurden gefragt, wie haufig sie die einzelnen Leistungen der Deutschen
Nationalbibliothek in Anspruch nehmen. Mit Abstand am haufigsten werden der Katalog und die
Biicherbestellung genutzt. 73 Prozent der Befragten verwenden den Katalog regelmafig, 67
Prozent bestellen regelmaRig Biicher. Das sind die Kernleistungen der Deutschen
Nationalbibliothek aus Sicht der Nutzerschaft.

Auf einen weiteren Block von Leistungen greifen die Nutzerinnen und Nutzer eher gelegentlich zu.
Dazu gehort die Nutzung der Handapparate, der Zugriff auf elektronische Medien, die Bestellung
von Zeitschriften sowie Beratungs- und Vervielfaltigungsdienste vor Ort. Rund die Halfte aller
Befragten nutzt diese Leistungen regelmaRig. Diese Leistungen gehdren damit zum erweiterten
Angebot, das die Kernleistungen sinnvoll erganzt.

Den dritten Block von Leistungen verwenden die Nutzerinnen und Nutzer in der Regel selten, haufig
tberhaupt nicht. Das sind Veranstaltungen, Online-Beratungsleistungen, Archivalien/Nachlasse/
Blattsammlungen, Kopienversand sowie Noten und Tontréger. Wahrend jeder vierte Nutzer und
jede vierte Nutzerin noch gelegentlich oder regelmaRig Veranstaltungen besucht, werden
Kopienversand sowie Noten und Tontréger von weniger als jedem zehnten Nutzer und jeder
zehnten Nutzerin in Anspruch genommen. Hierbei handelt es sich also um Leistungen flir ganz
bestimmte Zielgruppen.
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Was ist den Nutzerinnen & Nutzern wichtig
und was schitzen sie?




Die Nutzerinnen und Nutzer sollten bewerten, welche Eigenschaften der DNB fr sie wichtig sind und wie zufrieden sie damit
sind. Darunter befanden sich Kerneigenschaften, wie die Qualitat des Katalogs sowie Umfang und Verfiigbarkeit des Bestands,
Serviceeigenschaften, wie lange Offnungszeiten und ansprechbares Beratungspersonal und auch Struktureigenschaften, wie die
Orientierung im Gebaude, W-LAN und das Speisenangebot.

Bei der Ermittlung von Wichtigkeiten stellt sich regelmafig das Phanomen ein, dass den allermeisten abgefragten Sachverhalten
eine ahnlich hohe Bedeutung zugeschrieben wird. Dies ist auch bei dieser Befragung so. Wie die Abbildung zeigt, sind alle
Eigenschaften fiir die Mehrheit der Nutzerinnen und Nutzer sehr oder eher wichtig. Am unwichtigsten ist das Speisen- und
Getrankeangebot, das "nur" fiir 64 Prozent der Befragten eine (hohe) Bedeutung besitzt. Ahnlich unwichtig sind die
elektronischen Medien vor Ort (67 Prozent). Am wichtigsten erachten die Nutzerinnen und Nutzer drei Eigenschaften des
Katalogs: Das schnelle Auffinden von Titeln ist fiir 81 Prozent der Befragten sehr wichtig, die Ubersichtlichkeit der
Suchergebnisse flr 74 Prozent und die schnelle Verfligbarkeit der Titel fiir 70 Prozent. Ebenso hohe Bedeutsamkeit besitzen
viele passende Suchergebnisse im Katalog, lange Offnungszeiten und ein verfiigbares W-LAN.

Die Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer mit den abgefragten Eigenschaften ist insgesamt hoch. Am besten bewerten sie
drei Serviceeigenschaften: Mit dem Beratungspersonal, dem Registrierungsprozess und der Orientierung im Gebaude sind
jeweils weit tiber 80 Prozent der Befragten sehr oder eher zufrieden. Auch das W-LAN im Haus erhalt von noch ca. 80 Prozent
diese Bewertung. Sehr zufrieden zeigt sich die Mehrheit jedoch nur bei der Eigenschaft ansprechbares Beratungspersonal.

Mit allen anderen Eigenschaften zeigt sich die Mehrheit der Nutzerinnen und Nutzer mit Abstrichen zufrieden. Insgesamt am

schlechtesten werden die verfiigbaren Vervielfaltigungsgerate und das gastronomische Angebot bewertet. Nennenswerte Anteile
Unzufriedener gibt es auch bei der Bewertung der SchlieRfacher und der Nutzungskosten. Mit diesen vier Eigenschaften ist
mindestens jeder oder jede Fuinfte eher oder sehr unzufrieden.

g
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Kerneigenschaften Struktureigenschaften

« schnelles Auffinden von Titeln im + lange Offnungszeiten * verfugbare Vervielfaltigungsgerate -
Katalog  ansprechbares Beratungspersonal * gunstige Nutzungskosten %
\Qelelpassende Suchergebnisse im einfache und iibersichtliche « adéquates Angebot an Speisen und
"a e Orientierung im Gebaude Getranken in Cafeteria/Restaurant
gberr]smhtltl)chkelt der « einfache Registrierung zur * verfiigbare und einfach zu

uchergebnisse Bibliotheksbenutzung bedienende SchlieRfacher

schnelle Verflgbarkeit der bestellten
Titel an der Biicherausgabe

* verflighares W-LAN
Verfiigbarkeit von elektronischen
Medien zur Nutzung vor Ort

frei zugangliche Biicher und
Zeitschriften in den Lesesalen



Wie wichtig sind diese Eigenschaften? |

schnelles Auffinden von Titeln* 13,2 81,1
schnelle Verfiigbarkeit der Bestellungen 69,5 |
Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse*
lange Offnungszeiten
viele passende Suchergebnisse*
verflighares W-LAN 43 13,1
glnstige Nutzungskosten 0,9 32,2
einfache Registrierung 2,6 36,2
ansprechbares Beratungspersonal 1,5 35,2
verflighare Vervielféltigungsgerate 26 34,5
verfugbare und einfache Schlielfacher 23 31,1
frei zugangliche Blicher und Zeitschriften 24 30,7
einfache Orientierung im Geb&ude 2,8 42,3
Verfugbarkeit von elektronischen Medien 4.8 33,9
adaquates gastronomisches Angebot 7,2 34,6 29,7

vollig unwichtig eher unwichtig mm eherwichtig W sehr wichtig
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Wie zufrieden sind Sie mit diesen Eigenschaften? L

ansprechbares Beratungspersonal 09
einfache Registrierung 1,2 ) .
einfache Orientierung im Gebaude 04 I
verfigbares W-LAN 25 | /IR
AN

viele passende Suchergebnisse* 1,5 494 29,1
frei zugéngliche Blicher und Zeitschriften 1,6 47,0 31,3
schnelles Auffinden von Titeln* 1,6 45,1 32,5
schnelle Verfligbarkeit der Bestellungen 2,1 41,6 35,5
lange Offnungszeiten 48 39,4 36,1
Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse* 2,0 44,2
verfiigbare und einfache SchliefSfacher 4,5 43,7
guinstige Nutzungskosten 54 40,9
Verfiigbarkeit von elektronischen Medien 28 485

verfiigbare Vervielfaltigungsgerate 52 44,5

adaquates gastronomisches Angebot 94

gar nicht zufrieden ehernicht zufrieden M eher zufrieden M sehr zufrieden




Wenn man nun die Bedeutung der einzelnen Eigenschaften inrer Bewertung gegentiberstellt, erhdlt man Aussagen
Uber die Handlungsprioritat fir eventuelle Veranderungsmafinahmen. Dazu werden beide Werte in einem
Punktdiagramm abgetragen. Hier steht die Bedeutung der Eigenschaften auf der X-Achse, ihre Zufriedenheit auf der Y-
Achse. Beide Antwortskalen wurden vorher umgepolt, damit weiter rechts bzw. oben stehende Werte eine héhere
Bedeutung bzw. Zufriedenheit ausdriicken.

Der Mittelwert der Bedeutungen iber alle Eigenschaften teilt die X-Achse in tiberdurchschnittlich wichtige
Eigenschaften auf der rechten und unterdurchschnittlich wichtige Eigenschaften auf der linken Seite. Der Mittelwert der
Zufriedenheiten Uber alle Eigenschaften teilt die Y-Achse in tGberdurchschnittlich gut bewertete auf der oberen und
unterdurchschnittlich gut bewertete Eigenschaften auf der unteren Seite.

Dadurch entstehen vier Quadranten:

* Der obere rechte Quadrant beinhaltet die Eigenschaften, die sowohl besonders wichtig als auch besonders
gut bewertet wurden. Wir nennen sie ,Zufriedenheitstreiber”.

* Der obere linke Quadrant beinhaltet die Eigenschaften, die besonders gut bewertet wurden, aber
unterdurchschnittlich wichtig sind. Das sind die ,heimlichen Starken® der DNB.

+ Der untere linke Quadrant beinhaltet die Eigenschaften, die weder besonders wichtig sind noch besonders
gut bewertet wurden. Sie sind damit ,zweitrangige Baustellen®.

* Der untere rechte Quadrant beinhaltet die Eigenschaften, die besonders wichtig sind, aber
unterdurchschnittlich bewertet wurden. Sie sind nattirlich die ,prioritdren Baustellen®.




Wo sollten wir handeln? -
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In der folgenden Grafik sind die Eigenschaften kategorisiert nach den Quadranten dargestellt. ,Zufriedenheitstreiber sind demnach
erfreulicherweise drei Kerneigenschaften der DNB: die schnelle Auffindbarkeit von Titeln im Katalog, die schnelle Verfugbarkeit von
bestellten Titeln und die Menge der Suchergebnisse. AuRerdem fallt das W-LAN als Struktureigenschaft in diese Kategorie. Bei
diesen vier Eigenschaften sind keine Veranderungen notwendig.

Unter die heimlichen Starken der DNB fallen die drei Serviceeigenschaften des ansprechbaren Beratungspersonals, der einfachen
Registrierung zur Bibliotheksbenutzung und der einfachen und Ubersichtlichen Orientierung im Gebdude. Auferdem wird die
Kerneigenschaft der frei zuganglichen Bucher und Zeitschriften zwar Gberdurchschnittlich gut bewertet, aber nicht als
uberdurchschnittlich bedeutsam erachtet. Diese vier Eigenschaften erzeugen zusatzlich zu den ,Zufriedenheitstreibern® eine
Grundzufriedenheit bei den Nutzerinnen und Nutzern. Sie kénnten deshalb als Stérken prominenter kommuniziert werden. Denkbar
waren Hinweise auf das Vorhandensein des Beratungspersonals und auch auf das Angebot an frei zuganglicher Literatur.

Zweitrangige Baustellen finden sich bei drei Struktureigenschaften: dem gastronomischen Angebot, den verfligbaren
Vervielfaltigungsgeraten und den SchlieRfachern. Aber auch eine weniger bedeutsame Kerneigenschaft, die Verfugbarkeit
elektronischer Medien vor Ort, wird unterdurchschnittlich gut bewertet. Hier sollte bei Gelegenheit nachgebessert werden, um die
Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer weiter zu erhéhen. Welche konkreten Veranderungswiinsche diese haben, stellen wir auf
den nachsten Seiten dar.

Prioritare Baustellen sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der Kerneigenschaft der Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse im
Katalog. Hier sollte dringend an Verbesserungen gearbeitet werden, da sie unter allen Kerneigenschaften den direktesten negativen
Einfluss auf die Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer hat. AuRerdem werden die Offnungszeiten im Vergleich eher
unterdurchschnittlich bewertet, sind aber tberdurchschnittlich wichtig. Beide Eigenschaften haben wir bei den Baustellen
eingeordnet, obwohl sie nicht unter, sondern genau auf dem Durchschnitt aller Bewertungen liegen. Die Zufriedenheit der
Nutzerinnen und Nutzer ist bei beiden also nicht klar unterdurchschnittlich, wohl aber im unteren Bereich angesiedelt. Klar
unterdurchschnittlich liegen hingegen die Nutzungskosten. Sie sind von den wichtigen Eigenschaften der DNB die am schlechtesten
bewertete. Auch fiir die drei prioritdren Baustellen finden sich Veranderungswiinsche auf den néchsten Seiten.

\




Wo sollten wir handeln?

Zufriedenheit

heimliche Starken

ansprechbares Beratungspersonal
einfache Registrierung
einfache und dbersichtliche
Orientierung im Gebaude

o frei zugangliche Biicher und
Zeitschriften

A

Zufriedenheitstreiber

< verfigbares W-LAN

« schnell auffindbare Titel im Katalog

= schnelle Verfiigbarkeit der
bestellten Titel

© viele passende Suchergebnisse

Zweitrangige Baustellen

4 adaquate Gastronomie

o Verflgbarkeit elektronischer
Medien vor Ort

# verfligbare Vervielfaltigungsgerate

4 verflgbare und einfache
SchlieRfacher

prioritére Baustellen

4 gunstige Nutzungskosten
e Ubersichtliche Suchergebnisse
lange Offnungszeiten

\4

Bedeutung




Befragte, die einen Onlinefragebogen ausgefiillt haben, bekamen in diesem Themenblock eine Zusatzaufgabe: Fir jede :
Eigenschaft, die sie mit ,eher nicht zufrieden® oder ,gar nicht zufrieden® bewertet hatten, sollten sie die Grinde fiir ihre
Unzufriedenheit nennen. Die entsprechende Nachfrage wurde offen gestellt, die Befragten sollten also mit eigenen
Worten antworten.

Auf den folgenden Seiten stellen wir fur alle abgefragten Eigenschaften die Antworten auf diese Nachfragen dar. Sie
sollen erste Hinweise darauf geben, welche Anderungswiinsche bestehen. In der Grafik ist jeweils die
Haufigkeitsverteilung der kategorisierten Antworten dargestellt.

Bei der Interpretation der folgenden Seiten ist zu beachten, dass die Befragten der Onlinefragebogen nur einen Teil
aller Befragten bilden. Die Zahl der Antworten ist deshalb relativ gering. AuRerdem mussen sie nicht genau mit den
Vorstellungen aller Nutzerinnen und Nutzer (iberein stimmen. Wir gehen jedoch davon aus, dass sie dies in der
Tendenz tun.

Wir bitten deshalb, die folgenden Informationen als wichtige, aber eher qualitative Anregungen zu betrachten.
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Gesamtzufriedenheit mit den Eigenschaften der Deutschen Nationalbibliothek

100 -
e, 80 - 72,8 Mittelwert = 1,9
é _— Median = 1,9
- e -
- - 40 -
“ ‘, 20,2
20 -
“liee IreineiLalles - 6 ’ 6 O ,4
@ 0 T T T 1
sehr zufrieden eher zufrieden eher unzufrieden  véllig unzufrieden

Als Kennzahl fur die Entwicklung der Gesamtzufriedenheit mit der Deutschen Nationalbibliothek wurde ein
Zufriedenheitsindex iber alle abgefragten Eigenschaften gebildet. Dabei handelt es sich um einen einfachen
Mittelwertindex. Zur Kontrolle wurde auch ein gewichteter Index berechnet, bei dem die Bedeutung der
Eigenschaften in die Berechnung einging (je unbedeutender eine Eigenschaft fir eine Befragte oder einen
Befragten war, desto weniger ging ihre Bewertung in den Mittelwert der Zufriedenheit ein). Dieser gewichtete Index
zeigte ein dhnliches Ergebnis wie der ungewichtete. Da ersterer aber auf deutlich weniger Féllen basiert (jede/r
Befragte, die/der mindestens eine Eigenschaft nicht bewertet hat, wurde von der Mittelwertbildung ausgeschlossen),
wahlen wir aus Validitdtsgriinden den ungewichteten Index.

Dieser ist in der Grafik abgebildet. Uber alle abgefragten Eigenschaften zeigen sich knapp drei Viertel aller
Befragten eher zufrieden mit der Deutschen Nationalbibliothek. Ein Fiinftel ist sogar rundum zufrieden. Nur wenige
Befragte sind im Gesamtdurchschnitt eher oder véllig unzufrieden. Der Mittelwert und der Median des
Zufriedenheitsindexes 2016 liegen bei 1,9.

Der einzige signifikante Unterschied zwischen den Nutzergruppen besteht darin, dass Nutzerinnen und Nutzer ab
dem 65. Lebensjahr etwas zufriedener sind als alle anderen (Mittelwert = 1,7).

Nutzerbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2016 t‘ J Seite 30



Wie gut konnen die Nutzerinnen & Nutzer
in den Lesesilen arbeiten?

L




Genutzte Lesesale Leipzig

Lesesaal
Geisteswissenschaften

Multimedia-
[Zeitschriftenlesesaal

Lesesaal
Naturwissenschaften

Museumslesesaal

Shoa-Lesesaal

Lesesaal Technik

Musiklesesaal

Kartenlesesaal

58,9

Genutzte Lesesale Frankfurt
am Main

Hauptlesesaal

Zeitschriftenlesesaal

Multimedialesesaal

Lesesaal des
Deutschen Exilarchivs regelmafig

gelegentlich




Lese- und Arbeitsatmosphére

Verflugbarkeit von freien Platzen

Gerauschkulisse

Beleuchtung

Temperatur und Raumklima

MonitorgroRe an den PCs

Sitzkomfort der Stiihle

Wie gut ist unsere Infrastruktur?

gar nicht zufrieden

Der weit tiberwiegende Teil aller
Nutzerinnen und Nutzer ist mit der

Infrastruktur in den Lesesalen eher oder
sehr zufrieden. Besonders gut werden die
28,5 65,2 allgemeine Lese- und Arbeitsatmosphare
sowie die Verfligbarkeit von freien
Platzen beurteilt. Die ,Hygienefaktoren®

34,6 57,8 Gerauschkulisse, Beleuchtung und
Raumklima werden ebenfalls von den

8,9 394 476 allermeisten Befragten gut bis sehr gut

- eingeschatzt — wenn auch mit einzelnen
Abstrichen. Temperatur und Raumklima
sagen fast jedem/jeder Flinften eher nicht
zu. Die meiste Kritik gibt es beim
14,0 39,7 40,0 Sitzkomfort der Stiihle, vor allem in

- Frankfurt am Main. Diesen findet fast
jeder oder jede Dritte unbequem.

eFd 37,5 45,4

8,1 473 27,8
) Auf der folgenden Seite ist das Interesse

10,0 234 18,1 an verschiedenen vorgeschlagenen

- : Neuerungen an beiden Standorten
dargestellt.

eher nicht zufrieden W eher zufrieden @ sehr zufrieden



L
Wl'jnsche in Frankfurt am Main . ¥ abgetrennte Einzelarbeitsplatze 12,2 42,0 . 18,0

Aufenthaltsberelche 16,9 24.4 ﬁ Liimmel- oder Chill-Ecken 26,4 27,8 I 15,8

ohne Gastronomie

abgetrennte Einzelarbeitsplatze 96 37,3 - Gruppenarbeitsplatze R I 15.2

Aufenthaltsbereiche
Lummel- oder Chill-Ecken 211 30,2 ohne Gastronomie 216 359 I 15,0

Gruppenarbeitsplitze 275 308 R Leserdaume ohne Rechner 16,1 46,1 I13,6
Leseraume ohne Rechner 15,2 43,7 m Stehpultel-arbeitsplatze )| e I 8.8

vollig unwichtig eher unwichtig

Stehpulte/-arbeitsplatze 296 39,6 I 7,6 m i - — B cher wichtig B sehr wichtig

vollig unwichtig eher unwichtig
W eher wichtig M sehr wichtig




Zufriedenheit mit
,Bereitstellungsgrenze 14 Uhr*

Die Bereitstellungspraxis der Deutschen Nationalbibliothek wird von den 235
meisten Nutzerinnen und Nutzern akzeptiert. Knapp zwei Drittel von 8,1
ihnen sind eher oder sehr zufrieden damit. Altere Nutzerinnen und B 28

Nutzer sind zufriedener als jingere.
sehr eher  ehernicht Uberhaupt keine

. e agans) -:-':'; zufrieden  zufrieden zufrieden nicht Angabe
% el sseaa oo zufrieden
; i J [__-_---_L_- ssusi el | EEEEES
Ca 75 ghx rs
7 Q:' ///,.‘
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Wenn sie es sich aussuchen kdnnen, lesen die Nutzerinnen und Nutzer .

der Deutschen Nationalbibliothek weiterhin am liebsten gedruckte Werke — D|g|ta| Oder ged rUth?
egal, ob es sich dabei um lange Texte, wie in Blichern, um kiirzere Texte,

wie in Zeitschriften oder um den Blick in Nachschlagewerke handelt.

Unterschiede zwischen den drei Formen gibt es dennoch: Biicher, 100 mgedruckt mdigital =egal mkeine Angabe
Buchkapitel und langere Aufsatze lesen nur 7 Prozent am liebsten in 90
digitaler Form, weiteren 7 Prozent ist die Form egal. Bei Artikeln in 80 66.8
Zeitungen und Zeitschriften bevorzugt schon jeder oder jede Flinfte die 70 62,5 ‘
digitale Form, knapp zwei Drittel bestehen auf der gedruckten Form. Ein 60
ahnliches Bild ergibt sich bei Nachschlagewerken und Handbuchern. jg
F 1 30 20 3
20 7168 15’913,2
10 34 4
in_

Onlinenutzerinnen
Biicher, Buchkapitel ~ Artikel in Zeitungen ~ Nachschlagewerke

und -nutzer S ———— X und langere Aufsatze  und Zeitschriften und Handbiicher
100 mgedruckt mdigital =egal mkeine Angabe “v"‘
80 |

40

211
2 I 102 I 109 I 109
0 -

Biicher, Buchkapitel Artikel in Ze|tungen Nachschlagewerke
und langere Aufsétze und Zeitschriften und Handblicher




Lesegerat fur digitale Medien

|
Laptop/Notebook 6874%0
Rechner mit ~ IESG—_Gu-—_ 259
Bildschirm 20,3

I 178
Tablet 25.9

Smartphone I 13’07

17,9

E-Book-Reader . 84

10,5 o
m | eipzig - PC
nutze nur gedruckte NN 9,2 Frankfurt am Main
Medien 93 Smartphone

bis 29 30 bis 39 40 bis 49 50 bis 64 65 und
alter



Freundlichkeit

Kompetenz

Ansprechbarkeit

Lsungs-
orientierung

Umgang mit
Beschwerden

Die Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer mit dem
Personal an den Informations- und Ausgabetheken ist
insgesamt sehr hoch. Bei allen funf Indikatoren
Freundlichkeit, Kompetenz, Ansprechbarkeit,
Lésungsorientierung und Umgang mit Beschwerden
positionieren sich weit mehr als die Halfte aller Befragten
am positiven Ende der Skala. Am besten bewerten die
Nutzerinnen und Nutzer die Freundlichkeit des Personals:
73 Prozent geben hier die Bestnote, weitere 19 Prozent
die Note 2. Nur 6 Prozent benoten schlechter. Kompetenz,
Ansprechbarkeit und Lésungsorientierung werden in etwa
gleich gut bewertet. Knapp zwei Drittel der Befragten
vergeben hier die Note 1, etwa ein Viertel die Note 2. Die
Kompetenz bewerten 6 Prozent der Nutzerinnen und
Nutzer schlechter als 2, bei Ansprechbarkeit und
Ldsungsorientierung tun dies 10 Prozent.

Am kritischsten bewerten die Nutzerinnen und Nutzer den
Umgang mit Beschwerden. Auch hier vergibt die Mehrheit
die Bestnote (54 Prozent), ein Viertel die Note 2. Jedoch
sind hier 14 Prozent der Meinung, es gabe
Verbesserungsbedarf. Insgesamt ist auch das ein gutes
Ergebnis - wenn aber Fortbildungsmalnahmen geplant
werden, sollten sie sich vor allem darauf sowie auf die
Orientierung bei Problemlésungen beziehen.

L= . R




Wie konnen wir mit den Nutzerinnen &
Nutzern in Kontakt treten?




Eine komplexere Beratung wiinschen sich die allermeisten Nutzerinnen
und Nutzer im personlichen Gesprach. Fast drei von vier Befragten ware
diese Form aus den dargebotenen Varianten die liebste. Etwas mehr als
jedelr Vierte wiinscht sich eine solche Beratung per E-Mail, 19 Prozent
per Telefon. Neue Kommunikationswege tiber Social Media werden
kaum fir die Befriedigung von Informationsbedurfnissen nachgefragt —
am starksten noch von Onlinenutzern.

Praferenz bei komplexer Beratung

personliches
Gesprach

per E-Mail
telefonisches

Gesprach

per Chat, Instant
Messenger o. a.

per Videotelefonie
(z. B. Skype)

andere Wege

benétige keine
Beratung

I

4 « Online am stérksten

R

Hso

A

| 0,8

« Online starker

Bildquelle:"ﬁk auf wifreepik.com




‘Bekanntheit und Nutzung der Informationskanale

Von allen Informationsangeboten
der Deutschen Nationalbibliothek Homepage www.dnb.de 29 57 |I
ist die Homepage die

89,0

bekannteste und mit Abstand am

meisten genutzte. Nur 3 Prozent Aushénge vor Ort an den Standorten 22,6 .
der Nutzerinnen und Nutzer
kennen sie nicht, 89 Prozent
besuchen sie. Die am -I - «
- e

sweithaufigsten genutzte monatlicher E-Mail-Newsletter

Informationsquelle sind die

Aushange vor Ort (43 Prozent).

Die Social Media-Angebote und Facebook-Seite der DNB
der monatliche E-Mail-

in Frankfurt am Main
unbekannter

Newsletter sind der Mehrheit der
Befragten nicht bekannt, vom Twitter-Account @dnb_aktuelles - 19,5 2,5 «
Rest werden sie nur marginal

genutzt.

m kenneichnicht m kenneich, abernutzeich nicht @ nutze ich

BildquellexFreepik auf www.freepik.com



-
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Die gewtinschten Kommunikationskanale entsprechen weitestgehend
' o . der bisherigen Nutzung. Auf Rang 1 steht die Homepage, tber die 69
Praferierter Informationskanal Prozent der Nutzerinnen und Nutzer am liebsten aktuelle

Informationen beziehen méchten. Mit weitem Abstand folgen die
Aushange vor Ort, danach der E-Mail-Newsletter. Nur ein geringer

Homepage _ 69,2 Teil der Nutzerinnen upd Nutzer interessiert sich fiir die Social-Media-
S — Angebote als Informationskanal.
Aushange vor Ort | NG 367

E-Mail-Newsletter [ NN 19.°
Facebook [l 6,7

nach Altersgruppen

Twitter | 2,4

] Newsletter
andere Wege | 24 . /\
benétige keine 1
aktuellen Informationen ! 104 ] %

bis 29 30 bis 39 40 bis 49 50 bis 64 65 und
alter
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Welches Bild haben die Nutzerinnen und
Nutzer von der Deutschen
Nationalbibliothek?




Image der DNB

Notwendigkeit
Sympathie
Bekanntheit

Modernitat

Inspiration

Zum Schluss der Befragung wurde das aktuelle Imageprofil
der Deutschen Nationalbibliothek unter den Befragten
ermittelt. Im Vorfeld wurden dafiir die fiinf Imagefaktoren

Notwendigkeit, Sympathie, Bekanntheit, Modernitat und
Inspiration erarbeitet.

Bei allen flinf abgefragten Imagefaktoren entscheiden sich
mindestens zwei Drittel aller Befragten fiir die positive Seite
der Bewertungsskala. Entsprechend liegen die
Durchschnittsnoten im guten bis sehr guten Bereich. Der
Faktor Notwendigkeit ist am stérksten positiv besetzt. 85
Prozent der Nutzerinnen und Nutzer positionieren sich hier
am auBersten Skalenpunkt "notwendig", fast keine/r tendiert
zu "nicht notwendig". 45 Prozent der Nutzerinnen und Nutzer
finden die DNB sympathisch, weitere 35 Prozent eher
sympathisch.

Etwas differenzierter wird das Meinungsbild beim Thema
Bekanntheit. Zwar sagen auch hier 72 Prozent der
Nutzerinnen und Nutzer, die DNB sei eher oder sehr bekannt.
Fast jede/r Vierte schatzt das aber nicht so ein. Ebenfalls
jedelr Vierte halt die DNB nicht flir eine moderne Institution,
ein gleicher Anteil fiir nicht besonders anregend. Bei den drei
Faktoren Bekanntheit, Modernitat und Inspiration sehen die
Nutzerinnen und Nutzer - trotz des insgesamt sehr guten
Imageprofils — die starksten Optimierungspotenziale.

-
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Image des Bestandes

Umfang
Zustand
Verfligbarkeit
Einzigartigkeit

Einfachheit

Auch fir die Besténde der Deutschen Nationalbibliothek
wurde das aktuelle Imageprofil ermittelt. Dazu kamen die
funf Imagefaktoren Umfang, Zustand, Einzigartigkeit,
Einfachheit und Verfiigharkeit zum Einsatz.

Und auch bei den Bestanden ordnete eine deutliche
Mehrheit der Nutzerinnen und Nutzer ihr Urteil auf der
positiven Seite aller Faktoren ein (bei allen tiber 70
Prozent). Daraus resultieren Gberall gute
Durchschnittsnoten. Am besten wurden der Umfang und
Zustand des Bestandes bewertet. 56 Prozent aller
Befragten halten die Besténde der DNB fiir sehr
umfassend, 46 Prozent finden sie sehr gepflegt.

Bei der Einzigartigkeit der Bestande, der Einfachheit ihrer
Nutzung und ihrer Verfiigbarkeit gibt es auf hohem Niveau
einige Abstriche. Etwa jede/r Flinfte bewertet diese
Faktoren jeweils mittelmaRig oder negativ. Da die
Einfachheit der Nutzung und die Verflugbarkeit neben ihrer
Funktion als Imagefaktor auch direkt auf die
Nutzungsqualitdt der DNB einwirken, sollte hier am
ehesten mit Verbesserungsmallnahmen begonnen
werden.



Die wichtigsten Erkenntnisse




Die befragten Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind iiberdurchschnittlich jung, bezogen auf die Gesamtbevdlkerung, und akademisch
gebildet. Sie wohnen weit iberwiegend in Leipzig oder Frankfurt am Main, kennen die DNB durch Hinweise aus dem beruflichen oder
privaten Umfeld und besuchen sie in der Regel mehrmals im Monat oder 6fter. Am haufigsten nutzen sie den Katalog und die Bestellung
von Bichern.

IR 7 11 W
"Zufriedenheitstreiber” der DNB sind der umfangreiche und einfach zu bedienende Katalog sowie die schnelle Verfligbarkeit bestellter Titel.
Verbesserungsbedarf sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der Ubersichtlichkeit der Trefferlisten sowie bei Offnungszeiten und

Nutzungskosten.

Die Nutzerinnen und Nutzer schatzen in den Lesesélen besonders die gute Lese- und Arbeltsatmosphare sowie d|e Verfugbarkelt von j —
freien Platzen. Dagegen schneidet der Sitzkomfort der Stlihle — vor allem in Frankfurt am Main — eher durchschnittlich ab. In Leipzig

wiinschen sich die Nutzer am liebsten abgetrennte Einzelarbeitsplatze, in Frankfurt am Main am meisten einen Aufenthaltsbereich ohne
gastronomisches Angebot.

Nach wie vor lesen die allermeisten Nutzerinnen und Nutzer Blicher und Zeitschriften am liebsten in gedruckter Form. Ein Trend zum
digitalen Medium lasst sich am ehesten bei den Onlinenutzerinnen und -nutzern der DNB feststellen. Als Lesegerat fiir digitale Medien
werden (berwiegend kIaSS|sche Laptops und Rechner mit Bildschirmen bevorzugt.

W*.  E T
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Das Betreuungspersonal der DNB wird durchweg mit guten bis sehr guten Noten bedacht. Besonders gelobt werden die Freundlichkeit und

Kompetenz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Kleinere Verbesserungsmaglichkeiten sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der
Problemlésungsorientierung und dem Umgang mit Beschwerden.

TR 45RO - /] ThEE
Um mit der DNB in Kontakt zu treten, verwenden die allermeisten Befragten gern klassische Wege. Flir komplexe Beratungen wird das

personliche Gesprach gesucht, teilweise auch Telefon und E-Mail. Informationen der DNB beziehen die Nutzerinnen und Nutzer Gber die
Homepage und Aushénge vor Ort. Social Media flhren fir die Befriedigung von Informationsbedirfnissen ein Nischendasein.

Das Image der Deutschen Nationalbibliothek und ihrer Bestande ist weit iberwiegend positiv. Die Nutzerinnen und Nutzer halten die DNB
flr unbedingt notwendig und schatzen in grolien Teilen ihr sympathisches Auftreten sowie die umfangreichen, einzigartigen und gepflegten

Bestande. Leichte Abstriche machen sie bei der Bekanntheit und Modernitat der DNB sowie der einfachen und hohen Verfligbarkeit der
Bestande.
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Die meisten Studien werfen mindestens genau so viele Fragen auf, wie sie beantworten.
Deshalb freuen wir uns auf Ihre Rickmeldung: An welchen Punkten sollen wir noch
einmal tiefer graben? Welche zusatzlichen Informationen interessieren Sie? Teilen Sie es
uns mit!

Eine Zusammenfassung wurde im ,Dialog fir Bibliotheken* veroffentlicht.

Renate Gompel Sebastian Gatte

Leiterin Fachbereich Benutzung Gesellschafter | Senior Berater
und Bestandserhaltung aproxima

Deutsche Nationalbibliothek Tel.- 03643 74024-21

Tel. 069 1525-1300 Fax: 03643 74024-16

E-Mail: r.goempel@dnb.de E-Mail: goette@aproxima.de

’japroxima

Gesellschaft fiir Markt- und Sozialforschung

Frische Forcchung


http://nbn-resolving.de/urn:nbn:de:101-2017030971
mailto:r.goempel@dnb.de
mailto:goette@aproxima.de
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