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Beispielfragen 
Wer sind unsere 
Nutzerinnen und 

Nutzer? 

Was finden sie 
wichtig und was 

schätzen sie? 

Wie können wir 
mit ihnen in 

Kontakt treten? 

Wie gut können
sie bei uns 
arbeiten? 

 

Welches Bild 
haben sie von 

der DNB? 
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Übersicht 

An der Nutzerbefragung 2016 beteiligten sich 1.942 Nutzerinnen 
und Nutzer, also insgesamt etwa 7 % der Besucherinnen und 
Besucher der Deutschen Nationalbibliothek. Davon nutzten 640 
hauptsächlich den Standort Leipzig, 1.046 hauptsächlich den 
Standort Frankfurt am Main und 256 keinen der beiden Standorte 
(nur online). Zum Einsatz kamen Papierfragebögen an den beiden 
Standorten Leipzig und Frankfurt am Main sowie 
Onlinefragebögen zum standortunabhängigen Ausfüllen.  
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Wer sind unsere Nutzerinnen und Nutzer? 
Wer sind unsere Nutzerinnen & Nutzer? 
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Altersgruppen 

Die Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind im Durchschnitt jünger als die 
Gesamtbevölkerung. In Frankfurt am Main liegt der Schwerpunkt bei 
Personen bis 29 Jahren, in Leipzig bei den 30- bis 39-Jährigen. Reine 
Onlinenutzerinnen und -nutzer sind am häufigsten zwischen 50 und 64 
Jahren alt. 
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Geschlecht 

Der Anteil der Nutzerinnen der DNB ist etwas höher 
als der Frauenanteil in der Gesamtbevölkerung 
Deutschlands. 

Geschlecht 
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Bildungsabschluss 

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 Gesamtbevölkerung. 

Bildungsabschluss 
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Aktuelle Tätigkeit 

Die meisten Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind Berufstätige. Die 
zweite große Gruppe bilden die Studierenden. Alle weiteren Tätigkeiten 
sind nur marginal vertreten. Schwerpunkt bei den Onlinenutzerinnen und 
-nutzern bilden Berufstätige und Pensionäre. 

Aktuelle Tätigkeit 
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Erster Kontaktpunkt 

In Leipzig gelangen die meisten Nutzerinnen und Nutzer über Hinweise 
in Schule, Universität oder Arbeitsstelle zur DNB. In Frankfurt am Main 
geschieht dies am häufigsten über eine Empfehlung aus dem privaten 
Umfeld. 
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Art des Benutzerausweises 

In der Stichprobe der Nutzerbefragung befinden sich – anders als in der 
Gesamtnutzerschaft – weit überwiegend Jahreskarteninhaberinnen und 
-inhaber. Die Jahreskarteninhaber sind damit überdurchschnittlich häufig 
vertreten, da in der Gesamtheit der Nutzenden Jahreskarten nur mit 
etwa 30 Prozent vertreten sind, während fast 50 Prozent Tageskarten 
erwerben.  

Art des Benutzerausweises 
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Häufigkeit des Besuches 

Der Großteil der Nutzerinnen und  Nutzer besucht 
die DNB mehrmals pro Woche (36 Prozent). Etwas 
weniger als ein Drittel nutzt sie mehrmals im Monat, 
ein Fünftel mehrmals im Jahr. Knapp jeder Zehnte 
hat noch nie einen der beiden Standorte der DNB 
besucht. 
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Aktueller Wohnort Standort Frankfurt am Main 
Aktueller Wohnort 
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Der größte Teil der Nutzerinnen und Nutzer in Frankfurt am Main gibt als Wohnort die 
Stadt direkt an (67 Prozent). Aus der näheren Umgebung bis 50 km kommen ca. ein 
Fünftel der Befragten. Ca. sieben Prozent reisen sogar von weiter weg, teilweise aus 
dem Ausland an. 
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Aktueller Wohnort Standort Leipzig 
Aktueller Wohnort 
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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). 
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Genutztes Hauptverkehrsmittel 

In Frankfurt am Main fahren die Nutzerinnen und Nutzer am 
häufigsten mit dem ÖPNV zur DNB, während in Leipzig das Fahrrad 
das beliebteste Verkehrsmittel ist.  

genutztes Hauptverkehrsmittel 
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Welche Leistungen werden wie häufig genutzt Die Nutzerinnen und Nutzer wurden gefragt, wie häufig sie die einzelnen Leistungen der Deutschen 
Nationalbibliothek in Anspruch nehmen. Mit Abstand am häufigsten werden der Katalog und die 
Bücherbestellung genutzt. 73 Prozent der Befragten verwenden den Katalog regelmäßig, 67 
Prozent bestellen regelmäßig Bücher. 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 gehört die Nutzung der Handapparate, der Zugriff auf elektronische Medien, die Bestellung 
von Zeitschriften sowie Beratungs- und Vervielfältigungsdienste vor Ort. Rund die Hälfte aller 
Befragten nutzt diese Leistungen regelmäßig. Diese Leistungen gehören damit zum erweiterten 
Angebot, das die Kernleistungen sinnvoll ergänzt. 
 
Den dritten Block von Leistungen verwenden die Nutzerinnen und Nutzer in der Regel selten, häufig 
überhaupt nicht. Das sind Veranstaltungen, Online-Beratungsleistungen, Archivalien/Nachlässe/ 
Blattsammlungen, Kopienversand sowie Noten und Tonträger. Während jeder vierte Nutzer und 
jede vierte Nutzerin noch gelegentlich oder regelmäßig Veranstaltungen besucht, werden 
Kopienversand sowie Noten und Tonträger von weniger als jedem zehnten Nutzer und jeder 
zehnten Nutzerin in Anspruch genommen. Hierbei handelt es sich also um Leistungen für ganz 
bestimmte Zielgruppen. 
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Welche Angebote werden genutzt? Welche Angebote werden genutzt? 
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Was ist den Nutzer innen  und Nutzer n wichtig und was 
schätzen sie? 

Was ist den Nutzerinnen & Nutzern wichtig 
und was schätzen sie? 
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Auswertung Die Nutzerinnen und Nutzer sollten bewerten, welche Eigenschaften der DNB für sie wichtig sind und wie zufrieden sie damit 
sind. Darunter befanden sich Kerneigenschaften, wie die Qualität des Katalogs sowie Umfang und Verfügbarkeit des Bestands, 
Serviceeigenschaften, wie lange Öffnungszeiten und ansprechbares Beratungspersonal und auch Struktureigenschaften, wie die 
Orientierung im Gebäude, W-LAN und das Speisenangebot. 
 
Bei der Ermittlung von Wichtigkeiten stellt sich regelmäßig das Phänomen ein, dass den allermeisten abgefragten Sachverhalten 
eine ähnlich hohe Bedeutung zugeschrieben wird. Dies ist auch bei dieser Befragung so. Wie die Abbildung zeigt, sind alle 
Eigenschaften für die Mehrheit der Nutzerinnen und Nutzer sehr oder eher wichtig. Am unwichtigsten ist das Speisen- und 
Getränkeangebot, das "nur" für 64 Prozent der Befragten eine (hohe) Bedeutung besitzt. Ähnlich 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 für 81 Prozent der Befragten sehr wichtig, die Übersichtlichkeit der 
Suchergebnisse für 74 Prozent und die schnelle Verfügbarkeit der Titel für 70 Prozent. Ebenso hohe Bedeutsamkeit besitzen 
viele passende Suchergebnisse im Katalog, lange Öffnungszeiten und ein verfügbares 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 Gebäude sind 
jeweils weit über 80 Prozent der Befragten sehr oder eher zufrieden. Auch das W-LAN im Haus erhält 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 verfügbaren Vervielfältigungsgeräte und das gastronomische Angebot bewertet. Nennenswerte Anteile 
Unzufriedener gibt es auch bei der Bewertung der Schließfächer und der Nutzungskosten. Mit diesen vier Eigenschaften ist 
mindestens jeder oder jede Fünfte eher oder sehr unzufrieden. 
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Kerneigenschaften / Serviceeigenschaften /- 
Struktureigenschaften 

Kerneigenschaften Serviceeigenschaften Struktureigenschaften 
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Suchergebnisse 
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Titel an der Bücherausgabe 

• Verfügbarkeit von elektronischen 
Medien zur Nutzung vor Ort 

• frei zugängliche Bücher und 
Zeitschriften in den Lesesälen 
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Wie wichtig sind diese Eigenschaften? Wie wichtig sind diese Eigenschaften? 
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Wie zufrieden sind Sie mit diesen Eigenschaften? Wie zufrieden sind Sie mit diesen Eigenschaften? 
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Analyse Wenn man nun die Bedeutung der einzelnen Eigenschaften ihrer Bewertung gegenüberstellt, erhält man Aussagen 
über die Handlungspriorität für eventuelle Veränderungsmaßnahmen. 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 höhere 
Bedeutung bzw. Zufriedenheit ausdrücken. 
 
Der Mittelwert der Bedeutungen über alle Eigenschaften teilt die X-Achse in überdurchschnittlich wichtige 
Eigenschaften auf der rechten und unterdurchschnittlich wichtige Eigenschaften auf der linken Seite. Der Mittelwert der 
Zufriedenheiten über alle Eigenschaften teilt die Y-Achse in überdurchschnittlich 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 Stärken“ 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 natürlich die „prioritären Baustellen“. 
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Wo sollten wir handeln? (Ist) Wo sollten wir handeln? 
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Auswertung 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 Verfügbarkeit von 
bestellten Titeln und die Menge der Suchergebnisse. Außerdem fällt das W-LAN als Struktureigenschaft in diese Kategorie. Bei 
diesen vier Eigenschaften sind keine Veränderungen notwendig. 
 
Unter die heimlichen Stärken der DNB fallen die drei Serviceeigenschaften des ansprechbaren Beratungspersonals, der einfachen 
Registrierung zur Bibliotheksbenutzung und der einfachen und übersichtlichen Orientierung im Gebäude. Außerdem wird die 
Kerneigenschaft der frei zugänglichen Bücher und Zeitschriften zwar überdurchschnittlich gut bewertet, aber nicht als 
überdurchschnittlich bedeutsam erachtet. Diese vier Eigenschaften erzeugen zusätzlich zu den „Zufriedenheitstreibern“ eine 
Grundzufriedenheit bei den Nutzerinnen und Nutzern. Sie könnten deshalb als Stärken prominenter kommuniziert werden. Denkbar 
wären Hinweise auf das Vorhandensein des Beratungspersonals und auch auf das Angebot an frei zugänglicher Literatur. 
 
Zweitrangige Baustellen finden sich bei drei Struktureigenschaften: dem gastronomischen Angebot, den verfügbaren 
Vervielfältigungsgeräten und den Schließfächern. Aber auch eine weniger bedeutsame Kerneigenschaft, die Verfügbarkeit 
elektronischer Medien vor Ort, wird unterdurchschnittlich gut bewertet. Hier sollte bei Gelegenheit nachgebessert werden, um die 
Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer weiter zu erhöhen. Welche konkreten Veränderungswünsche diese haben, stellen wir auf 
den nächsten Seiten dar. 
 
Prioritäre Baustellen sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der Kerneigenschaft der Übersichtlichkeit 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. Außerdem werden die Öffnungszeiten im Vergleich eher 
unterdurchschnittlich bewertet, sind aber überdurchschnittlich 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 für die drei prioritären Baustellen finden sich Veränderungswünsche auf den nächsten Seiten. 
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Wo sollten wir handeln? (Aufgaben)  Wo sollten wir handeln? 
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Anregungen 
Befragte, die einen Onlinefragebogen ausgefüllt haben, bekamen in diesem Themenblock eine Zusatzaufgabe: Für jede 
Eigenschaft, die sie mit „eher nicht zufrieden“ oder „gar nicht zufrieden“ bewertet hatten, sollten sie die Gründe für ihre 
Unzufriedenheit nennen. Die entsprechende Nachfrage wurde offen gestellt, die Befragten sollten also mit eigenen 
Worten antworten. 
 
Auf den folgenden Seiten stellen wir für alle abgefragten Eigenschaften die Antworten auf diese Nachfragen dar. Sie 
sollen erste Hinweise darauf geben, welche Änderungswünsche bestehen. In der Grafik ist jeweils die 
Häufigkeitsverteilung der kategorisierten Antworten dargestellt.  
 
Bei der Interpretation der folgenden Seiten ist zu beachten, dass die Befragten der Onlinefragebögen nur einen Teil 
aller Befragten bilden. Die Zahl der Antworten ist deshalb relativ gering. Außerdem müssen sie nicht genau mit den 
Vorstellungen aller Nutzerinnen und Nutzer überein 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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„Prioritäre Baustellen“ „prioritäre Baustellen“  übersichtliche Suchergebnisse 
(18,5 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 28,4 

25,9 

19,8 

7,8 

6,9 

11,2 
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Suchergebnisse

zu viele (irrelevante)
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Design

Sonstiges

              günstige Nutzungskosten 
                (23,9 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 

lange Öffnungszeiten 
(18,8 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 
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13,2 
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37,5 

16,7 
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50,0 
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5,9 

47,7 
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8,2 

5,2 

4,2 
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Ermäßigungen
gewünscht

Nutzung sollte
kostenlos sein

zu teure Monats-
/Tageskarte

zu hohe
Kopierkosten

Sonstiges

FFM LE
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„Zweitrangige Baustellen“ 
                 adäquate Gastronomie 
                    (30,6 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 

verfügbare Vervielfältigungsgeräte 
(24,2 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 

22,8 

17,4 

20,7 

6,5 

13,0 

10,9 

5,4 

3,3 

23,4 

29,7 

18,8 

21,9 

3,1 

0,0 

1,6 

1,6 

schlechte Qualität /
ungesund

Preis-Leistungs-
Verhältnis

zu wenig Auswahl

zu wenig
Veggie/Vegan

Öffnungszeiten

unfreundlicher
Service

keine Möglichkeit
für eigenen Verzehr

Sonstiges

FFM LE

33,8 

31,0 

9,9 

14,1 

9,9 

1,4 

21,5 

21,5 

33,8 

9,2 

7,7 

6,2 

zu wenig
bedienerfreundlich

zu wenige Geräte

keine digitale
Exportmöglichkeit

zu teuer

schlechte Qualität

Sonstiges

FFM LE

„zweitrangige Baustellen“  
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Weitere „zweitrangige Baustellen“ 
Verfügbarkeit elektronischer Medien vor Ort  
(17,0 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 

              verfügbare und einfache Schließfächer 
                (21,8 Prozent eher oder sehr unzufrieden) 

38,9 

35,2 

13,0 

5,6 

7,4 

36,4 

21,8 

21,8 

7,3 

12,7 

Zugriff nur von
DNB-Geräten

möglich
zu

kompliziert/unkomfo
rtabel

zu wenige Werke

zu wenige Rechner
mit Zugang

Sonstiges

FFM LE

41,1 

37,0 

6,8 

0,0 

9,6 

5,5 

27,5 

23,5 

19,6 

19,6 

3,9 

5,9 

zu wenige
Schließfächer

Pfandsystem
unpraktisch

Schließfächer zu
klein

Schließfächer
häufig defekt

Schließfachbereich
unangenehm

Sonstiges

FFM LE

„zweitrangige Baustellen“  
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Gesamtzufriedenheit mit den Eigenschaften 
der Deutschen Nationalbibliothek 

Als Kennzahl für die Entwicklung der Gesamtzufriedenheit mit der Deutschen Nationalbibliothek wurde ein 
Zufriedenheitsindex über 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 für eine Befragte oder einen 
Befragten war, desto weniger ging ihre Bewertung in den Mittelwert der Zufriedenheit ein). Dieser gewichtete Index 
zeigte ein ähnliches Ergebnis wie der ungewichtete. Da ersterer aber auf deutlich weniger Fällen basiert (jede/r 
Befragte, die/der mindestens eine Eigenschaft nicht bewertet hat, wurde von der Mittelwertbildung ausgeschlossen), 
wählen wir aus Validitätsgründen den ungewichteten Index. 
 
Dieser ist in der Grafik abgebildet. Über alle abgefragten Eigenschaften zeigen sich knapp drei Viertel aller 
Befragten eher zufrieden mit der Deutschen Nationalbibliothek. Ein Fünftel ist sogar rundum zufrieden. Nur wenige 
Befragte sind im Gesamtdurchschnitt eher oder völlig 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). 
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Gesamtzufriedenheit mit den Eigenschaften der Deutschen Nationalbibliothek 
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Wie gut können die Nutzer innen und Nutzer  in den 
L esesälen ar beiten? 

Wie gut können die Nutzerinnen & Nutzer 
in den Lesesälen arbeiten? 
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Nutzung der Lesesäle in Leipzig und Frankfurt 
am Main 

Genutzte Lesesäle Leipzig 

21,9 

37,2 

21,9 

23,9 

19,8 

20,0 

16,4 

11,4 

58,9 

17,3 

16,9 

11,7 

11,4 

8,6 

4,2 

2,0 
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Multimedia-
/Zeitschriftenlesesaal
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Kartenlesesaal

16,3 

29,9 

28,8 

9,4 

75,4 

32,2 

14,5 

3,2 

Hauptlesesaal

Zeitschriftenlesesaal
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Lesesaal des
Deutschen Exilarchivs

Genutzte Lesesäle Frankfurt 
am Main 

regelmäßig 
gelegentlich 

regelmäßig 
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Wie gut ist unsere Infrastruktur? Der weit überwiegende Teil aller 
Nutzerinnen und Nutzer ist mit der 
Infrastruktur in den Lesesälen eher oder 
sehr zufrieden. Besonders gut werden die 
allgemeine Lese- und Arbeitsatmosphäre 
sowie die Verfügbarkeit von freien 
Plätzen beurteilt. Die „Hygienefaktoren“ 
Geräuschkulisse, Beleuchtung und 
Raumklima werden ebenfalls von den 
allermeisten Befragten gut bis sehr gut 
eingeschätzt – wenn auch mit einzelnen 
Abstrichen. Temperatur und Raumklima 
sagen fast jedem/jeder Fünften eher nicht 
zu. Die meiste Kritik gibt es beim 
Sitzkomfort der Stühle, vor allem in 
Frankfurt am Main. Diesen findet fast 
jeder oder jede Dritte unbequem. 
 
Auf der folgenden Seite ist das Interesse 
an verschiedenen vorgeschlagenen 
Neuerungen an beiden Standorten 
dargestellt. 

Wie gut ist unsere Infrastruktur? 

28,5 

34,6 

39,4 

37,5 

39,7 
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43,3 

65,2 
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Wünsche in Frankfurt am Main – Wünsche in Leipzig 

Wünsche in Leipzig 

25,5 

26,7 

26,9 

23,9 

20,8 

20,3 

18,0 

15,8 

15,2 

15,0 

13,6 

8,8 
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37,7 
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16,1 

28,6 
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Zufriedenheit mit der „Bereitstellungsgrenze 14 Uhr“ 

Die Bereitstellungspraxis der Deutschen Nationalbibliothek wird von den 
meisten Nutzerinnen und Nutzern akzeptiert. Knapp zwei Drittel von 
ihnen sind eher oder sehr zufrieden damit. Ältere Nutzerinnen und 
Nutzer sind zufriedener als jüngere.  

Zufriedenheit mit 
„Bereitstellungsgrenze 14 Uhr“ 
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Digital oder gedruckt? 
Wenn sie es sich aussuchen können, lesen die Nutzerinnen und Nutzer 
der Deutschen Nationalbibliothek weiterhin am liebsten gedruckte Werke – 
egal, ob es sich dabei um lange Texte, wie in Büchern, um kürzere Texte, 
wie in Zeitschriften oder um den Blick in Nachschlagewerke handelt. 
Unterschiede zwischen den drei Formen gibt es dennoch: Bücher, 
Buchkapitel und längere Aufsätze lesen nur 7 Prozent am liebsten in 
digitaler Form, weiteren 7 Prozent ist die Form egal. Bei Artikeln in 
Zeitungen und Zeitschriften bevorzugt schon jeder oder jede Fünfte die 
digitale Form, knapp zwei Drittel bestehen auf der gedruckten Form. Ein 
ähnliches Bild ergibt sich bei Nachschlagewerken und Handbüchern. 

41 

21,1 25 30,9 
46,9 43,4 

18 21,1 20,7 
10,2 10,9 10,9 

0

20

40

60

80

100

Bücher, Buchkapitel
und längere Aufsätze

Artikel in Zeitungen
und Zeitschriften

Nachschlagewerke
und Handbücher

gedruckt digital egal keine Angabe

Onlinenutzerinnen 
und -nutzer 

82,7 

62,5 66,8 

7,1 
20,3 15,9 

6,8 
13,3 13,2 

3,4 3,9 4 
0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Bücher, Buchkapitel
und längere Aufsätze

Artikel in Zeitungen
und Zeitschriften

Nachschlagewerke
und Handbücher

gedruckt digital egal keine Angabe

Digital oder gedruckt? 



Nutzerbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2016 Seite 37  

Lesegerät für digitale Medien Wenn die Nutzerinnen und Nutzer Medien in digitaler Form lesen, dann 
bevorzugen sie weit überwiegend ein Laptop oder Notebook. Rund ein Viertel 
von ihnen nutzt dafür auch gern noch einen Rechner mit separatem 
Bildschirm. Mobile Geräte werden noch nicht allzu häufig bevorzugt: 22 
Prozent der Befragten verwenden zum Lesen gern ein Tablet, 16 Prozent ein 
Smartphone und nur 11 Prozent einen E-Book-Reader.  

Lesegerät für digitale Medien 
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Zufriedenheit mit dem Personal 

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Freundlichkeit 

Kompetenz 

Ansprechbarkeit 

Lösungs-
orientierung 

Umgang mit 
Beschwerden 

1,3 

1,4 

1,5 

1,5 

1,6 

Die Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer mit dem 
Personal an den Informations- und Ausgabetheken ist 
insgesamt sehr hoch. Bei allen fünf Indikatoren 
Freundlichkeit, Kompetenz, Ansprechbarkeit, 
Lösungsorientierung und Umgang mit Beschwerden 
positionieren sich weit mehr als die Hälfte 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 Lösungsorientierung 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 
Lösungsorientierung 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 gäbe 
Verbesserungsbedarf. Insgesamt ist auch das ein gutes 
Ergebnis - wenn aber Fortbildungsmaßnahmen geplant 
werden, sollten sie sich vor allem darauf sowie auf die 
Orientierung bei Problemlösungen beziehen. 
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Wie können wir  mit den Nutzer innen und Nutzern in 
K ontak t tr eten?  

Wie können wir mit den Nutzerinnen & 
Nutzern in Kontakt treten?  
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Beratungspräferenzen 

Eine komplexere Beratung wünschen sich die allermeisten Nutzerinnen 
und Nutzer im persönlichen Gespräch. Fast drei von vier Befragten wäre 
diese Form aus den dargebotenen Varianten die liebste. Etwas mehr als 
jede/r Vierte wünscht sich eine solche Beratung per E-Mail, 19 Prozent 
per Telefon. Neue Kommunikationswege über Social Media werden 
kaum für die Befriedigung von Informationsbedürfnissen nachgefragt – 
am stärksten noch von Onlinenutzern. 

Präferenz bei komplexer Beratung 
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Bekanntheit und Nutzung der 
Informationskanäle 

Von allen Informationsangeboten 
der Deutschen Nationalbibliothek 
ist die Homepage die 
bekannteste und mit Abstand am 
meisten genutzte. Nur 3 Prozent 
der Nutzerinnen und Nutzer 
kennen sie nicht, 89 Prozent 
besuchen sie. Die am 
zweithäufigsten genutzte 
Informationsquelle sind die 
Aushänge vor Ort (43 Prozent). 
Die Social Media-Angebote und 
der monatliche E-Mail-
Newsletter sind der Mehrheit der 
Befragten nicht bekannt, vom 
Rest werden sie nur marginal 
genutzt.  

Bekanntheit und Nutzung der Informationskanäle 
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Präferierter Informationskanal Die gewünschten Kommunikationskanäle entsprechen weitestgehend 
der bisherigen Nutzung. Auf Rang 1 steht die Homepage, über die 69 
Prozent der Nutzerinnen und Nutzer am liebsten aktuelle 
Informationen beziehen möchten. Mit weitem Abstand folgen die 
Aushänge vor Ort, danach der E-Mail-Newsletter. Nur ein geringer 
Teil der Nutzerinnen und Nutzer interessiert sich für die Social-Media-
Angebote als Informationskanal. 

Präferierter Informationskanal 
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Welches Bi ld haben die Nutzer innen und Nutzer  von 
der  D eutschen Nationalbibliothek ? 

Welches Bild haben die Nutzerinnen und 
Nutzer von der Deutschen 
Nationalbibliothek? 
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Image der Deutschen Nationalbibliothek 

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Notwendigkeit 

Sympathie 

Bekanntheit 

Modernität 

Inspiration 

1,2 

1,7 

1,9 

2,0 

2,0 

Image der DNB 
Zum Schluss der Befragung wurde das aktuelle Imageprofil 
der Deutschen Nationalbibliothek unter den Befragten 
ermittelt. Im Vorfeld wurden dafür die fünf Imagefaktoren 
Notwendigkeit, Sympathie, Bekanntheit, Modernität und 
Inspiration erarbeitet. 
 
Bei allen fünf abgefragten Imagefaktoren entscheiden sich 
mindestens zwei Drittel aller Befragten für die positive Seite 
der Bewertungsskala. Entsprechend liegen die 
Durchschnittsnoten im guten bis sehr guten Bereich. Der 
Faktor Notwendigkeit ist am stärksten positiv besetzt. 85 
Prozent der Nutzerinnen und Nutzer positionieren sich hier 
am äußersten 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 schätzt das aber nicht so ein. Ebenfalls 
jede/r Vierte hält die DNB nicht für eine moderne Institution, 
ein gleicher Anteil für nicht besonders anregend. Bei den drei 
Faktoren Bekanntheit, Modernität und Inspiration sehen die 
Nutzerinnen und Nutzer - trotz des insgesamt sehr guten 
Imageprofils – die stärksten Optimierungspotenziale. 
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Image des Bestandes 
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Image des Bestandes 
Auch für die Bestände der Deutschen Nationalbibliothek 
wurde das aktuelle Imageprofil ermittelt. Dazu kamen die 
fünf Imagefaktoren Umfang, Zustand, Einzigartigkeit, 
Einfachheit und Verfügbarkeit zum Einsatz. 
 
Und auch bei den Beständen ordnete eine deutliche 
Mehrheit der Nutzerinnen und Nutzer ihr Urteil auf der 
positiven Seite aller Faktoren ein (bei allen über 70 
Prozent). Daraus resultieren überall gute 
Durchschnittsnoten. Am besten wurden der Umfang und 
Zustand des Bestandes bewertet. 56 Prozent aller 
Befragten halten die Bestände der DNB für sehr 
umfassend, 46 Prozent finden sie sehr gepflegt.  
 
Bei der Einzigartigkeit der Bestände, der Einfachheit ihrer 
Nutzung und ihrer Verfügbarkeit gibt es auf hohem Niveau 
einige Abstriche. Etwa jede/r Fünfte bewertet diese 
Faktoren jeweils mittelmäßig oder negativ. Da die 
Einfachheit der Nutzung und die Verfügbarkeit neben ihrer 
Funktion als Imagefaktor auch direkt auf die 
Nutzungsqualität der DNB einwirken, sollte hier am 
ehesten mit Verbesserungsmaßnahmen begonnen 
werden. 
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Die wichtigsten Erkenntnisse  

Die wichtigsten Erkenntnisse  
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1-4 Die befragten Nutzerinnen und Nutzer der DNB sind überdurchschnittlich jung, bezogen auf die Gesamtbevölkerung, und akademisch 
gebildet. Sie wohnen weit überwiegend 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 öfter. Am häufigsten nutzen sie den Katalog und die Bestellung 
von Büchern. 

"Zufriedenheitstreiber" der DNB sind der umfangreiche und einfach zu bedienende Katalog sowie die schnelle Verfügbarkeit bestellter Titel. 
Verbesserungsbedarf sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der Übersichtlichkeit der Trefferlisten sowie bei Öffnungszeiten und 
Nutzungskosten. 

Die Nutzerinnen und Nutzer schätzen in den Lesesälen besonders die gute Lese- und Arbeitsatmosphäre sowie die Verfügbarkeit von 
freien Plätzen. Dagegen schneidet der Sitzkomfort der Stühle – vor allem in Frankfurt am Main – eher durchschnittlich ab. In Leipzig 
wünschen sich die Nutzer am liebsten  abgetrennte Einzelarbeitsplätze, in Frankfurt am Main am meisten einen Aufenthaltsbereich ohne 
gastronomisches Angebot. 

Nach wie vor lesen die allermeisten Nutzerinnen und Nutzer Bücher und Zeitschriften am liebsten in gedruckter Form. Ein Trend zum 
digitalen Medium lässt sich am ehesten bei den Onlinenutzerinnen und -nutzern der DNB feststellen. Als Lesegerät für digitale Medien 
werden überwiegend klassische Laptops und Rechner mit Bildschirmen bevorzugt. 
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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 Verbesserungsmöglichkeiten sehen die Nutzerinnen und Nutzer bei der 
Problemlösungsorientierung und dem Umgang mit Beschwerden. 

Um mit der DNB in Kontakt zu treten, verwenden die allermeisten Befragten gern klassische Wege. Für komplexe Beratungen wird das 
persönliche Gespräch gesucht, teilweise auch Telefon und E-Mail. Informationen der DNB beziehen die Nutzerinnen und Nutzer über die 
Homepage und Aushänge vor Ort. Social Media führen für die Befriedigung von Informationsbedürfnissen ein Nischendasein. 

Das Image der Deutschen Nationalbibliothek und ihrer Bestände ist weit überwiegend positiv. Die Nutzerinnen und Nutzer halten die DNB 
für unbedingt notwendig und schätzen in großen Teilen ihr sympathisches Auftreten sowie die umfangreichen, einzigartigen und gepflegten 
Bestände. Leichte Abstriche machen sie bei der Bekanntheit und Modernität der DNB sowie der einfachen und hohen Verfügbarkeit der 
Bestände. 



Rückmeldung erwünscht 

Die meisten Studien werfen mindestens genau so viele Fragen auf, wie sie beantworten. 
Deshalb freuen wir uns auf Ihre Rückmeldung: An welchen Punkten sollen wir noch 
einmal tiefer graben? Welche zusätzlichen Informationen interessieren Sie? Teilen Sie es 
uns mit! 
Eine Zusammenfassung wurde im „Dialog für Bibliotheken“ veröffentlicht. 

Renate Gömpel 
Leiterin Fachbereich Benutzung 
und Bestandserhaltung   
Deutsche Nationalbibliothek  
Tel.: 069 1525-1300 
E-Mail: r.goempel@dnb.de  

Sebastian Götte 
Gesellschafter | Senior Berater 
aproxima 
Tel.: 03643 74024-21 
Fax: 03643 74024-16 
E-Mail: goette@aproxima.de  

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