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Taglich besuchen Hunderte Literatur-, Musik- und Medieninteressierte die beiden Hauser der
Deutschen Nationalbibliothek (DNB). Und taglich geben die Mitarbeiterinnen in Frankfurt am Main und
Leipzig ihr Bestes, damit diese Nutzer*innen das Ziel ihres Besuches mdglichst vollstandig,
unkompliziert und in einer angenehmen Atmosphére erreichen.

Daran kann auch die Corona-Pandemie nur wenig andern. Zwar sind die Bedingungen andere und die
Nutzungsmaglichkeiten eingeschréankt. Auch und gerade jetzt sind die Mitarbeiterinnen der DNB aber
bemdiht, die Bedingungen und Prozesse so zu gestalten, dass sie mdglichst nutzerfreundlich sind. Wie
dies gelingt und was dabei noch helfen konnte — das sind Fragen, die von Zeit zu Zeit durch eine
systematische Befragung der Nutzer*innen beantwortet werden sollten. Diese kann im taglichen
Kontakt gewonnenes Wissen bestatigen, mit weiteren Fakten anreichern, manchmal auch korrigieren.

Deshalb hat die DNB im Jahr 2016 und 2020 zusammen mit uns solche Nutzer‘innenbefragungen
durchgefiihrt. Zur Vorbereitung haben wir 2016 zwei gemeinsame Fragebogenworkshops veranstaltet,
in denen die Ziele, Themen und Fragen erarbeitet und gepriift wurden. Fir die Befragung im Jahr 2020
wurde der Fragebogen in einem weiteren gemeinsamen Workshop an aktuelle Gegebenheiten
angepasst. Unter tatkraftiger Mitwirkung der Mitarbeiter*innen an den beiden Standorten fanden im
November 2016 sowie im November und Dezember 2020 die Erhebungen statt.

Die Resultate der aktuellen Erhebung sind in diesem Ergebnisbericht dargestellt und werden mit
denen aus dem Jahr 2016 verglichen. Mdge er allen Leser*innen interessante Fakten liefern, Ideen
generieren und so den Besuch der Deutschen Nationalbibliothek zu einem noch erfolgreicheren und
schoneren Erlebnis machen.

Sebastian Gotte und Yvonne Ludewig
Februar 2021
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In den Fragebogenworkshops wurden sieben Themen erarbeitet, die flir die
Nutzer*innenbefragung von besonderem Interesse waren und sind. Die Struktur des Berichtes
folgt diesen Themen. Den Einstieg bilden ein kurzer Methodensteckbrief sowie ein Management
Summary.
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Acht Dinge, die man sich merken sollte

Die Nutzer*innen der DNB sind tberdurchschnittlich jung und gebildet. Sie wohnen
vorrangig an den beiden Standorten Frankfurt am Main und Leipzig und besuchen die
Deutsche Nationalbibliothek in der Regel mehrmals im Monat oder 6fter. Dies tun sie vor
allem zum Schreiben einer wissenschaftlichen Arbeit. Die Besuchshaufigkeit hat sich trotz
der Corona-Pandemie gegenlber 2016 kaum geéndert. Anders als in 2016, erreichen sie
die Standorte am haufigsten per Fahrrad (vor allem in Leipzig), in zweiter Linie per OPNV.

Die Nutzung der verschiedenen Angebote ist durchgehend gesunken, der
Bibliotheksbesuch erfolgt aktuell also sehr fokussiert. So ist zum Beispiel die Bedeutung
von Vervielfaltigungsgeraten deutlich, die von Handapparaten leicht gesunken. Hingegen
werden elektronische Medien und eine einfache Registrierung stéarker nachgefragt. Mit den
verfligbaren Vervielfaltigungsgeraten sind die Nutzer*innen jetzt deutlich zufriedener.
GroRere Defizite erkennen sie — wohl bedingt durch die HygienemalRnahmen im Rahmen
der Corona-Pandemie — bei der schnellen Verfiigbarkeit bestellter Titel und den
SchlieRfachern. Letztere sind vor allem in Leipzig ein Problem.

Aufgrund des derzeit begrenzten Platzangebot bewerten die Nutzer*innen die
Verfiigharkeit von Platzen deutlich schlechter als 2016. Auch die Bewertung des
Sitzkomforts der Stiihle — vor allem in Frankfurt am Main - sinkt weiter. Nach ihren
Wiinschen gefragt, nennen die meisten Befragten an beiden Standorten abgetrennte
Einzelarbeitsplétze. Liimmel- und Chill-Ecken verlieren an Bedeutung.

Nach wie vor lesen die allermeisten Nutzer*innen Blicher und Zeitschriften am liebsten in
gedruckter Form, auch wenn ein Trend hin zum Digitalen erkennbar ist. Dieser besteht vor
allem bei Zeitungen und Zeitschriften, weniger jedoch bei Buchformaten.
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Acht Dinge, die man sich merken sollte

Das Betreuungspersonal der DNB wird durchweg mit guten bis sehr guten Noten bedacht.
Besonders gelobt werden die Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter*innen. Leichte
Abstriche machen die Nutzer*innen bei der Lésungsorientierung und dem Umgang mit
Beschwerden. Diese Ergebnisse gleichen denen aus dem Jahr 2016.

Um mit der DNB in Kontakt zu treten, verwenden die allermeisten Befragten gern
< klassische Wege. Fir komplexe Beratungen wird das personliche Gespréach gesucht,
:”“m' C teilweise auch Telefon und E-Mail. Die telefonische Beratung ist seit 2016 Corona-bedingt

owr;g

etwas beliebter geworden, das personliche Gesprach etwas unbeliebter. Informationen der
DNB beziehen die Nutzer*innen weiterhin (iber die Homepage und Aushéange vor Ort.
Social Media oder neue Formen der digitalen Kommunikation werden immer noch deutlich
seltener genutzt, auch wenn der Twitter-Account mittlerweile von mehr Nutzer*innen
gekannt wird.

Das Image der Deutschen Nationalbibliothek und ihrer Bestande ist weit tiberwiegend
positiv. Die Nutzer*innen halten die DNB fiir unbedingt notwendig und schétzen in groRen
Teilen ihr sympathisches Auftreten sowie die umfangreichen, einzigartigen und gepflegten
Bestéande. Leichte Abstriche machen sie bei der Bekanntheit und Modernitat der DNB
sowie der einfachen und hohen Verfligbarkeit der Bestande. Auch hier gab es gegentiber
2016 keine Veranderungen.

Den Umgang mit der Corona-Pandemie bewerten die meisten Nutzer*innen als
zufriedenstellend. Kritik gibt es vor allem am Platzangebot und dem dazu gehdrigen
Buchungssystem. Auch die Lieferdauer bestellter Titel und die Maskenpflicht an den
Platzen werden thematisiert. Nach den Auswirkungen der Corona-Pandemie auf ihren
Bibliotheksbesuch gefragt, fehlt dem groRten Teil der Nutzerinnen die unbeschwerte
Atmosphére. Vor allem éltere Befragte werden die DNB und andere Bibliotheken nach
eigenen Angaben in Zukunft seltener besuchen.

—
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Seit 2016 umgesetzte Malnahmen und ihre Auswirkungen auf die Zufriedenheit der Nutzer*innen

Benutzungsgebuhren

Die Benutzungsgebiihren wurden fiir 2 Jahre zum 1. Marz 2020 ausgesetzt.

wurde nicht abgefragt

Ablagemdglichkeiten fiir Taschen
an SchlieRfachanlage (Frankfurt)

umgesetzt

Die Zufriedenheit ist zwar hoher als in Leipzig, jedoch seit 2016 nicht
gestiegen. Méglicherweise hangt dies mit Hygienemalnahmen im Rahmen der
Corona-Pandemie zusammen.

Unzufriedenheit SchlieRfacher, vor
allem in Leipzig (klein oder kaputt)

Umgestaltungsplanung der Leipziger Garderobe inkl. neuer SchlieRfacher

Die Zufriedenheit ist weiter deutlich gesunken.

Aufenthaltsbereiche ohne
gastronomisches Angebot
(iberwiegend Frankfurt)

Nach Pachterwechsel im Restaurant in Frankfurt hat sich die Situation
verbessert.

Die Zufriedenheit mit dem gastronomischen Angebot ist in Frankfurt am Main
leicht gestiegen.

Aufenthaltsqualitat

Ein Konzept zur Verbesserung der Aufenthaltsqualitat wurde ausgeschrieben.

Das Thema Aufenthaltsbereiche ist jedoch aufgrund der HygienemaRnahmen
im Rahmen der Corona-Pandemie aktuell schwierig.

Die Zufriedenheit mit dem Sitzkomfort der Stiihle ist weiterhin vergleichsweise

Sitzkomfort Prototyping ist vorgesehen. gering und in Frankfurt am Main weiter gesunken.
Elnzelarbﬁltsplatze, Ein Konzept zur Verbesserung der Aufenthaltsqualitat wurde ausgeschrieben Der Wunsch pachﬂE|nzelarbe.|tsplatzen st V\./el.ter gestleggn, def nach
Gruppenraume Gruppenarbeitsplatzen stagniert (wahrscheinlich pandemiebedingt).

Beleuchtung in den Lesesélen
(Uberwiegend Frankfurt)

Beleuchtung wurde auf LED-Technik umgertstet

Die Zufriedenheit mit der Beleuchtung ist nicht gestiegen.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020
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Seit 2016 umgesetzte Malnahmen und ihre Auswirkungen auf die Zufriedenheit der Nutzer*innen

benutzereigenen Geraten

Medien nur auf Terminals der Bibliothek zu. Bring Your Own Device ist dadurch
nicht méglich.

Offnungszeiten wurden und werden erweitert i
. o . . . . Die Zufriedenheit mit den Offnungszeiten ist leicht gestiegen und stellt jetzt eine
Ausschreibung fir intelligente Medienboxen® in Vorbereitung = Ausleihe und  [st4rke der DNB dar. Die coronabedingte Terminvergabe wirkt sich allerdings
Riickgabe in Selbstbedienung, dadurch Erweiterung der Offnungszeiten ohne  |negativ auf die Nutzerzufriedenheit aus.
Personalaufstockung
Sonntagsoffnung Museumslesesaal in Leipzig sonntags offen Die Nutzung des Museumslesesaals in Leipzig hat sich verstérkt.
Nutzung digitaler Medien an Das giiltige Urheberrecht I&sst die Nutzung urheberrechtlich geschiitzter Von einem Teil der Befragten wird negativ angemerkt, dass wahrend der

coronabedingten HygienemafRnahmen kein Zugriff auf die Werke von zu Hause
maglich ist.

Mehr Kopierer/Drucker

Im Rahmen der Beschaffung neuer Kassenautomaten wurden neue Drucker
erworben und durch das Follow-me-Printing alle Lesegerate eingebunden.

Die Zufriedenheit mit den verfligharen Vervielfaltigungsgeraten ist spiirbar
gestiegen. Allerdings ist ihre Relevanz etwas gesunken, méglicherweise
aufgrund der coronabedingten Hygienemalnahmen. Insgesamt stellen sie jetzt
eine ,heimliche Starke* der DNB dar.

Anzeige der Sucherergebnisse im
Portal

Im Rahmen der Portalreleases wurde die Anzeige verbessert. Die
Ubersichtlichkeit wird noch realisiert, hier gibt es noch ein ausstehendes
Portalrelease.

Bei der Beurteilung des Katalogs gibt es nur geringe Veranderungen gegeniiber
2016. Allerdings zahlen ,viele passende Suchergebnisse” nun zu den
Zuftiedenheitstreibern. Die Ubersichtlichkeit bleibt vorerst eine prioritire
Baustelle.

Mehr Bildschirme zur Nutzung
elektronischer Medien

Austausch im Dezember 2016, mehr und groRere

Die Zufriedenheit mit den Monitoren hat sich in Frankfurt am Main gebessert, in
Leipzig allerdings nicht.

Digital statt Gedruckt - Digital vor
Gedruckt

Benutzer*in kann Gedruckt bestellen (Leser*in muss die Auswahl des
gedruckten Exemplars ausdrticklich bestatigen), Digital als ,Default*
voreingestellt. Das kann man jetzt andern.

Nach wie vor zeigt sich eine starke Praferenz auf gedruckten Exemplaren. Bei
Zeitungen und Zeitschriften ist der starkste Trend zu digital zu erkennen. Bei
allen Buchformen tberwiegt bei leichtem Trend zu digital weiter gedruckt.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020
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Methodensteckbrief

Die Erhebung der aktuellen Daten erfolgte zwischen dem 01. November und 14. Dezember 2020. Insgesamt
konnten trotz der bestehenden HygienemalRnahmen 1.278 Falle erhoben werden. Die Befragung 2016 fand vom
01. bis 30. November 2016 statt und umfasste 1.942 Befragte. Ergebnisunterschiede zwischen beiden
Befragungen stellen wir in diesem Bericht ab einer Differenz von + bzw. -5 Prozentpunkten dar.

In beiden Befragungen hatten die Nutzer*innen die Gelegenheit, den Fragebogen entweder an einem der beiden
Standorte oder uber das Internet auszufiillen. An den Standorten lagen an prominenten Stellen Papierfragebdgen
aus. Hinweisschilder und Plakate, aber auch die Mitarbeiter*innen machten auf die Befragung aufmerksam. Auf
den Papierfragebdgen sowie den Hinweisschildern befanden sich ein QR-Code bzw. ein Link zu einem
Onlinefragebogen. Diesen bezeichnen wir als die ,Standortversion Online®. Sein Inhalt entsprach dem des
Papierfragebogens.

Dartiber hinaus gab es einen Onlinefragebogen, der iiber die Website sowie die Sozialen Medien der DNB
erreichbar war. Wir bezeichnen ihn als ,Websiteversion Online*. Sein Inhalt wich etwas von dem der
Standortversionen ab, da Fragen, die sich auf den aktuellen Besuch des Standorts bezogen, dort nicht gestellt
wurden. In der Websiteversion konnten die Befragten einen Standort angeben, den sie Ublicherweise nutzen.
Diesem wurden sie dann ,zugeschlagen®. Dartiber hinaus gab es die Mdglichkeit, sich als ,liberwiegenden
Onlinenutzer” zu bezeichnen. Diese bilden eine eigene Auswertungsgruppe.

Insgesamt ergaben sich in dieser Erhebungsstruktur die folgenden Fallzahlen:

Papierversion Online Standort Online Website Gesamt
Frankfurt am Main 416 40 226 682
Leipzig 242 28 174 444
Onlinenutzer*innen 0 0 150 150
Keine Angabe 0 0 2 2
Gesamt 658 68 552 1.278
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Die Nutzer*innen der DNB




Zunachst verschaffen wir uns einen Uberblick iiber die Nutzer*innen der Deutschen
Nationalbibliothek. Dazu charakterisieren wir sie nach den demographischen Merkmalen Alter,
Geschlecht, Bildungsgrad und aktuelle Tatigkeit. Es folgen Fragen zur Beschreibung der
Bibliotheksnutzung:

»  Wie haufig nutzen sie die Standorte und das Onlineangebot der DNB?

»  Wo wohnen sie und mit welchem Verkehrsmittel sind sie zum Standort gekommen?
» Aus welchem Grund besuchen sie konkret die DNB?

» Welche Angebote der DNB nutzen sie in welcher Haufigkeit?

Die demographischen Merkmale nutzen wir zusammen mit der Standortinformation als
Differenzierungsmerkmale bei allen weiteren Auswertungen. Es hat sich herausgestellt, dass
neben dem Standort bzw. der damit verbundenen Trennung Standort-/Onlinenutzung vor allem
die Merkmale Alter und aktuelle Tatigkeit differenzierende Wirkung haben. Deshalb stellen wir im
Bericht neben den Ergebnissen der Gesamtstichprobe vor allem diese Teilstichproben dar. Sie
sind jeweils durch ein Icon in der oberen rechten Ecke der Seite gekennzeichnet.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020 t‘ J Seite 10



Altersgruppen

100 -
O Nz e Der GroRteil der Nutzer*innen der Deutschen

80 1 = Bevblkerung Nationglbibliothek ist unter 40 Jghren 'alt, ca. ein Drittel
sogar junger als 30 Jahre. Damit ist die Nutzerschaft

34,7 deutlich jlinger als die deutsche Gesamtbevélkerung.

401 2301939 20 218 Lediglich bei den &lteren Nutzer*innen ist der Anteil

20 | 130 12,3122 15,32 98 geringer als der Bevolkerungsanteil dieser
40 Altersgruppe.
0 ] |

bis29 30 bis 39 40bis49 50bis64 65Jahre  keine
Jahre Jahre Jahre Jahre  und alter Angabe

60

in Prozent aller Befragten | N=1.278

Geschlecht
Das Geschlecht der Nutzer*innen ist iiberwiegend divers keine3A1ngabe
weiblich (53 Prozent). Sie sind damit noch starker : \I :
reprasentiert als in der Gesamtbevélkerung.
mannlich
weiblich [ 50,7 49,3 42,1
52,7 \

aulen: Nutzer*innen

in Prozent aller Befragten | N=1.278 innen: Bevolkerung

. W > 3 Ii v
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Héchster Bildungsabschluss

(noch) kein Schulabschluss 0,4

Die Bildungsabschliisse der Nutzer*innen bewegen

Volks-/Hauptschulabschluss | 0,3 sich fast alle im akademischen Bereich. 19 Prozent

Mittlere Reife | 1,5

haben die (Fach-)Hochschulreife, 61 Prozent einen

Studienabschluss und 16 Prozent sogar eine
(Fach-)Hochschulreife I 18,7 Promotion oder Habilitation. Lediglich 2 Prozent

(Fach-)Hochschulabschiuss N 60,7 besitzen einen Schulabschluss unterhalb des Abiturs.
Damit ist der Bildungsgrad der Nutzer*innen deutlich

Promotion / Habilitation [l 15,7
keine Angabe Il 2,7

in Prozent aller Befragten | N=1.278

Derzeitige Tatigkeit

Schiler, Lehrlinge, | 11
Bundesfreiwillige !
Die Mehrheit der Nutzer*innen ist berufstatig (44

Prozent), ca. ein Drittel studiert gerade. Andere

hoher als der in der Gesamtbevélkerung.

Studenten [N 314

Tatigkeiten sind nur marginal vertreten. Auch hierin Berufstatige [ N NN 44

unterscheidet sich die Nutzerschaft deutlich von der
Gesamtbevolkerung. nicht Erwerbstatige [l 4,3

Rentner, Pensionare u. 4. [l 9,5
keine Angabe [l 9,5

in Prozent aller Befragten | N=1.278
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Altersgruppen Geschlecht

100 + = Frankfurt am Main 100 1 = Frankfurt am Main
80 A = | eipzig 80 - = | eipzig
= vor allem online 58 = vor allem online
60 60

40 A 40 4
20 A 20 A
0 0
bis29 30 bis 39 40 bis 49 50 bis 64 65 Jahre  keine mannlich weiblich divers keine Angabe
Jahre Jahre Jahre Jahre  und alter Angabe
Jjeweils in Prozent aller Befragten | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | Jjeweils in Prozent aller Befragten | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 |
vor allem online N=150 vor allem online N=150

Zwischen den beiden Standorten unterscheiden sich die Nutzer*innen hinsichtlich Alter kaum. In Frankfurt ist der
Anteil der Nutzerinnen signifikant héher. Eine dritte Gruppe — diejenige der Personen, welche die Deutsche
Nationalbibliothek vor allem online nutzen — zeigt jedoch eine leicht abweichende Struktur. Diese Nutzer*innen
sind deutlich alter: Mehr als ein Drittel ist zwischen 50 und 64 Jahren alt, ein weiteres Viertel 65 Jahre und alter.
Unter den Onlinenutzer*innen sowie den Besucher*innen am Standort Leipzig finden sich mehr Ménner als
Frauen (53 bzw. 46 zu 37 Prozent Manner).

£
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020 t‘ J Seite 13



Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Héchster Bildungsabschluss

(noch) kein
Schulabschluss

Volks-
/Hauptschulabschluss

Mittlere Reife

A 00 OO

Jl—— =
(3]

(Fach-)Hochschulreife

= Frankfurt am Main
= | eipzig

= vor allem online

-
N
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|
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(Fach-)Hochschul-
abschluss

Promotion / Habilitation

keine Angabe

||
o

~ooy
-

Jjeweils in Prozent aller Befragten | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | vor

allem online N=150

Derzeitige Tatigkeit

Schiller, Lehrlinge,
Bundesfreiwillige

Studenten

Berufstatige

nicht Erwerbstétige

Rentner, Pensionare u. &.

keine Angabe

O

II
Tm
©
~
w

WI
w
290
~

wm_,;

.. L] |
o oo

29 = Frankfurt am Main
14 m L eipzig
m yor allem online

Ll |
e 01‘

Jjeweils in Prozent aller Befragten | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | vor

allem online N=150

Die Bildungsstruktur unterscheidet sich zwischen den drei Nutzer*innengruppen kaum. Der hochste Bildungsabschluss der
Onlinenutzerinnen ist etwas diverser als an den Standorten. Hier finden sich etwas mehr Personen mit
Hauptschulabschluss oder Mittlerer Reife, aber auch mit Promotion/Habilitation. Aufterdem sind Onlinenutzer*innen deutlich
haufiger berufstatig oder Rentner/Pensionare als die Standortnutzer‘innen und nur zu einem sehr geringen Teil
Student*innen. Die beiden Standortgruppen unterscheiden sich hinsichtlich der derzeitigen Tatigkeit nur marginal. Wahrend
in Frankfurt am Main etwas mehr Studierende die Bibliothek nutzen, sind es in Leipzig haufiger Berufstatige.

Insgesamt haben wir es also mit zwei demographischen Nutzer*innengruppen zu tun: Die Standortnutzer*innen sind weit
Uiberwiegend Student*innen und Berufstatige im Jugend- oder jungen Erwachsenenalter. Die Onlinenutzer*innen sind in der
Regel (iber 40 Jahre alt und berufstatig, haufiger auch im Rentenalter.
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Wie haufig besuchen Sie aktuell einen der Standorte der Deutschen Nationalbibliothek?

100 -
2016 Der GroRteil der Nutzer*innen besucht
80 1 = 2020 die DNB mehrmals pro Woche (38
Prozent). Etwas weniger als ein Drittel
60 nutzt sie mehrmals im Monat, ein Flinftel
40 - 6.4 mehrmals im Jahr. Jeder Zehnte hat
293 28 7 217 noch nie einen der beiden Standorte der
20 - 174 104 DNB besucht. Damit weicht die
Iﬂ 51, 92 5y Verteilung kaum von der aus dem Jahr
0 - | . 2016ab.
mehrmals mehrmals mehrmals heute das noch nie keine
pro Woche im Monat imJahr erste Mal Angabe

Und wie haufig nutzen Sie aktuell die Angebote auf der Website der Deutschen
Nationalbibliothek, ohne dass Sie dazu an einen Standort kommen?

100 Die Website der DNB wird hingegen
2016 etwas seltener genutzt als 2016. Mehr
80 1 m 2020 als jeder Vierte hat dies noch nie getan.
60 Die anderen Nutzer*innen schauen eher
mehrmals im Monat oder im Jahr vorbei
40 - (jeweils 22 Prozent). Nur 18 Prozent tun
27,6 264

dies mehrmals pro Woche.

20 | 178 21,6 216

Jﬂ I |—| 10 1,1
0 -
mehrmals mehrmals mehrmals heute das  noch nie keine
pro Woche im Monat imJahr erste Mal Angabe

beide Grafiken in Prozent aller Befragten | 2016: N=1.942; 2020: N=1.278

i \ Y , > S v
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Vergleich Haufigkeit Besuch der Standorte vor und wahrend Corona

100,0 ~ o
500 - Yororona e Waufigkeit der Bibliotheksbesuche
' m aktuell vor und wahrend der Corona-Pandemie
600 - unterscheiden sich kaum voneinander.
’ 37,6 S Wahrend der Pandemie-Zeit sind sogar
40,0 4 376 293 % eine Reihe von neuen Besucher*innen
20 6 2 hinzugekommen, die die Standorte
20,0 - 5.1 = 10,1178 vorher noch nicht besuchten.
Iﬂ g mll osos
0,0 -

mehrmals mehrmals mehrmals heutedas noch nie keine
pro Woche imMonat imJahr erste Mal Angabe

Erste Séule: in Prozent aller Befragten | N=1.278
Zweite Saule: in Prozent der Befragten, die einen der Standorte aktuell besuchen | N=1.078

Vergleich Haufigkeit Nutzung der Website vor und wahrend Corona

100 -
vor Corona Aktuell scheint es neue Nutzer*innen zu
80 1 geben, welche die Website der DNB
60 - w aktuell noch nie genutzt haben. Der Anteil
= dieses Skalenpunkts betragt bei der
40 - S 200 aktuellen Verteilung 29 Prozent, vor
18, 33 9 21 62 ~ 914 §> ' Corona lag er be_i_ 15 Prozent. Wer in__die
20 - 85 2 14,6 DNB kommen méchte, muss jedoch Giber
Jﬂ I I .g n 1,0 0,8 die Website eine Reservierung
0 - : , vornehmen, d.h. die Terminbuchung wird
mehrmals mehrmals mehrmals heute das  noch nie keine nicht als Arbeiten mit der Website
pro Woche imMonat imJahr erste Mal Angabe

aufgefasst.

Erste Séule: in Prozent aller Befragten | N=1.278
Zweite Séule: in Prozent der Befragten, die die Website nutzen | N=786

| . '_‘_‘f. > N V v
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Wie haufig besuchen Sie aktuell einen der Standorte der DNB?

100,0 - =B

o | g
60,0 1 484
400 { 7

i 19’51515133
200 L 33207 1909 0,602 0,7
0,0 - — T T 1

mehrmals  mehrmals  mehrmals  heute das  noch nie  keine Angabe
pro Woche  im Monat im Jahr erste Mal

mOnline  ®mLeipzig = Frankfurt am Main

jeweils in Prozent aller Befragten des Standorts | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | Online N=150

In Leipzig gehen die Nutzer*innen etwas héufiger in die DNB als in Frankfurt am Main. Dort
ist auch der Anteil der Befragten, die mehrmals pro Woche die DNB besuchen, gegeniiber
2016 deutlich um 11 Prozentpunkte gestiegen.

Erwartungsgemal haben Onlinenutzer*innen ein deutlich anderes Besuchsverhalten. Drei
Viertel von ihnen waren noch nie an einem der beiden Standorte. Sie nutzen also
ausschlieBlich die Leistungen, welche die DNB (iber ihre Website zur Verfugung stellt. Der
Anteil der Nutzer*innen, die noch nie einen Standort der DNB besucht haben, ist gegentiber
der Befragung 2016 um 7 Prozentpunkte gestiegen.
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Wie haufig besuchen Sie aktuell einen der Standorte der Deutschen Nationalbibliothek?

bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 65 Jahre und alter
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
80,0 80,0 80,0 80,0 80,0
60,0 60,0 60,0 60,0 60,0
400 40,0 400 1298 351 28 400 400
20,0 20,0 20,0 20,0 20,0
00 0,0 00 00 00

N=426 N=284 N=127 N=139

Jingere Nutzer*innen besuchen die Standorte der DNB haufiger als &ltere. In der Altersgruppe bis 29 Jahre kommt die Halfte mehrmals pro Woche — dieser Wert sinkt,
bis dies in den Gruppen ab dem 65. Lebensjahr nur noch rund jede*r Zehnte tut. In dieser Gruppe zeigt sich auch die deutlichste Veranderung gegeniiber 2016:
Wéhrend damals 27 Prozent dieser Nutzer*innen die DNB wdchentlich besuchten, tun dies in 2020 nur noch 13 Prozent. Ein mdglicher Grund dafiir kénnte die groRere
Vorsicht aufgrund der Corona-Pandemie sein.
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1= mehrmals pro Woche
2 = mehrmals im Monat
3 = mehrmals im Jahr

4 = heute das erste Mal
5 = keine Angabe

Jjeweils in Prozent aller
Befragten, die die
Angebote der DNB
nicht tberwiegend
online nutzen
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Wohnort der Nutzer*innen nach genutztem Standort
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Corona-Hygienevorschriften.
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Wohnort der Nutzer*innen nach genutztem Standort
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In Leipzig stammen sogar noch mehr Nutzer*innen direkt aus der Stadt (71 Prozent). Nur
ca. 14 Prozent kommen aus dem unmittelbaren Umland bis 50 km. Etwa genau so viele

B SJ Nutzer*innen wie in Frankfurt am Main reisen von weiter weg an (12 Prozent).
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Mit welchem Hauptverkehrsmittel sind Sie heute in die Deutsche
Nationalbibliothek gekommen?

I 35,7
Fahrrad ﬁm

. I 292

: 0 P] 22,4
H 23
zu FuR - 2
O 1 m 2020
B 28 2016

keine Angabe 0 5’
in Prozent aller Befragten, die den Fragebogen am Standort ausgefiillt haben | 2016: N=1.115; 2020: N=726

Das am haufigsten genutzte Hauptverkehrsmittel zur Anreise an den Standort ist das Fahrrad. 39 Prozent
aller Nutzer*innen an den beiden Standorten sind damit gekommen. 29 Prozent nahmen Bus, StralRen-, U-
oder S-Bahn, 17 Prozent motorisierten Individualverkehr. 12 Prozent nutzten kein Verkehrsmittel und
gingen zu FuB. Im Jahr 2016 nahmen die Befragten am haufigsten den offentlichen Nahverkehr, gefolgt
vom Fahrrad. Der Wechsel bei der Beliebtheit dieser beiden Verkehrsmittel konnte mit der Corona-
Pandemie zusammenhangen.

i \ Y , > S v
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'.\\ Mit welchem Hauptverkehrsmittel sind Sie heute in die Deutsche

Nationalbibliothek gekommen?
I 314
I 511

I 33,6
I 01,0

Fahrrad

OPNV

B 150
I 156

T REG
. 00

M35
115

Auto, Motorrad, Moped

zu FuBy

® Frankfurt am Main

keine Angabe m Leipzig

jeweils in Prozent aller Befragten, die den Fragebogen am Standort ausgefiillt haben | Frankfurt am Main N=456 | Leipzig N=270

Zwischen Frankfurt am Main und Leipzig bestehen Unterschiede bei der Wahl des Verkehrsmittels. In

Frankfurt am Main fahren die Nutzer*innen haufiger mit dem OPNV (34 zu 31 Prozent), wahrend in
das Fahrrad das beliebteste Verkehrsmittel ist (51 zu 22 Prozent). Dafir gehen die Nutzer*innen in

Leipzig
Leipzig

auch weniger zu Fuf (10 zu 14 Prozent). Die Veranderungen gegenuber 2016 sind standortiibergreifend

gleich.
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Aus welchem Grund sind Sie heute in die Deutsche Nationalbibliothek

gekommen (haben Sie das Angebot der DNB genutzt)?

Schreiben einer wissenschaftlichen Arbeit

etwas fiir den Job/die Arbeit tun

I s
N 70
R 5o
wegen des Bestands [ 13.0
B s

Sonstiges ! 6,2

in Prozent aller Befragten | N=1.278 | Mehrfachnennung méglich

allgemeine Recherche

Prifungsvorbereitung, Lernen

einfach nur lesen

I 506

Im Jahr 2020 nutzt die Halfte der Befragten die Angebote oder die DNB selbst zum Schreiben einer

wissenschaftlichen Arbeit. Etwa jede*r Fiinfte nutzt die Mdglichkeiten fiir die Arbeit oder allgemeine

Recherchen. Nur die wenigsten lesen einfach nur (4 Prozent). Da die Frage im Jahr 2016 offen gestellt
wurde, lassen sich die Antworten nicht mit 2020 vergleichen. Das Schreiben einer wissenschaftlichen

Arbeit stand aber auch damals deutlich an der Spitze der Besuchsgriinde.
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Aus welchem Grund sind Sie heute in die Deutsche Nationalbibliothek
gekommen (haben Sie das Angebot der DNB genutzt)?

. . . ) . e 52 6
Schreiben einer wissenschaftlichen Arbeit S 570
5

20,7
: s 138
allgemeine Recherche IE— 167 27
etwas fiir den Job/die Arbeit tun —-

® Frankfurt am Main

Priifungsvorbereitung, Lernen #—1'2—2— ' m Leipzig
’ = Online
. I 34
einfach nurlesen W 43
= 2,0
e 13,6
wegen des Bestands E— 15,3
= 27
. 65
i | T
Sonstiges 160

Jjeweils in Prozent aller Befragten | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | Online N=150

Die Griinde fiir den Besuch der beiden Standorte ahneln sich sehr stark. Lediglich Priifungsvorbereitung
und Lernen wird in Frankfurt am Main etwas haufiger genannt als in Leipzig. Die Onlinenutzer*innen
unterscheiden sich jedoch stark von den Standortbesucher*innen. Sie geben zu 33 Prozent allgemeine
Recherchen als Grund fiir die Angebotsnutzung an. Das Schreiben einer wissenschaftlichen Arbeit wird
von ihnen deutlich seltener genannt als von den Standortbesucher*innen.
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Wie haufig nutzen Sie die folgenden Angebote und Leistungen der
Deutschen Nationalbibliothek?

Die Nutzer*innen wurden gefragt, wie haufig sie die einzelnen Leistungen der Deutschen
Nationalbibliothek in Anspruch nehmen. Die Ergebnisse haben wir auf den folgenden Seiten dargestellt.
Mit Abstand am haufigsten werden der Katalog und die Biicher- bzw. Zeitschriftenbestellung genutzt. 61
Prozent der Nutzer*innen verwenden den Katalog regelmaRig, 58 Prozent bestellen regelmafig Blicher
oder Zeitschriften. Das sind die Kernleistungen der Deutschen Nationalbibliothek aus Sicht der
Nutzerschaft.

Auf einen weiteren Block von Leistungen greifen die Nutzer*innen eher gelegentlich zurlick. Dazu gehéren
die Nutzung der Handapparate und der Zugriff auf elektronische Medien. Rund die Halfte aller
Nutzer*innen greift regelméRig oder gelegentlich auf diese Leistungen zu. Etwas weniger werden die
Beratungs- und Vervielfaltigungsdienste vor Ort genutzt (33 und 38 Prozent). Alle vier gehéren damit zum
erweiterten Leistungsangebot, das die Kernleistungen sinnvoll erganzt.

Den dritten Block von Leistungen verwenden die Nutzer*innen in der Regel selten, haufig auch gar nicht.
Das sind Veranstaltungen, Online-Beratungsleistungen, Archivalien/Nachlasse/Blattsammlungen,
Kopienversand sowie Noten und Tontrager. Wahrend jede®r fiinfte Nutzer*in noch gelegentlich oder
regelmaRig Veranstaltungen besucht, werden Kopienversand sowie Noten und Tontrager von weniger als
jedem*jeder zehnten Nutzer*in mehr als selten in Anspruch genommen. Hierbei handelt es sich also um
Nischenleistungen, die nur einem ganz bestimmten Klientel wichtig sind.

Insgesamt ist das Nutzungsverhalten in 2020 weniger vielféltig als in 2016. Die Nutzungshaufigkeit ist bei
fast allen Dienstleistungen zuriickgegangen. Auch dies hangt sehr wahrscheinlich mit der Corona-
Pandemie zusammen, durch welche die Nutzer*innen die DNB nun mdglicherweise zielgerichteter
besuchen und einzelne Dienstleistungen kaum oder nicht nutzen kdnnen.
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Wie haufig nutzen Sie die folgenden Angebote und Leistungen der
Deutschen Nationalbibliothek?

2020 2016 keine Angabe

Katalog wiENEEE © © 48
Bestellung von Biichern und Zeitschriften 16,2} 812 3 57,5 @ 48

Zugriff auf elektronische Medien 211 21,9 6,2
Nutzung frei zugéanglicher
Biicher und Zeitschriften 26,7 19,3 6.2
Vervielfaltigungsdienste vor Ort 39,3 17,7 57
Beratungsleistungen vor Ort 31,9 29,2 I 17,5 6,0
Besuch von Veranstaltungen und
Ausstellungen vor Ort 55,2 230 .I12'7 34 34 3,0 57
Archivalien, Nachlasse, Blattsammlungen 66,3 15,8I|7,0 3,0 36 3,2 79
Beratungsleistungen online 63,3 20,7 I|7,0 2,0 36 31 70
Besuch von Veranstaltungen und
Ausstellungen virtuell 743 130 I‘ 51 1.1 37 6.4
Kopienversand 771 10,8" 4013 3,8 3,3 6,7
Noten und Tontrager 77,2 10,2" 2,016 3,8 3.4 9,0
in Prozent aller Befragten | N=1.220, nie selten M gelegentlich M regelmalig

exklusiv der Félle, die noch nie oder zum ersten Mal am Standort waren oder/und die Website nutzten
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Veranderung der Nutzungsgewohnheiten unter Corona-Bedingungen von

2016 zu 2020

Katalog
Bestellung von Blichern und Zeitschriften

Zugriff auf elektronische Medien

Nutzung frei zuganglicher
Blicher und Zeitschriften

Vervielfaltigungsdienste vor Ort

Beratungsleistungen vor Ort

Besuch von Veranstaltungen und
Ausstellungen vor Ort

Archivalien, Nachlasse, Blattsammlungen
Beratungsleistungen online
Kopienversand

Noten und Tontrager

Abweichungen der Summe von ,regelmaBig” und ,gelegentlich” zwischen 2020 und 2016 in Prozentpunkten |

nur Befragte, die eine Antwort geben konnten
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Die Befragung fand im Herbst 2020 unter Corona-Bedingungen statt.
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Wie haufig nutzen Sie die folgenden Angebote und Leistungen der Deutschen Nationalbibliothek?

Katalog Bestellung von Biichern und Zeitschriften*
Frankfurt Frankfurt

am Main 13"’1 am Main 16,7 | b

Leipzig . Leipzig . Bei einigen Leistungen gestaltet sich die Nutzung an den Standorten Frankfurt am

Main und Leipzig unterschiedlich. Deutliche Abweichungen gibt es wieder bei den

®nline 12’5] online ‘1’4 Onlinenutzer*innen.

Die deutlichsten Unterschiede zwischen den Standorten zeigen sich bei der

59,6

Zugriff auf elektronische Medien Nutzung frei zuganglicher Biicher und Zeitschriften Bestellung von Biichern und Zeitschriften. Diese nutzen 73 Prozent der Befragten
in Leipzig regelmaRig, in Frankfurt am Main nur 60 Prozent. Dort wird hingegen
Frankfurt Frankfurt haufiger auf elektronische Medien zugegriffen (32 Prozent regelmaRig ggi. 21 in
il VTN 318 | il 1| 255 | Leipzﬁilg). gegriffen ( gelmatig gg

Leipzig - Leipzig - Die Onlinenutzer*innen besitzen ein sehr klares Nutzungsprofil: Auf den Katalog
greifen sie am haufigsten zu (77 Prozent regelmaRig), gefolgt vom Zugriff auf

oniine 158 9] Online M 36 22 elektronische Medien (17 Prozent regelmaRig, 21 Prozent gelegentlich). Alle
- = anderen Leistungen nutzen sie nur in Einzelfallen.

Vervielfaltigungsdienste vor Ort Beratungsleistungen vor Ort
Frankfurt Frankfurt
am Main 189 am Main 29.2 ‘! 6.1 [
gelegentlich W regelmaBig
|
jeweils in Prozent aller Befragten des
Online 0|7 14 Online 1|4 07 Standorts | Frankfurt am Main N=641| Leipzig

N=438| Online N=139

v
Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020 t‘ J Seite 28




Wie haufig nutzen Sie die folgenden Angebote und Leistungen der Deutschen Nationalbibliothek?

Besuch von Veranstaltungen und

Ausstellungen vor Ort Archivalien, Nachlasse, Blattsammlungen

Frankfurt 12qu 42 Frankfurt

am Main am Main 4

! 25

Leipzig {48 27 Leipzig §8] 25

Online 5 0,7 onine i8] 58

: Bei den weniger nachgefragten Leistungen existieren geringe Unterschiede
zwischen den Standorten. Lediglich in Leipzig nutzen etwas mehr
Nutzer*innen Archivalien/Nachlasse/Blattsammlungen als in Frankfurt am
Main (11 ggu. 7 Prozent regelmaRig oder gelegentlich).

Beratungsleistungen online Besuch von Veranstaltungen und Ausstellungen virtuell*

Frankfurt 7‘q 17 Frankfurt

am Main am Main 3’W 1.2

Onlinenutzer*innen sind die Gruppe, die am haufigsten auf
Leipzig 45 07 Archivalien/Nachl&sse/ Blattsammlungen im Rahmen ihrer Besuche vor Ort
' zurlickgreift (21 Prozent regelmaRig oder gelegentlich). Damit ist das die dritte
Leistung, die sie iberhaupt in nennenswertem Umfang in Anspruch nehmen.

Leipzig 9| 1.4

onine {08 4.3 onine 12§ 14
Kopienversand Noten und Tontrager
Frankfurt Frankfurt
am Main 3’_' 14 am Main 108 | | )
gelegentlich W regelmaBig
|
Leipzig 1‘151,1 Leipzig 2" 21
jeweils in Prozent aller Befragten des
®nine 6’5 07 Online 3H 29 Standorts | Frankfurt am Main N=641| Leipzig

N=438| Online N=139
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Wie haufig nutzen Sie die folgenden Angebote und Leistungen der Deutschen Nationalbibliothek?

bis 29 Jahre

Bestellung von Biichern
oder Zeitschriften

Katalog
Zugriff auf elektronische

Medien

Nutzung des
Handapparats

Vervielfaltigungsdienste
vor Ort

Beratungsleistungen vor
Ort
Kopienversand
Besuch von
Veranstaltungen

Beratungsleistungen
online

Besuch von virtuellen
Veranstaltungen

Noten und Tontrager

in Prozent aller Befragten des Standorts | N=406

30 bis 39 Jahre

Bestellung von Biichern

B oder Zeitschriften
- 46,1 sl Katalog
Zugriff auf elektronische
! 249 Medien
Nutzung des
— 224 Handapparats
Vervielféltigungsdienste
. 14,8 vor Ort
Beratungsleistungen vor
I 59 ot
Besuch von
0,7 Veranstaltungen
07 Noten und Tontrager
05 Kopienversand
Beratungsleistungen
0,5 online
Besuch von virtuellen
0,2 Veranstaltungen

in Prozent aller Befragten des Standorts | N=297

R 503

Hl 33

22,2

W 55
B o

Il 27

40 bis 49 Jahre

Katalog

Atellung von Biichern
oder Zeitschriften

Nutzung des
Handapparats

Zugriff auf elektronische
Medien

Vervielfaltigungsdienste
vor Ort

Beratungsleistungen
vor Ort

Besuch von
Veranstaltungen

Beratungsleistungen
online

Noten und Tontrager

Kopienversand

Besuch von virtuellen
Veranstaltungen

I 321
B 314
Hl %3
B 122

| 45

| 32

| 32

| 26

| 1,9

56,4

in Prozent aller Befragten des Standorts | N=156

—

50 bis 64 Jahre

Katalog
Bestellung von Biichemn
und Zeitschriften

Nutzung des
Handapparats

Zugriff auf elektronische
Medien

Vervielfaltigungsdienste
vor Ort

Besuch von
Veranstaltungen

Beratungsleistungen vor
Ort

Beratungsleistungen
online

Noten und Tontréger

Besuch von virtuellen
Veranstaltungen

Kopienversand

. 818
52,6
T 349
H 20
20
163
I 57
| 42
[ 3.1
16

1,0

in Prozent aller Befragten des Standorts | N=192

—

65 Jahre und alter

Katalog
Bestellung von Blichern
und Zeitschriften

Nutzung des
Handapparats

Vervielfaltigungsdienste
vor Ort

Zugriff auf elektronische
Medien

Besuch von
Veranstaltungen

Beratungsleistungen vor
Ort

Beratungsleistungen
online

Noten und Tontrager

Kopienversand

Besuch von virtuellen
Veranstaltungen

. 627

47,5

30,5

Il 7
H 153
176
I 59

| 17

in Prozent aller Befragten des Standorts | N=118

Mit Blick auf die Altersgruppen zeigen sich drei Trends, die auch schon 2016 vorhanden waren: Die Bestellung von Blichern oder Zeitschriften wird mit steigendem Alter immer weniger regelmaRig genutzt.
Tun dies in der Altersgruppe bis 29 Jahre noch 58 Prozent der Nutzer*innen, sind es im Rentenalter nur noch 48 Prozent. Demgegeniber gewinnen sowohl die Nutzung des Handapparats als auch des

Katalogs an Bedeutung. Bei den jungen Nutzer*innen werden diese Leistungen von 22 bzw. 46 Prozent genutzt, im Alter zwischen 50 und 64 Jahren von 35 bzw. 82 Prozent. Im Rentenalter sinkt der Wert
wieder auf 31 bzw. 63 Prozent.
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Wie sollte ein Besuch in der Deutsche Nationalbibliothek aussehen
und wie sieht er aus?

Diese Frage sollten uns die Nutzer*innen beantworten. Und zwar ganz konkret anhand von 14 Eigenschaften, die
eine gute Bibliothek erfiillen sollte. Darunter befanden sich Kerneigenschaften, wie die Qualitat des Katalogs sowie

Umfang und Verfiigbarkeit des Bestands, , wie lange Offnungszeiten und ansprechbares
Beratungspersonal und auch Struktureigenschaften, wie die Orientierung im Gebaude, Steckdosen und das
Speisenangebot.
 schnelles Auffinden von Titeln + lange Offnungszeiten  verflgbare
“ev rvtates im Katalog * ansprechbares Vervielfaltigungsgerate
* viele passende Beratungspersonal » adaquates Angebot an
Suchergebnisse im Katalog + einfache und dbersichtliche Speisen und Getranken in
«  Ubersichtlichkeit der Orientierung im Gebaude Cafeteria/Restaurant
Suchergebnisse  einfache Registrierung zur  verfligbare und einfach zu
» schnelle Verfiigbarkeit der Bibliotheksbenutzung bedienende SchlieRfacher
bestellten Titel an der  verflgbare und erreichbare
Medienausleihe Steckdosen

 Verfiigharkeit von
elektronischen Medien zur
Nutzung vor Ort

» frei zugangliche Blicher und
Zeitschriften in den Lesesélen

Wir haben sowohl die Bedeutung dieser Eigenschaften als auch die Zufriedenheit mit ihnen auf einer je vierstufigen
Skala erfragt. Die folgenden Abbildungen zeigen zunachst die Einzelbetrachtungen der beiden Dimensionen,
anschlieBend ihre Verschrankung. Aus dieser ergeben sich Handlungsprioritaten. Um zu wissen, wie die
Zufriedenheit der Nutzer*innen konkret gesteigert werden kann, zeigen wir abschlieRend fur jede Eigenschaft
offene Antworten, die die Nutzer*innen als Verbesserungsvorschldge und/oder Wiinsche angaben.
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Dinge, wenn Sie die Deutsche Nationalbibliothek nutzen?

2020 2016  keine Angabe
Bei der Ermittlung von Wichtigkeiten stellt sich regelméaRig

das Phanomen ein, dass den allermeisten abgefragten ST ST TR RSSO 26 —I 56
Sachverhalte eine ahnlich hohe Bedeutung zugeschrieben Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse* 0.9 2,0 |m 70
wird. Dies ist auch bei dieser Befragung so. Wie die e —

Abbildung zeigt, sind alle Eigenschaften fiir die Mehrheit der schnelle Verfigbarkeit der bestellten Titel 1,1 3,1/ | [EEXEH I NEEEEREC S
Nutzer*innen sehr oder eher wichtig. Am unwichtigsten ist

das Speisen- und Getrénkeangebot, das "nur" fiir 61 lange Offnungszeiten 0,9 7.2 1 2 RN 48
Prozent der Befragten eine (hohe) Bedeutung besitzt. viele passende Suchergebnisse im Katalog* 1,2 6,3l IEECI NG 73
Ahnlich unbedeutend sind die elektronischen Medien vor Ort O —

(68 Prozent). Am wichtigsten erachten die Nutzer*innen drei Verfiigbare und erreichbare Steckdosen

Eigenschaften des Katalogs: Das schnelle Auffinden von ) o :
Titeln ist fiir 75 Prozent der Befragten sehr wichtig, die einfache Registrierung 1,3 [0} SEEPC I IEECENEN

Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse und die schnelle verfiigbare und einfach bedienbare Schiiefacher 2,8 E
Verfiigbarkeit der Titel fir jeweils 70 Prozent. Eine ahnlich ———————————————
hohe Bedeutsamkeit besitzen lange Offnungszeiten, viele ansprechbares Beratungspersonal 1,7
passende Suchergebnisse im Katalog und verflighare

Steckdosen einfache und Ubersichtliche Orientierung im Gebaude 2,2

verfugbare Vervielfaltigungsgerate

In der Gesamtbetrachtung sind die Kerneigenschaften fiir ————ee——
die Nutzer*innen der DNB am wichtigsten. Sie erhalten auf frei zugangliche Biicher und Zeitschriften in den Lesesélen 3,6

©000HE0E600H6000
©000HEHOH 0H006

6,2
der Skala von 1=sehr wichtig bis 4=gar nicht wichtig den
Wert 1,5. Dahinter folgen i ° mitg1 7 und Verfligbarkeit von elektronischen Medien vor Ort 3,9 7.4
Struktureigenschaften mit 1,8. adaquates Angebot an Speisen und Getranken 9,6 6,0
G Kerneigenschaften . -
vollig unwichtig  m eher unwichtig m eher wichtig @ sehr wichtig
(74 Serviceei haft . p ) . .
. eniceeigenschaten in Prozent aller Befragten, die die Angebote der DNB nicht (iberwiegend online nutzen | 2016: N=1.686; 2020: N=1.126
@ Struktureigenschaften *in Prozent aller Befragten | 2016. N=1.942; 2020: N=1.278

v
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Die Prioritdten der Nutzer*innen an den beiden Standorten ahneln sich in vielen Dingen, wie die beiden Rangfolgen
auf der néchsten Folie zeigen. Bei zwei Eigenschaften gibt es jedoch Unterschiede: So sind verfigbare und
einfach handhabbare SchlieRfacher fiir die Nutzer*innen in Frankfurt am Main wichtiger als fir diejenigen aus
p— Leipzig. In Frankfurt am Main stehen sie auf dem flinften Rang aller Eigenschaften (55 Prozent sehr wichtig), in
Leipzig auf dem elften Rang (41 Prozent). Ebenfalls fir wichtiger erachten die Nutzer*innen in Frankfurt am Main
die Verfiigbarkeit elektronischer Medien vor Ort. Sie steht bei ihnen auf Rang 11 (41 Prozent sehr wichtig), in
Leipzig auf Rang 14 (32 Prozent).

4

AN
.
q
Bei vielen Eigenschaften zeigen sich Bedeutungsunterschiede zwischen den Altersgruppen. Generell kann gesagt
v werden, dass altere Nutzer*innen auf die meisten Eigenschaften weniger Wert legen als jingere. Die Grafiken auf
« R “ev rvtates Seite 36 zeigen acht Eigenschaften, bei denen ein deutlicher Trend von jung nach alt zu erkennen ist. Dargestellt
» : =% sind dort die Prozentpunktabweichungen in den Altersgruppen gegeniiber der Gesamtstichprobe fiir die Summe
aus ,sehr wichtig” und ,wichtig®. Je hdher der dargestellte Wert ist, desto wichtiger ist die Eigenschaft in der

Altersgruppe. Je negativer er abweicht, desto unwichtiger ist sie.

Danach ist es jlingeren Nutzer*innen wichtiger als &lteren, dass sie sich einfach registrieren kdnnen, Steckdosen
verfiighar sind, elektronische Medien vor Ort genutzt werden konnen, lange gedffnet ist, SchlieRfacher verflighar
sind, die Titel schnell abgeholt werden kénnen, eine adaquate Gastronomie angeboten wird und die Orientierung
im Gebaude (bersichtlich ist. Dies entspricht ihrer vorherrschenden Arbeitsweise, die sehr konzentriert auf ein Ziel
gerichtet ist und dafiir hohe Anforderungen an Kern-, Service- und Struktureigenschaften der Bibliothek stellt.

Es gibt nur eine Eigenschaft, die in der Altersgruppe zwischen 40 und 64 Jahren der Nutzer*innen wichtiger wird.

Dabei handelt es sich um frei zugangliche Biicher & Zeitschriften, was zum Nutzungsverhalten der alteren
Nutzer*innen passt, wie es im letzten Abschnitt herausgearbeitet wurde.

v
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Dinge, wenn Sie die Deutsche Nationalbibliothek nutzen?

schnelles Auffinden von Titeln im Katalog schnelles Auffinden von Titeln im Katalog

Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel

schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse

lange Offnungszeiten viele passende Suchergebnisse im Katalog

verfligbare und einfach bedienbare
SchlieRfacher

verfugbare und erreichbare Steckdosen

lange Offnungszeiten 14 77
einfache Registrierung 0,7 12,

einfache und (ibersichtliche Orientierung im
s 1|
ansprechbares Beratungspersonal 1,6 14,2

viele passende Suchergebnisse im Katalog

verflighare und erreichbare Steckdosen

einfache Registrierung

einfache und tbersichtliche Orientierung im
Gebéude

ansprechbares Beratungspersonal verfiigbare Vervielfaltigungsgerate 50 [|[17,6
Verfiigbarkeit von elektronischen Medien vor Ort verfiighare und einfach bedienbare
: S SchiieBficher i
verfligbare Vervielfaltigungsgerate @ frei zugangliche Biicher und Zeitschriften in den
ol A GETGITRY B"gh d Zeit :.ﬁg g d Lesesélen i
rei zugangliche Biicher und Zeitschriften in den
gang et 3,7 |[|120:2) AoKs) 4 @ adaquates Angebot an Speisen und Getranken 8,6/ |1 23,0 0
adaquates Angebot an Speisen und Getranken 10,3 (242 Verfiigbarkeit von elektronischen Medien vor Ort 5,6 || 270 Q
in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am Main nutzen | N=682 in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Leipzig nutzen | N=444

vollig unwichtig eher unwichtig M eherwichtig B sehr wichtig

v
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Dinge, wenn Sie die Deutsche Nationalbibliothek nutzen?

Einfache Registrierung

bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre

79
82 I
130 N

Schnelle Titelverfligbarkeit

bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre

Frei zugangliche Blicher & Zeitschriften

bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre

Prozentpunktabweichungen von der Gesamtstichprobe | ,sehr wichtig” und ,eher wichtig” kumuliert

12 1
37 A
11,3 I

21 1

0,3

04

6,0
6,0

Verfligharkeit elektronischer Medien

bis 29 Jahre 119
30 bis 39 Jahre Il 96
40 bis 49 Jahre H 42
50 bis 64 Jahre 41 W

ab 65 Jahre 17,7 [N

Adéquate Gastronomie
bis 29 Jahre 0,1
30 bis 39 Jahre Hl 383
40 bis 49 Jahre I 12
50 bis 64 Jahre 25 1
ab 65 Jahre 10,5 (I

Diese Eigenschaft zeigt eher
uneinheitliche, aber signifikante

Unterschiede zwischen den Altersgruppen.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Lange Offnungszeiten
bis 29 Jahre M 438
30 bis 39 Jahre W 47
40 bis 49 Jahre H 31
50 bis 64 Jahre 05 |

ab 65 Jahre 17,6 INEGE

Einfache & Ubersichtliche Orientierung

Verfugbare und einfache SchlieRfacher

bis 29 Jahre 47
30 bis 39 Jahre Hl 66
40 bis 49 Jahre W 36
50 bis 64 Jahre 58 1IN

ab 65 Jahre 16,3 NN

Verfigbare und erreichbare Steckdosen

bis 29 Jahre Hl 938
30 bis 39 Jahre W 40
40 bis 49 Jahre 53 H
50 bis 64 Jahre 75 1IH

ab 65 Jahre 16,8 NN

bis 29 Jahre 115
30 bis 39 Jahre 115
40 bis 49 Jahre 32 11
50 bis 64 Jahre 11,3 I

ab 65 Jahre 34,9 NN

Diese acht Eigenschaften werden mit
steigendem Alter unwichtiger.

v
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Diese Aspekte sind mir sehr oder eher wichtig. — Veranderungen von 2016 zu 2020

schnelles Auffinden von Titeln im Katalog* -1,0 I
Fir den Vergleich der Zufriedenheiten zwischen 2016 und )
2020 wurden die Antworten ,keine Angabe* Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse* 05 I
ausgeschlossen. Die Grafik zeigt nur bei einzelnen Aspekten

eine geanderte Bedeutung. So sind die einfache schnelle Verfligbarkeit der bestellten Titel -0,3 |
Reg|str|er_ung ulnd Q|e Verfligbarkeit elektronischer Me_dle_n lange Offungszeiten 16 l
vor Ort leicht wichtiger geworden. Auf der anderen Seite ist
vor allem die Bedeutung der VerVielféItigUngSgeréte und die Verﬁ]gbare und einfach bedienbare SchlieRfacher I 1.2
freie Zuganglichkeit von Blichern und Zeitschriften in den N
Lesesalen gesunken. viele passende Suchergebnisse im Katalog* -1.8 .
einfache Registrierung - 3,5
einfache und Ubersichtliche Orientierung im Gebaude . 21
ansprechbares Beratungspersonal 0,9 I
Verfligbarkeit von elektronischen Medien vor Ort - 32

verfugbare Vervielfaltigungsgerate -6,2 -
frei zugangliche Blicher und Zeitschriften in den Lesesélen -3.8 -

adaquates Angebot an Speisen und Getranken -0,3 |

Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr wichtig“ und ,.eher wichtig” zwischen den Jahren 2016 und 2020 |
nur Befragte, die eine Antwort geben konnten

v
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Und wie zufrieden sind Sie mit diesen Aspekten?

2020 2016

keine Angabe

Die Zufriedenheit der Nutzer*innen mit den abgefragten Eigenschaften ) L .
istinsgesamt hoch. Zwar erhélt keine die Note 1 auf der Skala von einfache Registrierung 11 1.8 135
1=sehr zufrieden bis 4=gar nicht zufrieden — jedoch ist auch keine ansprechbares Beratungspersonal B3lds 304 [ 477 (15 16,0
schlechter als 2. Bei der Interpretation dieser Werte ist folgendes zu S —
beachten: Die vierstufige Skala verlangt von den Befragten eine relativ einfache und tbersichtliche Orientierung im Gebaude 1,3 135
klare Zuordnung zu einer Seite (zufrieden oder nicht zufrieden). Wollen ) ) .
sie also keinen der beiden Endpunkte ,sehr zufrieden* oder ,gar nicht WIS e DR Lo e 1'3 164
zufrieden” auswéhlen, miissen sie anhand ihrer Gesamterfahrungen die viele passende Suchergebnisse im Katalog* 1.4 n 107
Entscheidung treffen, ob sie trotz Einschrankungen ,eher zufrieden* A —
angeben oder sich fiir ,eher nicht zufrieden entscheiden. Die schnelles Auffinden von Titeln im Katalog® 2,1 m @ 9,9
Zustimmungstendenz in Befragungen wird hier haufiger den Ausschla .
zur positive% Seite verursacht?\abgen. ’ ’ Ubersichtichkeit der Suchergebnisse” 3,2 @ 1.3

| . - , lange Offnungszeiten 2,9 | IIEEIRIETIE 156
Am besten bewerten die Nutzer*innen drei Serviceeigenschaften: Mit R —
dem Registrierungsprozess, dem Beratungspersonal und der verfligbare Vervielfaltigungsgerate 2,3 z @ 20,3
Orientierung im Gebaude sind jeweils Uber 75 Prozent der Befragten ) ) ) ) \
sehr oder eher zufrieden. Auch die verfiigbaren Steckdosen, passende LT GG RS AR @ 200
Suchergebnisse im Katalog und das schnelle Auffinden von Titeln im frei zugangliche Biicher und Zeitschriften in den Lesesélen 2,3 m @ 20,7
Katalog erhalten 75 Prozent. S —

schnelle Verfiigbarkeit der besteliten Titel 5,8 [ EEIE] IEXIHIEE] @ 178

Mit allen anderen Eigenschaften zeigt sich die Mehrheit der Nutzer*innen ) , , o
mit Abstrichen zufrieden. Insgesamt am schlechtesten werden die verfugbare und einfach bedienbare Schiiefacher 9,9 @ 167
verfiigharen §chlief5f§cher, das ggstronomische Ang.ebot und‘die adéquates Angebot an Speisen und Getrénken 8 2 @ 228
schnelle Verfiigbarkeit bestellter Titel bewertet. Mit diesen drei

Eigenschaften ist mindestens jede*r Fiinfte eher oder sehr unzufrieden. ) , ) , . )
gar nicht zufrieden m eher nicht zufrieden M eher zufrieden @ sehr zufrieden

in Prozent aller Befragten, die die Angebote der DNB nicht (iberwiegend online nutzen | 2016: N=1.686; 2020: N=1.126
*inP t aller Befragten | 2016: N=1.942; 2020: N=1.278
@ Kerneigenschaften Serviceeigenschaften @ Struktureigenschaften in Prozent aller Befragen

v
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Auch die Zufriedenheit der Nutzer*innen erweist sich an beiden Standorten als sehr ahnlich, wie die Grafiken auf
der nachsten Seite zeigen. Die Verfligbarkeit von ansprechbarem Beratungspersonal sowie die einfache
Registrierung finden sich bei beiden Standorten unter den Top 3. Entsprechend sind 53 Prozent der Nutzer*innen
in Frankfurt und 52 Prozent in Leipzig sehr zufrieden mit dem Beratungspersonal, mit der Registrierung sind es 50
bzw. 54 Prozent. Ein Unterschied zeigt sich bei der Bewertung der Orientierung im Gebaude. In Frankfurt am Main
sind damit 44 Prozent der Nutzer*innen sehr zufrieden, 42 Prozent eher zufrieden. Sie ist damit die am besten
bewertete Eigenschaft. In Leipzig geben jedoch nur 35 Prozent der Nutzer*innen das Besturteil, 45 Prozent zeigen
sich "nur" eher zufrieden. Damit belegt die Orientierung im Gebaude Rang 5, trotz Verbesserung zu 2016.

Die Frankfurter Nutzer*innen bewerten auBerdem die Verfligbarkeit der bestellten Titel und die verfligbaren
SchlieRfacher besser. Wahrend sich in Leipzig 18 Prozent der Nutzer*innen mit der schnellen Verflgbarkeit der
Bestellungen sehr zufrieden zeigen, weitere 49 Prozent eher zufrieden, liegen diese Anteile in Frankfurt bei 26 und
47 Prozent. In Frankfurt am Main rangiert diese Kerneigenschaft deshalb im Mittelfeld, in Leipzig belegt sie Rang
11. An beiden Standorten auf den hinteren Rangen rangieren die SchlieRfacher. Diese schneiden jedoch in
Frankfurt deutlich besser ab als in Leipzig. 29 Prozent sind mit ihnen sehr zufrieden, in Leipzig sind dies nur 16
Prozent. Damit belegen sie in Leipzig den letzten Rang (14. Rang), in Frankfurt am Main Rang 11.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020
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Und wie zufrieden sind Sie mit diesen Aspekten?

einfache und tbersichtliche Orientierung im einfache Registrierun 11 59 33 6 54,3
Gebéude oY 9 9 A 6| 543 |
ansprechbares Beratungspersonal Verfiigbare und erreichbare Steckdosen 14 54
einfache Registrierung ansprechbares Beratungspersonal 6,5

Verfiigbare und erreichbare Steckdosen 12 6,0 viele passende Suchergebnisse im Katalog 0,7 11,0

einfache und tbersichtliche Orientierung im
schnelles Auffinden von Titeln im Katalog 18 QS| 425 | 339 | Gebiude ’ 133
lange Offnungszeiten 2,3 13, 0 schnelles Auffinden von Titeln im Katalog 2,7 142
frei zugangliche Biicher und Zeitschriften in den
viele passende Suchergebnisse im Katalog 1,9 11, 9 Lesesdlen 14 11'

erfiigharkeit von elektronischen Medien vor Ort 2,9 8, Ubersichtichkeit der Suchergebnisse sl 428
lange Offnungszeiten 4,3 | 14,0 KLE

verfugbare Vervielfaltigungsgerate

Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse 2,3 13,3 28,2 verflighare Vervielfaltigungsgerate 32 11!

verfiigbare und einfach bedienbare Verfiigbarkeit von elektronischen Medien vor Ort 4,5 || 1430 LK}
SchlieBfécher 18,3 M : T :
frei zugangliche Bicher und Zeitschriften in den schnelle Verfiigbarkeit der besteliten Titel 5,0/ [23,9" VKN

Lesesalen
adaquates Angebot an Speisen und Getranken

schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel 7,0

204

adaquates Angebot an Speisen und Getranken 81 17,2

verfligbare und einfach bedienbare

SchlieRfacher 91 214-

in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am Main nutzen | N=682 in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Leipzig nutzen | N=444

©0000H000H0EOH

PO«

gar nicht zufrieden m eher nicht zufrieden W eher zufrieden @ sehr zufrieden

v
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Und wie zufrieden sind Sie mit diesen Aspekten?

Serviceeigenschaften Struktureigenschaften

Ansprechbares Beratungspersonal Verflighare und erreichbare Steckdosen Mit Blick auf die Altersgruppen zeigen sich nur bei zwei Eigenschaften
. ) bedeutsame Unterschiede, beim ansprechbaren Beratungspersonal und den
bis 29 Jahre B 75 LT B 74 verfiigharen Steckdosen. Sie sind auf Seite 40 dargestellt. Insgesamt ist
30 bis 39 Jahre 72 30 bis 39 Jahre Il 69 dabei zu erkennen, dass die Nutzer*innen mit zunehmenden Alter

unzufriedener mit den beiden Eigenschaften der DNB sind als alle anderen

40 bis 49 Jah i . .
1S 45 ane URE 401Dis 49 Jahre W 48 Nutzer*innen. In der Altersgruppe ab 65 Jahre geben 17 Prozent in Bezug auf
50 bis 64 Jahre 6,7 Il 50 bis 64 Jahre 53 M das Personal und 25 Prozent der Nutzer*innen bei den Steckdosen die Note
ab 65 Jahre 16,5 I ab 65 Jahre 24,5 I "sehr unzufrieden,, mehr als im Durchschnitt. Je alter die Nutzer*innen

folglich sind, desto weniger gut kommen sie mit den bestehenden
Gegebenheiten zurecht.

Jjeweils Prozentpunktabweichungen der Angabe ,sehr zufrieden”von der Gesamtstichprobe

v
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Mit diesen Aspekten bin ich sehr oder eher zufrieden. — Veranderungen von 2016 zu 2020

Flr den Vergleich der Zufriedenheiten zwischen 2016 und 2020

wurden die Antworten ,keine Angabe“ wieder ausgeschlossen. einfache Registrierung | 05
Deren Anteile schwanken zwischen beiden Zeitpunkten stark, in
2020 sind sie — wahrscheinlich aufgrund der eingeschrankten ansprechbares Beratungspersonal -0,9 I
Nutzungsmaglichkeiten — deutlich héher als in 2016. Ein Vergleich i
inklusive dieser Antworten wiirde deshalb ein falsches Bild liefern. einfache und iibersichtliche Orientierung im Gebaude 1.3 !

viele passende Suchergebnisse im Katalog* -0,5 I

Wie die Grafik zeigt, hat sich die Zufriedenheit bei einigen
Aspekten zwischen 2016 und 2020 deutlich geandert. Der grofite

- e . : schnelles Auffinden von Titeln im Katalog* 0,0
positive Sprung zeigt sich bei den verfligharen
Vervielfaltigungsgeraten. Hier zeigt die Anschaffung und bessere Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse* I 15
Einbindung neuer Gerate deutliche Auswirkungen. Etwas besser —
wird auch die Verflgbarkeit elektronischer Medien vor Ort lange Offnungszeiten . 1.8
bewertet. Hingegen ist die Zufriedenheit mit der schnellen _
Verfiigbarkeit bestellter Titel deutlich gesunken. Dies liegt mit verfiigbare Vervielfaltigungsgerate _ 13
hoher Wahrscheinlichkeit an den pandemiebedingt geanderten ) ) ' '
Ablaufen. Ebenso hat sich die Zufriedenheit mit den LR IR s R i IR ! e
Schhgf&faghern deutlich VerSChlec.hte,n' dies aber vor allem in frei zugangliche Blicher und Zeitschriften in den Lesesalen -4,2 -
Leipzig. Die Umgestaltung der Leipziger Garderobe, deren —
Planung in ganzheitlichem Geb&udekontext bereits erfolgte, sollte schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel 135 _
also dringend ausgefihrt werden inkl. der damit verbundenen s
Beschaffung der neuen SchlieRfachanlage. Etwas geringer ist verfiighare und einfach bedienbare SchlieRfacher 2102 [
insgesamt auferdem die Zufriedenheit mit den frei zuganglichen
Medien in den Lesesalen. adaquates Angebot an Speisen und Getranken I 0,8
Auf der nachsten Folie haben wir dargestellt, wie sich die Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufrieden“und ,eher zufrieden” zwischen den Jahren 2016 und 2020 |
Zufriedenheiten an den beiden Standorten geéndert haben. Es nur Befragte, die eine Antwort geben konnten

wird deutlich, dass diese in Leipzig bei mehreren Aspekten stérker
gesunken sind als in Frankfurt am Main.

v
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Mit diesen Aspekten bin ich sehr oder eher zufrieden. — Veranderungen von 2016 zu 2020

einfache Registrierung

ansprechbares Beratungspersonal

einfache und Ubersichtliche Orientierung im
Gebaude

viele passende Suchergebnisse im Katalog*
schnelles Auffinden von Titeln im Katalog*
Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse*

lange Offnungszeiten

verfigbare Vervielfaltigungsgerate

Verfligbarkeit von elektronischen Medien vor Ort

frei zugéngliche Biicher und Zeitschriften in den
Lesesalen

schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel

verfligbare und einfach bedienbare
SchlieRfacher

adaquates Angebot an Speisen und Getranken

Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufrieden“und ,eher zufrieden”
zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am

Main nutzen und eine Antwort geben konnten

-3,9

39 !
! 52
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einfache Registrierung

ansprechbares Beratungspersonal

einfache und Ubersichtliche Orientierung im
Gebaude

viele passende Suchergebnisse im Katalog*
schnelles Auffinden von Titeln im Katalog*
Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse*

lange Offnungszeiten

verfugbare Vervielfaltigungsgerate

Verfiigbarkeit von elektronischen Medien vor Ort

frei zugéngliche Biicher und Zeitschriften in den
Lesesalen

schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel

verfligbare und einfach bedienbare
SchlieRfacher

adaquates Angebot an Speisen und Getranken

Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufriedenund ,eher zufrieden”
zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte, die liberwiegend den Standort Leipzig

v
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nutzen und eine Antwort geben konnten
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Gesamtzufriedenheit mit den Eigenschaften der Deutschen Nationalbibliothek

100 ~
80 72,0 72,8 Saulen links = 2020
Saulen rechts = 2016
60
40
20,0 20,2
&N 73 66
07 04
0 T T T 1
sehr zufrieden eher zufrieden eher unzufrieden  véllig unzufrieden

Als Kennzahl fir die Entwicklung der Gesamtzufriedenheit mit der Deutschen Nationalbibliothek wurde wie in 2016
ein Zufriedenheitsindex tiber alle abgefragten Eigenschaften gebildet. Dabei handelt es sich um einen einfachen
Mittelwertindex. Wie die Grafik zeigt, hat sich dieser trotz aller Veranderungen bei einzelnen Aspekten insgesamt
nicht verandert. 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 des Zufriedenheitsindexes liegt zu beiden
Zeitpunkten 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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nur Befragte, die tberwiegend den Standort Frankfurt am Main nur Befragte, die (iberwiegend den Standort Leipzig nutzen
nutzen

Die Nutzer*innen des Standortes Leipzig sind zu beiden Zeitpunkten etwas unzufriedener als die in Frankfurt am
Main (Mittelwert 1,9 zu 1,8). Gleichzeitig verringert sich dort die Zufriedenheit zwischen 2016 und 2020 leicht, was
sich schon bei der Betrachtung der Einzelaspekte auf den vorhergehenden Folien andeutete.
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Dinge, wenn Sie die Deutsche Nationalbibliothek nutzen?

Wenn man nun die Bedeutung der einzelnen Eigenschaften ihrer
Bewertung gegeniberstellt, erhélt man Aussagen (iber die Handlungs-
prioritat flir eventuelle Veranderungsmalnahmen. 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 hohere Bedeutung bzw. Zufriedenheit ausdriicken.

Der Mittelwert der Bedeutungen tiber alle Eigenschaften teilt die X-Achse in
uberdurchschnittlich 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
Uberdurchschnittlich 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 die ,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 natirlich die ,prioritaten Baustellen®.
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Handlungsrelevanzmatrix Bedeutung von und Zufriedenheit mit Bedingungen in der Deutschen Nationalbibliothek

In dieser Grafik sind die Eigenschaften kategorisiert nach den Quadranten
dargestellt. AR g sind demnach erfreulicherweise zwei
Kerneigenschaften der DNB: die schnelle Auffindbarkeit von Titeln im
Katalog und die Menge der Suchergebnisse, deren Bedeutung gegeniiber
2016 zugenommen hat. AuBerdem fallen die verfiigbaren Steckdosen als
Struktureigenschaft sowie die Offnungszeiten als Serviceeigenschatt in
diese Kategorie. Bei diesen vier Eigenschaften sind zunachst keine
Verdnderungen notwendig.

Unter die der DNB fallen die drei Serviceeigenschaften
ansprechbares Beratungspersonal, einfache Registrierung zur
Bibliotheksbenutzung sowie einfache und Ubersichtliche Orientierung im
Gebaude. Aulerdem wird die Serviceeigenschaft der verfiigharen
Vervielfaltigungsgeraten zwar uberdurchschnittlich gut bewertet (und besser
als 2016) aber sie wird nicht als tberdurchschnittlich bedeutsam erachtet.
Diese vier Eigenschaften erzeugen zusatzlich zu den Zufriedenheitstreibern
eine Grundzufriedenheit bei den Nutzer*innen. Sie kénnten deshalb als
Stérken prominenter kommuniziert werden. Denkbar waren Hinweise auf
das Vorhandensein des Beratungspersonals und auch auf das Angebot an
Vervielfaltigungsgeraten.
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Handlungsrelevanzmatrix Bedeutung von und Zufriedenheit mit Bedingungen in der Deutschen Nationalbibliothek

A el =E I E ] finden sich bei zwei Struktureigenschaften: dem
gastronomischen Angebot und den SchlieRfachern. Aber auch eine weniger

bedeutsame Kerneigenschaft, die Verflgbarkeit elektronischer Medien vor Ort,
wird unterdurchschnittlich gut bewertet. Hier ist jedoch zu beachten, dass der
Zugriff auf den elektronischen Medienbestand der Deutschen Nationalbibliothek
aufgrund der urheberrechtlich bedingten Regularien nicht auer Haus und nicht
auf benutzereigenen Geraten moglich ist. Bedeutung und Zufriedenheit sind
allerdings gegentiber 2016 etwas gestiegen. Dennoch sollte hier weiter
nachgebessert werden, um die Zufriedenheit der Nutzer*innen weiter zu erhéhen.
Welche konkreten Veranderungswiinsche diese haben, stellen wir auf den
nachsten Seiten dar. AuRerdem wird die Kerneigenschaft der frei zuganglichen
Blicher und Zeitschriften unterdurchschnittlich gut bewertet. Im Vergleich zu 2016
fiel hier die Zufriedenheit bedingt durch die Corona-Mafinahmen, damals zahlte
sie zu den heimlichen Starken.

I =EM Y sehen die Nutzer‘innen bei den Kerneigenschaften der
Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse im Katalog und der schnellen Verfiigbarkeit
von bestellten Titeln. Letztere hat sich durch die Corona-Situation verschlechtert.
In der Erhebung 2016 zahlte sie zu einem Zufriedenheitstreiber. Die Nutzer*innen
wiinschen sich hier vermehrt den Zustand vor Corona zurlick. Daher sollte vor
allem an der Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse gearbeitet werden, da sie unter
allen Kerneigenschaften den direktesten negativen Einfluss auf die Zufriedenheit
der Nutzer*innen hat. Diese haben wir bei den Baustellen eingeordnet, obwohl sie
nicht unter sondern genau auf dem Durchschnitt aller Bewertungen liegt. Die
Zufriedenheit der Nutzer*innen ist bei ihr also nicht klar unterdurchschnittlich,

wohl aber im unteren Bereich angesiedelt. Auch fir die zwei prioritdren Baustellen
finden sich Veranderungswiinsche auf den nachsten Seiten.
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Handlungsrelevanzmatrix Bedeutung von und Zufriedenheit mit Bedingungen in der Deutschen Nationalbibliothek

Auf den folgenden Seiten stellen wir fir alle abgefragten Eigenschaften die
Werte der beiden Standorte dar. Aus der offenen Frage nach
Veranderungswiinschen haben wir beispielhafte O-Téne herausgesucht, die
die jeweiligen Probleme bei den abgefragten Eigenschaften thematisieren.
Die O-Tone sind ebenfalls nach Standorten getrennt dargestellt. Dadurch
wird ersichtlich, an welchem Standort Kritikpunkte bestehen und welche
Verbesserungen gewiinscht sind. Ausdriicklich ist jedoch zu beachten, dass
die O-Tdne nur eine kleine Auswahl darstellen, welche nicht genau mit den
Vorstellungen aller Nutzer*innen Uberein stimmen missen.

Wir bitten deshalb, die folgenden Informationen als wichtige, aber eher
qualitative Anregungen zu betrachten.
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ubersichtliche Suchergebnisse
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Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

Frankfurt am Main

Zeitschriftensuche verbessern.

Ubersichtlichkeit der Suchergebnisse im Katalog, z.B. von
Zeitschriften, umfanglichen Titeln und deren Sonderheften.

Inhaltsverzeichnisse auch alterer Biicher im Online-Katalog

hinterlegen.

Den Online-Katalog so andern, dass er Suchanfragen korrekt
beantwortet und nicht um Informationsmiill ergénzt. Beispiel:
Wenn ich im Autorenfeld Vorgrimler suche, um festzustellen, ob
er eine Dissertation geschrieben hat, will ich nicht mit
buchstablich hunderten von Treffern zugemiillt werden, in denen
irgendwo, aber NICHT als Autor der Name Vorgrimler

vorkommt.
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schnelle Verfiigbarkeit der bestellten Titel
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

4,0 4
Schnellere Bereitstellung bestellter Medien (auch unter normalen Schnellere Bereitstellungzeiten bestellter Titel und
E Bedingungen, insbesondere unter Corona-Bedingungen) hohere Anzahl gleichzeitig bestell-/ausleihbarer
S Titel.
[
@ Verfiigbarkeit der bestellten Biicher innerhalb 24 Stunden.
S Kiirzere Bestellzeiten der Blicher (2-3 Tage).
e Eine ziigige Einarbeitung neuer Schriften. Es ist sehr frustrierend, wenn
2 > Monographien aus dem Jahr 2019 zwar im Haus, aber noch nicht bearbeitet Eine Expressbestellung fiir dringend benétigte
2 FFM und daher nicht verfiigbar sind. Literatur (ggf. gebuhrenpflichtig).
= @ Leipzig
Mdglichkeit zur Iangeren Ausleihfrist und schnellere Bereitstellung der Medien. Eine schnellere Bereitstellung der Medien.
Schnellstmogliche Bereitstellung der bestellten Medien (am selben Tag), daoft ~ Schnellere Verfiigbarkeit der Biicher.
2,5 . unklar ist, wann man das nachste Mal die Mdglichkeit hat, vor Ort zu sein
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0 (begrenzte Tischkapazitét).

Langere Bestelllisten ermdglichen, nicht nur 10 Exemplare.
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R

adaquate Gastronomie
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

4,0 —-
Fir die Zukunft bessere Speiseangebote (teuer und eintonig, Wenigstens einen Getrankeautomaten zur Verfiigung stellen, der
T schlechter als jede Mensa). auch trotz Corona zugénglich ist.
5]
@ Eine Espressomaschine im Foyer. Wenn die Cafeteria schon so friih schliet, wére ein richtiger
S Kaffeeautomat echt toll.
e Ein Restaurant mit besseren Preisen und mehr Angebot sowie
2 » Café oder eine Mdglichkeit, wo eigenes Essen verzehrt werden Kaffee nach 14 Uhr.
kS darf.
= FFM GroReres vegetarisches/veganes Speiseangebot in der
Kaffee und Getrénke zu giinstigen Preisen in der Cafeteria. Cafeteria.
@ Leipzig
Bezahlung Kiosk mit Karte, gestindere Alternativen, vegane Das Angebot der Cafeteria ist diirftig. Brétchen lieblos belegt und
2,5 Optionen, mehr Sitzplatze um Mittag zu Essen. Essen (iberteuert.
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0

Ein Sprudelwasserspender oder Heilwasserspender ware toll!
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e Baustellen®: konkrete Kri
S

Verflgbarkeit elektronischer Medien vor Ort Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

Frankfurt am Main

o
»
>

4,
Noch klarer darstellen, was online zur Verfiigung steht, Vor Ort per eduroam als auch nach Login/iiber VPN digital
Ebooks spielen gerade eine grole Rolle und elektronisch zugangliche Nachschlagewerke und wenn méglich gar der Zugang
= verfligbare Zeitschriftenartikel. zu eBooks und anderen Publikationen, die schon digitalisiert sind.
% Leih-E-Reader fiir die Online-Medien. Onlinemedien auf eigenem Endgerat verfiigbar machen (z. B.
£ Datenbanken oder e-books).
~ Viele Publikationen sind lediglich tber einen Rechner vor Ort
G FFM - nutzbar. Es ware wiinschenswert, wenn man darauf Méglichkeit digitale Texte am eigenen Rechner zu lesen, z. B.: dann
3;3 g eingeloggt iber seinen eigenen Laptop/Rechner Zugriff nurim Netz der DNB und mit Benutzer-Login.
£ @ Leipzig htte.
Altere Bestande sukzessive digitalisieren und online zugénglich
Mehr digitale Angebote alterer Zeitungsjahrgange. machen. Digital vorhandene Medien (CD-ROMs) und Ebooks zu
kompliziert, diese nurim Medien-Lesesaal einzusehen.
2,5 Eine bessere und vollsténdigere Bereitstellung von digitalen
25 Mittelwerte Bedeutung 4,0 Dokumenten. Mehr digitale Medien und Zeitschriften.

Mehr Biicher digitalisieren und digital zur Verfligung stellen. Mehr Journals auch elektronisch verfligbar machen.
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verfligbhare und einfache Schliel3facher
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

Kostenfreie oder auch mit einem Plastikchip zu nutzende Bessere SchlieRfacher (groRer).

4

=]
|-
»

i) SchlieRfacher.

§ Ich wiirde mir neue SchlieRfacher wiinschen.

kS SchlieRfacher ohne Miinzen.

:\5‘ Die SchlieRfacher sind furchtbar.

e Eine Alternative zu dem Miinzsystem der SchlieRfacher.

2 » SchlieRfacher, die auch funktionieren.

g FFM Einen Spind, in den man nur ein 2 Euro Stiick und nicht 2x2 Euro

= Stiicke einwerfen muss. Ich wiirde mir funktionsfahige SchlieRfacher wiinschen. Diese

sollten im besten Fall ohne Miinzen funktionieren.
. Bequemere und groRziigigere Angebote bei Garderobe und
Leipzig SchlieRfachern. Ich wiirde mir eine Neuanordnung des Eingangsbereiches
2,5 wiinschen, so dass in ausreichenden und funktionierenden
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0 Neue SchlieBfacher, die sich mit den Bibliotheksausweis SchlieRfachem die persdnlichen Sachen eingeschlossen werden

offnen/schlielen lassen. kénnen und ausreichend Raum fiir ankommende/gehende
Besucher zur Verfiigung steht.
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frei zugéngliche Biicher und Zeitschriften
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

4,0 —-
GroReres Angebot an Zeitungen und Magazinen/Zeitschriften. Neuerscheinungen schneller bereit stellen.
.‘q_—)'
§ Es gibt zu wenig altere Literatur in Frankfurt, dadurch ist das Arbeiten in anderen Auslegen von Zeitschriften hangt nach.
@ Bibliotheken in Frankfurt notwendig!
S Mehr Zeitschriften bei Philosophie/ Religion
e Leipzig International relevante Fachliteratur in Originalsprache (engl.) vorhalten. auslegen und/ oder ausgelegte langer in Boxen
2 () » vorhalten (z. B.: wie bei ThLZ).
2 FFM Mehr Standardwerke (in meinem Fall Jura/Recht) im Lesesaal bereithalten, sodass
= man ohne langere Bestellzeiten etwas nachschlagen kann, falls kurzfristig notig.
Die wichtigsten Standardwerke sollten ohne Bestellung im Lesesaal bereitstehen.
2,5
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0
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einfache und Ubersichtliche Orientierung im Gebaude
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Blindenleitstreifen fiir eine bessere Orientierung.

Besseres Gebaudeleitsystem.

Es ist sehr schwierig, sich zu orientieren.

Gleich im Eingangsbereich konnte ein kleiner Flyer hinterlegt
sein, in welchem eine Grundrissiibersicht der einzelnen
wichtigen Bereiche fiir die Nutzer pro Etage aufgefiihrt ist. Also
wo befinden sich die Anmeldung, die Leseséle, die Garderabe,
die Cafeteria, Scanméglichkeiten, WC-Anlagen.

Bessere Ausschilderung vor Ort (z. B. groRe Aufsteller mit
Verteilung der unterschiedlichen Themenbereiche pro

Etage/Lesesaal).
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. konkrete Kritikpunkte

ansprechbares Beratungspersonal

4

=]

Noch mehr Personal vor Ort. Menschlicheres Personal (entgegenkommend, hilfsbereit und
nicht nur an Vorschriften gerichtet) - das verdirbt oft mein Besuch
FFM Noch mehr Personal zur Beratung und Betreuung an Ort und in der Bibliothek.
Leipzig @ Stelle.
Mehr Freundlichkeit beim Eingangspersonal.
Bringen Sie die Beratung zuriick in den Lesesaal.

Meine Interaktionen mit dem Personal waren bis auf ein einziges
Mal immer sehr laut, anklagend und unhéflich.

Mittelwerte Zufriedenheit
v

Nach 18 Uhr ist im Zeitschriftenlesesaal nur Wachpersonal, das
Fachfragen nicht bzw. meist nicht beantworten kann.

2,5

Mehr Fachpersonal im Lesesaal, Auskunft und Schalterbereich.
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0
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einfache Registrierung

A
4,0
Zu dieser Eigenschaft gibt es keine AuRerungen. Zu dieser Eigenschaft gibt es keine Auerungen.
.‘q_—)'
E Leipzig
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verfligbare Vervielfaltigungsgerate
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

4,0 —-
Kopiergerate und Drucker zu verniinftigen Preisen, 4 Cent pro Kopie. Ordentlich funktionierende Scanner.
3
§ Bessere Kopiermdglichkeiten. Mdglichkeit von kostenlosen Scangeréaten.
Rl
2
:\5‘ Scannen/Dokumente als PDF drucken/digitale Kopien sollte Kostenfreier Buchscanner.
e FFM kostenlos sein.
g o > Erhohte Verfiigbarkeit von Kopier-/Scangeraten.
2 Leipzig Die Moglichkeit, Kopien aus dem Exilarchiv auch als Scans zu
= erhalten. Fotokopierer, die man versteht.
Bessere Situation/technische Verfligbarkeit am Scanner/ Drucker. Kostenlose Kopien und beidseitig bedruckt.
Haufiger Gerateausfall.
2,5
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0 Gut funktionierende Auflichtscanner (regelmaBig wird eine Seite

ohne erkennbaren Grund in einem anderen Format gescannt).
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verflighare und erreichbare Steckdosen
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Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

In Bereichen der Recherche UG bitte Mehrfachsteckdosen Zu dieser Eigenschaft gibt es keine AuBerungen.
anbringen oder Klappe entfernen.
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schnell auffindbare Titel im Katalog
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Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

Frankfurt am Main

Sucheingabe Katalog tiberdenken: 1. Ein falscher Buchstabe
zeigt kein Resultat 2. Schlagwortsuche optimieren 3. Es dauert
viel zu lange, bis Neuerscheinungen einzusehen sind.

Eine bessere, prazisere und umfassendere Nutzung des
Kataloges bei der Eingabe von Stichworten, Titel oder Autoren.

Bessere Schlagworte! Ich muss die Biicherin Google suchen,
dann mit den Titeln finde ich sie auch in der DB. Recherche nach
Themen geht nicht ohne Google.

Verfiigbarkeit im Katalog besser darstellen.
Die Benutzeroberflache und Recherche im Katalog verbessern

(die Oberflache wiinschte ich mir selbsterklarender, die
Recherchemdglichkeiten einfacher).

Korrektur einfacher Schreibfehler bei der Suche im Katalog.

Hilfe bei der Suche verbessern, wenn Stichworte fiir die Suche

festgelegt werden miissen.

Katalog-Suchmaske & Usability der Experten-Suche emeuern.
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viele passende Suchergebnisse
Ausgewahlte Antworten zu den Standorten

4,0 —-
Effektiveres Suchsystem im Katalog. Die Onlinekatalogsuche kénnte etwas Ubersichtlicher sein.
.‘q_—)'
5]
8
:\51 Leipzig
% FFM
= >
2
=
2,5
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0
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lange Offnungszeiten

A
4,0
Offnung des Hauptlesesaals unter der Woche bereits Langere Offnungszeiten (ggf. gesplittet) fiir den Musiklesesaal.
ab 08:00 Uhr.
= Wenn madglich die Zeiten anpassen, evtl. 9-13, 14-18, 19-22 Uhr. Oder die
< Mehr verfligbare Termine fiir den Aufenthalt in der Mdglichkeit sich auszuloggen, dass ein anderer Interessent den freien
[
3 Bibliothek, Tageskarten von Mo-Fr. Platz nutzen kann.
§ FFM Friiher aufmachen (7:30 oder 8:00 Uhr), andere Leider gibt es in Leipzig nur die Timeslots 9-17 Uhr (Tagesticket) und 18-
S @ Leipzig _ Pausen: mittags 12:00 oder 12:30 Uhr. 22 (Abendticket). In Frankfurt gibt es hingegen Morgentickets, Tagestickets
= ” und Abendtickets, was ich eine bessere Losung finde.
= Zwei buchbare Zeitfenster am Samstag (viele ) )
Besucher bleiben nur von 10-13:00 Uhr, andere Abendtickets 17 bis 22 Uhr.
kommen nur fir Zeitraume von 13-18:00 Uhr). Lange Offungszeiten am Wochenende.
2,5 ) Langere Offnungszeiten (vor allem Wochenende). Tagesticket 6h, Abendticket 6h fiir bestimmte Zeit, dazwischen bleibt
2,5 Mittelwerte Bedeutung 4,0

immer noch 1h Zeit fiir Desinfektion und Liiften, Tagesticket 9-15 Uhr, 1h
Pause, Abendticket 16-22 Uhr.

Anmerkung: Kommentare zu den Offnungszeiten beziehen sich tiberwiegend auf ,Corona-Zeitfenster”.
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Die Infrastruktur an den Standorten in Frankfurt am Main und Leipzig besitzt eine wichtige
Funktion: Sie stellt die Grundlage dafiir, dass die Nutzer*innen ihre Besuchsziele einfach und in
angenehmer Atmosphare erreichen. Gleichzeitig ist sie nicht immer schnell und vollstandig an die
Bedurfnisse der Nutzer*innen anpassbar. Gegebenheiten der Architektur, finanzielle
Beschrankungen und letztlich ein Austarieren sehr heterogener Anforderungen missen dabei
beachtet werden.

Die Nutzer*innenbefragung sollte die Gelegenheit bieten, den aktuellen Stand der Zufriedenheit
mit der Infrastruktur zu erfassen und Wiinsche fiir deren zukiinftige Gestaltung zu sammeln. Dazu
wurden folgende Fragen gestellt:

*  Welche Lesesale nutzen die Besucher*innen?

»  Wie zufrieden sind sie mit verschiedenen Eigenschaften der Infrastruktur?
» Welche neuen Angebote wiirden sie gern nutzen?

—
)

-~
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Wie haufig haben Sie vor den Beschrankungen durch die Corona-
Pandemie die Lesesale der DNB in Frankfurt am Main genutzt?

Veranderun
Hauptlesesaal @ 2u 2016 ’
Zeitschriftenlesesaal @

Multimedialesesaal @

regelmafig
Lesesaal des Deutschen Exilarchivs 2,1 gelegentlich @

in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am Main besuchen | 2020: N=615; 2016: N=1.046
exklusiv der Félle, die noch nie oder zum ersten Mal am Standort waren

Der in Frankfurt am Main am h&ufigsten genutzte Lesesaal ist der Hauptlesesaal. 63 Prozent der Nutzer*innen besuchen ihn
regelmaRig. Ein Viertel nutzt auch regelmaRig den Zeitschriftenlesesaal, 22 Prozent zumindest gelegentlich. Mit Abstand am
seltensten besuchen die Nutzer*innen den Lesesaal des Deutschen Exilarchivs. Dieser verfugt Gber acht Platze und ist nur
nach vorheriger Terminabsprache nutzbar.

Im Vergleich zu 2016 ist ein Riickgang der Nutzung tiber alle Lesesale zu verzeichnen. Eine mégliche Ursache dafiir konnte
sein, dass die Nutzungsgewohnheiten wéhrend der Corona-Pandemie die Erinnerung an die Nutzung davor etwas farben.
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Wie haufig haben Sie vor den Beschrankungen durch die Corona-Pandemie die Lesesale der DNB in Frankfurt am Main genutzt?

Hauptlesesaal

bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre

jeweils in Prozent aller Befragten der Altersgruppe

Zeitschriftenlesesaal

bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre

Multimedialesesaal Lesesaal des Deutschen Exilarchivs
bis 29 Jahre bis 29 Jahre 26 13
30 bis 39 Jahre 30 bis 39 Jahre 49 21
40 bis 49 Jahre 40 bis 49 Jahre 8,1 4,1
50 bis 64 Jahre [ 50 bis 64 Jahre 1.1
ab 65 Jahre ab 65 Jahre 42
regelmafig gelegentlich

In Frankfurt am Main zeigen sich vor allem bei der Nutzung des Zeitschriftenlesesaals, des Multimedialesesaals und des Lesesaals des Deutschen Exilarchivs Unterschiede zwischen den
Altersgruppen. Nutzer*innen bis 39 Jahre besuchen diese im Vergleich zu Nutzer*innen hoheren Alters deutlich seltener. Beim Multimedialesesaal liegt das Nutzungshoch in der mittleren
Altersgruppe und sinkt dann wieder leicht. Jedoch geben auch hier Nutzer*innen ab 65 Jahre eine héhere Besuchsfrequenz an als solche bis zum 39. Lebensjahr.
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Wie haufig haben Sie vor den Beschrankungen durch die Corona-
Pandemie die Lesesale der DNB in Leipzig genutzt?

Veranderung

Lesesaal Geisteswissenschaften ] 53,0 2u 2016

Multimedia-/Zeitschriftenlesesaal | 16,1

\''g

' g

Museumslesesaal [ 125 | N
Lesesaal Naturwissenschaften | 150 JL
®

&

o

o

Anne-Frank-Shoa-Lesesaal |
Musiklesesaal ]m

Lesesaal Technik l W regelméRig

gelegentlich
Kartenlesesaal ]l 0,7

in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Leipzig besuchen | 2020: N=425; 2016: N=640
exklusiv der Félle, die noch nie oder zum ersten Mal am Standort waren

In Leipzig besuchen die Nutzer*innen mit Abstand am haufigsten den Lesesaal Geisteswissenschaften. 53 Prozent von
ihnen nutzen diesen regelmaRig, 18 Prozent gelegentlich. Alle anderen Lesesale werden vor allem von Zeit zu Zeit, nur von
% wenigen regelmafig besucht. Knapp die Halfte der Befragten schaut mindestens ab und zu im Multimedia-
[Zeitschriftenlesesaal und/oder Museumslesesaal vorbei. Die wenigsten Besucherinnen verzeichnet der Kartenlesesaal.

i
'""m“"”mm ““mh“l“mlm, Deutlich seltener als in 2016 berichten die Nutzer*innen vom Besuch der Leseséle Geiseswissenschaften, Multimedia &
Zeitschriften und Technik. Haufiger besuchten sie hingegen vor allem den Museumslesesaal.
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Wie haufig haben Sie vor den Beschrankungen durch die Corona-Pandemie die Lesesale der DNB in Leipzig genutzt?

Multimedia-/Zeitschriftenlesesaal Museumslesesaal Lesesaal Technik Kartenlesesaal Anne-Frank-Shoa-Lesesaal
bis 29 Jahre |!6,4 bis 29 Jahre I. 10,9 bis 29 Jahre E_l 7,7 bis 29 Jahre 5,1 bis 29 Jahre /Il 10,9
30 bis 39 Jahre 1126 30 bis 39 Jahre 17,3 30 bis 39 Jahre il 6,3 30 bis39 Jahre M 6,3 0,8 30 bis 39 Jahre 1189
40 bis 49 Jahre | 327 | 40 bis 49 Jahre 1l 10,2 40 bis 49 Jahre 1102 40 bis 49 Jahre 12,2 40 bis 49 Jahre 1l 10,2
50 bis 64 Jahre | 349 | 50 bis 64 Jahre 118,6 50 bis 64 Jahre 116.3 50 bis 64 Jahre il 23 50 bis 64 Jahre 1l 7,0
ab 65 Jahre ] 26,3 | ab 65 Jahre Il 26 ab 65 Jahre 53 ab 65 Jahre 26 ab 65 Jahre il 53

jeweils in Prozent aller Befragten der Altersgruppe B regelmatig gelegentlich

Die Nutzung mancher Lesesale variiert in Leipzig nach Altersgruppen. So fallt auf, dass die Nutzerinnen bis 29 Jahre im Vergleich zu anderen Nutzergruppen relativ selten andere Leseséle als
den Lesesaal Geisteswissenschaften aufsuchen. Vor allem die Altersgruppe zwischen 50 und 64 Jahren nutzt hingegen héufiger die verschiedenen Spezialleseséle — und zwar zusatzlich zum
Lesesaal Geisteswissenschaften.
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Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten der Infrastruktur in

den Lesesalen? Akneme
gabe
2020 2016

Lese- und Arbeitsatmosphére 0,4 2L. @ 2,7
Gerauschkulisse 1,7 5 @ 2,7
Temperatur und Raumklima 34 JS’Z, @ 2,3
Beleuchtung 2,1 711,8 @ 55

Verfugbarkeit von freien Platzen 54 | 15,7 @ 28
Monitorgrolie an den PCs 1,9 6, m 16,1

Sitzkomfort der Stiihle 27,2 37,8 20,0 53

gar nicht zufrieden m eher nicht zufrieden M eher zufrieden | sehr zufrieden
in Prozent aller Befragten, die die Angebote der DNB nicht (iberwiegend online nutzen | 2020: N=1.101; 2016: N=1.686

Die Befragten wurden gebeten, einige Aspekte der Infrastruktur in den Lesesalen zu beurteilen. Wie die Grafik zeigt, ist
der weit iberwiegende Teil aller Nutzer*innen mit den abgefragten Aspekten eher oder sehr zufrieden. Besonders gut
T : werden die allgemeine Lese- und Arbeitsatmosphare sowie die Gerauschkulisse beurteilt. Mit ihnen sind weit Uber die
(A Halfte sehr zufrieden, nur eine Handvoll Befragte unzufrieden. Die ,Hygienefaktoren® Beleuchtung und Raumklima
At werden ebenfalls von den allermeisten Befragten gut bis sehr gut eingeschéatzt — wenn auch mit einzelnen Abstrichen.
1'”“”'“"""“, “ ““ m“l’ ‘ ““h Temperatur und Raumklima sagen fast jedem/jeder Fiinften eher nicht zu. Die meiste Kritik gibt es beim Sitzkomfort der
Stuhle. Diesen findet jede*r Dritte unbequem.
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Mit diesen Aspekten der Infrastruktur bin ich sehr oder eher zufrieden. -
Veranderung von 2016 zu 2020

Lese- und Arbeitsatmosphare I 1,0
Geréuschkulisse . 2,8
Temperatur und Raumklima I 1,2
Beleuchtung 2,1 I
Verfligbarkeit von freien Platzen -16,7 _
Monitorgrofie an den PCs . 3,0
Sitzkomfort der Stihle -3,5 .

Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufrieden” und ,eher zufrieden” zwischen den Jahren 2016
und 2020 | nur Befragte, die die Angebote der DNB nicht (iberwiegend online nutzen und die eine Antwort geben konnten

LT ' Veranderungen zu 2016 zeigen sich vor allem bei der Bewertung der Verfiigbarkeit von freien Platzen. Hier
(AN sinkt der Anteil der Zufriedenen um 17 Prozentpunkte. Dies steht sicherlich in Zusammenhang mit den
“”l”“"mm"mm ' ‘ l Corona-Hygienemalinahmen. Leicht gesunken ist auch die Zufriedenheit mit dem Sitzkomfort der Stihle.
1 ““ ’ l ' Etwas zufriedener sind die Befragten mit den Monitorgréen an den PCs und mit der Gerduschkulisse.
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Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Aspekten der Infrastruktur in den Leseséalen?

Monitorgrofie an den PCs Gerauschkulisse

Frankfurt

Frankfurt
am Main 406 ‘ 376 am Main 283 ‘“
Leipzig - 30,7 Leipzig - 49,2 Die Bewertungen der Infrastruktur in Frankfurt am Main und Leipzig

unterscheiden sich in einigen Aspekten. Insgesamt scheinen die
Leipziger Nutzer*innen tendenziell zufriedener als die Frankfurter
Nutzer*innen. Dies ist vor allem sichtbar bei der Beleuchtung und dem
Sitzkomfort der Sttihle. Mit diesen sind 56 bzw. 27 Prozent der

Beleuchtung Sitzkomfort der Stiihle Leipziger Nutzer*innen sehr zufrieden, hingegen nur 40 bzw. 16
Prozent der Frankfurter. Mit den Monitoren (38 ggu. 31 Prozent) und
Frankfurt s Frankfurt 0 15 - der Qeréuschkulisse (60 ggii. 49 Prozent) sind hingegen die Frankfurter
am Main : am Main ' : zufriedener.

Leipzig - 55,9 Leipzig - 26,6

jeweils in Prozent aller Befragten des Standorts | Frankfurt am Main N=665 | Leipzig N=436

eher zufrieden = sehr zufrieden

v
Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020 t‘ J Seite 72




Mit diesen Aspekten der Infrastruktur bin ich sehr oder eher zufrieden? — Veranderungen von 2016 zu 2020

Lese- und Arbeitsatmosphéare I 1,5 Lese- und Arbeitsatmosphare 0,2

Gerauschkulisse . 15 Gerauschkulisse -1,9 I

Temperatur und Raumklima I 2,0 Temperatur und Raumklima 0,4 ‘

Beleuchtung -3,0 I Beleuchtung 1,7 I

Verfigbarkeit von freien Platzen ~ -15,0 - Verfigbarkeit von freien Platzen -19,7 _

Monitorgrofke an den PCs . 56 Monitorgrofie an den PCs -1,1 I

Sitzkomfort der Sttihle -5,5 . Sitzkomfort der Stuhle 1,7 I
Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufrieden”und ,eher zufrieden” Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr zufrieden*und ,eher zufrieden®
zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte in Frankfurt am Main, die die Angebote der zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte in Leipzig, die die Angebote der DNB nicht

DNB nicht tiberwiegend online nutzen und die eine Antwort geben konnten liberwiegend online nutzen und die eine Antwort geben konnten

Die Nutzer*innen sind an beiden Standorten mit der Verflugbarkeit freier Platze unzufriedener als 2016. In Frankfurt sank dar(iber hinaus die Zufriedenheit mit dem
Sitzkomfort der Stiihle. Die Umsetzung des Konzepts zur Verbesserung der Aufenthaltsqualitét, welches auch den Austausch der Frankfurter Lesesaalbestuhlung
beinhaltet, ist wiinschenswert. Leichte Verbesserungen zeigten sich in Frankfurt am Main bei der Gerauschkulisse und den Monitorgréen an den PCs. Hier hat sich der
Austausch der Monitore bemerkbar gemacht. In Leipzig gab es neben der Verfiigbarkeit von Plétzen keine nennenswerten Veranderungen.

C.
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Wie wichtig waren die folgenden Angebote in den Lesesalen der
Deutschen Nationalbibliothek fiir Sie personlich?

2020 2016

abgetrennte Einzelarbeitsplatze 10,0 337 @

Leserdume ohne Rechner 16,1 39,6 @
Liimmel- oder Chill-Ecken %5 302 (27

Gruppenarbeitsplatze 294 26,1 @
Stehpulte/-arbeitsplatze 239 324 @

vollig unwichtig eher unwichtig W eherwichtig m sehr wichtig

in Prozent aller Befragten, die die Angebote der DNB nicht (iberwiegend online nutzen | 2020: N=1.101; 2016: N=1.686

Die bereits von der Deutschen Nationalbibliothek geplanten Veranderungen von Sitzgelegenheiten und
Arbeitsplatzen wurden aktuell noch einmal auf ihre Relevanz abgefragt. Wie bereits in der Erhebung 2016
stimmten die Nutzer*innen sehr reflektiert ab. Nur eines der Angebote wurde von mehr als der Halfte aller
Befragten als wichtig oder sehr wichtig erachtet. Am wichtigsten sind den Befragten Einzelarbeitsplatze,
welche bereits 2016 sehr wichtig waren.
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Wie wichtig waren die folgenden Angebote in den Lesesalen der Deutschen Nationalbibliothek flr Sie personlich?

abgetrennte Einzelarbeitsplatze 10,0 30,7 @ abgetrennte Einzelarbeitsplatze 99 383 @
Leseraume ohne Rechner 16,3 37,9 Stehpulte/-arbeitsplatze 219 314 @
Gruppenarbeitsplatze 314 234 Liimmel- oder Chill-Ecken 254 30,9 @
Liimmel- oder Chill-Ecken 27,2 29,8 Gruppenarbeitsplatze 26,3 30,3 @
Stehpulte/-arbeitsplatze 252 331 Leserdaume ohne Rechner 15,7 423 @

in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am Main nutzen | N=665 in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Leipzig nutzen | N=436

vollig unwichtig eher unwichtig m eherwichtig m sehrwichtig

Auch nach Standorten betrachtet, andert sich nichts auf dem ersten Rang. In Leipzig besitzen die Leseraume ohne Rechner keine so groRe Bedeutung.
Sowohl in Frankfurt am Main als auch in Leipzig wiinschen sich die Hier halten diese nur 17 Prozent der Nutzer*innen fiir sehr wichtig, 22 Prozent
Nutzer*innen abgetrennten Einzelarbeitsplatze. Alle anderen Range fir eher wichtig. Statt dessen stehen hier die Stehpulte/-arbeitsplatze auf Rang
unterschieden sich allerdings. So liegen mit Abstand auf dem 2. Rang in 2.

Frankfurt am Main die Leseraume ohne Rechner, diese sind fiir 19 Prozent sehr
und fiir 23 Prozent eher wichtig.

v
Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020 t‘ J Seite 75




Wie wichtig waren die folgenden Angebote in den Lesesalen der Deutschen Nationalbibliothek flr Sie personlich?

abgetrennte Einzelarbeitsplatze . 6,4 abgetrennte Einzelarbeitsplatze . 6,2
Leseraume ohne Rechner . 42 Stehpulte/-arbeitsplatze - 14,4

28 Liimmel- oder Chill-Ecken -1,5 I

Gruppenarbeitsplatze

Limmel- oder Chill-Ecken -6,0 . Gruppenarbeitsplatze 2,0 I

Stehpulte/-arbeitsplatze - 10,9 Leserdaume ohne Rechner . 4,6
Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr wichtig“ und ,eher wichtig* Abweichungen in Prozentpunkten zwischen den Summen ,sehr wichtig” und ,.eher wichtig*
zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte in Frankfurt am Main, die eine Antwort zwischen den Jahren 2016 und 2020 | nur Befragte in Leipzig, die eine Antwort geben konnten
geben konnten

Aktuell sind die Wiinsche der Nutzer*innen an beiden Standorten ausgepragter als im Jahr 2016. Am stérksten gestiegen ist der Wunsch nach Stehpulten/-arbeitsplatzen.
Ebenfalls weiter gestiegen ist der Bedarf an abgetrennten Einzelarbeitsplatzen. Weniger gefragt sind dagegen momentan Liimmel- oder Chill-Ecken, was sicher auf die
Hygienevorschriften angesichts der Corona-Pandemie zuriickgeflihrt werden kann.

v
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Wie wichtig waren die folgenden Angebote in den Lesesalen der Deutschen Nationalbibliothek flr Sie personlich?

bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 64 Jahre 65 Jahre und alter
abgetrennte - abgetrennte - abgetrennte - abgetrennte - abgetrennte -
Einzelarbeitsplatze 60,4 Einzelarbeitsplatze 55,5 Einzelarbeitsplatze 53,8 Einzelarbeitsplatze s Einzelarbeitsplatze 37,2
Y Ltimmel- oder Chill- Leseraume ohne Stehpulte/- - Leserdume ohne
CRui et - e Ecken B Rechner 46.4 arbeitsplatze s Rechner 349
Limmel- oder Chill- Stehpulte/- - _(immel- oder Chill- Leseriume ohne Stehpulte/-
Ecken 46.2 arbeitsplatze 46,3 Ecken 368 Rechner 34,1 arbeitsplatze ! 244
Leseraume ohne itenl Stehpulte/- Limmel- oder Chill- Lammel- oder Chill-
457 Gruppenarbeitsplatze - 40,6 p .
Rechner I B 8 I— \ arbeitsplatze e Ecken | Al Ecken L 251
Stehpulte/- - 405 Leserdume ohne 363 o o o
arbeitsplatze , Rechner ! Gruppenarbeitsplatze . 22/ el Gruppenarbeitsplatze l 19,6 el Gruppenarbeitsplatze I 10,5
Jjeweils in Prozent aller Befragten der N=422 N=281 N=125 N=138 N=86

Altersgruppe, die die Angebote der
DNB nicht iiberwiegend online nutzen

Abgesehen von den abgetrennten Einzelarbeitsplatzen, die in jeder Altersgruppe auf Platz 1 stehen, besitzen die einzelnen Altersgruppen hinsichtlich der neuen Angebote
unterschiedliche Prioritaten. Die Gruppenarbeitsplétze sind vor allem fiir die Gruppe der bis 29-Jahrigen und auch der 30-39-Jahrigen (die beiden stérksten Nutzer*innengruppen) wichtig.
Danach verlieren sie kontinuierlich an Bedeutung. Ahnlich verhalt es sich bei den Limmel- oder Chill-Ecken, die drittwichtigste magliche Neuerung bei den bis 29-Jhrigen und die
zweitwichtigste bei den 30-39-Jahrigen. Sie sind vor allem in diesen beiden Gruppen wichtig und werden mit steigendem Alter immer unwichtiger. Demgegeniber rangieren Leserdume
ohne Rechner in der jlingsten Altersgruppe nur auf Rang 4 und bei den 30-39-Jahrigen auf Rang 5. Sie sind flir Nutzer*innen zwischen 40 und 49 Jahren sowie im Rentenalter am
wichtigsten. In der Altersgruppe zwischen 50 und 59 Jahren werden am zweithaufigsten Stehpulte/-arbeitsplatze préferiert.

v
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MEDIZIN

11 B
Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Die Digitalisierung ist auch in der Bibliotheksbranche von enormer Bedeutung. Digitale Medien

anzubieten gehért - das hat dieser Bericht bereits gezeigt - zu den Anforderungen, die

Nutzer*innen an eine Bibliothek stellen. Im Folgenden wollen wir wissen, wie die Besucher*innen
der DNB mit digitalen Medien umgehen und wie ihre Prafenzen bei der Nutzung digitaler und
gedruckter Medien sind. Dazu wurde folgende Frage gestellt:

Préferieren die Nutzer*innen digitale oder gedruckte Medien?

C

v

A

) g



MEDIZIN

Wenn Sie die folgenden Medien in der Deutschen Nationalbibliothek nutzen,
tun Sie das dann lieber in gedruckter oder lieber in digitaler Form?

Veranderung

I mgedruckt mdigital =egal mkeine Angabe
g0 | 758

58,5
60 -

50,5

Bucher, Buchkapitel, Artikel in Zeitungen und ~ Nachschlagewerke und

langere Aufsatze Zeitschriften Handbicher

Jjewelils in Prozent aller Befragten | 2020: N=1.278; 2016: N=1.942

Wenn sie es sich aussuchen kénnen, lesen die Nutzer*innen der Deutschen Nationalbibliothek weiterhin
am liebsten gedruckte Werke — egal, ob es sich dabei um lange Texte, wie in Blichern, um kirzere Texte,
wie in Zeitschriften oder um den Blick in Nachschlagewerke handelt. Wie die Grafik zeigt, nimmt die
Praferenz von digitalen Werken jedoch zu. Am starksten ist dies bei Zeitungs- und Zeitschriftenartikeln der
Fall, wo die digitale Praferenz um 10 Prozentpunkte auf 30 Prozent gestiegen ist. Zusammen mit den
Befragten, denen die Form egal ist, ist dieser Anteil bereits ahnlich hoch wie die gedruckte Praferenz. Bei
jeglichen Buchformen haben die Druckversionen noch eine deutlich starkere Beliebtheit.
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Praferenzen am Standort Frankfurt am Main

100,0 f m gedruckt = digital = egal ®keine Angabe
80,1

80,0
60,0

40,0

Blicher, Buchkapitel Artikel in Zeitungen Nachschlagewerke
und langere Aufsétze und Zeitschriten ~ und Handbucher

in Prozent aller Befragten, die (iberwiegend den Standort Frankfurt am Main besuchen | N=682

Préferenzen am Standort Leipzig

100,0
80,0
60,0

40,0

1865 m gedruckt = digital =egal = keine Angabe

Biicher, Buchkapitel Artikel in Zeitungen Nachschlagewerke
und langere Aufsétze und Zeitschriten ~ und Handblcher

in Prozent aller Befragten, die iiberwiegend den Standort Leipzig besuchen | N=444

Praferenzen bei vorwiegender Online-Nutzung

100,0
80,0
60,0
40,0
20,0

0,0

m gedruckt mdigital = egal = keine Angabe

59,3

Biicher, Buchkapitel Artikel in Zeitungen Nachschlagewerke
und langere Aufsétze und Zeitschriften und Handbiicher

in Prozent aller Befragten, die die Angebote der DNB vorwiegend online nutzen | N=150

Die Praferenzen der Nutzer*innen unterscheiden sich geringfligig zwischen den beiden Standorten. Ganz anders die Onlinenutzer*innen: Egal ob Biicher, Artikel in Zeitungen und Zeitschriften oder
Nachschlagewerke und Handblicher — Onlinenutzer*innen lesen diese klar lieber digital.

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020
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Die Atmosphare und der Erfolg eines Besuchs in der Deutschen Nationalbibliothek ist auch zu einem

groRen Teil davon abhangig, wie professionell und nutzerfreundlich die Mitarbeiter*innen agieren. Im

Rahmen dieser Befragung wollten wir — wie bereits in der Erhebung 2016 —summarisch wissen, wie die
= Nutzer*innen die Betreuung in der DNB bewerten. Dazu sollten die Befragten fiinf zentrale Indikatoren
ix der Dienstleistungsqualitat bewerten.

i —
B l J r Die Zufriedenheit der Nutzer*innen mit dem Personal an den Servicetheken ist insgesamt sehr hoch. Bei

—= allen fiinf Indikatoren Freundlichkeit, Kompetenz, Ansprechbarkeit, Ldsungsorientierung und Umgang
mit Beschwerden positionieren sich weit mehr als die Halfte aller Befragten am positiven Ende der
Skala. Am besten bewerten die Nutzer*innen die Freundlichkeit des Personals: 70 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
Nutzer*innen schlechter als 2, bei Ansprechbarkeit und Lésungsorientierung tun dies 10 Prozent.

Am kritischsten bewerten die Nutzer*innen, wie auch bereits in der Erhebung 2016, den Umgang mit
Beschwerden. Hier vergibt zwar auch die Mehrheit die Bestnote (53 Prozent), ein Viertel die Note 2.

fen -1 Jedoch sind hier 14 Prozent der Meinung, es gabe nennenswerten Verbesserungsbedarf. Insgesamt ist
auch das ein gutes Ergebnis - wenn aber Personalentwicklungsmalinahmen geplant werden, sollten sie
sich nach wie vor darauf sowie auf die Problemlésungsorientierung beziehen.

Zwischen den Standorten existieren keine signifikanten Unterschiede in der Bewertung des Personals.
Differenzierte Meinungen finden sich ebenso wenig in den demographischen Gruppen.

Insgesamt ist damit das Mitarbeiter*innenteam auch 2020 als eine Starke der DNB zu sehen. Es agiert
Uber beide Erhebungen hinweg auf einem konstant hohen Niveau und beeinflusst so die Zufriedenheit
der Nutzer*innen mit der DNB positiv.

.1 ] X o v
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Wie wirden Sie das Personal an den Servicetheken zwischen den

folgenden Eigenschaftspaaren einordnen?

Freundlichkeit Kompetenz
100,0 - 100,0 -
4 70,0 @ 1 @
80,0 80,0 62.7
60,0 - 60,0 -
40,0 A 40,0
20,0 A 20,0
00 A 00
1 2 3 4 5
freundlich ——— unfreundlich kompetent—— inkompetent
Losungsorientierung Umgang mit Beschwerden
100,0 - @ 100,0 - @
80,0 80,0 -
60,0 60,0 4 927
40,0 A 40,0 - 239
20,0 4 20,0 4 9,9
0,0 0,0 28 12
00 A 00
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

vorhanden —® nicht vorhanden gut————— nicht gut

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Ansprechbarkeit

100,0 @
80,0 1

63,9

immer —————» kaum

in Prozent aller Befragten, die die
Angebote der DNB nicht
(iberwiegend online nutzen |
2016: N=1.686; 2020: N=1.126 |
zu 100 fehlende Prozent entfallen
auf die Kategorie ,keine Angabe“

W 2020 2016

My

=Toe]
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Wie wirden Sie das Personal an den Servicetheken zwischen den

folgenden Eigenschaftspaaren einordnen?

Freundlichkeit Kompetenz
1000 + 1000
80,0 4 %8 80,0 -
6559
60,0 - 60,0 -
40,0 - 40,0 4 28
1621 24
20,0 - 20,0 -
45 12 44 57 12 19
00 00
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
freundlich ——— unfreundlich kompetent—— inkompetent
Losungsorientierung Umgang mit Beschwerden
1000 + 1000
80,0 - 80,0
639 5
60,0 - 60,0 { 9%
40,0 - 225 40,0 o104
200 - 20,0 - 912
88 12 11 33 11
00 00
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
vorhanden —® nicht vorhanden gut————— nicht gut

Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Ansprechbarkeit
100,0 ~
800 { 67
60,0 -

40,0
2317

200 77

immer —————» kaum

Jjeweils in Prozent aller
Befragten des Standorts |
Frankfurt am Main N=682 |
Leipzig N=444 | zu 100
fehlende Prozent entfallen auf
die Kategorie ,keine Angabe“ |
Werte fiir bessere Darstellung
auf volle Stellen gerundet

M Frankfurtam W Leipzig
Main




Information & Kommunikation




Die Deutsche Nationalbibliothek ist eine komplexe Einrichtung mit zahlreichen Angeboten. Eine
gute Kommunikation mit ihren Nutzer*innen ist deshalb wichtig, um hinsichtlich der Angebote und
Dienstleistungen Transparenz zu schaffen. Kommunikationskanale werden jedoch immer
vielgestaltiger, dariiber hinaus entwickeln Personen ihre je eigenen Strategien, mit dem groRen
Informationsangebot der heutigen Zeit umzugehen. Firr eine effektive Kommunikation ist es
deshalb wichtig, die Informationspraferenzen der Nutzer*innen zu kennen. Die
Nutzer*innenbefragung bot eine gute Mdglichkeit, diese zu erheben. Dazu haben wir folgende
Fragen gestellt:

»  Auf welchem Wege wiirden die Nutzer*innen am liebsten Beratung erhalten?
* Welche Informationsangebote der DNB kennen und nutzen sie?
* Uber welche Kanale wiirden sie am liebsten Informationen der DNB erhalten?

v
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Wenn Sie eine Beratung der Deutschen Nationalbibliothek, zum Beispiel
zu einer schwierigen oder umfassenden Recherche, in Anspruch nehmen
wollen: Auf welchem Wege wére Ihnen diese Beratung am liebsten?

- I
G praCh VOr Ot —_ 73,0

5 I
Gesprach per Telefon  pr— 26,4

.
per E-Mail  [— 2

per Videotelefonie  mmmm 7,0
(z. B. Skype, Zoom) E 721

per Chat, Instant - 74
Messenger 0. 4. ™ 59

m 2020
2016

andere Wege ‘I%’

o

bendtige keine Beratung =1 017°"4

in Prozent aller Befragten | 2016: N=1.942; 2020: N=1.126 | Mehrfachnennungen méglich

Eine komplexere Beratung wiinschen sich die allermeisten Nutzer*innen im Gesprach vor Ort. Fast zwei
von drei Befragten wére diese Form aus den dargebotenen Varianten die liebste. Jede*r Vierte wiinscht sich
jeweils eine Beratung per E-Mail oder Telefon. Die Nachfrage nach neuen Kommunikationswegen wie Chat,
Instant Messenger oder Videotelefonie hat sich nur leicht gesteigert. Letztere hat seit 2016 einen Sprung
von 2 auf 7 Prozent gemacht. Demgegenuber haben Gesprache vor Ort etwas an Beliebtheit verloren,
solche per Telefon gewonnen.

v
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Wenn Sie eine Beratung der Deutschen Nationalbibliothek, z. B. zu
einer schwierigen oder umfassenden Recherche, in Anspruch
nehmen wollen: Auf welchem Wege ware Ihnen diese am liebsten?

. . s 78,
personliches Gesprach 31,6
[ VI

per E-Mail S — 07 7

telefonisches Gesprach — I———8" 1%5

per Chat, Instant == 46
Messenger 0. 8. s 117

per Videotelefonie (z. B. B

Skype) .47
1 08
andere Wege !0’02,7 = Frankfurt am Main
. . — m Leipzig
bendtige keine Beratung  m— 31
——— 20,7 m Online

jeweils in Prozent aller Befragten des Standorts | Frankfurt am Main N=1.046 | Leipzig N=640 | Mehrfachnennungen méglich

Zwischen den beiden Standorten existiert bei dieser Frage nur ein Unterschied: Nutzer*innen in Leipzig
geben haufiger als diejenigen in Frankfurt am Main die E-Mail als praferierten Beratungsweg an (28 zu 20
Prozent). Deutlich anders hingegen antworten die Onlinenutzer*innen. Ihr préferierter Beratungsweg ist die
E-Mail (58 Prozent) vor dem telefonischen Gesprach (35 Prozent) und dem persénlichen Gesprach (30
Prozent). Aulerdem sind sie deutlich aufgeschlossener gegeniiber neuen Kommunikationswegen —
bendtigen aber auch weniger Beratung.

v
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Wenn Sie eine Beratung der Deutschen Nationalbibliothek, zum Beispiel zu einer schwierigen oder umfassenden
Recherche, in Anspruch nehmen wollen: Auf welchem Wege ware Ihnen diese Beratung am liebsten?

bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 64 Jahre 65 Jahre und alter
personliches personliches personliches personliches personliches
Gesprach 5 Gesprach 67,3 Gesprach 65.0 Gesprach 63,3 Gesprach 57,6
telefonisches telefonisches . . .
Gesprach === s Gesprach = 288 / il ! 36.9 2.0 ! 3.7 EAE ! 37,6
) . telefonisches telefonisches telefonisches
E-Mail [l 239 EMail [ 242 Gespréch 299 Gespréch 24,0 Gespréch 216
Chat, Instant Chat, Instant ) . : : ) :
Messenger ! 10,2 Messenger ! 59 Videotelefonie ! 8,9 Videotelefonie ! 10,7 Videotelefonie I 4,0
) ) ' . Chat, Instant Chat, Instant Chat, Instant
Videotelefonie ! 6,8 Videotelefonie ! 59 Messenger ! 7,6 Messenger ! 8,2 Messenger | 24
andere Wege 0,0 andere Wege 0,0 andere Wege 0,6 andere Wege \ 15 andere Wege 0,8
bendtige keine bendtige keine bendtige keine benétige keine benétige keine
Beratung ! Lel Beratung ! e Beratung ! I Beratung ! .z Beratung ! i
in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=443 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=306 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=157 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=196 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=125

Uber die Altersgruppen hinweg nimmt bis zum Eintritt des Rentenalters der Anteil des personlichen Gespréchs als liebste Beratungsform etwas ab — das Gespréch bleibt
aber immer die mit Abstand am haufigsten gewlinschte Form. Die E-mail und das telefonische Gesprach folgen mit etwas Abstand. Dabei bevorzugen Jiingere eher das
telefonische Gesprach wahrend die Altersgruppen ab 40 Jahre lieber per Mail eine Beratung wiinschen. Neue Kommunikationsformen sind auch in den jiingeren
Altersgruppen kaum gefragt, wobei die Videotelefonie im Vergleich zu 2016 vor allem in den Altersgruppen zwischen 40 bis 64 Jahren zugenommen hat.

v
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Welche dieser Informationsangebote der Deutschen Nationalbibliothek
kennen und nutzen Sie?

keine Angabe

Website www.dnb.de 3,1 Ii 87,6 31

Aushange vor Ort an den Standorten . 419 7,0
monatlicher E-Mail-Newsletter - 70
Facebook-Seite der DNB -I 85 78
Twitter-Account @dnb_aktuelles -I 39 ﬁ 78

m kenneichnicht m kenneich, aber nutze ich nicht @ nutze ich

in Prozent aller Befragten | N=1.278

Bei der Bekanntheit und Nutzung der Informationsangebote hat sich wenig geéndert. Nach wie vor ist die
Website der DNB das mit Abstand am haufigsten genutzte Medium, gefolgt von Aushéngen an den
Standorten. Die digitalen Angebote Newsletter, Facebook-Seite und Twitter-Account sind nur einer
Minderheit der Befragten bekannt. Den Newsletter nutzt jede*r Zehnte, Facebook und Twitter nur vier
Prozent. Die Bekanntheit des Twitter-Accounts ist jedoch seit 2016 immerhin um fiinf Prozentpunkte
gestiegen.

v
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Frankfurt am Main Leipzig Onlinenutzer*innen

Website www.dnb.de 25 74 Website wiww.dnb.de

Aushange vor Ort an den 135 Im Aushénge vor Ort an den
Standorten ’ ’ Standorten

monatlicher E-Mail-Newsletter -I 77 monatlicher E-Mail-Newsletter

Facebook-Seite der DNB |-| 36 Facebook-Seite der DNB

Twitter-Account @dnb_aktuelles -| 34 Twitter-Account @dnb_aktuelles -II 18,0 6,7

[ kenne ich nicht [l kenne ich, aber nutze ich nicht I nutze ich " kenne ich nicht [l kenne ich, aber nutze ich nicht Il nutze ich I kenne ich nicht Il kenne ich, aber nutze ich nicht I nutze ich

Website www.dnb.de

Aushange vor Ort an den
Standorten

monatlicher E-Mail-Newsletter

Facebook-Seite der DNB

Twitter-Account @dnb_aktuelles

in Prozent aller Befragten in Frankfurt am Main | N=682 in Prozent aller Befragten in Leipzig | N=444 in Prozent aller Befragten online | N=150

Zwischen den Standorten zeigen sich kleinere Unterschiede. So werden die Aushénge in Leipzig haufiger genutzt als in Frankfurt am Main, dafiir ist dort der E-Mail-Newsletter etwas
beliebter. Die groRten Unterschiede zeigen sich erwartungsgemaR bei den Onlinenutzer*innen. Sie nutzen deutlich haufiger als andere den E-Mail-Newsletter und den Twitter-Account.

v
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Website www.dnb.de

bis 29 Janre | EEEECINN

30 bis 39 Jahre

40 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

ab 65 Jahre

| 902
| 94,4
| 92,9
(| 752 |

jeweils in Prozent aller Befragten

E-Mail-Newsletter

bis 29 Jahre

30 bis 39 Jahre

40 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

ab 65 Jahre

25

10,8

16,6
or
19,zﬂ‘

Twitter-Account @dnb_aktuelles
bis 29 Jahre XN 2,0

30 bis 39 Jahre 6,2

40 bis 49 Jahre 83 4

50 bis 64 Jahre 36

ab 65 Jahre 0,0

M kenne ich, aber nutze ich nicht Il nutze ich

Facebook-Seite

bis 29 Jahre 3,6
30 bis 39 Jahre 5,6
40 bis 49 Jahre 25
50 bis 64 Jahre 2,0

ab 65 Jahre [EXM| 24

Aushénge vor Ort
bis 29 Jahre

30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre
ab 65 Jahre B

Der Blick auf die Altersgruppen zeigt — wie auch 2016 - ein typisches Mediennutzungsbild. Die Website wird von allen Gruppen gleichméaRig stark genutzt, einzig bei den Befragten ab 65 Jahren
fallt die Nutzung etwas ab. Mit dem E-Mail-Newsletter erreicht die DNB eher Nutzer*innen ab dem mittleren Alter. Die Nutzung bei den Ab-65-Jahrigen ist seit 2016 um 11 Prozentpunkte
gestiegen. Dem Twitter-Account folgen vor allem Personen zwischen 30 und 49 Jahren, dort ist die Nutzung seit 2016 auch gestiegen. Bei der Facebook-Seite ist eine leichte Abnahme in den
jingeren und eine leichte Zunahme in den alteren Gruppen zu erkennen.
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Uber welchen dieser Kanale erhalten Sie am liebsten aktuelle
Informationen von der Deutschen Nationalbibliothek bzw. wiirden Sie
diese am liebsten erhalten?
Website N /G, 1 ‘ﬁ‘
Aushange vor Ort [N R 31,6 @
E-Mail-Newsletter | 20,6

Facebook W 3,1

Twitter Wl 3,8
12x Instagram
andere Wege ! 730 tzli Eﬂearﬁonllches Gesprach vor Ort
2x App

bendétige keine aktuellen
Informationen !

in Prozent aller Befragten | N=1.278 | Mehrfachnennungen méglich

Die gewiinschten Kommunikationskanéle entsprechen weitestgehend der bisherigen Nutzung. Auf Rang 1

steht die Website, (iber die 76 Prozent der Nutzer*innen am liebsten aktuelle Informationen beziehen mochten.
Mit weitem Abstand folgen die Aushange vor Ort (32 Prozent), danach der E-Mail-Newsletter (21 Prozent). Nur
ein geringer Teil der Nutzer*innen interessiert sich fur die Social Media-Angebote. Die Praferenz der Website ist
seit 2016 um 7 Prozentpunkte gestiegen, die der Aushange vor Ort um 5 Prozentpunkte gesunken. Auch die

Praferenz von Facebook ist etwas zurlickgegangen.
t 'J
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Nutzer*innenbefragung der Deutschen Nationalbibliothek 2020

Uber welchen dieser Kanale erhalten Sie am liebsten aktuelle
Informationen von der Deutschen Nationalbibliothek bzw. wirden Sie
diese am liebsten erhalten?

Website I 3,6
Aushange vor Ort e 435
E-Mail-Newsletter =124
Facebook .52§%
Twitter == 4

= Frankfurt am Main
andere Wege " 12,3

H 33 m | eipzig
bendtige keing aktuellen — 55 = Online
Informationen 14,7

jeweils in Prozent aller Befragten des Standorts | Frankfurt am Main N=682 | Leipzig N=444 | Online N=150 |
Mehrfachnennungen méglich

Die Nutzer*innen in Leipzig wiinschen sich deutlich haufiger als die in Frankfurt am Main Informationen
Uber die Website und Aushénge vor Ort. Demgegentiber praferieren die Frankfurterinnen haufiger den E-
Mail-Newsletter. Noch deutlicher tun dies sogar die Onlinenutzer*innen, wahrend sie Aushénge vor Ort
naturgemaf kaum als Informationsquelle nutzen wollen. Sie sind dafiir tberdurchschnittlich gut per Twitter

erreichbar.
v
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Uber welchen dieser Kanéle erhalten Sie am liebsten aktuelle Informationen von der Deutschen Nationalbibliothek
bzw. wurden Sie diese am liebsten erhalten?

bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 64 Jahre 65 Jahre und élter
Website 79,9 Website 824 Website 79,0 website || 7+ 0 website [ 6 0
Aushange vor Ort ! 341 Aushange vor Ort ! 324 Aushange vor Ort ! 37,6 E-Mail-Newsletter L] 34,2 E-Mail-Newsletter L | 32,0 w
E-Mail-Newsletter L 12,0 E-Mail-Newsletter L 18,6 E-Mail-Newsletter L 242 Aushéange vor Ort ! 29,6 Aushange vor Ort ! 24,0
Facebook | 5,0 @ Twitter I 5,6 Twitter ! 8,3 ﬁ Twitter | 3,6 andere Wege \ 1,6
Twitter | 2,3 Facebook 2,9 Facebook 3,2 Facebook 1,0 Twitter \ 1,6
andere Wege | 3,2 andere Wege ‘ 1,6 andere Wege I 3,2 andere Wege | 0,5 Facebook = 0,8
omatoren W 102 omatoren I ©9 omatoren 1 78 omatonen W 97 “ometon I 64
in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=642 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=553 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=239 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=291 in Prozent aller Befragten der Altersgruppe | N=134

Beim Blick auf die Altersgruppen fallen folgende Tendenzen auf: Mit steigendem Alter wird der E-Mail-Newsletter fiir die Informationsbeschaffung wichtiger. In der ltesten Gruppe hat er
darlber hinaus seit 2016 deutlich an Relevanz gewonnen. Facebook hingegen ist vor allem eine Anlaufstelle fir die jlingste Altersgruppe, wobei die Beliebtheit dort sichtbar gesunken ist.
Der Twitter-Kanal hat vor allem in den mittleren Altersgruppen an Bedeutung gewonnen. In allen Altersgruppen ist jedoch die Website das Medium Nummer 1 und in ihrer Beliebtheit seit
2016 noch gestiegen.

v
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Image & Alleinstellungsmerkmale




Zum Schluss der Befragung wurde das aktuelle Imageprofil der Deutschen Nationalbibliothek ermittelt.
Im Vorfeld wurden dafiir die folgenden flinf Imagefaktoren erarbeitet:

» Notwendigkeit: Wie wichtig ist es, dass es die DNB gibt?

» Sympathie: Strahlt die DNB eher Sympathie aus oder wirkt sie eher unsympathisch?
» Bekanntheit: Wie bekannt ist die DNB?

* Modernitét: Ist die DNB eine moderne Institution oder wirkt sie eher veraltet?

* Inspiration: Ist ein Besuch in der DNB eher anregend oder eher langweilig?

Bei allen flnf Imagefaktoren entscheiden sich mindestens zwei Drittel aller Befragten fiir die positive
Seite der Bewertungsskala. Der Faktor Notwendigkeit ist am stérksten positiv besetzt. 88 Prozent der
Nutzer*innen positionieren sich hier am dulersten Skalenpunkt "notwendig", fast keine*r tendiert zu
"nicht notwendig". 49 Prozent der Nutzer*innen finden die DNB sympathisch, weitere 34 Prozent eher
sympathisch. Etwas differenzierter wird das Meinungsbild beim Thema Bekanntheit. Zwar sagen auch
hier 73 Prozent der Nutzer*innen, die DNB sei eher oder sehr bekannt. Jede*r Flinfte meint das aber
nicht. Jede™r Vierte halt die DNB nicht fir eine moderne Institution, ein gleicher Anteil fir nicht
besonders anregend. Bei den drei Faktoren Bekanntheit, Modernitat und Inspiration finden sich also -
trotz des insgesamt sehr guten Imageprofils - die meisten Optimierungspotenziale aus Sicht der
Nutzer*innen.

Der Vergleich zwischen den beiden Standorten zeigt zwei Unterschiede. Wéhrend die Modernitat von
den Frankfurterinnen eine - relativ deutlich - bessere Bewertung erhalt, empfinden die Leipziger*innen
ihre Bibliothek vor Ort inspirierender. Auerdem fallt die Bewertung seitens der Personen im Rentenalter
uber alle Faktoren deutlich besser aus als die der anderen Nutzer*innen (ohne Darstellung).

Seit dem Jahr 2016 gibt es bei allen Faktoren nur sehr geringe Veranderungen.
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Bitte ordnen Sie Ihren Eindruck von der Deutschen Nationalbibliothek
zwischen den folgenden Eigenschaftspaaren ein.

Notwendigkeit Sympathie Bekanntheit

100,0 1 87,7 100,0 - 100,0 1

800 - 0 800 {4 @ 0 1 @
60,0 -

60,0 1 48,8

40,0 40,0 336

20,0 1 20,0 1
0,0 - 0,0 -
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
notwendig— nicht notwendig sympathisch — unsympathisch bekannt——————— unbekannt
Inspiration Modernitat
100,0 1 @ 100,0 1 @
800 ﬁ 0 5 in Prozent aller Befragten, die die
600 | 600 |G Angebote der DNB nicht
38,7 37.9 (iberwiegend online nutzen |
400 - 32,6 400 1 30,2 2016: N=1.686; 2020: N=1.126 |
18,5 20,7 zu 100 fehlende Prozent entfallen
200 1 43 21 200 1 52 93 auf die Kategorie ,keine Angabe“
0,0 0,0 -
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
anregend —— langweilig modernn ——— veraltet W 2020 2016
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Bitte ordnen Sie lhren Eindruck von der Deutschen Nationalbibliothe

zwischen den folgenden Eigenschaftspaaren ein.

Notwendigkeit
100 7 6490
80 - 0
60 -
40 -

20 A 107

0 s

notwendig — nicht notwendig

Inspiration
100
o
601 4
40 {30g 342
2148
2 54 21
0 s

1 2 3 4 5
anregend — langweilig

Sympathie

100 1

80 G
60 1 4622

40 3734

20 910 4o 1
0 -

1 2 3 4 5
sympathisch — unsympathisch

Modernitat
100 -
®
60 -
39 341
40 1 mos5 24
13
O 4

1 2 8 4 5
modern ——— > veraltet

Bekanntheit
100 -
@
60 - 3743
40 3434
1716
2 64 24
0 -

bekannt—————— unbekannt

jeweils in Prozent aller
Befragten des Standorts |
Frankfurt am Main N=682 |
Leipzig N=444| zu 100
fehlende Prozent entfallen auf
die Kategorie ,keine Angabe“|
Werte fiir bessere Darstellung
auf volle Stellen gerundet

Frankfurt am

Main
t.J

M Leipzig



Auch fir die Bestande der Deutschen Nationalbibliothek wurde das aktuelle Imageprofil ermittelt.
Dazu kamen die folgenden fiinf Imagefaktoren zum Einsatz;

» Umfang: Hat die DNB eher einen umfassenden oder eingeschrénkten Bestand?

» Zustand: Sind die Werke eher gepflegt oder abgenutzt?

» Einzigartigkeit: Sind die Bestande in ihrer Art einzigartig oder eher durchschnittlich?

 Einfachheit: Sind die Bestande eher einfach oder kompliziert zu nutzen?

» Verfligbarkeit: Sind die Bestande im Vergleich eher hoch verfiigbar oder kaum
verfligbar?

Auch bei den Bestanden ordnete eine deutliche Mehrheit der Nutzer*innen ihr Urteil auf der
positiven Seite aller Faktoren ein (bei allen tber 70 Prozent). Am besten wurden der Umfang und
Zustand des Bestandes bewertet. 58 Prozent aller Befragten halten die Bestéande der DNB fir
sehr umfassend, 49 Prozent finden sie sehr gepflegt. Bei der Einzigartigkeit der Bestande, der
Einfachheit ihrer Nutzung und ihrer Verfligbarkeit gibt es auf hohem Niveau einige Abstriche. Etwa
jede*r Flnfte bewertet diese Faktoren jeweils mittelmaRig oder negativ. Da die Einfachheit der
Nutzung und die Verfiigbarkeit neben ihrer Funktion als Imagefaktor auch direkt auf die
Nutzungsqualitat der DNB einwirken, sollte hier am ehesten mit Verbesserungsmafinahmen
begonnen werden.

Das Image der Bestande der DNB wird von den Leipziger Nutzer*innen meist besser bewertet als
von den Frankfurter*innen. Besonders deutlich wird dies bei den Faktoren Umfang, Verfligbarkeit
und Einzigartigkeit. Und auch fiir die Bestande gilt wieder, dass die Personen ab dem 65.
Lebensjahr ein deutlich besseres Imageprofil zeichnen als der Rest der Befragten (ohne
Darstellung).
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Bitte ordnen Sie Ihren Eindruck von den Bestanden der Deutschen
Nationalbibliothek zwischen den folgenden Eigenschaftspaaren ein.

Umfang Zustand Einzigartigkeit
100,0 @ 100,0 f @ 100,0 G
80,0 80,0 ﬁ 80,0
58,0 ﬁ
60,0 - 60,0 4 49,4 600 1 47,0
i i 32,3 i
40,0 241 40,0 40,0
20,0 20,0 10,2 20,0 1
0,0 - 0,0 - 0,0 -
1 2 3 4 5 1 2 8 4 5 1 2 3 4 5
umfassend —— eingeschrankt gepflegt ——— abgenutzt einzigartig —— durchschnittlich
Einfachheit Verfiigbarkeit
100,0 1 100,0 1
@ @ in Prozent aller Befragten, die die
80,0 1 @ 80,0 Angebote der DNB nicht
600 | 600 @ iberwiegend online nutzen |
38,1 ' 403 2016: N=1.686; 2020: N=1.126 |
40,0 - 330 400 4 330 zu 100 fehlende Prozent entfallen
auf die Kategorie ,keine Angabe“
20,0 - 15,2 46 200 4 14,8 g g
) 2.1 ’ 3.8 0,8
0,0 - 0,0
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 W 2020 2016
einfach zu nutzen =% kompliziert hoch verfiigbar 9 kaum verfiigbar
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Bitte ordnen Sie lhren Eindruck von der Deutschen Nationalbibliothek

zwischen den folgenden Eigenschaftspaaren ein.

Umfang Zustand
100,0 1 100,0 1
R @ e @
600 { % 60,0 { 4950
40,0 A 40,0 A 3233
2599
20,0 4 106 20,0 4 1010
11 11 00 00
0,0 - 0,0 -
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
umfassend —— eingeschrankt gepflegt ————»> abgenutzt
Einzigartigkeit Einfachheit
100,0 1 100,0 1
© - o
56
60,0 1 " 60,0 1
3839
400 1 25 400 1 3333
20,0 1911 200 1614
' 22 ' 3 22
0,0 0,0 -
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
einfach zu nutzen =% kompliziert hoch verfiigbar % kaum verfiighar
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Verfugbarkeit

100,0

80,0 1

60,0 1

37 4040

40,0 4 30

20,0

1514
53 11

1 2 3 4 5
einzigartig —— durchschnittlich

Jjeweils in Prozent aller
Befragten des Standorts |
Frankfurt am Main N=682 |
Leipzig N=444| zu 100
fehlende Prozent entfallen auf
die Kategorie ,keine Angabe“ |
Werte sind fiir eine bessere
Ubersicht auf volle Stellen
gerundet

Frankfurtam W Leipzig
Main
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Mit den Nutzungsbedingungen in der Deutschen Nationalbibliothek sind trotz der Einschrankungen durch
die Corona-Pandemie mehr als zwei Drittel der Nutzer*innen eher bzw. sehr zufrieden. Jede®r Vierte ist
eher oder tiberhaupt nicht zufrieden damit. Zwischen den Standorten gibt es bei dieser Frage keine
bedeutsamen Unterschiede. Besonders grofe Zufriedenheit duflern Nutzer*innen bis 29 Jahre sowie
entsprechend solche im Studium, der Ausbildung oder der Schule.

Die Hauptgrtinde fir Unzufriedenheit liegen im Platzangebot und dem Reservierungssystem begriindet. 71
Prozent der unzufriedenen Nutzer*innen &ulRern sich entsprechend. Hauptséchlich kritisieren sie, dass die
Plétze zu lang im Voraus gebucht werden miissen und viel zu schnell vergeben sind. Auch regen sie
haufig an, die Slots zu verkleinern, da nach ihrer Wahrnehmung viele nur teilweise (oder gar nicht) genutzt
werden. Auch die Stornierung von Slots sollte einfacher funktionieren.

Weitere Griinde fiir Unzufriedenheit sind die langen Bestelldauern fiir die Medienausleihe, die sich
teilweise nur schlecht mit der Platzreservierung in Deckung bringen lassen. AuBerdem kritisiert eine Reihe
von Nutzer*innen die Maskenpflicht am Arbeitsplatz, trotz aus ihrer Sicht ausreichenden Abstandes. Ein
weiterer Kritikpunkt ist, dass keine Maglichkeit der Pausengestaltung im Gebaude besteht — gerade in der
kalten Jahreszeit ein Problem.

Die Hygienemalinahmen im Rahmen der Corona-Pandemie haben vor allem Auswirkung auf die Qualitat
des Bibliotheksbesuchs. Drei Viertel aller Befragten, die nicht das erste Mal an einem Standort der DNB
waren, vermissen es, sich dort unbeschwert aufhalten zu kdnnen. Mehr als die Halfte hat auch das
Nutzungsverhalten angepasst. Die DNB oder andere Bibliotheken in Zukunft seltener zu besuchen, plant
jedoch nur rund jede*r Dritte. Dies gilt auch fiir die haufigere Nutzung der Online-Angebote. Zwischen den
beiden Standorten existieren keine gréReren Unterschiede.

Unterschiede zeigen sich hingegen beim Alter der Befragten, und zwar fiir die zukiinftige
Besuchshaufigkeit. Je alter die Befragten sind, desto mehr von ihnen geben an, die DNB bzw. Bibliotheken
insgesamt seltener zu besuchen. Besonders deutlich ist der Zuwachs ab dem 50. Lebensjahr. Ab diesem
Alter plant mehr als die Halfte der Befragten, ihre Besuche bei der DNB in Zukunft einzuschranken.

v
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Wie zufrieden sind Sie mit den Nutzungsbedingungen der DNB seit den
Einschrankungen durch die Corona-Pandemie?

100 - Griinde fiir die Unzufriedenheit
Reservierung und
Platzangebot

HygienemaRnahmen

80

Bestellfristen fiir Medien

60

Gestaltung des Besuchs

Online-Bereitstellung |l 4,4

441
40 - in Prozent der Unzufriedenen | N=317
26,2
5 | 17,1
7.7 49
0 , , B ==

sehr zufrieden eher zufrieden  eher nicht Uberhaupt  keine Angabe
zufrieden  nicht zufrieden

in Prozent aller Befragten | N=1.278

. v
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Zufriedenheit mit Nutzungsbedingung seit Corona

nach Altersgruppen
bis 29 Jahre 48,3 31,8
30 bis 39 Jahre 458

40 bis 49 Jahre 433
50 bis 64 Jahre
65 Jahre und alter

jeweils in Prozent aller Befragten der Altersgruppe

| eher zufrieden

Zufriedenheit mit Nutzungsbedingung seit Corona
nach Tatigkeit

Studium, in Ausbildung 47,5
enwerbstig

nicht erwerbstatig IS 491

(Vor-)Ruhestand 36,4

jeweils in Prozent aller Befragten der Tétigkeitsgruppe

W sehrzufrieden
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Veranderungen der Bibliotheksnutzung durch die Corona-Pandemie:

Inwiefern stimmen Sie den Aussagen zu? keine
Angabe

Ich vermisse es, mich unbeschwert
in der DNB aufhalten zu kénnen.* 6.1 i

Ich werde mich vorsichtiger in der DNB
bewegen und/oder kiirzer bleiben.* I. 66

Ich werde die Online-Angebote

der DNB haufiger nutzen. l- o8
.. 5Y6
. Ich werde Bibliotheken 25 13 108
insgesamt seltener nutzen.

m stimme garnicht zu m stimme eher nicht zu W stimme eherzu @ stimme voll zu

Ich werde die DNB seltener besuchen.*

in Prozent aller Befragten | N=1.278
*in Prozent aller Befragten, die bereits mehr als einmal einen Standort der DNB besucht haben | N=1.149
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-

Ich werde die DNB seltener besuchen. Ich werde Bibliotheken insgesamt seltener nutzen.
bis 29 Jahre  [EEXAEI bis 29 Jahre TR
30 bis 39 Jahre 30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre 40 bis 49 Jahre
50 bis 64 Jahre [ IR 50 bis 64 Jahre
65 Jahre und alter 65 Jahre und alter
jeweils in Prozent aller Befragten der Altersgruppe jeweils in Prozent aller Befragten der Altersgruppe

| stimme eherzu @ stimme voll zu

v
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Die meisten Studien werfen mindestens genau so viele Fragen auf, wie sie beantworten.
Deshalb freuen wir uns auf Ihre Riickmeldung: An welchen Punkten sollen wir noch
einmal tiefer graben? Welche zusétzlichen Informationen interessieren Sie? Teilen Sie es
uns mit!

Sebastian Gotte
Gesellschafter | Senior Berater

Yvonne Ludewig
Junior Beraterin

Tel.: 03643 74024-21
E-Mail: goette@aproxima.de

Tel.: 03643 74024-0
E-Mail: ludewig@aproxima.de

3 twitter.aproxima.de

n facebook.aproxima.de

2/ xing.aproxima.de

€ japroxima

Gesellschaft fiir Markt- und Sozialforschung

Frische Forcchung


mailto:goette@aproxima.de
mailto:ludewig@aproxima.de

In diesem Bericht haben wir die folgenden Bilder aus fremden Quellen verwendet:

Titelseite (mittleres Bild)
Concord - Eigenes Werk, CC BY-SA 3.0, https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=15814971

Einleitung (Seiten 2-6) Dontworry - Eigenes Werk, CC BY-SA 3.0, https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=15370721

Kapitel Infrastruktur an den Standorten: Raimond Spekking, CC BY-SA 3.0, https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=5295976
Kapitel Information und Kommunikation: Contact, designed by Creativeart — www.freepik.com

Kapitel Einfluss der Corona-Pandemie: Background vector, designed by articular — www.freepik.com
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