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Ausfiihrlicher Bericht iiber die Ergebnisse der
Umfrage der UB Mannheim (12.3.-8.4.2012)

»Sagen Sie uns lThre Meinung® - unter diesem Motto fiihrte die UB Mannheim im
Frithjahr 2012 eine groBe Umfrage zu ihren Services durch. Ziel der Umfrage war es,
die aktuelle Zufriedenheit der Nutzerlnnen mit der Bibliothek abzufragen und die
Erwartungen hinsichtlich zukiinftiger Dienstleistungen zu ermitteln. Dieser Bericht
priasentiert die wesentlichen Ergebnisse und Schlussfolgerungen aus Sicht der UB
Mannheim.

Der Fragebogen war vom 12. Mérz bis 8. April 2012 im Internet 6ffentlich in deut-
scher und englischer Sprache zugéanglich. In Abhédngigkeit von gegebenen Antwor-
ten wurden zwischen 18 und 40 Fragen gestellt. Als Anreiz konnten die Umfrage-
teilnehmerinnen in einer Auslosung einen Tablet-PC, Musik-CDs der Universitdt und
Uni-T-Shirts aus dem Campus-Shop, Eintrittskarten fiir das Nationaltheater Mann-
heim, die Reiss-Engelhorn-Museen und das Technoseum gewinnen. Um madglichst
viele Angehdrige der Universitdit und sonstige Nutzerlnnengruppen zu erreichen,
wurde die Umfrage iiber verschiedene Kanidle beworben, z.B. iber Plakate, Flyer,
Quittungsausdrucke, die eigene Homepage, den Facebook-Auftritt der Universitat
und eine E-Mail an alle Studierenden sowie die zentralen Einrichtungen der Univer-
sitat.

Insgesamt schlossen 1.802 Teilnehmerlnnen die Umfrage ab. Bezogen auf die
11.200 Universitdtsangehdorigen betrug die Beteiligung an der Umfrage rund 14%.
Von den Teilnehmerlnnen gehorten die meisten der Universitit Mannheim an
(88%), gefolgt von Angehdrigen anderer Hochschulen (6%) oder Partnerhochschu-
len der Universitit Mannheim (Auslandsaustauschprogramm) (1%). Die restlichen
Teilnehmerlnnen waren Verwaltungsmitarbeiterlnnen der Universitit, MBS-Studie-
rende oder externe Nutzerlnnen.

Erfreulicherweise entsprach die Umfragebeteiligung unter den Universitdtsmitglie-
dern nach Fakultdten in etwa der Verteilung, wie sie tatsdchlich in der Universitdt
vorherrscht: Am starksten beteiligten sich die Angehorigen der Fakultdt fir BWL
(319%), gefolgt von denen der Philosophischen Fakultdt (299%), der Sozialwissen-
schaftlichen Fakultidt (189%), der Fakultidt fur Rechtswissenschaften und VWL (16%)
sowie der Fakultit fur Wirtschaftsmathematik und -informatik (6%). Die meisten
Teilnehmerlnnen gehorten dem Kreis der Studierenden oder Promovierenden an
(84% bzw. 10%), jeweils 2% waren Externe Nutzerlnnen sowie Professorlnnen bzw.
HabilitandInnen, und weitere 1% Verwaltungsmitarbeiterlnnen der Universitdt bzw.
MBS-Studierende.



UNIVERSITAT
uB MANNHEIM

1. Gesamtzufriedenheit mit der UB

Als umfassender Indikator wurde die Zufriedenheit der Teilnehmerinnen und Teil-
nehmer mit der UB insgesamt abgefragt. Rund 97% gaben dabei an ,sehr zufrie-
den® oder ,zufrieden” zu sein (vgl. Abbildung 1). Die UB freut sich tber dieses du-
Berst positive Ergebnis, nimmt es als Ansporn fir die Weiterentwicklung der Servi-
ces im Sinne der Nutzerinnen und Nutzer und dankt zugleich dem Rektorat, der
Verwaltung, dem Rechenzentrum und den Studierendengremien fiir die Unterstiit-
zung der Bibliothek.

3% _ 0oy
\

m sehr zufrieden
m zufrieden
weniger zufrieden

W gar nicht zufrieden

Abbildung 1: Gesamtzufriedenheit mit der UB (N=1.802).
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2. Medienbedarf

In einem weiteren Fragenblock wurden die Teilnehmerlnnen gefragt, was sie schat-
zungsweise pro Jahr fiir die eigene Medienversorgung ausgeben miissten, wenn es
das Angebot der UB nicht gdbe. 90% der Teilnehmerlnnen kreuzten einen Betrag
zwischen 0 und 2.000 Euro an, wdhrend 10% angaben, sogar mehr als 2.000 Euro
zu bendtigen. Der durchschnittliche Schatzwert lag damit tGber 690 Euro. Dabei
schdatzten Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler ihren Bedarf im Schnitt etwa
doppelt so hoch wie Studierende. Nicht Gegenstand der Frage war der Gesamtwert
der Universitdtsbibliothek mit all ihren Dienstleistungsangeboten, der aus Sicht der
Nutzerinnen und Nutzer kaum zu beziffern sein dirfte.

Setzt man die Ausgaben der UB im Jahr 2011 fir den Medienerwerb und die Be-
reitstellung ins Verhéltnis zu der primiren Nutzerlnnengruppe (Angehorige der Uni-
versitit), so ergibt sich hierfiir ein Betrag von rund 660 Euro/NutzerIn. Dieser Be-
trag enthdlt die Medienausgaben und die direkten Bereitstellungskosten. Die Wert-
schopfung der Bibliothek insgesamt betrdgt allerdings ein Vielfaches der einge-
setzten 660 Euro:

- Die Medien aus den Magazinen und der Lehrbuchsammlung werden mehr-
fach ausgeliehen und zur Ausleihe oder zur Prasenznutzung bereitgehalten.
Jede Nachnutzung erspart den Universititsangehorigen eine tuberfliissige
Mehrfachbeschaffung der gleichen Inhalte.

- Datenbanken, E-Books und elektronische Zeitschriften werden im Rahmen
von Campuslizenzen fir alle Universititsangehorigen lizenziert und kénnen
somit effizient genutzt werden. Beispielsweise wurden aus der fachiibergrei-
fenden Zeitschriftensammlung JSTOR im Jahr 2011 mehr als 180.000 Artikel
heruntergeladen, die fiir Einzelne jeweils mindestens ca. 10 EUR pro Down-
load kosten wiirden.

- Mit der dauerhaften Aufbewahrung und Priasenthaltung aller Medien baut die
Bibliothek nachhaltige Informationsressourcen fiir die Wissenschaft auf. Dies
ist auch tiiber die historische Forschung hinaus wichtig, da Medien haufig
schon nach wenigen Jahren nicht mehr zu beschaffen sind.

- Den Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftlern werden zusatzlich individu-
elle Mediendienstleistungen in Form von Bestell-, Liefer- und Scan-Services
angeboten.

- Darliber hinaus wird den Bibliotheksbenutzerinnen und -benutzern eine
komplexe Informationsinfrastruktur angeboten, die auch Lernrdume mit lan-
gen ()ffnungszeiten, Informationsservices, Schulungsangebote, Online-Servi-
ces und vieles mehr beinhaltet.

Alle folgenden Fragen beschéftigen sich mit der Akzeptanz dieser Services, und die
Antworten zeigen eine hohe Zufriedenheit, die bestatigt, dass sich die Investitionen
in Bibliotheksdienstleistungen insgesamt lohnen.
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Den Nutzerinnen und Nutzern der UB Mannheim ist bewusst, dass hochwertige Li-
teratur und Information ihren Preis haben. Aus Sicht der Universitdtsbibliothek ist
zu ergdnzen, dass die eigentliche Wertschopfung der Bibliothek weit iiber die reine
Medienbeschaffung und -bereitstellung hinausgeht: Zum einen ermdglichen ihre
ginstigen Beschaffungskonditionen ein breiteres und allgemein verfiigbares Infor-
mationsangebot, zum anderen sorgt die UB fiir einen nachhaltigen Bestandsaufbau
und bietet zahlreiche zusitzliche Dienstleistungen sowie eine ausgezeichnete tech-
nische, rdumliche und organisatorische Infrastruktur an. Dies bestdtigt sich nicht
nur durch den hohen Wert der Gesamtzufriedenheit in dieser Umfrage, sondern
auch durch das hervorragende Ergebnis der UB im BIX 2012, dem deutschen Biblio-
theksrating.
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3. Aus Studiengebiihren finanzierte Services

Die Universitdtsbibliothek hat in den vergangenen Jahren aus Studiengebiihren die
folgenden Dienstleistungen finanziert:

=  Erweiterte Offnungszeiten

= Erweitertes Angebot an gedruckten Medien

» Erweitertes Angebot an elektronischen Medien
= Buchscanner

= Literaturverwaltungsprogramm

* Online-Sprachkurse

= Sprachlabore

Die Nutzerlnnen wurden dazu befragt, wie wichtig diese Dienstleistungen ihnen
sind und ob sie mit ihnen in der bisher angebotenen Form zufrieden sind.

Insgesamt werden die aus Studiengebiihren finanzierten Angebote in beiden Punk-
ten sehr positiv bewertet: 87% der Teilnehmerinnen sind von der Wichtigkeit dieser
Angebote liberzeugt, und 819% sind damit aktuell zufrieden oder sogar sehr zufrie-
den (siehe Abbildung 2).

m sehr wichtig
m wichtig

weniger wichtig
B gar nicht wichtig

keine Angabe

msehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
m gar nicht zufrieden

Keine Angabe

Abbildung 2: Wichtigkeit bzw. Zufriedenheit mit den Angeboten der UB,
welche bisher aus Studiengebiihren finanziert wurden (N=1.802).
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Spitzenwerte werden v.a. bei den erweiterten Offnungszeiten, den Buchscannern
und dem erweiterten Angebot an gedruckten und elektronischen Medien erreicht:
80-90% der Nutzerlnnen halten diese Dienstleistungen fiir (sehr) wichtig. Die Zu-
friedenheit ist ebenfalls hoch, wobei dhnlich wie im allgemeinen Teil der Umfrage
beim Printangebot (71% Zufriedenheit) und vor allem beim elektronischen Medien-
angebot (66% Zufriedenheit) noch Ausbaubedarf gesehen wird, wahrend Buchscan-
ner (77% Zufriedenheit) und Offnungszeiten (90% Zufriedenheit) kaum Wiinsche
offen lassen.

Online-Sprachkurse, Sprachlabore und Literaturverwaltungsprogramm werden von
einem geringeren Anteil der Teilnehmerlnnen als wichtig eingeschitzt (20-379%).
Sehr hoch ist hier allerdings auch der Anteil derer, die keine Meinung geduBert ha-
ben - insbesondere zur Frage nach der Zufriedenheit mit den Angeboten (61-82%).
Diejenigen, die eine Angabe gemacht haben, sind jedoch fast immer auch zufrieden:
Nur 4-11% der Nutzerlnnen sind mit diesen Diensten weniger oder gar nicht zu-
frieden.

Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die Investitionen aus Studiengebiihren in die Kerndienstleistungen der Universitats-
bibliothek (Offnungszeiten, Medienangebot, DV-technische Ausstattung) werden
von einer groBen Mehrheit der Nutzerlnnen als wichtige und richtige MaBnahmen
bestadtigt. Vor allem der Ausbau des gedruckten und elektronischen Medienangebots
muss kiinftig noch starker vorangetrieben werden, um die Zufriedenheit weiter zu
steigern.

Dienstleistungen wie Online-Sprachkurse, Sprachlabore und Literaturverwaltung
sind nur fiir eine kleinere Zielgruppe relevant. Die Nutzerlnnen der Angebote schit-
zen diese jedoch sehr, so dass sie in der angebotenen Form weitergefiihrt, aber bes-
ser bekannt gemacht werden sollten.

Die Universitdtsbibliothek freut sich iiber die insgesamt sehr positive Evaluierung
ihrer studiengebiihrenfinanzierten MaBnahmen und bittet die Studierenden, deren
Finanzierung aus Qualitdtssicherungsmitteln auch zukiinftig zu beflirworten.
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4. Benutzung (fonungszeiten, Informationsservices, Lernraum
Bibliothek)

4.1 Bibliotheksnutzung

Die Nutzerlnnen wurden befragt, zu welchem Zweck und wie hdufig sie die Univer-
sitatsbibliothek und ihre Services nutzen, wie zufrieden sie mit dieser Nutzung sind
und in welchen Punkten sie ein stirkeres kiinftiges Engagement der Bibliothek er-
warten.

Ca. 70% der Befragten gaben an, die Bibliothek oft oder manchmal zur Ausleihe
und Riickgabe von Medien, zur Einzelarbeit in den Bibliotheksrdumen oder zum
Abruf elektronischer Medien zu nutzen, 60% benannten das Kopieren, Drucken oder
Scannen in der Bibliothek als oft oder manchmal gewdhlte Nutzungsform. Die
Gruppenarbeit in der Bibliothek hat an Bedeutung gewonnen - 45% der Umfrage-
teilnehmerinnen gaben diese als Grund fiir einen Bibliotheksbesuch (manchmal/oft)
an, gegeniiber nur 13% bei der Umfrage im Jahr 2003.

Fachauskunft und Beratung in der Bibliothek werden eher ,punktuell” bendtigt und
daher nur von 12% der Nutzerlnnen mit einer gewissen Haufigkeit in Anspruch ge-
nommen.

Dennoch wiinscht sich etwa die Hilfte der Nutzerlnnen einen Ausbau der fachlichen
Rechercheberatung durch die Bibliothek.

Eine sehr groBe Mehrheit der Nutzerlnnen ist mit den Offnungszeiten der Universi-
tiatsbibliothek zufrieden bzw. sehr zufrieden (sieche Abbildung 3), wobei die Off-
nungszeiten der Magazinausleihe und der Lehrbuchsammlung wie auch die Be-
setzung der Informationstheken gegeniiber den Freihandbibliotheken etwas
schlechter bewertet werden.

10
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Abbildung 3: Zufriedenheit mit den Offnungszeiten ...

Dass 179 Nutzerlnnen sich in freien Kommentaren zu den Bibliotheksdffnungszei-
ten geduBert haben, ldsst auf eine hohe Relevanz des Themas fiir die Umfrageteil-
nehmerinnen schlieBen. In den Kommentaren wurde vor allem die Offnung der
Lehrbuchsammlung (LBS) am Samstag gefordert (152 Nennungen), eine verliangerte
Offnung der Lehrbuchsammlung (147 Nennungen) sowie der Magazinausleihe (147
Nennungen). Knapp iiber einhundert Nutzerlnnen wiinschten sich zudem eine ver-
lingerte Offnung der Magazinausleihe am Samstag sowie eine lingere Besetzung
der Informationstheken am Nachmittag. 62 Nutzerlnnen halten eine frithere Off-
nung der Bibliotheksbereiche (BBs) an den Wochenenden auch auBerhalb der Prii-
fungszeiten fir sinnvoll.

11
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die Universitdtsbibliothek wird fiir ganz unterschiedliche Zwecke genutzt, wobei
eine hohe bis sehr hohe Zufriedenheit mit den Servicezeiten herrscht. Dennoch gibt
es beziiglich der Offnung hiufig geduBerte Wiinsche der Studierenden, deren Um-
setzung von der Bibliothek geprift wird:

Verldngerte Offnungszeiten der Magazinausleihe kann die Bibliothek mit der ge-
planten Einrichtung einer Freihandausleihe im Schloss Westfliigel anbieten.

Die Universitatsbibliothek wird voraussichtlich ab dem kommenden Friihjahrsse-
mester eine zusdtzliche Offnung der Lehrbuchsammlung an Samstagen anbieten.

Die Bibliothek wird gemeinsam mit Studierendenvertretern {iberlegen, ob eine fri-
here Offnung der Bibliotheksbereiche am Wochenende sinnvoll ist und aus Quali-
tatssicherungsmitteln finanziert werden soll.

Im Frihjahr 2012 wurde die Besetzungszeit der Informationstheken in den Biblio-
theksbereichen mit Stammpersonal einheitlich auf 16.00 Uhr verlangert. Die Bib-
liothek strebt dariiber hinaus einen Ausbau der fachlichen Rechercheberatung durch
verlangerte Auskunftszeiten an, sowohl als Auskunft vor Ort als auch in Form eines
raumunabhingigen ,Chat-Auskunftsdienstes.*

4.2 Informationsservices

Die Antworten der Nutzerlnnen zeigen, dass nach wie vor unterschiedliche Kanile
zur Information iiber Angebote der Bibliothek genutzt werden: Die Umfrageteil-
nehmerinnen informieren sich sowohl auf ,traditionellem“ Wege tiber Flyer, Aus-
hinge oder Plakate als auch tber das Internet (Weblog). Daneben spielen auch
Hinweise von Bibliotheksmitarbeiterinnen auf Veranstaltungen und Services eine
Rolle bei der Information tiber die Bibliothek.

Die Bibliotheksnutzerlnnen fiithlen sich zu einem GroBteil gut informiert, da der
weitaus groBte Teil der Befragten (1.140 Nennungen) angab keine zusitzlichen In-
formationsquellen iiber Angebote der Universitdtsbibliothek zu bendtigen. Etwa ein
Viertel der Befragten bewertete einen eigenen Facebook-Auftritt der Bibliothek als
sinnvolle Ergdnzung der Informationsservices. Zwar wurde eine ,UB-App* fiir mo-
bile Endgerdte nur von einem kleinen Teil der Umfrageteilnehmerlnnen gewiinscht,
aber immerhin 30-40% der Nutzerlnnen wiinschten sich von der Bibliothek allge-
mein ein stirkeres Engagement beziiglich Services fiir mobile Endgerite.

Die Qualitat der Informationsservices selbst, Freundlichkeit und Kompetenz der Bib-
liotheksmitarbeiterlnnen wurden fiir alle Bibliotheksbereiche sowie die Maga-
zinausleihe sehr positiv bewertet: 89% der Befragten erkldrten sich mit dem Service
der Ausleihe zufrieden oder sehr zufrieden, 870% der Befragten mit dem Service der
Bibliotheksmitarbeiterinnen in dem von lhnen primir genutzten Bibliotheksbereich.

12
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Ein wichtiger Bestandteil des Serviceangebots sind Veranstaltungen der Bibliothek
zum Erwerb von Informationskompetenz. Lediglich 7% der Umfrageteilnehmerinnen
geben an, dieses Angebot nicht zu kennen, was eine groBe Verbesserung des Be-
kanntheitsgrades gegeniiber dem Umfrageergebnis von 2003 darstellt. Das Angebot
an allgemeinen Fihrungen, fachbezogenen Schulungen oder Kursen zu einzelnen
Bibliotheksservices wird gut genutzt. Von den 771 Nutzerlnnen, welche bisher noch
nicht an einem Angebot aus dem Schulungsprogramm teilgenommen haben, wédren
iber die Halfte an fachspezifischen Kursen interessiert. Die Nutzerlnnen sind zwar
mit dem Schulungsangebot zufrieden und wiinschen sich nicht explizit den Ausbau
der Schulungsangebote - ein Ausbau der fachspezifischen Kurse wiirde aber ver-
mutlich neue Nutzerlnnengruppen ansprechen. Die Information tiber Schulungsver-
anstaltungen erfolgt zumeist durch Dozentlnnen in den universitiren Lehrveran-
staltungen, was fiir die Etablierung der Bibliothekskurse an der Universitat spricht.
Das Studierendenportal wird erst an zweiter Stelle als Informationsquelle genutzt,
gefolgt von der Webseite der Bibliothek.

Die Zufriedenheit der Nutzerlnnen mit den besuchten Bibliotheksveranstaltungen
ist sehr hoch (siehe Abbildung 4):

196 2%

m sehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
W gar nicht zufrieden

keine Angabe

Abbildung 4: Zufriedenheit mit den besuchten Kursen
und Veranstaltungen (N=878).

Insgesamt 85% der Schulungsteilnehmerlnnen waren mit den besuchten Biblio-
thekskursen zufrieden oder sehr zufrieden.

13
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB:

Informationen iiber neue Services, Veranstaltungen etc. werden auch weiterhin iiber
verschiedene Informationskandle verbreitet. Ein ,Facebook“-Auftritt der Bibliothek
wurde inzwischen erstellt, um auch auf diesem Weg die Bibliotheksnutzerinnen er-
reichen zu konnen. Ein Lageplan der Bibliothek soll in die ,App“ der Universitit
eingepflegt werden, zusidtzlich werden eigene Angebote der Bibliothek fiir mobile
Endgerdte erarbeitet.

Die Universitatsbibliothek wird ihr Schulungsangebots weiter in enger Kooperation
mit den Dozentlnnen der Universitdt betreiben. Das Angebot an zielgruppenspezifi-
schen Kursen, z.B. fiir neue Doktorandinnen, Masterstudierende etc. wird fiir alle
Facher ausgebaut.

4.3 Lernraum Bibliothek

Zunichst wurde nach der Zufriedenheit der Nutzerinnen mit der technischen Aus-
stattung der Bibliotheksbereiche gefragt.

Neben einer sehr groBen ,Gesamtzufriedenheit® mit der technischen Ausstattung
(siehe Abbildung 5) wurden Teilaspekte unterschiedlich bewertet.

1%

1%/—

m sehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
W gar nicht zufrieden

keine Angabe

Abbildung 5: Zufriedenheit mit der technischen Ausstattung
in den Bibliotheksbereichen (N=1.647).

14
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Wihrend die Zufriedenheit mit der Infrastruktur zur Laptopnutzung sehr hoch ist
und knapp 70% der Befragten mit dem Angebot der Bibliothek an Bibliotheks-PCs,
SchlieBfachern und Scannern zufrieden sind, betrdgt der Anteil der mit den Druck-
und Kopiermdglichkeiten zufriedenen oder sehr zufriedenen Nutzerlnnen nur 60%
bzw. 5009%. Die freien Kommentare zu diesem Abschnitt lassen darauf schlieBen,
dass die Befragten konkret das Drucksystem der Universitdt als wenig komfortabel
bewerten und sich verbesserte Funktionalitaten an den Kopierern wiinschen.

Handlungsbedarf beziiglich der Ausstattung von Gruppenarbeitsriumen sehen nur
die vor allem im Bibliotheksbereich A5 beheimateten Nutzerlnnen, wo es zum Zeit-
punkt der Umfrage weder Gruppenarbeitsraume noch Smartboards gab.

Die Nutzerlnnen wurden in diesem Zusammenhang auch um eine Bewertung der
Arbeitsatmosphire in der Bibliothek gebeten. Uber alle Bibliotheksbereiche hinweg
sind 80-85% der Befragten mit der Arbeitsatmosphire in den Bibliotheksrdaumen
zufrieden oder sehr zufrieden (siehe Abbildung 6).

m sehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
B gar nicht zufrieden

keine Angabe

Abbildung 6: Zufriedenheit mit der Arbeitsatmosphére
in den Bibliotheksbereichen (N=1.647).

Besonders Sauberkeit und Md&blierung werden sehr positiv beurteilt, ca. 70% der
Umfrageteilnehmerlnnen sind zufrieden mit dem Angebot der Bibliothek an Einzel-
arbeitspldtzen und dem Gerduschpegel in den Ridumen (siehe Abbildung 7).

15
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Abbildung 7: Zufriedenheit mit der Arbeitsatmosphére
in den Bibliotheksbereichen im Detail (N=1.647).

Handlungsbedarf ergibt sich aus den geringeren Zufriedenheitsanteilen beim Raum-
klima und im Bereich Getrdnke- und Snackangebot, wo das preislich unterschiedli-
che Angebot die Bibliotheksnutzerinnen irritiert. Besonders ins Auge fillt bei die-
sem Themenbereich, dass das Angebot an Gruppenarbeitspldtzen in der Bibliothek
von 60% der Befragten als nicht ausreichend empfunden wird.

16



UNIVERSITAT
UB MANNHEIM

Schlussfolgerungen aus Sicht der UB:

Die insgesamt hohe Gesamtzufriedenheit der Befragten mit dem ,Lernraum Biblio-
thek“ zeigt, dass sich die groBen Investitionen in die Ausstattung der Bibliotheks-
bereiche in den letzten Jahren gelohnt haben. Nur wenige Aspekte werden von den
Nutzerlnnen nicht durchweg positiv bewertet, wie z.B. das Druck- und Kopier-
system der Universitdat. Da es sich hierbei um ein gesamtuniversitiares Konzept han-
delt, kann das Drucken und Kopieren in der Bibliothek nicht umgestellt werden. Die
zwischenzeitliche Anschaffung neuer Kopiergerdte mit Scanmdglichkeit und Scan-
to-email-Funktion hat aber den Nutzungskomfort verbessert. Die Bibliothek priift
aktuell, ob an allen Scannern sowohl die Ausgabe auf den USB-Stick als auch eine
Scan-to-email-Funktion angeboten werden kann. Die Anzahl der angebotenen Ge-
rdate soll auBerdem mittelfristig erweitert werden.

Im Bibliotheksbereich A5 konnten in der Zwischenzeit 50 neue Gruppenarbeitsplat-
ze eingerichtet und drei Smartboards angeschafft werden. Nach dem Umbau wird es
im Bibliotheksbereich A3 34 neue Gruppenarbeitspldtze geben. Die Bibliothek plant
zudem die Gruppenarbeitsmoéglichkeiten im fachiibergreifenden Lesesaal, Biblio-
theksbereich Schloss Schneckenhof West, durch eine Neugestaltung quantitativ und
qualitativ zu verbessern, sofern die Finanzierung hierfir sichergestellt werden kann.

Der Umbau im Bibliotheksbereich A3 wird dort zu einer wesentlichen Verbesserung
des Raumklimas beitragen. Die UB wird auBerdem Verhandlungen mit den Betrei-
bern der Getrdnke- und Snackautomaten aufnehmen, um gilinstigere und einheitli-
che Preise zu erreichen.
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5. Medienservices

Die Nutzerlnnen der UB wurden zu ihrer Zufriedenheit mit dem bestehenden Ange-
bot im gedruckten und elektronischen Bereich und zu ihren Erwartungen und Wiin-
schen fiir den weiteren Ausbau dieses Angebots befragt. Fir den Bereich der
Druckmedien war auch die Verfiigbarkeit bendtigter Literatur ein Thema.

Spezielle Medienservices werden insbesondere fiir Universitdtsmitarbeiterinnen an-
geboten. Diese wurden zum Bekanntheitsgrad der einzelnen Services und zu ihrer
Zufriedenheit befragt.

5.1 Gedruckte Medien

0% 407

7%

m sehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
W gar nicht zufrieden

keine Angabe

Abbildung 8: Gesamtzufriedenheit mit dem Angebot
an gedruckten Medien (N=1.802).

Gedruckte Medien bilden nach wie vor eine wichtige Saule des Medienangebots der
Bibliothek. Das aktuelle Angebot wird insgesamt sehr positiv wahrgenommen (89%
zufrieden oder sehr zufrieden, vgl. Abbildung 8). Stark verbessert hat sich auch die
Verfligbarkeit der bendtigten Literatur (vgl. Abbildung 9): Nur noch weniger als
30% der Nutzerlnnen machen hiufiger die Erfahrung, dass ihr Ausleihwunsch nicht
realisiert werden kann, weil ein gewiinschtes Medium bereits ausgeliechen und evtl.
auch vorgemerkt oder aber generell nicht ausleihbar ist. In der letzten Befragung
der UB im Jahr 2003 traf dies noch auf mehr als zwei Drittel der Befragten zu. Der
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Fall, dass ein bendtigtes Buch gar nicht im Bestand der Bibliothek ist, tritt sogar
nur bei knapp 15% der Teilnehmerlnnen hiufiger ein (2003 noch ca. 29%).

100%
900%
8000
/0Y0
6000 keine Angabe
5000 m hiufig
409 manchmal
3000 mselten
20% M nie
10%0
0%
.. im Bestand ... bereits ... bereits ... generell ... nicht
nicht ausgeliechen  vorgemerkt nicht auffindbarist?
vorhanden ist? ist? ist? ausleihbarist?

Abbildung 9: Wenn Sie etwas ausleihen mochten, wie hdufig passiert
es lThnen, dass der Titel an der UB Mannheim ... (N=1.802).

Auch fiir die Zukunft wird die Beschaffung gedruckter Literatur von den NutzerIn-
nen als eine Kernaufgabe der Bibliothek gesehen. Uber 70% der Befragten hilt
kiinftig sogar ein noch stirkeres Engagement der Bibliothek bei der Beschaffung
gedruckter Biicher fiir wichtig. Damit besitzen die Printblicher aus Sicht der Nutzer-
Innen die hochste Prioritit knapp vor den elektronischen Zeitschriften (vgl.
Abbildung 11).

Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die auBerordentlich positive Bewertung des aktuellen Druckbestands zeigt, dass der
systematische Bestandsaufbau durch ihre Fachreferentlnnen in den vergangenen
Jahren erfolgreich gewesen ist. Auch der Einsatz von Studiengebiihren zur Verbes-
serung der Verfiigbarkeit des Bestands hat offensichtlich eine spiirbare Verbesse-
rung bewirkt.

Die Bibliothek wird sich auch in Zukunft bemiihen, trotz der steigenden Anforde-
rungen im Bereich der elektronischen Medien ein ausreichendes Budget fiir ge-
druckte Publikationen bereit zu stellen, so dass der systematische Bestandsaufbau
fortgefiihrt werden kann.
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5.2 Elektronische Medien

Im Bereich elektronische Medien ist die Gesamtzufriedenheit der Nutzerlnnen eben-
falls hoch (74% zufrieden oder sehr zufrieden, vgl. Abbildung 10). Allerdings liegt
der Anteil derjenigen, die hierzu keine Angabe gemacht haben, mit 1209 deutlich
hoher als bei den Druckmedien. In der differenzierten Betrachtung der ver-
schiedenen Medienarten und in den Kommentaren zeigt sich, dass insbesondere das
UB-Angebot an DVDs, Online-Zeitungen und E-Books offenbar vielen Nutzerlnnen
noch nicht bekannt ist, so dass sie dariiber keine Aussage machen konnten.

m sehr zufrieden
m zufrieden

weniger zufrieden
W gar nicht zufrieden

keine Angabe

Abbildung 10: Gesamtzufriedenheit mit dem Angebot
an elektronischen Medien (N=1.802).

Der Anteil an weniger zufriedenen Nutzerlnnen ist gegeniiber dem gedruckten Be-
stand mit ca. 13% ebenfalls etwas erhdht. Dies ist in erster Linie auf die kritische
Betrachtung des E-Book-Angebots der UB zurlickzufiihren (ca. 27% nicht zufrie-
den). Aus den freien Kommentaren geht hervor, dass das Angebot v.a. im Bereich
der vorlesungsrelevanten Literatur noch als sehr liickenhaft wahrgenommen wird.
AuBerdem wird sowohl fiir E-Books als auch fiir Elektronische Zeitschriften die Dar-
stellung in Primo kritisiert: Insbesondere die Vielzahl der angezeigten Links wird
von vielen Nutzerlnnen als sehr verwirrend empfunden. Zusatzlich wirken sich li-
zenzbedingte Nutzungseinschrinkungen negativ auf die Zufriedenheit aus.

Auch das Angebot an elektronischen Zeitschriften wird noch als ausbaufahig ange-
sehen: Ca. 17% der Teilnehmerlnnen sind hiermit nicht zufrieden. Das liegt z.B.
daran, dass die Nutzerlnnen haufig die Erfahrung machen, dass gerade die neuesten
Jahrgidnge einer Zeitschrift nicht elektronisch verfiigbar sind und manche Spezial-
gebiete nur unvollstindig abgedeckt werden.

Besonders hoch ist die Zufriedenheit mit dem Datenbankangebot der UB: Nur bei
knapp 11% der Teilnehmerinnen besteht aktuell noch ein zusdtzlicher Bedarf.
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Abbildung 11: Bei welchem der folgenden Medienangebote wiinschen
Sie sich ein stirkeres Engagement von der Bibliothek?

Fir die Zukunft wird insbesondere die fortlaufende Erweiterung des Angebots an
elektronischen Zeitschriften und Datenbanken als wichtige Aufgabe angesehen: Mit

ca.

71% bzw. 67% Zustimmung liegen diese beiden Medienarten nur knapp hinter

dem Spitzenwert flir gedruckte Biicher. Aber auch die Erweiterung des E-Book-An-
gebots ist flir ca. 59% der Befragten eine wichtige Aufgabe - wobei dies nicht auf
Kosten des Printangebots geschehen soll: Fiir das Ersetzen gedruckter Biicher durch
E-Books findet sich keine Mehrheit. Anders sieht dies im Bereich der Zeitschriften
aus: Hier legt nur noch ca. 40% Wert auf eine gedruckte Version, wahrend sich et-

wa

56% dafilir aussprechen, diese aktiv durch elektronische Zeitschriften zu erset-

zen. Insbesondere in der sozialwissenschaftlichen Fakultdt ist die Zustimmung fur

ein

solches Vorgehen mit iber 70% sehr hoch.
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die UB wird im Bereich der Datenbanken und elektronischen Zeitschriften ihre er-
folgreiche Erwerbungspolitik fortsetzen. Soweit es die begrenzten Mittel zulassen,
wird insbesondere der Bestand an aktuellen elektronischen Zeitschriften erweitert.

Fiir die Fachbereiche, in denen eine hohe Zustimmung fiir das Ersetzen gedruckter
Zeitschriften durch eine elektronische Version erreicht wurde, wird gepriift, ob sich
fiir eine Umstellung auf E-Only eine breite Mehrheit finden ldsst.

Das E-Book-Angebot der UB muss bedarfsorientiert ausgebaut werden. Die UB wird
sich weiterhin darum bemiihen, gidngige Lehrbiicher in elektronischer Form anzu-
schaffen. Dies ist allerdings abhdngig davon, ob ein Angebot zu akzeptablen Kondi-
tionen verfligbar ist.

Die Anzahl der Links zu elektronischen Medien in Primo wird so weit wie méglich
reduziert, um die Ubersichtlichkeit der Darstellung zu verbessern.

Die Nutzungsmaoglichkeiten der elektronischen Medien werden in den Lizenzvertri-
gen der jeweiligen Anbieter festgelegt und konnen daher von der UB nicht immer
wunschgemdB gestaltet werden. Die UB wird sich aber weiterhin in allen Verhand-
lungen dafiir einsetzen, die Nutzbarkeit ihrer Angebote zu optimieren.

Der Bekanntheitsgrad der elektronischen Medien soll durch gezielte MaBnahmen
gesteigert werden. So ist z.B. ein Hinweis auf elektronisch verfiigbare Titel in der
Lehrbuchsammlung geplant. AuBerdem kann der neue Facebook-Auftritt der UB fir
entsprechende Informationen genutzt werden.

5.3 Medienservices fiir Mitarbeiterlnnen der Universitat
Die UB bietet fiir hauptamtliche Mitarbeiterlnnen folgende Dienstleistungen an:

» die Publikationsplattform MADOC mit integrierter Universitatsbibliographie,

» einen Scandienst, bei dem auf Bestellung Teile von Publikationen aus dem
Bestand der UB gescannt und per Mail geliefert werden,

= einen Bestellservice fiir Medien, die in Handapparaten an Lehrstiithlen und
Einrichtungen der Universitdt bendtigt werden,

= Semesterapparate in gedruckter und elektronischer Form.

Die potentiellen Nutzerlnnen wurden dazu befragt, ob sie die einzelnen Dienstleis-
tungen kennen und inwieweit sie damit zufrieden sind. Den hdchsten Bekanntheits-
grad weist der Scandienst auf, der direkt in den Online-Katalog eingebunden ist: Er
war nur knapp 27% der Befragten unbekannt, wogegen die librigen Angebote auf
52 - 64% kamen. Die Befragten, die die Services kennen, sind allerdings fast immer
damit auch zufrieden: Nur ca. 7% {ibten Kritik an MADOC und dem Scandienst,
beim Bestellservice und den Semesterapparaten lag der Wert sogar nur bei 2,5 bzw.
0%.
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die insgesamt sehr positive Wahrnehmung der Medienservices bestitigt die UB in
ihrem Bemiihen, zielgruppenorientierte Dienstleistungen anzubieten.

Handlungsbedarf gibt es jedoch offenbar in einer besseren Information iiber das
Serviceangebot der UB. Es wird daher in Zukunft mindestens zweimal im Semester
eine zielgruppenspezifische Informationsveranstaltung angeboten, die insbesondere
neuen Mitarbeiterlnnen der Universitit einen Uberblick vermittelt. Die Veranstal-
tung wird erstmals im Herbstsemester 2012 {iber das Studierendenportal angekiin-
digt. Ergdnzend hierzu werden Flyer, Newsletter etc. versendet.
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6. Online-Services

Im Fragenblock ,,Online-Services* wurde die Zufriedenheit mit dem Internetauftritt
allgemein und Online-Auskunftsmedien der UB Mannheim sowie dem Bibliotheks-
katalog Primo abgefragt.

6.1 Internetauftritt der Universitatsbibliothek

Den UB-Internetseiten wurde von einer groBen Mehrheit der Nutzerlnnen (88%) ein
hoher Informationsgehalt bescheinigt, wihrend die Ubersichtlichkeit einen deutlich
niedrigeren Wert erreicht (68%). Die freien Kommentare geben einige Hinweise dar-
auf, wie aus Nutzerlnnensicht die Ubersichtlichkeit verbessert werden kénnte. So
konnten beispielsweise wichtige Links wie der zur Kontoanmeldung auf der Start-
seite platziert werden.

Dass die Homepage ansprechend gestaltet ist, finden dhnlich viele Teilnehmerinnen
(689%). Alles in allem bewerten ca. 79% die Homepage insgesamt als (eher) gelun-
gen.

Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die UB-Webseite ist insgesamt ein geschatztes Angebot. Insbesondere der positiv
bewertete Informationsgehalt zeigt, dass die Nutzerinnen und Nutzer die gesuchten
Informationen offensichtlich in der Regel finden. Dennoch bleibt die tbersichtliche
Strukturierung der zunehmenden Informationsfiille auch zukiinftig eine Herausfor-
derung.

Auf Anregung der Nutzerinnen hat die UB die Newsletter- und die Kontoanmeldung
bereits auf der Startseite platziert. Weitere Uberlegungen zur Benennung und
Strukturierung der Meniieintrige sind im Gange. Eine grundlegende Uberarbeitung
des Webauftritts ist allerdings nicht mdéglich, da die Universitatsbibliothek an das
Corporate Design der Universitat gebunden ist.

6.2 Online-Katalog Primo

Bei der Evaluation von Primo erreichten die Kontofunktionen und die Suchoptionen
die hochsten Zufriedenheitswerte (77% bzw. 75% zufrieden oder sehr zufrieden,
vgl. Abbildung 12). Relativ unzufrieden sind die Teilnehmerlnnen demgegeniiber
mit den Suchergebnissen, die Primo liefert (Ranking, Prizision, Relevanz usw.) so-
wie mit der Prasentation und dem Abruf elektronischer Medien (35% bzw. 39% we-
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niger zufrieden oder gar nicht zufrieden, vgl. Abbildung 12). In den freien Kom-
mentaren wurde insbesondere beméngelt, dass bei konkreten Suchanfragen irrele-
vante Treffer weit oben erscheinen.

Bei den restlichen abgefragten Primo-Funktionen ist vor allem der hohe Anteil der
Antworten ,kenne ich nicht“ auffédllig. Die mobile Version von Primo ist 82% der
Teilnehmerlnnen unbekannt, wobei diese erst kurz vor der Umfrage gelauncht wur-
de. Der Wert ist damit nicht iberraschend. Bei der Fernleihfunktion haben 36% der
Teilnehmerlnnen die Antwort ,kenne ich nicht“ gewdhlt, wobei hier auch ein be-
trachtlicher Anteil eingeschlossen sein sollte, der die Fernleihe schlicht noch nicht
bendtigt hat. Von denjenigen, welche die Fernleihfunktion genutzt haben, sind gut
72% zufrieden oder sehr zufrieden. Vielen Nutzerinnen unbekannt sind schlieBlich
auch die Empfehlungsdienste BibTip und BX sowie die Hilfeseiten. In den Kom-
mentaren wurde zudem die Performance und Erreichbarkeit von Primo kritisiert. Die
Gesamtzufriedenheit mit Primo ist vergleichsweise hoch (73% ,sehr zufrieden* oder
szufrieden*).
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Abbildung 12: Zufriedenheit mit den Funktionen des Online-Katalogs Primo
(N=1.802).
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Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Primo als Online-Katalog und Resource Discovery System der UB Mannheim ist bei
den Teilnehmerinnen und Teilnehmern zwar akzeptiert, in einigen Punkten wurde
jedoch auch ein Verbesserungs- und Weiterentwicklungsbedarf deutlich. Einige
konkrete Anregungen wie die Ausweitung der Suchoptionen in der ,Erweiterten Su-
che® konnten bereits kurzfristig umgesetzt werden. Es wurden auBerdem die not-
wendigen Schritte eingeleitet, um die Performance- und Erreichbarkeitsprobleme
von Primo zu lésen. Aus vertragsrechtlichen Griinden werden diese MaBnahmen al-
lerdings voraussichtlich erst 2013 greifen konnen. Funktionalititen, die einen un-
mittelbaren Eingriff in die Primo-Software erfordern, werden in der Anwenderge-
meinschaft diskutiert und in die kontinuierlichen Weiterentwicklungsprozesse der
Herstellerfirma eingebracht.

Der Bekanntheitsgrad der weiteren Funktionen von Primo wird soweit mdglich
durch eine bessere Platzierung und Einbindung in andere Angebote verbessert. So
wurde beispielsweise die mobile Version von Primo inzwischen in die Uni-App in-
tegriert. Bei der Platzierung sekundédrer Funktionen wie Hilfeseiten und Empfeh-
lungsdiensten ist jedoch darauf zu achten, dass die Ubersichtlichkeit des Gesamtan-
gebots erhalten bleibt.

6.3 Online-Auskunftsmedien und -Nachweisdienste

Als letztes wurde im Block ,Online-Services® die Zufriedenheit mit verschiedenen
Online-Auskunftsmedien und -Nachweisdiensten abgefragt. Aufféllig ist auch in
diesem Bereich der niedrige Bekanntheitsgrad der Angebote. Am besten schneiden
die Nachweisdienste DBIS, EZB und SFX (27-51% ,kenne ich nicht“) ab. Die ,kenne
ich nicht“-Werte fiir die Auskunftsmedien E-Mail-Beratung, Blog, Newsletter und
Fachinformationsseiten liegen demgegeniiber bei ca. 60-70%. Fir alle Dienste gilt:
die meisten, welche die Dienste kennen, sind zufrieden oder sehr zufrieden damit
(72%).

Schlussfolgerungen aus Sicht der UB

Die Online-Auskunftsmedien und -Nachweisdienste werden gut bewertet - aller-
dings sind sie vielen Nutzerinnen und Nutzern nicht bekannt. Die UB wird jedoch
fir Services, die fiir eine breite Nutzerlnnengruppe relevant sind und deren Be-
kanntheitsgrad gesteigert werden soll, noch gezielter werben. So ist z.B. der Link
zur Newsletter-Anmeldung auf die Startseite verschoben worden. Dies hat bereits
dazu gefiihrt, dass die Anzahl der Anmeldungen deutlich gestiegen ist. Der erfolg-
reich gestartete Facebook-Auftritt der UB zeigt zudem, dass ein breites Spektrum
an Informationskanédlen sinnvoll und notwendig ist, um madglichst viele Nutzerinnen
und Nutzer zu erreichen.
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Wir danken allen Teilnehmerinnen und Teilnehmern fiir das Beant-
worten unserer Fragen und die vielen Anregungen und Kommentare.

Bleiben Sie unsere engagierten Kundinnen und Kunden und kontak-
tieren Sie uns, wenn Sie 1deen und Wiinsche haben.



