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3. Nutzungszeiten 

             Die untersuchten Nutzungszei-

ten beziehen sich auf die Benutzungs-

gewohnheiten inmitten des Semesters 

und außerhalb der Schulferienzeiten, 

lassen aber durchaus Rückschlüsse 

auf die durchschnittliche Nutzungszeit 

während eines Jahres zu. Eine beson-

ders starke Nutzungsfrequenz ist von 

10-12 und 17-19 Uhr (Mo-Fr) sowie von 

10-13 Uhr (Sa) zu beobachten, wäh-

rend erwartungsgemäß in den Zeiten 

von 8-9 sowie 13-14 Uhr die geringste 

Nutzerzahl zu verzeichnen ist. 
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4. Benutzte Kataloge 
 

             Wie zu erwarten 

war, ist der Online-Katalog 

das Hauptrechercheinstru-

ment, das von 35% der Be-

fragten mehrmals pro Wo-

che und von über 80% 

mindestens einmal pro Mo-

nat benutzt wird. Immerhin 

nutzen ca. 1/6 der Befrag-

ten auch die Zettelkataloge 

mehrmals pro Woche. 34% 

der Befragten geben an, 

mindestens einmal im Mo-

nat im Alphabetischen Ka-

talog zu recherchieren und 

29 % konsultieren mindes-

tens einmal pro Monat den 

SyKa. Die relativ starke Ak-

zeptanz unterstreicht die 

Bedeutung einer Digitali-

sierung beider Zettelkatalo-

ge, um sie für die Nutzer 

besser verfügbar machen 

zu können. Eine Analyse 

der Freitexte untermauert 

diesen Bedarf. 

Nutzung des Online-Katalogs

Einmal pro 
Monat
10%

Seltener
12%

Mehrmals pro 
Monat
22%

Einmal pro 
Woche
14%

Mehrmals pro 
Woche

35%

Unbekannt
4% Keine Angabe

3%

Nutzung des Alphabetischen Katalogs

Unbekannt
19%

Seltener
45%

Mind. einmal 
pro Monat

34%

Keine Angabe
2%

Nutzung des Systematischen Katalogs

Unbekannt
20%

Seltener
48%

Mind. einmal 
pro Monat

29%

Keine Angabe
3%
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5. Nutzung und Beurteilung der An-

gebote 

             Zu den besonders häufig ge-

nutzten Angeboten gehört natürlich der 

Buchbestand, aber auch die Homepage. 

Es folgen Tageszeitungen, gedruckte 

Zeitschriften und die freien Internetplät-

ze. Am wenigsten bekannt sind die    

elektronischen Fachangebote und Do-

kumentlieferdienste. 

             Mit der Aktualität und der Voll-

ständigkeit der Angebote sind die Be-

nutzenden insgesamt zufrieden. Die 

Aktualität schneidet mit durchschnittlich 

2,31 noch ein wenig besser ab als die 

Vollständigkeit (2,47). Gut bewertet 

wurde insbesondere die Homepage so-

wie der Buch– und Zeitungsbestand. 

Nutzung mehrmals pro Woche

0 50 100 150 200

Ausleihbare Bücher

Bücher im Lesesaal

Gedruckte Zeitschrif ten

Freie Internetplätze

Datenbanken

Elektronische Zeitschrif ten

Homepage

Fachinformationen

Tageszeitungen

Fernleihe

Schnelllieferdienste

Aktualität der Angebote

unzufrieden
7%

teils, teils
28%

zufrieden
45%

sehr zufrieden
18%

sehr 
unzufrieden

2%

Vollständigkeit der Angebote

sehr 
unzufrieden

2%unzufrieden
10%

teils, teils
33% zufrieden

42%

sehr zufrieden
13%

Bewertungen / Aktualität 
 
Ausleihb. Bücher: 2,16 
Homepage:          2,16 
Buchbest. LS:      2,27 
Fachinfo.:             2,36 
ZS-Angebot:         2,39 
Datenbanken:      2,4 
Elektr. ZS:            2,72 
 
Gesamt:               2,31 
 
 
Bewertungen / Vollst. 
 
Homepage:          2,21 
Tageszeitungen:  2,36 
Ausleihb. Bücher: 2,37 
Fachinfo.:             2,43 
Buchbest. LS:      2,45 
Datenbanken:      2,5 
Gedr. ZS:             2,52 
Elektr. ZS:            2,78 
 
Gesamt:               2,47    
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6. Elektronische Angebote 

             Hier wurden Nutzungsgewohn-

heiten der elektronischen Angebote un-

tersucht. Die Ergebnisse haben ge-

zeigt, dass mit Ausnahme der unum-

gänglichen Nutzung von Online-Katalog 

und Ausleihsystem die elektronischen 

Angebote von einem Großteil der Be-

fragten nicht genutzt werden. Hier exis-

tieren immer noch Hemmnisse im Um-

gang mit elektronischen Angeboten, 

was insbesondere durch den Mangel 

an der entsprechenden Informations-

kompetenz bedingt ist. Obwohl ausrei-

chend Informationsmaterial bereitge-

stellt wird und auch regelmäßige Schu-

lungen zur Nutzung der elektronischen 

Dienstleistungen angeboten werden, 

scheint eine wachsende Akzeptanz und 

Bereitschaft nur durch ein gleichzeitig 

gezieltes Marketing gewonnen werden 

zu können. 

             Von außen genutzt  wird erwar-

tungsgemäß vor allem die Homepage 

als Einstiegsportal zu den elektroni-

schen Angeboten. Während über diese 

insbesondere Online-Katalog, Ausleih-

funktionen und Fernleihe genutzt wer-

den, stehen die Fachinformationen, die 

Datenbanken und die elektronischen 

Zeitschriften klar zurück. Die Datenban-

ken werden vorrangig in der Bibliothek 

genutzt, wohingegen die Homepage 

hier nicht die zentrale Rolle einnimmt.  

Nutzung der elektronischen Angebote

0 20 40 60 80 100

Ausleihfunktionen

Online-Katalog

Homepage

Fernleihe

Datenbanken

Fachinfo.

Elektr. Zeitschriften

%

             Interessante Aufschlüsse erge-

ben sich, wenn man die Nutzung der 

elektronischen Angebote in engem Zu-

sammenhang mit der Beurteilung ihrer 

Wichtigkeit stellt. 

             Während die Fachinformatio-

nen trotz ihrer recht geringen Nutzung 

eine vergleichsweise große Bedeutung 

haben (2,36), sind vor allem die für re-

lativ unwichtig eingestuften Schulun-

gen / Führungen auffallend (3,19). 

             Letzteres ist um so überra-

schender, da die Führungen (1,78) und 

die Schulungen (2,02) ebenso wie die 

Informationsbroschüren ausgespro-

chen gut bewertet wurden. 



 7. Zufriedenheit der Befragten 

             Insgesamt sind die Befragten 

mit den Angeboten der Bibliothek, mit 

dem Service und den Mitarbeitern aus-

gesprochen zufrieden. Die erfreuliche 

Gesamtzufriedenheit - bewertet mit 

1,95 - spiegelt dies wider. Folgende 

Einzelaspekte sind zu verzeichnen: 
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Mitarbeiterzufriedenheit

teils, teils
12%

sehr 
unzufrieden

1%

keine Angaben 
/ Erfahrung

5%

zufrieden
39%

unzufrieden
4%

sehr zufrieden
39%

             Über 3/4 der Be-

fragten ist mit den Mitar-

beitern zufrieden oder 

sehr zufrieden. Folgende 

Kategorien wurden be-

wertet: 

Hilfsbereitschaft:     1,67 

Freundlichkeit:        1,73 

Kompetenz:            1,81 

Verfügbarkeit:         2,12 

Gesamt:                 1,83 

Rahmenbedingungen

unzufrieden
7%

sehr 
unzufrieden

3%

teils, teils
18%

zufrieden
37%

sehr zufrieden
23%

keine Angaben 
/ Erfahrung

12%

Zu den Rahmenbedin-

gungen gehören mit fol-

gender Bewertung: 

Sauberkeit:             1,77 

Arbeitsatmosphäre: 1,9 

Cafetería :               2,31 

Orient. im Haus:     2,34 

Schließfächer:        2,62 

Sanitärräume:        2,65 

Gesamt:                 2,2 

Arbeitsbedingungen

unzufrieden
10%

sehr 
unzufrieden

5% teils, teils
19%

zufrieden
25%

sehr zufrieden
9%

keine Angaben 
/ Erfahrung

32%

Zu den  Arbeitsbedingun-

gen gehören mit folgen-

der Bewertung: 

Anz. der Arbeitspl..:  2,2 

Website:                  2,34 

Computerarbeitspl:  2,35 

Foto-, Reprost.:       2,58 

Kopierer:                 3,11 

Freie Internetpl.:      3,39 

Gesamt:                 2,66           



              Die Urteile für 

die Gesamt-Öffnungs-

zeiten der Bibliothek fal-

len relativ gut aus. Über 

die Hälfte der Befragten 

sind mit den derzeitigen 

Öffnungszeiten zufrieden 

oder sehr zufrieden. Nur 

10% sind unzufrieden. 

Gesamtbeurteilung: 2,27 

 
Scheuble / Ennen: Benutzerbefragung   

WLB-forum 5. Jg. 2003, Heft 2 

Öffnungszeiten

teils, teils
15%

unzufrieden
7%

sehr 
unzufrieden

3%

keine Angaben 
/ Erfahrung

22%

zufrieden
36%

sehr zufrieden
17%

             Lediglich die Sonderlesesäle 

weichen angesichts der kürzeren Öff-

nungszeiten ab und werden mit 2,72 

etwas schlechter beurteilt. 

              Interessant ist neben der Zu-

friedenheitsanalyse auch die Frage 

nach der Wichtigkeit. Das Ergebnis 

zeigte, dass der Durchschnittswert der 

Zufriedenheit mit den Öffnungszeiten 

deutlich von dem der Wichtigkeit ab-

weicht. Die Beurteilung dieser drückt 

sich neben dem Wunsch nach generell 

längeren Öffnungszeiten auch in dem 

Wunsch nach längeren Samstagsöff-

nungszeiten aus, wohingegen der Be-

darf nach Sonntagsöffnungszeiten nicht 

sehr groß ist. Im einzelnen ist folgende 

Prioritätensetzung zu beobachten: 

Samstag Nachmittag:     2,05 

Spätere Öffnungszeiten: 2,1 

Frühere Öffnungszeiten: 2,86 

Sonntag:                         3 

Gesamtzufriedenheit

zufrieden
63%

teils, teils
13%

sehr zufrieden
22%

unzufrieden
1%

sehr 
unzufrieden

1%

Einzelbewertungen         

Information:             1,84 
Führungen/Schul.:   1,86 
Lern- u. Arbeitsbed.: 1,9 
Homepage:              2,19 
Anz. der Arbeitspl.:   2,2 
Infoblätter:               2,24 
Öffnungszeiten:       2,27 
Gedruckte Best.:      2,35 
Tageszeitungen:      2,36 
Fachinformationen:   2,4 
Datenbanken:          2,45 
Foto– u. Reprost.:   2,58 
Elektr. Zeitschr.:      2,75 
Fotokopiermögl.:     3,11 
Internetzugang:       3,39  

Sehr erfreulich ist das Ergebnis der 

Gesamtzufriedenheit: 85 % sind mit 

den Dienstleistungen der WLB insge-

samt zufrieden oder sehr zufrieden; nur 

2% gaben ihrer Unzufriedenheit Aus-

druck; Gesamtbeurteilung: 1,95 



 

            Akuter  Handlungsbedarf 

herrscht dort, wo unzufriedene und 

wichtige Angebote zusammenfallen. 

Eine mittelfristige Verbesserung sollte 

bei denjenigen Dienstleistungen erfol-

gen, mit denen die Benutzer ebenfalls 

nicht zufrieden sind, auch wenn ihre 

Wichtigkeit für geringer eingeschätzt 

wird . Langfristiger Handlungsbedarf ist 

bei denjenigen Angeboten gefordert, 

wo die Werte der Zufriedenheit und 

Wichtigkeit gleichsam hoch sind. 

Schließlich müssen die weniger wichtig 

empfundenen Angebote, mit denen die 

Befragten jedoch sehr zufrieden sind, 

eine Festigung erfahren und  unter Um-
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8. Wichtigkeit der Angebote 

             Neben der Zufriedenheit und 

den Wünschen der Benutzer sollte 

schließlich auch die jeweilige empfun-

dene Wichtigkeit ermittelt werden, um 

bessere Rückschlüsse auf die Bedürf-

nisse ziehen und auf dieser Basis Maß-

nahmen ableiten zu können. 

Gedruckte Bestände 

Öffnungszeiten Sehr wichtig                                                                                                                                                                                                     
(1,0 -1,5) 

Katalogbenutzung 

Anzahl Lese und Arbeitsplätze 

Bereitstellungszeit von Medien 

Fotokopiermöglichkeiten 

Ziemlich wichtig                                                                                                                                                                                                  
(1,5-2) 

Lern- und Arbeitsbedingungen 

Fernleihe 

Information 

Homepage 

Fachinformationen 

Internetzugang in der Bibliothek 

Wichtig                                                                                                                             
(2,0-2,5) 

Datenbanken 

Foto- und Reprostelle 

Informationsbroschüren 

Schnelllieferdienste 

Tageszeitungen 

Elektronische Zeitschriften 

Weniger wichtig                                     
(2,5-3,25) 

Schulungen/Führungen 

 

Erwartungsgemäß ha-

ben die stark genutz-

ten Angebote  (Be-

stände, Katalog) Prio-

rität; hinzu kommen 

Aspekte, die im we-

sentlichen die Arbeits– 

und Rahmenbedin-

gungen der Bibliothek 

prägen wie die Öff-

nungszeiten, die Be-

reitstellungszeit von 

Medien und die Foto-

kopiermöglichkeiten. 

Einen auffallend ho-

mogenen Block bilden 

die elektronischen An-

gebote, die an Wich-

tigkeit den erstge-

nannten Aspekten fol-

gen. Auch hier korre-

liert die Wichtigkeit in 

etwa mit der Intensität 

der Nutzung. 



•

•

•

•

•

•

•



 insgesamt sehr viel benutzerfreundli-

cher ist.“ - „Für mich wäre es hilfreich, 

wenn der Online-Katalog auch Medien 

umfasste, die vor 1987 erworben wur-

den.“ - „Die Kartenkataloge müssen 

weg. Der gesamte Bestand sollte nur 

noch über den PC recherchierbar sein.“ 

Ausleihe: „Besonders zu schätzen 

weiß ich die Möglichkeit, von zuhause 

aus per Internet Literaturrecherchen 

und Bestellungen vornehmen zu kön-

nen.“ - „Eure Homepage ist wirklich su-

per. Ich nutze fast nur noch den Be-

stellservice per Internet“ - „Besonderes 

Lob für die hohe Flexibilität in bezug 

auf Rückgabe außerhalb der Leih-

zeit.“ - „Sehr gut finde ich die schnelle 

Bearbeitung von Bestellungen“. - „Die 

Möglichkeit,  bestellte Bücher nach kur-

zer Zeit schon abzuholen, schätze ich 

sehr.“ - 

 „Eine Mitteilungsmöglichkeit via Email 

über abgelaufene bzw. bereitgestellte 

Bücher kurz vor Termin wären sehr hilf-

reich.“ - „Info-Mail-Dienst einrich-

ten.“-   „Warum sind vorgemerkte Bü-

cher an einer anderen Leihstelle abzu-

holen?“ - „Die Online-Bestellung über 

die Homepage-Suchmaske könnte ein-

facher sein: warum muss ich für jedes 

Buch die Benutzernummer neu einge-

ben?“ - „Online Bestellung: Es müsste 

doch möglich sein, dass mindestens 

drei Bücher in einer Bestellung mach-

bar sind.“ - „Die Einführung eines Be-

nachrichtigungsverfahrens per Email 

wäre hilfreich.“ 

Öffnungszeiten: „Längere Abendöff-

nungszeiten, auch für die Sonderlese-

säle wären schön.“ - „Öffnungszeiten 

grundsätzlich OK. Noch besser wäre 

eine Art „Langer Donnerstag“ o.ä.“ - 

Geschickt wäre es, wenn die Bibliothek 

insgesamt längere Öffnungszeiten hät-

te, z.B. 8.00 - 21.00. Und auch die Öff-

nungszeiten am Wochenende könnten 

verlängert werden.“ - „Sehr interessant 

fände ich längere Öffnungszeiten am 

Wochenende, sofern sich dies wirt-

schaftlich darstellen lässt.“ - „Anderer-

seits ist es durchaus verständlich, dass 

das Personal, das bereits am Samstag 

vormittags im Einsatz ist, auch etwas 

vom Wochenende haben möchte.“- „

Öffnungszeitenverlängerung besonders 

am Samstag Nachmi t tag und             

abends.“ - „Längere Öffnungszeiten, sei 

es nur eine Stunde länger.“ - „Die Öff-

nungszeiten sind abends auf jeden Fall 

zu kurz.“ 

             Tendenzen dieser Freitextkom-

mentare sind klar zu erkennen: Die Be-

urteilung des Medienbestandes ist je 

nach subjektiver Erfahrung unter-

schiedlich. Lob und Kritik der Aktualität 

und Vollständigkeit des Bestandes 

wechseln dem entsprechend. Bezüglich 

der Katalogsituation wird eindeutig eine 

Digitalisierung der Zettelkataloge ge-

wünscht, um den ganzen Bestand onli-

ne verfügbar zu machen. Die aktuellen 

Projekte hierzu treffen also genau die 

allgemeinen Benutzerbedürfnisse. Auf-

fälligste Anregungen für die Ausleihe 

sind zum einen die Einführung eines 

Benachrichtigungsverfahrens, wie es 

Scheuble / Ennen: Benutzerbefragung 
 

WLB-forum 5. Jg. 2003, Heft 2 



 auch die Universitätsbibliothek prakti-

ziert und zum anderen eine Optimie-

rung der Online-Bestellung, für mehrere 

Bestellungen nur einmal die Benutzer-

kennung eingeben zu müssen. Anre-

gungen hinsichtlich der Öffnungszeiten 

betreffen eine längere Abendöffnungs-

zeit (beispielsweise einmal die Woche) 

sowie längere Samstagsöffnungszei-

ten.  

             Zum Abschluss sollen noch 

weitere kritische und erfreuliche Bemer-

kungen der Benutzer/innen im Rahmen 

der Freitextkommentare vorgestellt 

werden. Besonders oft sind die Biblio-

thek als ganzes und ihre Mitarbeiter 

Gegenstand der Äußerungen, des wei-

teren die Kopiersituation und der Inter-

netzugang: Während der Gesamtein-

druck der Bibliothek und die Mitarbeiter 

ausgesprochen positiv bewertet wer-

den, wird vermehrt Kritik an der Kopier-

situation, den (freien) Internetplätzen, 

den Schließfächern und den Sanitär-

räumen geäußert. 

Kopiermögl.: „Kopieren könnte billiger 

sein.“ - „Kopierer mit Kopierkar-

ten!“ -    „Anzahl der Fotokopierer erhö-

hen!“ - „Auch einen Scanner zur soforti-

gen Reproduktion von Bildern fände ich 

sehr gut.“ 

Internetplätze: „Die Anzahl der freien 

Internetplätze wurde im Juni 2003 lei-

der erheblich reduziert.“ - „Leider wurde 

die Nutzung aufgrund des Fehlverhal-

tens einer Minderheit stark einge-

schränkt.“ - „Es könnten mehr Internet-

arbeitsplätze geschaffen werden.“ 

Schließfächer: „Die Schließfächer sind 

viel zu klein bzw. ungeschickt im For-

mat.“ - „Die Schließfächer könnten grö-

ßer dimensioniert sein.“ 

Sanitärräume: „Was mich stört ist die 

vergleichsweise geringe Anzahl an Toi-

letten.“ - „Warmes Wasser auf den Toi-

letten wäre nett.“ 

Mitarbeiter: „Die Freundlichkeit der 

Mitarbeiter/innen findet man in sonst 

keinem Dienstleistungsbereich. Sie ist 

hier sehr wohltuend.“ - „Einem un-

freundlichen Mitarbeiter bin ich in 14 

Jahren nicht begegnet.“ - „Das Perso-

nal ist sehr kompetent und freund-

lich.“ - „Ein großes Lob für die freundli-

chen und kompetenten Mitarbeiter der 

WLB.“ - „Vielen Dank für den wirklich 

guten Service überall!“ 

Bibliothek insgesamt: „Alles in allem 

macht die Landesbibliothek einen wirk-

lich positiven Eindruck auf mich.“ - „Im 

großen und ganzen entspricht die WLB 

dem, was ich mir unter einer sehr guten 

Bibliothek vorstelle.“ -  „Diese Bibliothek 

ist einer der Gründe, dass ich in Stutt-

gart bin und bleibe.“ - „Danke!“ - „Diese 

Bibliothek ist einer der schönsten Plät-

ze dieser Stadt.“ - „Weiter so!“ - „Ich 

bin von der kostenlosen Nutzungsmög-

lichkeit bei diesem riesigen Angebot 

begeistert und halte es für einen ausge-

sprochenen Luxus, den ich sehr genie-

ße und dankbar dafür bin.“ -  „Ins-

gesamt: ein großes Lob an die Landes-

bibliothek.“  
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