B BENUTZERFORSCHUNG FUR ZWEI TEILBIBLIOTHEKEN DER
UNIVERSITATSBIBLIOTHEK GRAZ

von Gerhard Reichmann

Inhalt
1. Einleitung
2. Vorgangsweise
2.1. Erstellung des Fragebogens
2.2. Durchfiihrung der Befragung
3. Ergebnisse
3.1. Benutzerstruktur
3.2. Benutzerverhalten
3.3. Benutzerzufriedenheit
4. Resiimee

Zusammenfassung: Im Rahmen der gegenstdndlichen Untersuchung wird fiir zwei
Teilbibliotheken der Universitdtsbibliothek Graz, und zwar fiir die als Magazins-Aus-
leihbibliothek eingerichtete Hauptbibliothek sowie fiir die als Freihand-Prdsenzbibli-
othek konzipierte ,,RESOWI-Fakultdtsbibliothek, eine aktuelle Benutzerforschung
betrieben, indem Benutzerstruktur, Benutzerverhalten und Benutzerzufriedenheit
ermittelt werden. Dies geschieht anhand einer Befragung von 276 Bibliotheks-
nutzern. Anhand der Ergebnisse ldsst sich erkennen, dass die iiberwiegend studen-
tischen Nutzer beide Bibliotheken recht intensiv nutzen und mit dem vorhandenen
Angebot durchaus zufrieden sind.

Schliisselworter: Befragung, Benutzerforschung, Benutzerstruktur, Benutzerverhal-
ten, Benutzerzufriedenheit

USER STUDIES FOR TWO BRANCH LIBRARIES OF THE GRAZ
UNIVERSITY LIBRARY

Abstract: In this paper a user study for two libraries of the University of Graz, namely
the main library and the Law and Social and Economic Sciences Library, is presented.
In detail, user structure, user behavior, and user satisfaction are evaluated by inter-
viewing 276 library users. The results reveal that most users are students who use both
libraries quite intensively and are quite satisfied with the existing offer.

Keywords: survey, user studies, user structure, user behavior, user satisfaction
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1. Einleitung

Mittlerweile gehort die Benutzerforschung, die ihren Ursprung im anglo-
amerikanischen Raum hat', auch im deutschsprachigen Bereich zu den
etablierten Instrumenten eines effektiven und effizienten Bibliotheksma-
nagements. In zahlreichen Publikationen werden in einzelnen Bibliotheken
durchgefiihrte Benutzerforschungsprojekte vorgestellt.” Im Zuge eines
solchen Benutzerforschungsprojektes wird Gblicherweise versucht, Infor-
mationen Uber die Benutzerstruktur, das Benutzerverhalten und/oder die
Benutzerzufriedenheit zu gewinnen: Es wird also untersucht, von welchen
Personen (Benutzerstruktur) die jeweilige Bibliothek in welcher Intensitat
und auf welche Arten benutzt wird (Benutzerverhalten) und wie grof8 die
Zufriedenheit mit dem vorhandenen Angebot ist (Benutzerzufriedenheit).
In den einschldgigen Publikationen werden allerdings vorwiegend die ge-
wonnenen Erkenntnisse vorgestellt, analysiert und interpretiert, auf die
gewdhlte Vorgangsweise wird dabei - im Gegensatz zur hier vorgestellten
Studie - oftmals nicht sehr detailliert eingegangen.

Als Erhebungsmethode wird am haufigsten die Befragung gewihlt, da
sich diese fiir die Untersuchung aller eben genannten Aspekte der Benut-
zerforschung eignet und zudem mit einem geringeren Aufwand als bei-
spielsweise eine Beobachtung durchgefiihrt werden kann.? Der Erhebungs-
aufwand lasst sich nochmals reduzieren, indem man die Befragung online
durchfiihrt.* Zu beachten ist allerdings, dass die im Rahmen einer Befra-
gung erhaltenen Antworten die Realitdt verzerrt reflektieren konnen. Man-
che Benutzer konnen sich an vergangene Dinge, wie etwa die Intensitdt
der Bibliotheksnutzung wahrend einer vergangenen Periode, einfach nicht
mehr genau erinnern, andere geben bewusst falsche Antworten. Die Griin-
de fur diese sogenannten Artefakte konnen vielfaltig sein.®

Die vorliegende Studie wurde durchgefiihrt, um die aktuelle Benutzersi-
tuation an der Universitdtsbibliothek (UB) Graz zu erforschen. Die primare
Zielsetzung besteht darin, fiir zwei unterschiedlich ausgestaltete Teilbereiche
(Teilbibliotheken) dieser Bibliothek eine umfassende Benutzerforschung
durchzufiihren, also Benutzerstruktur, Benutzerverhalten und Benutzer-
zufriedenheit zu ermitteln. Als Erhebungsinstrument kommt eine struktu-
rierte mindliche Befragung zum Einsatz: Die Strukturiertheit gewdhrleistet
infolge der vorgegebenen Antwortmoglichkeiten eine hohere Antwortbe-
reitschaft sowie eine leichtere Auswertbarkeit der erhaltenen Antworten,
die Miindlichkeit stellt eine entsprechende Qualitat und Vollstandigkeit der
erhobenen Daten sicher, da die Interviewer unklare Fragen erldautern und
ein Uberspringen von Fragen verhindern kénnen. Anhand der Ergebnisse
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soll insbesondere die Frage geklart werden, inwieweit sich die beiden un-
tersuchten Teilbibliotheken infolge ihrer unterschiedlichen Ausgestaltung
voneinander unterscheiden. Bei den beiden Teilbibliotheken handelt es
sich einerseits um die als Magazins-Ausleihbibliothek konzipierte Haupt-
bibliothek (HB) und andererseits um die als Freihand-Prédsenzbibliothek
organisierte Fakultatsbibliothek (FB) fiir die Rechtswissenschaftliche und
die Sozial- und Wirtschaftswissenschaftliche (RESOWI) Fakultat der Uni-
versitdt Graz. Im Hinblick auf das Benutzerverhalten wiirde man vermu-
ten, dass in einer Magazins-Ausleihbibliothek die Entlehnung und Riickga-
be von Bibliotheksmaterialien eine zentrale Rolle spielt, wahrend in einer
Freihand-Prasenzbibliothek eher die Nutzung von Bibliotheksmaterialien
innerhalb der Bibliothek im Vordergrund stehen misste.

Die nachfolgenden Ausfiihrungen sind so aufgebaut, dass zundchst die
fur die gegenstandliche Untersuchung gewihlte Vorgangsweise beschrie-
ben wird. Im Mittelpunkt stehen dabei die Vorstellung des eingesetzten
Erhebungsinstruments, also des strukturierten Fragebogens, sowie die Be-
schreibung der Durchfiihrung der Befragung. Die zentralen Ergebnisse der
Untersuchung werden im dritten Abschnitt prasentiert, wobei nach Be-
nutzerstruktur, Benutzerverhalten und Benutzerzufriedenheit differenziert
wird. Dabei werden die jeweiligen Ergebnisse fiir die beiden betrachteten
Teilbibliotheken gegeniibergestellt, um eventuelle Unterschiede offen zu le-
gen. Den Abschluss des Beitrages bildet ein knappes Restimee.

2. Vorgangsweise
2.1. Erstellung des Fragebogens

Um die benctigten Daten zu ermitteln, wurde ein Fragebogen (Fiir beide
Teilbibliotheken kam abgesehen von einer Frage beziiglich der Fernleihe,
die es nur in der HB gibt, ein identischer Fragebogen zum Einsatz.) ent-
wickelt, dessen zentraler Inhalt samt Messniveaus der einzelnen Variablen
in Tabelle 1 abgebildet ist. Die Entwicklung des Fragebogens (und auch
die Durchfiihrung der Befragung) erfolgte(n) im Rahmen eines Projektes,
das im Zuge einer Lehrveranstaltung des Autors durchgefiihrt wurde.® Die
ersten sechs Fragen dieses Fragebogens dienen der Erhebung der Benutzer-
struktur, indem Geschlecht, Alter, Nutzerkategorie (mit den Auspragungen
»Student(in)“,  Universitdtsbedienstete(r)“ und , Externe(r) Nutzer(in)“),
Studienfortschritt (mit den Auspragungen ,Bachelorstudium® und ,Ma-
sterstudium* fur bolognakonforme Studienrichtungen bzw. 1.4, ,2.“ und

376 Mitteilungen der VOB 67 (2014) Nr. 3/4



»3. Studienabschnitt® fiir noch nicht umgestellte Studienrichtungen sowie
»Doktoratsstudium®), Universitat (damit ist jene Universitdt gemeint, an
der aktuell ein Studium betrieben wird; die Ausprdagungen sind hier ,,Uni-
versitat Graz“, , Technische Universitit Graz“, ,,Medizinische Universitit
Graz“, ,Kunstuniversitait Graz“ und ,Sonstige“) sowie aktuelles Studium
abgefragt werden.

Bereich Frage (Variable) Messniveau
Benutzerstruktur Geschlecht nominal
Alter kardinal
Nutzerkategorie nominal
Studienfortschritt ordinal
Universitat nominal
Studium nominal
Benutzerverhalten Nutzungshaufigkeit-Gesamt ordinal
Nutzungsdauer ordinal
Nutzungshaufigkeit-Details ordinal
Benutzerzufriedenheit Zufriedenheit-Gesamt kardinal
Zufriedenheit-Details kardinal
Bedeutung-Details kardinal

Tab. 1: Inhalt des Fragebogens

Die nédchsten drei Fragen haben das Benutzerverhalten zum Gegenstand: Es
wird erhoben, wie haufig die Bibliothek insgesamt, also auf eine beliebige
Art, genutzt wird (,,Nutzungshaufigkeit-Gesamt® mit den Auspragungen
,»4-6 mal pro Woche“, ,1-3 mal pro Woche®, ,,1-3 mal pro Monat“, ,1-3
mal pro Semester” und ,seltener), wie lange man sich wihrend der ver-
gangenen drei Bibliotheksbesuche im Durchschnitt in der Bibliothek auf-
gehalten hat (,Nutzungsdauer® mit den Auspragungen ,kiirzer als 0,5
Stunden®, 0,5 bis 1 Stunde®, ,mehr als 1 bis 3 Stunden®, ,mehr als 3
bis 6 Stunden® und ,,mehr als 6 Stunden®), und wie haufig die Bibliothek
auf einzelne Arten genutzt wird (,,Nutzungshaufigkeit-Details“ mit densel-
ben Ausprdagungen wie die Variable ,Nutzungshaufigkeit-Gesamt“ mit fol-
gender Ausnahme: die Auspragung ,seltener” ist hier durch die Auspra-
gung ,nie“ ersetzt), wobei jede aufgelistete Nutzungsart eine Unterfrage
und damit eine eigene Variable darstellt. Im Fragebogen werden folgende
Nutzungsarten genannt:
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. Suche nach gedruckten Biichern im Regal: Eine solche Suche ist grund-

satzlich nur in Freihandbibliotheken moglich. Da aber auch die be-
trachtete HB uUber eine gewisse Anzahl frei aufgestellter, nicht ent-
lehnbarer Nachschlagewerke verfiigt, kann es dort ebenfalls zu die-
ser Nutzungsart kommen.

. Suche nach gedruckten Biichern im Bibliothekskatalog: Nachdem die

Nutzer der HB und der FB auf denselben Katalog zuriickgreifen,
konnten Unterschiede im Antwortverhalten auf Differenzen in der
Benutzerstruktur zwischen HB und FB zuriickzuftihren sein.

. Nutzung von gedruckten Biichern: Diese Nutzungsart umfasst das

Lesen von bzw. Lernen aus bibliothekseigenen, aber auch mitge-
brachten Biichern, wobei die Nutzung bibliothekseigener Biicher in-
nerhalb der Bibliothek konzeptionsbedingt eine der Hauptnutzungs-
arten einer Prasenzbibliothek darstellen sollte.

. Ortsleihe von gedruckten Biichern: Zu einer registrierten Entlehnung

(unter Vorlage eines Benutzerausweises) bzw. Riickgabe von Bi-
chern kommt es i.d.R. nur in Ausleihbibliotheken, allerdings gibt es
in Prasenzbibliotheken oftmals Ausnahmen vom Prasenzsystem. So
werden z.B. an der betrachteten FB all jene Biicher, die nicht zum
absoluten Prasenzbestand gehoren, an Universitdtslehrer entlehnt.
Wochenend- bzw. Nachtentlehnungen sind auch fiir Studierende
moglich: Die Entlehnung ist hier jeweils erst unmittelbar vor dem
SchlieBen der Bibliothek moglich, und die entlehnten Werke miissen
unmittelbar beim Offnen der Bibliothek am darauffolgenden Tag
zuriickgegeben werden. Fiir die Dauer dieser Entlehnung ist der Be-
nutzerausweis zu hinterlegen.

. Fernleihe (von gedruckten Biichern und Zeitschriften(artikeln)): Die-

se gibt es nur in der HB.

Suche nach gedruckten Zeitschriften(artikeln) im Regal: Da die aktu-
ellen Zeitschriftenbestinde unabhingig vom Bibliothekstyp prak-
tisch immer frei zugdnglich aufgestellt sind, kann diese Nutzungsart
sowohl in der HB als auch in der FB vorkommen.

Suche nach gedruckten Zeitschriften(artikeln) im Bibliothekskatalog:
vgl. 2.

. Nutzung von gedruckten Zeitschriften(artikeln): Diese umfasst das

Durchblittern und Lesen von bzw. auch das Lernen aus bibliotheks-
eigenen, aber auch mitgebrachten Zeitschriften. Der Zeitschriften-
bestand unterscheidet sich insofern vom Buchbestand, als er meist
auch in Ausleihbibliotheken nur innerhalb der Bibliothek benutzt
werden darf, was auch auf die HB zutrifft.
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9. Nutzung von Online-Ressourcen: Darunter fillt hier sowohl die Suche
nach (vgl. 2. und 7.) als auch das Lesen von bzw. das Lernen aus
E-Books und elektronischen Zeitschriften.

10. Nutzung von Arbeitsplitzen: Wihrend sich diese in Magazinsbibli-
otheken haufig auf einen oder auch mehrere Leseséle konzentrieren,
sind sie in Freihandbibliotheken oftmals tiber die Bibliotheksraum-
lichkeiten verstreut, so auch an der FB.

11. Drucken/Kopieren/Scannen: Da Bibliotheksnutzer die benotigte
Literatur hdufig aullerhalb der Bibliotheksraumlichkeiten nutzen
wollen, ist der Vervielfdltigungsbedarf in Prasenzbibliotheken i.d.R.
hoher als in Ausleihbibliotheken. Daher gibt es an der FB auch mehr
Vervielfdltigungsgerdte als an der HB.

12. Einholung von Auskiinften: Die Informationsbeschaffung bei Biblio-
theksmitarbeitern kann von einfachen organisatorischen Fragen, wie
etwa nach den aktuellen Offnungszeiten, bis zu schwierigen fachein-
schlagigen Fragen, wie etwa nach Suchstrategien fir Literatur zu
einem bestimmten Thema, reichen.

13. Nutzung von Garderobenkiistchen: Diese werden von Studierenden
oftmals auch ohne weitere Bibliotheksnutzung in Anspruch genom-
men, um private Gegenstande wahrend des Aufenthaltes an der Uni-
versitdt zu deponieren.

14. Sonstige Nutzungsarten: Darunter konnte z.B. die Nutzung eines
privaten Notebooks in der Bibliothek (etwa von Diplomanden und
Dissertanten im Rahmen der Anfertigung ihrer wissenschaftlichen
Arbeiten) oder auch die Kniipfung bzw. Pflege sozialer Kontakte (UBs
werden von Studierenden gerne auch als Treffpunkt genutzt) fallen.

Die letzten drei Fragen (vgl. Tabelle 1) dienen der Ermittlung der Benutzer-
zufriedenheit: Zu diesem Zweck wird zunichst die Gesamtzufriedenheit mit
dem Angebot der Bibliothek erhoben (anhand einer vierstufigen Punkte-
skala, die von 1 Punkt fir ,sehr unzufrieden“ bis zu 4 Punkten fur ,sehr
zufrieden® reicht), und anschlieBend wird die Zufriedenheit mit den ein-
zelnen Angebotsarten in Form von Unterfragen (,,Zufriedenheit-Details®
mit den identischen Auspragungen wie die Gesamtzufriedenheit) unter-
sucht. Erganzend wird die Bedeutung jeder Angebotsart erhoben (,,Be-
deutung-Details“; die Messung erfolgt wiederum anhand einer vierstu-
figen Punkteskala, wobei hier 1 Punkt fir ,sehr unwichtig und 4 Punkte
fur ,sehr wichtig® stehen). Im Fragebogen werden folgende Angebotsarten
genannt, die weitgehend mit den Nutzungsarten identisch sind (So stellt
beispielsweise die Ortsleihe von gedruckten Biichern sowohl eine Nut-
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zungs- als auch eine Angebotsart dar.) bzw. mit diesen in unmittelbarer
Verbindung stehen (So ist etwa die Nutzungsart ,Suche nach gedruckten
Biichern im Regal“ mit den Angebotsarten ,Offnungszeiten, ,Angebot
an gedruckten Biichern®, | Verfligbarkeit von gedruckten Biichern im Pra-
senzbestand“ sowie , Auffindbarkeit von gedruckten Biichern im Regal®
verbunden.):

1.

—\oooN

11.

Offnungszeiten: Die HB hat wihrend der Vorlesungszeit von Montag
bis Freitag von 8.30 Uhr bis 20 Uhr und an Samstagen von 8.00 Uhr
bis 13 Uhr geoffnet, die FB von Montag bis Freitag von 8.30 Uhr bis
24.00 Uhr und an Samstagen von 9.00 Uhr bis 18.00 Uhr.

. Angebot an gedruckten Biichern: Dabei geht es um den ausgewiesenen

Bestand an Biichern ohne Riicksicht auf die aktuelle Verfligbarkeit.

. Verfiigbarkeit von gedruckten Biichern im Présenzbestand: Nicht ver-

flugbar sind v.a. falsch eingestellte und aktuell benutzte bzw. (aus-
nahmsweise) entlehnte Biicher.

. Auffindbarkeit von gedruckten Biichern: Hier steht die Art und Uber-

sichtlichkeit der Aufstellung im Mittelpunkt der Betrachtung.

. Ortsleihe von gedruckten Biichern: Wihrend man an der FB das

gewiinschte Buch aus dem Regal nimmt und damit zum Informa-
tionsschalter (in diesem Fall auch ausnahmsweise ,Entlehnschal-
ter®) geht, missen an der HB die Biicher online bestellt, von Bibli-
otheksmitarbeitern aus dem Magazin geholt und anschlieBend in
der Ortsleihe abgeholt werden. Dabei kommt es immer wieder vor,
dass bestellbare Blicher dann doch nicht vorhanden (,,verschol-
len®) sind.

. Fernleihe (von gedruckten Biichern und Zeitschriften(artikeln)): Die-

se gibt es nur in der HB.
Angebot an gedruckten Zeitschriften: vgl. 2.

. Verfiigbarkeit von gedruckten Zeitschriften: vg|. 3.

. Auffindbarkeit von gedruckten Zeitschriften: vgl. 4.

0 Angebot an E-Books: Unterschiede im Antwortverhalten konnten

auch hier wieder auf eine unterschiedliche Benutzerstruktur von
HB und FB zuriickzufiihren sein, da es nur ein Gesamtangebot an
E-Books fiir die UB Graz gibt.

Angebot an elektronischen Zeitschriften: vgl. 10.

12. Verfiigbarkeit von Arbeitsplitzen: |m Rahmen der vorliegenden

Untersuchung fand eine Beschrankung auf die Erhebung der Ver-
fugbarkeit statt, da die Nutzer vermutlich weniger das Angebot (die
Anzahl) an Arbeitsplédtzen, sondern vielmehr die aktuelle Nutzungs-
moglichkeit eines Arbeitsplatzes interessiert.
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13. Druck-/Kopier-/Scanmaglichkeiten: Um eine optimale Verfligbarkeit
zu gewdhrleisten, werden einfache Wartungstdtigkeiten (z.B. Aus-
tausch von Tonern) von den Bibliotheksmitarbeitern erledigt.

14. Informations- und Auskunftsdienst: Entscheidende Faktoren sind
hierbei Kompetenz, Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Biblio-
theksmitarbeiter.

15. Verfiigbarkeit von Garderobenkdstchen: vgl. 12.

Der Fragebogen wurde zundchst einem Pretest unterzogen, indem zehn Per-
sonen interviewt wurden. Die daraus resultierenden Adaptionen wurden bei
der vorangegangenen Vorstellung des Fragebogens bereits berticksichtigt.

2.2. Durchfiihrung der Befragung

Die Befragung von Nutzern der beiden betrachteten Teilbibliotheken der
UB Graz anhand des entwickelten Fragebogens wurde, wie bereits er-
wahnt, im Zuge einer Lehrveranstaltung des Instituts fiir Informationswis-
senschaft und Wirtschaftsinformatik der Universitit Graz im Mai 2014
von Studierenden der Betriebswirtschaft durchgefiihrt. Die Auswahl der
Interviewpartner erfolgte nach dem Zufallsprinzip, die Ergebnisse sollen sich
auf alle (aktiven) Nutzer der beiden untersuchten Teilbibliotheken bezie-
hen. Befragt wurde im Eingangsbereich der beiden Bibliotheken, indem
Bibliotheksbesucher beim Verlassen der Bibliothek angesprochen wurden.
Bei den Interviews wurde so vorgegangen, dass den Interviewten die Fra-
gebogen mit der Bitte um selbstandiges Ausfiillen ausgehandigt wurden.
Die Interviewer stellten durch Beobachtung sicher, dass alle Fragen be-
antwortet wurden und im Falle von Unklarheiten die einzelnen Fragestel-
lungen erldutert wurden.

Insgesamt konnten im Erhebungszeitraum 276 Personen befragt werden,
davon 145 in der HB und 131 in der FB. Das Ausfiillen eines Fragebogens
nahm i.d.R. fiinf bis zehn Minuten in Anspruch.

3. Ergebnisse

3.1. Benutzerstruktur

Aus Tabelle 2 geht hervor, dass die befragten Bibliotheksnutzer sowohl an
der HB als auch an der FB liberwiegend weiblich waren. Die Altersspanne der
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befragten Personen reichte von 18 bis zu 50 Jahren, wobei an der HB 78 %
und an der FB sogar 86 % zwischen 20 und 26 Jahre alt waren. Erwartungs-
gemadld handelte es sich bei fast allen Interviewten an beiden Teilbiblio-
theken um Studierende, die wiederum zu mehr als 90% an der Universitdt Graz
studierten. Aus ersterem ergibt sich, dass die Aussagekraft der folgenden
Ergebnisse insofern eingeschrankt werden muss, als sie praktisch nur die
Situation der studentischen Nutzer reflektieren. Aussagen hinsichtlich der
tibrigen Nutzergruppen sind dagegen nicht méglich. Interessant erscheint,
dass sich die beiden Stichproben hinsichtlich des Studienfortschrittes signi-
fikant voneinander unterscheiden: Die Nutzer der FB wurden insofern als
erfahrener eingestuft, als sich 63% bereits in einem Master- oder Dokto-
ratsstudium bzw. im 2. oder 3. Abschnitt eines Diplomstudiums befanden.
Wie erwartet, gab es auch im Hinblick auf die am haufigsten betriebene
Studienrichtung signifikante Unterschiede: Die befragten Nutzer der HB stu-
dierten am haufigsten Pharmazie, gefolgt von Rechtswissenschaften, Be-
triebswirtschaft und Psychologie, jene der FB studierten infolge der Aus-
gestaltung als Fakultatsbibliothek grofSteils Rechtswissenschaften oder
Betriebswirtschaft.

Variable Untersuchtes Merkmal HB FB Signifikanz*

Geschlecht Anteil der weiblichen 66,9 % 59,5% nein
Nutzer

Alter Durchschnittsalter 241 Jahre | 23,6 Jahre nein

Nutzerkategorie Anteil der studentischen |  98,6% 96,9 % nein
Nutzer

Studienfortschritt Anteil der erfahrenen 441% 63,0% ja
Nutzer

Universitat Anteil der Nutzer der 93,0% 92.1% nein
Universitat Graz

Studium Haufigstes Studium Pharmazie Jus ja

* Signifikanzniveau: 95%

Tab. 2: Benutzerstruktur
3.2. Benutzerverhalten
Die Antworten zur ,Nutzungshdufigkeit-Gesamt“ erscheinen doch etwas tiber-

raschend (vgl. Abbildung 1): 77% der HB-Nutzer und 86 % der FB-Nutzer
besuchen die Bibliothek mindestens einmal pro Woche. Die Differenz
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zwischen den beiden Teilbibliotheken ist zwar betrachtlich, aber nicht si-
gnifikant. Zu beachten ist, dass diese hohe Nutzungsintensitat vermutlich
nicht auf alle Studierenden zutrifft, da aufgrund des Befragungsortes nur
aktive Bibliotheksnutzer in die Stichprobe einbezogen wurden. Wollte man
die durchschnittliche Nutzungshaufigkeit aller Studierenden erheben, so
misste man einen ,neutralen® Befragungsort, wie etwa allgemeine Gebau-
debereiche der Universitit, wahlen.

mHB mFB

33,8%
4-6 mal pro Woche
36,6%

1-3 mal pro Woche

43,4%
48,9%

11,0%

1-3 mal pro Monat
9,9%

8,3%

Nutzungshaufigkeit

1-3 mal pro Semester

seltener

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Anteill

Abb. 1: Nutzungshaufigkeit-Gesamt

Wie aus Abbildung 2 hervorgeht, ist auch die durchschnittliche Nutzungs-
dauer in beiden Teilbibliotheken sehr hoch, wobei jene in der FB sogar si-
gnifikant hoher ist: 48 % der HB-Nutzer und 69 % der FB-Nutzer gaben an,
sich wahrend der letzten drei Bibliotheksbesuche im Durchschnitt mehr
als drei Stunden in der jeweiligen Bibliothek aufgehalten zu haben. Kurz-
besuche von weniger als einer halben Stunde kommen in der FB praktisch
nicht vor, was logisch erscheint, nachdem es dort prinzipiell keine Entlehn-
moglichkeit gibt.

Betrachtet man die Ergebnisse zur Variablen ,,Nutzungshdufigkeit-Details*,
so lassen sich die untersuchten Nutzungsarten hinsichtlich der Haufigkeit
ihres Auftretens in mehrere Gruppen unterteilen (vgl. Tabelle 3): Zu den
Nutzungsarten, die relativ haufig, also 7-3 mal pro Woche, vorkommen,
zdhlen in beiden Teilbibliotheken die ,Nutzung von Arbeitspldtzen“ so-
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wie die ,Nutzung von Garderobenkdstchen“. Am anderen Ende der Hau-
figkeitsskala stehen mit einer Nutzungshaufigkeit von ,nie“, wiederum in
beiden Teilbibliotheken, die Suche nach und die Nutzung von gedruckten
Zeitschriften(artikeln). Scheinbar werden die gedruckten Zeitschriften von
Studierenden auch nicht beim Verfassen von wissenschaftlichen Arbeiten
regelmaRig genutzt. Erganzende Gesprache mit Studierenden haben ge-
zeigt, dass oftmals nur mehr in Google ,recherchiert wird. Die nur in der
HB mogliche Fernleihe wird von den Studierenden praktisch nie in An-
spruch genommen.

Die ubrigen Nutzungsarten kommen mafig haufig, also entweder 7-3
mal pro Semester oder 1-3 mal pro Monat, vor, wobei es diesbeziiglich in zwei
Fallen signifikante Differenzen zwischen HB und FB gibt: Wie aufgrund
der Ausgestaltung als Freihandbibliothek zu erwarten war, werden in der
FB wesentlich haufiger gedruckte Biicher im Regal gesucht als in der HB.
(Deutliche Differenzen gibt es zwar auch hinsichtlich der Nutzung von
gedruckten Biichern, allerdings ist dieser Unterschied nicht signifikant.)
Ebenso signifikant ist der Unterschied in der Nutzungshaufigkeit des Aus-
kunftsdienstes: Die Medianwerte betragen zwar in beiden Féllen ,,1-3 mal
pro Semester, eine Analyse der Haufigkeitsverteilung lasst aber erkennen,
dass der Auskunftsdienst in der FB doch deutlich intensiver in Anspruch
genommen wird.

mHB mFB

11,0%
mehr als 6 Stunden
20,6%

mehr als 3 bis 6 Stunden

37.2%
48,1%

26,2%
20,6%

mehr als 1 bis 3 Stunden

Nutzungsdauer

11,0%
0,5 bis 1 Stunde

14,5%

kurzer als 0,5 Stunden
3,8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Anteill

Abb. 2: Nutzungsdauer
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Nutzungsart HB FB Signifikanz*
1. Suche nach gedruckten Biichern im Regal 1-3 mal pro | 1-3 mal pro ja
Semester Monat
2. Suche nach gedruckten Biichern im 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Bibliothekskatalog Monat Monat
3. Nutzung von gedruckten Biichern 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Semester Monat
4. Ortsleihe von gedruckten Biichern 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Semester Semester
5. Fernleihe nie X X
6. Suche nach gedruckten Zeitschriften(artikeln) nie nie nein
im Regal
7. Suche nach gedruckten Zeitschriften(artikeln) nie nie nein
im Bibliothekskatalog
8. Nutzungvon gedruckten Zeitschriften(artikeln) nie nie nein
9. Nutzung von Online-Ressourcen 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Semester Semester
10. Nutzung von Arbeitsplitzen 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Woche Woche
11. Drucken/Kopieren/Scannen 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Monat Monat
12. Einholung von Auskiinften 1-3 mal pro | 1-3 mal pro ja
Semester Semester
13. Nutzung von Garderobenkdistchen 1-3 mal pro | 1-3 mal pro nein
Woche Woche
* Signifikanzniveau: 95%

Tab. 3: Nutzungshiufigkeit-Details (Anmerkung: In den Spalten 2 und 3 der Tabelle sind als
MalRe der zentralen Tendenz die jeweiligen Medianwerte angegeben.)

Erwdhnenswert erscheint, dass es im Hinblick auf die Ortsleihe von gedruck-
ten Biichern keinen nennenswerten Unterschied zwischen HB und FB gibt.
Entweder wird die Ausnahmeregelung fiir die Entlehnung in der FB exten-
siv in Anspruch genommen, oder die Befragten haben die Frage insofern
missverstanden, als sie bereits die Entnahme eines Buches aus dem Regal
(unabhingig von der folgenden Nutzung innerhalb oder auBerhalb der Bi-
bliothek) als Ortsleihe eingeordnet haben.
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Erstaunlich gering ist die Nutzung von Online-Ressourcen, wobei dies da-
ran liegen konnte, dass viele Studierende im Falle der Nutzung von Online-
Ressourcen nicht auf jene der UB Graz, sondern auf diverse Ressourcen,
die sie tiber Google finden und die im Internet frei verfuigbar sind, zurtick-
greifen. Eventuell wurde auch die Nutzung von Online-Ressourcen der UB
von zu Hause aus nicht unter diese Frage subsumiert.

3.3. Benutzerzufriedenheit

mHB OFB

sehr zufrieden

83,4%
zufrieden

77,9%

Zufriedenheit

2,1%
unzufrieden
3,8%

0,0%
sehr unzufrieden
0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%
Anteill

Abb. 3: Zufriedenheit-Gesamt

Abbildung 3 zeigt, dass sowohl die HB-Nutzer als auch die FB-Nutzer mit
dem Gesamtangebot der jeweiligen Bibliothek tiberdurchschnittlich zufrieden
sind, signifikante Unterschiede existieren nicht. Lediglich drei Nutzer der
HB und finf Nutzer der FB waren insgesamt unzufrieden.

Eine Detailbetrachtung der einzelnen Angebotsarten hinsichtlich Bedeu-
tung (vgl. Tabelle 4, Spalten 5-7) und Zufriedenheit (vgl. Tabelle 4, Spalten
2-4) legt offen, dass es drei Angebotsarten gibt, die in beiden Bibliotheken
von sehr hoher Bedeutung sind: die Offnungszeiten, die Verfiigbarkeit von Ar-
beitsplitzen sowie die Verfiigbarkeit von Garderobenkdstchen. Dieses Ergebnis
korrespondiert auch unmittelbar mit der Rangfolge der Nutzungsarten
(vgl. Tabelle 3). Hinsichtlich der Zufriedenheit mit diesen drei Angebots-
arten bestehen in zwei Féllen signifikante Unterschiede zwischen HB und
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Angebotsart Zufriedenheit Bedeutung

HB FB Signifikanz HB FB Signifikanz*
1. Offnungszeiten 3,11 3,36 ja 3,69 3,74 nein
2. Angebot an gedruckten Biichern 313 3,06 nein 3,28 3,24 nein
3. Verfiigbarkeit von gedruckten Biichern im 2,91 2,92 nein 3,18 3,20 nein
Prdsenzbestand
4. Auffindbarkeit von gedruckten Biichern 2,99 3,09 nein 3,14 3,04 nein
5. Ortsleihe von gedruckten Biichern 3,22 3,01 ja 3,01 2,87 nein
6. Fernleihe 3,08 X X 2,10 X X
7. Angebot an gedruckten Zeitschriften 2,92 3,03 nein 2,04 2,27 nein
8. Verfiigbarkeit von gedruckten Zeitschriften 2,94 3,06 nein 2,08 2,30 nein
9. Auffindbarkeit von gedruckten Zeitschriften 3,01 3,12 nein 2,10 2,36 nein
10. Angebot an E-Books 2,82 2,83 nein 2,55 2,24 ja
11. Angebot an elektronischen Zeitschriften 2,87 2,94 nein 2,32 2,28 nein
12. Verfiigbarkeit von Arbeitspldtzen 2,96 2,96 nein 3,54 3,55 nein
13. Druck-/Kopier-/Scanmaéglichkeiten 3,09 3,05 nein 3,34 3,26 nein
14. Informations- und Auskunftsdienst 3,26 3,40 ja 3,01 3,00 nein
15. Verfiigbarkeit von Garderobenkiistchen 3,08 2,84 ja 3,37 3,32 nein

* Signifikanzniveau: 95%

Tab. 4: Zufriedenheit und Bedeutung-Details

Anmerkung: Bei den Zahlenwerten in den Spalten 2, 3, 5 und 6 handelt es sich um die jeweiligen Mittelwerte, wobei 1 fiir sehr zufrieden

(Spalten 2 und 3) bzw. sehr wichtig (Spalten 5 und 6) und 4 fiir sehr unzufrieden (Spalten 2 und 3) bzw. sehr unwichtig (Spalten 5 und

6) steht.
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FB: Wihrend die Nutzer der FB mit den Offnungszeiten deutlich zufrie-
dener sind, was aufgrund der wesentlich umfangreicheren Offnungszeiten
der FB durchaus logisch erscheint, weisen die Nutzer der HB eine wesent-
lich hohere Zufriedenheit mit der Verfligbarkeit von Garderobenkastchen
auf. Die Zufriedenheit mit der Verfligbarkeit von Arbeitsplatzen liegt in bei-
den Bibliotheken klar im positiven Bereich.

Wie bereits die Ergebnisse zur Nutzungsintensitat vermuten lieen, sind
die gedruckten Zeitschriften fur die studentischen Nutzer von duferst geringer
Bedeutung, obschon ausreichende Zufriedenheit vorliegt.

Von wesentlich grofRerer Bedeutung sind fiir die Nutzer die gedruckten
Biicher. Auch diesbeziiglich liegen keine Zufriedenheitsprobleme vor. Er-
wihnenswert erscheint die Tatsache, dass es hinsichtlich der Ortsleihe von
gedruckten Biichern einen signifikanten Unterschied gibt: Die Nutzer der
HB sind mit der Ortsleihe deutlich zufriedener, was eventuell darauf zu-
riickzuftihren sein konnte, dass den FB-Nutzern die eigentliche Konzeption
dieser Bibliothek als Prasenzbibliothek zu wenig bewusst ist.

Elektronische Medien, egal ob es sich dabei um Biicher oder Zeitschriften
handelt, sind wiederum von erstaunlich geringer Bedeutung. Ausreichende
Zufriedenheit mit diesen Medien liegt durchaus vor. Keine Erklarung ldsst
sich fiir den signifikanten Bedeutungsunterschied von E-Books zwischen
HB- und FB-Nutzern finden: Es handelt sich in beiden Fillen, wie bereits er-
wahnt, um dasselbe Angebot, und auch eine detaillierte Analyse der Benut-
zerstruktur konnte keine mogliche Erklarung fur den Unterschied zu Tage
fordern.

Uberdurchschnittlich wichtig sind den Nutzern die Druck-, Kopier- und
Scanmaglichkeiten sowie der Informations- und Auskunftsdienst. Beide Ange-
botsarten weisen deutlich positive Zufriedenheitswerte auf, wobei die FB-
Nutzer mit dem Informations- und Auskunftsdienst signifikant zufriedener
sind.

4. Resiimee

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die vorliegende Studie, die der UB
Graz in Form eines Projektberichts zur Verfligung gestellt wurde, Folgendes
offen legt: Im Hinblick auf die Benutzerstruktur wird deutlich, dass sowohl
die HB als auch die FB erwartungsgemal iberwiegend von Studierenden
der Universitat Graz genutzt werden. Im Vergleich zu friiheren Untersu-
chungen hat der Anteil universitdtsfremder Nutzer abgenommen.” Ent-
sprechend ihrer Ausgestaltung als Fakultatsbibliothek wird die FB vorwie-
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gend von Angehorigen der relevanten Fakultdten genutzt, die HB hingegen
von Studierenden aller Fakultiten, insbesondere auch von Studierenden
der Betriebswirtschaft und der Rechtswissenschaften.

Zum Benutzerverhalten ist zu sagen, dass die Nutzungsintensitat beider
Bibliotheken tiberraschend hoch ist: Die Nutzer besuchen die Bibliothek
sehr hadufig und halten sich auch jeweils lange dort auf. Die haufigsten
Nutzungsarten sind die Nutzung von Arbeitsplatzen und Garderobenkast-
chen, aber auch die Nutzung von gedruckten Biichern spielt eine zentrale
Rolle. Weit geringer ist die Nutzung von elektronischen Ressourcen; und
die gedruckten Zeitschriften werden von den Studierenden tberhaupt nur
sehr selten genutzt.

Das beobachtete Benutzerverhalten dirfte nicht durch mangelnde Zu-
friedenheit mit einzelnen Angebotsarten verzerrt sein, da sowohl die Ge-
samtzufriedenheit mit dem Angebot als auch die Zufriedenheit mit den
einzelnen Angebotsarten in der Regel deutlich positiv sind. Daher diirfte
die Nutzungsintensitat der einzelnen Nutzungsarten die Bedeutung der
einzelnen Angebotsarten recht gut widerspiegeln.

Die zentrale Fragestellung der vorliegenden Untersuchung, namlich, ob
Benutzerstruktur, Benutzerverhalten und Benutzerzufriedenheit hinsicht-
lich einer Bibliothek von deren Ausgestaltung beeinflusst werden, ldsst sich
mit einem ,zum Teil“ beantworten. So gibt es zwischen einer Magazins-
Ausleihbibliothek und einer Freihand-Prasenzbibliothek insofern Nut-
zungsunterschiede, als in der HB die Ausleihe und alle damit verbundenen
Tatigkeiten von groBer Bedeutung sind, wahrend in der FB die Nutzung des
Bestandes innerhalb der Bibliothek sehr wichtig ist.

AbschlieRend sei darauf hingewiesen, dass sich die fiir diese Studie
gewdhlte Vorgangsweise in vielen Aspekten auf zukiinftige Benutzerfor-
schungsprojekte an anderen UBs ubertragen lieRe, wodurch Ressourcen
eingespart werden konnten. Diese eingesparten Ressourcen konnten wie-
derum fir eine VergroRerung der Stichprobe eingesetzt werden, um die
Aussagekraft der gewonnenen Erkenntnisse zu erhohen. Sollen allerdings
auch andere Nutzerkategorien, wie etwa Universitdatsbedienstete, in die
Studie einbezogen werden, wird eine reine Erhohung des Stichprobenum-
fanges nicht ausreichend sein. Vielmehr missten die Befragungsorte adap-
tiert werden, indem etwa Universitdtsbedienstete gezielt in ihren Biros
aufgesucht und befragt werden.

Dieses Werk ist lizenziert unter einer Creative-Commons-Lizenz Namensnennung 3.0 Osterreich.
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1 Zur Benutzerforschung im angloamerikanischen Raum: vgl. z.B. Ban-
croft et al. (1998) oder auch Greenwood et al. (2011).

2 Vgl. etwa Bergmann (1986), Oberhauser (1989), Buch (1997), Reich-
mann (2001), Reichmann (2009) und Geillelmann (2012).

3 Zur Benutzerforschung mittels Befragungen: vgl. die in Fulnote 2 ge-
nannte Literatur und beispielsweise noch folgende Publikationen: Cey-
nowa et al. (2004), Ueoka (2008), Matschkal (2009) und Reichmann
(2010).

4 Vgl. dazu etwa Metzendorf (2006), Goihl/Linke (2010), Franke (2012)

und Reimers (2012).

Vgl. Atteslander (2010), 121ff.

6 Die Projektgruppe ,Benutzerforschung fiir die UB“ bestand aus fol-
genden Mitgliedern, denen an dieser Stelle recht herzlich gedankt sei:
Frau Sonja Bloder und Frau Christina Stoisser.

7 Vgl. Reichmann (2009).
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