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2012 im Fokus

1. Jacob, Wilhelm und Du

Benutzerbefragung im Grimm-Zentrum 2012

Andrea Kullik

Die Inbetriebnahme des Gebiudes mit
dem Einzug der Bibliotheken etlicher geis-
tes- und sozialwissenschaftlicher Ficher
im Oktober 2009 hat erwartungsgemif
viele neue Nutzer angezogen, die vorher
keine oder zumindest deutlich weniger
Bibliotheken der Humboldt-Universitit
aufsuchten. Dieser Trend hat sich auch
drei Jahre spiter nicht auf einem niedrige-
ren Niveau stabilisiert. Stattdessen bleiben
Lage und Offnungszeiten des Gebiudes,
das Gebiude selbst, sowie Bestinde und
Services weiterhin attraktiv und verursa-
chen gleichbleibend hohe Nutzerzahlen.
Mit verschiedenen Maflnahmen wurde in
den letzten Jahren dafiir gesorgt, dass un-
sere primire Zielgruppe, die Angehorigen
der Humboldt-Universitit, insbesondere
bei der Inanspruchnahme der Arbeitsplitze
im Grimm-Zentrum bevorzugt behandelt
werden (HU-Homezone). Zahlreiche Be-
nutzerbeschwerden und -anregungen zei-
gen jedoch, dass HU-Angehorige mit ihren
Arbeitsbedingungen im Grimm-Zentrum

weiterhin nicht durchweg zufrieden sind.

Auf der anderen Seite stellt sich fir das
Personal insbesondere der Benutzungsab-
teilung immer wieder die Frage, wie wir bei
tiglich 4000-5000 Nutzern einen zufrie-
denstellend laufenden Benutzungsbetrieb
erreichen konnen, ist doch bei der Planung
des Gebiudes hinsichtlich der Anzahl der
benotigten Arbeitsplitze und des Personal-
bedarfs von der Hilfte der Nutzerzahlen
ausgegangen worden. Zwar werden etliche
Benutzungsservices wie Ausleihe, Riick-
gabe, Buchsortierung und Buchtransport
bereits durch den Einsatz von Automaten
unterstiitzt', bei den weiterhin manuell
zu leistenden Titigkeiten (zeitnahe Riick-
stellung der Medien, Aufstellungsrevision,
Uberpriifung der Biicherboxen, Anmel-
dung von neuen Nutzern, Besetzung der
Servicetheken etc.) st6ft die vorhandene
Personalkapazitit an ihre Grenzen. Dies
wirkt sich wiederum fiir die Nutzer nachtei-
lig aus: die Wiederverfligbarkeit von vor Ort
und auRer Haus genutzten Medien verzo-
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gert sich, auflerdem sind Medien nicht im-
mer auffindbar, da sie von Nutzern verstellt
wurden. Dies verursacht fur die Nutzer
Wartezeiten an den Servicetheken und fur
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wei-
tere Bearbeitungsfille. Weitere ungiinstige
Folgen sind ein permanent hoher Lirmpe-
gel, teils schlechte klimatische Bedingun-
gen und ein erhohter Reinigungsbedarf in
allen Bereichen.

Zudem fehlen fiir die Technische Abteilung
der Universitit konkrete Angaben, wie das
Raumklima aufgrund von Nutzungsinten-
sititen und Benutzerbewegungen besser
gesteuert werden konnte. Dies alles moti-
vierte uns dazu, im Jahr 2012 eine Benut-
zerbefragung unter dem Motto ,Jacob, Wil-
helm und Du“ durchzufiihren.

Fragestellung und

Durchfithrung der Befragung

Vor diesem Hintergrund wollten wir durch
die Befragung in erster Linie erfahren, wel-
che Nutzer ins Grimm-Zentrum? kommen,

welches Fach sie studieren und von wel-
chen Hochschulen sie kommen, um ggf.
Dienstleistungen stirker nutzergruppeno-
rientiert anbieten zu koénnen. Dariiber hi-
naus interessierte uns, zu welchem Zweck
die Nutzer das Grimm-Zentrum aufsuchen
und welche Bereiche und Services sie in
Anspruch nehmen, um auch hier ggf. An-
passungen vornehmen zu kénnen. SchlieR-
lich wollten wir die Hiufigkeiten der Besu-
che, die beliebtesten Aufenthaltszeiten und
die Zufriedenheit der Nutzer mit Ausstat-
tung und Organisation des Hauses ermit-
teln. Von den Antworten auf diese Fragen
erwarteten wir insgesamt Erkenntnisse, wie
wir bei gleichbleibenden Personalressour-
cen Servicezeiten und Serviceleistungen
benutzergerechter anbieten sowie Raum-
nutzungen und Belegungszeiten fiir unsere
primire Nutzergruppe optimieren kénnen.
Wir haben uns fiir Entwurf, Durchfithrung
und Auswertung kompetente Partner am
Institut fiir Bibliotheks- und Informations-

wissenschaft der Humboldt-Universitit

' Zudem werden zwei Buchdispenser zur Ausgabe vorgemerkter Biicher und solcher zur Vor-Ort-Nutzung in 2013 in Betrieb gehen.

* Im Folgenden kurz GZ genannt.
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gesucht. Frau Dr. Greifeneder hat dazu
ein Projektseminar initiiert, dessen Teil-
nehmerinnen den Fragebogen entworfen,
einen Pre-Test gestartet und schliellich
die Befragung im Zeitraum vom 29. Mai
bis 10. Juni 2012 durchgefiihrt haben. Da
unser Interesse insbesondere der Nutzung
des Gebdudes galt, entschieden wir uns
bewusst flir eine Befragung per manuell
auszufiillenden Fragebogen. Dafiir waren
aus dem Projektseminar 10 Studierende
insgesamt 132 Stunden vor Ort, um Teil-
nehmer fiir die Befragung zu gewinnen
(Recruitment). Die Auswertung des Frage-
bogens mit Hilfe von SPSS und die Erstel-
lung eines ausfiithrlichen Berichts wurde
ebenfalls von den Studierenden {ibernom-
men3. Erfreulich hoch war der Riicklauf:
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von 1850 verteilten Fragebogen kamen 1259
zur Auswertung zuriick — also rund 68%.
Dies ist auf den zeitintensiven Einsatz der
Rekruiter und der Auslobung attraktiver
Preise zuriickzufithren. Dennoch sind wir
uns im Klaren dartiber, dass wir mit der
Befragung im Verhiltnis eher wenige aus
der Nutzergruppe erreicht haben, die das
Grimm-Zentrum selten nutzen. Uber die
Zihlung der Diebstahlsicherungsgates am
Eingang wissen wir, dass an einem Wochen-
tag in der Regel zwischen 4000 und 5000
Nutzer ins Haus kommen. Um eine hohe-
re Reprisentativitit zu erreichen, hitte die
Feldphase tiber deutlich mehr Wochen oder
in einem anderen Zeitraum wiederholt wer-
den missen. Dafiir standen uns allerdings
die Kapazititen nicht zur Verfiigung.

Nutzergruppen
nach Status

W HU-Angehorige: HU-
Studierende 56,2%, HU-
Mitarbeiter 1,1%

H externe Studierende

sonstige externe Nutzer
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Aktive GZ-Nutzer

B HU-Studierende 41,6%,
HU-Mitarbeiter 4,3%

H externe Studierende

sonstige externe Nutzer

Nutzerstatus und Nutzungszweck —
Ergebnisse

Die Ergebnisse bestitigten teilweise die
Eindriicke von Mitarbeitern mit hiufigen
Nutzerkontakten, brachten aber auch iiber-
raschende neue Erkenntnisse zu Tage.

Am aufschlussreichsten sind die Ergebnis-
se hinsichtlich des Status der Nutzer des
Grimm-Zentrums. Niemanden iiberraschte
die Tatsache, dass sehr viele ,externe” Nut-
zer ins Haus kommen, das hat die Erfah-
rung an den Servicetheken und bei der
Anmeldung Dbereits gezeigtt. Insgesamt
43% sind Nicht-HU-Angehdrige, dabei ist
erwartungsgemifl die Gruppe der externen
Studierenden mit 30% am gréfiten.
Gesondert abgefragt wurden Studierende der

Freien Universitit Berlin (FU), die rund 10%
aller Nutzer ausmachen, Studierende der
Technischen Universitit Berlin (TU) sind 4%,
Studierende der Universitit Potsdam 0,8%
und sonstige Studierende 15%. Unter den
Nennungen der sonstigen Studierenden
fallen insbesondere die der kleineren Hoch-
schulen und Fachhochschulen Berlins und
Brandenburgs wie auch die der zahlreichen
privaten Hochschulen auf. Insgesamt ergibt
sich hier ein breites Spektrum an studenti-
schen Nutzern aus anderen Hochschulen.

Nicht iiberrascht hat uns die Zahl der Nut-
zer, die noch Schiiler sind. Laut Befragung
gehdren 3,3% dieser Nutzergruppe an. Hier
wirken die spezifischen Aktivititen der
Hochschule und der Bibliothek, die sich

3 Jacob, Wilhelm und Du: Bericht zur Benutzerbefragung im Grimm-Zentrum vom 29. Mai bis zum 10. Juni 2012. Bearbeiter: Jara Breul und Jessika Riicknagel unter Mitarbeit von Julia Werner, Claudia Lumpe und Julia Schneiderhenze.

Siehe www.ub.hu-berlin.de/ueber-uns/projekte

4Als ,extern bezeichnen wir alle Nutzer, die nicht HU-Angehérige sind. Im Jahr 2012 erhielten taglich 40-50 externe Nutzer im GZ eine Benutzerkarte. HU-Studierende sind mit hrem Studierenden-Ausweis automatisch registriert.


http://www.ub.hu-berlin.de/ueber-uns/projekte
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an Schiiler richten, positiv nach. Unter den
sexternen“ Nutzern bilden sie nach den ex-
ternen Studierenden die grofte Gruppe.

In Gegentiberstellung mit den Zahlen aus
unserer ALEPH-Bibliotheksverwaltung er-
geben sich zusitzliche Erkenntnisse. Dort
werden aktive Nutzers des Grimm-Zentrums
ebenfalls nach Nutzergruppen erfasst.
Demnach gab es im Jahr 2012 36.395 ak-
tive Nutzer im GZ°, davon waren 54% ex-
terne aktive Nutzer. An der Befragung da-
gegen beteiligten sich 43% externe Nutzer.
Der deutliche Unterschied lisst sich u.a.
dadurch erkliren, dass wir offenbar in der
Befragung weniger Kurzzeitnutzer, also sol-
che, die nur zum Ausleihen von Medien ins
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5%
keine Angabe S

9%

Medizin
kein HU-Fach 4%

Fachzugehdrigkeit
der Nutzer

GZ kommen, erreicht haben’. Die Studie-
renden der FU und der TU treten bei den
registrierten Nutzern in der Aleph-Biblio-
theksverwaltung mit 6% bzw. 2% als Ent-
leiher in Erscheinung. Bei der Befragung
sind die FU-Nutzer dagegen mit 10% und
die TU-Nutzer mit 4% vertreten. Hier liegt
die Erklirung nahe, dass FU- und TU-Stu-
dierende das GZ stirker zum Arbeiten und
Lernen vor Ort benétigen als fiir die Aus-
leihe von Bestinden. Zudem nutzen diese
Studierenden das GZ auch ohne Ausweis.
Angehorige anderer Hochschulen dagegen
nutzen das Grimm-Zentrum deutlich stir-
ker auch zum Entleihen von Medien.

Fachzugehorigkeit und

Nutzungszweck — Ergebnisse

Ein Blick auf die Fachzugehorigkeit der
GZ-Nutzer ergibt ein iiberraschendes Bild.
Insgesamt interessieren sich nur 47% der
GZ-Nutzer fiir ein Fach, zu dem das GZ den
entsprechenden Printbestand bereit hilt.
Aus der Gruppe der Nutzer mit Nicht-GZ-
Fach sticht diejenige der Rechtswissenschaft-
ler mit 13% als grofite Fachgruppe heraus®.
Angesichts der Tatsache, dass nur ca. je-
der zweite Nutzer im GZ Printbestand zu
seinem Fach vorfindet, dringt sich die Fra-
ge auf, zu welchem Zweck die Nutzer ins
Haus kommen. Und in der Tat hat einer
der am hiufigsten genannten Griinde, das

GZ aufzusuchen, nichts mit dem angebote-
nen Ficherspektrum oder dem Bestand zu
tun: Lernen (z.B. fiir Priifungen) wird von
iiber 62% der Nutzer als zweithdufigster
Nutzungszweck angegeben. Nur zum indi-
viduellen Arbeiten (z.B. Referat vorbereiten)
kommen die Nutzer mit 65% hiufiger ins
Haus. Weitere nennenswerte Nutzungszwe-
cke sind die Benutzung der Bestinde vor Ort
(44%)° und die Literaturrecherche (39%).

Diejenigen der Befragten, die andere
Bibliotheken aufsuchen, nutzen diese am
hiufigsten zur Ausleihe (iiber 60%) und
deutlich weniger zum individuellen Arbei-
ten und Lernen (iiber 40%). Bei Juristen
und Medizinern ist die Motivation zum

5 Unter ,,aktiven Nutzern“ sind solche zu verstehen, die mindestens eine Ausleihe im Jahr 2012 getitigt haben.

¢ Demgegeniiber betriagt die Gesamtanzahl der aktiven Nutzer in allen HU-Bibliotheken 47.252.

7 Im Vergleich: an der Universitatsbibliothek der Freien Universitat (FU) gab es Ende 2011 6198 externe Nutzer, die zusammen mit den FU-Angehérigen zu einer Online-Befragung aufgerufen wurden. 3% aller Befragten gaben an, Nicht-FU-
Angehérige zu sein, sieche www.fbi.th-koeln.de/institut/personen/fuehles/publikationen/2012-03-09_Benutzerumfrage_in_der_UB_FU_Praesentation.pdf

8 Zum Zeitpunkt der Befragung war ein Teil des Strafrechtsbestandes wegen dringender Bauarbeiten in der Zweigbibliothek Rechtswissenschaft zur Nutzung im Grimm-Zentrum zwischengelagert. Insofern kann die Zahl der Juristen, die das

GZ auch sonst regelmiRig nutzen, etwas geringer sein.

9 Punktuelle Zihlungen haben ergeben, dass wir im Schnitt 3400 Medieneinheiten tiglich in den Freihandbereichen an den Standort zuriick zu sortieren haben, davon entfallen durchschnittlich 2100 durch die Riickgabe der AufRer-Haus-

Ausleihen und 1300 auf die Vor-Ort-Nutzungen.


http://www.fbi.fh-koeln.de/institut/personen/fuehles/publikationen/2012-03-09_Benutzerumfrage_in_der_UB_FU_Praesentation.pdf 

Inhalt Editorial UB in Zahlen

2012 im Fokus

Zuruckgeblattert

Beliebteste Besuchszeiten

Nennung 'sehr haufig' und 'hdufig' kumuliert

73%

30%

A

57%

45%

20%

vor 10 Uhr 10 - 16 Uhr

16 - 20 Uhr

20-24 Uhr Wochenende

Lernen ins Grimm-Zentrum zu kommen,
mit 9o% bzw. 94% erheblich stirker ausge-
prigt als bei allen anderen Fachgruppen®.

Hinzu kommt eine auffillig grofe Grup-
pe von Besuchern in Hoéhe von 14%,
die das Grimm-Zentrum ohne einen giilti-
gen Nutzerausweis aufsuchen und somit
von der Ausleihe und der Nutzung elek-
tronischer Dienste ausgeschlossen sind.
70% der Befragten aus dieser Nutzer-
gruppe geben an, sehr hiufig oder hiufig
zum Lernen zu kommen und gleichzeitig
nie (31%) oder selten (14,9%) die Bestdin-
de vor Ort zu nutzen. Diese Nutzer bean-
spruchen also ,nur“ einen Arbeitsplatz
und nutzen das GZ als Lernzentrum,
einkleiner Teil davon (13%) wiederum zum
gemeinsamen Lernen mit Kommilitonen.

Aufenthaltsdauer,  Besuchshiufigkeit,
Kernzeiten — Ergebnisse
Aus dem ,typischen

Lernen ergeben sich folgerichtig lingere
Aufenthaltszeiten, die bei knapp 60% der
Befragten bei 4—6 Stunden oder mehr als
6 Stunden pro Besuch liegen. Auch die
Hiufigkeit der Besuche fillt auf: 6o0%
der Nutzer, die kein GZ-Fach studieren,
und 70% der Nutzer, die ein GZ-Fach stu-
dieren, kommen tiglich oder mehrmals
wochentlich. Die Mehrheit der Nutzer ist
somit als Stammkunden anzusehen, die
Fachzugehorigkeit spielt dabei keine aus-
schlaggebende Rolle. Die seltenen Besu-
cher halten sich in der Regel auch deutlich
kiirzer im GZ auf. Beliebteste Uhrzeiten
sind zwischen 10 und 16 Uhr, da kommen

Nutzungszweck
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73% der Befragten sehr hiufig oder hiu-
fig, zwischen 16 und 20 Uhr immer noch
mebhr als die Hilfte (57%). Vor 10 Uhr hal-
ten sich 28% und nach 20 Uhr 20% der
Nutzer regelmiflig im GZ auf. Fast jeder
2. Besucher (45%) kommtauch regelmiRig,
d.h. hiufig oder sehr hiufig, am Wochen-
ende ins GZ.

Zufriedenheit — Ergebnisse

Gute Offnungszeiten (81%) und gute Er-
reichbarkeit (72%) werden als die Faktoren
genannt, die die Nutzer am GZ am meisten
schitzen, gefolgt von geeigneten Arbeits-
plitzen (52%), angenehmer Atmosphire
(50%), guten Bestinden (39%) und guter
Beratung (13%) (Mehrfachnennungen wa-
ren moglich). Nicht-HU-Angehérige und

Studenten anderer Hochschulen fallen
durch héhere Zufriedenheit als HU-Ange-
hérige besonders bei den Offnungszeiten,
der Erreichbarkeit und der angenehmen
Atmosphire auf. Aus diesen Angaben las-
sen sich mogliche Unzufriedenheiten mit
den ,Heimatbibliotheken“ der Nicht-HU-
Studierenden schlieffen. Insbesondere die
Mediziner erfreuen sich deutlicher an den
Offnungszeiten und der guten Atmosphire
im Grimm-Zentrum als alle anderen.

Die geringere Bedeutung der Zufrieden-
heitsfaktoren gute Bestinde fiir die eigenen
Bediirfuisse (39%) und gute Beratung (13%)
korrelieren mit den am hiufigsten genann-
ten Nutzungszwecken aller Befragten:
individuelles Arbeiten und Lernen. Hierfiir
bendtigen die Nutzer in der Regel keine

M Studierende ohne GZ-Fach

60%
52%

Besuchshaufigkeit

Studierende mit GZ-Fach

17%l

3%

0,10% 10%

8% 5% 6% 7% 6% 5% .,
- o
] |
taglich mehrmals 1xin der 14-tagig monatlich  seltener als 1x nie oder keine

wochentlich Woche im Monat Angabe

' Nutzungszwecke: es wurden jeweils die Werte von sehr hiufig und hiufig kumuliert. Alle Auswertungen zu den Nutzungszwecken nach unterschiedlichen Nutzergruppen, Fachzugehérigkeiten etc. siehe Jacob, Wilhelm und Du... S. 47-73.
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Beratung und zum Arbeiten und Lernen
bringen sie offensichtlich mehrheitlich ihr
eigenes Material mit. Bezeichnend ist auch
das Ergebnis hinsichtlich der Zufriedenheit
ganz konkreter Faktoren, wie z.B. die Ori-
entierung im Gebiude, die Raumtempera-
tur, der Lirmpegel, der Druck- und Scan-
service und einige mehr. Alle diejenigen,
die das Grimm-Zentrum nur zum Arbeiten
und Lernen nutzen (Mediziner, Juristen
und Studierende von Nicht-GZ-Fichern)
sind mit all diesen Faktoren deutlich zufrie-
dener als die Studierenden, fiir die das GZ
die zustindige Fachbibliothek ist.

Die Befragung konnte keine neuen Er-
kenntnisse fiir eine bessere Klimasteue-
rung liefern. Es hat sich lediglich besti-
tigt, was aus eigener Beobachtung bereits
bekannt war. Die Etagen mit den meisten
Arbeitsplitzen (2.—4. Etage) sind unter den
Befragten am beliebtesten. Dabei sind keine
Unterschiede in der Beliebtheit zwischen
»geschlossenen“ Raumbereichen (wie z.B.
den Leseterrassen) oder den offenen Ar-
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beitsplatzbereichen an den Fensterfronten
zu erkennen. Da sich das Haus innerhalb
der ersten zwei Stunden nach Offnung fiillt
und dann iiber den Tag bis ca. 19 — 20 Uhr
in allen Bereichen gleichbleibend gefiillt
bleibt, ist eine bereichsbezogene Feinsteue-
rung der Beliiftung wenig sinnvoll.

Fazit

Durch die Befragung haben wir grofere
Klarheit dariiber bekommen, welches die
ausschlaggebendsten Griinde fiir die Aus-
und Uberlastung des Grimm-Zentrums
sind und wo wir bei der Verbesserung
der Arbeitsbedingungen fiir HU-Studie-
rende und -Angehorige ansetzen kénnen.
SchlieRlich sind die HU-Angehérigen un-
sere primire Nutzergruppe, die in erster
Linie bei jhrem Studium und ihrer wissen-
schaftlichen Arbeit zu unterstiitzen sind.
Um ihnen die gewiinschten Arbeitsbedin-
gungen bieten zu kénnen, miissen wir z.B.
uber die Ausweitung der HU-Homezone
nachdenken. Das konnte auch bedeuten,
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Jacob&
Wilhelm&
Du.

900 Tage
Grimm-
Zentrum.

Umfrage
29.05. -
10.06.12

die Auslastung der Bibliothek stirker tiber
die gesamten Offnungszeiten zu verteilen,
wobei dafiir zu kliren wire, ob wir ,exter-
ne“ Nutzer wochentags erst ab dem spiten
Nachmittag zur Nutzung einlassen kénnen.
Davon wiren insgesamt zwar 43% der Nut-
zer betroffen, wobei aber nur 13% als Nicht-
Studierende tiiber keine eigene wissen-
schaftliche ,Heimatbibliothek* verfiigen.

Dariiber hinaus haben sich das GZ als
zustindige Fachbibliothek fir die Geistes-
und Sozialwissenschaften ebenso wie die
anderen Fachbibliotheken der HU in ihren
jeweiligen Zustindigkeiten stirker zu profi-

lieren. Dies kann z.B. durch die intensivere
Pflege des eigenen Fachbestandes und die
Bereinigung von fachfremden Bestinden
geschehen. Da von den Nutzern, die kein
GZ-Fach studieren, noch 25% sehr hiufig
Medien im GZ ausleihen, ist der Bestand
derzeit noch nicht stark genug am eigenen
Ficherspektrum orientiert”. Gleichzeitig
sind das Ficherprofil und die Zustindig-
keit des GZ klarer nach auRen zu kommu-
nizieren, etwa auf Informationsflyern und
Webseiten sowie iber die bereits genutzten
Social-Media-Plattformen.

Weitere Privilegien fiir HU-Nutzergruppen
wiren denkbar. So kime die Bereitstellung
von Dauerschlielfichern oder abschlieR-
baren mobilen Biicherwagen unseren HU-
Doktoranden und den Examenskandidaten,
die keine Einzelarbeitskabine bekommen
konnten, sehr entgegen.

Im Jahr 2013 wird es Aufgabe sein, Mach-
barkeit und Durchsetzbarkeit dieser Maf-
nahmen zu priifen und zum Vorteil unserer
primiren Nutzergruppe umzusetzen.

"' Siehe Jacob, Wilhelm und Du... S.50.
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