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Zusammenfassung

Im Herbst 2017 fiihrte Lib4RI zum ersten Mal seit ihrer Griindung eine Umfrage unter
den Nutzerinnen und Nutzern der Bibliothek durch. Ermittelt werden sollte, wie die
Nutzerinnen und Nutzer die Qualitit unserer Dienstleistungen wahrnehmen. Um das
Ergebnis mit denen anderer Bibliotheken vergleichen zu kénnen, wihlten wir den
LibQUAL+®-Fragebogen der Association of Research Libraries (ARL).

304 Personen nahmen an der Umfrage teil. Herzlichen Dank an alle, die sich die Zeit
nahmen, dies zu tun! Die Umfragebeteiligung lag bei 7.3 % der potenziellen Nutzerin-
nen und Nutzer. Am hochsten war sie an der WSL, am geringsten am PSI. Die wichtigs-
ten Nutzergruppen von Lib4RI, Forschende und PhD-Studierende, waren gut repriasen-

tiert. Besonders erfreulich war die hohe Anzahl der 105 eingegangenen Kommentare.

Gemaiss den Umfrageergebnissen sind die Nutzerinnen und Nutzer sehr zufrieden mit
der Bibliothek. Die Fragen zur Gesamtqualitit der Services und der Unterstiitzung fiir
Forschung und Lehre erhielten jeweils 7.7 Punkte auf einer Skala von 1 bis 9. Damit
liegt Lib4RI besser als die Konsortien amerikanischer, britischer und franzosischer
Bibliotheken, die 2017 an der LibQUAL+®-Umfrage teilnahmen. Bei der Frage, wie die
Nutzerinnen und Nutzer im Allgemeinen in der Bibliothek behandelt werden, war die

Zustimmung mit 8.1 von 9 Punkten noch grosser.

Die drei Kategorien der Servicequalitét beurteilen die Nutzerinnen und Nutzer unter-
schiedlich. In den Kategorien «Bibliothek als Ort» und «Wahrnehmung der Dienst-
leistungen» iibertrifft die wahrgenommene Servicequalitét jeweils die erwiinschte. In
der Kategorie «Zugang zu den angebotenen Informationen» erreicht die wahrgenom-
mene Servicequalitit nicht ganz die erwiinschte, liegt aber deutlich iber dem minimal
akzeptablen Wert. Eine Ausnahme innerhalb dieser Kategorie bildet das Printmedien-

angebot, das offensichtlich die — relativ niedrigen — Erwartungen tibertrifft.

Mit den erreichten Werten konnen wir grundsétzlich zufrieden sein. Die Umfrage zeigt
aber auch auf, wo Dienstleistungen der Bibliothek optimiert werden konnen. Das gross-
te Verbesserungspotenzial besteht in der Kategorie «Zugang zu den angebotenen In-
formationen». Dabei wird das Medienangebot positiver bewertet als die Auffindbarkeit
und der Zugang zu den Informationen. Der geplante Webrelaunch wird dies sicherlich
verbessern. Aus der Analyse fiir die einzelnen Nutzergruppen ergibt sich zudem Hand-

lungsbedarf hinsichtlich einer Optimierung der Raume fiir die Doktorierenden.

Die meisten der eingegangenen Kommentare beinhalten Lob und Dank an die Biblio-
thek. Erfreulich viele Kommentare machten auch konkrete Anregungen, die wir zu-
sammen mit unseren Antworten in diesen Bericht aufgenommen haben (s. Kommenta-
re und Antworten). Einige der Anregungen konnten wir bereits umsetzen, bei anderen

evaluieren wir noch Verbesserungsmoglichkeiten.
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Die im Vergleich zu anderen Bibliotheken sehr gute Bewertung ist eine Bestitigung
unseres Mottos «excellent services for excellent research». Gleichzeitig ist es fiir uns

ein Ansporn, die Services zukiinftig weiter zu verbessern.

In autumn 2017 Lib4RI conducted a survey among the library‘s users for the first time
since it was established. The aim was to determine how users perceive the quality of
our services. In order to compare the results with those of other libraries, we chose the
LibQUAL+® questionnaire of the Association of Research Libraries (ARL).

304 people took part in the survey. Many thanks to everyone who took the time to do so! The
participation rate in the survey was 7.3 % of potential users. It was highest at the WSL and
lowest at the PSI. The most important user groups of Lib4RI, researchers and PhD students,
were well represented. Particularly pleasing was the high number of 105 comments received.

According to the survey results, users are very satisfied with the library. Questions
on overall quality of service and support for research and education each received 7.7
points on a scale of 1 to 9, resulting in a better score for Lib4RI than for the counter-
part libraries of American, British and French consortia that participated in the Lib-
QUAL+® survey in 2017. Approval was even greater on the question of how users are

generally treated in the library, with a score of 8.1 out of 9 points.

The three categories of service quality are judged differently by users. In the categories
«Library as place» and «Affect of Service», the perceived quality of service exceeds the
level desired. In the category «Information Control», the perceived quality of service
does not quite reach the level desired, but is well above the minimum acceptable level.
An exception within this category is the print media offering, which obviously exceeds

— relatively low — expectations.

In principle we can be satisfied with the values achieved. Nevertheless, the survey also
shows which library services could be improved. The greatest potential for improve-
ment lies in the category «Information Control». The media offering is rated more po-
sitively than discoverability and access to information. The planned web relaunch will
certainly improve this. The analysis of individual user groups also reveals the need for

action with regard to optimizing the rooms for the doctoral students.

Most of the comments received express praise and thanks to the library. A pleasing
number of comments also made concrete suggestions, which we have included in this
report together with our answers (see chapter Kommentare und Antworten). We have
already been able to implement some of the suggestions; for others we are still evalua-

ting opportunities for improvement.
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The very good rating compared to other libraries is a confirmation of our motto «excel-
lent services for excellent research». At the same time, it is an incentive for us to further

improve our services in the future.

Im Herbst 2017 fiihrte die Bibliothek eine Umfrage unter ihren Nutzerinnen und Nut-
zern durch. Seit der Fusion der Bibliotheken der vier Forschungsanstalten im ETH-
Bereich im Jahr 2011 war dies die erste Umfrage zu den Dienstleistungen. Ziel war, die
allgemeine Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer mit der Bibliothek sowie mit der
Qualitdt unserer Dienstleistungen zu ermitteln. Weiterhin hofften wir, {iber freie Kom-
mentare konkrete Vorschldge und Anregungen zu erhalten, um unser Dienstleistungen

weiter zu verbessern und punktuelle Liicken im Medienangebot aufzudecken.

Wir haben die Umfrage per Flyer, News auf der Lib4RI-Homepage, in den Schulun-
gen, auf den internen Seiten der Forschungsanstalten, {iber Twitter und mit Plaka-
ten beworben. An Eawag, Empa und WSL erhielten die Mitarbeitenden ausserdem
mehrere E-Mails, eine Einladungs-E-mail, eine Erinnerungs-E-mail und eine Last-
Chance-E-Mail. Am PSI war es aufgrund der internen Kommunikationsrichtlinien
nicht moglich, alle Mitarbeitenden personlich anzuschreiben. Dafiir wurde im PSI-
Newsletter «PSI-aktuell» die Umfrage mehrfach beworben. Ausserdem versandten
die Mitglieder der PSI-Bibliothekskommission im Dezember eine E-Mail an ihre je-

weiligen Bereiche.

Methode und Lesehilfe

Tabelle 1: Anzahl der Fragen pro
Kategorie aus den Versionen
LibQUAL+® Standard und Lib-
QUAL+® Lite.

Der Umfrage liegt der LibQUAL+®-Fragebogen der Association of Research Libraries
(ARL) zugrunde, der ein internationaler Standard ist. Die internationale Verbreitung
und das standardisierte Verfahren erlauben einen Vergleich der Ergebnisse mit denen
anderer Bibliotheken. Der Fragebogen ist auf Deutsch und Englisch verfiigbar, die Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer konnten zwischen den Sprachversionen wahlen. Wir
entschieden uns fiir die Kurzversion des Fragebogens, LibQUAL+® Lite, um den Zeit-

aufwand fir die Teil-

. . ® . o1 .
Kategorie LibQUAL+® Standard LibQUAL+® Lite nahme gering zu hal-
Kernfragen 22 8 .

g ten. Tabelle 1 bietet
Lokale Fragen 5 1 . . . . .

eine Ubersicht {iber die

Informationskompetenz 5 2

. . . Anzahl der Fragen pro
Allgemeine Zufriedenheit 3 2 . .
Benutzung 3 3 Kategorie und einen
Demographische Fragen 5 5 Vergleich zur Standard-

Total 41 21 version.


http://www.arl.org/

Abbildung 1: Beispiel fiir eine
Frage (AS-1) aus dem Lib-
QUAL+®-Fragebogen. Jede der
drei Fragen wird mit einem Wert
von 1-9 beurteilt. Wenn die Teil-
nehmenden eine Frage nicht be-
antworten konnen oder wollen,
konnen sie n./z. (nicht zutref-
fend) wahlen.

Abbildung 2: Beispiel fiir ein Ra-
dardiagramm mit der Einteilung
in die drei Kategorien «Zugang
zu den angebotenen Informati-
onen» (IC, orange), «Wahrneh-
mung der Dienstleistungen»
(AS, violett) und «Bibliothek als
Ort» (LP, lila). Auf der rechten
Seite befindet sich ein Ausschnitt
aus einer Radargrafik mit einer
Erlduterung der Farbbedeutung.
Um alle vier Farben erklaren zu
konnen, wurden hier eine vierte

und fiinfte Linie eingefiigt.
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Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer erhalten bei LibQUAL+® Lite eine zufillige Aus-
wahl der 41 Fragen aus dem Standardfragebogen. Einige Fragen sind jedoch Pflicht-
fragen. Wenn sie nicht beantwortet wurden, wurde der Fragebogen nicht gewertet. Der
Originalfragebogen und ein Vergleich zwischen dem LibQUAL+® Lite- und dem Stan-
dardfragebogen ist in Anhang I und II zu finden.

Die Kernfragen des LibQUAL+®-Fragebogens beziehen sich auf drei Kategorien
der Servicequalitat von Bibliotheken: «Zugang zu den angebotenen Informatio-
nen» (IC), «Wahrnehmung der Dienstleistungen» (AS) und «Bibliothek als Ort»
(LP). Die Fragen zu diesen drei Kategorien sind im Fragebogen zufillig verteilt, in
den Radargrafiken aber den Kategorien entsprechend angeordnet. Die Fragen
sind so aufgebaut, dass jede Frage drei Mal gestellt wird: Es wird jeweils nach der
minimal akzeptablen Servicequalitiat, der erwiinschten Servicequalitdt und der

derzeit wahrgenommenen Servicequalitat gefragt. Abbildung 1 ist ein Beispiel

dazu.
ist mein minimal B : " ist meine
In Be: uf akzeptabler Grad an i ey wahrgenommene
neezug a Service Erdlaln Saniie Serviceleistung
niedrig hoch niedrig hoch niedrig hoch n/z.

1) Bibliothekspersonal, das bei den Benutzem Vertrauen erweckt 123456789 123456789 123456789 I
n/z

Fiir jede dieser Auspragungen (minimale — erwiinschte — wahrgenommene Service-
qualitat) wurde ein Mittelwert aus den vorliegenden Antworten berechnet. Die drei
Mittelwerte bilden die drei Linien in der Radargrafik (Bsp. s. Abbildung 2), zwischen
denen sich die farbigen Flichen befinden. Die Farben symbolisieren die Differenzen
der drei Werte (wahrgenommen — minimal, wahrgenommen — erwiinscht) und ob

diese jeweils negativ oder positiv sind. Thre Bedeutung ist ebenfalls in Abbildung 2

wiedergegeben.
Farbe im Diagramm Bedeutung
AS-7] AS-5)

Die wahrgenommene Service-
/ qualitat (SQ) Ubertrifft den als

erwilinscht angegebenen Wert.

Die wahrgenommene SQ
unterschreitet den als
erwiinscht angegebenen Wert.

\ Die wahrgenommene SQ

Ubertrifft den als minimal
akzeptabel angegebenen Wert.

Die wahrgenommene SQ
unterschreitet den als
minimal akzeptabel ange-
gebenen Wert.

i

N

W

C-7 g

Zugang zu den angebotenen Informationen



Ergebnisse

Abbildung 3: Teilnehmerinnen
und Teilnehmer an der Umfrage,
aufgeteilt nach ihrer Zugehorig-
keit zu den Forschungsanstalten.
Die Zahlen in Klammern geben
den prozentualen Anteil der Teil-

nehmenden wieder.
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Die Fragen zur allgemeinen Zufriedenheit und zur Informationskompetenz wurden
lediglich einmal gestellt und waren ebenfalls auf einer Skala von 1-9 zu beantworten.
Differenzen <0.1 haben wir aufgrund der statistischen Unsicherheit nicht als solche

gewertet.

TEILNAHME

Insgesamt wurden 304 Fragebogen ausgefiillt. Damit lag die Riicklaufquote bei 7.3 %
unseres Zielpublikums, den Angestellten der vier Forschungsanstalten. Die Teilnah-
me an den einzelnen Forschungsanstalten und die Aufteilung in Nutzergruppen ist
in Abbildung 3 dargestellt. An Eawag, Empa und WSL war die Teilnahme zufrieden-
stellend, es beteiligten sich 12.7 %, 8.5 % bzw. 13.2 % der Mitarbeitenden. Die Teil-
nahme lag damit in einem dhnlichen Bereich wie an anderen Bibliotheken, die 2017
eine LibQUAL+®-Umfrage durchgefiihrt haben. Am PSI betrug die Teilnahme lediglich
4.0 %. Aus dem zeitlichen Verlauf der Teilnahme war klar ersichtlich, dass die Bewer-
bung mit personlichen E-Mails das wirksamste Marketinginstrument fiir die Umfrage
war. Die im Vergleich zu Eawag, Empa und WSL schwichere Teilnahme am PSI erklart

sich vermutlich durch das Fehlen dieser Moglichkeit.

Teilnehmende an den Forschungsanstalten

304 Teilnehmende an der Umfrage:

204 Wissenschaftlerinnen und
Wissenschaftler (67%)

Camm

Gesamtzahl der
Mitarbeitenden an den
Forschungsanstalten

59 PhD-Studierende (19%)

36 Administratives &
Technisches Personal (12%)

5 Master- & Bachelor-
studierende (2%)

105 Teilnehmende schrieben
einen Kommentar (35%)

Die beiden wichtigsten Nutzergruppen, die Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler
und die PhD-Studierenden, waren in der Umfrage gut repriasentiert. Beim Administ-

rativen & Technischen Personal und den Master- und Bachelorstudierenden war dies



Tabelle 2: Die Riickmeldung zur
allgemeinen Zufriedenheit in
der Umfrage von Lib4RI im Ver-
gleich zu den Ergebnissen von
drei Bibliothekskonsortien, die
im Jahr 2017 die gleiche Umfrage
durchfiihrten.
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nicht der Fall. Das Administrative & Technische Personal hat weniger Bedarf an wis-
senschaftlicher Information als die wissenschaftlichen Mitarbeitenden und folgerich-
tig auch ein geringeres Interesse an der Bibliothek. Die Anzahl der Studierenden ist
an den vier Forschungsanstalten insgesamt tief. Zudem findet die Informationsversor-
gung teils iiber die Institutionen statt, an denen die Studierenden immatrikuliert sind.
Positiv ist die hohe Anzahl der 105 erhaltenen Kommentare. Sie geben einen guten
Einblick in die Bediirfnisse der Nutzerinnen und Nutzer. Zusétzlich erhielten wir zehn

Riickmeldungen per E-Mail.

ALLGEMEINE ZUFRIEDENHEIT UND FRAGEN ZUR
INFORMATIONSKOMPETENZ

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen, dass die Wissenschaftlerinnen und Wissenschaft-
ler an den vier Forschungsanstalten insgesamt zufrieden bis sehr zufrieden mit der
Bibliothek sind (s. Tabelle 2). Die erste Frage zur allgemeinen Zufriedenheit lautete:
«Im Allgemeinen bin ich mit der Art und Weise, wie ich in der Bibliothek behandelt
werde, zufrieden.» Hier liegt der Wert bei exzellenten 8.14 von 9 Punkten. Frage 2 zur
Bibliotheksunterstiitzung fiir Lern-, Forschungs- und/oder Lehrbediirfnisse erhielt
7.68 Punkte und Frage 3 zur Gesamtqualitat 7.74 Punkte. Die Zustimmung zu den Fra-

gen 2 und 3 ist demnach fast identisch, bei Frage 1 liegt sie noch héher.
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Lib4RlI
Amerikanisches 6
Konsortium (ARL)
Britisches Konsor- 7 7.43 6.90 7.06
tium (SCONUL)
Franzosisches Kon- 5 7.23 6.98 7.00

sortium (France)

Die Ergebnisse von Lib4RI waren bei allen drei Fragen besser als die von Bibliothe-
ken amerikanischer, britischer und franzésischer Konsortien, die im selben Jahr eine
LibQUAL+®-Umfrage durchfiihrten (s. Tabelle 2). Bei den drei Konsortien wurde Fra-
ge 1 jeweils ebenfalls am besten bewertet und Fragen 2 und 3 lagen fast gleichauf. Das
an der Lib4RI gefundene Muster scheint demnach typisch fiir die Wertung dieser Fra-

gen zu sein.



Tabelle 3: Zustimmung zu den
Fragen zur Informationskom-
petenz (n = Anzahl der Teilneh-
menden, die diese Frage beant-
wortet haben).
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Bei vier der Fragen zur Informationskompetenz wurden Werte um oder iiber 7 erzielt (s.
Tabelle 3). Die Fragen zur Informationskompetenz sind unter dem Aspekt zu betrachten,
dass mehr als zwei Drittel der Teilnehmenden der Umfrage Forschende waren. Bei ihnen
ist davon auszugehen, dass sie aufgrund ihrer Erfahrung einen geringeren Bedarf an
Dienstleistungen im Bereich Informationskompetenz haben als beispielsweise PhD-Stu-
dierende. Da Forschende an der Lib4RI das primére Publikum sind, ist auch die Unter-
scheidung «zwischen vertrauenswiirdiger und nicht vertrauenswiirdiger Information»

mit einer Zustimmung von 5.04 als Aufgabe fiir die Bibliothek weniger relevant.

Fragen zur Informationskompetenz Mittelwert n

«Die Bibliothek hilft mir, in meinen(m) Interessengebiet(en) auf dem aktuellen 6.88 132
Stand der Entwicklungen zu bleiben.»

«Die Bibliothek unterstiitzt mein Vorwartskommen in meiner wissenschaftlichen 7.1 133
Disziplin.»

«Die Bibliothek befahigt mich, in meiner wissenschaftlichen Tatigkeit effizienter zu 7.36 118
sein.»

«Die Bibliothek hilft mir, zwischen vertrauenswiirdiger und nicht vertrauenswirdi- 5.04 113

ger Information zu unterscheiden.»

«Die Bibliothek vermittelt mir die Informationskompetenz, die ich fiir meine Arbeit 7.01 112
oder mein Studium brauche.»

«LUGANG ZU DEN ANGEBOTENEN INFORMATIONEN»,
«WAHRNEHMUNG DER DIENSTLEISTUNGEN» UND
«BIBLIOTHEK ALS ORT»

Zusammenfassend bewerteten die Teilnehmenden die wahrgenommene Servicequa-
litat der Bibliothek (7.16) fast gleich wie die erwiinschte (7.19) und viel besser als die
minimal akzeptable Servicequalitat (5.85) (s. Tabelle 4).

Damit liegen die Werte bei der minimal erwarteten und der erwiinschten Servicequali-
tat jeweils gleich oder unter den Vergleichswerten der amerikanischen, britischen und
franzosischen Konsortien (s. Tabelle 4). Bei der massgeblichen Grosse, der wahrge-
nommenen Servicequalitit, liegt Lib4RI in zwei Kategorien hoher. Fiir die Differenz
zwischen der wahrgenommenen zur erwiinschten Servicequalitiat weist Lib4RI in allen

Kategorien die besten Werte auf.

Bei den Kategorien «Bibliothek als Ort» und «Wahrnehmung der Dienstleistungen»
iibertrifft die wahrgenommene Servicequalitit die erwiinschte um 0.39 und 0.26. Die
hochste wahrgenommene Servicequalitdat wurde bei der Kategorie « Wahrnehmung der
Dienstleistungen» erzielt. Die Nutzerinnen und Nutzer sind demnach sehr zufrieden
mit dem Ist-Zustand in diesem Bereich. Die geringste minimal akzeptable Servicequa-
litat weist die Kategorie «Bibliothek als Ort» auf. Sie ist fiir die Nutzerinnen und Nutzer

demnach weniger wichtig.



Tabelle 4: Die Riickmeldung zur
Servicequalitit in der Umfra-
ge von Lib4RI im Vergleich zu
den Ergebnissen von drei Bib-
liothekskonsortien, die im Jahr
2017 die gleiche Umfrage durch-
fiihrten. Die Differenz zwischen
Minimal und Erwiinscht ist nicht
dargestellt, weil sie fiir alle Fra-
gen im positiven Bereich war.
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«Bibliothek als Ort» Minimal Erwiinscht (e) Wahrgenommen (w) Differenz (w-e)

Lib4RI 4.21 9.5 5.98
Amerikanisches Konsortium (ARL] 6.13 7.65 7.00 -0.65
Britisches Konsortium (SCONUL) 6.31 7.85 6.30 -1.55
Franzosisches Konsortium (France) 6.49 7.99 6.91 -1.08
Minimal Erwiinscht (e) Wahrgenommen (w) Differenz (w-e)
gen»
Lib4RI 611 7.43 7.69
ARL 6.28 7.59 7.30 -0.29
SCONUL 6.47 7.66 7.15 -0.51
France 6.25 7.59 7.12 -0.47
_ Minimal Erwiinscht (e} Wahrgenommen (w) Differenz (w-e)
Lib4RI 6.37 7.75 7.23 -0.52
ARL 6.36 7.74 7.17 -0.57
SCONUL 6.42 7.88 6.91 -0.97
France 6.16 7.67 6.92 -0.75
Total Minimal Erwiinscht (e} Wahrgenommen (w) Differenz (w-e)
Lib4RI 5135 7.19 7.16 -0.03
ARL 6.29 7.68 7.18 -0.29
SCONUL 6.42 7.8 6.84 -0.96
France 6.28 7.73 6.99 -0.74

In der Kategorie «Zugang zu den angebotenen Informationen» sind die minimal
akzeptable und die erwiinschte Servicequalitidt hoher als in den anderen Kategorien.
Die Dienstleistungen aus dieser Kategorie sind demnach am wichtigsten fiir die Nutze-
rinnen und Nutzer von Lib4RI. Dies war beim amerikanischen Konsortium ebenfalls
der Fall. Beim franzosischen Konsortium hingegen wurden die minimal akzeptable

und die erwiinschte Servicequalitit bei «Bibliothek als Ort» hoher gewertet.

In allen Kategorien liegt die wahrgenommene Servicequalitit weit iiber der minimal
akzeptablen. Die Differenz zur erwiinschten Servicequalitit ist bei Lib4RI geringer als
bei den Konsortien der amerikanischen, britischen und franzoésischen Universititsbib-
liotheken (s. Tabelle 4). Dies zeigt erneut, dass unsere Servicequalitit im Vergleich zu
anderen Bibliotheken sehr hoch ist.

Die detaillierten Ergebnisse zu den Kernfragen zur Servicequalitit sind aus der Radar-
grafik (s. Abbildung 4) ersichtlich. Die Grafik zeigt, dass die Fragen zu den Kategorien
«Wahrnehmung der Dienstleistungen» und «Zugang zu den angebotenen Informa-
tionen», jeweils mit einer Ausnahme, alle recht dhnlich beantwortet wurden. In der
Kategorie «Bibliothek als Ort» sind relativ grosse Unterschiede zwischen den einzel-

nen Fragen zu beobachten.



Zugang zu den angebotenen Informationen

Wahrnehmung der Dienstleistungen AS-1 «Bibliothekspersonal, das bei den Benutzern Vertrauen erweckt»

AS-2 «Individuelle Betreuung der Benutzer»
AS-3 «Bibliothekspersonal, das durchwegs héflich ist»
AS-4 «Bereitschaft, auf Benutzeranfragen einzugehen»

AS-5 «Bibliothekspersonal, das das Wissen hat, um Benutzerfragen zu
beantworten»

AS-6 «Bibliothekspersonal, das mit Benutzern in hilfsbereiter Art und
Weise umgeht»

AS-7 «Bibliothekspersonal, das die Bedirfnisse seiner Benutzer versteht»
AS-8 «Bereitwilligkeit, Benutzern zu helfen»

AS-9 «Zuverlassigkeit im Umgang mit Dienstleistungsproblemen
von Benutzern»

IC-1 «Die Bereitstellung von elektronischen Ressourcen mit Zugang von
zu Hause oder vom Biro»

IC-2 «Eine Bibliothekswebsite, die mich befahigt, Informationen
selbststandig zu finden»

IC-3 «Die gedruckten Bibliotheksressourcen, die ich fir meine Arbeit
brauche»

IC-4 «Die elektronischen Informationsressourcen, die ich brauche»

IC-5 «Moderne Gerate, die mir einfachen Zugang zu bendtigter
Information ermdglichen»

IC-6 «Leicht zu handhabende Zugriffswerkzeuge, die mir erlauben,
Informationen selbststandig zu finden»

IC-7 «Die Bereitstellung von leicht zuganglicher Information fiir
selbststandige Nutzung»

IC-8 «Gedruckte und/oder elektronische Zeitschriftenbesténde, die ich

Bibliothek als Ort fir meine Arbeit brauche»

LP-1 «Bibliotheksraumlichkeiten, die zum Studieren und Lernen anregen»

Die wahrgenommene Servicequalitét (SQ) ist... LP-2 «Ruhige Rdumlichkeiten fur individuelles Arbeiten»
B ..geringer als die minimal erwartete SQ ~ ...geringer als die erwiinschte SQ LP-3 «Einen angenehmen und einladenden Ort»
M ...hoher als die minimal erwartete SQ M ...hcher als die erwilinschte SQ LP-4 «Einen Zufluchtsort fur Studium, Lernen und Forschung»

Abbildung 4: Radardiagramm
zu den einzelnen Fragen der
drei Kategorien der Service-
qualitdt: «Zugang zu den ange-
botenen Informationen» (IC,
orange), «Wahrnehmung der
Dienstleistungen» (AS, lila) und
«Bibliothek als Ort» (LP, violett).

LP-5 «Raumlichkeiten zum Lernen und Studieren in Gruppen»

Bei Frage IC-3 («Die gedruckten Bibliotheksressourcen, die ich fiir meine Arbeit
brauche») ist sowohl die minimal akzeptable als auch die erwiinschte Servicequalitit
wesentlich tiefer als bei allen anderen Fragen der Kategorie «Zugang zu den angebo-
tenen Informationen». Dieses Ergebnis zeigt, dass die Nutzerinnen und Nutzer den
allgemeinen Trend, weg von Print- und hin zu elektronischen Ressourcen, mittragen.
Gleichzeitig sind die Nutzerinnen und Nutzer mit dem Angebot in diesem Bereich
weiterhin sehr zufrieden, obwohl wir die Erwerbung von gedruckten Ressourcen in

den letzten Jahren sehr stark reduziert haben.

Die grosste Differenz zwischen der erwiinschten und der wahrgenommenen Service-
qualitat in der Kategorie «Zugang zu den angebotenen Informationen» besteht bei
IC-2 («Eine Bibliothekswebsite, die mich befihigt, Informationen selbststindig zu
finden») und IC-6 («Leicht zu handhabende Zugriffswerkzeuge, die mir erlauben,
Informationen selbststindig zu finden») mit einer Differenz von jeweils etwa einem
Punkt. Dieses Ergebnis kann so interpretiert werden, dass die Nutzerinnen und Nutzer
eher Probleme mit dem Auffinden von Informationen haben, als dass sie die Verfiig-
barkeit an elektronischen Ressourcen als unzureichend empfinden. Bei den Fragen, die
die Verfiigbarkeit von Ressourcen betreffen, ist die Abweichung zwischen erwiinschter
und wahrgenommener Servicequalitit kleiner, z.B. -0.61 bei IC-4 («Die elektronischen

Informationsressourcen, die ich brauche»).
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Grundsitzlich empfehlen wir den Nutzerinnen und Nutzern, Ressourcen iiber unsere
Suchbox zu suchen und den Lib4RI-Linkresolver zu verwenden. Dadurch ist sofort er-
sichtlich, ob eine Ressource lizensiert ist. Falls dies einmal nicht der Fall sein sollte,
stehen Direktlinks zum Dokumentenlieferservice und fiir Feedback zur Verfiigung. Die
Lib4RI-Webseite wurde bereits 2010, also noch im Rahmen der Fusion der Bibliothek,
entwickelt. Seither hat sich die Suche im Web stark verdndert. Eine Relaunch der Web-
seite ist in Planung und die Ergebnisse der Umfrage werden einfliessen. Um Inhalte
auf der Webseite zwischenzeitlich besser auffindbar zu machen, haben wir bereits

eine A-Z-Liste integriert (wwuw.lib4ri.ch > Quicklinks).

Die Kategorie AS «Wahrnehmung der Dienstleistungen» wurde von den Teilnehmen-
den der Umfrage dusserst positiv bewertet. Den Bibliotheksmitarbeiterinnen und -mit-
arbeitern wird damit von den Teilnehmenden eine hohe Hilfsbereitschaft und Hoflich-
keit attestiert, was uns sehr freut. Bei den Konsortien amerikanischer, britischer und
franzosischer Universititsbibliotheken gab es in dieser Kategorie durchgehend eine
Differenz zwischen der wahrgenommenen und der erwiinschten Servicequalitit (vgl.
Tabelle 4). Das Ergebnis bei Frage AS-5 («Bibliothekspersonal, das das Wissen hat,
um Benutzerfragen zu beantworten») sehen wir als Ansporn, die Weiterbildung der
Mitarbeitenden noch stérker zu féordern, damit sie zukiinftig die Fragen der Nutzerin-

nen und Nutzer noch kompetenter beantworten konnen.

In der Kategorie «Bibliothek als Ort» sind die Anspriiche unserer Nutzerinnen und
Nutzer am geringsten. Hier wurden die minimal akzeptable, die erwiinschte und die
wahrgenommene Servicequalitdt am niedrigsten bewertet. Am deutlichsten ist das
bei Frage LP-5 («Rdumlichkeiten zum Lernen und Studieren in Gruppen»), wobei die
Bibliotheksangebote hier auch spérlich sind. Da die Bibliothek kaum zu Lernzwecken
genutzt wird und allen Mitarbeitenden Biiroarbeitsplitze zur Verfiigung stehen, sind die
tiefen Anforderungen an die Rdumlichkeiten nicht verwunderlich. Wir freuen uns, dass
die Nutzerinnen und Nutzer im Grossen und Ganzen mit der Servicequalitit in diesem
Bereich zufrieden sind. Ein gewisser Handlungsbedarf zeigt sich hier allerdings bei ei-
ner detaillierten Analyse der einzelnen Nutzergruppen (s. Ergebnisse der verschiedenen

Nutzergruppen) und bei Betrachtung der Kommentare (s. Kommentare und Antworten).

ERGEBNISSE DER EINZELNEN FORSCHUNGS-
ANSTALTEN

Die Ergebnisse fiir Eawag, Empa, PSI und WSL sind in Abbildung 5 dargestellt. Dabei
dhneln sich die Ergebnisse in einigen Punkten. Es fallen jedoch auch einige Unter-
schiede zwischen den Forschungsanstalten auf. Am hochsten wurde die wahrgenom-
mene Servicequalitit in allen drei Kategorien an der WSL bewertet, am tiefsten jeweils
am PSI. Die Nutzerinnen und Nutzer vom PSI waren demnach unserer Servicequalitét

gegeniiber am kritischsten eingestellt.
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Eawag

Empa

WSL o AS-6

Die wahrgenommene Servicequalitat (SQ) ist...

M ...geringer als die minimal erwartete SQ

...geringer als die erwiinschte SQ

M ...hGher als die minimal erwartete SQ M ...hcher als die erwiinschte SQ

Abbildung 5: Radardiagramme

zu den einzelnen Fragen der drei
Kategorien der Servicequalitat
an den vier Forschungsanstalten:
«Zugang zu den angebotenen
Informationen» (IC, orange),
«Wahrnehmung der Dienstleis-
tungen» (AS, lila) und «Biblio-
thek als Ort» (LP, violett). Die
einzelnen Fragen sind in Abbil-
dung 4 zu finden.

Die stiarksten Unterschiede zwischen den Forschungsanstalten sind in der Kategorie
«Zugang zu den angebotenen Informationen» (IC) festzustellen. Die hochste Zufrie-
denheit in dieser Kategorie zeigt sich an der WSL. Dagegen stellen die Nutzerinnen und
Nutzer vom PSI in dieser Kategorie zum Teil die hochsten Anspriiche und sind zum
Teil am wenigsten zufrieden. Deutliche Unterschiede zeigen sich insbesondere bei der
Frage nach den Printressourcen (IC-3). Hier werden die Erwartungen bei der Empa
und der WSL leicht iibertroffen, bei der Eawag sogar deutlich, wihrend sie beim PSI

nicht ganz erfiillt sind.

In der Kategorie « Wahrnehmung der Dienstleistungen» (AS) weichen die Ergebnisse
an allen vier Forschungsanstalten nur minimal vom Gesamtergebnis ab. An Eawag und

PSI zeigt das Radardiagramm aber mehr gelbe Bereiche als an Empa und WSL. Die



Abbildung 6: Radardiagramm
zu den einzelnen Fragen der drei
Kategorien der Servicequalitét
fiir die PhD-Studierenden (links)
und die Wissenschaftlerinnen
und Wissenschaftler (rechts):
«Zugang zu den angebotenen
(Ic,
«Wahrnehmung der Dienstleis-
tungen» (AS, lila) und «Biblio-
thek als Ort» (LP, violett). Die

einzelnen Fragen sind in Abbil-

Informationen» orange),

dung 4 zu finden.
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relativ kleinen Unterschiede zwischen Eawag und Empa in dieser Kategorie konnten

verschiedene disziplinspezifische Anspriiche an die Bibliothek widerspiegeln.

In der Kategorie «Bibliothek als Ort» (LP) sind die minimal akzeptable und die er-
wiinschte Servicequalitit bei der Empa am geringsten. Die Nutzerinnen und Nutzer
von der WSL sind in dieser Kategorie am zufriedensten, obwohl sie hier den hochsten

Anspruch an die Servicequalitt stellen.

ERGEBNISSE DER VERSCHIEDENEN NUTZER-
GRUPPEN

Die Ergebnisse zur Servicequalitit fiir die Nutzergruppen Wissenschaftlerinnen und
Wissenschaftler und PhD-Studierende sind in Abbildung 6 wiedergegeben. Da die
Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler die grosste Teilnehmergruppe darstellten
(204 von 304 Teilnehmenden), unterscheiden sich ihre Ergebnisse kaum vom Gesamt-
ergebnis. Bei den PhD-Studierenden ist die erwiinschte Servicequalitét iiber die drei
Kategorien um 0.45 hoher als bei den Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftlern. Sie

sind also offensichtlich die Poweruser der Bibliothek mit den hochsten Anspriichen.

Bei beiden Nutzergruppen dominieren die Farben gelb und blau in der Kategorie
«Zugang zu den angebotenen Informationen» (IC) (s. Abbildung. 6). Die einzige Aus-
nahme bilden die Printressourcen (IC-3), hier ist die wahrgenommene Servicequalitit

bei beiden Gruppen hoher als die erwiinschte.

Wissenschaftlerinnen
und Wissenschaftler

LP-5

LP-4

LP-1

Die wahrgenommene Servicequalitat (SQ) ist...
B ..geringer als die minimal erwartete SQ ' ...geringer als die erwiinschte SQ

M ...hcher als die minimal erwartete SQ M ...hoher als die erwiinschte SQ

LP-4
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Wihrend die Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler mit der Servicequalitit in
der Kategorie «Wahrnehmung der Dienstleistungen» durchgehend zufrieden sind
(«griin»), trifft dies auf die PhD-Studierenden nur bedingt zu. Hier wird — bei einer
grundsitzlich ebenfalls hohen Zufriedenheit — die erwiinschte Servicequalitdt nicht
immer ganz erreicht. Besonders stark ist dies bei AS-5 («Bibliothekspersonal, das das

Wissen hat, um Benutzerfragen zu beantworten»).

In der Kategorie «Bibliothek als Ort» stellen die Wissenschaftlerinnen und Wissen-
schaftler geringe Anforderungen, sind aber trotzdem mehr als zufrieden. Die meisten
Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler haben Arbeitsplitze in Einzel- oder Mehr-
personenbiiros, ihr tiefer Anspruch an die Bibliotheksraumlichkeiten ist insofern ver-
stiandlich. Bei den PhD-Studierenden fillt hingegen der durchgehend héhere Anspruch
an die Rdume auf. Bei LP-5 («Rdumlichkeiten zum Lernen und Studieren in Gruppen»)
ist das wahrgenommene Serviceniveau geringer als das minimal erwartete («rot»).
Dies ist sonst in der ganzen Analyse kaum zu sehen. Die Arbeitsplitze der PhD-Studie-
renden befinden sich oft in Grossraumbiiros. Ein ruhiges und konzentriertes Arbeiten
ist hier gelegentlich schwierig, so dass sie teils temporir in die Bibliothek ausweichen.
In enger Abstimmung mit den vier Forschungsanstalten werden wir daran arbeiten,
die rdumliche Situation an den einzelnen Standorten der Bibliothek mittelfristig zu

verbessern.

Kommentare und Antworten

Abbildung 7: Aufteilung der
erhaltenen Kommentare nach

Themengebieten.

Von den 304 Umfrageteilnehmerinnen und -teilnehmern haben 35 % einen Kommentar
abgegeben. Wir haben uns iiber die vielen Kommentare gefreut und mochten uns herz-
lich bedanken! Alle Kommentare und unsere Antworten dazu sind in den Tabellen 5-13
zu finden. Die Kommentare sind in aller Regel anonym eingegangen bzw. werden, falls
dies nicht der Fall war, hier anonymisiert wiedergegeben. Die jeweiligen Antworten

sind in der Sprache des Kommentars verfasst.

Es ist aus unserer Sicht sehr posi-
tiv, dass fast alle Kommentare fiir
Lob und Dank uns inhaltlich nachvollziehbar sind

26 und die gedusserte Kritik konst-
ruktiv ist. Wenn die von uns ange-
botene Massnahme oder Antwort
fir Sie unzureichend ist, konnen
Sie gerne mit uns personlich oder
per Mail info@libgri.ch Kontakt

aufnehmen. Eine Einordnung der

Print
Ressourcen

/ 12
Homepage 3

Kommentare nach Themengebie-

ten ist in Abbildung 7 zu finden.
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Lobende und dankende
Kommentare

Den grossten Anteil an Kommentaren machen solche aus, die dem Bibliotheksteam
dankten und Lob fiir den Service aussprachen wie z.B. «Das Lib4RI Team ist stets
freundlich, hilfsbereit und arbeitet speditiv ... weiter so.». Dieser Dank geht von uns
zurick an die Nutzerinnen und Nutzer. Es freut uns, dass Sie mit unserem Service so

zufrieden sind. Die entsprechenden Kommentare sind in Tabelle 5 zu finden.

Tabelle 5: Kommentare, die der Bibliothek allgemeines Lob und/oder Dank aussprachen und unsere Antworten dazu. Die eingegangenen Kom-

mentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefithrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer

3 «Als besonders wertvoll empfinde ich auch die angebotenen Vielen Dank fir das Kompliment. Wir haben die Kurse seit Be-
Kurse, z.B. Umgang mit Literaturdatenbanken. Mein Kompli- stehen von Lib4RI massiv ausgebaut. Die gute Resonanz und die
ment an das Bibliotheksteam fir |hre sehr gute Arbeit.» positiven Kommentare bestarken uns, diesen Weg weiter zu gehen,

soweit das moglich ist.

5 «The librarians do really a great job and they have a personal Thank you very much for your comment and the compliment.
and caring treat for us users»

7 «Das Lib4RI Team ist stests freundlich, hilfsbereit und arbeitet Vielen Dank fir Ihren Kommentar und das Kompliment.
speditiv ... weiter so.»

1 «bitte wie bisher weiter machen! herzlichen Dank fiir die gute Vielen Dank fiir Ihren Kommentar und das Kompliment.
Unterstiitzung»

12 «Die Bibliothekarinnen sind immer ausserst freundlich Vielen Dank fiir Ihren Kommentar und das Kompliment.
und hatten bis jetzt fir alle meine Probleme eine Antwort
bereit!Danke!»

19 «Vielen Dank fiir die freundliche und kompetente Unterstiitzung, Vielen Dank fiir lhren Kommentar und das Kompliment.
die ich immer wieder erhalte.»

20 «The library service is excellent and the staff very experienced Thank you very much for your comment and the compliment.
and helpfull»

21 «lch mochte den Eawag-Bibliothek Mitarbeitern, fir ihre hilf- Vielen Dank fir Ihren Kommentar und das Kompliment. Sie sind
reichen Dienstleistungen und Informationen danken. Alles ist jederzeit gerne eingeladen, die Raumlichkeiten zu nutzten.
bis jetzt sehr speditiv und dusserst kompetent fir mich erledigt
worden. Die Bibi-Raumlichkeiten fir ind. Arbeiten habe ich noch
nie wahrgenommen oder genutzt.»

22 «Ich finde die Dienstleistung von Lib4RI schlicht hervorragned. Vielen Dank fiir lhren Kommentar und das Kompliment. Wir ver-
Die Unterstiitzung ist jederzeit kompetent und zuvorkommend suchen immer, unsere Services und das Angebot zu verbessern,
und die Bibliotheksressourcen werden kontinuierlich ausgewei-  soweit es das Budget zulasst.
teten. Ganz herzlichen Dank!!!»

24 «Great job! Everyone |'ve interacted with has been incredibly Thank you very much for your comment and the compliment. Our
supportive and helpful. It is sometimes difficult to access jour- Document Delivery team makes always a great effort to deliver the
nals dealing with management directly, but we always seem to requested documents as fast as possible.
get them through other affiliations or docdel eventually»

35 «Excellent service, friendly & fast staff. Wide availability and Thank you very much for your comment and the compliment. We
access to resources. Keep up the good work.» are steadily trying to improve our services further.

45 «lch nutze vorallem Web of Science und Google fiir die Suche Vielen Dank fiir Ihren Kommentar, das Kompliment und die Infor-
nach wiss. Artikeln. Fir die eher selten gebrauchten Biicher mation zu lhren Bedirfnissen.
ist die Bibliothek sehr hilfreich, und das Personal dussersts
hilfsbereit und freundlich. Beim verlassen der Bibliothek bin ich
immer glicklicher, als beim Eintreten. Ganz vielen Dank und
liebe Griisse, C.»

51 «Herzlichen Dank fiir den tollen Service!» Vielen Dank fiir Inren Kommentar und das Kompliment.

52 «schnelle, unkomplizierte Hilfe bei der Suche schwieriger Lite- Vielen Dank fiir Ihren Kommentar und das Kompliment.
ratur. MERCI!»

59 «Ich bin begeister von eurem Service! Vielen Dank! Das ist eine Vielen Dank fir lhren Kommentar und das grosse Kompliment.
grosse Erleichterung fir effizientes wissenschaftliches Arbei-
ten!»

60 «Thank you very much for your support» Thank you very much for your comment and the compliment.
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68 «| am very satisfied by the helpfulness and the know-how of the ~ Thank you very much for your comment and the compliment.
librarians.»

71 «|ch kontaktiere das Bibliothekpersonal per eMail wenn ich Giber ~ Wir versuchen, die Dokumentenlieferung so schnell und einfach
das Internet keinen Zugriff auf die gewlinschten Publikationen wie moglich zu gestalten und freuen uns, wenn Sie mit unserm Ser-
habe. Ich erhalte die eKopie nachher immer sehr rasch (Also, vice zufrieden sind.
ich brauche dafiir nicht zur Bibliothek zu gehen und brauche die
Infrastruktur in diesem Sinn selber nicht. Meine Antworten sind
in diesem Licht zu sehen).Ich méchte fiir die sehr gute Zusam-
menarbeit herzlichst danken!»

73 «excellent service! please go on this way» Thank you very much for your comment and the compliment.

76 «Besten Dank fur die Dienstleistungen, welche die Mitarbeiter Vielen Dank fiir Ihren Kommentar.
der Bibliothek taglich erbringen.»

77 «Auf meine Anfragen erhalte ich normalerweise rasch eine Vielen Dank fiir Ihren Kommentar und das Lob flir unseren Service.
situationsangebrachte und bedirfnisgerechte Antwort. Vielen
Dank.»

79 «Thank you very much for your work!» Thank you very much for your comment.

85 «Thank you for the kind and efficient support» Thank you very much for your comment and the compliment.

91 «lch habe die Kurse der Bibliothek zur Informationsbeschaffung ~ Wir freuen uns, dass unser Kursangebot rege genutzt wird und
besucht. Diese waren sehr gut und hilfreich.» grossen Anklang findet. Wir sind stetig bemiiht, dieses Servicean-

gebot zu verbessern und auszubauen. Die jahrlich steigende Anzahl
von Teilnehmenden zeigt uns, dass dies ein wichtiges Angebot fiir
die Mitarbeitenden ist.

96 «l am quite satisfied with the services that the LIB4RI currently ~ Thank you for the compliment. Our document delivery team makes
provides. Even ,exotic” references and copies of hardly accessib- always a great effort to deliver the requested documents as fast as
le sources are available through its services.» possible.

104 «For my needs, everything is perfectly fine.» Thank you very much for your comment and the compliment.

106  «itis wonderful to have friendly humans to talk to, when the web ~ We really appreciate the personal contact to our users. It is often

interfaces do not help. They can bring in ideas to overcome dif-
ficulties, and sometimes resources not obvious or not accessible
for a casual user.»

much easier and time efficient to solve issues face-to-face than via
e-mail or telephone. You are always welcome to come to the library,
if there is anything we can help you with.

Kommentare zu den elek-

tronischen Ressourcen

Elektronische Ressourcen sind ein Kernangebot der Bibliothek. Auch in den Kom-
mentaren sind sie das wichtigste Anliegen unserer Nutzerinnen und Nutzer. Die
Kommentare zum Thema E-Journals beziehen sich zum Teil auf Schwierigkeiten,
Artikel oder Zeitschriften zu finden, z.B. «I find it confusing that when searching for
journal articles, I am often presented with an option requiring payment. ...» (s. Tabelle
6, Kommentar 8). Andere Nutzerinnen und Nutzer beméngeln, dass einzelne Ressour-
cen nicht verfiigbar sind (s. Tabelle 6, z.B. Kommentare 13, 32, 88). Sie spiegeln die

Ergebnisse in der Kategorie «Zugang zu den angebotenen Informationen» gut wider.

Einige Nutzerinnen und Nutzer dusserten den Wunsch, das gleiche Angebot wie an
der ETH Ziirich zu haben: «Not enough journal in the elctronic form. Should have the
same catalogue as the ETH Zurich!!» (s. Tabelle 6, Kommentar 32). Dies ist fiir Lib4RI

aufgrund der wesentlich geringeren Ressourcen allerdings nicht moglich.

Aufgrund des Kommentars: «The magazine, newspaper and journal online collections
are really great. However, I miss one journal. The ,Journal of the Physical Society of
Japan“ is not available online. It would be great if PSI buys the permission to access this

journal. Thank you» (s. Tabelle 6, Kommentar 93) haben wir dieses E-Journal lizensiert.
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Wir moéchten alle Nutzerinnen und Nutzer bitten, uns konkrete Anschaffungsvorschla-

ge per E-Mail an eresources@lib4ri.ch zuzusenden, damit wir die Anschaffung des

entsprechenden E-Journals, E-Books oder der Datenbank evaluieren konnen.

Zwei Kommentare zu den E-Books bezogen sich auf das Angebot Safari Tech Books (s.

Tabelle 6, Kommentare 40 und 61). Dieses Angebot haben wir zwischenzeitlich stark

reduziert, weil auch wir mit der Nutzerfreundlichkeit unzufrieden waren. Wir bieten

die darin enthaltenen E-Books, soweit moglich, iiber andere Anbieter an.

Tabelle 6: Kommentare zu den elektronischen Ressourcen und unsere Antworten dazu. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnah-

men notig, «v' »=Umsetzung abgeschlossen, «(v')»= Umsetzung teils abgeschlossen, «p»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abkldrung,

«*»= Umsetzung nicht moglich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefiihrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
1 «l haven't used the physical library yet, so | can't really ~ Thank you very much for the nice comment on our -
comment on them, but | find the online resources very  electronic resources. Please feel free to use the library
useful» premises whenever you need them.
8 «| find it confusing that when searching for journal We completely agree with you that paying again for an -
articles, | am often presented with an option requiring article that we have already subscribed to should be
payment. If | search further, | then find that the article avoided ultimately. We do not always like how publis-
is already covered by a PSI/ETH subscription and is hers manage this access issue. However, you should not
therefore free. | wish | had a specific example; | will try  encounter this problem, if you are within our IP range (if
to take notes next time it occurs. On the other hand, so, we appreciate a note).The easiest way to find out whe-
| would appreciate some tips on to make sure that | ther Lib4RI provides access to an electronic resource is
have checked for the subscribed (free to me) versi- to use our green «Get [t @ Lib4RI» button. There you can
on. | am not sure how aware of this issue our young see immediately which volumes of a journal are available
scientists and students are. It seems inefficient to pay and via which provider. Alternatively, you can also give us
for the subscription and then pay (inadvertently) foran  feedback or request a copy, if an article is unavailable. We
article.» offer library introductions to show scientists how to make
the best use of our resources and there is also informati-
on material on our website on this topic.
15 «l am generally very happy with the library services Each research institute in the ETH domain has its own ™)
and staff. The one aspect | find unacceptable is the VPN  access system for VPN access and we have no influence
interface to use online resources (and | realize this is on the chosen system. Empa has recently introduced a
partly an IT department issue, not necessarily a choice  new VPN system without a two-factor verification and
of library staff]). other research institute where | have therefore Empa users will not need an access code, sent
worked.The VPN requires an access code sent to your via mobile, anymore. The Eawag IT has recently introdu-
phone, so if you are traveling abroad and do not have ced the option to receive the passcode via a smartphone
a phone plan you are unable to work. This defeats the app. Please contact the IT departement of the respective
entire purpose of having VPN and | find it extremely research institute for further information and to find a
frustrating. | cannot believe that Eawag/EMPA do not solution that fits your needs.
find it important to allow their employees to access
journal articles while out of the country. In this regard
Eawag/EMPA is miles behind any any other research
institute where | have worked.»
27 «| think that it is extremely important to maintain the We are constantly improving our offerings to meet our -
current situation of the library, in staff and offerings, users’ needs better, as far as the budget allows. Please
and possibly extend direct access to more electronic contact us via e-mail under eresources@lib4ri.ch, if you
journals (as in ETHZ).» have specific requests. Since the ETH library is by far
larger, it has a much higher budget and can thus offer
more resources.
32 «Not enough journal in the elctronic form. Should have  Due to different sizes of the institutions and the libraries, -

the same catalogue as the ETH Zurich!!»

we can not offer the same portfolio of resources as ETH.
However, we always try to improve our offerings to meet
our users’ needs better. Please contact us via e-mail

under eresources@lib4ri.ch, if you have specific requests.
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40 «Meine Suche nach ebooks lber ,reporting services’ Aufgrund der schlechten Usability von ProQuest Safari v
fihren alle zu dieser Webseite: ProQuest Safari Tech Tech Books haben wir unser Angebot bei diesem Anbie-
Books Online . Online Lesen ist unmaglich weil viel zu ter deutlich reduziert und dem Anbieter das Feedback
trage. downloaden kann man die Ebooks auch nicht, weitergegeben. Die meisten Titel kdnnen wir stattdessen
bleibt noch das Kaufen. Dazu bendtige ich aber kein Uber andere Plattformen anbieten. Falls Sie E-Books
lib4ri.» bendtigen, die Uber ProQuest Safari Tech Books nicht
mehr zuganglich sind, bitten wir Sie, uns Anschaffungs-
vorschlage an eresources@lib4ri.ch zu senden.
50 «| am satisfied with constant improvements in the avai- We are constantly improving our offerings to meet our -
lability of even older literature. Initial bugs on the ease  users’ needs better, as far as the budget allows. In
of extraction of scientific Information and ist printing the last years we were able to close some bigger gaps
have been fixed.» with respect to archive access. To ease the access even
further is an aim for the coming years.
61 «Access to many electronic resources too scarce We have reduced our portfolio of e-books from ProQuest v
(especially Safari)» Safari Tech Books strongly because of the platform’s bad
usability and forwarded the user feedback to the provider.
However, we were able to licence most of the titles for-
merly included in Safari Tech books via other providers.
Please contact us via eresources@lib4ri.ch, if you have
specific requests for electronic resources.
62 «Comment to the question 11: | do not think itis a You are completely right, it is of course not a library’s job -
scientific library's job to help me distinguish between to distinguish between trustworthy and untrustworthy
trustworthy and untrustworthy information; | take it for  information. Nevertheless, we offer information literacy
granted that all the scientific books and journals availa- trainings and here we teach the participants that there
ble in or via a scientific library represent trustworthy are quality differences between the content found on the
information and consider it my own responsibility to as-  free internet and specific scientific publications and the
sess the trustworthiness of the information that | obtain  process of peer-review. However, we could not omit this
from other sources and use in my work (e.g. teaching question being part of the standard LibQUAL+® survey.
material and scientific or technical blogs available in
the internet).»
83 «Swisstopo Daten sind fiir unsere Arbeit wichtig und Mit der Lizensierung von Geodata4edu hat Lib4RI 2017
sowohl EAWAG als auch Empa Mitarbeiter nutzen einen Schritt in Richtung zentrales Geodatenmanage-
diese. Eventuell ware es sehr gut diese Daten zentral ment fir die vier Forschungsanstalten unternommen. Ob
zu verwalten und einen Zugang bereitzustellen. Unsere  weitere Schritte in diese Richtung getan werden konnen,
Zeit wird durch die Updates und Datenverwaltung ist derzeit unklar. Wir werden Sie in dieser Hinsicht auf
eingeschrankt.» dem Laufenden halten.
84 «For some scientific articles it is quite complicated to We are sorry that the availability is not always obvious. -
find out whether they are available e.g. via NEBIS and The easiest way to find out, whether Lib4RI provides
how to order them.» access to an electronic resource is to use our searchbox
and the linkresolver with the «Get It @ Lib4RI» button.
Alternatively, you can also give us feedback or request a
copy, if an article is unavailable (info@lib4ri.ch).
86 «Bitte pdf-Files von nicht mehr giiltigen Normen in Alle Normen, die wir Uber eine Mitgliedschaft kaufen, -
einer Datenbank weiterhin zur Verfiigung stellen.» konnen wir online als PDF zur Verfligung stellen. Melden
Sie sich bitte, falls Sie altere Normen bendtigen, bei
denen kein PDF im Standardportal vorhanden ist. Wir
versuchen dann, diese zu erwerben.
88 «Als Dozent ETH habe ich auf die ETH-Bibliothek zu- Wir sind immer bemiiht, unser Angebot auszubauen -
griff. Hier erhalte ich auch Zugang zu Zeitschriften, die  und auf die Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer zu
im Lib4RI-Paket nicht enthalten sind. Dies kann schon  optimieren. Wir freuen uns daher immer Uber konkrete
auch haufig sein. Aber im Allg. bin ich mit dem Angebot Anschaffungsvorschldage per £-Mail oder das Formular
von Lib4RI zufrieden.» «suggest a purchase». Wir priifen dann eine Lizenzie-
rung und kommen dem Anschaffungswunsch, wenn
maglich, nach. Da die ETH Bibliothek wesentlich grosser
ist, verflgt sie Uber ein hoheres Budget und kann mehr
Ressourcen anbieten.
92 «ETH Zurich access library works best. For access Due to different sizes of the institutions and the libraries, -

to the up to date publications | use this one once at
the physically at the University or via VPN access. PSI
network has a bit room for improvement.»

we can not offer the same portfolio of resources as ETH.
However, we always try to improve our offerings to meet
our users’ needs better. Please contact us via e-mail

under eresources@lib4ri.ch, if you have specific requests.
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93

«The magazine, newspaper and journal online collec-
tions are really great. However, | miss one journal. The
.Journal of the Physical Society of Japan” is not availa-
ble online. It would be great if PSI buys the permission
to access this journal. Thank you»

Thank you for pointing to this gap in our offers. We have
licensed the ,Journal of the Physical Society of Japan”
due to this comment. Please contact us (eresources@
lib4ri.ch), if you have further requests.

98

«Most of my use is for access to scientific journal publi-
cations. | only use the library webpage to find electronic
books, otherwise | use GoogleScholar to find journals. |
have never tried to get a print book from the library.»

Thank you for your feedback and the information about
your library usage. You are, of course, always welcome
to use the library premises or borrow print-books, if you
should have need in future.

99

«| use the electronic access to journals daily, but | have
almost no need for textbooks or physical space within
the library.»

Thank you for your feedback and the information about
your library usage. You are, of course, always welcome to
use the library premises and borrow print-books, if you
should have need in future.

102

«| have never been a very frequent user of the library,
but have recently given up on it/local use completely.
| am grateful though that the download of papers/
publications via websites of major publishers works
very well when | log in as a member of one of the ETH
domain research institutes»

Thank you for your feedback and the information about
your library usage. You are, of course, always welcome to
use the library premises and borrow print-books, if you
should have need in future.

107

«In my field, the library is more important for teaching
purposes (textbooks) than research (all freely available
on arxiv).»

Thank you for your feedback and the information about
your library usage.

109

«Hier und da fehlt Zugriff auf eine online-Resource
(Buch/Zeitschrift)»

Wir sind grundsatzlich bestrebt, den Zugang zu relevan-
ten Informationen weiter auszubauen. Gerne prifen wir
die Anschaffung von weiteren Zeitschriften und Biichern.
Sie kénnen uns Anschaffungsvorschlage jederzeit Gber
unsere E-Mail-Adresse eresources@!lib4ri.ch oder das
Formular auf der Lib4RI-Website zukommen lassen.

Kommentare zu den
Printressourcen

Unter den Kommentaren zu den Print-Ressourcen befanden sich sowohl Wiinsche

nach Verbesserungen als auch Kommentare, die das bestehende Angebot lobten. Drei

Kommentare (s. Tabelle 7, Kommentare 6, 36, 38) betrafen die Auslieferung von Bii-

chern. Die Verfasserinnen oder Verfasser der Kommentare 36 und 38 dusserten den

Wunsch, dass bestellte Biicher direkt ins Biiro oder zumindest an einen Ort am PSI

Standort Ost geliefert werden. Wir werden evaluieren, wie die Situation, insbesondere

am grossen Standort PSI, zu verbessern ist.

Tabelle 7: Kommentare und unsere Antworten zum Thema Printressourcen. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnahmen notig,

«v'»=Umsetzung abgeschlossen, «(v")»= Umsetzung teils abgeschlossen, «p»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abkldrung, «*»=Um-

setzung nicht moglich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefiithrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
6 «coordination related to pickup times (sometimes it is not We can discuss this topic with the NEBIS admi-
possible to pickup books during the requested dates. It would nistration. However, considering the complexity
be nice to have a service which allows users to put in prefer-  of loans and returns in more than 200 libraries,
red pickup times which take into account delivery times.» NEBIS will probably not allow much change here.
We keep books for 10 days before we return
them, if they are not picked up. If you cannot
manage to pick up a book, you can easily make a
new loan on NEBIS or inform us, so that we can
keep them longer for you.
17 «Das Nebis-Netzwerk mit unterschiedlich ausgerichteten Schon, dass Sie diesen Service schatzen. -

Bibliotheken ist Gold wert»
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29 «Good service when ordering books from other univ librari- Thank you very much for your comment and the -
es!» compliment.
34 «We used to have an excellent Library and it has been We are really sorry that your general impression -
essentially destroyed some years ago, to the extent that | of our library is so negative. As the comments of
rarely use it, and it seriously impacts on my ability to work. many other users show, most of the users are
Vast numbers of journals have been removed (or buried in satisfied with our services. However, we always
the inaccessible Gaestehaus), while access to journals online try to fulfil the individual needs of all users and
frequently results in being told that the PSI access quota has  you are welcome to approach us directly to dis-
expired. The option of ordering a journal copy from another cuss possible improvements. The transformation
library which may arrive next day is a ridiculous option com-  from print to electronic has forced us to cancel
pared to having them in house and shows a complete lack many print subscriptions. This is a general trend
of understanding of how researchers work. When the library  that we could not and did not want to withstand
was good | would go, find an article in a journal, which would  for several reasons, e.g. ease of access, limited
lead me to find another, so | might have 5 - 10 journals open  library space and budget situation. Please con-
at the same time to understand waht | needed to. In short, tact us via email at eresources@lib4ri.ch, if you
it has changed from being one of the best | knew to being a have specific requests for print resources, we
disgrace for an institution claiming to be among the best in will then consider a subscription, if our budget
the world.» situation allows for it.
36 «- |t would be nice but not necessary if books could be deli- Thank you very much for your proposal. We will
vered directly to my office (or anywhere in PSl east], to save evaluate possible solutions.
a walk to PSI west. - I'm happy with the electronic access to
the journal databases we have but | would prefer even less
access, because | don't agree with the large subscriptions
paid to academic publishers. If we didn't have electronic
access to so many journals | would happily find ways to work
around it»
38 «| depend on electronic, fast access to articles and onaway  Thank you for your feedback and the informa-
of ordering articles where we do not have a subscription in tion about your library usage. We are currently
place (like NEBIS). Rarely | need to order books and mail de-  evaluating the option to establish a mail delivery
livery would be my preferred option there. A physical library  service for books. The individual use of the
on site is not required for my work.» library's resources and premises varies strongly
amongst users and many of them still use the
premises regularly.
39 «the web page of nebis is not very friendly» The design of the NEBIS webpage lies within the (v)
responsibility of the NEBIS network and we have
little influence here. However, the NEBIS website
was recently relaunched and we hope that you
like the new design better and will find it more
user-friendly. Suggestions for improvements can
be emailed to info@lib4ri.ch.
42 «|ch nutze die Bibliothek sehr wenig, habe aber auch wenig Falls Sie konkrete Anschaffungsvorschlage fir -
bedarf bei meiner Arbeit. Wenn ich mal ein spezielles Buch Bicher haben, kdnnen Sie uns diese gerne per
fir meine Arbeit brauche (eher nur jahrlich) dann konnte ich  E-Mail an media@lib4ri.ch melden.
dieses in knapp 50% der Falle im NEVIS finden.»
58 «sehr nitzlich ist das vorhandene Kartenmaterial.» Schon, dass Sie dieses Angebot schatzen. Wir -
aktualisieren unseren Bestand an (Swisstopo)
Karten standig, damit die Nutzerinnen und
Nutzer diesbezlglich immer auf dem neusten
Stand sind.
95 «good to have the library close by- | enjoy having access to Thank you very much for your comment. We are -
the various journals (on paper]» trying to keep at least some journals in print as
long as they are still regularly read. However, we
try to cancel journals that are not used in paper
format any longer.
97 «The last time | brought back a book with delay, it was very Thank you very much for the compliment. It is -

unburocratic. This | really appreciate»

our aim to make access to literature as unbu-
reaucratic as possible, to keep administrative
workloads low for both scientists and librarians.
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108 «Fernleihe dauert oft zu lange > 1 Woche. Oder ich bekom-
me keine Antwort, wann ich das Buch bekomme. Es ware
schoner, wenn die Bibi.Mitarbeiter nicht hinter einem Tresen
versteckt, sondern offen und besser wahrnehmbar waren.
Sie sind sehr hilfsbereit und freundlich.»

Wir schreiben den Kundinnen und Kunden in v
der Regel innerhalb von 24 Stunden, wann mit

dem Eintreffen eines Titels zu rechnen ist. Dies

geht bedauerlicherweise ab und zu verloren. Wir

haben dies intern besprochen und werden uns

zuklinftig starker an diesen Grundsatz halten.

Kommentare zur Lib4RI-
Webseite

Drei Kommentare zur Lib4RI-Webseite (s. Tabelle 8) bemingelten ihre Ubersicht-
lichkeit. Um diese zu verbessern, haben wir eine A-Z-Liste (www.lib4ri.ch > Quick-
links) eingefiihrt, iiber die nun eine Stichwortsuche moglich ist. Ein Webrelaunch
ist bereits in Planung. Konkrete Probleme zur Webseite nehmen wir gerne unter
info@lib4ri.ch entgegen. Wo etwas angepasst werden kann, werden wir dies bald-
moglichst umsetzten. Alle anderen Anregungen werden wir fiir den Webrelaunch
festhalten.

Tabelle 8: Kommentare und unsere Antworten zum Thema Lib4RI-Webseite. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnahmen nétig,

«v'»=Umsetzung abgeschlossen, «(v)»= Umsetzung teils abgeschlossen, «p»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abkldrung, «x»= Um-

setzung nicht moglich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefiihrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
33 «| access the library mainly via the The Lib4Rl internet page is already 7 years old. Through the constant (v)
homepage. However, | find it quite difficult growth in the last years, the user-friendliness has suffered. Thus, we
to navigate to the desired page, | do not are currently planning a web relaunch to modernise it and to ease
find it very user friendly. One has to know  finding content. As a first measure, we introduced an A-Z list on the
where things are stored to access them. website to make it easier to find things. Please contact us via e-mail
In my field, | do not have access to some under eresources@lib4ri.ch, if you have specific requests for journals
important journals (social sciences / psy-  subscriptions. We will then evaluate a subscription, if there are no
chology / decision analysis / operations budgetary constraints.
research)»
65 «l am very satisfied with the service that ~ Thank you very much for the compliment regarding our services.
Lib4ri provides, however, the webpage We are constantly looking for possibilities to improve our website. A
could be more clear (simpler).» relaunch is already in planning.
89 «The Internet page of Lib4Rl is not very The Lib4Rl internet page is already 7 years old and not all aspects of it (v)

helpful and to get an quick overview is
not easy. | see a lot of, at least for me not
relevant information.»

might still suit current viewing habits. Thus, we are currently planning
a web relaunch to modernise it and to make it easier to find content.
As a first measure, we introduced an A-Z list on the website to make it
easier to find things.

Kommentare zu den
Services

Die Kommentare zu den Services sind sehr divers. Eine Nutzerin dusserte den Wunsch
nach mehr Informationen iiber die Bibliothek und ihre Angebote (s. Tabelle 9, Kom-
mentar 2): «Ich finde, dass unsere Bibliotheken sehr gute Angebote haben, diese aber
teilweise nicht bekannt sind (z.B. das Uberpriifenlassen von Copyright - Vertriigen),
vielleicht konnten hier Newsletter ein Mal im Monat Highlights der Services heraus-
streichen und mit catchy Aufhiangern so das Wissen um diese Services aufgefrischt
bzw. geweckt werden.». Wir sind derzeit dabei, einen neuen Newsletter zu konzipieren

und hoffen, diesem Wunsch so nachkommen zu kénnen.
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Ein Kommentar (s. Tabelle 9, Kommentar 28) bezog sich auf die Englischkenntnisse
der Bibliotheksmitarbeitenden. Diese sind generell sehr gut, wir werden aber versu-
chen, sie bei allen Mitarbeitenden weiter zu fordern. Zwei Kommentare, die allgemeine
Kritik Ausserten, bezogen sich auf Mitarbeitende der Bibliothek (s. Tabelle 9, Kommen-
tare 43 und 75). Die geringe Anzahl solcher negativer Kommentare bestétigt jedoch das

positive Ergebnis in der Kategorie « Wahrnehmung der Dienstleistungen».

Zu Kommentar 37 (s. Tabelle 9): «... Bin seit 2.5 Jahre an dere Eawag angestellt und
hab die Dienstleistungen der Eawag Bibliothek noch nie wahrgenommen. Eine Vorstel-
lung der Bibliothek bei neuen Mitarbeiter wiare meines Erachtens sinnvoll.», haben wir
bereits eine Massnahme umgesetzt. Wir laden seit April 2018 an allen Standorten die
neuen Mitarbeitenden zu Bibliothekseinfiihrungen ein. Diese Einfithrungen wurden

bisher sehr gut angenommen. Vielen Dank fiir diesen wertvollen Vorschlag!

In den eingegangenen Kommentaren wurde der Document Delivery Service von Lib4RI

ausschliesslich gelobt, z.B.: «Danke fiir die engagierte Hilfe bei der Suche nach schwie-

rig aufzutreibender Literatur (-;». Vielen Dank!

Tabelle 9: Kommentare und unsere Antworten zu den Services. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnahmen nétig, «v'»=Umsetzung

abgeschlossen, «(v')»= Umsetzung teils abgeschlossen, «;»»= Umsetzung geplant, «

lich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefithrt und nummeriert.

»= Umsetzung in Abklarung, «*»= Umsetzung nicht mog-

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
2 «Ich finde, dass unsere Bibliotheken sehr gute Vielen Dank fiir diese Anregung. Momentan nutzen wir unse-
Angebote haben, diese aber teilweise nicht bekannt re Webseite (Newseintrédge), Twitter und unseren Newsletter
sind (z.B. das Uberpriifenlassen von Copyright - Lib4RI-Update (print + online) als Kommunikationskanile. Um
Vertragen), vielleicht konnten«...hier Newsletter ein  in den einzelnen Instituten sichtbarer zu werden, ist geplant,
Mal im Monat Highlights der Services herausstrei-  auch dort im Intranet und internen Hauszeitungen vermehrt
chen und mit catchy Aufhangern so das Wissen um  Informationen zu platzieren. Zudem sind wir derzeit dabei,
diese Services aufgefrischt bzw. geweckt werden.»  unsere Informationen im Web sowie unseren Newsletter neu
zu konzipieren.
4 «Danke fir die engagierte Hilfe bei der Suche nach ~ Wir versuchen, die Dokumentenlieferung so schnell und -
schwierig aufzutreibender Literatur (-;» einfach wie maéglich zu gestalten und freuen uns, wenn Sie
mit unserem Service zufrieden sind.
10 «l'am missing a place where | can discuss infor- Try our service. We have some people in the library, who have
mally problems such as beeing hooked in a re- extensive experiences with the publication process. Please -
search project or be in need of help in a publication  contact us at info@lib4ri.ch and we will try to find the approp-
or finding an appropriate journal for my findings.» riate person for you to discuss your problems.
25  «In Davos sind nur die Fragen betreffend Fernleihe  Vielen Dank, dass Sie die fiir Sie relevanten Fragen beantwor- -
und die Online-Dienste relevant» tet haben. Wir konnen aufgrund von begrenzten Ressourcen
leider nicht an allen Standorten der vier Forschungsanstalten
eine physische Bibliothek unterhalten. Ansonsten stehen
allen Mitarbeitenden die gleichen Dienstleistungen zur
Verfligung. Gedruckte Werke kénnen z.B. an alle Standorte
bestellt werden. Bitte kontaktieren Sie uns telefonisch oder
per E-Mail (info@lib4ri.ch), falls Sie Fragen haben oder Hilfe
bendtigen.
28  «lt will be good if personnel at the library would We are aware that Lib4Rl is operating in a very international v

speak English.»

environment and most of our staff is quite fluent in English.
However, we have taken first measures to improve language
knowledge within all of the Lib4RI team. Usually, at least one
English-speaking employee is present in the library.
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31 «In letzter Zeit brauchte ich sehr viele DIN-Normen,
welche ich als PDF bei der ETH beziehen konnte.
Diese Zusammenarbeit und Hilfsbereitschaft war
vorbildlich.»

Bei diesem Kommentar ist uns leider nicht ganz klar, ob Sie
die Lib4RI oder die ETH-Bibliothek meinen. Wir freuen und
jedenfalls, dass Sie die gesuchten Normen erhalten und mit
der Zusammenarbeit zufrieden waren.

37  «Umfrage schwierig/unklar zu beantworten. Bin
seit 2.5 Jahre an dere Eawag angestellt und hab
die Dienstleistungen der Eawag Bibliothek noch
nie wahrgenommen. Eine Vorstellung der Biblio-
thek bei neuen Mitarbeiter ware meines Erachtens
sinnvoll.»

Vielen Dank fiir Ihre Anregung! Seit April werden alle neuen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der vier Forschungsanstal-
ten per Mail angeschrieben, tber die Services der Biblio-
thek informiert und eine Kurzeinfiihrung angeboten. Diese
Einfiihrungen wurden bisher sehr gut angenommen. Mit |hrer
Ansicht zum Fragebogen stehen Sie nicht alleine da. Wir wiir-
den diesen Fragebogen aufgrund der Riickmeldungen nicht
wieder verwenden.

43 «bin bis anhin eher unfreundlich bedient worden als
ich personlich jeweils in die Empa/Eawag Biblio-
thek ging. Dokkumentlieferdienst hingegen ist sehr
gut und funktioniert einwandfrei.»

Vielen Dank fiir das Kompliment beziiglich unserem Doku-
mentenlieferdienst. Generell beschreiben uns die Nutzerin-
nen und Nutzer als freundlich und serviceorientiert. Wenn Sie
sich schlecht behandelt gefiihlt haben, bedauern wir das sehr
und méchten uns dafiir entschuldigen. Wir werden unsere
Servicequalitat in Zukunft weiter verbessern und auf die
Freundlichkeit der Mitarbeitenden achten.

49  «Standort Davos hat nicht dieselben Dienstleistun-
gen wie Standort Birmensdorf»

Wir kénnen aufgrund von begrenzten Ressourcen leider
nicht an allen Standorten der vier Forschungsanstalten eine
physische Bibliothek unterhalten. Die meisten Dienstleistun-
gen sind inzwischen ortsunabhangig im Web. Auch gedruckte
Werke konnen an alle Standorte bestellt werden. Bitte kon-
taktieren Sie uns telefonisch oder per E-Mail (info@lib4ri.ch),
falls Sie Fragen haben oder Hilfe bendtigen.

75  «Leiderleider werden in der Empa/Eawag Library
alle gedutzt - auch die Kundschaft. Das ist eine von
oben aufoktroyierte Unart, die abgestellt werden
sollte. Das ,.Du” ist ein Privileg fir meine Famili-
enangehorige, Freunde und wenige Kollegen, nicht
aber fiir Mitarbeiter der Bibliothek.»

Bitte weisen Sie uns darauf hin, falls Sie das Duzen als
storend empfinden. Wir mochten mit der gelebten Kultur
niemanden zu nahe treten und respektieren die individuellen
Winsche der Nutzerinnen und Nutzer.

Kommentare zu DORA und
Open Access

Bei den Themen DORA und Open Access dusserten insgesamt vier Nutzerinnen und

Nutzer entweder den Wunsch, dass DORA am PSI eingefiihrt oder allgemein ausge-

baut wird (s. Tabelle 10, z.B. Kommentare 23 und 53). Diesbeziiglich ist seit der Umfra-
ge viel passiert. Die Direktion des PSI hat beschlossen, DORA PSI als institutionelles
Repositorium einzufiithren. Das System soll nach derzeitigem Stand der Planung im
Frithjahr 2019 starten. Auch fiir DORA Eawag, Empa und WSL werden stiandig Verbes-

serungen eingefiihrt (vgl. dazu auch unsere laufenden «News»).

Beim Thema Open Access wurden sowohl Lob: «Good job re open access publishing

(Gold, green, etc.). Very helpful!» als auch der Wunsch nach mehr Unterstiitzung ge-

aussert (s. Tabelle 10, Kommentare 57 und 74). Bitte melden Sie sich bei uns unter

open-access@lib4ri.ch, wenn Sie Fragen zum Thema Open Access oder Copyright ha-

ben, wir beantworten diese gern und werden unsere Services in diese Richtung weiter

ausbauen.
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Tabelle 10: Kommentare zu den Themen DORA und Open Access und unsere Antworten dazu. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnah-

men notig, «v' »=Umsetzung abgeschlossen, «(v')»= Umsetzung teils abgeschlossen, «p»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abklirung,

«*»= Umsetzung nicht moglich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefiihrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
23 «Zu Frage 4) Das schlechte abschneiden des Wir freuen uns, dass die Direktion des PSI sich zwischen- (V)
IST-Zustandes beruht NUR auf dem immer noch  zeitlich fiir die Einfiihrung von DORA PSI entschieden hat.
fehlenden Repository (ist aber explizit nicht Der Start fir DORA PSI wird im Frithjahr 2019 erfolgen.
Schuld der Bibliothek sonder der PSI Direktion Bitte sehen Sie hierzu auch die News vom 17. Mai 2018.
mit ihrer Unfaehigkeit / ihres Unwillen endlich zu
entscheiden!)»
30 «Good job re open access publishing (Gold, Happy to be of help! We try to push green open access (0A) -
green, etc.). Very helpfull» more and more. At the moment there are 547 accepted
versions in the three DORAs, with 373 already OA. We look
forward to receiving more!
53 «|ch warte sehnlichst auf das Repository.» Wir freuen uns, dass DORA PSI im Friihling 2019 eingefihrt (v)
wird. Bitte sehen Sie hierzu auch die News vom 17. Mai
2018.
55 «Publikationen sind wichtige Produkte unserer Dieser Kommentar wurde bereits per Mail beantwortet,
Arbeit. Die Zuordnung der Publikationen zu Pro-  weil uns der Verfasser sein E-Mailadresse hinterlassen hat.
jekten und Flaechen ist eine wichtige Information  Auszug aus der E-Mail-Antwort (05.10.2017): «Vielen Dank
fuer Wissenschafterinnen und Wissenschafter, fur Ihr Feedback zu DORA WSL im Rahmen der Umfrage
welche am aktuellen Stand des Wissens (State der Lib4RI. Wir diskutieren lhre Anregungen beziglich
of the Art) arbeiten. Eine sichtbare Zuordnung zu  der Zuordnung von Publikationen zu Forschungsflachen
Forschungsflaechen und Projekten wuerde die und Projekten in der Arbeitsgruppe und werden diese bei
Punkte sichtbarer machen, die Anknuepfpunk- der Weiterentwicklung von DORA evaluieren. ...Bei der
te fuer weitere Studien sichtbar machen. Eine Entwicklung neuer Funktionen von DORA wird voraussicht-
Zuordnung wuerde auch das Reporting insbe- lich solchen Funktionen eine hohe Prioritat zukommen, die
sondere auf der Ebene von Programmen und maoglichst vielen Usern von DORA WSL, DORA Eawag und
Forschungverbuenden enorm vereinfachen. Aus ~ DORA Empa niitzen. Hierzu liegt allerdings im Moment noch
diesen Gruenden waere das Ermoeglichen einer  keine konkrete Planung vor. ...Wenn Sie die Zuordnung von
dezentralen Erfassung von Programm- oder Flachen und Projekten zu Publikationen in einem externen
Projektspezifischen Merkmalen zu Publikationen  System realisieren wollen, konnten wir Ilhnen sicherlich
sehr wuenschenswert. Diese Merkmale muess-  auch Zugriff auf die Exporte der Publikations-Metadaten
ten von den Programmen/Projekten festgelegt aus DORA ermdglichen.»
werden, von diesen auch implementiert werden
koennen und von einem bestimmten Personen-
kreis nachgetragen werden koennen.»
57 «Unterstitzung fir Open Data, Open Access, Wir bieten bereits Unterstiitzung zu Open Access an (Schu- (v)
ware zeitgemass und toll» lungen, individuelle Beratung, Informationen auf unserer
Homepage) und sind dabei, unsere Services in diesem
Bereich auszubauen, soweit dies von den Ressourcen
her mdglich ist. Verbesserungswiirdig sind sicherlich die
Informationen auf unserer Webseite und wir werden dies in
den kommenden Monaten angehen. Im Friihjahr 2019 wird
ausserdem DORA PSI online gehen. Dann haben auch PSI-
Mitarbeitende die Maglichkeit, im institutionellen Reposito-
rium auf dem sogenannten ,Griinen Weg” Open Access zu
publizieren. Falls Sie konkrete Fragen zu diesen Themen
haben, konnen Sie sich jederzeit gerne an openaccess@
lib4ri.ch wenden.
66 «Service beziiglich Zugang zu Literatur top. Dora  Wir arbeiten taglich daran, DORA weiter auszubauen und zu (v)
noch ausbaufahig» verbessern. Bitte melden Sie sich bei uns, falls Sie Verbes-
serungsvorschldage haben oder Ihnen Fehler auffallen unter
dora@lib4ri.ch.
69 «Dora should be improved» We are improving DORA day by day, but many of these (v

improvements happen in the background and are thus not
directly visible for the library patrons. Should you have any
specific requests please send us an email to dora@lib4ri.ch.
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74 «Wirde mir mehr direkte Hilfe erwarten; wenn
ich ein Artikel der Bibliothek melde, dass ich ein
Feedback bekomme beziiglich Copyright, also
was ich damit machen darf (auf welche Seite
hochladen, in welcher Version], Anmeldung bei

Proliteris etc.»

Zu diesem Thema bieten wir bereits ein Training an (Lib4RI -
Training Series Modul 3 Open Access & Copyright). Sie sind

herzlich eingeladen, an der nachsten Schulung zu diesem

Thema teilzunehmen. Alternativ bieten wir auch «Training

on demand» an. Falls Sie konkrete Fragen haben, konnen

Sie uns gerne kontaktieren. Wir konnen |hr Anliegen dann

per Mail (openaccess@lib4ri.ch) oder in einem persénlichen
Beratungsgesprach klaren.

Kommentare zu den
Bibliotheksraumlichkeiten

Auch die geringe Zahl an Kommentaren zur Kategorie «Bibliothek als Ort» zeigt, dass
hier die Anspriiche unserer Nutzerinnen und Nutzer niedriger sind als in anderen
Bibliotheken. Zwei der Kommentare betrafen den Gerduschpegel in der Bibliothek (s.
Tabelle 11, Kommentare 44 und 67). Grundsitzlich achten wir darauf, dass es in der
Bibliothek nicht zu laut und ruhiges Arbeiten moglich ist. Konversationen in normaler
Lautstirke mit Nutzerinnen und Nutzern und unter den Mitarbeitenden sind aber un-
vermeidlich. Es ist uns bewusst, dass die Raumlichkeiten dafiir derzeit nicht optimal
ausgelegt sind. Daher planen wir mittelfristig eine Umgestaltung der Bibliotheksraume,
um sie an die veranderten Bediirfnisse anzupassen. In anderen Kommentaren wurde

bemangelt, dass nicht ausreichend Einzelarbeitsplitze zur Verfiigung stehen: «Leseeck-

en oder Riickzugsort existiert in dem Sinne nicht.» (s. Tabelle 11, Kommentar 70).

Tabelle 11: Kommentare zu den Rdumen. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnahmen notig, «v'»=Umsetzung abgeschlossen, «(v)»=

Umsetzung teils abgeschlossen, «pp»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abklarung, «*»= Umsetzung nicht moglich. Die eingegangenen

Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefithrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
13 «In general | am very happy about the service! There We are constantly improving our offerings to meet our
is the odd journal article that is not accessible. The users’ needs better, as far as the budget allows. Please
library itself is not the nicest place to be or work in. contact us via e-mail under eresources@lib4ri.ch, if you
Improvements would be great, as sometimes more have specific requests. Regarding the rooms we can
private working space would be of great help (e.g. only make small changes, as this lies in the responsibi-
when working very concentrated).» lity of the research institutes. However, we are aware of
this topic and will continue to optimize the workspaces
for our users.
18 «| do not know if there is significant reason for Eawag  You have our complete understanding for not using the -
to maintain a physical library. The physical library physical library anymore. However, other users are glad
provides almost zero advantage to me. | find articles that we are able to provide quiet workspaces and print
online and | borrow text or reference books from media. Many reference and textbooks can be easily
the people in my department. If | try to find good loaned via NEBIS, we would be glad to assist you.
reference or text books in the library they usually are
not there.»
44 «People from the office in front of the library speak Generally, we try to keep the noise level in the library

(very loudly). It would be a great improvement for the
ambience of the library if the sound isolation of this
office would be greatly improved or simply people
would refrain from speaking in the office or in the
library.»

as low as possible. Thus, we would like to ask you to
approach us, if the noise level bothers you. However, due
to the open rooms of the library it is unavoidable that
some of the work communication of the library staff is
perceptible in the library. However, we are aware of this
topic and the optimization of the workspaces is part of
our medium-term planning.
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b4 «Als PSI-Pensionierter benutze ich die elektronische  Vielen Dank fiir Ihren Hinweis. Wir haben den Zugang v
PSI-Bibliothek vor Ort. Eine einfacher zuganglicher zum USB-Port verbessert.
Zugang fiir USB-Sticks (fir die heruntergeladenen
Dokumente] als unter dem Tisch ware sehr wiin-
schenswert.»
67 «Library provides nice workspaces what | really Thank you for the compliment on our workspace. In ge-
appreciate. Noise levels from library staff reaches neral, we try to keep to noise level in the library as low
sometimes levels that do not really seem necessary. as possible. Thus, we would like to ask you to approach
Otherwise good work environment!» us, if the noise level bothers you. However, due to the
open rooms of the library it is unavoidable that some of
the work communication of the library staff is percep-
tible in the library. Being aware of some of the short-
comings of the actual layout of the rooms we will try to
improve this in a medium-term planning.
70 «Leseecken oder Riickzugsort existiert in dem Sinne  Wir sind uns bewusst, dass die Ausgestaltung unserer
nicht.» Raume nicht optimal ist und werden versuchen, dies
mittelfristig zu optimieren.
80 «l regularly order books from other libraries, service ~ Thank you very much for your comment on our service
is great and personal is super nice :) I'm EMPAand and personal, we really appreciate it. We are currently
can’t open the library door when it's closed. That's my  figuring out this access problem with the facility ma-
only bad point.» nagement.
Kommentare zum Die Kommentare zum Fragebogen sind durchgehend negativ. Der Fragebogen wurde
Fragebogen von den Teilnehmenden als schlecht verstindlich und unlogisch empfunden (s. Tabelle

12), wie z.B. der Kommentar «Too complicated questions!!!!» zeigt. Dies wurde auch

durch neun E-Mails zum Fragebogen bestitigt, in denen Nutzerinnen und Nutzer um

genauere Instruktionen zum Ausfiillen des Fragebogens baten. Da die Umfrage beendet

ist, gab es hier keine Massnahmen die umgesetzt werden konnten. Sollten wir noch-

mals eine Umfrage durchfiihren, werden wir aufgrund der Kommentare nicht mehr

den LibQUAL+®-Fragebogen wihlen, sofern dieser nicht deutlich verbessert wird.

Tabelle 12: Kommentare zum Fragebogen. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefiihrt und

nummeriert.
Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer
14 «| do not really understand the difference between minimum and desi- We had no influence on the questions and the survey design

red (for me anything above the minimum is desired), thus | fill desired
with the same as minimum, and desired is anything above). What do
you mean by ,electronic information resources”? Access to the online
articles | need? In that case what is low? What is high? In my case |
sometimes can not access papers that are of interest to me, but | do
not think | have a high need, | just have a different need than most
other researchers at Eawag. Equally, for the library space, | would
have asked if and how often people use the available opportunities,
and for those who do, if they are satisfied. | have never been there,
partly because | was never showed where it is! And my need is low...
The perceived ranking that | gave is from what some of my colleagues
says (and not my personal experience). Same for opening hours, |
would have asked: have you ever been confronted to the closed libra-
ry? if yes how often? and at what time did you need the service and it
was not available?...»

since we used an internationally used standard survey. Many
participants had the same opinion on the survey and we are
sorry about that. Electronic information resources refers to

all types of electronic materials provided by the library, e.g.
e-journals, e-books and databases. To define high and low
here is of course difficult. However, if you rarely find an article
you need, the idea would be to rate the service level rather low
and the other way round. Please contact us via e-mail under
eresources@lib4ri.ch, if you have specific requests for electro-
nic resources. You are, of course, always welcome to use the
library premises and we would be happy to show you around.
The library at Eawag Dibendorf is open 24 hours for all Eawag
employees. The library staff is regularly available from 8.30-
16.30 Monday to Friday.
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26 «Too complicated questions!!!!» The high number of comments concerning the questionnaire
has shown us that it was too complicated. We would like to
apologize for this; we have misjudged the user-friendliness of
the questionnaire.

46 «| have never been personally to the library (as in a completely Thank you very much for answering all other questions. You
different location), thus | can’t provide answers concerning staff and are kindly invited to visit the library premises once you are at
location.» one of our library sites.

47 «| only use the library remotely because | am not at one of the main Thank you very much for answering all questions concerning
sites from WSL. In my case questions 10 and 12 don't quite make the services you use. Unfortunately, there were some manda-
sense but | had to answer to post my answer.» tory questions in the survey, on which we had no influence.

48 «@ SLF => no direct access to a library => answers biased» Thank you very much for answering all questions concerning
the SLF.

54 «lch sehe vorallem eine Seite voller gestelzt und verschroben formu-  Wir haben fiir die Umfrage den LibQUAL+®-Fragebogen der
lierter Suggestivfragen mit logischer Abhédngigkeit. Wurde diese Seite  ARL (Association of Research Libraries) verwendet. Der Fra-
von einem Computer generiert? KI? Dann hatte ich gerne von der gebogen wurde allgemein als schlecht verstandlich empfun-
Bibliothek ein KI-Programm, welches mir solchen Quark automatisch  den. Dies zeigen viele dazu eingegangene Kommentare und
ausfillt. Besten Dank.» E-Mails. Wir bedauern dies und werden diesen Fragebogen

aufgrund der Riickmeldungen nicht wieder verwenden.

56 «Die Fragen 1-9 verstehe ich nicht. Ich benutze vor allem die Online- Der Fragebogen wurde allgemein als schlecht verstand-
dienste der Bibliothek (Zugriff auf elektronische Journals) weniger lich empfunden. Dies zeigen die vielen dazu eingegangenen
den Buchbestand in der Bibliothek selber.» Kommentare und E-Mails. Wir bedauern dies und werden

diesen Fragebogen aufgrund der Riickmeldungen nicht wieder
verwenden. Vielen Dank fir lhre Riickmeldung zu lhren Be-
dirfnissen, die aufgrund des digitalen Wandels ein allgemeiner
Trend sind.

63 «questions 1-9 are difficult to answer, is a strange way of asking» The high number of comments concerning the questionnaire
has shown us that it was too complicated. We would like to
apologize for this; we had misjudged the user-friendliness of
the questionnaire.

78 «ein sehr schlechtes Fragebogen. ich bin zufrieden mit dem Libé4ri Mit Ihrer Ansicht zum Fragebogen stehen Sie nicht alleine da.
und den Bibliothekaren, aber in Fragebogen oft unklar ist was mit Dies zeigen die vielen dazu eingegangenen Kommentare und
der Frage gemeint. Viele Fragen betreffen mir gar nicht (ich habe die E-Mails. Wir bedauern dies und wiirden diesen Fragebogen
Bibliothek noch nie persénlich benutzt. und nie fir academic work.)»  aufgrund der Rickmeldungen auch nicht wieder verwenden.

Sie sind jederzeit willkommen, die Bibliothek zu besuchen,
falls Sie Bedarf an gedruckten Werken haben sollten.

81 «Question 1-7: | did not understand the way | need to answer those The high number of comments concerning the questionnaire
questions. This is way to complicated and in my opinion not suitable has shown us that it was too complicated. We would like to
for a survey. Unfortunately, | could not answer these questions. Frage  apologize for this; we have misjudged the user-friendliness
1-7: Ich verstehe die Antwortmaglichkeiten einfach nicht. Das ergibt of the questionnaire. Thank you very much for answering the
fir mich keinen Sinn! Daher konnte ich das leider nicht beantworten»  other questions.

87  «Sorry for the very incomplete answers, Still in my first year at WSL, Thank you for answering the questions you could!
little time for science and research with consequent little chances to
evaluate the service provided.»

90 «| do not use the library service oftenly so it is difficult to rate it!» Thank you for taking the survey anyway!

94 «Maybe | confuse it: this service is both on the ..physical” library ser-  You are completely right: Both the electronic resources as well

vices as well as internet library services. The first one | have not used
for long, the latter is indispensable for my work as a scientist.»

as the services provided in the physical library are considered
as library services in the questionnaire. You are very welcome
to use the library premises, if you have a need for it again.

Kommentare zu anderen
Themen

Die Kommentare, die wir als «Anderes» klassifiziert haben, betrafen z.T. das Nut-

zungsverhalten (s. Tabelle 13, Kommentar 103): «In my everyday work, have no con-

tact to the library. It can happen, that someone of my lab Forgets to return a book or

such. That‘s it», und weitere Themen, die in keine der anderen Klassen passten.
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Tabelle 13: Kommentare die wir als «Anderes» gekennzeichnet haben. Bei den Massnahmen bedeutet «-»= keine Massnahmen nétig, «v'»=Um-

setzung abgeschlossen, «(v')»= Umsetzung teils abgeschlossen, «p»= Umsetzung geplant, «

»= Umsetzung in Abkldrung, «x»= Umsetzung

nicht moglich. Die eingegangenen Kommentare sind in der Reihenfolge ihres zeitlichen Eingangs aufgefithrt und nummeriert.

Nr. Kommentar/ Comment Antwort/ Answer Massnahmen/
Measures
9 «As almost everything goes electronically nowa- Thank you for answering all questions that seemed applicable -
days | rarely go to the library. E-Mail contacta 2-3  to you. The option ,n/a” was also available for most questions.
times per year when questins arise or something However, some questions were defined as obligatory by the
suddenly doesn’'t work anymore. Sorry, but it's system and we did not have the option to make changes here.
stupid to force users to answer ALL questions. | We are sorry for the inconvenience in these cases.
have rated the ones not applicable with 1 for that
on purpose.»
41 «definition of what , library” mean in the survey is The high number of comments concerning the questionnaire
ill defined, is it the physical library, or the electro- ~ has shown us that it was too complicated. We would like to
nic access negotiated by library staff? depending apologize for this; we have misjudged the user-friendliness of
on the definition, the answers of the respondants the questionnaire. The individual use of the library’s resour-
may differe library should provide excellent ces and premises varies strongly amongst users and many of
electronic access, physical access to documents them still use the premises regularly. Nevertheless, the libra-
and personal service should be greatly reduced, ry has already given up a lot of the space and we will provide a
including space used by library» plan to use the remaining space in a useful way (see also our
strategy, Lib4RI-Update 12).
100 «Vor allem musste ich im letzten Jahr viele Es ist schon, dass Sie mit unserem Normenservice zufrie- -
DIN-Normen suchen und drucken. Dabei ist die den sind. Informationen zu Perinorm finden Sie auf unserer
Bibliothek und Perinorm sehr hilfreich. Aber das Webseite unter Datenbanken und Standards. Wir helfen lhnen
Aufrufen von Perinorm (ber die Bibliothekseite ist  gerne weiter, falls eine Norm einmal nicht auffindbar sein
anspruchsvoll.» sollte. Sie kdnnen das Normenportal auch Gber die Quicklinks
aufrufen. Das Normenportal ist zudem in unserer Searchbox,
Radio-Button «more», eingebunden.
101 «Until now | haven't used the library. | seldom need Please keep in mind that library comprises not only the physi- -
scientific information and in case | do, | find it in cal library. A lot of the scientific information that can be found
the Internet.» on the internet, is only available within the IP range of the
four research institutes, because Lib4RI has licenced it. This
is part of our electronic services.
103 «In my everyday work, have no contact to the libra-  Thank you for taking the survey even though you have little -
ry. It can happen, that someone of my lab Forgets contact to the library.
to return a book or such. That’s it.»
105  «The PSl library is all but irrelevant for my work. We are happy to hear that the library is important for your x

The name lib4ri is very badly chosen and regularly
leads to hickups when pronouncing it. The ques-
tions in the first part of this survey are ..strange™:
What do you mean with ,,when it comes to willing-
ness to help others”?»

work at PSI. You are completely right about the name; it is
rather hard to pronounce and you are not alone with this
opinion. Nevertheless, it is meanwhile well established, easily
to recognize and concise.

Schlussfolgerungen und Massnahmen

Das Gesamtergebnis der Umfrage bescheinigt Lib4RI eine sehr hohe Servicequalitit.

In den beiden Kategorien «Wahrnehmung der Dienstleistung» und «Bibliothek als

Ort» wurde die wahrgenommene Servicequalitit sogar geringfiigig hoher bewertet als

die erwiinschte. Lediglich in einer der drei untersuchten Kategorien der Servicequali-

tit, dem «Zugang zu den angebotenen Informationen», erreichte die wahrgenommene

Servicequalitit nicht ganz die erwiinschte.
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Um dieses Ergebnis besser einordnen zu konnen, haben wir es mit anderen Biblio-
theken verglichen, die 2017 eine LibQUAL+®-Umfrage durchfiihrten. Dabei sind die
massgeblichen Werte fiir Lib4RI durchgehend besser als bei den drei teilnehmenden

Konsortien.

Neben dem sehr guten Gesamtergebnis hat die Umfrage auch Handlungsfelder auf-
gezeigt, in denen wir uns noch verbessern konnen. Hier ist vor allem die Kategorie
«Zugang zu den angebotenen Informationen» zu nennen. Ziel des geplanten Webre-
launches muss es demnach sein, den Zugang zu den Informationen einfacher zu gestal-
ten und die Navigation und Suchfunktion innerhalb der Webseite zu verbessern. Da es
bis zum Webrelaunch noch etwas dauern wird, haben wir bereits erste Massnahmen
getroffen, weitere sind geplant. Zu nennen sind hier die Einfiihrung einer A-Z-Liste auf

der Homepage und die Umgestaltung der Kartenseite.

Ein weiteres Thema ist das Angebot an elektronischen Ressourcen. Aufgrund hoher
Preissteigerungen, insbesondere bei den elektronischen Zeitschriften, wird es nicht
moglich sein, das Angebot massiv zu erweitern. Anschaffungsvorschlage von Nutzerin-
nen und Nutzern werden wir aber priifen und punktuelle Liicken schliessen, sofern es
das Budget der Bibliothek erlaubt.

In der Kategorie «Wahrnehmung der Dienstleistungen» gab es beim Gesamtergebnis
in einem Punkt eine geringe Differenz zwischen wahrgenommener und erwiinschter
Servicequalitét («Bibliothekspersonal, das das Wissen hat, um Benutzerfragen zu be-
antworten»). Um den Service in diesem Bereich zu verbessern, ist es essenziell, dass
wir auf die kontinuierliche Weiterbildung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ach-
ten. Eine weitere Moglichkeit, die wir intern diskutieren werden, ist es, Nutzerinnen
und Nutzer mit Fragen zukiinftig schneller an die entsprechenden Spezialistinnen und
Spezialisten im Bibliotheksteam zu verweisen. Bei den Bibliotheksraumen streben wir
in den néchsten Jahren ebenfalls Verbesserungen an. Dies wird in enger Absprache mit

den jeweiligen Institutionen erfolgen.

Zu vielen der in den Kommentaren erhaltenen Wiinsche und Anregungen haben wir
bereits Massnahmen ergriffen. Bei anderen Punkten sind wir dabei, mogliche Verbes-
serungen zu evaluieren. Wir hoffen, dass die Nutzerinnen und Nutzer, die Vorschla-
ge verfasst haben, mit den getroffenen Massnahmen zufrieden sind. Fiir Fragen und

Diskussionen stehen wir weiterhin gerne zur Verfiigung.

Das hervorragende Ergebnis ist fiir uns ein Ansporn, weiter an der stindigen Verbes-
serung unserer Services zu arbeiten. Im Lib4RI-Update #12 haben wir unsere Strate-
gie 2017-2020 veroffentlicht. Unsere Ziele fiir die Services, das Medienangebot und
Bibliotheksraume sind dort ausfiihrlich dargestellt.


http://www.lib4ri.ch/files/lib4ri_update_12_deu.pdf

. Originalfragebogen LibQUAL+®
auf Deutsch und Englisch

Lin4r1 A

Welcome!

We are committed to improving your library senvices. Better understanding your expectations will help us tailor those senvices to your needs.

We are conducting this surveyto measure library senice quality and identify best practices through the Association of Research Libraries' LibQUAL+® program.
Please answer all items. Thank you for your participation!

Information supplied on this form will be processed in the United States. Data protection legislation requires us to make clear that supplying information on the form is
entirely voluntary.
Please rate the following statements (1 is lowest, 9 is highest) byindicating:
Mnimum --the number that represents the minimum level of senvice that you would find acceptable
Desired —-the number that represents the level of senice that you personally want

Perceived --the number that represents the level of senice that you believe our library currently provides

For each item, you must EITHER rate the item in all three columns OR identify the item as "N/A" (not applicable). Selecting "N/A" will override all other answers for that
item when the surveyis submitted.

M A



My Minimum My Desired Perceived Service

When it comes to... Service Level Is Service Level Is Performance Is

Low High Low High Low High NA
1) Library staff who instill confidence in users 123456789 123456789 123456789 I
2) Making electronic resources accessible from myhome or office 123456789 123456789 123456789 :/F/:
3) Library space thatinspires studyand learming 123456789 123456789 123456789 NF/A
4) Giving users individual attention 123456789 123456789 123456789 NF/A
5) Alibrary Web site enabling me to locate information on my own 123456789 123456789 123456789 EA
6) Convenient opening hours 123456789 123456789 123456789 NF/A
7) Library staff who are consistently courteous 123456789 123456789 123456789 I
8) The printed library materials | need for mywork 123456789 123456789 123456789 :/F/:
9) Quiet space for individual work 123456789 123456789 123456789 NF/A
10) Readiness to respond to users' enquiries 123456789 123456789 123456789 I
11) The electronic information resources | need 123456789 123456789 1234567809 NF/A
12) Efficient interlibrary loan / document delivery 123456789 123456789 123456789 NF/A
13) Library staff who have the knowledge to answer user questions 123456789 123456789 1234567809 NT/A
14) Librarians providing help that both assists in finding the information 123456789 123456789 123456789 NF/A
needed now, and improves skills useful in future information searches N/A
15) Acomfortable and inviting location 123456789 123456789 123456789 NF/A
16) Library staff who deal with users in a caring fashion 123456789 123456789 123456789
17) Modern equipment that lets me easily access needed information 123456789 123456789 123456789 NF/A
18) Library orientations / instruction sessions 123456789 123456789 123456789 NF/A
19) Library staff who understand the needs of their users 123456789 123456789 123456789 NF/A
20) Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own 123456789 123456789 1234567809 :/F/:
21) Ahaven for study, leaming, or research 123456789 123456789 123456789 NF/A
22) Willingness to help users 123456789 123456789 123456789 NF/A
23) Making information easily accessible for independent use 123456789 123456789 123456789 I
24) Print and/or electronic journal collections | require for mywork 123456789 123456789 123456789 :F:
25) Space for group learning and group study 123456789 123456789 123456789 NF/A
26) Range of library orientations and instructional sessions 123456789 123456789 123456789 I
27) Dependabilityin handling users' senvice problems 123456789 123456789 123456789 :/F/:

Please indicate the degree to which you agree with the following statements:

28) The library helps me stay abreast of developments in myfield(s) of interest. 12 3 456 7 89
Strongly Disagree Strongly Agree

29) The library aids my advancement in my academic discipline or work. 1 2 3 456 7 8 9
Strongly Disagree Strongly Agree
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30) The library enables me to be more efficient in my academic pursuits or work.

31) The library helps me distinguish between trustworthy and untrustworthy information.

32) The library provides me with the information skills | need in mywork or study.

33) In general, | am satisfied with the wayin which | am treated at the library.

34) In general, | am satisfied with library support for my learning, research, and/or teaching needs.

35) How would you rate the overall quality of the senvice provided by the library?

Please indicate your library usage patterns:

36) How often do you use resources within the library?

37) How often do you access library resources through a library Web page?

38) How often do you use Yahoo™, GoogIeTM, or non-library gateways for information?

Please answer a few questions about yourself:
39) The library that you use most often:

40) Age:

41) Sex

42) Discipline:

123456789

Strongly Disagree Strongly Agree
1234567 89
Strongly Disagree Strongly Agree

1234567 89
Strongly Disagree Strongly Agree

1234567 89
Strongly Disagree Strongly Agree

123456789

Strongly Disagree Strongly Agree

123456789

Extremely Poor Extremely Good

" Daily
" Weekly
" Monthly
" Quarterly
" Never

" Daily
" Weekly
" Monthly
" Quarterly
" Never

" Daily
" Weekly
" Monthly
" Quarterly
" Never

(" Eawag Affiliation

" Empa Affiliation

" Paul Scherrer Institute Affiliation Affiliation
" WSL Affiliation

" Under 18
18-22
23-30
31-45
(" 46-65
" Over 65

" Female
" Male

" Administrative and Technical Staff
" Engineering

" Exactand Natural Sciences

" Humanities and Social Sciences
" Other Research Area
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43) Position: (Select the ONE option that best describes you.)

44) Please enter any comments about library senices in the boxbelow:

Thank you for participating in this library senice quality survey!

Students

PhD Students

Scientists

" Bachelor Student
" Internship
" Master Student

" PhD Student

" Scientific Assistant
" Scientist
" Guest Scientist

" Administrative Staff
" Technical Staff
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Lin4r1 A

Willkommen!

Wir sind bestrebt, die Bibliotheksdienstlieistungen fiir Sie laufend zu verbessem.

lhre Erwartungen zu kennen wird uns helfen, diese Dienstleistungen auf Ihre Bedirfnisse zuzuschneiden. Wir fiihren diese Umfrage durch, um die Senicequalitét der
Bibliothek zu messen und mit Hilfe des LibQUAL+®-Programms der "Association of Research Libraries" (Verband der Forschungsbibliotheken der USA)
herausragende Praxisbeispiele zu identifizieren.

Bitte beantworten Sie alle Fragen. Vielen Dank fiir Ihre Teilnahme!

Daten aus diesem Fragebogen werden in den USA verarbeitet. Die Datenschutzgesetzgebung verpflichtet uns, klarzustellen, dass die Angabe von Informationen auf
dem Fragebogen \llig freiwillig ist.

Bewerten Sie bitte die Aspekte unserer Bibliothek jeweils im Hinblick auf drei verschiedene Dienstleistungsgrade:
Ihr minimaler Dienstleistungsgrad --Dieser Wert bezieht sich auf das Mindestmass an Dienstleistung, das Sie erwarten und noch als tragbar erachten.
Ihr gewtinschter Dienstleistungsgrad --Dieser Wert entspricht dem von Ihnen gewiinschten Dienstleistungsgrad.
Ihr wahrgenommener Dienstleistungsgrad --Diese Beurteilung entspricht dem Dienstleistungsgrad, den unsere Bibliothek Ihrer Meinung nach derzeit bietet.

Bitte bewerten Sie die Aspekte auf der neunstufigen Skala in allen drei Spalten oder markieren Sie "n.z" (nicht zutreffend). Die Wahl von "n.z" hebt automatisch alle
anderen Antworten zu diesem Element auf. 1 ist der niedrigste Wert, 9 ist der hdchste Wert.
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ist mein minimal n . .. ist meine
ist mein gewiinschter

In Bezug auf akzeptggle'r Gradan Grad agr‘: Service Pl

rvice Serviceleistung
niedrig hoch niedrig hoch niedrig hoch n./z.
1) Bibliothekspersonal, das bei den Benutzern Vertrauen erweckt 123456789 123456789 123456789 I
n/z
2) Die Bereitstellung von elektronischen Ressourcen mit Zugang von zu 123456789 123456789 123456789 [
Hause oder vom Biiro n/z
3) Bibliotheksrdumlichkeiten, die zum Studieren und Lernen anregen 123456789 123456789 123456789 I
n./z
4) Individuelle Betreuung der Benutzer 123456789 123456789 123456789 [
n/z
5) Eine Bibliothekswebsite, die mich befahigt, Informationenselbststéndig 1 2 34 56 78 9 123456789 123456789 [
2u finden n/z
6) Komfortable Offnungszeiten 123456789 123456789 123456789 [
n/z
7) Bibliothekspersonal, das durchwegs héflich ist 123456789 123456789 123456789 I
n/z
8) Die gedruckten Bibliotheksressourcen, die ich fir meine Arbeitbrauche 1 2 34 56 78 9 123456789 123456789 [
n/z
9) Ruhige Raumlichkeiten fir individuelles Arbeiten 123456789 123456789 123456789 I
n/z
10) Bereitschaft, auf Benutzeranfragen einzugehen 123456789 123456789 123456789 I
n/z
11) Die elektronischen Informationsressourcen, die ich brauche 123456789 123456789 123456789 I
n/z
12) Schneller und effizienter Fernleih-, Kopien- und 123456789 123456789 123456789 [
Dokumentenlieferdienst n/z
13) Bibliothekspersonal, das das Wissen hat, um Benutzerfragen zu 123456789 123456789 123456789 I
beantworten n/z
14) Bibliothekspersonal, das sowohl fiir die aktuelle Suche Hilfestellung 123456789 123456789 123456789 I
bietet, wie auch Know-how fiir zuklinftige Recherchen vermittelt n/z
15) Einen angenehmen und einladenden Ort 123456789 123456789 123456789 I
n./z
16) Bibliothekspersonal, das mit Benutzern in hilfsbereiter At und Weise 123456789 123456789 123456789 [
umgeht n/z
17) Moderne Gerate, die mir einfachen Zugang zu benétigter Information 123456789 123456789 123456789 I
ermdglichen n/z
18) Bibliotheksfiihrungen und Schulungsveranstaltungen 123456789 123456789 123456789 [
n/z
19) Bibliothekspersonal, das die Bedirfnisse seiner Benutzer versteht 123456789 123456789 123456789 I
n/z
20) Leicht zu handhabende Zugrifiswerkzeuge, die mir erlauben, 123456789 123456789 123456789 I
Informationen selbststandig zu finden n/z
21) Einen Zufluchtsort fiir Studium, Lermen und Forschung 123456789 123456789 123456789 I
n/z
22) Bereitwilligkeit, Benutzern zu helfen 123456789 123456789 123456789 [
n/z
23) Die Bereitstellung von leicht zugénglicher Information fiir 123456789 123456789 123456789 I
selbststandige Nutzung n/z
24) Gedruckte und/oder elektronische Zeitschriftenbestande, die ich fiir 123456789 123456789 123456789 [
meine Arbeit brauche n/z
25) Raumlichkeiten zum Lernen und Studieren in Gruppen 123456789 123456789 123456789 I
n/z
26) Angebot an Bibliotheksflihrungen und Schulungsveranstaltungen 123456789 123456789 123456789 I
n/z
27) Zuverlassigkeitim Umgang mit Dienstleistungsproblemen von 123456789 123456789 123456789 I
Benutzern n/z

Kennzeichnen Sie bitte den Grad, mit dem Sie den folgenden Aussagen zustimmen:

28) Die Bibliothek hilft mir, in meinen(m) Interessengebiet(en) auf dem aktuellen Stand der 1 2 3 456 7 8 9

Entwicklungen zu bleiben. stimme gar nicht zu stimme sehr zu

29) Die Bibliothek unterstiitzt mein Vorwartskommen in meiner wissenschaftlichen Diszplin. 1 2 3 456 7 8 9
stimme gar nicht zu stimme sehr zu
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30) Die Bibliothek befahigt mich, in meiner wissenschaftlichen Tatigkeit effiienter zu sein. 1 2 3 456 7 8 9

stimme gar nicht zu stimme sehr zu
31) Die Bibliothek hilft mir, zwischen vertrauenswirdiger und nicht vertrauenswiirdiger Informatonzu 1 2 3 4 5 6 7 8 9
unterscheiden. stimme gar nicht zu stimme sehr zu
32) Die Bibliothek vermittelt mir die Informationskompetenz, die ich fiir meine Arbeit oder mein 1 2 3 456 7 8 9
Studium brauche. stimme gar nicht zu stimme sehr zu
33) Im Allgemeinen bin ich mit der At und Weise, wie ich in der Bibliothek behandelt werde, zufieden. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
stimme gar nicht zu stimme sehr zu

34) Im Allgemeinen bin ich mit der Bibliotheksunterstiitzung fiir meine Lern-, Forschungs- und/oder 12 3 456 7 809
Lehrbediirfnisse zufrieden. stimme gar nicht zu stimme sehr zu
35) Wie wiirden Sie die Gesamtqualitat der von der Bibliothek erbrachten Dienstleistungen 1 2 3 456 7 8 9
beurteilen? usserst schwach &usserst gut
Kennzeichnen Sie bitte lhre Muster der Bibliotheksbenutzung:
36) Wie oft benutzen Sie Ressourcen innerhalb der Bibliothek? “ Taglich

" Wochentlich

" Monatlich

" Merteljahrlich

" Nie
37) Wie oft greifen Sie auf Bibliotheksressourcen tiber eine Bibliothekshomepage zu? ~ Taglich

" Wochentlich

" Monatlich

" Merteljahrlich

" Nie
38) Wie oft benutzen Sie Yahoo™, GoogIeT'VI oder andere nichtbibliothekarische Portale zur " Taglich
Information? .

" Wochentlich

" Monatlich

" Merteljahrlich

" Nie
Beantworten Sie bitte ein paar Fragen zu lhrer Person:
39) Die Bibliothek, die Sie am héufigsten benutzen: * Eawag Mtarbeiter/in

" Empa Mtarbeiter/in
" Paul Scherrer Institut Mitarbeiter/in
 WSL Mtarbeiter/in

40) Alter: " Unter 18

~18-22
23-30
™31-45
46 - 65
" Uber 65

41) Geschlecht: " Weiblich

" Mannlich

42) Fachbereich: " Administratives und Technisches Personal

" Anderer Fachbereich

" Exakte und Naturwissenschaften

(" Geistes-, Sozal-, Kultur- und Humanwissenschaften
" Ingenieurwissenschaften
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43) Stellung: (Wahlen Sie die EINE Mglichkeit, die Sie am besten beschreibt.)

44) Bitte schreiben Sie weitere Bemerkungen zu Bibliotheksdienstleistungen in den untenstehenden
Kasten.

Vielen Dank fur Ihre Teilnahme an dieser Umfrage zur Senvicequalitat der Bibliothek!

Studentinnen und
Studenten

Doktorandinnen und
Doktoranden

Wissenschaftlerinnen und
Wissenschaftler

Personal

" Bachelorstudentinnen und -
studenten

(" Praktikantinnen und
Praktikanten

" Masterstudentinnen und -
studenten

" Doktorandinnen und
Doktoranden

" Wissenschaftliche
Assistentinnen und Assistenten

" Wissenschaftlerinnen und
Wissenschaftler

(" Gastwissenschaftierinnen und
-wissenschaftier

" Administratives Personal
" Technisches Personal
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|l. Vergleichstabelle der Fragen von
LibQUAL+® Lite und LibQUAL+® Standard



LibQUAL+® Protocol Comparison Table using Results Notebook Syntax

Lite protocol

long protocol

Core Questions
e |CA4

LP-1

AS-6

IC-random

AS-random

IC-random

LP-random

AS-random

AS-1
IC-1

LP-1
AS-2

LP-2

IC-4
AS-5
LP-3
AS-6
IC-5
AS-7
IC-6
LP-4
AS-8
IC-7
IC-8
LP-5
AS-9

Employees who instill confidence in users

Making electronic resources accessible from my home or office
Library space that inspires study and learning

Giving users individual attention

A library Web site enabling me to locate information on my own
Employees who are consistently courteous

The printed library materials | need for my work

Quiet space for individual activities

Readiness to respond to users’ questions

The electronic information resources | need

Employees who have the knowledge to answer user questions
A comfortable and inviting location

Employees who deal with users in a caring fashion

Modern equipment that lets me easily access needed information
Employees who understand the needs of their users
Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own
A getaway for study, learning or research

Willingness to help users

Making information easily accessible for independent use

Print and/or electronic journal collections | require for my work
Community space for group learning and group study
Dependability in handling users’ service problems

Local Question
Randomly select one from the five

Option to choose five local questions

Outcomes
Randomly select two from the five O-1  The library helps me stay abreast of developments in my field(s) of interest.
0-2  The library aids my advancement in my academic discipline or work.
0O-3  The library enables me to be more efficient in my academic pursuits or work.
O-4  The library helps me distinguish between trustworthy and untrustworthy
information.
O-5  The library provides me with the information skills | need in my work or study.
Satisfaction o . . . )
S-1 In general, | am satisfied with the way in which | am treated at the library.
e S-3 S - ;
S-2 In general, | am satisfied with library support for my learning, research, and/or
e Randomly select one from the teaching needs.
remaining two S-3  How would you rate the overall quality of the service provided by the library?
Library Usage
Use all three Library Usage items LU-1 How often do you use resources on library premises?
LU-2  How often do you access library resources through a library Web page?
LU-3 How often do you use Yahoo™, Google™, or non-library gateways for

information?

Demographics

Items will be identical between the Lite and long protocols, but will vary according to institution type

Comments Box

An open-ended comments box is provided on both protocols

M A2



LibQUAL+® Protocol Comparison Table using Data File Syntax

LibQUAL+® Lite

LibQUAL+®

Core Questions
e [C10

LPO3

AS13

IC(random)

AS(random)

IC(random)

LP(random)

AS(random)

ASO1
1C02
LPO3
AS04
IC05
AS06
ICO7
LPO8
AS09
IC10
AS11
LP12
AS13
IC14
AS15
IC16
LP17
AS18
IC19
IC20
LP21
AS22

Employees who instill confidence in users

Making electronic resources accessible from my home or office
Library space that inspires study and learning

Giving users individual attention

A library Web site enabling me to locate information on my own
Employees who are consistently courteous

The printed library materials | need for my work

Quiet space for individual activities

Readiness to respond to users’ questions

The electronic information resources | need

Employees who have the knowledge to answer user questions
A comfortable and inviting location

Employees who deal with users in a caring fashion

Modern equipment that lets me easily access needed information
Employees who understand the needs of their users
Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own
A getaway for study, learning or research

Willingness to help users

Making information easily accessible for independent use

Print and/or electronic journal collections | require for my work
Community space for group learning and group study
Dependability in handling users’ service problems

Local Question
Randomly select one from the five

Option to choose five local questions

Outcomes
Randomly select two from the five 001  The library helps me stay abreast of developments in my field(s) of interest.
002 The library aids my advancement in my academic discipline or work.
003 The library enables me to be more efficient in my academic pursuits or work.
004  The library helps me distinguish between trustworthy and untrustworthy
information.
005  The library provides me with the information skills | need in my work or study.
Satisfaction o ) ) ) )
e S03 S01 In general, | am satisfied with the way in which | am treated at the library.
S02 In general, | am satisfied with library support for my learning, research, and/or
e Randomly select one from the teaching needs.
remaining Satisfaction items S03  How would you rate the overall quality of the service provided by the library?
Library Usage
Use all three Library Usage items LUOL How often do you use resources on library premises?
LUO2 How often do you access library resources through a library Web page?
LUO3 How often do you use Yahoo™, Google™, or non-library gateways for

information?

Demographics

Items will be identical between LibQUAL+® Lite and LibQUAL+®, but will vary according to institution type

Comments Box

An open-ended comments box is provided on both protocols
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