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Markenbild
und Image unter
der Lupe

Eine Marketinganalyse

der Miinchner Stadtbibliothek
in Zusammenarbeit mit

der Uni Miinchen

Anfang 2007 gab die Mlnchner Stadt-
bibliothek eine Blrgerumfrage zu Service
und Angebot in Auftrag, in der Struktur
dhnlich wie die Infas-Umfrage im Rahmen
des BIX aus dem Jahr 2002. Eine externe
Firma fuhrte die Telefon-Interviews, das
stadtische Statistische Amt unterstitzte
die Auswertung. Die Ergebnisse waren
aulerordentlich positiv und zeigten ein
HoéchstmaB an Akzeptanz der Kunden,

in entscheidenden Faktoren mit einer
beachtlichen, ja sensationellen Steigerung
zur Umfrage von 2002.
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ennoch, immer wieder stellen wir
Dfest, wie sehr sich das Bild der

Bibliothek als »Biicherei« mit pri-
mir, ja fast ausschlieflich Romanen und
Kinderbiichern — wobei gegen beide Me-
dienarten nichts einzuwenden ist — in vie-
len Vorstellungen verfestigt hat, auch bei
Stadtriten. Die Frage, werden wir auch als
innovativer Dienstleister mit modernen
Serviceangeboten wahrgenommen, sollte
aktiv aufgegriffen und in einer professi-
onell durchgefiihrten Marketinganalyse
ermittelt werden.

Den Auftrag erhielt das Institut fiir
Marketing der Ludwig-Maximilians-Uni-
versitdit Miinchen. Zwei junge Diplom-
Kauffrauen waren fiir das Projekt verant-
wortlich und entwickelten zusammen mit
uns die Rahmenbedingungen und Moda-
lititen.

Das Projekt verfolgte drei Ziele:

B Analyse des Markenbilds und Images
der Miinchner Stadtbibliothek — Wahr-
nehmung der Miinchner Stadtbibliothek
aus der Perspektive von Kunden und
Nicht-Kunden,

B [dentifikation wesentlicher zielgrup-
penspezifischer Nutzentreiber des physi-
schen und digitalen Leistungsportfolios,
B Ableitung von managementorientier-
ten Handlungsempfehlungen hinsichtlich
Leistungsportfolio und Kommunikati-
onsstrategie.

Nach der quantitativ ausgerichteten
Biirgerumfrage wihlten wir die vertiefen-
de Methode der Fokusgruppen, ein Ver-
fahren der qualitativen Marktforschung.
In  moderierten  Gruppendiskussionen
konnen Erwartungen, Wiinsche sowie
Emotionen einbezogen, latente, auch in-
konsistente Meinungen aufgegriffen, Be-
gritndungen und Argumente geschirft
werden. Ein Anspruch auf Reprisenta-
tivitit besteht nicht. Im August stand
das Konzept, im September wurden die
Teilnehmer akquiriert, ebenfalls im Sep-
tember fanden die Gruppendiskussionen
statt, im Oktober die Auswertung und im
Dezember wurden die Ergebnisse in un-
serer Abteilungsleiterrunde so mitreiflend
prisentiert, dass wir im Januar 2008 eine
zweite Prisentation vor allen Bibliotheks-
leitern folgen liefSen.

Es wurden sechs Fokusgruppen gebil-
det, darunter vier Nutzergruppen (Schii-
ler 14+, Studenten & Modern Performer,
Eltern mit Kindern bis zu 14 Jahren und
Senioren), eine Multiplikatorengruppe
(Lehrer, Volkshochschule, Berufsbera-
tung) und eine Nicht-Nutzergruppe, das
heifft unsere Hauptzielgruppen waren
abgebildet. Die Fokusgruppen bestanden

aus jeweils sechs bis acht Teilnehmern.

Kundenadressen aus unterschiedlichen
Stadtteilen wurden von uns gestellt, die te-
lefonische Anwerbung erfolgte durch das
Marketing-Institut, wobei natiirlich die
Garantie fiir die vertrauliche Behandlung
der Daten im Vordergrund stand.

Piinktliche Senioren

Als Incentives erhielten die Probanden
Buchgutscheine und Headsets, was auf3er-
ordentlich positivankam. Die Motivation
zur Teilnahme war bei allen erstaunlich
hoch, besonders die Senioren verbliifften
durch Terminpiinktlichkeit, Engagement
und ernsthafte Vorbereitung, einige be-
suchten vorher noch unsere Bibliotheken,
ebenso agierten einzelne Nicht(mehr)-
Nutzer, was ihr Bild und ihre Einschit-
zung nachdriicklich beeinflusste — aber
dazu spiter.

Kern aller Gruppengespriche waren
fiinf Themenblécke, die sich nach dem
Trichterprinzip vom Allgemeinen zum
Speziellen aufbauten: Informationsbe-
darf & Informationsverhalten — Wahr-
nehmung der Miinchner Stadtbibliothek
— Nutzungsverhalten beziehungsweise
Nichtnutzung — Positionierung & Po-
tenziale der Miinchner Stadtbibliothek
im Konkurrenzvergleich — Webprofil
der Miinchner Stadtbibliothek, also Ak-
zeptanz und Evaluation von Homepage,
Opac und Virtueller Bibliothek, so heifdt
unsere Onleihe.

Erginzend wurden in den Themenbls-
cken verschiedene Tools eingesetzt: eine
multidimensionale Skalierung zur Positi-
onierung der Miinchner Stadtbibliothek
im Vergleich zu Konkurrenten bezogen
auf Innovativitit und Informationsstruk-
tur, geschlossene Befragungen zu Image,
Kundenzufriedenheit, =~ Weiterempfeh-
lung, Homepage sowie mit jeweils zwei
Teilnehmern am Schluss jeder Fokusgrup-
pe eine vertiefende Analyse des digitalen

2007 | 2002
Freundlich 97,6 % | 84 %
Kundenorientiert | 96,3 % | 81 %
Kooperativ 94,7 % | 79 %
Offen 946 % | 72 %
Kompetent 93,2 % | 74 %
Schnell 872 % | 66 %
Flexibel 83,7 % | 58 %
Innovativ 80,5% | 52 %
Modern 779 % | 56 %

Beurteilung der Minchner Stadtbibliothek;
Kriterium »Trifft eher zu« (Note 1-2)
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Auftritts. Hier mussten die Probanden
vier Rechercheaufgaben 16sen und dabei
nach der Thinking-Aloud-Methode ihre
Gedanken, Suchschritte und Resultate
verbalisieren.

Was uns motiviert und wo wir stehen

Alle Probanden waren sowohl Bibliotheks-
benutzer als auch Internetnutzer, Google
und Amazon gehéren weitgehend zum
Alltag. Die unterschiedlichen Nutzwerte
sind deutlich bewusst, oft erfolgt der ers-
te Informationsweg iiber Google und fast
ebenso oft der Frust aufgrund der Infor-
mationsschwemme. Bibliotheken werden
daneben — nicht in Konkurrenz, sondern
als Erginzung — eingeordnet, als Ort zum
Schmékern und Stébern positiv empfun-
den. Die Qualitit und Soliditit der Biblio-
theksangebote punktet.

Auch die Miinchner Stadtbibliothek be-
kommt hier beste Noten, die Nutzer und
Multiplikatoren stimmen weitgehend in
der positiven Sicht iiberein: »Ich mag die
Atmosphire. Irgendwie ist man in einem
Raum, ohne sich jedoch in die Quere zu
kommen.« Besonders deutlich geschieht
dies bei den Attributen wie ruhig, einla-
dend, zuverlissig, sympathisch, freund-
lich und kundenorientiert: »Die Stadtbib-
liothek ist der Platz zwischen Arbeit und
Zuhause.«

Natiirlich werden auch die real existie-
renden Unterschiede gesehen, die Grof3zii-
gigkeit, der Komfort und das differenzierte
Medienangebot in der Zentralbibliothek
und die teilweise zu enge Atmosphire in
einzelnen Stadtteilbibliotheken: »Ver-
gleicht man die beiden, ist es wie Dorf und
Grof3stadt.«

Als Stirken wurden die dezentrale
Struktur, die Breitenwirkung und Biir-
gernihe formuliert sowie die Angebots-
vielfalt, Aktualitit, die freundlichen Mit-
arbeiter und das hervorragende Preis-/
Leistungsverhiltnis, zumindest bei allen
Nutzergruppen. Dagegen war eine grofle
Diskrepanz bei den NicheNutzern fest-
stellbar im Hinblick auf das Preis-/Leis-
tungsverhiltnis und die Kundenorientie-
rung. Zum letzten Punkt hatten etliche
Nicht- und vor allem Nicht(mehr)-Nutzer
veraltete Bilder im Kopf — schwerfillig,
unflexibel, biirokratisch. Bei der Kosten-
frage wiesen Studenten auf die Diskrepanz
zu den gebiihrenfreien wissenschaftlichen
Bibliotheken in Miinchen hin: »Bei Stabi
und UB muss ich fiir den Ausweis nicht
zahlen, warum soll ich dann zur Stadt-
bibliothek?« Vorgeschlagen wurde ein ge-
meinsamer Nutzerausweis fiir Studenten,
natiirlich zum Nulltarif.

Beachtlich war das Erstaunen der ehe-
maligen Nutzer iiber den Wandel der
Miinchner Stadtbibliothek und entspre-
chende Reaktionen: »Die haben sich in
der letzten Zeit echt verbessert. Sie sind
schneller, grofler und vielfiltiger gewor-
den« und »Also wenn die Stadtbibliothek
mich personlich anschreiben wiirde, so
nach dem Motto >Wir haben uns verindert
und méchten uns gerne neu bei Ihnen vor-
stellenq, dann wiirde ich auch mal hinge-
hen und es ausprobieren«. Was wiederum
in der Empfehlung miindete: »Mehrwert
durch Erlebnisse! Schaffen Sie Nutzungs-

Die Kunden schétzen primar
und nachdriicklich die Biirgernahe und
das differenzierte Leistungsspektrum
mit einem hervorragenden Preis-/
Leistungsverhaltnis.

anlisse und laden Sie Nicht-Nutzer aktiv
ein, um die neue Miinchner Stadtbiblio-
thek kennenzulernen.«

Spannend und verbliiffend fiel die
Ubung in allen Gruppen aus, das Logo der
Miinchner Stadtbibliothek zu zeichnen.
Wihrend die Nutzer und Multiplikatoren
zwar zu den richtigen Farbstiften griffen,
taten sie sich mit dem Inhalt schwer. Die
Wiedergaben der Nicht-Nutzer dagegen
waren deutlicher und klarer. Insgesamt
ergab die Bewertung, es sei eigentlich kein
Logo, sondern ein Schriftzug, zu lang und
nicht einprigsam, aber, so die Gruppen
Schiiler und Multiplikatoren: »Logo ist
unwichtig beziechungsweise unnétige, es
zihlten Leistung und Angebot.

Starke Kundenbindung

Und diese werden generell sehr positiv ge-
sehen, was sich auch in den Ergebnissen
zu der Frage, wiirden beziehungsweise ha-
ben Sie die Miinchner Stadtbibliothek an
Freunde und Bekante weiterempfohlen,
spiegelt. Die guten Werte bei den Nutzern
und die optimalen bei den Multiplikato-
ren — jeder hatte die Miinchner Stadtbib-
liothek bereits weiterempfohlen — zeigen
eine beachtliche Kundenbindung. Die
Multiplikatoren erfiillen ihre Rolle, bei
den Nutzern gibt es noch Potenziale.

Was aber nicht bedeutet, dass es keine
zusitzlichen Erwartungen und Wiinsche
gibt, und natiirlich spielten hier die Off-
nungszeiten eine elementare Rolle, primir
bei der Zielgruppe der Modern Performer:
»Ein grofles Problem sind fiir Berufstitige
die Offnungszeiten. Die Bibliotheken sind
ja quasi immer geschlossen.« Anmerkung
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dazu: Die Gruppendiskussionen fanden
im September statt, seit Oktober ist die
Zentralbibliothek auch am Samstag von
11 bis 16 Uhr geoffnet, mit zunehmendem
Erfolg.

Ebenso konkret und nachvollziehbar
wurde moniert, dass man zwar in allen
Bibliotheken Medien iiber den Leihver-
kehr abrufen und bestellen kann, aber
nicht gleichzeitig die Mdoglichkeit hat,
diese Medien auch in allen Bibliothe-
ken zuriickzugeben. Und: Als Schwiche
wurde auch gesehen, dass die Miinchner
Stadtbibliothek ihre Leistungen zu wenig
kommuniziert, was wiederum einen ver-
sohnlich-konstruktiven Unterton hat: Die
Bibliothek ist gut, sie muss es nur besser
und nachhaltiger zeigen.

Eine weitere Differenzierung der Leis-
tungswahrnehmung brachte die multi-
dimensionale Skalierung in Bezug auf
Innovativitit und Informationsstruktur
im Verhiltnis zu den Wettbewerbern, zu
Google und Amazon, zu wissenschaftli-
chen Bibliotheken am Ort und zu der be-
kanntesten und grofiten Buchhandlung in
Miinchen. In beiden Dimensionen bewegt
sich die Miinchner Stadtbibliothek im
Mittelfeld, wobei je nach Fokusgruppe die
Feinskalierung unterschiedlich ausfiel.

Als innovative Elemente werden der
Internetauftritt, die kostenlose E-Mail-
Benachrichtigung bei Bestellungen und
Vormerkungen und vor allem auch die
Selbstverbuchung (schnell und einfach!)
geschitzt. Insgesamt sehen die Kunden
folgende Wettbewerber als Benchmark:
die Buchhandlung beziiglich Beratung,
Lesekomfort und Aktualitit, Amazon be-
ziiglich Produktbeschreibungen, Rezensi-
onen Top-Seller sowie Google beziiglich
Recherchemoglichkeiten und Einfachheit
des Systems.

Digitaler Auftritt

Der letzte Themenblock, die Analyse des
digitalen Auftritts der Miinchner Stadt-
bibliothek, im Einzelnen der Homepage,
des Opacs und der Virtuellen Bibliothek
hatte bezogen auf die Ausgangssituation
besonderes Gewicht. Aufschlussreich und
zielfithrend waren hier besonders die vier
Rechercheaufgaben, die von den Proban-
den zu 16sen waren. Sehr deutlich wurde
dabei, dass und in welchem Ausmafd die
Bewertungen auf der Basis der Erfahrun-
gen mit anderen Homepages und Porta-
len erfolgten, eine eigentlich triviale, aber
nicht zu vernachlissigende Tatsache.
Unsere Homepage bekam keine guten
Noten. Das Design wurde als zu isthe-
tisch, konservativ und unattraktiv bewer-
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tet, die Struktur als zu komplex, textlastig
und unklar. Positiv wurde vermerkt, dass
keine Werbung auftaucht. Die Abgren-
zung der Begriffe Datenbanken, Opac, di-
gitale Bibliothek und virtuelle Bibliothek
wird als unklar — »Ich hitte gedacht, dass
virtuelle und digitale Bibliothek das Glei-
che ist«—, die Verwendung der Begriffe als
nicht stringent empfunden.

Der Begriff digitale Bibliothek weckte
falsche Erwartungen: »Digital heif$t fir
mich {berall zugreifen, sobald ich im In-
ternet eingeloggt bin« (Nicht-Nutzer).
Oder: »Wenn ich die digitale Bibliothek
nur im Gasteig nutzen kann, warum heif3t
sie dann so?« (Schiiler). Zur Erklirung:
Unsere Digibib ist aufgrund technischer
Gegebenheiten zurzeit noch nicht iiber
das Internet, sondern nur von PCs in der
Zentralbibliothek aus nutzbar.

Auch der Opac entsprach nicht in allen
Punkten den Erwartungen. Alle Proban-
den nutzten bei den Rechercheaufgaben

Der Nutzen der Marketinganalyse
war vielfaltig, ein Mix aus Bestatigung,
Bestadrkung, Konkretisierung und
Verfeinerung unserer Ziel-
konzeptionen.

die Einfachsuche. Die Expertensuche
und unser Musik-Opac blieben weitge-
hend unbeachtet. Moniert wurden einge-
schrinkte Sortierméglichkeit der Ergeb-
nislisten, kompliziertes Prozedere, man-
gelnde Funktionalitic und Komfort bei
falschen Eingaben und Tippfehlern, wie
man es von Google gewohnt ist: »Wenn
ich nur einen Tippfehler mache, bekom-
me ich kein Ergebnis. Da ist man vom In-
ternet verwohnt« (Senioren!). Auch wird
gewiinscht, dass der Kunde mehr Infor-
mationen zu und iiber Neuerscheinungen
erhilt, durch Hitlisten der aktuellen oder
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der gefragtesten Biicher, wie bei Amazon.

Die Virtuelle Bibliothek schnitt besser
ab: Das Design wirkte sympathischer und
klarer als die Homepage, die Cover-Abbil-
dungen punkteten, auch die einheitlichere
Terminologie und das freie Suchfeld ana-
log zu Google, das allerdings prominenter
und zentraler positioniert werden sollte,
gefielen. Moniert wurde die begrenzte
Ausleihdauer und Angebotsvielfalt, es
wurde jedoch erkannt, dass sich die Vir-
tuelle Bibliothek erst im Aufbau befindet,
was die Bewertung abmilderte. Kritisch
vermerkt wurde, dass die Titel der Virtu-
ellen Bibliothek (noch) nicht im Opac re-
cherchierbar sind: »Fiir mich ist die Tren-
nung der Suchsysteme wie frither zwei
Karteikisten« (Eltern).

Implikationen und
Handlungsempfehlungen

Unter den Wiinschen und Verbesserungs-
vorschligen erschienen etliche Punkte, die
bereits auf unserer Agenda standen und
durch die Marketinganalyse in der Ziel-
setzung bestitigt wurden. Die hchste Pri-
oritit im laufenden Jahr hat der neue Web-
Opac — barrierefrei, schnell, mit einfachen
Suchfunktionen,  Rechtschreibpriifung
und Ahnlichkeitssuche, Verfeinerung der

Suche durch Drill Downs, automatischer
Informationslieferung per RSS-Feeds,
Hitlisten, Kataloganreicherung und na-
tiirlich auch Integration der Metadaten
der Virtuellen Bibliothek.

Ebenfalls an oberster Stelle steht die
Optimierung des visuellen Auftritts und
die Verschlankung der Homepage — ein
Ziel, das wir im nichsten Jahr auch wie-
derum mit professioneller externer Unter-
stiitzung angehen werden. Andere Punkte
waren bereits in der Umsetzungsphase
— siche Samstagsoffnung der Zentralbib-
liothek — oder wurden als kontinuierliche
Mafinahmen in die Handlungsziele aufge-
nommen. Auch und besonders steht eine
verbesserte, nachhaltige Kommunikati-
onsstrategie auf dem Plan, fokussiert auf
den Wandel der Bibliothek.

Die Ergebnisse der Marketinganaly-
se wurden unter dem Motto »Weiter so!«
prisentiert. Die Kunden schitzen primir
und nachdriicklich die Biirgernihe und
das differenzierte Leistungsspektrum mit
einem hervorragenden Preis-/Leistungs-
verhiltnis. Die Online-Funktionaliti-
ten — Recherche, Bestellungen, Vormer-
kungen, Zugriff auf das Benutzerkonto
— werden als Standards eines modernen
Informationsdienstleisters gewertet und
stehen ebenfalls auf der Positivliste. Hier
gehen die Erwartungen aber bereits wei-
ter, gepragt von den Erfahrungen mit den
bekannten Internetanbietern. Google und
Amazon setzen Maf$stibe und wurden
von fast allen Probanden per se als inno-
vativ gewertet, allerdings — so die Multi-
plikatoren — Innovativitit bedeutet nicht
unbedingt Exzellenz und ist fiir Bibliothe-
ken nicht oberstes Ziel.

Der Nutzen der Marketinganalyse war
vielfiltig, ein Mix aus Bestitigung, Be-
stirkung, Konkretisierung und Verfeine-
rung unserer Zielkonzeptionen, aber auch
ein erneuter, nicht zu unterschitzender
innerbetrieblicher Motivationsfaktor in
Richtung Kundenorientierung,
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