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Anspruch und Wirklichkeit

Die Ergebnisse der dritten Kundenbefragung in der Stadtbibliothek Duisburg

Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Gewinnung von
Neukunden zédhlen heute zu den selbstverstidndlichen Auf-
gaben einer jeden Offentlichen Bibliothek. Denn die Zeiten,
in denen es ausreichte, einen aktuellen und vielfaltigen Me-
dienbestand bereitzustellen, damit die Menschen in die Bi-
bliotheken stromen, sind lange vorbei.

Neben den physischen und digitalen Medien spielen die Qua-
litét der Services und des Ambientes der Einrichtungen eine
immer groflere Rolle, auch die Moglichkeit, sich in den Bi-
bliotheken mit anderen Menschen zu treffen und auszutau-
schen. Um zu erfahren, ob eine Bibliothek im Hinblick auf
diese sich standig verandernden Anforderungen den richti-
gen Weg eingeschlagen hat, sind regelmi3ige Kundenbefra-
gungen notwendig und hilfreich. Die Stadtbibliothek Duis-
burg hat nach 2005 und 2012 im Mai 2018 zum dritten Mal
eine solche Befragung durchgefiihrt — in der bewahrten Ko-
operation mit dem Institut fiir Informationswissenschaft
an der Technischen Hochschule Kéln. Einbezogen waren
die neue Zentralbibliothek und drei Bezirksbibliotheken, in
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Die digitalen Angebote miissen besser beworben werden: Der eCircle der ekz fir die
Onleihe ist 23 Prozent der Duisburger Bibliotheksnutzer nicht bekannt. Foto: Stadtbiblio-

thek Duisburg
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denen 45 Studierende an drei Tagen mit insgesamt 700 Kun-
den der Stadtbibliothek einen Katalog von 16 Fragen durch-
gingen. Die Ergebnisse sind gerade durch die Vergleichbar-
keit iiber einen Zeitraum von 13 Jahren sehr aufschlussreich:
Sie belegen das gewandelte Nutzungsverhalten, artikulieren
die Erwartungen an eine zeitgemé(3e Bibliothek und machen
auf Defizite aufmerksam.

Wer nutzt die Stadtbibliothek?

Es sind immer noch mehrheitlich Frauen, die in die Stadtbi-
bliothek Duisburg kommen: 60 Prozent gegeniiber 40 Pro-
zent Méannern. Seit 2005 ist das Durchschnittsalter von 36,9
auf 42,8 Jahre gestiegen. Bemerkenswert ist in diesem Zusam-
menhang, dass der Anteil der Rentner von 11,4 Prozent im Jahr
2005 auf jetzt 22,6 Prozent angewachsen ist. Diese Verdoppe-
lung spiegelt den demografischen Wandel wider, der uns auch
in den kommenden Jahren begleiten wird und auf den die Bib-
liotheken mit addquaten Angeboten reagieren miissen.

Der Anteil der Schiiler, Studenten und
Auszubildenden ist von 33,9 auf 25,9 Prozent
zurlickgegangen, allerdings fanden die Befra-
gungen zur Zeit der Abiturklausuren statt, so-
dass die starke Nutzung der Bibliothek durch
Abiturienten bei der Vorbereitung in den Mo-
naten Mérz/April unberiicksichtigt blieb. In-
wiefern jedoch auch die Ausweitung der Of-
fenen Ganztagsschule zu einer Einschrankung
der Bibliotheksnutzung durch Schiiler gefiihrt
hat und weiterhin fithren wird, muss aufmerk-
sam weiterverfolgt werden. Auch hier besteht
mit Sicherheit Handlungsbedarf.

Die Hauptgruppe der Kunden machen Ar-
beiter, Angestellte, Beamte und Selbststin-
dige mit 40,9 Prozent (2005: 39,5 Prozent)
aus. Der in Duisburg ohnehin hohe Anteil aus-
landischer Nutzer ist noch einmal gestiegen:
von 13,8 Prozent in 2005 auf 16,6 Prozent in
2018. Hier macht sich die Unterbringung der
Zentralbibliothek mit der Volkshochschule
in einem gemeinsamen Haus positiv bemerk-
bar, da die Kurse »Deutsch als Fremd-/Zweit-
sprache« von zahlreichen Fliichtlingen und
Migranten besucht werden, die dann auch die
Bibliothek fiir sich entdecken.
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Wie wird die Stadtbibliothek genutzt?

Nicht mehr jeder, der die Stadtbibliothek
nutzt, besitzt einen Kundenausweis. Bei der
Befragung gaben 81,1 Prozent an, einen Bi-
bliotheksausweis zu besitzen, wahrend 12,9
Prozent ohne einen solchen Ausweis in die
Bibliothek kamen. 5,9 Prozent waren an den
Tagen der Befragung iiberhaupt zum ersten
Mal in der Bibliothek. Erfreulicherweise ist
die Haufigkeit der Nutzung von 2005 bis
2018 weiter gestiegen: Die Zahl der Stamm-
kunden (Besuchshiufigkeit »haufig und
sehr haufig«) kletterte von 89 auf 93,2 Pro-
zent. Dabei handelt es sich um die Nutzung
vor Ort, also in den Rdumlichkeiten der
Zentralbibliothek und der Bezirksbibliothe-
ken. Selbst die digitalen Angebote werden
noch von 22,4 Prozent der Befragten in den
Bibliotheken genutzt, 55 Prozent tun dies
allerdings nur von zu Hause aus und 13,3
Prozent mobil von unterwegs. Im Internet
besuchen und nutzen 69 Prozent der Be-
fragten die Stadtbibliothek. Das bedeutet,
dass 31 Prozent diese virtuellen Angebote
iiberhaupt nicht nutzen. Bemerkenswerter-
weise sind von diesen Nichtnutzern 34 Prozent Schiiler, Studen-
ten oder Auszubildende, 32 Prozent Rentner und 26 Prozent Ar-
beiter, Angestellte, Beamte, Selbststandige.

Die Griinde finden sich in den Antworten auf die Frage nach
der konkreten Nutzung der digitalen Medien. Dabei stellt sich
heraus, dass nur die 2008 in Duisburg eingefiihrte Onleihe der
ekz mit einer Nutzung von 34,1 Prozent durch die Befragten
(gegeniiber 17,3 Prozent in 2012) als digitales Angebot der
Stadtbibliothek wahrgenommen und zunehmend in Anspruch
genommen wird. Dagegen sind weitere digitale Angebote der
iiberwiegenden Mehrheit der Befragten in allen Bibliotheken
vollig unbekannt: der Brockhaus Wissensservice 80,6 Prozent,
die Duden-Schiilerhilfen 72,4 Prozent, der PressReader 71,8
Prozent, Rosetta Stone 69,6 Prozent, Datenbanken wie Mun-
zinger, LexisNexis und beck online 69,5 Prozent, die Digitale Bi-
bliothek Rhein-Ruhr 52,3 Prozent (auch wenn hier eine Verdop-
pelung der Nutzung seit 2012 konstatiert werden kann: von 5,8
auf 11,2 Prozent). Angesichts der hohen Kosten, die diese digi-
talen Angebote verursachen, ist das ein erniichterndes Ergebnis,
das zu erhohten Anstrengungen beim Marketing fiihren muss.

Ahnliche Defizite lassen sich auch bei der Nutzung der Aus-
stattung in der 2015 erdffneten neuen Zentralbibliothek fest-
stellen. Das Angebot ausleihbarer Laptops und DVD-Player war
58 Prozent der Befragten nicht bekannt, beim sogenannten In-
telligenten Vormerkregal, {iber das vorbestellte Medien selbst-
standig mit dem RFID-Bibliotheksausweis abgeholt werden
koénnen, waren es 48 Prozent, bei den beiden Konsolenspiel-
stationen in der Jugendbibliothek 40 Prozent, bei den fiinf Digi-
talen Informationssdulen von Netvico 34 Prozent, beim eCircle
der ekz fiir die Onleihe immerhin noch 23 Prozent.
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Bekannt sind und sehr gerne genutzt werden hingegen das
freie WLAN, das Café, die Gerite mit Kopierer-/Drucker-/Scan-
ner-Funktion, die Arbeitsplédtze mit und ohne Internetzugang. Bei
den physischen Medien fithren die Sachbiicher und die Belletris-
tik die Beliebtheitsskala an, gefolgt von den kostenlos ausleih-
baren DVDs/Blu-Ray-Discs, Kinder- und Jugendbiichern, Horbii-
chern, Zeitungen/Zeitschriften und Musik-CDs. Die Ausleihe er-
folgt jeweils aus einem personlichen Interesse, fiir die Freizeit,
aber auch fiir Ausbildungs- und berufliche Zwecke. Fiir 89 Pro-
zent der Befragten war die Ausleihe die am haufigsten genutzte
Dienstleistung der Stadtbibliothek, fiir 68 Prozent die Vermitt-
lung von Informationen, nur noch fiir 36 Prozent die Fernleihe.

Auch in Duisburg wird die Stadtbibliothek inzwischen als
»dritter Ort« nach dem privaten Zuhause und der Schule/dem
Beruf bewertet. Waren es 2012 9,4 Prozent der Befragten, die
dies angaben, so sind es jetzt 33 Prozent, wobei 16 Prozent die
Bibliothek als Aufenthaltsort, 8 Prozent als Treffpunkt fiir die
Kommunikation mit Anderen und 9 Prozent als Veranstaltungs-
ort schitzen. An Schulungen (»It’s eTime«, Rosetta Stone, In-
ternetrecherche, Datenbanknutzung) und gefithrten Rundgén-
gen nehmen 79,1 Prozent teil, wobei allerdings 20,9 Prozent
der Befragten das Angebot von Schulungen und Bibliotheks-
fiihrungen tiberhaupt nicht bekannt war.

Lob und Kritik
Der personliche Service durch die Mitarbeiter der Stadt-

bibliothek wurde iiberaus positiv bewertet. 85,9 Prozent
der Befragten gaben an, das Personal sei »freundlich und
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aktiv«, 88,1 Prozent lobten, dass das Personal sich »ausrei-
chend Zeit« fiir die Belange der Kunden nimmt, 50,9 Pro-
zent waren mit den Hilfestellungen bei konkreten Fragen
zufrieden. Aufgrund der unterschiedlichen raumlichen Ge-
gebenheiten in den vier Bibliotheken fielen die Antworten
auf die Frage nach der Atmosphire/Aufenthaltsqualitét dif-
ferenziert aus.

Der neuen Zentralbibliothek wurden Helligkeit, Grof3zii-
gigkeit, eine gute Arbeitsatmosphére und eine ausreichende
Anzahl von Arbeitsplitzen attestiert. Ahnlich positive Bewer-
tungen erhielten auch die drei Bezirksbibliotheken, allerdings
wiinschten sich die Befragten in zwei dieser Bibliotheken mehr
Raum.

Wenn Bibliotheken als »dritter Ort« fungieren sollen, sind
die Offnungszeiten von zentraler Bedeutung. Die {iberwie-
gende Mehrheit der Befragten war damit in den vier Biblio-
theken zufrieden. Fiir die Zentralbibliothek hielten jedoch im-
merhin 36 Prozent die Offnungszeiten fiir »nicht ausreichends,
wobei lingere Offnungszeiten am Abend und am Samstag so-
wie eine frithere Offnungszeit der Kinder- und Jugendbib-
liothek bevorzugt wurden. In den drei Bezirksbibliotheken
wiinschten sich zwischen 31,8 und 41,9 Prozent der Befrag-
ten lingere Offnungszeiten mit einer generellen Offnung am
Montag, lingeren Offnungszeiten am Morgen und am Abend
sowie am Samstag. Uber die damit formulierten Erwartungen
wird im Kollegium zu diskutieren sein, wobei die Personalaus-
stattung nur eine begrenzte Ausweitung der Offnungszeiten
moglich machen wird.

An der Beantwortung der Frage nach dem Ideen- und
Beschwerdemanagement wurde noch einmal deutlich, dass
vieles von dem, was die Stadtbibliothek als bekannt voraus-
setzt, noch langst nicht bei allen ihren Kunden angekom-
men ist. Denn 56,5 Prozent der Befragten in der Zentralbib-
liothek, 63 Prozent in der Bezirksbibliothek Hamborn, 63,6
Prozent in Rheinhausen und sogar 73,7 Prozent in Buchholz
war dieses im Mai 2006 eingefiihrte Serviceangebot vollig
unbekannt. Und dies, obwohl damit allen Kunden die Mog-
lichkeit eréffnet wird, jederzeit mit Kritik und Anregungen
konkreten Einfluss auf die Arbeit der Stadtbibliothek Duis-
burg zu nehmen.

Fazit

Der Arbeitsaufwand bei der Vorbereitung, Durchfiihrung und
Auswertung einer Kundenbefragung ist bei allen Beteiligten
durchaus hoch. Dennoch liefern die Ergebnisse immer wie-
der wichtige Informationen iiber die tatsdchliche Nutzung
der Bibliothek und geben wertvolle Anregungen, was ver-
bessert werden muss. Daher sind Kundenbefragungen ein
unverzichtbares Instrument im Rahmen des change manage-
ments einer jeden Bibliothek. Allerdings gilt diese Aussage
nur dann, wenn man mit den Ergebnissen im Kollegium of-
fen umgeht und auf die von den befragten Kunden indizier-
ten Defizite oder Verdnderungswiinsche mit konkreten Maf3-
nahmen eingeht.
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