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Im Winter 2012/2013 hat die Stadt- und Schul-
bicherei Gunzenhausen (Mittelfranken, 16.000
Einwohner, 60.000 Medien, 200.000 Entlei-
hungen) zum ersten Mal eine Nutzerbefragung
durchgefihrt. Erfreulich war dabei nicht nur die
groBe Beteiligung, sondern auch die Ernsthaftig-
keit, mit der sich die Nutzer auf die Fragen ein-
gelassen haben. So gab es nicht nur Statistiken
auszuwerten und zu interpretieren, sondern — als
Zusatzernte — auch viele kleine Anregungen und
Verbesserungsvorschlage. Besonderes Gewicht
wurde auf die Verdffentlichung der Ergebnisse
gelegt. Nachfolgend ein Bericht Uber die Durch-
flhrung der Befragung von der ersten Idee bis zur
Prasentation der Resultate.

Ausgangslage

Anfangs stie3 die Idee von Blchereileiterin Monika
Wopperer, eine Leserumfrage durchzufihren, auf
Skepsis im Team. Wozu Uberhaupt? Wie soll man
die vielen Fragenbdgen verteilen, wie auswerten?
Bei einer Fortbildung zum Thema ,Kundenfreund-
lichkeit” hat dann Frank Raumel, Leiter der Stadtbi-
bliothek Biberach an der Riss, die schon mehrmals
durchgefihrte Nutzerbefragung seiner Bibliothek
und die Aufbereitung der Ergebnisse vorgestellt. Er
berichtete von der positiven Aufnahme der Befra-
gung durch die Leser und Bibliotheksbesucher und
machte deutlich, wie die Ergebnisse als Instrument
der Offentlichkeitsarbeit genutzt werden kénnen.
Sein Hinweis auf eine kostenlos nutzbare Soft-
ware fUr Online-Befragungen (www.soscisurvey.
de/) schaffte auch unsere Bedenken, wie denn der
Fragebogen ohne horrende Portokosten breit ge-
streut werden konnte, aus der Welt.

Helfen Sie uns,
besser zu werden!

Die Nutzerbefragung in der Stadt- und
Schulbiicherei Gunzenhausen - eine Erfolgs-
geschichte mit Widerstanden

Von Babett Guthmann
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Bibliotheksmitar-
beiterin Ulrike
Engelhardt und
Leiterin Monika
Wopperer (links) bei
der Datenerfassung

Der Online-
Fragebogen wurde
gut genutzt.
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Ziele der Befragung und
Konzeption des Fragebogens

Wer wird angesprochen? Was wollen
wir wissen? Klarheit bei den Zielen der
Befragung war dem Bibliotheksteam
besonders wichtig. Einerseits sollte
der Fragebogen keinesfalls Uberfrach-
tet werden, andererseits sollte es um
Themen gehen, bei denen spéter tat-
sachlich an gewissen Stellschrauben
gedreht werden kann und sich die
von den Lesern gewunschten Verbes-
serungen auch realisieren lassen. In
einem ersten Fragenblock ging es um
die Gewohnheiten der Kunden. Auch
das Thema Offnungszeiten sollte an-
gesprochen werden. Eine Ausweitung
der Offnungszeiten Uber die Mittags-
zeit war angedacht und mithilfe der
Umfrage sollte ermittelt werden, ob
Uberhaupt Bedarf besteht.

Nutzerinnen und Nutzer sollten er-
muntert werden, ihren gewohnten
Buchereibesuch gedanklich nachzu-
vollziehen. Unerwinschte Priming-Ef-
fekte (Jede Frage setzt den Befragten
auf eine gedankliche Spur) wie ,lch
soll hier kritisieren” oder ,Die wollen
jetzt gelobt werden® sollten vermie-
den werden.

Die Fragen zur Zufriedenheit mit Ser-
vice und Bestand im umfangreichsten
zweiten Fragenblock sollten Hinwei-
se flir den Bestandsaufbau geben
und eventuelle Bestandsliicken oder Service-
Schwachstellen aufzeigen. Vorgegeben war eine
Bewertungsskala von 0 bis 5, wobei die Bewer-
tungen von ,sehr zufrieden® (1) bis ,duBerst unzu-
frieden” (5) durch die Antwortmdglichkeit O = Nut-
ze ich nicht erganzt wurden. So konnte erreicht
werden, dass sich Befragte nur zu Mediengrup-
pen und Abteilungen auBern, bei denen sie sich
auch tatséchlich auskennen.

Die Frage ,Wie empfinden Sie die Atmosphére in
unserer Bucherei?* und eine Frage zur Bewertung
der Freundlichkeit des Personals ergénzten diesen
Abschnitt. Erfreulich war auch, dass viele Befragte
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der Aufforderung folgten, noch eigene Anmerkun-
gen zum Medienangebot zu machen.

Bei den statistischen Angaben wurde bewusst
Zurlckhaltung getibt. Es soliten Merkmale der Be-
fragten erhoben werden, die spéter bei der Aus-
wertung bertcksichtigt werden kénnen. Deshalb
wurde die (Ubliche) Frage nach dem Schulab-
schluss weggelassen und lediglich nach der der-
zeitig ausgelbten Tatigkeit gefragt.

Als Joker erwiesen sich die abschlieBenden vier
offenen Fragen, die viele Nutzer mit groBer Ge-
wissenhaftigkeit beantwortet haben: Was gefallt
lhnen am besten in unserer Blicherei? Was gefallt
lhnen am wenigsten an unserer BUcherei oder
worlber haben Sie sich schon einmal geargert?



Angenommen, Sie kdnnten an der Bucherei etwas
andern: Was wurden Sie als Erstes in Angriff neh-
men? Welche Veranstaltungen winschen Sie sich
in der Bucherei?

Bei der Konzeption des Fragebogens wurde auf
einige Vorlagen zurlickgegriffen. Mehrere Fragen
wurden aus dem Muster-Fragebogen fur die Be-
nutzer der offentlichen Bibliotheken in Bayern in
etwas abgeénderter Form Ubernommen, denn die
Vorlage erschien uns insgesamt als zu umfang-
reich und eher fir versierte Benutzer geeignet.
www.oebib.de/fileadmin/redaktion/management/
Materialien/Kundenorientierung/Befragungen/
Benutzerfragebogen_Oeffentliche.pdf

Verteilung des Fragebogens

Zielgruppe der Befragung waren alle derzeit ak-
tiven, mindestens 16 Jahre alten Nutzerinnen
und Nutzer. Insofern war auch der Fragebogen
als ,Expertenbefragung® konstruiert: Wir stellten
Fragen an diejenigen, die unseren Service und die
Atmosphare in den Raumen am besten beurteilen
kénnen.

Unsere Leserinnen und Leser wurden auf zwei
Wegen auf die Befragung aufmerksam gemacht:
Bei jeder Ausleihe wurden alle Gber 16-Jahrigen
gefragt, ob sie sich an der Nutzerbefragung be-
teiligen mdchten. Die meisten waren dazu bereit
und erhielten entweder einen Fragenbogen aus-
gehandigt, der beim nachsten Blchereibesuch in
eine Box eingeworfen werden konnte,
oder sie erhielten ein Lesezeichen mit
der Internetadresse fir die Online-
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Auswertung

Ein Export der Ergebnisse der Online-Befragung
in ein Tabellenkalkulationsprogramm (Excel) war
leicht mdglich und so wurden auch die hand-
schriftlich ausgefullten Fragebdgen bei uns in der
Blcherei auf der SoSciSurvey-Seite erfasst. Ver-
antwortlich fUr die Gestaltung des Online-Frage-
bogens und den Daten-Export war im Team Ul-
rike Engelhardt, die das Ganze als ,kinderleicht*
empfand. (Wer anderer Meinung ist, darf sie ger-
ne um Rat fragen.)

Genugend aufschlussreich war meist die Aus-
wertung der einzelnen Fragen, ohne noch nach
Merkmalen der Befragten aufzuschltsseln. Kor-
relationen verschiedener Variablen (z. B. Alter und
Wahrnehmung der Freundlichkeit des Personals,
wobei dahinter die Frage stand, ob sich auch die
16-18-jahrigen Nutzer immer freundlich behan-
delt fGhlen) wurden zwar durchgerechnet, erga-
ben aber keine neuen Aufschllsse. Anhand der
Excel-Auswertung lassen sich Zusammenhange
von zwei Merkmalen ermitteln. Mit einem Sta-
tistikprogramm (IBM SPSS Statistics) kann man
zahlreiche Korrelationen problemlos durchrech-
nen und st6Bt moglicherweise auf Uberraschen-
de Beziehungen zwischen einzelnen Variablen.
Doch auch hier sind enge Grenzen in Bezug auf
die Verwertbarkeit der gefundenen Zusammen-
hange gesetzt: Da die Datendecke bei einer solch
kleinen Erhebung recht dinn ist, ist fraglich, ob
eine solch aufwandige Auswertung Sinn macht.
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Viel Arbeit steckt in der Auswertung der offen ge-
stellten Fragen. Es zeigte sich, dass unsere Nut-
zer sich hier viel Mihe gegeben, manchmal lange

Aufenthaltsdauer
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Ein wertvolles Instrument der Kunden-

Kommunikation

@ biszu30Min. =~ Haufigkeit
B 30 bis 60 Min.

[ Uber eine Std.

Zufriedenheit mit dem Medienangebot

Absétze geschrieben haben. Ubrigens: Niemand
hat nur ,rumgemeckert®, alle Antworten hatten
,Hand und FuB“. Uns war klar: Diese Antworten
sollen groBe Beachtung finden, es soll versucht
werden, mdglichst viele der mitunter sehr krea-
tiven Vorschlage aufzugreifen. Hierbei ging es

@ mehrmals/Woche
W mehrmals/Monat
O monatlich

O selten/bei Bedarf

sehr zufrie- befrie- unzu- sehr nutze
zufrie- den digend frieden unzu- ich
den frieden nicht
Romane 141 132 14 B 6
Sachbiicher/Ratgeber 118 145 44 5 3
Kinder- /Jugendbiicher 104 68 12 5 8
Zeitschriften 77 83 22 7 S
Horbiicher / Erwachsene 24 48 18 6 2
Horbiicher / Kinder 33 48 14 2 2
Musik-CDs 31 51 29 8 5
Konsolenspiele 14 23 17 6 1
Sach-DVDs
(Reisen, Sport ...) 9 29 = 2 8
CD-ROMs 12 23 19 2 3
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nicht mehr um die Haufigkeit von Ant-
worten in eine bestimmte Richtung,
sondern mit der Nutzerbefragung
hatten wir ein wertvolles und verwert-
bares Instrument der Kommunikation
mit unseren Kunden gefunden.

Die Ergebnisse

Auf unserer Homepage www.bueche-
rei-gunzenhausen.de ist eine ausfuhr-
liche Prasentation der Ergebnisse zu
finden. Hier eine Darstellung einiger
ausgewahlter Aspekte.

Bemerkenswert, dass die Blcherei
nicht nur zur Medienausleihe genutzt
wird, sondem eine Mehrheit der Be-
fragten die Antwort ,zum Schmokern,
zum Stdbern®, angekreuzt hat. Erfreu-
lich auch die groBe Resonanz, die un-
ser Zeitschriften-Lesebereich findet.
Unerwartet hoch war die Zahl derjeni-
gen Leserinnen und Leser, die mehr-
mals in der Woche (25) oder mehrmals
im Monat (156) kommen. Dass der An-
teil der Stammkunden so groB ist, war
ebenso verbluffend wie die Angaben
zu Aufenthaltsdauer, die bei 52 Prozent
der Befragten mehr als 30 Minuten be-
tragt. Eine schéne und fir die kommu-
nalpolitische Diskussion wertvolle Gra-
fik ergab sich aus der Frage nach der
Verbindung des Buchereibesuchs mit
anderen Erledigungen: Die Bucherei
als Frequenzbringer fUr die Innenstadt,
besonders fur die Geschéfte. In Bezug
auf die Offnungszeiten ergab sich kein
einheitliches Bild, sondern ein sehr
breites Meinungsspektrum mit  der
Tendenz zu einer Vormittagsoffnung.
Mehrheitlich waren die Nutzer mit den
bestehenden Zeiten zufrieden.
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Sehr Uberrascht waren wir Uber die
durchgéngige Zufriedenheit mit un-
serem Medienangebot. Mehrere An-

Zufriedenheit mit dem Service

reqUnaen gab s zum Einstieq I die sehr zufrie- befrie- unzu- sehr nutze
E—%ogk—Auileihe und zur Anscghaffung ZZT:- den gigsnchfrecen f:r;zl:n nli‘c:;rr‘mt
bestimmter Zeitschriften. Ausleihe. Rii
usleihe, Riickgabe, Ver-
langerung an der Theke = e e 6 g
Die Atmosphére in der Bulcherei Rilckgabe im Medien-
wurde Uberwiegend als sehr ange- e 187 45 9 3 3
nehm empfunden, die Antworten wa- Fachliche Beratung durch
ren insgesamt recht schmeichelhaft. T e 211 61 7 9 3
Als Pluspunkte der Blcherei wurden :
die Kinderfreundlichkeit des Personals Fernleihe fmd Beratung 55 15 3 3 1
ebenso hervorgehoben wie die Kom- zur Femieihe -
petenz, die Hifsbereitschaft und der | 'Mtemetnutzung in der 30 23 9 2 3
unkomplizierte Service. Bilcherei -
Internet-Services: Ver-
Verbesserungsvorschlige lingerung, Vorbestellung, 114 41 9 1 4
Medienkatalog
Finen Fundus an Ideen beinhalten die | Iformationen auf 66 69 16 5 2
Fragen nach Kritikpunkten und Arger- ~ Lunserer Homepage

nissen und danach, was man als Ers-
tes andern wurde. Natlrlich gab es
den Wunsch, bestimmte Bereiche des

Freundlichkeit des Personals

Medienangebots auszubauen (Tenor: 250
zu wenig...). 200
Gewlnscht wurden zum Beispiel: 150
»Neuerwerbungen mit Inhaltsangaben
versehen®, ein Leserforum oder ein 100
Leserclub, mehr Auswahlverzeichnis- 50
se und Lese-Tipps, mehr Preisratsel
und andere Einbindungen der Leser 0 . B s I .

wie ,Macht doch mal einen Ratekrimi- ) )
.. J« sehr freundlich neutral unfreundlich sehr
Abend flr Erwachsenel! freundlich unfreundlich

Solche Vorschlage und auch die sta-
tistische Auswertung durften selbst- = . ,-—
versténdlich nicht in der Schublade
verschwinden: Neben der Prasentation
der Ergebnisse auf der Homepage gab
es eine Reihe von kleineren Bekannt-
machungen in der Bucherei. Hier ha-
ben wir auf Anregungen hingewiesen,
die wir schnell umgesetzt haben, bei-
spielsweise neue Zeitschriftenabos. Im
Bildungsausschuss der Stadt wurden
die Ergebnisse ebenfalls vorgestellt,
woraufhin ein ausfuhrlicher Pressearti-
kel in der Lokalzeitung erschien.

Fazit: Der Aufwand hat sich voll be-
zahlt gemacht!

Resultat der Umfrage:
Erweiterte Offnungszeiten
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