
Die Stadtbibliothek Unterschleißheim (Landkreis Mün-
chen) hat im Oktober 2016 Jahr eine schriftliche Besucher-
befragung durchgeführt. Das Bibliotheksteam hat die Er-
gebnisse im Frühjahr 2017 ausgewertet und interpretiert.
Die Kombination aus den Ergebnissen der Besucherbefra-
gung, der Rückschlüsse aus eigenen Erkenntnissen und
Ideen sowie anderen Erfahrungen (Best Practice) erschien
als die beste Herangehensweise. In zwei Workshops hat
sich das Bibliotheksteam auf Verbesserungen und anzuge-
hende Maßnahmen geeinigt, diese geplant, auf den Weg
gebracht und teilweise bereits umgesetzt.

Trend zu rückläufigen Ausleihzahlen

Spätestens seit 2013 sind die deutschen öffentlichen Bi-
bliotheken mit schwindenden Ausleihzahlen konfrontiert.
In Unterschleißheim rutschten die Entleihungen im Jahr
2014 erstmalig unter die 250.000er-Grenze und haben
sich inzwischen bei knapp über 230.000 Entleihungen ein-
gependelt. Das Ergebnis ist zwar immer noch beachtlich,
aber der rückläufige Trend gab den Ausschlag zur genauen
Hinterfragung der vorhandenen Bibliotheksangebote.

Künftige Ziele der Bibliotheksarbeit 

In den letzten Jahren fanden stetige Veränderungen und
Anpassungen im Medienbereich und bei den Serviceange-
boten statt. Die neue leser- und anwenderfreundliche Bi-
bliothekssoftware, die E-Ausleihe und neue Veranstal-
tungsformate sollen hier vorrangig genannt werden. Diese
Neuerungen wurden gut angenommen und haben sich
bewährt. Um künftig die vorhandenen Personalressourcen
und Etatmittel vor dem Hintergrund sinkender Nachfrage
optimal einsetzen zu können, sollten die künftigen Ziele
der örtlichen Bibliotheksarbeit möglichst genau abge-
steckt werden.

Besucherbefragung 

Der Fragebogen lag sechs Wochen in der Bibliothek aus
und wurde von den Mitarbeiterinnen mit großem Erfolg
aktiv beworben. Von den abgegebenen Fragebögen konn-
ten 425 ausgewertet werden, das entspricht einer Beteili-
gung von über 10 % der aktiven Leser. Die Teilnahme war
ab einem Alter von 15 Jahren möglich und der Alters-
schwerpunkt lag bei den 36- bis 65-Jährigen, die in erster
Linie berufstätig sind (55 %) und sich in zweiter Linie
schon im Ruhestand befinden (25 %). 72 % der Teilneh-
menden sind weiblich und 28 % männlich.

Insgesamt wurde um die Beantwortung von 34 Fragen
gebeten. Gegliedert waren die Fragen in die Bereiche Bi-
bliotheksnutzung, Angebot und Service (die Frage „Wie zu-
frieden sind Sie mit unserem Medienangebot ?“ setzte sich
aus 11 Einzelfragen zu den jeweiligen Mediengruppen zu-
sammen). Abschließend wurden drei allgemeine Fragen
zur Person gestellt. Außerdem konnten Verbesserungsvor-
schläge, Anmerkungen und Anregungen eingetragen wer-
den.

Auswertung

Zur Auswertung wurden alle Fragebögen nummeriert
und vollständig in eine Excel-Tabelle eingepflegt. Wichtig
war dabei, alle 201 Verbesserungsvorschläge, Anmerkun-
gen und Anregungen möglichst wort- und sinngemäß zu
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übernehmen. Danach wurden die gemischten Beiträge
aufgeschlüsselt und die 304 Einzelaspekte zu den jeweili-
gen Fragenbereichen sortiert. Die Ergebnisse wurden zu-
sammengefasst, mit allen Beiträgen im Wortlaut ergänzt
und einer ersten Analyse unterzogen. So dienten sie als
Grundlage für einen Workshop des Bibliotheksteams im
Februar 2017.

Erkenntnisse

Bei der Bibliotheksnutzung stimmen die Antworten
weitgehend mit den vorhandenen Erfahrungen überein.
Die durchschnittliche Aufenthaltszeit wurde etwas länger
eingeschätzt, bei der betreffenden Frage lagen die meisten
Nennungen jedoch bei „bis zu einer halben Stunde“ (45 %).
Die meisten Befragten gaben an, den Bibliotheksbesuch
mit einem Einkauf zu verbinden.

In punkto Öffnungszeiten wurde einerseits die Zufrie-
denheit mit den gegenwärtigen Zeiten abgefragt, anderer-
seits auch die Möglichkeit zur detaillierten Kennzeichnung
von zusätzlichen Öffnungsstunden gegeben. Die Zufrie-
denheit mit den bestehenden Öffnungszeiten lag bei der
vorangestellten Frage bei über 90 %, bei den darauffol-
genden Fragen haben sich die meisten für eine Verlänge-
rung der Samstagsöffnung um eine Öffnungsstunde aus-
gesprochen, ein Wunsch, der dem Bibliotheksteam bereits
bekannt war. Interessant war jedoch, dass dies auch von
solchen Befragten geäußert wurde, die in der vorange-
stellten Frage mit den Öffnungszeiten durchaus zufrieden
sind. Über 30 % der Befragten begrüßen eine Rückgabe-
möglichkeit außerhalb der Öffnungszeiten. 

Die Atmosphäre in der Bibliothek wurde von den meis-
ten als ruhig bewertet (43 %). Auch der altbekannte Inte-
ressenkonflikt zwischen dem naturgemäß lauteren Kin-
derbereich einerseits und dem Wunsch nach einer mög-
lichst ruhigen Bibliothek andererseits kam in den Anmer-
kungen zum Ausdruck. In einigen Beiträgen wurde auf
fehlende Schmöker- und Lesesessel in der Bibliothek (aus-
drücklich keine Lernarbeitsplätze) und speziell im Galerie-
geschoss hingewiesen. 

Zur besseren Übersichtlichkeit der Medienpräsenta-
tion klang bei vielen der Wunsch nach Gliederung und al-

phabetischer Aufstellung der Taschenbücher, der Hörbü-
cher und der Sach- und Spielfilme, die noch teilweise im
Gedanken des „Nahbereichs“ aufgestellt sind, an. Die Ori-
entierung bei der Belletristik ließe sich durch die Erweite-
rung der bereits vorhandenen Interessenkreise verbessern,
so ein vielgehegter Wunsch der Befragten. Ebenso könnte
aus deren Sicht ein detaillierter Bibliothekslageplan bei der
Orientierung helfen.

Im Fragenbereich Angebot und Service zeigten sich
über 90 % mit der Freundlichkeit der Bibliotheksmitarbei-
ter und der Servicequalität an der Verbuchungs- und In-
formationstheke zufrieden. Medienangebot: Bei den klas-
sischen Bibliotheksmedien lagen die Zufriedenheitswerte
bei über 93 %, die Unzufriedenheit unter 4 %. Bei den AV-
Medien lag die Zufriedenheit bei gut 84 %, aber die Unzu-
friedenheit bei über 15 %. Bei den E-Books zeigten sich
knapp 77 % zufrieden und rund 17 % unzufrieden. Über
80 % kannten die Munzinger-Datenbanken nicht.
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Maßnahmen

Neben kleineren Sofortmaßnahmen, wie beispielsweise
die neue Tischaufstellung im Lesecafé oder die Ergänzung
beliebter Kindersachbücher um weitere Staffelexemplare,
sollen folgend die aufwändigeren Maßnahmen erwähnt
werden.

Ab November 2017 wurde die Öffnungszeit am Sams-
tag um eine Stunde bis 13 Uhr verlängert. Mit dieser
Serviceverbesserung wurde dem starken Besucherandrang
und dem Wunsch der meisten Befragten nach einer Ver-
längerung der Samstagsöffnung Rechnung getragen. Zu-
dem wurden damit die Öffnungszeiten der Stadtbibliothek
an die des benachbarten Wochenmarktes angepasst. Im
gleichen Monat nahm die Stadtbibliothek ein Medienrück-
gabesystem für die Rückgabemöglichkeit außerhalb der
Öffnungszeiten in Betrieb. Damit wurde die Servicequali-
tät weitgehend personalneutral verbessert.

Zur Erhöhung der Aufenthaltsqualität wurde in 2017
ein Konzept zur Ergänzung mit Sitzmöbeln für 15 zusätz-
liche Lese- und Schmökerplätze erstellt. Die Mittel wurden
im Haushalt veranschlagt und die Umsetzung soll im 2.
Quartal 2018 erfolgen. Aus laufenden Mitteln wurden be-
reits die Sitzfensterbretter im Galeriegeschoss bepolstert. 

Zur Verbesserung der Medienpräsentation wurden die
Hörbücher und die Sach- und Spielfilme alphabetisch auf-
gestellt. Daraus wurde der Wunsch nach einer publikums-
freundlicheren Aufstellung (übersichtliche Klartextsyste-
matik) der Musik-CDs abgeleitet und umgesetzt. Im Herbst

wurde dann der Bestand der Kinderhörbücher umgearbei-
tet. Die größte AV-Mediengruppe, die Kinder-CDs, ist jetzt
nach Autoren, Titeln und Reihen aufgestellt und zudem
wurden alle Scheiben mit Altersaufklebern ergänzt.

Die Romane sollen künftig nahezu vollständig nach In-
teressenkreisen aufgestellt werden. Dazu wird bis zum
Frühjahr 2018 ein Konzept erarbeitet und die schrittweise
Neuaufstellung soll bis zum kommenden Sommer abge-
schlossen sein. Mit Unterstützung des Bauamts wird die
Umsetzung eines aussagekräftigen und attraktiven Biblio-
thekslageplans (als Orientierungshilfe) angestrebt.

Kundenservice: Die überzeugenden Umfrageergebnisse
zur Freundlichkeit und Servicequalität stellen dem Biblio-
thekspersonal ein sehr gutes Zeugnis aus und bestätigen
die oft wahrgenommenen positiven Rückmeldungen. Be-
kanntermaßen verbreiten sich positive Erfahrungen weit
weniger häufig als negative. Aus diesem Grund setzte sich
das Bibliotheksteam in einem extern moderierten Work-
shop mit den Ergebnissen der Besucherbefragung ausei-
nander. Zielsetzung war die weitere Optimierung der Ser-
vicequalität.

Zufriedenheit mit dem Medienangebot: Bei den An-
sprüchen an die Musik- und Filmmedien aus der Bibliothek
spiegeln sich das veränderte Nutzungsverhalten und das
Bedürfnis nach einer Angebotsvielfalt wider, wie sie die
kommerziellen Dienste suggerieren und teilweise auch
bieten. Zur Verbesserung der Zufriedenheit bei den AV-
Medien werden künftig ausschließlich moderne Formate,
wie Blu-Ray, und eine attraktive Mischung aus Pro- Außenansicht
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Anmerkung

Fragebogen und Auswertung sind im Internet abrufbar. 

Fragebogen
www.forum-unterschleissheim.de/fileadmin/ 
Webdata/Bibliothek/Besucherbefragung_StB_
Unterschleissheim_online_sendbar.pdf

Auswertung
www.forum-unterschleissheim.de/fileadmin/ 
Webdata/Bibliothek/Ergebnisse_Besucherbefragung_
StB_Unterschleissheim.pdf

grammkino- und Mainstreamfilmen bereitgestellt. Bei den
Hörbüchern wird auf das MP3-Format und eine ausgegli-
chene Mischung aus Lesungen und Hörspielen gesetzt. Die
Musik-CDs werden verstärkt nach Aktualität und in einer
attraktiven Mischung aus Chart- und Newcomer-Titeln
angeschafft. 

Die E-Book-Leser benötigen wegen der technischen
Hürden einen höheren Betreuungsaufwand und regelmä-
ßige E-Book-Workshops zur Einführung. Dabei können
auch die vorhandenen Datenbankangebote (wie die Mun-
zinger Online-Bibliothek, GENIOS eBib und die Brockhaus
Online-Enzyklopädie) präsentiert werden. Neben der Etat-
aufstockung soll es künftig ein regelmäßiges Veranstal-
tungsangebot für die an E-Books interessierte Leserschaft
geben. Bei den Internet-Services zeigten einige Beiträge,
dass die vorhandenen Service-Möglichkeiten noch nicht
ganz ausgeschöpft werden und die Angebote seitens der
Bibliothek besser beworben werden sollten.

Resümee

An den Ergebnissen konnte einerseits Bekanntes und
richtig Vermutetes abgelesen werden. Andererseits wur-
den auch Anregungen zu Punkten gegeben, die so nicht
wahrgenommen wurden. So war uns das Bedürfnis nach
weiteren Schmöker- und Lesesesseln nicht bewusst. Er-
freulich war, mit welchen finanziell günstigen und perso-
nell überschaubaren Maßnahmen einzelnen Wünschen
aus der Befragung bereits nachgekommen werden konnte,
so die publikumsfreundlichere Medienpräsentation bei
den AV-Medien. 

Das Bibliotheksteam war bei allen Projektschritten invol-
viert und aktiv beteiligt. Das große Interesse und Engage-
ment bei den anschließenden Workshops und die Diskus-
sion und Ausformulierung der geplanten Maßnahmen

mündete in eine hohe Motivation, die ersten Arbeiten an-
zugehen. Die kommentierte und komprimierte Auswer-
tung wurde mit dem beschlossenen Maßnahmenkatalog
ergänzt, in der Bibliothek ausgehängt, zur Mitnahme aus-
gedruckt und im Internet veröffentlicht. Der ausführliche
Blick durch die „Kundenbrille“ hat dem Bibliotheksteam
den Blick geschärft und die eigenen Angebote unter einem
anderen Licht erscheinen lassen. Der Aufwand hat sich in
jedem Fall gelohnt und auch das Team gestärkt.
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