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Inhaltsangabe

Das Ziel dieser Arbeit ist, durch eine empirische Untersuchung und einer
anschlieBenden Imageanalyse herauszufinden, inwiefern das Bibliotheksimage einen
Einfluss auf Kundenabwanderungen hat. Am Beispiel der Stadtbucherei Pulheim und
Stadtbibliothek Bergheim werden ehemalige Kunden im Zuge einer Telefonumfrage
nach ihren Griinden der Abwanderung befragt. Durch die Erkenntnisse der Befragung
und der Imageanalyse soll deutlich werden, welches Image ehemalige Kunden mit der
Stadtbiicherei Pulheim und Stadtbibliothek Bergheim verbinden und ob dieses Image
mit den Kundenverlusten in Verbindung gebracht werden kann. Auf3erdem sollen diese

Erkenntnisse als Basis fur die Kundenriickgewinnung dienen.

Schlagwaorter:
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Kundenruckgewinnung

Abstract

The purpose of this bachelor thesis is to establish in what way the library image has an
impact on customer churn through an empirical survey and an image analysis. Drawing
on the example of the ,Stadtblcherei Pulheim‘ and ,Stadtbibliothek Bergheim®, former
customers will be asked for their reasons for no longer using the library services. The
survey will be conducted via telephone. The findings of the telephone survey and the
image analysis should clarify any connection between the library image and customer

churn. This knowledge forms the basic for customer recovery.
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1. Einleitung

Diese Bachelorarbeit ist ein Teil eines Gesamtkonzeptes zur Kundenrtickgewinnung,
veranschaulicht am Beispiel der Stadtbiicherei Pulheim und Stadtbibliothek Bergheim®.
Neben den Bereichen der Neukundengewinnung und Kundenriickgewinnung,
erarbeitet in zwei separaten Arbeiten, befasst sich diese Arbeit schwerpunktmaRig mit
der Imageanalyse fir die StBs Pulheim und Bergheim.

Die StBs Pulheim und Bergheim haben seit vielen Jahren eine konstante Anzahl an
aktiver Leser. Obwohl neue Kunden? hinzukommen, nehmen auch etwa die gleiche
Anzahl von Kunden die Dienste der Bibliotheken nicht mehr in Anspruch. Es gilt
herauszufinden, welche Grinde fur das Fernbleiben von Kunden bestehen. Eine
Hypothese dieser Arbeit ist, dass das Image der Bibliothek einen starken Einfluss auf
das Verhalten der Kunden hat. Die Durchfiihrung einer Imageanalyse fir die StB
Pulheim und Bergheim soll dariiber Aufschluss geben, ob das Image einen Einfluss auf
das Fernbleiben der Kunden hat. Falls dies zutrifft, sollen die Erkenntnisse der
Imageanalyse einen Rahmen fir die Entwicklung von konkreten MalRnahmen zur

Imageverbesserung und der damit einhergehenden Kundenrtickgewinnung, schaffen.

Im theoretischen Teil der Arbeit wird die Grundlage fir die weitere Arbeit geschaffen.
Zunachst werden wichtige Begriffe definiert und fur diese Arbeit definitorisch
abgegrenzt. Daran anschlieBend wird das Schwerpunkithema dieser Arbeit
aufgegriffen. Dabei wird im Allgemeinen auf das Image von Offentlichen Bibliotheken
eingegangen, sowie auf den Prozess der Imageentwicklung und -analyse. Im Zuge der
Imageanalyse werden Messgegenstande und Messverfahren vorgestellt. Am Ende des

Kapitels werden MalRnahmen zur Imagegestaltung aufgezeigt.

Uberleitend zum praktischen Teil der Arbeit wird zunéchst der theoretische Hintergrund
der Untersuchung verdeutlicht. Die Stadte Pulheim und Bergheim werden kurz
vorgestellt und im Anschluss die StBs Pulheim und Bergheim. Hierbei werden
allgemeine Daten, Serviceleistungen und Nutzerstrukturen der Bibliotheken
beschrieben. Um an den Schwerpunkt der Arbeit anzuknipfen, werden anschlie3end
Hypothesen aufgestellt, in welcher Hinsicht das Image beider Bibliotheken ausfallen

kdnnte.

! nachfolgend StB Pulheim und Bergheim genannt

? Im Bibliotheksbereich wird der Kunde auch als Nutzer bezeichnet. In dieser Arbeit wird jedoch
weiter der Begriff ,Kunde® genutzt. Um die Lesbarkeit zu unterstiitzen wird die maskuline
Singular- bzw. Pluralform verwendet.
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Zentraler Bestandteil des praktischen Teils ist eine empirische Untersuchung. Zu
Beginn wird auf die Griinde und die Zielrichtung der Befragung eingegangen. Daraus
wird die Fragestellung fur die folgende Untersuchung entwickelt. Anschliel3end wird die
Zielgruppe bestimmt und die Erhebungsmethode beschrieben. Durch eine
Telefonumfrage sollen ehemalige Kunden nach ihrer Meinung zu den Bibliotheken
befragt werden. Um die Erhebung einheitlich zu gestalten, wird die Umfrage
standardisiert durchgefiihrt. Daran anschlie3end folgt die Beschreibung des Aufbaus
des Fragebogens. Dieser bildet eine entscheidende Basis fur die spatere Befragung.
Durch gezielte Verwendung offener und geschlossener Fragen zu Medienangebot,
Serviceleistungen, Personal usw. soll deutlich werden, wie ehemalige Kunden die
verschiedenen Bereiche der Bibliothek beurteilen. Es wird erklart, wie der Fragebogen
aufgebaut ist und welche Fragetypen und Skalenarten benutzt werden. Schlief3lich wird
auf die Durchfihrung der Umfrage eingegangen. Dabei wird auch von Schwierigkeiten
berichtet, die im Laufe der Durchflhrung auftreten kénnten. Nachdem die Umfrage
abgeschlossen ist, werden die Daten mit dem Statistik Programm ,SPSS‘ ausgewertet.
In dieser Arbeit werden die Ergebnisse der StBs Pulheim und Bergheim zusammen
betrachtet. Schlie3lich werden die Ergebnisse im Hinblick auf den Schwerpunkt der

Imageanalyse diskutiert.

Durch die empirische Untersuchung sollte deutlich werden, wie ehemalige Kunden
Uber die Bibliotheken denken und welche Kritikpunkte sie haben. Die Auswertung der
Fragen beziglich des Bibliotheksimages sollte speziell fir diese Arbeit zeigen, ob das
Bibliotheksimage im Zusammenhang mit den Kundenverlusten steht. Zunachst soll
jedoch im zweiten Kapitel in das Thema eingeleitet werden, indem wichtige Begriffe der

Arbeit definitorisch abgegrenzt werden.
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2. Definitorische Abgrenzung

Zu Beginn sollen verschiedene wichtige Begriffe fur diese Arbeit definiert und naher
beschrieben werden. AuRerdem werden diese Begriffe zueinander abgegrenzt und in
den bibliothekarischen Kontext dieser Arbeit eingeordnet.

2.1.Offentliche Bibliotheken

In dieser Arbeit wird auf Offentliche Bibliotheken in Mittel- oder GroRstadten
eingegangen. Hierbei ist nicht relevant, ob es sich um eine kommunale Tragerschaft
und/ oder einer kirchliche Tragerschaft handelt. Dartiber hinaus ist nicht relevant, ob es
sich um Zentral- oder Stadtteilbibliotheken handelt. Die Offentlichen Bibliotheken
beschaftigen mindestens drei hauptamtliche Beschéftigte und werden somit

professionell gefiihrt.

2.2.lmage

Da das Image von besonderer Bedeutung fur diese Arbeit ist, wird der Begriff zunachst
allgemein definiert, weiter ausgefiihrt und schlie8lich im Hinblick auf diese Arbeit

eingegrenzt.

Der Terminus Image ist durch eine Uneinheitlichkeit und definitorische Unscharfe
gepragt. In der Fachliteratur werden zahlreiche unterschiedliche Definitionen
verwendet.® Die Abgrenzung des Terminus Image wird zusétzlich erschwert durch den
Einsatz von Synonymen wie z.B. ,Ansehen, Bild, Erscheinung — aber auch Leitbild,
Vorstellungsbild bis hin zu Ruf, Reputation, Renommée und Prestige* und auRerdem
durch verwandte Begriffen wie z.B. ,Einstellung, Stereotyp und Imagery*. Um die
Vielfaltigkeit des Begriffs Image aufzuzeigen, werden nachfolgend drei Definitionen

vorgestellt:

Essig, Soulas de Russel und Bauer erstellen in ,Das Image von Produkten, Marken

und Unternehmen* aus verschiedenen Quellen eine eigene Definition:

Image ist die Gesamtheit von Gefiihlen, Einstellungen, Erfahrungen und
Meinungen bewusster und unbewusster Art, die sich eine Person bzw. eine

®Vgl. Essig, Carola; Soulas de Russel, Dominique; Bauer, Denis: Das Image von Produkten,
Marken und Unternehmen. 2010, S. 22

* Essig [u. a.], 2010 S. 22

®edb. S. 28


http://www.econbiz.de/Search/Results?lookfor=%22Soulas+de+Russel%2C+Dominique%22&type=Author&limit=20
http://www.econbiz.de/Search/Results?lookfor=%22Bauer%2C+Denis%22&type=Author&limit=20
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Personengruppe von einem ,Meinungsgegenstand® (z.B. einem Produkt, einer
Marke, einem Unternehmen) macht. Image wird gepréagt von soziokulturellen
und subjektiven Momenten (Erfahrungen, Vorurteilen) und stellt eine
stereotypisierende Vereinfachung eines objektiven Sachverhaltes dar.®

Nach Brockhaus wird das Image wie folgt beschrieben:

Image [...] aus der angloamerikanischen Sozialforschung stammender, v. a. im
Bereich der Werbepsychologie und Marktforschung verwendeter Begriff, der ein
gefuihlsbetontes, Uber den Bereich des Visuellen hinausgehendes
Vorstellungsbild tber bestimmte Meinungsgegenstande (z. B. Marken, Firmen,
Personen) bezeichnet. Das Image bildet somit eine Ganzheit von Geflihlen (z.
B. Sympathie), sachlichen Informationen (z. B. Gber die Leistungsfahigkeit eines
Produktes) und Handlungsabsichten (z.B. Kaufbereitschaft gegeniber einer
Marke) [...]. Es entwickelt und verfestigt sich im Zeitablauf durch eigene oder
fremde Erfahrungen teils bewusst, teils unbewusst und steuert dann selbst die
Wahrnehmung und Interpretation der Umwelt (Orientierungsfunktion).’

Im Marketing- und Verkaufslexikon wird das Image kurz definiert und mit dem Begriff
Einstellung gekoppelt:

Das Image umfasst Vorstellungen bzw. Einstellungen von Menschen zu einem
Produkt, einer Marke oder einem Unternehmen etc. [...] ( © Einstellung).?

Betrachtet man die Definition des Begriffs ,Einstellung‘ erkennt man, dass die beiden
Bezeichnungen im Bereich der Marketingforschung verknipft werden. Einstellungen
»Spielen [...] insbesondere im Bereich der Konsum- und - Verbraucherforschung eine

Rolle. Dabei verwendet man auch den Begriff > Image*®.*

Die vorangestellten Beispiele zeigen die breite Auslegung des Terminus Image. Dies
hangt besonders damit zusammen, dass das Image “ein auflerst vielschichtiges

Phanomen [ist], dessen Grenzen unklar [sind] und dessen Inhalt unscharf (und schwer

«ll

definierbar) ist Image wird auch als ,die Summe aller Merkmale, die einem

® Essig [u. a.], 2010 S. 23

’ Image. In: Die Brockhaus Enzyklopadie Online, 2014. [online]

® Geml, Richard; Lauer, Hermann: Marketing- und Verkaufslexikon. 2008, S. 129

° Geml u. Lauer, 2008 S. 90

1% Da die Abgrenzung dieser Bezeichnungen zum Image zu umfangreich und nicht fir diese
Arbeit relevant sind, wird auf weiterflilhrende Literatur verwiesen. Fur weitere Informationen zu
den Abgrenzungen des Imagebegriffs siehe Essig [u. a.], 2010 S. 28 ff. und Tietz, Bruno ;
Koéhler, Richard ; Zentes, Joachim: Handworterbuch des Marketing. 1995, S. 915f.

' Herzig, Oliver A.: Markenbilder, Markenwelten S. 5
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Unternehmen zugeordnet werden“*? beschrieben. Somit ist es auch nicht méglich kein

Image zu haben.*®

Das Image wird in drei Imagetypen unterteilt: das Selbstimage, Fremdimage und das
Zielimage™. Zusatzlich werden die beiden Imagetypen jeweils unterschieden nach Soll-
und Ist-Zustand.* Dariiber hinaus ergeben sich aus den verschiedenen Meinungs-
gegenstanden unterschiedliche Imagearten. Es wird unterschieden zwischen:
.Produktimage, Produktgruppenimage, Markenimage, Unternehmensimage, Branchen-

image [und] Landerimage*"’.

Imagebildung

Bevor die Instrumente der Imageanalyse vorgestellt werden, wird die Entstehung des
Images beschrieben. Insbesondere der erste Eindruck pragt im hohen MalRe das
Image. Trifft eine Person erstmals auf einen bestimmten Meinungsgegenstand, werden
die Merkmale zu einem ersten Eindruck zusammengefasst. Dabei ist die Beeinflussung
zu Beginn der Imagebildung sehr hoch, was wiederum zu einer ,anfanglichen
Instabilitat'® fihrt, d.h. das Image ist beeinflussbarer als zu einem spéteren
Zeitpunkt.'® Durch die Wahrnehmung des Meinungsgegenstandes entwickelt sich
bereits eine Beziehung. Um diese weiter aufzubauen sind Vertrauen und Sympathie
gegenuber dem Meinungsgegenstand entscheidend. Wahrend sich Vertrauen nur
langsam auf der rationalen und emotionalen Ebene entwickelt, entsteht Sympathie
bzw. Antipathie schnell im Zuge des ersten Eindruckes auf der emotionalen Ebene.?
Durch  Vertrauen und Sympathie stabilisiert sich das Verhdaltnis zum
Meinungsgegenstand®* und das Image festigt sich langsam®. Hat sich das Image
schlieB3lich gefestigt, nimmt jedoch die Bedeutung des Faktors Sympathie bzw.

Antipathie ab.? Das Image gewinnt einen stabilen und langfristigen Charakter und

12 Fels, Edda: Image und Imagegestaltung. In: Image, Imageanalyse, Imagegestaltung. 1992, S.
112

13 vgl. Bentele, Gunter: Images und Medien-Images. In: Image, Imageanalyse,
Imagegestaltung. 1992, S. 153

1 vgl. Bentele, 1992 S. 156

'% vgl. Weinberger, Annja: Corporate Identity 2010, S. 36

1% vgl. Bentele, 1992 S. 156

" vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 31

'8 Essig [u. a.], 2010 S. 23

% vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 23

20 vgl. Szyszka, Peter: Image und Vertrauen. In: Image, Imageanalyse, Imagegestaltung. 1992,
S. 105-110

L Vgl. Herbst, Dieter Georg: Corporate Identity. 2012, S. 68

22 Vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 23

2 Vgl. Szyszka, 1992 S. 110
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lasst sich schwerer verandern.”* Zu diesem Zeitpunkt kann das Image nach Bentele

auch als ,langlebig und zah

“%5 heschrieben werden.

Imageeigenschaften

Auf Grundlage der vorangestellten Definitionen werden die Eigenschaften des Images

zusammengefasst.

Das Image ist ganzheitlich und bildet sich aus unterschiedlichen Quellen® d.h.
aus Primér- und Sekundarerfahrungen.?’

Es wird meist unbewusst gebildet und durch eine ,gefuhlsmaRige

«28

Auseinandersetzung mit dem Beurteilungsobjekt“?® beeinflusst.?

Das Image ist individuell. Es bildet sich bei jedem Menschen, dem Image-

Subjekt, und ist persénlich motiviert und ist somit einmalig.*

,Images entstehen schnell, aber sie festigen sich langsam* .

JImages sind nie starr**?, d.h. es kann stabil sein und doch beeinflusst werden.*

Die Realitat wird durch das Image vereinfacht. Die damit verbundene
Komplexitatsreduzierung bietet eine Orientierungsfunktion. Das Image hilft bei

Entscheidungen und wirkt sich so wiederum auf das Verhalten aus.**

Es dient somit auch als Wissensersatz.*

Der Meinungsgegenstand wird auf ,bestimmte, zentrale Eigenschaften*®

festgelegt und auf wenige bewertende Aspekte verkiirzt.®’

~Je mehr Informationen vorliegen, desto breiter und zuverlassiger ist das

Image*®.

4 Vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 23
?® Bentele, 1992 S. 166

28 vgl. Herbst, 2012 S. 74

2" vgl. Gotz, Martin: Die Berichterstattung tber Bibliotheken in der Presse. 2000, S. 19
?® Tietz [u. a.], 1995 S. 915

2 vgl. Tietz [u. a.], 1995 S. 915
% vgl. Szyszka, 1992 S. 105

¥ Herbst, 2012 S. 73

*ebd. S. 74

* vgl. Herbst, 2012 S. 74

* ebd. S. 69

% vgl. Tietz [u. a.], 1995 S. 916
% Szyszka, 1992 S. 105

¥ Vgl. Szyszka, 1992 S. 105

* Herbst, 2012 S. 73
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«39

e Ein positives Image schafft ein ,Klima des Vertrauens und eine damit

verbundene positive Grundeinstellung.*

Es kann zusammengefasst werden, dass das Image ein wichtiger Faktor fir das
Verhalten von Menschen gegeniiber einem Meinungsgegenstand ist. Ein positives
Image fuhrt zu einem positiven Verhalten der Bezugsgruppe z.B. durch Kauf eines
Produktes oder die Inanspruchnahme einer Dienstleistung. In Abhangigkeit dazu, wirkt
sich ein negatives Image, negativ auf das Verhalten aus. Das Image kann sich somit
auf den Erfolg des Meinungsgegenstandes auswirken.** Dadurch kann das Image
«42

auch als etwas ,Beliebiges, Unsteuerbares, wenn nicht sogar Unheimliches

angesehen werden.

Diese Arbeit befasst sich mit dem Ist-Zustand des Fremdimages der StBs Pulheim und
Bergheim. Es soll herausgefunden werden, welches Image die Bezugsgruppe der

ehemaligen Kunden der Bibliotheken besitzt.

2.3. Imageanalyse

Die Imageanalyse, auch Imagemessung genannt®’, wird definiert als die ,Ermittlung
des - Ist-lmages eines Unternehmens oder Produktes. Die wichtigsten Bestandteile
der Analyse sind die Ursachenermittlung (= Kausalanalyse), die Darstellung der
Entstehungszusammenhange und die Erklarung evtl. auftretender Divergenzen
zwischen Eigenimage und Fremdimage, Unternehmensimage und Markenimage
etc.“. Das Image wird durch eine Imageanalyse ermittelt und kontrolliert. Durch diese
Kontrolle kann ein bestimmtes Image aufgebaut, gepflegt und korrigiert werden.* Die
zentrale Frage der Imageanalyse ist, wie verschiedene Bezugsgruppen den

Meinungsgegenstand beurteilen.

In dieser Arbeit ist der Meinungsgegenstand der Imageanalyse die Offentliche
Bibliothek. Die Imageanalyse soll herausstellen, welches Image ehemalige Kunden

gegeniber den StBs Pulheim und Bergheim gebildet haben.

¥ Szyszka, 1992 S. 104

O vgl. Szyszka, 1992 S. 104

*LVgl. Herbst, 2012 S. 69 ff.

** Fels, 1992 S. 112

“3 Beispielsweise in Herzig, 1991

* Poth, Ludwig G. ; Poth, Gudrun S. ; Pradel, Marcus: Gabler Kompakt-Lexikon Marketing.
2008, S. 158

> Vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 115
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2.4.Ehemalige Kunden

Um zu bestimmen, ab wann ein Kunde ein ehemaliger Kunde ist, wird zunéchst der
Begriff Kunde definiert. Ein Kunde ist ein ,,K&ufer von Waren oder Dienstleistungen.
Der Kunde ist entweder Letztverbraucher (Konsument) oder gewerblicher
Weiterverwender®®. In Bibliotheken nimmt der Kunde die Angebote und
Dienstleistungen der Bibliothek in Anspruch. Ein ehemaliger Kunde ist somit ein
Kunde, der Angebote und Dienstleistungen der Bibliothek eine gewisse Zeit in
Anspruch genommen hat, aber nun die Bibliothek zur gegenwartigen Zeit nicht mehr
besucht. Ein Kunde gilt dann als ehemaliger Kunde, wenn er ein Jahr lang nicht in der
Bibliothek aktiv gewesen ist. Der Kunde hat demnach seinen Bibliotheksausweis nicht

verlangert.

2.5.Kundenrickgewinnung

Jahrlich verlieren Unternehmen bis zu 30 Prozent ihrer Kunden. Haufig kimmern
sie sich zu wenig um Abwanderer und verwenden Zeit und Energie fir
Neuakquisitionen. Dabei ist es oftmals leichter, ehemalige Kunden zurtickzuholen,
als neue zu gewinnen.*’

Diese Aussage trifft auch auf Bibliotheken zu. Bibliotheken verlieren kontinuierlich
Kunden aus unterschiedlichen Grinden. Diese zu erkennen, ist die Voraussetzung fur
eine Kundenriickgewinnung. Diese Aussage unterstreicht, dass dieser Aufwand

geringer ist als die Neuanwerbung von Kunden.

“® Kunde. In: Die Brockhaus Enzyklopadie Online. 2014. [online]
*" Schiller, Anne M.: Management. In: 10 new management 76 (2007), Nr.5, S. 36 [online]
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3. Imageanalyse im Kontext o6ffentlicher Bibliotheken

Wie in Kapitel 2.2. beschrieben, ist es nicht moglich kein Image zu haben. Somit
besitzen alle Offentlichen Bibliotheken in irgendeiner Form ein Image. Es stellt sich die
Frage welches Fremdimage Offentliche Bibliotheken in Deutschland haben. Auf eine
Beschreibung des allgemeinen Images von Offentlichen Bibliotheken, folgt die
Beschreibung von Faktoren, welche ein Bibliotheksimage beeinflussen und bilden.
Darauf aufbauend wird beschrieben, wie das Image einer Bibliothek gemessen werden
kann. Verschiedene exemplarische MalRnahmen zur Imagegestaltung sollen
verdeutlichen, wie eine Bibliothek ihr Image positiv beeinflussen und somit einen

Beitrag zur Kundenriickgewinnung leisten kann.

3.1.Image

Eugen BuR beschreibt das Image als unterschétztes Kapital einer Organisation.*®

Damit betont der Autor die Wichtigkeit des Images fir eine Organisation und das trotz
dieser grofen Bedeutung, das Image unterschatzt und vernachlassigt wird.
Unternehmen haben jedoch erkannt, dass die ,Prasenz in der Offentlichkeit und

“® Grundvoraussetzungen sind, um erfolgreich

Verbreitung eines positiven Image[s]
operieren zu kénnen. Ein positives Image gewinnt zunehmend an Bedeutung, hiervon
sind Bibliotheken nicht ausgenommen.®® Es stellt sich die Frage, welches Image

Offentliche Bibliotheken vermitteln.

Bibliotheken erflllen einen wichtigen Beitrag fur die Aus- und Weiterbildung sowie fir
die Freizeitgestaltung. Durch die Versorgung der Bevdlkerung mit Medien und
Informationen liefern Offentliche Bibliotheken auRerdem einen wichtigen Beitrag fiir die
Chancengleichheit. Bibliotheken stellen sich kontinuierlich auf Veranderungen durch
den Medienwandel ein und vermitteln Medien- und Informationskompetenz. Neben
diesen beschriebenen Angeboten werden weitere Dienstleistungen, wie die
Unterstltzung des Kunden durch Beratung und Auskunft, angeboten. Hinzu kommt die
Programmarbeit im Hinblick auf verschiedene Zielgruppen. Offentliche Bibliotheken

entwickeln sich zu ,Kommunikations- und Kulturzentren und bereichern die soziale und

“® Vgl. Buss, Eugen; Fink-Heuberger, Ulrike: Image-Management. 2000, S. 9

* Ball, Rafael: Imagebildung und Imagepflege in Spezialbibliotheken. In: BIT online (2000), Nr.4
[online]

%0 vgl. Ball, 2000
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kulturelle Infrastruktur einer Kommune**'.>> Obwohl diese Darstellung des Auftrages
von Bibliotheken positiv besetzt ist, entspricht sie nicht unbedingt dem Meinungsbild
der Bevolkerung. Oftmals sind Selbstbild und Fremdbild verschieden.

Offentliche Bibliotheken werden als verstaubte, museale Sammlung von Bichern
beschrieben. Die Bibliothek wirde nur von &lteren Kunden oder Intellektuellen
aufgesucht werden.”® AuRerdem wird das Personal als graue Mause®
wahrgenommen, die nur als Belletristik Berater™ dienen. Nur einige Bereiche der
bibliothekarischen Arbeit, wie z.B. das Verbuchen und Sortieren von Medien, werden
als solche erkannt und die bibliothekarische Arbeit wird darauf reduziert.®® Da im
digitalen Zeitalter jeder vermeintlich schnell auf Informationen zugreifen kann, wird
auch teilweise beschrieben, dass Bibliotheken in der heutigen Form nicht mehr

benétigt werden wiirden.>’

Dieses Fremdbild zeigt negative Eindriicke und das damit verbundene schlechte Image
von Bibliotheken. Es fehlt jedoch eine aktuelle bundesweite Imagestudie fir Offentliche
Bibliotheken. Zwar hat der internationale Bibliotheksverband IFLA im Jahre 1995 das
Image von Bibliotheken untersucht, jedoch kann diese Studie damit keine Aussagen
mehr Uber das aktuelle Meinungsbild treffen und ist somit als obsolet zu werten.>®
AulRerdem wurde das Thema in Abschlussarbeiten und Zeitschriftenartikeln
aufgegriffen und die regionalen Images der Offentlichen Bibliotheken untersucht.*® Die
neueste Studie befasst sich mit dem bundesweiten Bibliotheksimage bei
Jugendlichen.®® Es fehlt allerdings eine alle Zielgruppen umfassende Untersuchung,
die aktuelle Erkenntnisse zu dem bundesweiten Image von Offentlichen Bibliotheken

erfasst.

*! plassmann, Engelbert; Rosch, Hermann; Seefeldt, Jirgen; Umlauf, Konrad: Bibliotheken und
Informationsgesellschaft in Deutschland. 2011, S. 96

*2 vgl. Plassmann [u. a.], 2011 S. 95 f.

>3 Vgl. Motzko, Meinhard: Warum Bibliotheken unverzichtbar sind. In: Biichereiperspektiven 03,
2006, S. 18. [online]

> Vgl. Engelkenmeier, Ute: Kurze Einsicht in Sichtweisen. In: Libreas. Library Ideas (2006),
Nr.2 [online]

*® Vgl. Motzko, 2006 S. 18

*® vgl. Ball, 2000

*" Vgl. Passig, Kathrin: Die Zukunft des Papierverleihs. In: Zeit online, 2013. [online]

*® Vgl. Prins, Hans ; Gier, Wilco de ; Bowden, Russell: The image of the library and information
profession, 1995.

% vgl. z.B. Kiiblbock, Gabriele: Das Image von Offentlichen Bibliotheken und ihren
Bibliothekaren, 2002. [online] und Motzko, 2006 [online]

% vgl. Keller-Loibl, Kerstin: Das Image von Bibliotheken bei Jugendlichen, 2012.
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3.2.Imagebildung

Es stellt sich die Frage, welche Faktoren das Bibliotheksimage beeinflussen und
bilden. Ein bedeutender Faktor ist das visuelle Erscheinungsbild. Dazu z&hlen
Eindriicke zu den baulichen und gestalterischen Gegebenheiten der Bibliothek wie
bspw. das Gebaude, die Kennzeichnung der Bibliothek, die Parkmdglichkeiten, die
Gestaltung des AuRRenbereiches, der Eingangsbereich, die Ausstattungsgegenstande,
sowie die Sauberkeit und Beleuchtung der Bibliothek. Diese visuellen
Erscheinungsbilder préagen die vorherrschende Atmosphare.®® Die Schaffung einer
angenehmen Aufenthaltsqualitat tragt zum grof3en MalRe dazu bei, ein positives Image
zu entwickeln.” Dariiber hinaus flieRt die Offentlichkeitsarbeit in das visuelle
Erscheinungsbild mit ein, d.h. die Prasentation der Bibliothek nach auf3en. Konkrete
Beispiele hierfiir sind Anzeigen, Broschiiren, Plakate und weitere Verdffentlichungen.®®
Die Darstellung von Martin Goétz in ,Die Berichterstattung tUber Bibliotheken in der

Presse*®

aus dem Jahr 2000 entspricht grundsatzlich auch den heutigen
Anforderungen an eine Bibliothek. Es missen allerdings die Entwicklungen der letzten
Jahre, besonders im Bereich der Digitalisierung beriicksichtigt werden. Hierzu zahlt
bspw. die Mdglichkeit die Bibliothek auf der eigenen Homepage sowie in sozialen

Netzwerken zu prasentieren.

Zusatzlich zu dem visuellen Erscheinungsbild gibt es verschiedene weitere Faktoren,
die das Image von Bibliotheken bewusst sowie unbewusst beeinflussen. Das
Bibliothekspersonal muss sicherstellen, dass Angebot und Serviceleistungen von den
Kunden nicht nur wahrgenommen, sondern auch zufriedenstellend angenommen
werden. Das Bibliothekspersonal stellt dabei einen entscheidenden Faktor dar. Der
Aufbau eines positiven Images gelingt nur dann, wenn sich das Personal entsprechend
freundlich, kompetent, hilfsbereit und verfligbar zeigt und somit den Kunden durch

Service uiberzeugt.®®

Diese Kontakterlebnisse, positiver und negativer Art, beeinflussen den Eindruck und
das Verhalten gegeniiber der Bibliothek.®® Ein negativer Eindruck kann sich somit in
einem negativen Verhalten auf3ern, z.B. indem der Kunde die Dienste der Bibliothek

nicht mehr in Anspruch nimmt. Dariiber hinaus entsteht das Image nicht nur durch

®L vgl. Gétz, 2000 S. 3f.

°2 vgl. Keller-Loibl, 2012 S. 15 f.

% vgl. Gotz, 2000 S. 4

* Vgl. Gétz, 2000

®® vgl. Keller-Loibl, 2012 S. 16

®® vgl. Motzko, Meinhard: Image; Wie es sich bildet und wie es gemessen werden kann, 2005.
[online]
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Primarerfahrungen, d.h. durch eigene Beobachtungen und Erfahrungen, sondern auch
durch Sekundarerfahrungen demnach Fremderfahrungen. Sekundarerfahrungen
werden durch verschiedene Instanzen wie bspw. durch die ,Familie, Freunde, [...]
Schule, weitere Bezugspersonen, aber auch [durch] die Massenmedien wie Presse,

«67

Horfunk und Fernsehen“®’ vermittelt.®®

Die Auseinandersetzung mit der Entstehung des Bibliotheksimages und die
Erkenntnisse aus den vorherigen Kapiteln zeigen, dass mehrere Faktoren einen
Einfluss auf das Image haben. Auch wenn das Image mit der Zeit einen relativ stabilen
Charakter annimmt, kann es weiterhin durch die beschriebenen Faktoren beeinflusst
werden.* Dies kann positiv wie auch negativ fiir eine Einrichtung bewertet werden.
Betrachtet man das Image subjektiv, stellt es die Wirklichkeit vereinfacht und
bewertend dar.” Dies zeigt, dass das entstandene Bild nicht unbedingt der Realitat
entsprechen muss, sondern dem, was Kunden ,fir wirklich halten oder halten
méchten“’t.”> Damit ein breites und zuverlassiges Image entsteht, miissen umfassende
Informationen aus verschiedenen Quellen vorhanden sein.”® Umfangreiche
Informationen Uber die Bibliothek, ihre Angebote und Dienstleistungen kénnen im Zuge
der Offentlichkeitsarbeit kommuniziert werden.”

“> und damit

Ziel einer jeden Bibliothek sollte es sein, ein ,Klima des Vertrauens
verbunden eine positive Grundeinstellung zu entwickeln, damit ein positives Image
entsteht. Nach Petra Klug entsteht ein positives Image, wenn sich der Kunde mit der
Bibliothek identifiziert und der Einrichtung vertraut, sich zurechtfindet und durch das
Personal freundlich unterstiitzt wird.” Bildet sich jedoch ein negatives Image, ist es
,meist hartnackig und langlebig"’’. Eine Bibliothek sollte somit wissen, welches Image
sie besitzt.”® Um dies herauszufinden konnen, die Erkenntnisse aus einer

Imageanalyse helfen. Wie das Image ermittelt wird und warum die Erkenntnisse auch

®" Keller-Loibl, 2012 S. 16

%8 vgl. Gotz, 2000 S. 19 und Keller-Loibl, 2012 S. 16

% vgl. Herbst, 2012 S. 74

" vgl. Szyszka, 1992 S. 105

" Essig [u. a.], 2010 S. 24

2 Vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 24

® Vgl. Herbst, 2012 S. 73

* Weiterfilhrende Informationen in Kapitel 3.5.2

® Szyszka, 1992 S. 104

’® vgl. Klug, Petra: Bibliotheken und ihr Image, 2005. [online]
" Cremer, Monika: Das Image von Bibliotheken im Internet. In: Bibliothek Forschung und Praxis
23 (1999), Nr. 2, S. 198 [online]

® Vgl. Cremer, 1999 S. 198
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zur Kundenriickgewinnung genutzt werden konnen, wird im néchsten Kapitel

beschrieben.

3.3.Imageanalyse

Das Image wird als ein immer wichtigerer ,Bestandteil von Offentlichkeitsarbeit,
Marketing und Imagepflege fur Unternehmen und Einrichtungen im Profit- und
zunehmend auch im Non-Profit-Bereich“’® beschrieben. Fiir Bibliotheken bedeutet dies,
nicht nur einen umfangreichen Bestand, Dienstleistungen und einen guten Service
anzubieten zu missen, sondern diese auch der Offentlichkeit zu kommunizieren.
Bibliotheken miissen ihr Image mitgestalten.® Um dieses Bibliotheksimage gestalten
zu konnen, muss das jetzige Image zunachst analysiert werden. Durch eine
Imageanalyse soll verdeutlicht werden, wie die Bezugsgruppen die Einrichtung
wahrnehmen. Das Ist- Image der Bibliothek wird durch die Analyse ermittelt,
kontrolliert und kann so aufgebaut, gepflegt und korrigiert werden. Au3erdem kann das
ermittelte Fremdbild, mit dem Selbstbild der Bibliothek verglichen werden und so

Divergenzen erkannt werden.®

Um zu beantworten, welches Image die Bibliothek besitzt, muss ein abgestimmtes
Konzept im Hinblick auf das Erkenntnissinteresse erstellt werden. Zur Ermittlung der
gewlnschten Erkenntnisse stehen verschiedene Erhebungsmethoden zur Verfigung.
Imageanalysen werden hauptséchlich im Zuge von Befragungen durchgefiihrt.?? Je
nachdem welche Personengruppe erreicht werden soll, werden schriftliche
Befragungen, Telefonumfragen oder personliche Befragungen durchgefiihrt.®®
AuBerdem kénnen Tendenzen des Images erkannt werden, wenn Pressemitteilungen
regelmaRig beobachtet und auf eine positive bzw. negative Haltung hin analysiert
werden. Dartiber hinaus hilft es in kontinuierlichem Kontakt mit den Kunden zu bleiben,
um Rickmeldungen zu Bestand, Service, Personal etc. zu erhalten. Dies kann in
einem Gesprach durch gezieltes Nachfragen erfolgen, sowie durch das Angebot
Anmerkungen, Wiinsche und Kritik auf verschiedenem Wege direkt oder schriftlich zu

auRern.®

" Ball, 2000

8 vgl. Ball, 2000

8 vgl. Essig [u. a.], 2010 S. 115

8 vgl. Rustemeyer, Ruth: Die Wechselwirkung von Produktimage und Selbstdarstellung der
Konsumenten. In: Image, Imageanalyse, Imagegestaltung. 1992, S. 65.

% Vgl. Rolke, Lothar: Imageanalyse, 2006. [online]

8 vgl. Teigelkamper, Sabine: Corporate Identity und Image. 2009a, S.2. [online]
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Um das Image der Befragten gegenliber einem Meinungsgegenstand zu ergrinden,
werden verschiedene Messverfahren im Zuge einer Befragung angewendet. Diese
missen jedoch darauf ausgelegt sein, ,die “weicheren®, nicht direkt beobachtbaren
Wahrnehmungen der Befragungssubjekte [zu] erfassen, um relevantere Ergebnisse zu
erhalten“®® d.h. die ,subjektive[n] Wahrmehmungen und Beurteilungen“®®, zu messen.
Zu beachten ist jedoch, dass das Image kein starrer Zustand ist, sondern sich stetig
verandert. ¥ Durch diese Veradnderung des Images kann es notwendig sein, es

kontinuierlich zu messen und zu analysieren.

3.3.1. Messgegenstande

Komponenten, die in diesem Zusammenhang untersucht werden konnen, sind zum
einen die ,wahrgenommene Eignung zur Befriedigung individueller Bediirfnisse*®® wie
z.B. die Zufriedenheit mit dem Bestand, den Serviceleistungen und dem Personal. Zum
anderen kann nach der Bekanntheit der Angebote im Bereich der Produkte und
Dienstleistungen und nach der Wahrnehmung der Offentlichkeitsarbeit gefragt werden.
Darlber hinaus kann zusatzlich ermittelt werden, welche allgemeinen Erwartungen der
Befragte an die Bibliothek hat und welche Verbesserungen er sich wiinschen wiirde.®
AuBerdem kann durch die Imageanalyse untersucht werden, wie Kunden die
Architektur und Gestaltung des Gebdudes sowie die Raumlichkeiten empfinden.

Dadurch soll herausgefunden werden, ob sich der Kunde in der Bibliothek wohlfthlt. %

Zum anderen kann die ,Einzigartigkeit der Vorstellungen, die mit dem Unternehmen
verbunden sind“®* untersucht werden. Diese Assoziationen koénnen in ihrer Starke und

Genauigkeit gepriift werden.®?

% Freter, Hermann: Das Image von Lehrveranstaltungen und Professoren. In: Image,
Imageanalyse, Imagegestaltung. 1992, S. 22.

® Freter, 1992 S. 22

8 vgl. Fels, 1992 S.112

% Herbst, 2012 S. 72 1.

8 vgl. Gétz, 2011 S. 4 ff.

% vgl. Walther, Isabelle: Das Bibliotheksimage aufpolieren. In: SAB-INFO-CLP (2008). Nr.2,
2008, S. 3. [online] und Hobohm, Hans-Christoph: Kundenbindung und Qualitdtsmanagement.
In: Erfolgreiches Management von Bibliotheken und Informationseinrichtungen. 2002,
Handmarke 3/5.

*! Herbst, 2012 S. 72 f.

9 vgl. Herbst, 2012 S. 72 f.
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3.3.2. Messverfahren

In der Imageanalyse werden Woérter als Reize genutzt. Diese Worter sollen mittels
verschiedener Skalen auf den Meinungsgegenstand, in diesem Zusammenhang die
Bibliothek, zugeordnet werden.®* Dadurch sollen Tendenzen des Images erkannt
werden. Eine Standardmethode zur Imageanalyse besteht nicht.** Nachfolgend werden
einige Messmethoden vorgestellt, mit denen das Image gemessen werden kann. Die
Messverfahren kdnnen in Kklassische Verfahren, eindimensionale- und mehr-

dimensionale Messverfahren unterteilt werden.*®
Klassische Verfahren

Die klassischen Verfahren umfassen die Skalierungstechniken der Ratingskala, den
Paarvergleich und das Rangordnungsverfahren. Durch eine Ratingskala kann eine
Bewertung in eine nominale oder ordinale Rangordnung gebracht werden. Durch den
Paarvergleich werden zwei Meinungsgegenstande direkt miteinander verglichen.
AnschlieRend werden diese Bewertungen in eine Reihenfolge gesetzt. Ahnlich dem
Paarvergleich werden auch durch Rangordnungsverfahren, Meinungsgegenstande
miteinander verglichen. Jedoch werden nicht nur 2zwei, sondern mehrere
Meinungsgegensténde direkt miteinander in Verbindung gesetzt.® In einer Bibliothek
kann dieses Verfahren angewendet werden, wenn verschiedene Serviceleistungen

bewertet und diese miteinander verglichen werden sollen.
Eindimensionale Messung

Die eindimensionale Messung ist eine der einfachsten Methoden um das
Akzeptanzniveau gegeniiber einem Meinungsgegenstand zu priifen.®” Es werden
besonders die affektiven Komponenten gemessen.® In diesem Zusammenhang
bedeuten die affektiven Komponenten, gefilhlsméRige Haltungen gegeniber einem
Meinungsgegenstand.” Eine Form der eindimensionalen Messung ist das Verfahren
der summierten Einschatzungen, auch Likertskala genannt. Klar positive oder negative
Aussagen z.B. ,die Offnungszeiten sind angemessen‘ bzw. ,die Offnungszeiten sind

nicht zufriedenstellend’, werden dem Befragten vorgelegt. Die Bewertung geschieht

2 vgl. edb. S. 15

% vgl. Buss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 251

% Vgl. Weislamle, Valentin: Die Anwendung empirischer Methoden fiir die Imageanalyse im
Rahmen eines Corporate-ldentity-Konzepts, 1995 S. 36

% vgl. Weislamle, 1995 S. 36 ff.

9 vgl. Herzig, 1991 S. 8

% vgl. Weislamle, 1995 S. 37

% vgl. Einstellung. In: Gabler Wirtschaftslexikon. Springer Gabler Verlag. [online]
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durch Ratingskalen. Der Befragte kann nun seine Einschatzung zu dem
Meinungsgegenstand auf einer Skala ausdriicken.'®

Mehrdimensionale Messung
¢ Semantisches Differential

Das Semantische Differential (SD) wird auch als eine der traditionellsten Methode der
Imagemessung beschrieben.'® Das Image soll ermittelt werden, indem festgestellt
wird, welchen ,Eindruck bestimmte Begriffe und Gegenstédnde bei den Befragten

machen“1%?

. Da ein Image eine komplexe Struktur aufweist, ist es entscheidend,
verschiedene Dimensionen zu messen. Dies geschieht durch mehrere ,Rating-Skalen,
deren Pole gegensatzliche Wortpaare (“weich - hart‘, “sauber - schmutzig“ etc.)
bilden“'®®. Die Mehrdimensionalitdt entsteht dadurch, dass neben den affektiv-
wertenden Wortpaaren (“gut - schlecht® im weiteren Sinne) auch kognitive Paare (“grof3

«104

- klein® etc.) aufgenommen werden. Die kognitiven Komponenten sind

,Vorstellungen, Kenntnisse und Meinungen“'%®

gegeniber eines
Meinungsgegenstandes. Mehrere dieser gegensétzlichen Wortpaare, auch Polaritaten

genannt, bilden ein Imageprofil.

Die vorgegebenen Assoziationen, d.h. die gegensatzlichen Wortpaare, werden dem
Befragten vorgelegt und durch eine Skala wird der Meinungsgegenstand bewertet.
Diese Form der Imagemessung erfahrt eine weite Verbreitung, da sie vermeintlich
leicht und schnell zu konstruieren und auszuwerten ist. Die Schwierigkeit liegt darin,
die Gegensatzpaare so auszuwahlen, dass sie von allen Befragten als ahnlich oder
gleich assoziiert und verstanden werden.’® Aus den Befragungsergebnissen wird der
jeweilige Mittelwert gebildet und in einer Grafik miteinander verbunden dargestellt. Es
entsteht ein Polaritatsprofil, das die Mehrdimensionalitat des Images gegenlber eines

Meinungsgegenstandes darstellt.'*’

199 v/gl. Weislamle, 1995 S. 38 und Likert-Skalierung. In: Gabler Wirtschaftslexikon. [online]

19 vgl. Herzig, 1991 S. 9 ff.
192 Gétz, 2011 S. 9

198 Herzig, 1991 S. 9

194 Herzig, 1991 S. 10

1% Einstellung. In: Gabler Wirtschaftslexikon. Springer Gabler Verlag. [online]
1% v/gl. Buss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 252 ff.

197 vgl. Herzig, 1991 S. 9 ff.
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e Faktorenanalyse

Die Faktorenanalyse ist ein Verfahren zur Datenverdichtung. Mehrere Eigenschaften
eines Meinungsgegenstandes konnen so zu wenigen Faktoren z.B. zu Gruppen

zusammengefasst werden.'*®
e Trommsdorff-Modell bzw. Eindrucksmodell

Das Trommsdorff-Modell bzw. Eindrucksmodell betrachtet die Imagebewertung als
Ergebnis eines kognitiven Prozesses.'® Die kognitive Komponente der Einstellung
werden direkt mithilfe von Ratingskalen gemessen, wahrend ,die affektive Komponente
indirekt durch Fragen nach der idealen Merkmalsauspragung [...]*° eines
Meinungsgegenstandes erfasst wird. Somit entsteht auch ein Soll- Ist-Vergleich.'*!
Wird aus den Eindrucksbewertungen eine Summe gebildet, lassen sich Tendenzen
des Images erkennen. ,Je gréRer der ermittelte Zahlenwert ist, desto positiver ist die

Gesamteinstellung“**

zum Meinungsgegenstand. Ein Schwachpunkt dieser Messung
ist, dass die Eigenschaften des Meinungsgegenstandes durch den Befragten als
vorhanden wahrgenommen werden missen. Nur wenn die Eigenschaft

wahrgenommen wird, kann der Befragte eine Aussage dazu machen.'*®
Nonverbale Imagemessung

Im Gegensatz zu den bereits vorgestellten Methoden, werden dem Befragten im Zuge
der nonverbalen Imagemessung z.B. Bilder und Musik prasentiert. Diese sollen einem
Meinungsgegenstand zugeordnet werden. Durch visuelle und akustische Reize ist es
mdglich, dass die Befragten nicht durch Antwortmdglichkeiten beeinflusst werden und
den Bildern nach eigener Einschatzung Begriffe zuordnen.'** Der Befragte ist somit
freier und kann sein, mit einem Meinungsgegenstand, verbundenes Image

verdeutlichen.
Anpassung des Fragebogen an die Messverfahren

Um aussagekraftige Ergebnisse zu erhalten, ist es von gro3er Bedeutung den
Fragebogen auf die gewéhlte Art der Imageanalyse anzupassen. Besonders im Zuge
der Skalierung muss entschieden werden, welche Anzahl Skalenwerte genutzt und wie

die Skalenendpunkte benannt werden sollen. AuRerdem sollte Uberlegt werden, ob es

198 v/gl. Weislamle, 1995 S. 43 und Faktorenanalyse. In: Gabler Wirtschaftslexikon. [online]

199 v/gl. Buss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 256

1% Trommsdorff-Modell. In: Gabler Wirtschaftslexikon. Springer Gabler Verlag. [online]
1 vgl. Trommsdorff-Modell

112 Byss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 257

13 \/gl. Buss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 256 ff.

14 vgl. Herzig, 1991 S. 15-19
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evtl. sdmtliche Skalenauspragungen geben soll und wie diese benannt werden
sollen.™ Die Festlegung der Zahl der Skalenwerte, in ungerader oder gerader Form,
hat einen Einfluss auf den Befragten. Eine Tendenz zur Skalenmitte entsteht durch die

6

Nichtkenntnis des Sachverhalts, Uberforderung,*® oder durch einen Ausdruck von

Meinungslosigkeit™’

. Der Verzicht auf die Skalenmitte kann jedoch auch negativ
bewertet werden, da der Befragte gezwungen wird sich fiur eine Haltung zu
entscheiden. Somit ist es entscheidend, die Wahl der Skalenpunkte abzuwagen.
AuBerdem muss entschieden werden, ob die Skalenpole verbalisiert werden sollen,
wie z.B. “modern- altmodisch***® oder in Form einer einpoligen Skala wie z.B. “modern

«119

trifft vollig zu — modern trifft Giberhaupt nicht zu***® angegeben werden.*?°

3.3.3. Methode zur Kundenriickgewinnung

Die Imageanalyse bietet eine gute Grundlage um zu erkennen, welchen Eindruck die
Befragten mit der Bibliothek verbinden. Es sollte u.a. ermittelt werden, ob der Befragte
all das was er bendtigt in der Bibliothek findet, ob ihm geholfen wird und ob er sich mit
der Einrichtung identifizieren kann.*** Oft wird das Image ,erst dann analysiert und
diskutiert, wenn es ein Image-Problem gibt*?2. Zu diesem Zeitpunkt kénnen bereits

Kunden ferngeblieben sein.

Eine Imageanalyse ist auch dann sinnvoll, wenn Kunden fernbleiben. Durch eine
gezielte Befragung von ehemaligen Kunden, kdnnen die Grinde fir das Fernbleiben
ermittelt werden. Besucht der ehemalige Kunde die Bibliothek aus privaten Grinden
nicht mehr, oder liegen die Grinde fur das Fernbleiben bei der Bibliothek selbst z.B.
aufgrund einer Unzufriedenheit mit dem Bestand, den Dienstleistungen und dem
Personal. Die Ergebnisse koénnen Erkenntnisse liefern, inwiefern sich Zufriedenheit
bzw. Unzufriedenheit auf das Image auswirken. Auferdem koénnen Winsche,
Erwartungen und Veranderungsvorschlage der Kunden helfen, ehemalige Kunden
zuriickzugewinnen. Zu beachten ist jedoch, dass die Befragungsmethode und der
Fragebogen auf die zu befragende Personengruppe, die ehemaligen Kunden,

abzustimmen ist. Darlber hinaus konnte die Bibliothek durch die Befragung im

Y5 vgl. Freter, 1992 S. 22 f.

18 vgl. edb. S. 27

7 vgl. Porst, Rolf: Fragebogen : Ein Arbeitsbuch. 2014, S. 83 f.
18 Herzig, 1991 S. 10 f.

9 Herzig, 1991 S. 10 .

120 vgl. Herzig, 1991 S. 10 f.

21 vgl. Teigelkamper, 2009a

122 Fels, 1992 S. 112
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Rahmen der Imageanalyse, wieder in das Gedachtnis der Befragten gertickt werden.
Die Imageanalyse kann somit Erkenntnisse liefern, inwiefern das Image der Bibliothek
fur das Fernbleiben der Kunden verantwortlich ist. Durch die Imageanalyse wird
deutlich, wie ehemalige Kunden ihre Bibliothek sehen und welche Grinde sie dazu
bewegt haben, die Bibliothek nicht mehr zu besuchen.

MalRnahmen um das Image zu pflegen bzw. zu gestalten und zu verbessern werden im
nachsten Kapitel thematisiert. In dieser Arbeit werden speziell MalBhahmen aufgezeigt,
mit denen gezielt ehemalige Kunden zuriickzugewonnen werden kénnten. Diese
MalRnahmen konnen sich auch auf die Kundenzufriedenheit der Bibliothekskunden

auswirken.

3.4. Imagegestaltung zur Kundenrickgewinnung

.,Da Images als soziale und kommunikative Phanomene auch eine gewisse

Stabilitat besitzen, kann man sie - &hnlich wie gegenstandliche Objekte - (im

Prinzip) aktiv verandern, sie “gestalten* oder sie auch “ablegen®.*?®

Diese Aussage von Gunter Bentele zeigt, dass das Image nicht starr ist und stetig

gestaltet und verbessert bzw. verandert werden kann.

Imagegestaltung bedeutet, dass ein bereits bestehendes Image modelliert wird. Um die
Imagegestaltung umzusetzen, sind Erkenntnisse bezlglich des Fremdimages der
Bibliothek, aus der bereits beschriebenen Imageanalyse notwendig. So ist es moglich,
einem ,negativen Image entgegenzuwirken“** bzw. ein positives Image zu pflegen.'*
Zu beachten ist, dass der Einsatz von Malinahmen fir die Verbesserung eines Images
stark mit den festgestellten Problemen zusammenhangt. Ein ,Patentrezept fir
Imagepflege bzw. -korrekturen gibt es allerdings nicht“***.**" AuRerdem sind die
vorgestellten MalBhahmen nicht direkte imagegestaltende MalRBhahmen, sondern sie

haben Auswirkungen auf das Image.

Das Ziel der Malnahmen sollte immer sein, ein gutes Image zu bilden. Die

Auswirkungen eines positiven Images haben viele Vorteile fur die Bibliothek. Wird die

% Bentele, 1992 S. 152

124 Hechter, Julia: Imagegestaltung ein Thema fir (6ffentliche)Bibliotheken? In: "Spielball”
Bibliotheken. 2005, S. 62.

125 \/gl. Hechter, 2005 S. 60 ff.

126 Teigelkamper, 2009a S. 3

27 vgl. Teigelkamper, 2009a S. 3



Imageanalyse im Kontext 6ffentlicher Bibliotheken 20

Bibliothek akzeptiert'?® und die Kunden kénnen sich mit der Einrichtung identifizieren,
entsteht eine positive Grundeinstellung."® Werden die Erwartungen des Kunden sogar
Ubertroffen, kann eine Kundenbegeisterung entstehen, ,die zu starker Loyalitat fihrt

«130 131 Die  MaRnahmen der

und auch eine positive Mundpropaganda auslost
Imagegestaltung waren dann erfolgreich, wenn ehemalige Kunden zuriickgewonnen
und die Kundenzufriedenheit gefordert wurde. lhnen wird gezeigt, dass sich die
Einrichtung verandert hat und auf lhre Winsche und Erwartungen eingegangen wird.
AuBerdem kann die erfolgreiche Imagegestaltung dazu beitragen, dass eine

Pravention von Kundenverlusten erfolgt.

Nachfolgend werden einige MaRnahmen zur Gestaltung des Images vorgestellt, die
auch im Zuge einer Imagegestaltung zur Kundenriickgewinnung vorgenommen werden

konnen.

3.4.1. Veranderung der Corporate ldentity

Eine grundlegende Malnahme, die Einfluss auf die Imagegestaltung hat, kann die
Veranderung der Corporate Identity sein. Der Begriff ,Corporate Identity ist ein
international anerkannter Begriff.’** Nach Brockhaus ist eine Corporate Identity ein
.Konzept im Rahmen der Public Relations (PR) zur Positionierung der
»Unternehmenspersénlichkeit« [...].“*** Ziele der Corporate Identity sind, alle
Instrumente bzw. Unternehmensaktivititen aufeinander abzustimmen, um ein
mdglichst klares, einheitliches und sympathisches Bild zu entwickeln. Dies soll die
Bekanntheit und Akzeptanz gegeniiber des Meinungsgegenstandes erhéhen.*®* Die im
Inneren der Bibliothek entwickelte Identitit kann das Image pragen.™® Es kénnen, die

mit der Bibliothek verbundenen ,Gedachtnisstrukturen“®

aufgebaut, alte
Uberschrieben, vorhandene gestarkt, erweitert oder veréandert werden.®®” Die

Imagebildung wird nicht dem Zufall Uberlassen, sondern soll durch die Wirkung der

128 \/gl. Buss u. Finke-Heuberger, 2000 S. 12

129 vgl. Szyszka, 1992 S. 104

130 \ogt, Hannelore: Kundenzufriedenheit und Kundenbindung. 2004, S. 11 [online]
131 vgl. Vogt, 2004 S. 11

132 \/gl. Kroehl, Heinz: Corporate Identity als Erfolgskonzept im 21. Jahrhundert. 2000, S. 18
133 Corporate Identity. In: Die Brockhaus Enzyklopadie Online, 2014. [online]

134 vgl. Corporate Identity. In: Die Brockhaus Enzyklopadie Online, 2014. [online]
1% vgl. Rolke, 2006

%% Herbst, 2012 S. 75

137 vgl. Herbst, 2012 S. 75
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Identitat gestaltet werden."® Dies geschieht jedoch nur, wenn die ,intern entwickelte
«139

Corporate Identity im Zuge der Unternehmenskommunikation nach auf3en
gespiegelt wird.'*® Es entsteht nur dann ein positives Image, wenn die Diskrepanz
zwischen dem nach auRen kommunizierten Selbstbild und dem Fremdbild gering ist.
Ziel soll es sein, ein glaubwirdiges Bibliotheksimage zu gestalten, indem die
Unterschiede des Selbst- und Fremdbildes im Zuge einer Corporate Identity

Entwicklung verringert werden.***

3.4.2. Umsetzung des Modells der vier Bereiche

Eine weitere MalRnahme der Imagegestaltung kann die Umsetzung des ,four- space
models’ sein. Das four-space model’ zu dt. ,Modell der vier Bereiche‘ beschreibt, wie
eine Bibliothek durch die Umsetzung von vier Bereichen zu einem attraktiven
Anziehungspunkt werden kann. Diese vier Bereiche sind der ,Inspirationsraum’,
,LLernraum’, ,Treffpunkt’ und die EXPERIENCE

,Buhne‘. Jedoch werden die & ) %,
Bereiche nicht als konkrete w & ’ \ % »
Raume angesehen, sondern
die Funktion der Bereiche, |
kann in der physischen INNOVATION .' y y ? EMPOWERMENT
Bibliothek oder auch digital
z.B. auf der Webprasenz
erfolgen. Durch die Einrichtung e \ ; &
dieser Bereiche sollen vier i

Ubergeordnete Ziele erreicht INVOLVEMENT
werden. Dazu zahlen die Abbildung 1: Modell der vier Bereiche nach Casper
Erfahrung’, das ,Engagement’, g\k/gr_eHga?]asreanasmussen, Hendrik Jochumsen und Dorte

die ,Kompetenzstarkung‘ und die ,Innovation‘’. Die Bibliothek kann dazu beitragen,
indem sie Bereiche fir das Lernen, Erfahren und Zusammentreffen anbietet, sowie

dem Kunden Moglichkeiten bietet, sich auf eine kreative Art und Weise auszudrticken.

138 \gl. Regenthal, Gerhard: Ganzheitliche Corporate Identity. 2009, S. 144
%% Rolke, 2006

19 vgl. Rolke, 2006

11 vgl. Kroehl, 2000, S. 23
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Das bedeutet, der Kunde kann in den Raumen der Bibliothek ,partizipieren’, ,erfahren’,

.entdecken’ und ,gestalten‘.**

Der ,Inspirationsraum’ ist ein Raum flr neue innovative Erfahrungen z.B. durch das
Medienangebot und Veranstaltungen. Auch durch den ,Lernraum‘ sollen neue
Erfahrungen gesammelt und Neues erlernt werden. Dies geschieht durch den
uneingeschrankten und freien Zugang zu Informationen und Wissen in der physischen
Bibliothek sowie auch digital. Der ,Treffpunkt’ ist ein offener und o6ffentlicher Bereich,
der verschiedene Menschen mit unterschiedlichen Interessen zusammenbringt, um
sich in einer angenehmen Atmosphére zu unterhalten und zu diskutieren. Diese
Treffen konnen ungezwungen und spontan sein oder geplant in Form einer
Veranstaltung. Die ,Buhne’ ist ein Raum, indem sich Menschen kreativ ausdriicken
kénnen. Durch diese innovative Form der Bibliotheksarbeit werden Werkzeuge
bereitgestellt, mit denen der Kunde aktiv wird und seine Fahigkeiten entwickeln kann.
Dies kann in Form von Workshops und Veranstaltungen geschehen, wie auch durch
einen Zugang zu neuen Technologien wie z.B. zu Musikschnittprogrammen und 3D-

Druckern*3 144

Dieses innovative Konzept dient dazu, Strategien fur die Bibliotheksentwicklung zu
entwerfen und die Bibliothek neu darzustellen. Es wird gezeigt, dass die Bibliothek
modern und fortschrittlich ist. Die Vorstellung von neuen Technologien kann die
Neugierde auf Bibliotheken wecken und neue Kunden anlocken. Als Nebeneffekt
dieser Umsetzung kann aufRRerdem eine positive Imageentwicklung der Bibliothek

hervorgerufen werden.

3.4.3. Aufenthaltsqualitat verbessern

Wie bereits beschrieben, sind Bibliotheken auch Treffpunkte. Damit dieser Treffpunkt
positiv wahrgenommen wird, ist eine angenehme Atmosphare entscheidend.
Ein Nutzer, der sich aus welchen Griinden auch immer ,nicht wohl fuhlt’ bei der

Inanspruchnahme einer Dienstleistung lhrer Bibliothek, wird mit groRerer
Wahrscheinlichkeit eine geringere Qualitatswahrnehmung und damit ein

2 vgl. Jochumsen, Henrik ; Hvenegaard Rasmussen, Casper ; Skot-Hansen, Dorte: The four

spaces. In: New Library World Vol. 113 (2012), Nr. 11/12, S. 586- 594

143 7 B. werden diese Technlogien im Makerspace der Stadtbibliothek KéIn angeboten.
14 vgl. Jochumsen [u. a.], 2012 S. 586- 594 und Thorhauge, Jens: Ein breites Spektrum. Das

Konzept fir die moderne Bibliothek in Deutschland und Danemark. In: Buch und Bibliothek
(2014), Nr.1
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schlechteres Image entwickeln (und spéter verbreiten) als einer der durch
zuvorkommende Atmosphére (iber konkrete ,Fehler’ hinwegsehen kann.'*

Dieses Zitat verdeutlicht, dass das Image auch wesentlich davon abhangig ist, wie
wohl sich der Kunde in der Bibliothek fuhlt und die Atmosphére in der Bibliothek
empfindet.

Die Aufenthaltsqualitat kann z.B. im Zuge einer Neugestaltung oder einem Neubau
verandert werden. Sie bieten ,mit schénen Riumen anregende Aufenthaltsorte“*°.
Zusatzlich zu der Funktion des angenehmen Aufenthaltsortes, fallen moderne Bauten
auf und wecken das Interesse der Menschen. In diesem Zusammenhang kann auch

ein positives Image entstehen.**’

Helle und ansprechend gestaltete R&aumlichkeiten mit schénen Mobeln und
gemitlichen Sitzmdglichkeiten, haben Einfluss auf ein positives Gesamtbild der
Bibliothek. Aber auch kleine Verdnderungen kdnnen die Atmosphére und damit die
Aufenthaltsqualitdt verbessern. Zusatzangebote wie bspw. das Angebot von
Getranken, kdnnen zum Verweilen einladen. Im gréReren MaR3stab kann auch ein Café

in die Bibliothek integriert werden.

AuBerdem sollte eine Atmosphéare geschaffen werden, in der sich der Kunde
zurechtfindet. Ein Leit- und Orientierungssystem kann dabei helfen, dass er findet, was

148

er sucht.”™ Wenn der Kunde sich gut zurechtfindet, kann dies die Wahrnehmung der

Atmosphare beeinflussen und sich somit auf das Image auswirken.

3.4.4. Kommunikation durch Offentlichkeitsarbeit

Durch die Offentlichkeitsarbeit kénnen die beschriebenen MaRnahmen, oder auch
weitere MaRnahmen wie z.B. die Veranderungen der Offnungszeiten, Aktualisierung
des Bestandes usw. kommuniziert werden. Es soll ,Aufmerksamkeit, Verstandnis und

Vertrauen“**°

gewonnen werden. Die Bibliothek sollte sich zunachst bewusst werden,
was und wie sie kommunizieren mochte, welche kritischen Problempunkte bestehen

und wie diese in der Offentlichkeit dargestellt werden kénnten.”™® Um Vertrauen

> Hobohm, 2002

1% Gerber, Eckhard: Gleitwort. In: Werner Hauke (Hrsg.): Bibliotheken bauen und ausstatten.
2009, S. 9. [online]

7 vgl. Gerber, Eckhard: Gleitwort. In: Bibliotheken bauen und ausstatten. 2009, S. 9 [online]
148 vgl. Wollschlager, Thomas ; Molloy, Cora G.: Imagebildung in der Bibliothek. Konzeption

eines Leit- und Orientierungssystems . In: Information und Offentlichkeit. 2000, S. 392
9 Teigelkamper; Sabine: Offentlichkeitsarbeit, Public Relations, PR-Arbeit, 2009b, S.1. [online]
%0 vgl. Teigelkamper, 2009a S. 1
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aufzubauen, ist es wichtig durch ein ,qualitat[sJvolles Angebot und gute Arbeit‘">" zu
Uberzeugen. Das Kommunizieren der Angebote, Leistungen und Ziele bzw. das
Leitbild der Bibliothek, kann durch die Offentlichkeitsarbeit geschehen.'*
Offentlichkeitsarbeit  konnte  z.B. in Form von einem ,Jahresbericht,
Veranstaltungsarbeit, gezielte[r] Pressearbeit, Werbung, Corporate Design,
«153

Sponsoring, Leitbilderstellung, Beschwerdemanagement, Teilnahme beim BIX etc.

umgesetzt werden.

Im heutigen digitalen Zeitalter ist besonders die digitale Offentlichkeitsarbeit wichtig.
Im Internet hat die Bibliothek vierundzwanzig Stunden am Tag getffnet. Somit kann sie
eine groRere Aufmerksamkeit erhalten. Die Homepage und auch die Auftritte in den
sozialen Netzwerken konnen Visitenkarten der Bibliothek werden. Damit durch die
Offentlichkeitsarbeit im Internet ein positives Image entsteht, sollten jedoch einige
Punkte beachtet werden. Auf der Homepage sollten die Kunden ,leicht und

“154 und der Online-

Ubersichtlich zu den Dienstleistungen der Bibliothek gefiihrt werden
Katalog sollte einfach nutzbar sein. Die Homepage sollte Ubersichtlich und
ansprechend gestaltet sein und kurze Wege enthalten, damit der Kunde schnell das

Entsprechende findet.'*®

Eine gute und ansprechende Darstellung in sozialen
Netzwerken, kann zu mehr Reichweite fuhren. Aul3erdem kann die Bibliothek n&her an
den Kunden herantreten. Voraussetzung fiir diese Art von Offentlichkeitsarbeit ist
standige Prasenz zu zeigen und die stetige Pflege der Homepage und der Auftritte in

sozialen Netzwerken.**®

Die Offentlichkeitsarbeit kann in hohem MaRe zur Imagebildung einer Bibliothek
beitragen. Sie dient insbesondere zur Kommunikation von Veranderungen, die durch

die beschriebenen MaRnahmen der Imagegestaltung getroffen wurden. Andererseits

kann die Imagegestaltung ,als Nebenprodukt der éffentlichen Information ablaufen**’.

Je mehr Informationen Uber die Bibliothek vorhanden sind, ,desto breiter und

zuverlassiger wird das Image“*®,

%1 Teigelkamper, 2009b S. 1

%2 \/gl. Teigelkamper, 2009b S. 1

123 Teigelkamper, 2009a S. 2

> Cremer, 1999 S. 199

%% v/gl. Cremer, 1999 S. 199

%8 v/gl. Buzinkay, Mark: Social Media. In: Biichereiperspektiven (2011), Nr.4, S. 4. [online]
*" Bentele, 1992 S. 162

%8 Herbst, 2012 S. 73
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4. Empirische Untersuchung

Die empirische Untersuchung soll verdeutlichen, wie ehemalige Kunden die StBs
Pulheim und Bergheim bewerten und aus welchen Griinden sie die StBs nicht mehr
besuchen. Die Ergebnisse sollen fur diese Arbeit insbesondere Aufschluss dartiber
geben, welches Image die ehemaligen Kunden gegentiber den Bibliotheken entwickelt
haben und ob dieses Image moglicherweise auch ein Grund fiir das Fernbleiben
einiger Kunden ist. Nachfolgend werden zunachst die Hintergrundfakten der
Untersuchung vorgestellt und schlieB3lich der Fragebogen, die Durchfiihrung und die
Ergebnisse der Auswertung beschrieben. Der theoretische Hintergrund, die
Fragestellung und das methodische Vorgehen ist mit den Nachbarthemen

Kundenriickgewinnung und Kundenneugewinnung verknupft.

4.1.Theoretischer Hintergrund

Bevor naher auf die empirische Untersuchung eingegangen wird, soll der Hintergrund
der Befragung verdeutlicht werden. Dabei werden die Stadte Pulheim und Bergheim

kurz beschrieben und auf die jeweilige StB eingegangen.

4.1.1. Stadt Pulheim und Stadtblcherei

Die Stadt Pulheim liegt im Rhein-Erft-Kreis und hat knapp 54.000 Einwohner**®. Der
Anteil der Manner an der Gesamteinwohnerzahl betragt ca. 48 %, somit betragt der
Frauenanteil ca. 52 %.'%° Pulheim wurde im Jahre 1975 aus den Gemeinden Pulheim,
Stommeln, Brauweiler und Sinnersdorf zusammengeschlossen und erhielt erst im
Jahre 1981 die Stadtrechte.'®*

In der Stadt Pulheim gibt es insgesamt sieben Bibliotheken, von denen sich sechs in
kirchlicher Tragerschaft befinden.'®* Die StB Pulheim existiert bereits seit Ende der
1940er Jahre und befindet sich nach mehreren Umzigen und VergréRerungen seit
2006 in einem eigenstandigen Gebaude im Zentrum der Stadt Pulheim.’®® Die StB

Pulheim ist Uber eine Flache von 1.173 m2 verteilt. Sie ist 30 Stunden pro Woche

9 Stand: 31.07.2014

189 \/gl. Einwohnerzahlen. Homepage der Stadt Pulheim. [online]

Vgl. Pulheim in Zahlen. Homepage der Stadt Pulheim. [online]
Vgl. Pulheimer Biichereien. Homepage der Stadt Pulheim. [online]
Vgl. Chronik: Stadtblicherei Pulheim. [online]
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geodffnet und verfligt im Berichtsjahr 2013 Uber etwa 54.000 Medien, von denen
Printmedien mit knapp 36.000 Exemplaren die gro3te Gruppe darstellen. Die StB hat
3.826 aktive Nutzer und hat im Berichtsjahr 2013 679 Neuanmeldungen zu
verzeichnen. In der StB sind sieben Personen beschaftigt, die von 53 Ehrenamtlichen
bei Ausleihe, Veranstaltungen und als Vorlesepaten unterstiitzt werden.*®* *** Ein BIX-
Ranking ist fur die StB Pulheim nicht vorhanden.

Die StB versteht sich selbst als ,Informations- und Medieneinrichtung fur die
Birgerinnen und Biirger der Stadt Pulheim und Umgebung“*®®. So bietet die StB neben
Print- und Non-Book-Medien seit 2013 auch die Ausleihe von E-Medien an, um im
digitalen Zeitalter modern und aktuell zu bleiben. Leseforderangebote fir Kinder und
Veranstaltungen fiir Erwachsene runden das Angebot der StB ab.'®’

4.1.2. Kreisstadt Bergheim und Stadtbibliothek

Die erste urkundliche Erwahnung Bergheims stammt aus dem Jahr 1028. Im Jahre
1975 wurde die Kommune neu gegliedert und ist seitdem die Kreisstadt des Rhein-Erft-
Kreises mit rund 62.000 Einwohnern. Bergheim ist nach Kerpen die zweitgrof3te Stadt
des Kreises.’® Heute besteht Bergheim aus insgesamt 14 Stadtteilen und der

Innenstadt,*®® in der sich auch die Stadtbibliothek befindet.

Die Stadtbibliothek befindet sich seit 2004 im Gebdude des Medio, einem
Veranstaltungshaus und Kulturzentrum in der Bergheimer Innenstadt. Sie ist
Bildungspartner von Schulen und Kindergarten. Darauf aufbauend nutzt die Bibliothek
gezielte Angebote zur Foérderung von Lesekompetenz, wie die Ausbildung und
Vermittlung von ehrenamtlichen Vorlesepaten an Bildungseinrichtungen, sowie den
Sommerleseclub, um ihrem Bildungsauftrag gerecht zu werden.*”® Auf 1300 m? bietet
die Bibliothek ihren rund 5.000 Kunden mehr als 50.000 Medien. Im Berichtsjahr 2013
haben sich Uber 1.000 Kunden neu angemeldet. Die Bibliothek hat wochentlich 31
Stunden gedffnet und bietet ihren Kunden zwolf Computerarbeitsplatze, wovon neun

Uber Internetzugang verfugen.

184 vgl. Jahresbericht 2013. Stadtbiicherei Pulheim, S.6ff [online]
185 vgl. Deutsche Bibliotheksstatistik. [online]

Profil. Stadtbucherei Pulheim. [online]

187 vgl. Jahresbericht 2013. S. 1ff

188 \/gl. Die Geschichte Bergheims. Kreisstadt Bergheim. [online]
Vgl. Statistik. Kreisstadt Bergheim. [online]

170 vgl. Jahresbericht 2013. S. 1ff
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Die StB Bergheim hat am Bibliotheksindex, abgekdrzt BIX, fir das Jahr 2014 neben
198 weiteren Offentlichen Bibliotheken teilgenommen. Davon kommen 34 Bibliotheken
aus Nordrhein-Westfalen. In der GrolRenklasse mit 50.000 — 100.000 Einwohnern, in
die die StB Bergheim fallt, haben sich 41 Offentliche Bibliotheken beteiligt. Die
Bibliotheken werden mit allen Bibliotheken ihrer GréRenklasse verglichen, die an der
Deutschen Bibliotheksstatistik DBS teilnehmen. Der BIX zeigt die Starken und

Schwachen der einzelnen Bibliotheken auf.™

Der BIX ist in vier Zieldimensionen unterteilt: ,Angebot’, ,Nutzung’, ,Effizienz* und
,Entwicklung‘. Die StB liegt bei ,Angebot’ und ,Nutzung‘ in der Mittelgruppe. Daflr wird
sie jeweils mit einem halben Stern, auch BIX-Top genannt, bewertet. Bei ,Effizienz’ und
,Entwicklung' liegt die StB in der Top-Gruppe und erhalt dafiir jeweils einen ganzen
Stern. Insgesamt hat sie damit drei von vier méglichen BIX-Tops erreicht.'’” Die
Zieldimension ,Angebot’ bildet die Ausstattung der einzelnen Bibliotheken ab. Dazu
gehdren die zur Verfigung stehenden Ressourcen, wie Finanzen, Bestand, Raum und
Personal, sowie angebotenen Internetdienstleistungen und Computerarbeitsplatze.

173

Anhand des Indikators Veranstaltungen und Programme wird abgebildet ", ,[...] wie

leistungsfahig die Bibliothek in ihrer Funktion als Vermittler von Lese- und
Medienkompetenz sowie als kulturelles Zentrum und Treffpunkt fiir die Birger ist*'".
Wie aus der Ergebnistabelle fiir Offentliche Bibliotheken in Stadten mit 50.000 bis
100.000 Einwohnern zu ersehen ist, ist die StB Bergheim bei den Internet-Services mit
8 je 1.000 EW im Vergleich zum Durchschnitt 6,1 bewertet. Bei den Veranstaltungen
/Programmen ist die Bewertung mit 19 im Vergleich zum Durchschnitt 6,1
Uberdurchschnittlich gut. Die anderen Indikatoren liegen leicht darunter.!” Die
Zieldimension ,Nutzung‘ bildet ab, wie die zur Verfligung stehenden Ressourcen
genutzt und die Dienstleistungen der Bibliothek angenommen werden.'’® Die StB
Bergheim wird durchschnittlich gut genutzt. Die Entleihungen je Einwohner liegen zwar
mit 4,7 unter dem Durchschnitt von 5,9, dafiir ist die Umschlagsquote®”” mit 5,6 {iber

dem Durchschnitt von 4,2. Lediglich die Jahreséffnungsstunden pro 1.000 EW liegen

" vgl. [o. Verf.]: Hintergrundinformationen zum Bibliotheksindex BIX. BIT online Sonderheft

2014: BIX. Der Bibliotheksindex

172 vgl. ebd.

3 vgl. [o. Verf], 2014.

7 0. Verf], 2014.

% vgl. Anhang 1: BIX-Bibliotheksindex GroRenklasse 50.000-100.000 EW
78 vgl. [o. Verf], 2014.

" Quote, wie oft jedes Medium pro Jahr durchschnittlich ausgeliehen wird
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mit 24 Stunden stark unter dem Durchschnitt von 32 Stunden.'”® Die Zieldimension
,Effizienz* stellt dar, wie sich Ausgaben und Leistungen zueinander verhalten, also ob
die Bibliotheken ihre Ressourcen effizient einsetzen. In dieser Gruppe gilt bei den
Indikatoren ,Medienetat je Entleihung in Euro‘, Mitarbeiterstunden je Offnungsstunde’
und ,laufende Ausgaben je Besuch in Euro’, je kleiner der Wert, desto besser.'”
Besonders zu nennen sind hier die beiden Indikatoren Besuche je Offnungsstunde, die
mit 69,2 Uber dem Durchschnitt von 60,4 liegen und die laufenden Ausgaben je
Besuch, die mit 6,46 Euro stark unter dem Durchschnitt von 8,17 Euro liegen.*® In der
Zieldimension ,Entwicklung® wird geprift, ob gentgend Potenzial vorhanden ist, um
sich auf zukinftige Entwicklungen einzustellen. Die Erneuerungsquote gibt hierbei an,
wie aktuell der Bestand der Bibliothek ist.'®" In dieser Dimension hat die StB Bergheim

durchschnittlich gute Werte erzielt.*®

In der Zeitschrift ,BIT online‘ im Sonderheft zum Bibliotheksindex, wurde unter anderem
die Q-Thek der StB als ein Beispiel fur vorbildliche Bibliotheksarbeit vorgestellt. An der
Q-Thek kdnnen die Nutzer Tablet-PCs und E-Book-Reader ausprobieren und sich zu

diesen beraten lassen.'®

4.1.3. Hypothesen zum Image der Stadtblcherei Pulheim und
Stadtbibliothek Bergheim

Da das Image der StBs Pulheim und Bergheim bisher noch nicht analysiert wurde,

sollen an dieser Stelle Hypothesen aufgestellt werden, wie dieses ausfallen kdnnte.

Beide Gebaude der Bibliotheken sind sehr neu und modern. Sie fallen insbesondere
durch die Architektur des Gebaudes auf. Bereits die rein &ufRere Optik lasst die
Bibliotheken modern erscheinen. Auch die Raumlichkeiten der Bibliotheken sind
modern gestaltet und hell in warmen Akzenten gehalten. Dies kénnte positive Einflisse
auf die Atmosphare haben. Jedoch ist die Architektur und die Raumgestaltung von
dem Meinungsbild des Befragten abhangig. Das Gebaude kann z.B. als zu modern
aufgefasst werden. Fraglich an dieser Stelle ist auch, ob die ehemaligen Kunden etwas

in den Raumlichkeiten vermisst haben, es zu laut bzw. zu leise war oder ob die

8 vgl. Anhang 1: BIX-Bibliotheksindex GroRenklasse 50.000-100.000 EW
9 vgl. [o. Verfl],. 2014.

'8 v/gl. Anhang 1: BIX-Bibliotheksindex GroRenklasse 50.000-100.000 EW
8 vgl. [o. Verf.], 2014.

182 \/gl. Anhang 1: BIX-Bibliotheksindex GroRenklasse 50.000-100.000 EW
8 vgl. [o0. Verf]. 2014, S. 10
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R&aumlichkeiten als gemdutlich bzw. ungemdtlich empfunden wurden. Die individuelle
Einschéatzung jedes Befragten wird Einfluss auf das Image nehmen. Es ist au3erdem
schwierig einzuschétzen, wie ehemalige Kunden den Bestand, die Serviceleistungen
und das Personal bewerten. Auch dies hangt von der individuellen Meinung der
ehemaligen Kunden ab. Jedoch wird vermutet, dass der Gesamteindruck der Bibliothek

gut ausfallt.

Es ist somit schwierig an dieser Stelle zu sagen, wie das Image ausfallen kénnte.

Jedoch soll dies versucht werden:

e Die StBs Pulheim und Bergheim werden als modern und neu wahrgenommen.

AuBerdem empfinden die Befragten die Raumlichkeiten als hell und gemditlich.

e Die ehemaligen Kunden sind mit dem Bestand, den Serviceleistungen der
Bibliothek und dem Service durch das Personal zufrieden. Die Offnungszeiten
in der StB Bergheim werden gut beurteilt, in der StB Pulheim kdnnten die
Befragten jedoch auf die kurzen Offnungsstunden wahrend der Abendstunden

aufmerksam machen.

e Beide Bibliotheken werden mit zum gré3ten Teil positiven Begriffen assoziiert

und der Gesamteindruck ist gut.

e Es ist anzunehmen, dass das Fernbleiben der Kunden nicht mit dem Image

zusammenhangt, sondern andere individuelle Griinde vorgelegen haben.

4.2.Fragestellung

Die Telefonumfrage dient in erster Linie dazu, die Grinde fur das Fernbleiben von
ehemaligen Kunden der StB Pulheim und StB Bergheim herauszufinden. Trotz
jahrlicher Anmeldungen von Neukunden, steigt die Anzahl der Gesamtkunden in
beiden Bibliotheken nicht an. Das heif3t, dass etwa genauso viele Nutzer die Bibliothek
nicht mehr nutzen. Ausgewertet wird die Telefonumfrage im Hinblick auf die

Schwerpunkte Kundenrtickgewinnung, Neukundengewinnung und Imageanalyse.

4.3.Methodisches Vorgehen

Im Rahmen einer Telefonumfrage sollen die Grinde fir das Fernbleiben von

ehemaligen Kunden der StB Pulheim und Bergheim herausgefunden werden. Die dazu
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notwendigen Daten werden von den Bibliotheken zur Verfligung gestellt, unter der

Voraussetzung, den Datenschutz zu wahren.

Die Grundgesamtheit der Auswertung ergibt sich aus der Anzahl der Datensatze
ehemaliger Kunden, die der Zielgruppe entsprechen.'® Dies ergibt pro Bibliothek etwa
800 Datensatze. Pro Bibliothek sollen 100 Fragebdgen ausgefillt werden. Die
Telefonumfrage wird von drei Personen durchgefiihrt, sodass pro Person und
Bibliothek jeweils ca. 33 ausgeflillte Fragebdgen zusammengetragen werden sollen.
Die Stichprobe erfolgt zuféllig, bis die notwendige Anzahl Teilnehmer erreicht ist. So
wird eine zuféllige und reprasentative Auswahl getroffen, um spater Ruckschlisse auf
alle ehemaligen Kunden ziehen zu kénnen. Es wird versucht, die Befragung soweit wie
moglich ab 16:00 Uhr durchzufiihren, um auch Berufstatige zu erreichen. Jede Person

wird maximal dreimal angerufen, falls sie nicht erreicht wurde.

Die Umfrage beginnt am 09.07.2014 und endet am 23.07.2014, wodurch sie in die
ersten beiden Sommerferienwochen des Landes NRW fallt. Dies kann ggf.
Auswirkungen auf die Erreichbarkeit von bestimmten Personengruppen haben. Sie
wird auBerdem vor Beginn in den lokalen Zeitungen angekiindigt.’®*® Dadurch werden
bereits einige ehemalige Kunden vor der Befragung informiert sein. AuRerdem wird bei
der BegrufRung auf die Pressemitteilung verwiesen. Dies soll dazu fuhren, dass die

Umfrage als seriés wahrgenommen wird.

Unterstitzt wird die Telefonumfrage durch die Umfragesoftware EFS Survey von der
Softwarefirma Questback des Anbieters Unipark®®. Mit dieser Software kann der
Fragebogen erstellt und die Antworten der Teilnehmer wahrend des Interviews erfasst
werden. Diese Software wurde gewahlt, da sie fir die Erhebung von Umfragen
empfohlen wird. AuBBerdem bietet die Software alle Mdoglichkeiten die Fragebdgen
online darzustellen. So erfolgt die Datensammlung, Dateneingabe und Bearbeitung in
einem Schritt. Die Daten sind direkt in elektronischer Form vorhanden, wodurch die
Ubertragung in das statistische Auswertungsprogramm, in diesem Fall SPSS,

vereinfacht wird.

18 vgl. dazu Kapitel 4.3.1

'8 Siehe Anhang 3: Pressemitteilung

Siehe zu EFS Survey: http://www.unipark.info/30-0-online-umfrage-software-fuer-
wissenschaftliche-befragungen.htm

186
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4.3.1. Zielgruppenbestimmung

Zunachst wurde in Zusammenarbeit mit beiden Bibliotheken die Zielgruppe bestimmt,
die fur die Umfrage relevant ist. Aus dem allgemeinen Wunsch der beiden Bibliotheken
heraus, Grunde fir das Fernbleiben von Kunden analysieren zu lassen, wurde als

Zielgruppe die ehemaligen Kunden der Bibliotheken festgelegt.

Zur Einschrankung der Datenlage und Bestimmung der Grundgesamtheit sollen nur
Erwachsene ehemalige Kunden befragt werden, die mindestens ein und maximal flnf
Jahre die Bibliotheken nicht mehr besucht haben. Bei einem kirzeren Fernbleiben
kénnten sich die Kunden der Bibliothek noch zugehdrig flihlen, oder vergessen haben
ihren Ausweis zu verlangern. Bei l&angerer Abwesenheit Uber funf Jahre hinaus, ist
anzunehmen, dass die Bereitschaft einer Teilnahme sinkt oder die Kunden durch
Umzug oder Veranderung der Lebensumstande nicht mehr zu erreichen sind. Kunden,
die sich nicht mehr mit der Bibliothek verbunden fiihlen, kénnten einen Anruf nach

langer Zeit aul3erdem als storend empfinden.

Zusatzlich wurde festgelegt, dass die ehemaligen Kunden mindestens zwei Jahre
Kunde einer der Bibliotheken gewesen sein sollten. So soll sichergestellt werden, dass
die Personen auch préazise Auskunft geben kénnen, sowie in der Lage sind Bestand,
Service, Personal und Atmosphére zu bewerten. Eine mindestens zweijahrige
Mitgliedschaft lasst aulRerdem erkennen, dass sich die Kunden aktiv dazu
entschlossen haben, ihren Jahresausweis mindestens einmal zu verlangern, um die

Angebote der Bibliotheken zu nutzen.

4.3.2. Erhebungsmethode

Empirische Untersuchungen werden nach ihrer Erhebungsmethoden in schriftlicher
oder miindlicher Form unterschieden.'® Da die Ausfiihrung aller Befragungsformen fiir
diese Arbeit zu umfangreich ware und nicht relevant ist, wird die gewahlte
Befragungsform mit ihren Besonderheiten und die Grinde fir die Auswahl dieser

Methode beschrieben.

Um die Zielgruppe der ehemaligen Kunden zu erreichen, wird die Durchfiihrung einer
Telefonumfrage festgelegt. Da speziell ehemalige Kunden angesprochen werden

sollen, ist es durch eine andere Erhebungsform schwieriger nur diese Zielgruppe zu

'87 Siehe dazu z.B. Kluck, Michael: Methoden der Informationsanalyse. In: Grundlagen der

praktischen Information und Dokumentation. 2004, S. 279- 283.
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erreichen. Auf3erdem werden die Befragten durch die Telefonumfrage personlich
angesprochen, damit im Verlauf der Befragung die Grinde fir das Fernbleiben
herausgefunden werden.

Eine Telefonumfrage ist eine Form der mindlichen Befragung und ist ,durch die
zeitliche Koprasenz der Teilnehmer bei gleichzeitiger raumlicher Distanz gepragt”.'®®
Die Befragung wird nicht von Angesicht zu Angesicht durchgefuhrt, sondern mittels des
Telefons.'®® Daraus ergeben sich mehrere Besonderheiten gegeniiber der

herkdmmlichen mundlichen Befragung.

Eine Besonderheit bzw. Vorteile der telefonischen Befragung ist die bessere
Erreichbarkeit. Mittels des Telefons kann der Kontakt leichter hergestellt werden, als
vergleichsweise durch eine direkte Ansprache auf der StraRe. Darliber hinaus gibt es
eine héhere Bereitschaft zu einer Teilnahme bei einer Telefonbefragung gegeniber der
herkdmmlichen mindlichen Befragung. Das Abwehren des Telefonats durch einfaches
Auflegen ist selten, da es als unhdéflich betrachtet wird. Die Befragten hdren sich das
Anliegen des Anrufers an und entscheiden dann Uber die Teilnahme. Personliche
Befragungen werden jedoch schon haufig bei der Ansprache abgewehrt. Auch die
Kosten fallen geringer aus, da keine Fragebdgen gedruckt werden missen. Aul3erdem
entsteht eine Konzentration auf einen Kanal, den akustischen. Dies fordert die
Fokussierung der Teilnehmer und bringt eine Sensibilisierung mit sich. Ablenkungen,
wie das Aussehen und die Gesten des Interviewers fallen weg. Dies verringert den
Interviewereinfluss.*®® AuRerdem liegen die Vorteile der Telefonumfrage gegeniiber der
herkdmmlichen mundlichen Befragung bei der besseren Kontrollierbarkeit: ,Fehlerhafte
Eintrage und Inkonsistenzen kénnen wahrend des Interviews aufgedeckt und korrigiert
werden“!®. Dieser Effekt wird besonders durch eine computerunterstiitzte Befragung
verstarkt. Der besondere Vorteil der computerunterstiitzten Befragung ist die
elektronische Unterstiitzung bei der Abarbeitung des Fragebogens.'® Es zeigt die
richtige Abfolge des Fragebogens, weshalb sich der Interviewer allein auf das Stellen
der Fragen konzentrieren kann. Dies fiihrt wiederrum zu einer Fehlerminimierung.'*®

Fehler kdnnen aulRerdem auch durch Warnungen des Programms verhindert werden,

188

19.

189 vgl. Kluck, 2004 S. 282

199 vgl. Banziger, 2009 S.20-23
% Kluck, 2004 S. 883

192 vgl. Banziger, 2009 S. 25 f.
198 vgl. Kluck, 2004 S. 283

Béanziger, Andreas: Telefonbefragung als intersubjektiver Aushandlungsprozess. 2009, S.
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bspw. wenn der Interviewer Felder nicht ausgefullt hat. Der Hauptvorteil, jedoch ist die
Datensammlung, Dateneingabe und Redaktion in einem Schritt. Die Daten sind direkt
in elektronischer Form vorhanden, wodurch die Ubertragung in das Auswertungs-
programm vereinfacht wird.

Der Nachteil der Computerunterstiitzung ist die Abh&ngigkeit von der Technik.'®
Jedoch ergeben sich die groRten Nachteile der Telefonumfrage aus den Ausfallen.'®®
Ausfalle kénnen z.B. Nichtteilnahme und Abbriiche wahrend der Befragung sein. Diese
Ausfalle sollen so gering wie mdglich gehalten werden. Die Entscheidung, ob ein
Befragter an der Umfrage teilnimmt, fallt in der ersten Phase des Interviews. Dabei
helfen konnte eine Ankundigung der Befragung oder auch ein motivierender
Einleitungstext, um den Befragten fir die Befragung zu gewinnen und Vertrauen

aufzubauen.*®®

Daruber hinaus ergeben sich durch eine Telefonumfrage bestimmte
Anforderungen an den Fragebogen und an die Filhrung der Befragung.™®’ So gibt es
weniger Moglichkeiten der Fragendarstellung wie z.B. mit visuellen bzw. schriftlichen
Hilfsmitteln. Die visuellen Elemente einer persdnlichen Befragung gehen verloren. Die
Unterstitzung der Aussagen durch Gesten ist nicht moglich und die Konzentration liegt
auf der Akustik, wie z.B. auf der Stimme, Lautstarke und den Pausen der Befragten
oder des Interviewers. Auch kann nicht beeinflusst werden, ob der Befragte von seiner
Umgebung oder durch Dritte ablenkt wird. All dies kann sich auf das Antwortverhalten

des Befragten auswirken.#®

4.3.2.1. Standardisierung der Befragung

Um die telefonische Befragung einheitlich zu gestalten, ist es wichtig die Befragung zu
standardisieren. Im Fragebogen kénnen die Formulierung, die Reihenfolge der Fragen
und auch die Antwortméglichkeiten standardisiert werden. Der Interviewer stellt die
Fragen mit ihren Antwortmdglichkeiten so, wie sie im Vorhinein formuliert wurden.

Jedem Befragten werden die gleichen Fragen gestellt. Dies fuhrt dazu, dass die

9% vgl. Banziger, 2009 S. 26 ff.

195 vgl. Kluck, 2004 S. 283

1% v/gl. Schlinzig, Tino; Schneiderat, Gétz: Maglichkeiten zur Erhéhung der
Teilnahmebereitschaft bei Telefonumfragen tUber Festnetz und Mobilfunk. In:
Umfrageforschung. Herausforderungen und Grenzen, 2009. S. 23- 26

197 vgl. Kluck, 2004 S. 283

198 \vgl. Banziger, 2009 S. 20 ff.



Empirische Untersuchung 34

Antworten vergleichbar werden. Die Auswertung wird einfacher und die Ergebnisse

einheitlicher.*®

Far die Interviewer entsteht auferdem ein Interviewleitpfaden, an dem sie sich
orientieren koénnen. Durch vorgegebene Antworten und durch zuséatzliche
Informationen wie z.B. zu den Offnungszeiten und dem Jahresbeitrag wird dem
Interviewer geholfen, spontan und einheitlich auf unerwartete Probleme zu
reagieren.”® Fir den Befragten ist die Standardisierung von Vorteil, da alle Befragten
die gleichen Informationen erhalten und die Befragung im Vorhinein Ubersichtlich
gestaltet wird. Zwischen den Frageblécken werden die Uberleitungen festgelegt. Dies
erleichtert den Teilnehmern die Mitarbeit und sie kénnen so den Fragebogen besser

erfassen und tberblicken.?®*

Somit wird deutlich, dass die Gestaltung eines Fragebogens einen grof3en Einfluss auf
die Auswertung und das Ergebnis hat. Nicht nur die Standardisierung des
Fragebogens ist wichtig, sondern es ist auch entscheidend, sensibel bei der
Frageformulierung vorzugehen. Im nachsten Kapitel wird auf dieses Thema

eingegangen und der Fragebogen naher vorgestellt.

4.3.2.2. Erarbeitung des Fragebogens

Die Erarbeitung des Fragebogens ist ein entscheidender Schritt in der Durchfihrung
einer empirischen Untersuchung. Nach Porst ist ein Fragebogen ,eine theoretisch
begriindete und systematisch prasentierte Auswahl von Fragen, mit denen wir das
zugrundeliegende theoretisch definierte Erkenntnisinteresse anhand der mit dem

“%2 Dies zeigt,

Fragebogen zu gewinnenden Daten empirisch zu prufen versuchen
dass durch die Erarbeitung des Fragebogens die Basis entsteht, durch die spéater in
der Durchfiihrung der empirischen Untersuchung, die Hypothesen zur Problemstellung

widerlegt oder unterstitzt werden.

Da der Fragebogen®® dieser Arbeit ein Bestandteil einer Telefonumfrage ist, bestehen
besondere Anforderungen an ihn. Um eine hohe Abbruchquote zu verhindern, wird

besonders darauf Wert gelegt, den Fragebogen mdglichst kurz zu gestalten d.h. mit

199 vgl. Banziger, 2009 S. 14 f.
2% v/gl. Banziger, 2009 S. 22
%L v/gl. Porst, 2014

292 porst, 2014 S. 16

2% \/gl. Anhang 2: Fragebogen
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wenigen und pragnanten Fragen die benotigten Informationen zu erhalten. Auf3erdem
werden sie nicht zu umfangreich und in einer logischen Reihenfolge gestellt. Auch die
Skalen sollen gut zu verstehen sein, damit die Teilnehmer der mindlichen Befragung
gut folgen kdnnen. Nachrangig ist jedoch das Erscheinungsbild des Fragebogens.
Dieser Fragebogen wird nur auf die Bedurfnisse des Interviewers angepasst und wird
somit Ubersichtlich gestaltet und mit den standardisierten Texten und zusétzlichen
Informationen versehen. Damit die Umfrage aussagekraftige Ergebnisse hervorbringt,
werden die Fragen im Hinblick auf die drei Schwerpunktthemen Neukundengewinnung,
Kundenriickgewinnung und Imageanalyse entwickelt. Fir den Bereich Neukunden-
gewinnung sowie Kundenriickgewinnung ist es von Bedeutung, wie die ehemaligen
Kunden bestimmte Angebote, Serviceleistungen und den Service durch das Personal
bewerten. Diese Erkenntnisse sind auch fir den Schwerpunkt Imageanalyse
interessant, jedoch ist es hier wichtig nach dem Eindruck, den der Kunde von der
Bibliothek hat, zu fragen. Dies geschieht dadurch, dass gefragt wird mit welchen
Begriffen die Bibliotheken verknupft werden, wie die Atmosphéare in den Bibliotheken
empfunden wird und welchen Gesamteindruck die Teilnehmer von der Bibliotheken

haben.
Fragebldcke

Durch die Einteilung in Frageblocke entsteht ein logischer Befragungsablauf, wodurch

besonders in telefonischen Interviews die Befragung tbersichtlicher wird.?%*

Der erste Frageblock umfasst die personlichen Daten der Kunden, wie auch eine Frage
zur personlichen Nutzung der Bibliothek. Die Fragen nach den demografischen Daten
wie z.B. nach dem Alter, ,Bildungsabschluss' und ,Tatigkeit' werden als heikel
beschrieben.”® In der Fachliteratur wird darauf hingewiesen, dass die Einstiegsfrage
spannend sein sollte.*®® Die Fragen zu den demografischen Daten wurden jedoch
trotzdem an den Beginn gestellt, da sie einfach und teilweise schon durch die
vorhandenen Kundendaten der Bibliotheken zu beantworten sind. Es ist abzuwarten,
wie die Befragten auf die restlichen demografischen Fragen reagieren. Hilfreich kann
sein, den Kunde darauf aufmerksam zu gemachen, dass die Daten zu statistischen

Zwecken genutzt, sowie anonym und sensibel behandelt werden.*’

2% vgl. Porst, 2014 S. 146 f.
2% vgl. Porst, 2014 S. 147
2% \/gl. Porst, 2014 S. 140
27 vgl. Porst, 2014 S. 131
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Der zweite Frageblock enthalt Fragen zum allgemeinen Angebot der StBs Pulheim und
Bergheim. Dabei wird nach der Einschatzung zu der Qualitat des Medienangebots
gefragt, sowie nach der Zufriedenheit mit verschiedenen Serviceleistungen, wie z.B.
JAuskunft bzw. Beratung’, ,Veranstaltungen’, ,Ausleihe’ etc. der Bibliotheken.

Anknupfend an den zweiten Frageblock, wird nach der Zufriedenheit mit dem Personal
in Hinblick auf die Serviceleistungen gefragt. Der Befragte kann auf einer Skala mit
semantischen Gegensatzpaaren die ,Freundlichkeit’, ,Hilfsbereitschaft', ,Kompetenz'

und ,Verfugbarkeit’ des Personals bewerten.

Danach wird auf den Internetauftritt eingegangen. Es wird gefragt, inwieweit dieser
bekannt ist und in welchem Mafe er als ,ubersichtlich® und ,aktuell’ empfunden wird.

Hierzu werden wieder semantische Gegensatzpaare genutzt.

Darauf folgen verschiedene Aussagen hinsichtlich der ,Offnungszeiten’, der
,Erreichbarkeit’ und der ,Nutzergebihren’. Durch eine Likertskala soll gemessen
werden, in welchem Male der Befragte diese Aussagen akzeptiert. Der Kunde
beschreibt somit, ob er mit diesen Aussagen Ubereinstimmt und kann Anmerkungen

vornehmen.

Der vorletzte Frageblock befasst sich mit dem Eindruck, den sich der Kunde tber die
Bibliotheken gebildet hat. Dabei wird nach der Atmosphare in den Bibliotheken gefragt
und wie der Kunde diese im Hinblick auf die ,Gemutlichkeit’, ,Ruhe‘ und ,Sauberkeit’
empfindet. Semantische Gegensatzpaare sollen verdeutlichen, wie die Atmosphare
mdglicherweise empfunden werden koénnte. Durch die nachste Frage soll
herausgefunden werden, welche Begriffe die Befragten mit der jeweiligen Bibliothek
assoziieren. Abgerundet wird dieser Frageblock mit der Messung des
Gesamteindrucks. Die Befragten geben der Bibliothek Gesamtnoten in Form von einer

Schulnote.

SchliefZlich wird im letzten Frageblock nach den Bedingungen fir den Rickgewinn des
Kunden gefragt. Es wird deutlich, durch welche Veranderungen ehemalige Kunden

mdglicherweise zurtiickgewonnen werden kénnen.

Die Endfassung des Fragebogens umfasst schlieBlich sieben Frageblécke mit elf

Fragen. Inbegriffen sind verschiedene Fragearten und Frageformen.

Frageformulierung
Die Formulierung der Fragen ist entscheidend fur die Akzeptanz und den Erfolg des
Fragebogens. Die Bedeutung der prazisen Frageformulierung wird auch durch den

folgenden Satz von Rolf Porst deutlich: ,[...]Vielmehr sind die Formulierungen von
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Fragen bis in’s kleinste Detail entscheidend wichtig fur die Antworten, die wir auf sie
erhalten werden*.*® Im Zuge der Formulierung der Fragen wurden die ,10 Gebote der
Frageformulierung‘ nach Porst beachtet.?®® Besonders wichtig war hierbei, die Fragen

so zu formulieren, dass der Befragte nicht zu einer Antwort beeinflusst wird.
Fragearten

Der grof3te Anteil der Fragearten nimmt die Einstellungs- und Meinungsfrage ein. Neun
Fragen zu Einstellungen und Meinungen®® beziehen sich auf die Ermittlung der
,Wiinschbarkeit eines Sachverhaltes bzw. die Beurteilung eines Sachverhaltes*.”"*
Dariiber hinaus sollen zwei Verhaltensfragen®? das Verhalten bzw. die Handlungen
des Befragten zeigen. Es soll z.B. deutlich werden fir welche Zwecke der ehemalige
Kunde die Bibliothek nutzt. Eine Frage zu Uberzeugungen®?® stellt heraus, welche
Meinung er zu bestimmten Aussagen vertritt. Auf3erdem liefern demographische und

soziale Daten Erkenntnisse (iber die Eigenschaften des Befragten.
Frageformen

Zusatzlich zu der Einteilung der Fragen in Fragearten, werden diese in geschlossene,
offene®®® und halboffene Fragen®*® unterteilt. Durch geschlossene Fragen®’ kénnen die
Befragten zwischen einer begrenzten Anzahl von Antwortkategorien wahlen. Hierfir
muss der Befragte seine Antwort anpassen bzw. formatieren. Der Effekt von
geschlossenen Fragen ist, dass diese einfach im Zuge der Befragungssituation,
Datenaufnahme und Datenauswertung abzuarbeiten sind. Ein Nachteil kénnte jedoch
sein, dass sich ein Befragter in den Antwortkategorien nicht wiederfindet.?*® Auch die
offenen Fragen®® nehmen einen groRRen Anteil des Fragebogens ein. Es werden keine
Antwortkategorien vorgegeben und der Befragte kann so in seinen eigenen Worten

eine Antwort formulieren. Die offenen Fragen werden besonders fir die

2% Porst, 2014 S. 13

%% Sjiehe dazu Porst, 2014 S. 99- 116

219 (Frage 3-11)

21 stachnik, Ingeborg: Besucherbefragungen in Bibliotheken. Grundlagen, Methodik,
Beispiele.1995, S. 50.

?2 (Frage 2 und 6)

*13 (Frage 7)

214 vgl. Stachnik, 1995 S. 51

215 vgl. Stachnik, 1995 S. 52

218 vgl. Porst, 2014 S. 57

" (Frage 1b, 3 a-d, 4 a-e, 5 a-e, 6, 6.1, 6.2, 7 a-c, 8 a-d, 10)
218 vgl. Porst, 2014 S. 53 f.

% (Frage 1a, 1 c-e, 3e, 4f, 5e, 8d, 9, 11)



Empirische Untersuchung 38

Problemerkennung genutzt.?®

Sie sind in diesem Fragebogen ein wichtiges
Instrument, damit die Befragten naher erklaren kdnnen, warum sie unzufrieden waren
und die Bibliothek nicht mehr besuchen. So sollen die Griinde fur das Fernbleiben der
Kunden herausgefunden werden. Da durch die offenen Fragen zahlreiche Daten
entstehen, werden diese im Zuge der Auswertung zu Faktoren zusammengefasst und
eine Faktorenanalyse durchgefiihrt. Dariiber hinaus gibt es eine halboffene Frage®*.

2

Einer geschlossenen Frage wird eine weitere Kategorie,??> wie in diesem Fall fiir

andere Zwecke' hinzugefugt.
Skalen

Um Meinungen bzw. Einstellungen auswerten zu kénnen, missen diese gemessen
werden. Die Messung ist jedoch nicht direkt mdglich. Durch Skalierungsverfahren kann
der Auspragungsgrad einer Einstellung gemessen werden.””® Zur Messung der
Einstellung der Kunden der StBs Pulheim und Bergheim wurden verschiedene Skalen
genutzt.

4

Ordinalskalen®® zeigen auf, dass die Merkmalsauspragungen in einer Beziehung

zueinander stehen und einer Rangordnung unterliegen.”® Zum gréRten Teil wurden im
Fragebogen Intervallskalen®® eingesetzt. Wie bei der Ordinalskala, werden auch hier

die Merkmalsauspragungen in eine Rangfolge gesetzt, der Unterschied besteht jedoch

«227

darin, dass ,die Abstande zwischen den Skalenpunkten gleich sind und dadurch

8

messbar werden.”® In dem Fragebogen wird eine Ratingskala genutzt, die fir die

Bewertungen®®

von Sachverhalten wie z.B. das Personal oder die Atmosphére
verwendet werden. Beide sind als gerade Skalen im Fragebogen konzipiert und weisen
jeweils vier Skalenpunkte auf. Es wurde speziell auf die Skalenmitte verzichtet, da die
Tendenz zur Skalenmitte oft der Versuch ist, die Frage zu Uberspringen oder die

jeweilige Meinung nicht zu nennen. Es konnte aber auch eine Form der

220 \/gl. Stachnik, 1995 S. 52

2?1 (Frage 2)

222 \/gl. Porst, 2014 S. 57

223 \gl. Stachnik, 1995 S. 27

224 (Frage 3a-d, 4a-e, 7a-c)

225 \gl. Porst, 2014 S. 73

*%% (Frage 5a-d, 6.1, 6.2, 8a-d)

22 porst, 2014 S. 75

228 \/gl. Porst, 2014 S. 75

229 \/gl. Ratingskala. In: Statistik-Lexikon. Statista GmbH. [online]
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Meinungslosigkeit sein. Der Zwang zu einer Entscheidung konnte auch negativ
aufgefasst werden, da sich der Befragte fiir eine Richtung entscheiden muss.**

Dartiber hinaus werden zwei Nominalskalen®! verwendet. Hierbei schlieRen sich die

Auspragungen gegenseitig aus.

4.3.2.3. Fragebogengestaltung im Hinblick auf den Schwerpunkt der
Imageanalyse

Um das Image der Bibliothek zu analysieren wird die Zufriedenheit in verschiedenen
Bereichen gemessen. Die Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit mit dem Bestand,
Serviceleistungen, dem Personal sowie mit den Offnungszeiten und den
Nutzergebiihren haben Einfluss auf die Imageentwicklung. Aus diesem Grund wird in
der spater folgenden Imageauswertung fur die StBs Pulheim und Bergheim auch auf

diese Bereiche eingegangen.

Besonders wichtig fur die Erkenntnis, welches Image sich gebildet hat, sind die Fragen
acht bis zehn. Um zu erkennen wie die Befragten die Atmosphére in der Bibliothek
empfinden, werden ,Gemdtlichkeit’, ,Ruhe‘ und ,Sauberkeit’ bewertet. Die Messung
erfolgt durch die semantischen Gegensatzpaare ,gemdutlich® bis ,ungemidtlich’, ,ruhig’
bis ,unruhig‘ und ,sauber‘ bis ,unsauber‘, mit einer Ratingskalen von ,1‘ bis ,4‘. Durch
diesen Frageblock soll deutlich werden, wie wohl sich die ehemaligen Kunden gefthit
haben. Wenn ein Befragter in diesem Bereich unzufrieden war, d.h. mit einer ,3' oder
4‘ bewertete, wird durch eine offene Frage dieser Unzufriedenheit auf den Grund

gegangen. Es wird somit klar, was sich der ehemalige Kunde gewlnscht hatte.

AuBerdem soll deutlich werden, welche Begriffe mit der Bibliothek assoziiert werden.
Diese Assoziationen sollen analysiert werden. Durch die Auswertung der Begriffe,
sollen Ruckschlisse auf das Image der Bibliotheken gezogen werden. Werden positive
Begriffe genannt, lasst sich davon ausgehen, dass die Bibliothek ein positives Image
bei dem Kunden hinterlasst. Bei negativen Begriffen ware dies das Gegenteil. Da mit
hoher Wahrscheinlichkeit viele unterschiedliche Angaben gemacht werden, wird eine

Faktorenanalyse durchgeftihrt und Wortgruppen gebildet.

Zusatzlich soll durch die Ergebnisse der Benotung der Bibliotheken deutlich werden,

welchen Gesamteindruck die Befragten von der jeweiligen Bibliothek haben.

%0 vgl. Porst, 2014 S. 83 f.
3! (Frage 1b, 6).
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4.3.2.4. Durchfihrung

Im Rahmen der Durchfiihrung der Umfrage sind nur wenige Probleme aufgetreten. Das
grote Problem war die Erreichbarkeit der ehemalige Kunden. 201 Personen in
Pulheim und 284 in Bergheim wurden nicht erreicht. Hinzu kommen insgesamt 60
ungultige Rufnummern in Pulheim und 129 in Bergheim. Dies hangt wahrscheinlich mit
den Ferien und veralteten Daten zusammen. Besonders aufféllig war, dass viele
Befragte direkt einverstanden waren an der Umfrage teilzunehmen. Viele Befragte
hatten bereits von der Untersuchung durch die Pressemitteilung erfahren. Auf3erdem
betonten einige Befragte, dass sie im Gegensatz zu anderen Umfragen gerne an einer

Umfrage fir die Bibliothek teilnehmen méchten.

Im Verlauf der Umfrage und der anschlieBenden Auswertung wurde auf3erdem
deutlich, inwiefern die empirische Untersuchung noch weiter verbessert werden
kénnte. Insbesondere die Fragestellungen hatten in einigen Fallen konkreter sein
konnen. Die Frage zur Zufriedenheit mit der Ausleihe wurde als zu unspezifisch
wahrgenommen. Einige Befragte wussten nicht wie sie diese beantworten sollten. Der
Interviewer musste die Frage naher erklaren. Auch die Frage nach den Assoziationen
mit den Bibliotheken musste umformuliert werden. AufRerdem fehlte eine konkrete
Frage zum Grund des Fernbleibens. Diese Daten wurden somit zusammen mit den

Anderungswiinschen in Frage 11 erfasst.

Nach Abschluss der Befragung, wurden die Ergebnisse mit der Software SPSS

ausgewertet. Auf diese Auswertung wird nun eingegangen.

4.4, Gesamtauswertung

In diesem Teil der Arbeit werden die Ergebnisse der empirischen Untersuchung
vorgestellt. Dabei werden die Befragungsergebnisse der StBs Pulheim und Bergheim

zusammen ausgewertet.

Insgesamt wurden 968 ehemalige Kunden im Rahmen der Befragung angerufen.
Davon hatten 19,5% ungiltige Rufnummern und 50,1% der Angerufenen konnten
nicht erreicht werden. 30,4% Prozent konnten nicht telefonisch erreicht werden. Davon
nahmen 67,8% an der Umfrage teil. 32,2% wollten jedoch nicht an der Untersuchung
teilnehmen. Somit bestand eine hohe Teilnahmebereitschaft. Zunachst soll nun auf die
demografischen Daten der Kunden eingegangen werden, bevor die weiteren

Ergebnisse der Auswertung vorgestellt werden.
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Demografische Daten

Insgesamt konnten die Daten von 200 Personen ausgewertet werden. Der Anteil der
teilnehmenden Frauen ist mit 73,5% deutlich hoher als der Anteil der teilnehmenden
Manner mit 26,5%. Die ehemaligen Kunden, die an der Umfrage teilgenommen haben,
waren von 19 bis 89 Jahre alt. Insbesondere die Altersgruppe der ,46- bis 55'-Jahrigen
waren bei den Befragten stark vertreten.?®* 39,46% der Frauen und 35,85% der

Méanner waren im Alter von ,46- 55°.

Geschlecht

weiblich mannlich

keine Angabe=] Fheine Angabe

ab 65— al 66

56 his 65 56 bis 65

46 his 55— 45 his 55

Altersklasse
asse[yslay

36 his 45 36 his 45

26 his 35 26 his 35

his 25— his 25

60

Anzahl

Fehlerbalken: 95%-Konfidenzintervall

Abbildung 2: Kundenpyramide

Besonders auffallig ist, dass 35,5% der ehemaligen Kunden ,acht Jahre und langer
Kunden der Bibliotheken waren, bevor sie sie nicht mehr besuchten. Des Weiteren
waren 28,5% ,zwei bis drei Jahre‘ und 31,5% ,vier bis sieben Jahre’ Kunde. Es wird
deutlich, dass ein grof3er Anteil der ehemaligen Kunden bereits Uber einen langeren

Zeitraum Kunde der Bibliothek war.?*

Durch die Auswertung des héchsten Bildungsabschlusses wird deutlich, dass eine
groBe Anzahl der Befragten einen weiterfilhrenden Abschluss erreicht haben.?* Der
groRte Anteil der Befragten (41,5%) hat die ,(Fach-) Hochschulreife’ und 20,5% hat

232

s Siehe Anhang 4: Auswertung Frage 1

Siehe Anhang 4: Auswertung Frage 1
2% Siehe Abbildung 3: Bildungsabschliisse und Tétigkeiten der Befragten
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einen ,Hochschulabschluss' erreicht. AulRerdem besallen 11% einen

,Hauptschulabschluss/Volksschule' und 21,5% die ,mittleren Reife’ ?*°

Um die Auswertung zu erleichtern wurden die Tatigkeiten der Teilnehmer in
Tatigkeitsgruppen zusammengefasst. Die meist vorkommende Tatigkeitsgruppe, ist die
der ,Berufstatigen‘ mit 60,5%. Des Weiteren waren 18% der Befragten ,Rentner’, 5,5%
,Schiiler, Auszubildende und Studenten‘, 5% ,Hausfrauen‘ und 2,5% waren ,nicht
berufstatig’. Es bestétigte sich nicht die Vermutung, dass Fragen nach dem
,Bildungsabschluss’ und der ,Tatigkeit' als heikel empfunden wurden. Nur 5,5% der
Befragten wollten ,keine Angabe‘ zu ihrem Bildungsabschluss und 8,5% wollten ,keine
Angaben’ zu ihrer Tatigkeit machen.?*

Zusammenfassend kodnnte man sagen, dass der durchschnittliche Befragte weiblich,
zwischen ,46 und 55° Jahre und acht Jahre oder langer Kunde der Bibliothek war.

AuBerdem hat der Befragte die ,(Fach-) Hochschulreife’ erreicht und ist nun

,berufstatig’.
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Abbildung 3: Bildungsabschliisse und Tatigkeiten der Befragten

Zweck der Bibliotheksnutzung in der aktiven Zeit

In der aktiven Zeit nutzte der Grof3teil der Befragten (95,5%) die Bibliothek fiir ,Hobbies

und personliche Interessen‘. " Zusatzlich gaben 64,5% der Teilnehmer an, dass sie

235

e Siehe Abbildung 3: Bildungsabschliisse und Tatigkeiten der Befragten

Siehe Anhang 4: Auswertung Frage 1
%7 siehe Abbildung 4: Zweck des Besuchs der Bibliothek
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die Bibliothek auch dazu genutzt haben, um Medien fir Kinder, Familie oder Freunde
auszuleihen. 39.5% nutzten die Bibliothek fur ,Schule, Beruf und/ oder Weiterbildung'
und weitere 13,5% besuchten ,Bibliotheksveranstaltungen‘. Jedoch nutzten nur 1,5%
der Befragten die Bibliotheken als ,Treffpunkt’. Weitere 4% gaben ,andere Griinde’

an .238

Zufriedenheit mit dem Medienangebot

Das Medienangebot wurde in ,Umfang® und  Vielseitigkeit® sehr positiv
wahrgenommen.”®® 90,5% bzw. 88,5% der Befragten waren ,zufrieden’ bis ,sehr
zufrieden mit dem ,Umfang’ und der ,Vielseitigkeit' der Medien. Im Verhaltnis dazu fallt
vor allem eine héhere Unzufriedenheit mit der ,Aktualitat’ (15%) und ,Verfligbarkeit’
(14,5%) der Medien auf. Die Grunde fur die Unzufriedenheit waren nach Angaben von
25 Befragten ein veralteter Bestand mit wenigen Neuanschaffungen. Auf3erdem wurde
siebzehnmal angegeben, dass der Bestand in bestimmten Bereichen z.B. im Bereich
der Fachbicher nicht umfangreich genug war. Zur Verfugbarkeit* von Medien wurde
angemerkt, dass die gewinschten Medien nicht verfigbar waren und lange
Wartezeiten bestanden (17x). Insbesondere die Wartezeit auf Neuerwerbungen wurde
als zu lang empfunden. AuRerdem beschrieben finfundzwanzig Befragte den Bestand
als veraltet. Daruber hinaus wurde das Fehlen der Onleihe von zwei Personen kritisiert.

Diese wurde jedoch zwischenzeitlich in beiden Bibliotheken eingefiihrt. 2*°

sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Umfang (Menge) der
107 | 53,5% 74| 37,0% 16 8,0% 1| 0,5% 2| 1,0%
angebotenen Medien
Aktualitat 73| 36,5% 89| 44,5% 30| 15,0% 0| 0,0% 8| 4,0%
Vielseitigkeit 102 | 51,0% 75| 37,5% 15 7,5% 0| 0,0% 8| 4,0%
Verfugbarkeit 84| 42,0% 77| 385% 29| 14,5% o| 0,0% 10| 5,0%

Tabelle 1: Zufriedenheit mit dem Medienangebot

238
239
240

Siehe Anhang 5: Auswertung Frage 2
Siehe Tabelle 1: Zufriedenheit mit dem Medienangebot
Siehe Anhang 6: Auswertung Frage 3
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Zufriedenheit mit den Serviceleistungen

Die Serviceleistungen der Bibliotheken wurden als sehr positiv. wahrgenommen.?*!
Besonders die ,Auskunft/Beratung‘ und die ,Ausleihe’ wurden als sehr gut bewertet.
86,5% bzw. 96% der Befragten waren zufrieden bis sehr zufrieden. Auffallig ist jedoch,
dass eine hohe Anzahl der Befragten keine Angabe zur Zufriedenheit mit den
,Veranstaltungen‘ bzw. zu der ,PC- Ausstattung‘ gemacht hat. Nur 16% der Teilnehmer
beantworteten die Frage nach der Zufriedenheit mit den ,Veranstaltungen‘ und 20,5%
die Frage nach der Zufriedenheit mit der ,PC-Ausstattung’. Es lasst sich vermuten,
dass diese Befragten diese Angebote nicht kennen bzw. nicht in Anspruch genommen
haben. Die Grinde der Unzufriedenheit mit den Serviceleistungen hingen besonders
mit den Ausleihfristen zusammen. Dreizehn Befragte kritisierten die kurzen
Ausleihfristen und einmal wurden die unterschiedlich langen Ausleihfristen als
verwirrend empfunden. Aul3erdem wurden die langen Wartezeiten an der Ausleihe von
vier Personen als storend empfunden. Darlber hinaus wurde zum Thema
Veranstaltungen von jeweils einer Person kritisiert, dass diese nicht ausreichend

bekannt gemacht und zu ungiinstigen Zeiten angeboten werden. 22

weniger
sehr zufrieden zufrieden zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Auskunft/Beratung 126 | 63,0% 47 | 23,5% 1] 0,5% 1| 0,5% 251 12,5%
Veranstaltungen 19 9,5% 10 5,0% 3| 1,5% 0] 0,0% 168 | 84,0%
Ausleihe 128 | 64,0% 64| 32,0% 5| 2,5% 0] 0,0% 3 1,5%
Ausleihfristen 119 | 59,5% 61| 30,5% 19| 9,5% 0] 0,0% 1 0,5%
PC-Ausstattung 15 7,5% 22| 11,0% 3] 1,5% 1] 0,5% 159 ] 79,5%

Tabelle 2: Zufriedenheit mit den Serviceleistungen

Zufriedenheit mit dem Personal

Das Personal wird als sehr gut bewertet.**® 98% beschrieben das Personal als
freundlich’, 98,4% als ,hilfsbereit’, 98,3% als ,kompetent' und 94,7% als ,verfligbar’
d.h. sie bewerteten das Personal auf einer Skala von eins bis vier mit einer ,1° oder ,2".
Besonders die Hilfsbereitschaft und Kompetenz wird als sehr positiv empfunden.

Negative Bewertungen hangen vor allem mit der Unzufriedenheit in Bezug auf die

241
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Siehe Tabelle 2: Zufriedenheit mit den Serviceleistungen
Siehe Anhang 7: Auswertung Frage 4
Siehe Abbildung 5: Zufriedenheit mit dem Service durch das Personal
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Verflgbarkeit des Personals (5,3%) und die langen Wartezeiten im Bereich der
Ausleihe zusammen. EIf Personen empfanden lange Wartezeiten als stérend und
kritisierten, dass wenige Mitarbeiter verfligbar waren. AufRerdem beschrieben drei
Personen das Personal als ,unfreundlich’, ,inkompetent’ und ,nicht hilfsbereit’. Zwei
weitere Personen gaben an, dass das Personal ,Dienst nach Vorschrift' macht. Trotz
dieser Anmerkungen hat das Personal einen sehr guten Eindruck auf die ehemaligen

Kunden gemacht.

verfugbar 73 2oaesoal 5% nicht verflgbar
kompetent 7oA IvaEY, iInkompetent
hilfsbereit G0 menicht hilfsbereich
freundlich eSS asoEY; nicht freundlich

0% 20% 40% 60% 80% 100%
H]l E2 m3 m4

Abbildung 4: Zufriedenheit mit dem Service des Personals

Bewertung des Internetauftritts

Bevor der Internetauftritt im Hinblick auf die ,Ubersichtlichkeit’ und ,Aktualitat’ bewertet
wurde, gaben die Befragten an, ob sie den Internetauftritt kennen bzw. nutzen. Es wird
deutlich, dass nur 4,5% der Befragten die Internetauftritte der Bibliotheken nicht
kannten. Etwa die Halfte (52%) der Befragten gaben an, den Internetauftritt nicht zu
nutzen. Wiederrum 43,4% kannten die Internetauftritte und haben diese genutzt. Nur
diese Befragten, bewerteten anschlieRend die ,Ubersichtlichkeit’ und ,Aktualitat’ des

Internetauftritts.?*®

Dieser wurde als ,aktuell’ und ,lUbersichtlich® beschrieben. Nur
10,1% der Befragten empfanden den Internetauftritt als nicht tibersichtlich.?*® Allerdings

haben nur 69 bzw. 43 Befragte den Internetauftritt bewertet.

1 2 3 4
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
sehr ubersichtlich - sehr untibersichtlich 31| 44,9% 31| 44,9% 51 7,2% 2 2,9%
sehr aktuell - nicht aktuell 28| 65,1% 15| 34,9% 0] 0,0% 0 0,0%

Tabelle 3: Bewertung der Ubersichtlichkeit und der Aktualitat der Internetauftritte
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Siehe Anhang 8: Auswertung Frage 5
Siehe Tabelle 3: Bewertung der Ubersichtlichkeit und Aktualitat der Internetauftritte
Siehe Anhang 9: Auswertung Frage 6
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Aussagen zu Offnungszeiten, Erreichbarkeit und Nutzergebiihren

Die Bewertung der Aussagen zu den ,Offnungszeiten’, der ,Erreichbarkeit’ und den
,Nutzergebihren‘ wird zusammen mit den Altersklassen der Befragten ausgewertet.
Es soll verdeutlich werden, wie unterschiedlich die Befragten aus verschiedenen
Altersklassen den gleichen Sachverhalt bewerten.

40 69
60
30
35
20 40 30
24
10 20
7 7
4 o B 4 B
O i O "L_I'I T T T T
bis 25 26- 35 36- 45 46- 55 56- 65 ab 66 bis 25 26- 35 36- 45 46- 55 56- 65 ab 66
| Trifft voll zu B Trifft eher zu | Trifft voll zu B Trifft eher zu
Trifft eher nicht zu | Trifft nicht zu Trifft eher nicht zu M Trifft nicht zu
u keine Angabe M keine Angabe

Abbildung 6: Bewertung der Oeffnungszeiten Abbildung 5: Bewertung der Erreichbarkeit

Besonders auffallig waren die Bewertungen der Offnungszeiten.?*’ Zum groRten Teil
werden die Offnungszeiten in allen Altersklassen als positiv empfunden. Innerhalb der
Altersklassen der ,36-45° und ,46-55° Jahrigen sind jedoch unterschiedliche Ansichten
vertreten. In der Altersklasse der ,36-45' Jahrigen haben neunzehn bzw. elf Befragte
Vvoll bzw. ,eher zugestimmt, dass die Offnungszeiten angemessen seien. Weitere acht
Personen bzw. eine Person gaben an, dass die Aussage ,eher nicht' bzw. ,nicht’
zutrifft. In der Altersklasse der ,46-55° Jahrigen sind die Unterschiede deutlicher.
Funfunddreiig bzw. sechzehn Befragte stimmen der Aussage ,voll' bzw. ,eher zu’,

wahrend dreiundzwanzig bzw. zwei Befragte ,eher nicht* bzw. ,nicht' zustimmen.

Da sich die Ansichten innerhalb dieser Gruppen stark unterschieden, lasst sich
vermuten, dass in diesen Altersgruppen die zur Verfigung stehende Zeit mit den
Tatigkeiten zusammenhangt. In diesem Zusammenhang wurde angegeben, dass die
Offnungszeiten nicht fiir Berufstatige ausreichend waren. Acht von neun Befragten, die
dies kritisierten, waren ehemalige Kunden der StB Pulheim.?*® Sieben Befragte

beméangelten die kurzen Offnungszeiten der Pulheimer StB und wiinschten sich
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i Siehe Abbildung 6: Bewertung der Offnungszeiten

Da das Zusammenfassen der Daten an dieser Stelle schwieriger ist, werden die
Anmerkungen zu den ,Offnungszeiten’ und der ,Erreichbarkeit' nach Bibliothek unterschieden.
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besonders abends langere Offnungszeiten. Weitere sieben Befragte wiinschten sich
langere Offnungszeiten an Samstagen sowie funf Teilnehmer langere Offnungszeiten
an Freitagen. Zwolf Befragte aus Bergheim pladierten in Bezug auf ihre Bibliothek fur
frihere Offnungszeiten. Zur besseren Ubersicht gaben zwei Befragte den Hinweis, die
Offnungszeiten einheitlicher zu gestalten. Dariiber hinaus wurden bei beiden
Bibliotheken die Schlietage insgesamt fiinfzehnmal beanstandet.

Die Erreichbarkeit beider Bibliotheken wurde als sehr gut bewertet.?** Besonders die
Parkmdglichkeiten der StB Pulheim wurden gelobt. Jedoch gab es auch kritische
Stimmen in jeder Altersgruppe. Im Zusammenhang mit der StB Bergheim kritisierten
funf Personen die wenigen und kostenpflichtigen Parkplatze. Ein Vorschlag bestand
darin, einen Sondertarif fur Bibliothekskunden anzubieten. Auf3erdem wurde erwahnt,
dass die Barrierefreiheit in der StB Pulheim eingeschrankt sei. In diesem
Zusammenhang empfanden zwei Befragte die Stufen als hinderlich. Dariiber hinaus
gaben insgesamt zehn Befragte an, dass die Bibliotheken zu weit entfernt von ihrem

Wohnort seien.

Der groRte Anteil empfand die

Nutzergebiihren als angemessen 60
(93,5%). Das bedeutet die Befragten
bewerteten die Aussage: ,die | 40 37
28 28

Nutzergebiihren waren angemessen’

o ‘ . ) 20
mit ,trifft voll zu* oder trifft eher zu‘.*° 6 <
Es wurde jedoch kritisiert, dass die 0 -
Gebihren far Kunden’ die die bis 25 26-35 36-45 46-55 56-65 ab 66
Bibliothek seltener nutzen zu hoch W Trifft voll zu W Trifft eher zu

. . Trifft eher nicht zu M Trifft nicht zu
seien (7x). AuBerdem wurden die keine Angabe

zusatzlichen - Kosten, die far die Abbildung 7: Bewertung der Nutzergebiihren
Vormerkung von Neuerscheinungen

und die Uberziehungsgebiihren, als unangemessen hoch beurteilt (2x). Dariiber hinaus
gab ein ehemaliger Kunde an, dass er durch die zu hoch empfundenen

Nutzergebtihren, die Bibliothek nicht mehr in Anspruch nehmen wollte.
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e Siehe Abbildung 7: Bewertung der Erreichbarkeit

Siehe Abbildung 8: Bewertung der Nutzergebihren
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Es wird deutlich, dass ,Erreichbarkeit’ und ,Nutzergebihren' als positiv bewertet

wurden. Nur die ,Offnungszeiten‘ wurden starker kritisiert.”*

Atmosphare

Die Bibliotheken wurde als ,gemdtlich’, ,ruhig‘ und ,sauber’ wahrgenommen. > Nur
8,2% der Befragten teilt die Einschatzung nach der Gemiitlichkeit nicht. Sie empfinden
das Gebaude und die Einrichtung als ,steril’ und ,rein zweckmé&Rig‘. Als konkretes
Beispiel wurden die ungemitlichen und in unzureichender Zahl zur Verfigung
gestellten Sitzmdglichkeiten angegeben. Streitig bleiben sich die Teilnehmer in der
Frage nach der Ruhe. Zehn Befragte aufRerten sich zu diesem Thema. Aus den
Anmerkungen wurde deutlich, dass einerseits ein Teil der Befragten die Ruhe als
unangenehm empfindet und andererseits sehnte sich ein weiterer Teil nach mehr
Ruhe, besonders zu stark besuchten Tageszeiten. Die von Kindern erzeugte
Gerauschkulisse wurde kaum kritisiert. Jedoch wurden Aufforderungen zur Ruhe oder
Beschwerden tber die Lautstarke von Kindern als negativ gewertet. Die Sauberkeit in

den Bibliotheken wurde durchgehend als positiv angesehen.?*®

gemdtlich alis ungemdtlich
ruhig % unruhig
unsauber unsauber
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hlm2 =3 m4

Abbildung 8: Bewertung der Atmosphare

Assoziationen mit den Bibliotheken

Es wurden zahlreiche unterschiedliche Assoziationen mit den Bibliotheken in
Verbindung gebracht. Im nachsten Kapitel wird daher ausfuhrlicher auf die Auswertung
dieser Assoziationen eingegangen. AnschlieRend soll ein Einblick gegeben werden,

welche Assoziationen am haufigsten bei beiden Bibliotheken genannt wurden.

Die Befragten beider Bibliotheken assoziierten vor allem ein gutes Medienangebot mit

den Bibliotheken. AulRerdem verbanden sie die Assoziation ,hell* (19x) und ,gemiitlich’
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(15x ) mit den StBs. Diese positiven Assoziationen zeigen, dass sich die Befragten in
der Bibliothek wohlgefuhlt haben. Diese Annahme wird zusatzlich dadurch unterstitzt,
dass die Bibliotheken mit einer ,guten’ und ,angenehmen‘ Atmosphare verbunden
wurden. Dariliber hinaus wurden die Bibliotheken als ,modern‘ (23x), ,ubersichtlich und
organisiert’(18x) beschrieben. Es wird deutlich, dass besonders positive Assoziationen
mit den Bibliotheken verbunden wurden. Nur selten wurden negative Assoziationen
genannt. Die haufigsten negativ verwendeten Assoziationen, die beide Bibliotheken
gemeinsam hatten sind negative AulRerungen zum Bibliotheksgeb&aude (6x). Obwohl
viele der Befragten die Modernitat als positiv empfanden, beschrieben andere die

Gebaude als kastenférmig’ oder ,hasslich’. 2>

Gesamteindruck

Durch die abschlieRende Notengebung, zeigten die Befragten, welchen
Gesamteindruck sie mit den Bibliotheken verbinden. Diesen bewerteten die Befragten
auf einer Skala von ,1° bis ,6‘. Es soll verdeutlicht werden ob die Bibliotheken einen
positiven oder negativen Gesamteindruck bei den Befragten hinterlassen haben. Es
fallt auf, dass der Gesamteindruck der Bibliotheken sehr gut ausgefallen ist. 19,50%
bzw. 73% der Befragten haben einen sehr guten ,1° bzw. guten ,2° Eindruck. Nur 7,5%
der Befragten bewerteten die Bibliotheken mit einem befriedigend ,3‘. Eine ,4‘, ,5° oder

,6° wurde nicht vergeben.?®
Anderungsvorschlage zur Kundenriickgewinnung

Im Rahmen der Umfrage konnten die Befragten Verbesserungsvorschlage nennen.
Durch die Umsetzung dieser, koénnten moglicherweise ehemalige Kunden
zuriickgewonnen werden. Eine Verlangerung der Offnungszeiten wiinschten sich
dreizehn Befragte. Aul3erdem sollte der Bestand aktualisiert und erweitert werden. Die
Jahresgebihren, Mahngebihren sowie die Vormerkungsgebiihren sollten gesenkt
bzw. verdandert werden. Dartber hinaus winschten sich sechzehn Befragte
umfangreichere Informationen, besonders im Hinblick auf das Ebook-Angebot und die

Veranstaltungen.?®
Abwanderungsgrinde

Die Abwanderungsgriinde der Befragten héngen insbesondere mit Zeitmangel (40

Befragte) und anderen privaten Grinden (21 Befragte) zusammen. Aul3erdem wurde
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der weite Anfahrtsweg als ein weiterer Abwanderungsgrund genannt. Wiederum
andere Befragte (14 Befragte) waren bereits Kunden anderer Bibliotheken. Weitere
funfzehn Befragte gaben an, dass fir sie aus anderen Grinden kein Bedarf mehr
besteht, die Bibliothek zu besuchen. Nur wenige Abwanderungsgriinde stehen konkret
mit den Diensten der Bibliothek in Verbindung. In diesem Zusammenhang wurden
elfmal die Offnungszeiten genannt, sowie achtmal die Bibliotheksgebiihren. Da die
Grinde fir die Abwanderung zum Grof3teil nicht direkt mit den Bibliotheken

zusammenhéangen, kann es leichter sein, diese als Kunden zuriickzugewinnen. %’

Im nachsten Kapitel wird nun auf das Schwerpunktthema Imageanalyse am Beispiel

der StBs Pulheim und Bergheim eingegangen.

?*’ Siehe Anhang 15: Griinde firr das Fernbleiben der Kunden
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5. Imageanalyse am praktischen Beispiel

Die Ergebnisse der Umfrage werden nun im Hinblick auf den Schwerpunkt der
Imageanalyse vorgestellt. Zunachst am Beispiel der StB Pulheim und anschlieRend am
Beispiel der StB Bergheim. Dabei wird kurz beschrieben, wie ehemalige Kunden das
Medienangebot, die Serviceleistungen und das Personal bewerteten. Daran
anschlieBend wird darauf eingegangen, wie die Atmosphére in der StB Pulheim und
Bergheim empfunden wurde und ob sich die Kunden wohlgefuhlt haben bzw. nicht
wohlgefiihlt haben. Durch die Analyse der Assoziationen, die mit den StBs verbunden
werden, sollen weitere Erkenntnisse Gber das Image gewonnen werden. Da zahlreiche
Assoziationen genannt wurden, werden diese im Zuge einer Faktorenanalyse in
Begriffsgruppen zusammengefugt. Diese Gruppen sind: ,Bestand und Service’,
JAtmosphare’, verbundene ,Geflihle® mit den Bibliotheken, ,Eindriicke® zu den
Bibliotheken, das ,Gebaude’, die ,Einrichtung‘ sowie die ,Ausstattung‘ der Bibliothek
und ,andere' Begriffe, die in keine dieser Gruppen passen.®®® SchlieRlich wird
beschrieben, welchen Gesamteindruck die Befragten von der Bibliothek besitzen. Das
Zusammentragen dieser Ergebnisse soll Erkenntnisse (ber den Ist-Zustand des

Fremdimages der StBs Pulheim und Bergheim liefern.

5.1.Imageanalyse der Stadtblcherei Pulheim

Zufriedenheit mit Medienangebot, Serviceleistungen und Personal

Wie bereits bei der Gesamtauswertung zu erkennen war, lasst sich auch hier die
Tendenz erkennen, dass ,Umfang‘ und ,Vielseitigkeit* des Medienangebots als sehr gut
aufgefasst wurden. ,Aktualitat’ und ,Verfliigbarkeit’ wurden zum groéten Teil positiv
bewertet, jedoch gab es mehr negative Bewertungen als bei ,Umfang‘ (20%) und
\Vielseitigkeit* (14%). Von fiinfzehn Befragten wurde Kkritisiert, dass in bestimmten
Abteilungen z.B. im CD und DVD-Bereich, die Aktualitit der Medien nicht
zufriedenstellend war. In Bezug auf die ,Verflgbarkeit' wurde kritisiert (5X), dass neue
Medien oft verliehen waren und lange Wartezeiten bestanden.?®® Im Servicebereich
waren die ehemaligen Kunden der StB Pulheim zu einem grofR3en Anteil ,zufrieden’ bis
,sehr zufrieden’. Ein Grof3teil, 82% bzw. 78% der Befragten gaben allerdings keine
Angaben zur Zufriedenheit mit ,Veranstaltungen® und der ,PC-Ausstattung‘. ,Nicht

zufrieden waren 4% der Befragten mit der Ausleihe und 10% der Befragten mit den
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Ausleinfristen. Es wurde angemerkt, dass es zu langen Wartezeiten an der Ausleihe
kam und die Ausleihfristen zu kurz seien.”® Das Personal wurde sehr positiv bewertet.
Jeweils ca. 70% der Befragten empfanden das Personal als ,freundlich’, ,hilfsbereit’,
,kompetent’ und ,verfigbar’. Insgesamt zehn Befragte bewerteten diese Bereiche
negativ. Es wurde angegeben, dass der Mangel an Personal zu langen Wartezeiten
fuhre. AuRerdem wurde zweimal die Arbeit des Personals als ,Dienst nach Vorschrift’
beschrieben.?®*

Atmosphare

Die StB Pulheim, wurde von einem grof3en Teil der Befragten als ,gemdtlich’, ,ruhig’
und ,sauber' empfunden.”® Nur ein kleiner Teil der Befragten bewertete die Bibliothek
als ,ungemutlich® (8,1%) und als zu ,ruhig’ (3%). Durch die Anmerkungen dieser
Befragten wird deutlich, warum sie so empfanden. Drei Befragte hatten sich mehr
Sitzmoglichkeiten, wie z.B. Sofaecken gewinscht. Aul3erdem wurde zweimal
beschrieben, dass die Einrichtung als ,sachlich’ und ,zweckmaf3ig‘ empfunden wurde.
Zwar wurde angemerkt, dass es in der Bibliothek ,unruhig‘ war, dies wurde jedoch von
dem groRten Teil nicht negativ bewertet. Nur ein Befragter, hatte sich mehr
Ruhebereiche gewilnscht. Im Gegensatz dazu beschrieben die Befragten, dass
insbesondere Kinder laut sein durften. Hinweisschilder sowie andere Kunden, die um
Ruhe bitten, empfanden die Befragten als stérend. Man erkennt, dass sich hier die

Praferenzen der Kunden unterschieden.

gemiitlich 01,00% ngemutlich
ruhig % unruhig
sauber unsauber
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hlm2m3m4

Abbildung 9: Bewertung der Atmosphare in der Stadtbiicherei Pulheim
Assoziationen mit der Stadtbiicherei Pulheim
Betrachtet man alle Assoziationen, die mit der StB Pulheim verbunden wurden, wird

deutlich, dass insbesondere Positives mit der Bibliothek assoziiert wurde.?% Aufgrund

der Fullle von unterschiedlichen Assoziationen, werden diese in Begriffsgruppen
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zusammengefasst. Nachfolgend werden haufig genannte, wie auch bedeutungsvolle
Assoziationen vorgestellt.

Zum ,Bestand‘ und ,Service® wurden mehrere positive Begriffe genannt, die zeigen,
dass ein Grof3teil der ehemaligen Kunden Positives mit diesen Bereich der Bibliothek
verbindet. Dreizehn ehemalige Kunden erinnerten sich an ein ,gutes und
umfangreiches Medienangebot' (13x), dass auf ihre Bedirfnisse abgestimmt war. Der
Bestand wurde zusétzlich als ,vielfaltig* (4x) beschrieben. Im Gegensatz dazu wurden
die Bedilrfnisse zweier Kunden im Bereich des Bestands nicht befriedigt. Sie
assoziierten aus diesem Grund Negatives mit der Bibliothek. Sie beanstandeten einen
nicht ausreichenden Bestand sowie ein nicht zufriedenstellendes Angebot. Aul3erdem
wurden verschiedene Medien wie z.B. Blcher, CDs, Hérblcher usw. mit der Bibliothek
assoziiert. Dies zeigt, dass auch konkrete Medien mit der Bibliothek in Verbindung
gebracht wurden. Die Nennung der Assoziation ,Blcher kann als negativ wie auch
positiv betrachtet werden. Hat der Befragte ein negatives Bild von Bichern und
reduziert er die Bibliothek auf Bucher, verbindet er Negatives mit der Bibliothek.
Werden jedoch mit Blichern positive Eigenschaften verbunden, besteht wiederum ein
positives Bild. Es kann somit nicht geklart werden, ob der Begriff eindeutig positiv oder
negativ ist. Der Service wurde mit den Adjektiven ,gut und freundlich* (2x) assoziiert.
AuBerdem verbindet ein Teilnehmer die geringen Kosten, die durch die
Bibliotheksnutzung entstanden sind, mit der Einrichtung. Im Gegensatz dazu fassten

zwei Befragte die Gebuhren negativ auf.

Adjektive wie z.B. [familiar’, ,angenehm’, [freundlich’, ,nett’, ,einladend’ und ,gut‘ zeigen,
wie positiv die Atmosphare in der Bibliothek empfunden wurde. Besonders die
Mehrfachnennungen der Begriffen hell (10x) und gemiitlich (7x) verstarken den
Eindruck, dass sich die Befragten wohlgefiihlt haben. AuRerdem wurde die Bibliothek
als Ort zum ,Relaxen’, zur personlichen ,Auszeit’, fir die ,Freizeit’ (5x) und als ,Oase’
(2x) beschrieben. Die Befragten hielten sich somit gerne in der Bibliothek auf.
Zusatzlich wurde auch die ,Ruhe‘ (6x) mit der Bibliothek in Verbindung gebracht.
Dieser Begriff kann, wie der der Blcher, positiv wie auch negativ wahrgenommen
werden. Die Befragten kbnnten die Ruhe als angenehm oder unangenehm empfunden

haben.

Auch die mehrfache Nennung des Begriffs ,wohlfiihlen’ (4x) zeigt erneut, dass sich die

Teilnehmer gerne in der Bibliothek aufgehalten haben.

AulRerdem haben die Befragten unterschiedliche Eindriicke von der Bibliothek
entwickelt. Die Bibliothek wurde als ,groR‘ (5x), sowie auch als ,unerwartet grof3’

beschrieben. Es scheint, als hatte die Grof3e der Bibliothek Uberrascht. Verschiedene
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Adjektive wie z.B. ,aktuell’, ,schon’, ,neu’, ansprechend’ und ,vorbildlich’ zeigen, welche
Eigenschaften die Befragten mit der Bibliothek verbunden haben. Aul3erdem wurde die
Bibliothek als ,guter Treffpunkt und gute Begegnungsstatte’, sowie als ,kulturelles
Highlight’, ,wichtiges Angebot der Stadt', ,Veranstaltungsort’ und als ,Fundgrube’
beschrieben. Die Bibliothek wurde demnach als eine wichtige Einrichtung der Stadt
betrachtet. Dartber hinaus wurden auch mit dem Personal verschiedene
Eigenschaften verbunden. Das Personal war ,freundlich® (12x), ,nett’ (3x), ,kompetent
(3x) und ,sympathisch’ (1x). Einmal wurde der Begriff unfreundlich genannt.

Insbesondere das Gebdude scheint ein markantes Merkmal der Bibliothek zu sein. Es
wurde mit den Begriffen modern (9x), optisch ansprechend (3x), originell und aufféllig
(3x) in Verbindung gesetzt. Zu einem geringen Teil wurde die Modernitat negativ
aufgefasst. Zwei der Befragten kritisierten die ,kastige’ Form des Gebaudes und eine
Person die ,sterilen Raume‘. Jedoch empfanden andere die Raumlichkeiten als
,ubersichtlich® und ,gut strukturiert’ (7x) und ,gepflegt’ (4x). AuRerdem wurde die schéne

Kinderabteilung gelobt.
Gesamtbewertung

Durch diese Analyse wird deutlich, dass der Grof3teil der ehemaligen Kunden die StB
Pulheim positiv wahrgenommen hat. Im Zuge der Auswertung von Frage 10 wurde
deutlich, welches Gesamturteil die Befragten Uber die Bibliothek haben. Die
Teilnehmer konnten auf einer Skala von eins bis sechs ihren Gesamteindruck in Form
einer Schulnote ausdriicken. Es wurde deutlich, dass der Gesamteindruck bei allen
Befragten positiv flr die Bibliothek ausfiel. 19% der Teilnehmer bewerteten die
Bibliothek mit einem ,sehr gut’ und 73% mit einem ,gut’. Nur 8% vergaben ein

« 264

,befriedigend’.

Durch das Vorangegangene sollen nun die Hypothesen, die am Anfang der Arbeit
aufgestellt wurden, auf ihre Richtigkeit Uberpruft werden. Daflir werden diese zunachst

erneut genannt:

¢ Die StBs Pulheim und Bergheim werden als modern und neu wahrgenommen.

AuRerdem empfinden die Befragten die Raumlichkeiten als hell und gemdatlich.

e Die ehemaligen Kunden sind mit dem Bestand, den Serviceleistungen der
Bibliothek und dem Service durch das Personal zufrieden. Die Offnungszeiten

in der StB Bergheim werden gut beurteilt, in der StB Pulheim kdnnten die

2% Siehe Anhang 13: Auswertung Frage 10
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Befragten jedoch auf die kurzen Offnungsstunden wahrend der Abendstunden

aufmerksam machen.

e Beide Bibliotheken werden mit zum gré3ten Teil positiven Begriffen assoziiert
und der Gesamteindruck ist gut.

e Es ist anzunehmen, dass das Fernbleiben der Kunden nicht mit dem Image

zusammenhangt, sondern andere individuelle Griinde vorgelegen haben.

Durch die Auseinandersetzungen mit den Ergebnissen der empirischen Untersuchung
und der Imageanalyse wurde bestétigt, dass die Bibliothek besonders im Hinblick auf
das Gebaude und die Raumlichkeiten, als modern wahrgenommen wurde. Der Grol3teil
der ehemaligen Kunden war mit dem Bestand, den Serviceleistungen und dem
Personal zufrieden. Im Hinblick auf die Offnungszeiten haben sich einige Befragte
negativ geaullert. Die Befragten haben sich wohlgefiihlt und hielten sich gerne in der
Bibliothek auf. Daruber hinaus wurde die Bibliothek mit vielen positiven Begriffen

assoziiert.

Diese Erkenntnisse zeigen, dass die ehemaligen Kunden ein positives Image mit der
StB Pulheim verbinden. Insbesondere durch die Analyse der Grinde fur das
Fernbleiben der Kunden wird deutlich, dass das Image nicht mit den Kundenverlusten

in Verbindung steht.

Die Griunde fur das Fernbleiben hangen insbesondere mit den privaten Griinden der
ehemaligen Kunden zusammen. Zweiundzwanzig Befragte gaben an, dass sie aus
Zeitmangel die Bibliothek nicht mehr besuchen und neun Befragte nannten andere
private Grinde. AuBerdem empfanden acht Befragte den Anfahrtsweg zu weit. Funf
Kunden besuchten eine andere Bibliothek. Vier weitere Befragte haben zum jetzigen
Zeitpunkt keinen Bedarf. Nur wenige Teilnehmer gaben an, dass der Grund des
Fernbleibens direkt mit der Bibliothek zusammenhangt. Die zu kurz empfundenen
Offnungszeiten stellen fiir sieben Befragte den Hauptgrund fiir das Fernbleiben dar.
Darliber hinaus gaben fiinf Befragte an, die Bibliothek aufgrund von zu hoch
empfundenen Geblhren nicht mehr zu besuchen. Finf Befragte nutzten die Bibliothek
nicht mehr, da fir sie der Bestand veraltet war. Weitere drei Befragte bendtigten ein

gréReres Fachbuchangebot.”®

Obwohl das Image der Bibliothek als positiv empfunden wurde und ein Grof3teil der

Befragten zufrieden war, sollte auf die Anmerkungen und die Grinde fir das

?%% Siehe Anhang 14: Auswertung der Griinde fir das Fernbleiben der Kunden
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Fernbleiben der Befragten eingegangen werden. Durch Veranderungen kdnnte die
Bibliothek zeigen, dass sie auf die Kundenwiinsche und Anmerkungen eingeht. Die
Verédnderungen konnten zu einer positiveren Imagegestaltung beitragen und dabei
helfen ehemalige Kunden zuriickzugewinnen, Kundenverluste zu reduzieren, sowie die

Kundenzufriedenheit zu fordern.

Im Bereich des Bestands sollte Uberlegt werden, ob ,Aktualitdt’ und ,Verfiigbarkeit'
verbessert werden konnten. Der Fokus hierbei sollte besonders auf ,Aktualitat’ der
Fachbicher und ,Verfligbarkeit’ der Neuerscheinungen gelegt werden. Bei den
Serviceleistungen fiel auf, dass die meisten Befragten, die ,PCs‘ bzw. die
,Veranstaltungen® nicht in Anspruch nahmen. Das Angebot misste somit besser
kommuniziert werden z.B. durch Print- und digitale Medien. Besonders die
angebotenen Veranstaltungen sollten so kommuniziert werden, dass Kunden wie auch
Nichtkunden davon erfahren. Dies kénnte durch gezielte Werbung wie z.B. durch
Newsletter, soziale Netzwerke, Pressemitteilungen usw. erfolgen. Vor allem sollten die
Offnungszeiten tberdacht werden. Ein GroRteil der Befragten, besucht aufgrund von
Zeitmangel die StB nicht mehr. AuBerdem wurden konkret die Offnungszeiten als
Grund fur das Fernbleiben genannt. Es ware fir diese ehemaligen Kunden hilfreich,
wenn langere Offnungszeiten angeboten werden wiirden. Eine Folgeuntersuchung, die
die Bedurfnisse der Kunden untersucht, kénnte darlber Aufschluss geben, wie in
diesem Bereich eine hohere Zufriedenheit erreicht werden konnte. Darlber hinaus
wurden die zu hoch empfundenen Nutzergebihren als Grund der Nichtnutzung
genannt. Es wurde angemerkt, dass die Bibliotheksgebihren der StB fir Kunden, die
die Bibliothek intensiv nutzen, vollkommen angemessen sind. Jedoch wurde kritisiert,
dass die GeblUhren bei geringer Nutzung zu hoch seien. Das Angebot eines
kostengiinstigeren Ausweises, mit dem nur eine bestimmte Anzahl von Medien
ausgeliehen werden kann, kénnte moglicherweise auch diese Kunden Uberzeugen,
wieder Kunden der StB zu werden. Zusatzlich kénnten neue Kunden gewonnen
werden. Dariliber hinaus beschrieben einige Befragte die Bibliothek als ,ungemitlich’.
Sie wuirden sich mehr Sitzmdglichkeiten wiinschen. Es sollte Uberlegt werden, ob das

Angebot an Aufenthaltsbereichen ausgebaut werden kdnnte.

Durch diese Veranderungen kénnte das positive Image der StB weiter ausgebaut und
mitgestaltet werden. Kunden die teilweise unzufrieden waren, kdnnten
zurickgewonnen werden, neue hinzugewonnen werden und im Allgemeinen die
Kundenzufriedenheit verbessert werden. Wichtig hierbei ist vor allem die

Kommunikation dieser nach auf3en.
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5.2.Imageanalyse der Stadtbibliothek Bergheim

Zufriedenheit mit Medienangebot, Serviceleistungen und Personal

Wie auch bei der StB Pulheim ist der grof3te Teil der ehemaligen Kunden mit dem
Medienangebot ,zufrieden’ bis ,sehr zufrieden‘. Negativ dufRerten sich einige Befragte
zum ,Umfang‘ (11%), ,Aktualitat’ (10%) und ,Verfugbarkeit’ (15%) des Medienangebots.
Als Grinde fur die Unzufriedenheit wurde zwoélfmal beschrieben, dass die
gewlnschten Medien haufig nicht verfigbar waren. Besonders bei Neuerscheinungen
war dies der Fall. AuRerdem wurde angegeben, dass der Bestand in bestimmten
Bereichen veraltet war und Neuerscheinungen fehlten. Besonders im Fachbuchbereich
wuinschten sich die Befragten eine aktuellere Auswahl. Im Bereich des ,Service‘ gab es
nur wenige negative AuRerungen.”® Die meisten Befragten waren mit der ,Auskunft
bzw. Beratung‘, ,Veranstaltungen’, der ,Ausleihe’, den ,Ausleihfristen‘ und der ,PC-
Ausstattung‘ zufrieden. Wie in der StB Pulheim machte auch hier der Grof3teil, 82%
bzw. 78% der Befragten keine Angaben zur Zufriedenheit mit den ,Veranstaltungen’
und der ,PC-Ausstattung‘. Die Grunde der Unzufriedenheit mit den ,Serviceleistungen
hangen besonders mit den ,Ausleihfristen’ (10%) zusammen. Diese wurden von vier
Befragten als zu kurz empfunden. Ein Befragter beschrieb die unterschiedlichen
Ausleihfristen als unibersichtlich. Auferdem wurde je einmal genannt, dass die
Wartezeiten bei der ,Auskunft bzw. Beratung‘ zu lang seien und die ,PC-Ausstattung’
zu kompliziert sei.?*®” Dariiber hinaus beschrieb ein Befragter, dass er zu spat von
Veranstaltungen erfahren hatte. Das Personal der StB Bergheim wurde sehr gut
bewertet. Der groRte Anteil der Befragten bewertete das Personal als sehr freundlich’,
hilfsbereit, ,kompetent' und stets ,verfligbar‘. Nur 5,2% waren in diesen Bereichen
nicht zufrieden. Diese Befragten gaben an, dass die Wartezeiten zu lang seien und

mehr Personal zur Verfiigung stehen sollte.?®®

Atmosphare

Die StB Bergheim wurde als ,gemditlich’, ,ruhig‘ und ,sauber’ empfunden. Negative
Bewertungen gab es nur geringfligig. In Relation dazu wurde der Bereich der
Gemiitlichkeit am schlechtesten von 8,4% der Befragten bewertet. In Verbindung dazu
wurde angemerkt, dass die Bibliothek ,nicht gemitlich® sei (4x). AuRerdem sei der
JIndustriecharme ungewohnt' war (1x) und die Bibliothek wirkte durch die Etagen

ungemditlich (1x). Vier Befragte wiinschten sich insbesondere mehr gemiitliche
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Siehe Anhang 6: Auswertung Frage 3
Siehe Anhang 7: Auswertung Frage 4
Siehe Anhang 8: Auswertung Frage 5
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Sitzplatze, die zum Verweilen einladen. Darlber hinaus schlugen zwei Befragte vor,
dass die Bibliothek Getréanke, wie durch einen Wasserspender und einen
Kaffeeautomaten, anbieten sollte. Nur von einem geringen Anteil der Befragten (3,1%)
wurde beschrieben, dass es in der Bibliothek zu ,unruhig‘ war. Drei Befragte gaben an,
dass es in bestimmten Bereichen und zu verschiedenen Uhrzeiten zu laut war.
Andererseits wurde die Unruhe von zwei Befragten nicht als negativ bewertet. Sie
empfanden dann eine hohe Lautstarke nicht stdrend, wenn diese mit Kindern und

Jugendlichen zusammenhing.?*®

gemdtlich 8,40% ungemdutlich
ruhig 0% unruhig
sauber unsauber
o:% zc;% 4(;% 6(I)% 8(I)% 1olo%
Hlm2m3 w4

Abbildung 10: Bewertung der Atmosphare in der Stadtbibliothek Bergheim

Assoziationen mit der StB Bergheim

Wie auch bei der StB Pulheim Uberwiegen die positiven Begriffe, die mit der StB
Bergheim assoziiert wurden. Nachfolgend sollen héaufige und bedeutende

Assoziationen vorgestellt werden.?”®

Im Zusammenhang mit dem Bestand der Bibliothek wurde die ,gute Auswahl’ (10x), die
WVielfaltigkeit bzw. die Breite’ (7x) des Angebots betont. Negativ fallt auf, dass das
Angebot von einer Befragten als eingeschrankt im Vergleich zu anderen Bibliotheken
empfunden wurde. AufRerdem wurden auch hier verschiedene Medien wie z.B.
,Reiseflhrer’, ,Zeitungen‘ usw. in Verbindung mit der Bibliothek gesetzt. Wieder wurden
,Bucher (4x) mit der Bibliothek assoziiert. Wie bereits genannt, kann diese Nennung
positiv wie auch negativ aufgefasst werden. Die Assoziation ,gute Blcher’ kann in

jedem Fall als positiv beschrieben werden.

Darliber hinaus haben die Befragten mit der Bibliothek einen ,guten Service‘ (2x) und
eine ,kompetente Beratung‘ (1x) verbunden. Im Gegensatz dazu, wurden jedoch auch
lange Wartezeiten auf Medien mit der Bibliothek assoziiert. Insbesondere die
Assoziationen ,hell* (9x), ,gemitlich® (8x) und ,offen* (2x) wurden mit der Bibliothek in

Verbindung gesetzt. Die Bibliothek wurde als ,offen‘ beschrieben, da es ,keine Distanz

9 sjehe Anhang 11: Frage 8
"% Siehe Anhang 12: Frage 9
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gibt’. Die Begriffe ,Ruckzugsort!, ,Oase’, ,Ort an dem man sich gerne aufhalt’,
,.einladend’ und ,heimatlich® zeigen, dass die Befragten einen angenehmen Ort mit der
Bibliothek verbunden haben, an dem man sich gerne aufhielt. Jedoch wurden auch die
Begriffe ,gediegen‘ und ,laut’ mit der Bibliothek in Verbindung gebracht. Diese Begriffe
kénnen je nach Ansicht des Befragten als positiv oder negativ gewertet werden.

Daruber hinaus wurden starke positive Gefiihle wie z.B. ,sich gut aufgehoben fiihlen’,
ein ,gutes Geflhl° haben, ,Geborgenheit’ und ,zuhause fiihlen’ genannt. Diese
emotionale Bindung von einigen Befragten zeigt bereits, dass diese ein gutes Image

mit der StB Bergheim verbinden.

Auch der allgemeine Eindruck der Bibliothek scheint positiv zu sein. Die Eigenschaften
kinderfreundlich* bzw. ,familienfreundlich’, ,schon’, ,super’, ,praktisch® und ,interessant’
wurden mit der Bibliothek verbunden. In diesem Zusammenhang wurde die Bibliothek
auch als ,toller Ort’, ,Glicksfall und als ,Treffpunkt’ beschrieben. Mit dem Personal
wurde insbesondere ,Freundlichkeit® (19x) verbunden. Auferdem wurde es als
,kompetent’ (3x) und ,hilfsbereit* (2x) beschrieben. Die Befragten waren somit mit dem

Personal zufrieden.

Besonders viele positive, aber auch einige negative Begriffe wurden mit dem Gebaude
verbunden. Positiv waren auf jeden Fall die Begriffe ,modern‘ (15x) und ,gro3‘ (3x).
AuRerdem wurde das Gebaude als ,schon‘ und ,ausgefallen® beschrieben und die ,tolle
Architektur' betont. Die Bibliothek wurde somit besonders durch das auffallige und
moderne Gebaude charakterisiert. Drei Befragte beschrieben das Gebaude als
,hasslich* (3x) und ,gewdhnungsbedurftig‘ (1x). Sie gaben an, dass das Gebaude nicht
in die Umgebung passen wirde. Im Bereich der Raumlichkeiten wurde besonders die
,Ubersichtlichkeit* (11x) hervorgehoben. Dariiber hinaus wurden die Begriffe ,gepflegt’
(4x), ,geraumig’ (2x), ,schone Gestaltung‘ (1x), ,schoén‘ und ,hell’ (2X) mit der Bibliothek
verbunden. Dies zeigt, dass sich die ehemaligen Kunden zurechtgefunden haben und
sich in den Raumlichkeiten wohlgefuhlt haben. AulRerdem wurde die schoéne

Kinderabteilung von vier Personen gelobt.
Gesamtbewertung

Durch diese Analyse wird deutlich, dass die ehemaligen Kunden einen positiven
Eindruck von der Bibliothek haben. Dies bestétigt auch die Notenvergabe. Die
Befragten bewerteten die Bibliothek zu 73% mit einem gut ,2‘, sowie 20% gaben der

Bibliothek ein sehr gut ,1* und 7% ein befriedigend ,3‘.>"* Betrachtet man die am Anfang

2" Siehe Anhang 13: Auswertung Frage 10
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der Arbeit aufgestellte Hypothesen wird deutlich, dass sich diese grél3tenteils als richtig
herausgestellt haben:

e Die StBs Pulheim und Bergheim werden als modern und neu wahrgenommen.

AuBerdem empfinden die Befragten die Raumlichkeiten als hell und gemuitlich.

e Die ehemaligen Kunden sind mit dem Bestand, den Serviceleistungen der
Bibliothek und dem Service durch das Personal zufrieden. Die Offnungszeiten
in der StB Bergheim werden gut beurteilt, in der StB Pulheim kdnnten die
Befragten jedoch auf die kurzen Offnungsstunden wahrend der Abendstunden

aufmerksam machen.

e Beide Bibliotheken werden mit zum groé3ten Teil positiven Begriffen assoziiert

und der Gesamteindruck ist gut.

e Es ist anzunehmen, dass das Fernbleiben der Kunden nicht mit dem Image

zusammenhangt, sondern andere individuelle Griinde vorgelegen haben.

Durch die empirische Untersuchung wurde deutlich, dass die Bibliothek auf die
Befragten modern und grof3 wirkte. Au3erdem war ein Grof3teil der ehemaligen Kunden
mit dem Bestand, den Serviceleistungen und dem Personal zufrieden. Auch die
Offnungszeiten wurden als gut bewertet. Jedoch wurde nicht damit gerechnet, dass
diese kritisiert werden. Die Befragten wirden sich insbesondere frihere
Offnungszeiten wiinschen. Dariiber hinaus verbanden die Befragten positive Gefiihle
und Eindriicke mit der Bibliothek. Sie hielten sich gerne in der Bibliothek auf. Der

Grofteil hat demnach ein positives Bild und damit ein gutes Image von der Bibliothek.

Das Fernbleiben der Kunden hangt insbesondere mit dem Zeitmangel der Befragten
zusammen. Achtzehn Befragte gaben an, dass ihnen die Zeit fehle um die Bibliothek
zu besuchen, weitere zwolf Befragte nannten andere private Grinde und bei elf
Personen besteht im Moment kein Bedarf die Bibliothek zu nutzen. Wiederrum vier
Befragte bevorzugen den Kauf von Medien. Weitere vier ehemalige Kunden sind bei
anderen Bibliotheken angemeldet. Besonders individuelle private Griinde hangen mit
der Abwanderung zusammen. Nur sieben Befragte gaben an, dass die Grinde fir das
Fernbleiben direkt mit der Bibliothek zu tun habe. Hierzu werden die Offnungszeiten

und die Gebliihren genannt.

Auch hier sollte auf die Anmerkungen und die Grunde fir das Fernbleiben der
Befragten eingegangen werden. Zwar ist das Image der Bibliothek gut und ein Grof3teil
der Befragten war zufrieden, jedoch ist es auch hier sinnvoll auf die Anmerkungen der
Befragten einzugehen. Dies konnte dazu fuhren, dass ehemalige Kunden

zuriickgewonnen, Kundenverluste reduziert werden, sowie die Kundenzufrieden
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gefordert wird. Aulerdem kdnnen Veranderungen zur Imagegestaltung beitragen. Im
Bereich des Bestands wurde kritisiert, dass dieser veraltet war und Neuerscheinungen
fehlten. Besonders im Hinblick auf den Fachbuchbestand wurde dies bemangelt.
Daruber hinaus wurde die Verfligbarkeit von Neuerscheinungen kritisiert. Es sollte
Uberlegt werden, ob bestimmte Bereiche des Fachbuchbestands aktualisiert und mehr
Exemplare von Neuerscheinungen angeschafft werden koénnten. Wie bei der StB
Pulheim wurden zum Grof3teil keine Angaben zu den Veranstaltungen und der PC-
Ausstattung gemacht. Somit sollte auch hier versucht werden, auf diese aufmerksam
zu machen. Es wurde auflerdem darauf hingewiesen, dass die Bibliothek
umfangreicher Uber deren Angebote informieren sollte. Darliber hinaus wurden die
Offnungszeiten der StB Bergheim kritisiert. Die Befragten wiirden sich insbesondere
frihere Offnungszeiten am Morgen wiinschen. Es sollte Uberlegt werden, ob dies
umgesetzt werden konnte. Ferner konnte die Bibliothek durch weitere gemditliche
Sitzmoglichkeiten und ein Angebot von Getrédnken, wie z.B. durch einen

Wasserspender und eine Kaffeemaschine attraktiver gestaltet werden.?”

22 Siehe Anhang 15: Gesamt- und Einzelauswertung der Griinde fir das Fernbleiben der

Kunden
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6. Fazit

Ziel dieser Untersuchung war es, herauszufinden ob das Image der StBs Pulheim und
Bergheim im Zusammenhang mit den Kundenverlusten steht. Zu diesem Zweck wurde
eine empirische Untersuchung mit ehemaligen Kunden der Bibliotheken und einer
anschlielenden Imageanalyse durchgefiihrt. Dabei stellte sich raus, dass beide
Bibliotheken ein positives Image besitzen. Das Image steht nicht in direktem

Zusammenhang mit den Kundenverlusten.

Durch die Imageanalysen wurde deutlich, dass beide Bibliotheken &ahnlich positiv
bewertet wurden. Die ehemaligen Kunden waren mit Bestand, den Serviceleistungen
und dem Personal zufrieden. Daruber hinaus verbanden die Befragten positive Gefiihle
und Eindriicke mit den Bibliotheken. Ein Grof3teil verbindet demnach ein positives Bild
und somit auch ein positives Image mit den Bibliotheken. Insbesondere die mit den
Bibliotheken verbundenen Assoziationen &hneln sich bei beiden Bibliotheken.
Assoziationen wie z.B. ,modern’, ,grol}’, ,gemutlich* und ,freundlich‘ stehen im starken
Kontrast zum vermeidlich schlechten Image von Offentlichen Bibliotheken. Anhand
dieser Untersuchung kann exemplarisch aufgezeigt werden, dass ehemalige Kunden
kein schlechtes Image mit Offentlichen Bibliotheken verbinden. Um eine generellere
Aussage zum Image von Offentlichen Bibliotheken treffen zu koénnen, wére eine

umfassende Untersuchung, die bundesweit angelegt ist, hilfreich.

Durch die empirische Untersuchung wurde festgestellt, dass das Fernbleiben von
ehemaligen Kunden insbesondere mit privaten Griinden dieser in Verbindung gebracht
werden kann. Andererseits wurde deutlich, wie ehemalige Kunden die StBs Pulheim
und Bergheim beurteilen und welche Kritikpunkte bestehen. Durch gezielte

Veranderungen dieser, kdnnen Bibliotheken ihr Image mitgestalten.

Bibliotheken sollten ihr Image stetig analysieren, Schwachpunkte identifizieren und
diese Erkenntnisse zur kontinuierlichen Imagegestaltung nutzen. Dieser Prozess formt

die Basis flr die Kundenriickgewinnung.
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8. Anhang

8.1.Anhang 1: BIX- Bibliotheksindex Gr6R3enklasse 50.000-100.000 EW

BIX-Bibliotheksindex 2014

i

Land /

Entwicklung ‘BIX-Tops'
w -

Ort Bibliothek Bundesland GK Angebota Nutaung Effidenz
v v w -

Bergheim/ErftkreisStB NRW4

Detmold StB NRW4

Dinslaken StB NRW4

Euskirchen StB NRW4

Gladbeck StB NRW4

Hattingen StB NRW4

Herford StB NRW4

Herten StB NRW4

Hilden StB NRW4

Ibbenbiiren StB NRW4

Langenfeld/Rheinl.StB NRW4

Lippstadt StB NRW4

Meerbusch StB NRW4

Rheine StB NRW4

Witten StB NRW4
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8.2.Anhang 2: Fragebogen

Befragung der ehemaligen Nutzer der Stadtbtcherei Pulheim/
Stadtbibliothek Bergheim

Einleitung:
Guten Tag Frau/Herr.. /Spreche ich mit Frau/Herrn..?
Mein Name ist ...

Ich rufe im Auftrag der Stadtbiicherei Pulheim/ Stadtbibliothek Bergheim an.
Dort sind Sie bis vor einiger Zeit Kunde gewesen. Vielleicht haben Sie in der
Zeitung gelesen, dass die Fachhochschule KdIn die Grunde fir das

Fernbleiben einiger Kunden untersucht. Haben Sie jetzt Zeit einige Fragen zu

beantworten?

Ja -2 Vielen Dank, dass Sie mitmachen. Ihre Angaben werden
nattrlich anonym behandelt.

Nein -2 Konnte ich Sie spater nochmal anrufen?
Nein = Dann mochte ich Sie nicht weiter aufhalten.
Ich wiinschen Ihnen noch einen schénen Tag
und auf Wiedersehen.

In welcher Bibliothek waren Sie Kunde? (selbststandig ausftillen)

Pulheim m Bergheim O

1. Personliche Daten:

a) In welchem Zeitraum waren Sie Kunde der Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek?

2-3 Jahre 4-7 Jahre 8 Jahre und langer  Hier bitte zum Vergleich den
Zeitraum aus der Liste eintragen
(selbststandig ausfillen)
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b) Geschlecht (selbststandig ausfillen): o weiblich o mannlich

¢) Geburtsjahr (selbststandig ausfllen):
d) Bildungsabschluss:
e) Beruf/Tatigkeit:

2. Fur welche Zwecke haben Sie die Stadtblcherei/ Stadtbibliothek in
Ihrer aktiven Zeit genutzt?

a)o
b) o
c)o
d) o
e)o

f)o

Schule/ Beruf/ Weiterbildung
Hobbies/ persdnliche Interessen
Treffpunkt

Interessen anderer (Kinder, Familie)
Veranstaltungen

fur andere Zwecke:

Dann haben wir ein paar Fragen zu den allgemeinen Angeboten der
Stadtbicherei/ Stadtbibliothek:

3. Wie bewerten Sie das Medienangebot der Stadtbicherei/
Stadtbibliothek hinsichtlich:
sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden

a) Umfang (Menge) der

angebotenen Medien m O O O
b) Aktualitat m O O O
¢) Vielseitigkeit m O O O
d) Verflugbarkeit O O O O

e) Wenn Sie unzufrieden waren, was hat lhnen gefehlt?
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4. Wie schatzen Sie die Serviceleistungen der Stadtblicherei/
Stadtbibliothek ein? Hinsichtlich:

sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden

a) Auskunft/Beratung m m O O
b) Veranstaltungen m m O O
c¢) Ausleihe m O O O
d) Ausleihfristen m O O O
e) Technische Ausstattung o O O O

f) Wenn Sie unzufrieden waren, was hat Ihnen gefehlt?

Weiterfuhrend zu den Serviceleistungen mdchte ich Sie aul3erdem
fragen:

5. Wie haben Sie den Service durch das Personal der Stadtbiicherei/
Stadtbibliothek empfunden? (Skala von 1 bis 4)

a) Freundlich m m O O Unfreundlich
b) Hilfsbereit m m O O nicht hilfsbereit
¢) Kompetent m m O O Inkompetent
d) Verfugbar/aktiv o m O O nicht verfgbar

e) Wenn Sie unzufrieden waren, was hat lhnen gefehlt?
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6. Haben Sie den Internetauftritt genutzt um sich tUber die
Stadtbicherei/ Stadtbibliothek zu informieren?

Ja Nein kenne ich nicht

O O O

6.1. Wie bewerten Sie die Ubersichtlichkeit? (Skala von 1-4)
1 2 3 4

Sehr Ubersichtlich O O O O sehr unidbersichtlich

6.2. Wie bewerten Sie die Aktualitat? (Skala von 1-4)
1 2 3 4

Sehr aktuell O O O O nicht aktuell

Nachfolgend werde ich lhnen einige Aussagen nennen:

7. Stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Trifft  Trifft Trifft eher  Trifft nicht  Anmerkung

voll zu eherzu nicht zu Zu

a) Die Offnungszeiten der
Bucherei/ Bibliothek sind

angemessen a O O O

b) Die Bucherei/ Bibliothek
kann gut erreicht werden m O O O

c¢) Die Nutzergebihren
sind angemessen m O O O

Informationen:

Offnungszeiten Pulheim

Montag, Dienstag & Donnerstag: 10-18 Uhr
Mittwoch geschlossen

Freitag & Samstag: 10-13 Uhr

Gebihren Pulheim

Jahresgebihr ab 18 Jahre: 18€
ErmaRigte Gebuhr Schiler, Auszubildende,

Studenten, Wehr- und Zivildienstleistende,
Schwerbehinderte: 9€
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Jahresgebihr fur Kinder und Jugendliche

bis 17 Jahre, Arbeitslose, Leistungsempfanger:

Schnupperausweis fur 3 Monate:

Offnungszeiten Bergheim

Montag geschlossen
Dienstag & Freitag:
Mittwoch & Donnerstag:
Samstag:

Gebuhren Bergheim:

Jahresgebduhr:
Tagesgebubhr:

2,50€

6€

11-18 Uhr
12-19 Uhr
10-13 Uhr

12 €
3€

Nun hatte ich einige Fragen dazu, welchen Eindruck Sie von der

Biicherei/ Bibliothek haben:

8. Wie empfanden Sie die Atmosphaére in der Stadtbtcherei/

Stadtbibliothek?

1 2
a) Gemdtlich m O
b) Ruhig m O
¢) Freundlich m O
d) Sauber m O

4

O ungemdtlich
O unruhig

m unfreundlich
m unsauber

e) Wenn Sie unzufrieden waren, was hat lhnen gefehlt?

9. Welche 2-3 Begriffe assoziieren Sie spontan mit der Stadtbicherei

Pulheim/ Stadtbibliothek Bergheim?




Anhang 78

10. Welche Schulnote wiirden Sie der Stadtblcherei/ Stadtbibliothek
geben? (1-6)

Jetzt kommen wir zur letzten Frage:

11. Welche Anderungen musste die Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek
vornehmen, um Sie als Kunde zuriickzugewinnen?

Damit sind wir am Ende unserer Befragung. Haben Sie noch

Anmerkungen zu dieser Umfrage?

Herzlichen Dank fir Ihre Mitarbeit und lhre Unterstiitzung!
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8.3. Anhang 3: Pressemitteilung

Die dargestellte Pressemitteilung wurde in den lokalen Zeitungen publiziert
und im Radio vorgestellt.
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8.4. Anhang 4: Auswertung Frage 1

Zeitraum
Haufigkeit Prozent Gliltige Prozent Kumulative Prozente
2 - 3 Jahre 57 28,5 29,5 30,6
4 -7 Jahre 63 315 32,6 63,2
8 Jahre und langer 71 35,5 36,8 100,0
Gesamtsumme 193 96,5 100,0
Fehlend keine Angabe 7 35
Gesamtsumme 200 100,0
Geschlecht
Haufigkeit Prozent Glltige Prozent Kumulative Prozente
Glltig weiblich 147 73,5 73,5 73,5
mannlich 53 26,5 26,5 100,0
Gesamtsumme 200 100,0 100,0
Alter
N Minimum Maximum Mittelwert Standardabweichung
Alter 198 19,00 89,00 52,0758 13,57922
Gultige Anzahl (listenweise) 198
Altersklasse
bis 25 26- 35 36- 45 46- 55 56- 65 ab 66
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Weiblich
40,0 14,5 14,5
Mannlich 2| 1,4% 6| 4,1% 37| 255% 58 21 21
% % %
35,8 18,9 24,5
5| 9,4% 3| 57% 3 5,7% 19 10 13
% % %
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Bildungsabschluss

Kumulative
Haufigkeit | Prozent | Gultige Prozent Prozente

Gultig Hauptschule/Volksschule 22 11,0 11,6 11,6
mittlere Reife 43 21,5 22,8 34,4
(Fach-)Hochschulreife 83 41,5 43,9 78,3
Hochschulabschluss 41 20,5 21,7 100,0
Gesamtsumme 189 94,5 100,0

Fehlend keine Angabe 11 5,5

Gesamtsumme 200 100,0

Tatigkeit/ Beruf

60,0%
t
T 400%
M
o
| =
o
60,5%
20,0%
18,0%
o]
! 8,5%
'
0% T T T T T T
berufstatig Hausfrau Rentner nicht Schule, kA
erwerbstitig Aushildung,
Studium
Beruf_neu

8.5. Anhang 5: Auswertung Frage 2

Fir welche Zwecke haben Sie die Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek in lhrer aktiven Zeit
genutzt? (Mehrfachauswahl maglich)

Schule/Beruf/ Hobbies/personliche Interessen anderer fur andere
W eiterbildung Interessen Treffpunkt (Kinder, Familie, ...) | Veranstaltungen Zwecke
not not not not not not

guoted | quoted guoted guoted guoted | quoted guoted quoted | quoted | quoted | quoted | quoted

% % % % % % % % % % % %

60,5% | 39,5% 4,5% 95,5% | 98,5% 1,5% 355%| 64,5%| 86,5%| 13,5% | 96,0% 4,0%
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Fiir andere Zwecke:

DVD Ausleihe, Reiseliteratur 2x, Lesewettbewerb, CDs, Neugierde, Familie, die Bibliothek

als Ort genutzt zur Entspannung/ zum Arbeiten

8.6. Anhang 6: Auswertung Frage 3

Wie bewerten Sie das Medienangebot der Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek hinsichtlich:

Einzelauswertung Pulheim:

sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Umfang (Menge)
der angebotenen 54 54,0% 39| 39,0% 5 5,0% 1] 1,0% 1] 1,0%
Medien
Aktualitat 30| 30,0% 44| 44,0% 20| 20,0% 0| 0,0% 6| 6,0%
Vielseitigkeit 46| 46,0% 42| 42,0% 7 7,0% 0| 0,0% 5| 5,0%
Verfugbarkeit 45| 45,0% 33| 33,0% 14| 14,0% 0| 0,0% 8| 8,0%
Einzelauswertung Bergheim:
sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Umfang (Menge)
der angebotenen 53| 53,0% 35| 350% 11| 11,0% 0] 0,0% 11 1,0%
Medien
Aktualitat 43| 43,0% 45| 45,0% 10| 10,0% 0] 0,0% 21 2,0%
Vielseitigkeit 56| 56,0% 33| 33,0% 8 8,0% 0] 0,0% 3| 3,0%
Verfugbarkeit 39| 39,0% 44| 44,0% 15| 15,0% 0] 0,0% 2] 2,0%
Gesamtauswertung: Grinde der Unzufriedenheit
30 25
25
20 17 17
15
10
5 2
0 |
Medien oft Bestand veraltet, Auswahl in Onleihe hat gefehlt
anderweitig Zu wenig bestimmten
verliehen Neuanschaffungen Bereichen zu klein
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8.7. Anhang 7: Auswertung Frage 4

Wie schatzen Sie die Serviceleistungen der Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek ein? Hinsichtlich:

Einzelauswertung Pulheim:

weniger
sehr zufrieden zufrieden zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Auskunft/Beratung 60| 60,0% 28| 28,0% 0| 0,0% 1] 1,0% 11| 11,0%
Veranstaltungen 12| 12,0% 6 6,0% 0| 0,0% 0| 0,0% 82| 82,0%
Ausleihe 54| 54,0% 411 41,0% 41 4,0% 0] 0,0% 1 1,0%
Ausleihfristen 10,0
48 | 48,0% 411 41,0% 10 % 0] 0,0% 1 1,0%
PC-Ausstattung 9 9,0% 11| 11,0% 2| 2,0% 0| 0,0% 78] 78,0%
Einzelauswertung Bergheim:
sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden keine Angabe
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Auskunft/Beratung 66| 66,0% 19| 19,0% 1 1,0% 0| 0,0% 14| 14,0%
Veranstaltungen 7 7,0% 4 4,0% 3 3,0% 0| 0,0% 86| 86,0%
Ausleihe 74| 74,0% 23| 23,0% 1 1,0% 0| 0,0% 2 2,0%
Ausleihfristen 71| 71,0% 20| 20,0% 9 9,0% 0| 0,0% 0 0,0%
PC-Ausstattung 6 6,0% 11| 11,0% 1 1,0% 1] 1,0% 81| 81,0%
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Gesamtauswertung: Griinde der Unzufriedenheit
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8.8. Anhang 8: Auswertung Frage 5

Wie haben Sie den Service durch das Personal der Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek

empfunden? (Skala von 1 bis 4)

Einzelauswertung Pulheim

1 3
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %

Freundlich - Unfreundlich 77| 77,0% 19| 19,0% 3 3,0% 1 1,0%
Hilfsbereit - nicht hilfsbereit 74| 79,6% 17| 18,3% 2 2,2% 0 0,0%
Kompetent - Inkompetent 61| 72,6% 20| 23,8% 2 2,4% 1,2%
Verfugbar/aktiv - nicht

65| 69,1% 23| 24,5% 5 5,3% 1,1%
verfugbar
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Einzelauswertung Bergheim

1 2 3 4
Anzahl % Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Freundlich - Unfreundlich 90| 90,0% 10| 10,0% ol 0,0% 0| 0,0%
Hilfsbereit - nicht hilfsbereit 91| 92,9% 6 6,1% 1 1,0% 0| 0,0%
Kompetent - Inkompetent 78| 86,7% 12| 13,3% 0 0,0% 0] 0,0%
Verfugbar/aktiv - nicht
74| 77,9% 17| 17,9% 4 42% 0| 0,0%
verfligbar
Anmerkungen:
Pulheim Bergheim
Verfugbarkeit Verfugbarkeit
2x Lange Wartezeiten 3x  Zu wenig Personal

2x Zu wenige Mitarbeiter, 1x Bibliothekare oft | 1x Lange Wartezeiten
nicht zu finden oder als solche zu erkennen

Kompetenz Kompetenz
1x Keine Anspriche stellen 1x Es dauert lange, bis ein Problem
geklart ist.

1x Bibliothekare missen auch im PC
nachgucken, ob ein Buch da ist oder wo es

steht
Freundlichkeit Freundlichkeit
1x Wdinscht sich mehr Elan und Freude von 1x Es kam immer darauf an, wer da war.
dem Personal an der Arbeit Manche sind sehr unfreundlich, gar nicht

hilfsbereit und inkompetent, andere
1x Eine Mitarbeiterin war nicht freundlich, als Mitarbeiter sind genau das Gegenteil

die Kundin auf die lange Wartezeit bei
Neuerscheinungen aufmerksam machte

Weitere Weitere

3x Dienst nach Vorschrift
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8.9. Anhang 9: Auswertung Frage 6

Haben Sie den Internetauftritt genutzt, um sich Uber die Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek zu

informieren? (Wenn ,Nein“ weiter zu Frage 7)

Ja Nein kenne ich nicht
Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Internetauftritt (1) 86 43,4% 103 52,0% 9 4,5%
8.10. Anhang 10: Auswertung Frage 7
Stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
Altersklasse
bis 25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65 | ab 66
% % % % % %
Die Offnungszeiten der Biicherei/ Trifft voll zu 1,0% 2,9% | 18,4% | 34,0% 17,5% | 26,2%
Bibliothek sind angemessen. Trifft eher zu 6,1% | 82%| 22,4%| 32,7%| 224%| 82%
Trifft eher nicht zu 2,6% 51% | 20,5% | 59,0% 5,1% 7,7%
Trifft nicht zu 40,0% 0,0% | 20,0% | 40,0% 0,0% 0,0%
keine Angabe 0,0% 0,0% | 33,3%| 33,3% 0,0% | 33,3%
Die Bucherei/Bibliothek kann gut Trifft voll zu 2,4% 41% | 20,7% | 40,8% | 14,2%| 17,8%
erreicht werden. Trifft eher zu 5,9% 0,0%| 17,6% | 41,2% | 23,5%| 11,8%
Trifft eher nicht zu 16,7% | 16,7% | 16,7% 8,3% | 16,7% | 25,0%
Trifft nicht zu 00%| 00%| 00%| 00%]|1000%| 0,0%
keine Angabe 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Die Nutzergebihren sind Trifft voll zu 3,6% 3,0%| 18,9% | 41,4% | 16,6% | 16,6%
angemessen. Trifft eher zu 59% | 17,6% | 23,5% | 17,6% 59% | 29,4%
Trifft eher nicht zu 0,0% | 11,1%| 33,3% | 222%| 22,2%| 11,1%
Trifft nicht zu 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0% 0,0% 0,0%
keine Angabe 0,0% 0,0% | 50,0% 0,0% 0,0% | 50,0%
Die Offnungszeiten der
Biicherei/ Bibliothek sind Die Bucherei/Bibliothek kann Die Nutzergebuhren sind
angemessen. gut erreicht werden. angemessen.
Anzahl % Anzahl % Anzahl %
Trifft voll zu 104 52,0% 170 85,0% 170 85,0%
Trifft eher zu 49 24,5% 17 8,5% 17 8,5%
Trifft eher nicht zu 39 19,5% 12 6,0% 9 4,5%
Trifft nicht zu 5 2,5% 1 0,5% 2 1,0%
keine Angabe 3 1,5% 0 0,0% 2 1,0%
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Anmerkungen:

Pulheim

Bergheim

Offnungszeiten

Offnungszeiten

9x  Mittwochs geschlossen

8x  Nicht ausreichend fur Berufstéatige
7x  Samstag langer

7x  Abends langere Offnungszeiten
5x  Freitags langer

2x  Zukurz

12x Morgens fruher 6ffnen
6x  Geschlossener Montag wird kritisiert
3x  Abends langer

2x  Offnungszeiten kénnten einheitlicher
sein

2x  Konnte insgesamt mehr aufhaben,
langere Offnungszeiten

Jeweils 1x samstags langer; nicht
ausreichend fur Berufstétige; einmal die
Woche etwas langer auf, daftir kann ein
anderer Tag auch kirzer gedffnet sein

Erreichbarkeit

Erreichbarkeit

7x  Zu weit weg (wohnen aufRerhalb)

2x  Barrierefreiheit ist eingeschrankt, Zugang
fur Behinderte zu umstandlich, zu viele Treppen

Jeweils 1x Parkplatze vor der Tur sind super,
Abstellmdglichkeiten fir Fahrrad und Auto sind
gut

4x  Zu weit weg (wohnen auf3erhalb)
4x  Wenig Parkplatze

Jeweils 1x  zu wenig Parkplatze und
kostenpflichtig. Ein Sondertarif fur
Bibliotheksnutzer wéare gut.

Nutzergebihren

Nutzergebiihren

5x  Zu hoch, wenn die Bibliothek nur selten
benutzt wird

Jeweils 1x Uberziehungsgebiihren werden als
zu hoch empfunden, zu hoch, besonders die
zusatzlichen Kosten fir die Vormerkung der
Neuerscheinungen, fir das Angebot sind die
Gebuhren gut

2x  Zu hoch fir geringe Nutzung

Jeweils 1x sind okay, wenn man es wenig
nutzt ist es teuer; zu hoch, Grund firs nicht
mehr kommen
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8.11. Anhang 11: Auswertung Frage 8

Wie empfanden Sie die Atmosphére in der Stadtblcherei/ Stadtbibliothek?

Einzelauswertung Pulheim

gemutlich - ungemutlich ruhig - unruhig sauber - unsauber
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Anzahl 62 29 7 1 70 27 3 0 85 14 0 0
% 62,6% | 29,3% 7,1% 1,0% | 70,0%| 27,0%| 3,0%| 0,0%| 859%| 14,1%| 0,0% 0,0%
Einzelauswertung Bergheim
gemdtlich - ungemiitlich ruhig - unruhig sauber - unsauber
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Anzahl 56 31 8 0 74 21 3 0 91 9 0 0
% 58,9% | 32,6% 8,4% | 0,0%]| 755%| 21,4%| 3,1% 0,0% | 91,0% 9,0% ] 0,0% | 0,0%
Anmerkungen:
Pulheim Bergheim

Gemutlichkeit

Gemitlichkeit

2x  Die Einrichtung ist sehr sachlich,
zweckmanig

3x  Mehr gemitliche Sitzmdéglichkeiten, wie
Sofaecken

1x Ungemiditlich: die alte Blicherei war schéner

4x  Ungemiitlich

(ungemdtlich, da die Bibliothek zu der Zeit
umgebaut wurde, ich wiirde mich nicht dort
hinsetzen, um ein Buch zu lesen, der
Industriecharme ist nicht jedermanns Sache.,
Ungemdtlich durch die Etagen, Gebaude
eher ungewohnt)

4x  mehr gemiitliche Sitzmdglichkeiten

Jeweils 1x  Es ist dort ansprechend und
einladend, hat aber natirlich keine
Wohnzimmeratmosphare, es ist gemiitlich
durch Leseecken. Noch gemiitlicher wére es
mit einem Café, Getranke oder
Kaffeeautomat sollten angeboten werden

Ruhe

Ruhe

1x Die Ruhe in der Bibliothek findet die Kundin
falsch. Gerade die Schilder in der
Kinderbibliothek, auf denen um Ruhe gebeten
wird, sind quatsch. In der Kinderbibliothek sollte
es laut sein dirfen, man sollte vorlesen diirfen,
die Kinder sollten toben kénnen.

2x Es kommt auf die Uhrzeit an, zu der
man da ist und auf den Bereich, in dem man
sich aufhalt.

1x Manchmal war es zu laut

1x Wenn viele Jugendliche da sind, ist es
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1x Ruhig, hier aber als schlechte Bewertung.
Kinder dirfen nicht laut sein. Besonders andere
Kunden beklagen sich tiber die Lautstarke, nicht
unbedingt das Personal.

1x Mit Kindern eher unruhig
1x Unpersonliche Ruhe, das Gemurmel fehlte

1x Keine ruhigen Ecken

etwas unruhig. Muss aber nicht unbedingt
schlecht sein.

1x Im Kinderbereich ist es unruhig, dies
wird aber nicht negativ bewertet. Ansonsten
ist es ruhig.

Sauberkeit

Sauberkeit

8.12. Anhang 12: Auswertung Frage 9

Welche 2-3 Begriffe assoziieren Sie spontan mit der Stadtblcherei/ Stadtbibliothek?

Stadtblicherei Pulheim

Anzahl Positive Begriffe

Anzahl

Negative Begriffe

Bestand und Service

Medienangebot

13x Gutes, umfangreiches
Medienangebot

4x  GrofRe Vielfalt
2x Gut sortiert

Jeweils 1x Schodne Bicher, modern wegen
des groRen Medienangebots, GroRe Auswahl
an Zeitschriften und Zeitungen, tolle Angebote
in Randbereichen wie PC- Spielen

Medien
4x  Bucher
2x CDs

Jeweils 1x Romane, Horbiicher,
Kinderbiicher, Fantasy-Bicher, Zeitungen,
Reiseberichte

Service

2x  Guter, freundlicher Service

Jeweils 1x  Geringe Kosten, Beratung, Gute

Medienangebot
1x Ausreichender Bestand

1x Inhalt des neuen Gebaudes nicht
zufriedenstellend (teilweise alte Medien)

Medien

4x  Bucher

Service

2x Langsame Ausleihe
2x  Gebuhren

1x Lange Wartezeit
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Suchfunktion

Atmo

sphére

10x Hell

7x  Gemdtlich

6x Ruhe

1x  Nicht gemutlich

6x Ruhe 1x Leer
5x  Relaxen, eine Auszeit nehmen, Freizeit
3x  Offen
3x  Angenehme Atmosphére
2x  Oase
Jeweils 1x  Familiare Atmosphare,
freundliche Atmosphéare, nette Atmosphére,
gute Atmosphare
Jeweils 1x  Einladend, nettes Ambiente
Gefuhle

4x  Wohlfuhlen

Jeweils 2x  Positive Geflihle, war gerne da,
zufrieden, Freude (Freunde auf neue Medien)

1x Vor verschlossener Tir stehen

Eindriicke

Bibliothek allgemein
5x  Grof3 (unerwartet grof3 1x)
2x  Informativ

Jeweils 1x Aktuell, nett , schon, neu,
ansprechend, vorbildlich, niitzlich,
heimatverbunden

2x  Guter Treffpunkt, gute
Begegnungsstatte

Jeweils 1x Kulturelles Highlight, wichtiges
Angebot der Stadt, Veranstaltungsort,
Fundgrube, nice to have, fir jedermann,
preisginstige Mediennutzung, ideal fir
Vielleser, -horer u.a., kinderfreundlich, gut fur
Kinder, Spannung

Personal

12x Freundlich

Personal

1x Unfreundlich
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Jeweils 3x  Nettes Personal, kompetent
2x  Gutes Personal

1x  Sympathisch

Gebéaude, Einrichtung und Ausstattung

Lage

4x  Zentral, gut erreichbar
Gebaude

8x  Modern

Jeweils 3x  Schodnes Gebaude (Optisch
ansprechend), originell und auffallig

Jeweils 1x Moderne Gebaudestruktur, klare
Strukturen, gute Kennzeichnung der Blicherei,
Neubau

Raumlichkeiten

7x  Ubersichtlich, strukturiert
4x  Gepflegt

3x  Schone Kinderabteilung

Jeweils 1x Ansprechende Raumlichkeiten,
Holz (Regale)

Lage

Ix Weit

Gebaude

2x  Kastenform des Gebaudes
Raumlichkeiten

1x Relativ Ubersichtlich

1x  Steril

1x Leere Regale

An

dere

3x  Arbeit, Schule, studieren, lernen
2x  Kindheit

2x  Unterhaltung

2x  Lesen

Jeweils 1x Bildung, Wissen, Kultur, Erziehung,
grol3e Treppe, riesiger Stuhl, Tipps

1x Wasserschaden
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Stadtbibliothek Bergheim

Anzahl Positive Begriffe Anzahl

Negative Begriffe

Bestand und Service

Medienangebot

10x Gute Auswahl

7x  Vielfaltigkeit, breites Angebot
3x  Gutes Angebot
Jeweils 1x  Schodnes Kinderangebot, man

findet was man sucht.
Medien
4x  Blcher

Jeweils 1x Reisefiihrer, Zeitung, gute
Bicher, Belletristik, Ebooks

Service
2x  Guter Service

Jeweils 1x  Ausleihen, kompetente Beratung
,gute Offnungszeiten

Medienangebot

1x Schmales Angebot im Vergleich zu
anderen Bibliotheken

Medien

4x  Bucher

Service

1x Lange Wartezeit auf Medien

1x Immer wenn ich da bin ist zu

Weitere
Jeweils 1x Informationen, grol3es
Informationsangebot

Atmosphare
9x  Hell 1x Gediegen
8x  Gemiitlich 1x Laut
Jeweils 2x  Gute, angenehme Atmosphare, |1x Ruhe
Ruckzugsort, offen (keine Distanz), Oase, Ort
an dem man sich gerne aufhélt, Ruhe
Jeweils 1x Einladend, Entspannung,
heimatlich, familiar

Gefuhle

2x  Gut aufgehoben fiihlen
2x  Gutes Gefunhl

Jeweils 1x  Wohlfiihlen, Ort an dem man sich
gerne aufhalt, Entspannung, Ruhe finden,
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Geborgenheit, zuhause fiihlen

Eind

riicke

Bibliothek allgemein

4x  Kinderfreundlich, familienfreundlich

Jeweils 2x  Schon, super, guter Eindruck,
fur sich eine gute Bibliothek, praktisch

Jeweils 1x Interessant, toller Ort,
ansprechend, Glicksfall, Treffpunkt,
behindertengerecht, sehr empfehlenswert, hat
sich verbessert, zufriedenstellend

Personal

19x Freundlichkeit, freundlich

Bibliothek allgemein

Gebaude

15x Modern

3x  GroR

2x  Schones Gebaude, tolle Architektur

1x  Ausgefallenes Gebaude
Raumlichkeiten
11x Organisiert, Ubersichtlich

4x  Schdne Kinderecke/ Kinderabteilung/
Spielecke

4x  Gepflegt

2x  Geraumig

2x  Schone Raumlichkeiten, helle Raume
1x  Schoéne Gestaltung

3x  Kompetent
3x  Freundliches/ gutes Personal
2x  Hilfsbereit
Gebaude, Einrichtung und Ausstattung
Lage Gebaude
11x Zentral, gute Erreichbarkeit 3x  Hassliches Gebaude, passt nicht in die

Umgebung
1x  Gewo6hnungsbedirftiges Gebaude
Raumlichkeiten

1x ZweckmanRig eingerichtet
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Ausstattung

3x  Gute Ausstattung

1x  Computer

Andere

Jeweils 1x Kinder, da muss ich wieder hin,

Studenten

8.13. Anhang 13: Auswertung Frage 10

Welche Schulnote wiirden Sie der Stadtblcherei/ Stadtbibliothek geben? (1-6)

Gesamtauswertung
Kumulative
Haufigkeit Prozent Gililtige Prozent Prozente
Gultig 1 - sehr gut 39 19,5 19,5 19,5
2 - gut 146 73,0 73,0 92,5
3 - befriedigend 15 75 75 100,0
Gesamtsumme 200 100,0 100,0
Einzelauswertung Pulheim
Kumulative
Haufigkeit Prozent Glltige Prozent Prozente
Gultig 1 - sehr gut 19 19,0 19,0 19,0
2 - gut 73 73,0 73,0 92,0
3 - befriedigend 8 8,0 8,0 100,0
Gesamtsumme 100 100,0 100,0
Einzelauswertung Bergheim
Haufigkeit Prozent Glultige Prozent Kumulative Prozente
Glltig 1 - sehr gut 20 20,0 20,0 20,0
2 - gut 73 73,0 73,0 93,0
3 - befriedigend 7 7,0 7,0 100,0
Gesamtsumme 100 100,0 100,0
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8.14. Anhang 14: Auswertung Frage 11

Welche Anderungen muisste die Stadtbiicherei/ Stadtbibliothek vornehmen, um Sie als

Kunde zurtickzugewinnen?

16

8.15. Anhang 15: Auswertung der Grinde flr das Fernbleiben der Kunden

Gesamtauswertung

40

Abwanderungsgriinde Bergheim und Pulheim
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Einzelauswertung Pulheim
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