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MIZ Biberach

32.000 Einwohner, landliches Umfeld

2 nicht-6ffentl. Zweigstellen in Schulen
Gesamtbestand: 114.400 ME
Ausleihe: 607.800

13,44 Personalstellen
. — 4.500 Offnungsstunden
| o ke 9.068 aktive Kunden

© Frank Raumel 10/2015
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Wozu Kundenorientierung?

,Die Zukunftsfahigkeit der Bibliotheken wird in hohem Mal3e davon abhangen,
inwieweit es ihnen gelingt, ihr Angebot an die Bedtrfnisse der (potentiellen) Nutzer
anzupassen. Entsprechend gilt es fur 6ffentliche Bibliotheken im Blick zu haben, was die
Burger von einer guten offentlichen Bibliothek erwarten.”

,»98 % der Burger im Alter von 16 bis 75 Jahren

(')foUtlzl}%nt'bl‘ o finden es (sehr) wichtig, dass es auch in Zukunft
o %rll}—{(/:eregr]eii;hmt - 72 Blchereien bzw. 6ffent-liche Bibliotheken in
B e i Deutschland gibt,
Sch?v;en 32 Prozent finden es sogar sehr wichtig.*
68 o & . o .
AL G Aber: ,39 % finden es weniger wichtig oder gar nicht
imen 3Mi 08 4 ag wichtig.”
28 Deutschland Polen
Belgien 32 Tschechische . . .
34 Republik Die Marktdurchdringung (Besuch in den letzten
i 25 12 Monaten) liegt in Deutschland bei 26 %.

Osterreich

Die Zukunft der Bibliotheken in Deutschland. Eine Reprasentativbefragung der Bevoélkerung ab 16 Jahre.
Institut fir Demoskopie Allensbach, Dezember 2015
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Warum am Kunden orientieren?

» Ricklaufige Kundenzahlen im gesamten Bundesgebiet
Die Zahl der Entleiher fallt von 2008 bis 2014 kontinuierlich von 11,33 in 2008 auf 10,21 Mio in 2014 (DBS

Gesamtauswertung OB + WB)

> demographische Entwicklung ( potentielle Kundenmengen schrumpfen)

» zunehmende (dig ital e) Konkurrenz (Buchhandel — Amazon — ekz-Sofortwelten,E-Books, Zeitungen und
Zeitschriften online, Musikdownload, Filmbibliotheken, Leseflats, Informationsbeschaffung uber Google und Co....)

» politische Argumentation ist leichter Uber Daten und Fakten als tiber das Bauchgefiihl

» Effiziente Betriebssteuerung: Biete ich, was die Kunden wollen? Angesichts knapper Ressourcen

mussen Bibliotheksangebote maglichst optimal an den Markt / die Kundenbeditirfnisse angepasst werden.

Schwerpunkte setzen fir einzustellende und neu zu schaffende Services
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Marktforschung als Teil der Kundenorientierung
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Warum Marktforschung bei Kunden?

Informationen Uber / von Nicht-Kunden sind viel schwerer zu erhalten, als Uber/von
vorhandenen Kunden

Das Marketing zur Neukundenaquise ist finfmal teurer als jenes zum Halten der
Kunden.

« Kundenbefragungen kann man auch in kleineren Bibliotheken selber durchftihren.
Uber unsere Kunden wissen wir schon viel (Alter, Geschlecht, Wohnort, Aktiv, Passiv, Neu, Zahlweise,
Benutzergruppen, Ausleihverhalten (Ausleihcontrolling,Anschaffungswiinsche), Aktivitatszeiten ...) und kénnen
dies einordnen (Marktdurchdringung, Kundenfluktuation / - loyalitat (Stammkunden), Entwicklungen ...)

- Auf dieser Basis ist es leichter, qualitative Einschatzungen abzufragen (zufriedenheit mit

Personal, Bestand, Entwicklung, Service etc. )
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Kundenbefragungen im MIZ Biberach

* seit 1993 in 3jahrigem Abstand Befragung von Kunden und Besuchern

» Auswertung durch dbv Ba-Wu, HdM, BichereifachstelleTubingen,

» Grundfragebogen (16 Fragen) landesweit 1993, sonst fur den Regierungsbezirk (35 TN)

« Zusatzfragebogen BC ab 2002 (5 - 8 Fragen) zur Prifung der Kundenreaktion auf
durchgeflihrte Veranderungen (Akzeptanz RFID, Leihfristerinnerung...) und zur Planung neuer
Medien- und Service-Angebote (Lesegarten, E-Books, Offnungszeitenerweiterung ...)

* ,Reprasentativitat®: mind. 300 Rucklaufe

« Kundenreprasentativitat: Galtiger Ausweis, Vergleich Alter, Geschlecht, Wohnort

« Befragungsart: schriftlich + mundlich face to face + online (ab 2011 soscisurvey.de)
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Fragen des Standardbogens 2014

1.

©COXNOoO OGOk WN

11.
12.
13.

Warum besuchen Sie normalerweise die Bibliothek?

1.1. Sie sind hier um ...

1.2. Sie entleihen Medien / suchen Informationen fur .....

Wie oft besuchen Sie die Bucherei normalerweise?

Wie lange halten Sie sich normalerweise in der Blicherei auf?

Verbinden Sie ihren heutigen Besuch in der Blicherei mit einer anderen Tatigkeit?
Wie aktuell finden Sie unser Medienangebot?

Wie empfinden sie die Atmosphare in der Blicherei?

Wie beurteilen Sie die Bucherei in Hinsicht auf ....7?

Finden Sie die Benutzungsgebihren im Verhaltnis zu den Leistungen angemessen?
Offnungszeiten:

9.1. Wann besuchen Sie die Blcherei in der Regel?

9.2. Wann wirden Sie die Bucherei bevorzugt besuchen?

Angaben zur Person: Geschlecht, GebJahr und Wohnort

Besitzen Sie einen gultigen Buchereiausweis bzw. mehrere Ausweise ...7?

Sie sind ... (Schuler, Student ....)

Haben Sie weitere Anregungen oder Winsche an das Team der Bibliothek? (freies Feld)
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Zusatzfragebogen:

*seit 2002

5 -8 Fragen

*Befragung zusammen mit Grundfragebogen

*Sind die Kunden mit den letzten Veranderungen zufrieden?

*Welche neuen Winsche haben die Kunden?
(Vorschlage und freie Antworten)

*Eigene (einfache) Auswertung in Excel

*Vorteile: sehr konkrete, projektbezogene Meinungen ;
Planungshilfe ; Kunden fiihlen sich beteiligt, Werbeeffekt
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Ergebnisse der 8. Besucherbefragung 2014

sim Einzelergebnis MIZ Biberach

*im Vergleich zu Bibliotheken der Gré3enordnung 20.000-50.000
Einwohner (6 Bibliotheken)

*im Verhaltnis zum Durchschnitt im Regierungsbezirk (35 Bibliotheken)

*im zeitlichen Verlauf seit 1993

Zeitraum der aktuellen Befragung: 16.09.14 — 27.09.14

Art: Aktive Einzelbefragung im MIZ durch Jobberin Judith Fetsch, Versand der Online-Befragung an
1.300 Newsletter-Abonnenten, Auslage gedruckter Fragebégen im MIZ

Rucklauf: Grundfragebogen n = 346; Zusatzfragebogen n = 321
Fragen und Zusatzfragen: im Verlauf 1993 - 2014 nicht durchgehend identisch
Auswertung: durch Fachstelle Ttbingen, Frank Raumel MIZ BC, Jana Ullrich
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Ist die Befragung 2014 reprasentativ im Verhaltnis zu den aktiven Lesern?

80% -

70% -

60% -

Prozent der Befragten

10% -

0% -

50% -

40% -

30% -

20% -

(2014) Frage 11.
Besitzen Sie einen giiltigen Biichereiausweis?

67,4%

18,4%

i 5

ja-einen ja - mehrere nein

85,8% der Teilnehmer besitzen nach eigenen Angaben mind. einen giiltigen Leseausweis.

14,3% der Umfrageteilnehmer waren ,,Besucher”.
15
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Ist die Befragung 2014 reprasentativ im Verhaltnis zu den aktiven Lesern?

2014

mannl.

weibl.

Leser aktiv

35%

65%

Befragte

36%

64%

- Geschlecht -

(2014) Frage 10.
Angaben zur Person: Geschlecht

Die Geschlechtsverteilung der Teilnehmer entspricht fast dem Verhaltnis der aktiven Leser.

17
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Ist die Befragung 2014 reprasentativ im Verhaltnis zu den aktiven Lesern?

2014 BC auBerhalb
Leser aktiv 47,70% 52,30%
Befragte 53,82% 46,18%

- Wohnort -

(2014) Frage 10.
Angaben zur Person: Wohnort

Der Anteil der Befragungsteilnehmer, die in Biberach wohnen, ist iliberdurchschnittlich.

19
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Ist die Befragung 2014 reprasentativ im Verhaltnis zu den aktiven Lesern?

2014 |14-17J) 18-24) [25-44) 45-59) |>60)
Leser 26% | 12% | 25% | 25% | 12%
Befragte | 9% 7% | 28% | 30% | 26%

- Alter -

(2014) Frage 10.
Angaben zur Person: Alter
14 - 17 Jahre; 9%

18 - 24 Jahre; 7%

Die Altersstruktur der Befragungsteilnehmer weicht stark von jener der aktiven Leser ab. Altere
Kunden wurden stark iiberdurchschnittlich befragt, die Altersgruppe bis 18 J. ist stark unter-
reprasentiert. Eine Befragung von unter 14-jahrigen setzt das Einverstandnis der Eltern voraus.

Konsequenz: eigene Befragung von Kindern und Jugendlichen durchfiihren.

20
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90%

81% (2014) Frage 1.1.

80% Warum besuchen Sie normalerweise die Biicherei?
Mehrfachnennungen

70%

60%

50%

40%

30%

Prozent der Befragten

20%

10%

0%
um sich umzuschauen um Blicher/Medien zu um Biicher/Medien vor um zu lernen und zu um das Internet zu um eine Ausstellung, um lhre Freizeit zu
und im Bestand zu entleihen, abzugeben Ort zu nutzen (z.B. eine arbeiten nutzen Veranstaltung oder  verbringen, Freunde zu
stobern oder zu verldngern  Zeitung zu lesen, Musik Flhrung zu besuchen treffen, im Lesecafé zu
zu horen ...) sitzen

25
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1.1. Warum besuchen Sie heute unsere Bibliothek?
Langsschnitt , Mehrfachnennungen

100%
90% 1993
M 1996

0, —_—
80% i 1999

70% ®2002
M 2005
60% i 2008
2011

50%

40%

Prozent der Befragten

30%

20%

10%

0%

Freizeit verbringen,
Fyeunde treffen, Lesecafé

Medien vor Ort nutz
lernen und arbeite

schmokern, stébern Austellung, im Internet surfe

um Blicher, Medien zu
entleihen Veranstaltung, Fihrung
besuchen

Die Bedeutung der Bibliothek als Ort des Lernens, Arbeitens und Miteinanders nimmt zu!
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1.1. Warum besuchen Sie normalerweise unsere Bibliothek?

- Vergleich -
100%
90% M Biberach
4 _
H 20.000-50.000 Einwohner
80% i Regierungsbezirk —
70%
@
.-}
e 60%
]
o
S 50%
40%
30%
20%
10%
0%
umschauen/stébern entleihen, abgeben, vor Ort nutzen lernen und arbeiten Internet nutzen Ausstellung, Freizeit, Freunde,
verlangern Veranstaltung oder Lesecafé
Flhrung

Die Bedeutung des MIZ als Ort des Lernens, Arbeitens und Miteinanders ist iiberdurchschnittlich!

27
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(2014) Frage 1.2.
Sie benétigen Medien/Informationen

hauptsachlich fiir...
Mehrfachnennungen

100%

90% 87%

80%

70%

g FORMELLES LERNEN

g 40; \ A/
30% / /\ \
20% { 17% -

10%

5%

die Schule das Studium Ausbildung, Weiterbildung Familie, Freizeit, Hobky
oder Beruf

0%
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1.2. Sie benoétigen Medien/Informationen hauptsachlich fiir...

100%

90% /\

Das lebenslange informelle Lernen
gewinnt in BC an Bedeutung.

80%

h\
\

70%

60%

50% H 2008

H2011

Prozent der Befragten

40% 2014

30%

20%

10%

0%

Blicher, Medien Infos Familie, Freizeit, Infos Schule Infos Ausbildung, Infos Studium
entleihen Hobby Weiterbildung, Beruf

29



Prozent der Befragten

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Stadtbiicherei Biberach

(2014) Frage 6.
Verbinden Sie lhren heutigen Besuch in der Biicherei

mit einer anderen Tatigkeit?
teilw. Mehrfachnennungen

58%

nein, ich komme ja, mit einem Einkauf ja, mit einem ja, mit der ja, mit dem mit einer anderen
ausschlieBlich in die Arztbesuch oder Mittagspause Schulbesuch Tatigksit
Blicherei Behordengang



Prozent der Befragten

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Stadtbiicherei Biberach

6. Verbinden Sie lhren heutigen Besuch in der Bibliothek mit einer anderen
Tatigkeit?

gezielt in die Blcherei Einkauf Arztbesuch, Mittagspause Schulbesuch andere Tatigkeit
Behordengang

Die Bibliothek zieht Kaufkraft in die Stadt: Zwischen 50 und 60 Prozent verbinden
den Bibliotheksbesuch mit einem Einkauf. 43
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6. Verbinden Sie lhren heutigen Besuch in der Biicherei mit einer anderen
Tatigkeit? - Vergleich

70%
M Biberach
60%  20.000-50.000 Einwohner
()
i Regierungsbezirk
50%
c
2
[oT4]
©
u:-J 40%
o
@
©
g 30%
e
a
20% -
10% -
0% -
nein, ich komme ja, mit einem Einkauf ja, mit einem ja, mit der ja, mit dem mit einer anderen
ausschlieBlich in die Arztbesuch oder Mittagspause Schulbesuch Tatigkeit

Biicherei Behordengang 44
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Zusatzfragen
(2014) Frage 14.
Wiinschen Sie sich mehr
Medienempfehlungen und Lesetipps?

Wenn ja, in welcher Form?
Mehrfachnennungen

70%

61%

60%

50%

40%

30%

20%

Prozent der Befragten

10%

0%

Per Mail Allgemein Prasentation Sonstiges

52
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-

(2014) Frage 16.
Wie zufrieden sind Sie mit...

B sehr zufrieden  ®zufrieden W weniger zufrieden M gar nicht zufrieden

...dem neuen Lesecafé 1%
...der freien Internetnutzung 1%

...der Onlinebibliothek

...den E-Life-Angeboten %

...dem Katalog fiir Mobilgerate
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(2014) Frage 17.
Welche zusatzlichen Serviceangebote wiinschen Sie sich?

Ausleihe von E-Bikes, Beamern, Tablet-PCs

Mehr Autorenlesungen fiir Erwachsene

Vortrage zum Umgang mit neuer
Kommunikationstechnik

mobiler Medienschrank

55



Prozent der Befragten

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Stadtbiicherei Biberach

B .- e ‘,:" E S
(2014) Frage 18.

Welche anderen kulturellen Einrichtungen in Biberach nutzen Sie au8er der
Stadtbiicherei?

48%

Stadthalle Museum Volkshochschule Schulblichereien Musikschule Jugendkunstschule

56
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18. Welche anderen kulturellen Einrichtungen in Biberach nutzen Sie auRRer

der Stadtblicherei?
60%

50%

M 2011
H2014

40%

30%

Prozent der Befragten

20%

10%

0%
Volkshochschule Museum Musikschule Stadthalle Jugendkunstschule Schulblichereien

57
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Vorgehen bei der Auswertung:

*Vorbereitung der Daten

‘mehrere Auswertungsrunden mit dem Team
*Abteilungsleiter, Lektoren, AGs z.B. ,Orientierung inhouse”
Umsetzung der Ergebnisse

Information der Kunden

*Marketing
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(2014) Frage 7.
Wie aktuell finden Sie unser Medienangebot?

M sehr aktuell maktuell = weniger aktuell m nicht aktuell

Romane
Sachbicher
Jugendbiicher
Kinderbticher
Hoérblcher
Filmmedien
Musik

ebooks

Konsolenspiele

Die Aktualitat sollte bei Nonbooks und Sachmedien verbessert werden.

59



(2014) Frage 8.
Wie beurteilen Sie unsere Biicherei in Hinsicht auf...?

Innovationsfreude / Fortschrittlichkeit ...
Orientierung im Haus

Technische Ausstattung

Attraktivitat der Raume

Offnungszeiten

Veranstaltungsangebot

Dauer des Verbuchungsvorgangs

Website der Biicherei

Benutzerfreundlichkeit der e-Ausleihe / Onleihe
Benutzerfreundlichkeit des OPAC / Web-OPAC (Online-Katalog)
Beratung und Information

Hilfsbereitschaft und Freundlichkeit des Personals
Prasenz des Personals

Qualitat der Medien

Verfligbarkeit der E-Books

Verfligbarkeit der Medien

M sehr gut Hgut
il weniger gut B schlecht
0%
0%
1%
%
7% 1%
0%
(o]
1%
1%
i 1%
1%

Stadtbiicherei Biberach
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Besonderheiten BC an Beispielen:

*Marketing:
*Verwaltungsintern
«Jahresbericht
*Pressemitteilung
*ppp flr Newsletter und inhouse-Information

Plakate A2 fur Ausstellung mit Hinweis auf Veranderungen
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Kundenbefragung

Ihre Meinung Uber unsere Angebote und Services haben Sie bereits im September 2014 ab-
gegeben: Herzlichen Dank allen Teilnehmern an der analogen und digitalen Befragung!
Wir freuen uns uber die duBerst positiven reprasentativen Ergebnisse.

Immer wieder sonntags...
Zufrieden bzw. sehr zufrieden sind unsere Nutzer mit folgenden neuen Angeboten: steigt die Nachfrage nach

mit dem Lesegarten | KT  urscrer Online Siblothek
Mehr als 1.000 Kunden nutzen
mit der Onlinebibiiothek [ 84,5%
das Angebot regelmaRig und
mit dem offenen wiAN
mit dem neuen Lesecare [

91,7% haben rund 20.000 elektro-
95.4% nische Bucher, Horbuicher und
Zeitschriften herunter geladen.

22 Nov 8 Nov 15 Nov 22 Nov 29

62
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Alles — nur nicht langweilig

Die Aufenthaltsdauer in der Stadtbiicherei hat zugenommen:
69 % unserer Kunden halten sich jeweils langer als 30 Minuten bei uns auf.

Noch mehr Menschen empfinden die Atmosphare als angenehm (85 %).
30 % empfinden die Bibliothek als ruhig, 26 % als lebendig und nur 9 % als laut.

Die Bibliothek zieht Kaufkraft in die Stadt: 58 % verbinden ihren Besuch mit einem Einkauf.

Wie empfinden Sie die Atmosphare
in der Stadtbiicherei?

angenehm [N 853

ruhig | 29,8
lebendig 1 25,7
laut [ | 8,7
kommunikativ [l 15
langweilig | | 1,2

Wie lange halten Sie sich normalerweise
in der Stadtbiicherei auf?

mehrals1h [ 14,0
bis 1h I 55,0
bis 3omin [N 31,0

23

63
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Ergebnisse der
Besucherbefragung 2014

sim Gesamtergebnis |
*im Vergleich zu Bibliotheken der
GroRenordnung 20.000-50.000
Einwohner |
*im Verhaltnis zum Durchschnitt im
Regierungsbezirk |

im zeitlichen Verlauf seit 1993




Stadtbiicherei Biberach

lhre Meinung Uber unsere Angebote und Services haben Sie bereits

im September 2014 abgegeben:

Herzlichen Dank allen Teilnehmern an der analogen und

digitalen Befragung!

Rucklauf: Grundfragebogen: 346 ausgeflllte Fragebogen;
Zusatzfragebogen: 321 ausgefullte Fragebogen
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(4% unserer Kunden
besuchen die Stadtbicherei mehrmals 1im Monat.
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69% unserer Kunden
halten sich langer als 30 Minuten bei uns auf.
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Die Aufenthaltsdauer in der Stadtbiicherei
nimmt zu.

M 2008
2011
M 2014

bis zu 30 Minuten bis zu einer Stunde langer als eine Stunde
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45% unserer Kunden bendtigen Medien fur die
formelle Bildung.

87%

FORMELLES LERNEN

|

23% \

7%

5%

B @

Familie, Freizeit, Hobby Ausblldung Welterblldung die Schule das Studium
oder Beruf
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Das lebenslange informelle Lernen gewinnt

an Bedeutung.

Lebenslanges Lernen 2008
A W 2011
\ 2014

Formelles Lernen

)

Familie, Freizeit, Hobby die Schule Ausbildung, Weiterbildung das Studium
oder Beruf
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97% unserer Kunden beurteilen den Service und
das Personal der Blicherei als gut bzw. sehr gut.

97% 95% - 95% 93%

0,
78% 759

Service Innovationsfreude / Technische Veranstaltungs- Benutzerfreundlichkeit Verflgbarkeit
und Personal Fortschrittlichkeit Ausstattung angebot des OPAC der E-Books
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33% unserer Kunden wiinschen sich mehr
Medienempfehlungen und Lesetipps.

Bereits umgesety,

lesey

61%

51%

/i()'ren

37%

- Bewertung im OpAC Wy

- Ku ]
ndenrezens:onen im OPAC

169 reviews ( *****}
—Medientipps auf Facebook

Als Prasentation Allgemein Per Mail
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Super Angeloo’ce
auch ﬁ'ﬂf Kinder
und Jugendliche!
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit !

Mehr:

www.medienzentrum-biberach.de & ‘ 4“

Verdffentlichungen / Vortrage: Wir Uber uns /
Fachinformationen fur Kolleginnen

Y /

lb facebook.com/mizbiberach

frank.raumel@biberach-riss.de,
fon +49 7351 51555

mobil +49 1520 1555590

skype mizbiberachra

© Frank Raumel 02/2016



