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Ein Gespenst 

geht um

in 

Bibliotheken ...



... das Gespenst 

der

Beschwerde!



„Bei uns gibt‘s überhaupt keine Beschwerden!“

„Wir tun immer unser Bestes, mehr geht eben nicht.“

„Nörgler gibt‘s doch schließlich überall.“

„Wer meckert, kann ja gehen.“

„Beschwerden sind lästig, aber wohl unvermeidlich.

„Selbst schuld! Hätten Sie............“

„Allen kann man es eben nicht recht machen!

„Die Leser versuchen uns gegeneinander auszuspielen.

„Der Versuch einer gütlichen Einigung ist meist vergeblich.



Fakt ist ...

� ... eine Leserfluktuation von Ø 24% / Jahr!

� ... 80% - 95% der Besucher              
beschweren sich nicht!

� ... zufriedene Kunden erzählen 3x von 
ihren Erfahrungen!

� ... Unzufriedene Kunden erzählen 10x –
12x von ihren Erfahrungen!



Also ist Beschwerdemanagement ...

� wichtig im Qualitätsmanagement 

� wichtig für die Kundenorientierung 

� Teil des Servicegedankens

� mitentscheidend für die Kundenbindung

� unverzichtbar für die kontinuierliche 
Verbesserung



Für den erfolgreichen 

Umgang mit Beschwerden:

� Welche Ziele hat unsere Büchereiarbeit? 

� Was können unsere Kunden erwarten? 





Gebt der Beschwerde eine Chance, 

Teil 1:

BeschwerdeSTIMULIERUNG 

� Wo abzugeben?

� Leicht abzugeben?

� Chance auf Verwirklichung?



Beschwerdeabgabe im OPAC



Beschwerdeabgabe konventionell …



… und virtuell



Gebt dem Beschwerenden eine Chance,

Teil 2:

BeschwerdeANNAHME

� Wer nimmt sie entgegen?

� Wie wird sie entgegengenommen?

� Gleich erledigen? 





Gebt der Bücherei eine Chance,

Teil 3:

BeschwerdeBEARBEITUNG

� Zentral oder dezentral?

� Allgemeines Problem oder Ausnahme?

� Abstimmung mit KollegInnen? 



Gebt der Verbesserung eine Chance

Teil 4:

BeschwerdeREAKTION

� Zwischen Satzung und Kulanz...

� Zwischen Kunden und Mitarbeitern...

� Richtigstellung – Entschuldigung –
„Wiedergutmachung“? 





Gebt der Nachhaltigkeit eine Chance,

Teil 5:

BeschwerdeAUSWERTUNG

� Statistik

� Controlling

� Verbesserung / Schulung / Zuständigkeit



29.05.We„Impfen – das 

Geschäft mit der 

Angst“

Stabü allgemein28.05.

18.05.09Ra.Freie Stelle 

als Putzhilfe

18.05.

--Sehr viele nette 

Mitarbeiter

18.05.

19.05.StiFlyer 

Summer 

Special 

Erzählcafe

18.05.

--CDs von LaFee12.05.

12.05.WeLW Kreutz: Das 

Geld-syndrom

11.05.

11.05.NaaStudio zu laut11.05.

11.05.SpöErzählcafé-Spezial -> 

falscher Autorenname

11.05.

28.04.We.LW / Gilmour27.04.

27.04.BaLaute „Männergruppe“

im 1. OG

27.04.

24.04.WeDie Müslimacher, 

Helma Heldberg

23.04.

15.04.KöInternet zu teuer14.04.

15.04.WeBestseller / Gebühr zu 

teuer

14.04.

--Lage der Stabü14.04.

15.04.HeKosten für 

Toilettenbenutzung

14.04.

--Stabü allgemein14.04.

ErledigtBearb.VorschlagKritikLobFrage



2009: 

213 Äußerungen –

2 % Fragen

23 % Lob

31 % Kritik

44 % Vorschläge



Und unsere MitarbeiterInnen?!:

� Wo können sie ihre Beschwerden    
abgeben?

� Und wie?

� Und die Chance auf Verwirklichung?



„Wo uns / mich der Schuh drückt“



„Wir nehmen uns Zeit für uns“



Ein Gespenst 

verschwindet ...



Statt „Beschwerdemanagement“:

Anregung – Lob – Kritik 

Denn:

Wir suchen den Fehler –

nicht den Schuldigen!



www.stadtbuecherei-wuerzburg.de

volker.koenig@stadt.wuerzburg.de 

Anregung – Lob – Kritik:


