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Biberach gléanzt
beim BIX 2012.

.

ane BibTtheksigder

Vier Sterne’
fiir Biberach

)

Forum Management

Offentliche Bibliotheken  stehen
als so genannte ,freiwillige Aufgabe“
schon immer unter Legitimations-
druck gegenuber ihren Geldgebern.
Nachweise ihrer Notwendigkeit lie-
fern die meisten Einrichtungen Uber
jahrliche  Leistungskennzahlen:  Off-
nungsstunden, Medienangebote,
Ausleihen, aktive Kunden, Besucher,
Flhrungen usw. Bislang ist es durch
kontinuierliches Nachfragewachstum
meist gelungen, die Bibliotheksetats
zu steigern oder zumindest auf einem
ausreichenden Niveau zu halten. Doch
dieses Wachstum wird durch die ra-
schen Veranderungen der konkurrie-
renden Mérkte zunehmend bedroht:

e Der Buchhandel liefert seine Pro-
dukte schnell und teilweise ohne Versandkos-
ten nach Hause.

e Buchhandlungen kooperieren intensiver mit
Kindertageseinrichtungen (Leserucksécke) und
Schulen, bieten attraktive Lesungen ...

e GUnstige Angebote an E-Book-Readern
machen das digitale Lesen deutlich attraktiver
und Online-Leseflats (fur Premium Kunden von
Amazon und bei Skoobe) bieten fast unbe-
grenzten Lesestoff bei Uberschaubaren Kosten

¢ \erlage bieten ihre Zeitungen und Zeitschriften
ebenfalls im online-Abo an.

¢ Die Informationsbeschaffung erfolgt vielfach mit
komfortablen Recherchemdglichkeiten online
Uber Google und Co.

Die Kunden o&ffentlicher Bibliotheken werden
vielfach umworben und die angebotenen Produk-
te und Services sind immer besser auf die Kun-

Guter Service

macht Kunden gliicklich

deninteressen abgestimmt. Kann da die Bibliothek
noch mithalten? Hinzu kommt die demografische
Entwicklung, die zwar nicht Uberall, aber an vielen
Bibliotheksstandorten flr schrumpfende Besu-
cher- und Kundenzahlen sorgen kénnte.

Neukunden aquirieren oder bestehende
Kunden halten?

Um konkurrenzfahig bleiben zu kénnen, mussen
sich Bibliotheken noch viel starker als bisher an
den Kundenwinschen orientieren. Dabei muss
beachtet werden, dass es trotz prinzipiell groBer
Spielrdume bei der Neukundenaquisition viel ein-
facher und wirtschaftlich guinstiger ist, bestehende
Kunden zu halten.

Bevor man sich also mit der Frage beschaf-
tigt, warum in den skandinavischen L&ndern rund
70 % der Bevolkerung regeimaBig
die Bibliothek nutzen, wéahrend es in
Deutschland nur 36% sind (Nichtnut-
zerstudie dbv + Stiftung Lesen, 2012),
sollte man sich mit der Kundenbindung
in der eigenen Bibliothek beschéftigen.

Kundenorientierung wird fiir 6ffentliche Bibliotheken

immer wichtiger. Praktische Erfahrungen im

Medien- und Informationszentrum Stadtbiicherei

Biberach (Baden-Wiirttemberg)

Von Frank Raumel
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Wesentliche Winsche der Nichtkunden sind in der
genannten Studie aufgeflhrt, doch wie sieht das
mit den Menschen vor Ort aus? Sind die Kunden
noch zufrieden oder bereits mit der Abwanderung
beschéftigt? Was wissen wir Uber deren Zufrie-
denheit und Wiinsche?

Zu dieser Frage liegen den meisten Bibliotheken
durch die jahrlichen Auswertungen fUr die DBS
ausreichend Priméardaten vor. Erganzt werden
konnen sie durch Vergleiche mit anderen Biblio-
theken z. B. im nationalen Bibliotheksindex BIX
(www.bix-bibliotheksindex.de), durch Vergleich
der eigenen Kundendaten, z. B. mit der lokalen
Bevolkerungsstruktur oder durch Betrachtung der
Entwicklungslinien vor Ort. Ein Beispiel: Der An-
teil der Leser Uber 60 Jahre steigt im Medien- und
Informationszentrum (MIZ) Biberach a. d. Ri3 von
2010 auf 2011 Uberdurchschnittlich um 13,8 %
auf 5,3 % der Leserschaft, liegt aber noch deutlich
unterdurchschnittlich  zur Bevolkerungsstruktur.
FUr altere Menschen scheinen also unsere Ange-
bote nicht ausreichend attraktiv zu sein.

Auch wenn keine lokalen oder bundesweiten
Vergleichszahlen vorliegen, kann ein interner lang-
fristiger Vergleich Erkenntnisse generieren. 2011
z. B. konnte im MIZ mit 20 % die bislang niedrigste
Kundenfluktuation seit Einfihrung der Ausleihge-
bdhren erzielt werden.
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Abnehmende Kundenfluktuation als Ergeb-
nis einer intensiven Kundenorientierung

Seit vielen Jahren versucht das MIZ in Biberach,
nicht nur regelmaBig und systematisch die Wun-
sche der Kunden zu erfassen und zu analysieren,
sondern die Erkenntnisse auch stringent in Pro-
dukte, Dienstleistungen und die Kommunikati-
on umzusetzen. Der Datenerhebung dienen die
genannten statistischen Auswertungen ebenso
wie reprasentative Besucherbefragungen im
Abstand von 3 Jahren sowie das seit langem
installierte Beschwerdemanagement (als Teil des
Customer Relationship Management CRM). Zur
Umsetzung mancher Winsche sind nattrlich gro-
Bere Anstrengungen notwendig und manchmal
muss das BUchereiteam auch Uber den eigenen
Schatten springen, wenn es z. B. um die Auswei-
tung der Offnungszeiten geht.

Kundenzufriedenheit ist aber kein statisches
Moment, da der Kunde fortwahrend seine Anspru-
che und Erwartungen mit der tats&chlichen oder
der wahrgenommenen () Leistung vergleicht. Soll-
te er in einem Punkt unzufrieden sein, so muss das
nicht automatisch zur ,Kindigung“ fhren, wenn
andere Pluspunkte das Manko aufwiegen. Biblio-
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Links:

MIZ Biberach -
Publikumsmagnet
im denkmalge-
schiitzten Gebdude

Rechts:

Der Lesegarten -
sommerliche Lese-
oase fiir die Kunden
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Kundenservice in
Biberach:

Regal zum Abho-
len vorbestellter
Medien (li.) und
Kundenteam am
Servicepoint in
einheitlicher Team-
kleidung

Forum Management‘

theken sollten die Defizite aus Kundensicht jedoch
erkennen, bevor die Waage kippt und der Leser
womoglich dauerhaft verloren ist.

Um Kunden zufriedenzustellen, muss man zu-
nachst wissen, was der Kunde will, um dann per-
manent an vielen Stellschrauben zu drehen: dem
Medienangebot, der Prasentation, den Offnungs-
zeiten, dem Marketing, dem Kundenservice usw.
— eine umfassende dauerhafte Aufgabe, die nicht
alleine, sondern nur im Team bewaltigt werden
kann. Und da jede Bibliothek und deren Kunden
einmalig sind, gibt es hier selten leicht kopierbare
Patentrezepte.

Zwei konkrete MaBnahmen des Biberacher Bi-
bliotheksteams seien hier als Beispiele aufgefihrt
und erlautert:

1. Einheitliche Teamkleidung als Beitrag zu
verbesserter Kundenorientierung

Im Rahmen unserer Uberlegungen zur Kundenori-
entierung wurde die Idee einer einheitlichen Team-
kleidung entwickelt. Sie soll die Mitarbeiter im Ser-
vice leichter erkennbar und ansprechbar machen.
Gleichzeitig soll sie unser Selbstverstandnis von
Professionalitat und Seriositat transportieren.

Die Idee wurde bei der Diskussion zur 4. Auf-
lage unseres Leitbildes bereits im Friihjahr 2007
geboren und von allen Mitarbeitern mitgetragen.
Hintergrund war der Beschluss, ohne zusétzliches
Personal die Offnungszeiten von 30 auf 40 Stun-
den pro Woche zu erhéhen. Dies wurde zum ei-
nen durch die Umstellung der Selbstverbuchung
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auf RFID und die Einfihrung von Rickgabeauto-
maten ermdglicht, zum anderen durch die Zusam-
menlegung von administrativen und Beratungs-
dienstleistungen am neuen zentralen Servicepoint
im Eingangsbereich. Mit nur zwei Personen pro
Offnungsstunde bestreiten wir seitdem erfolgreich
mehr als 570.000 Ausleihen an 8.700 aktive Leser
und die Betreuung von rund 258.000 Besuchemn
pro Jahr (2011).

Die Kundenteams bestehen aus je einer Fach-
angestellten fur Medien- und Informationsdienste
und einer Bibliothekarin / einem Bibliothekar. Sie
liefern dem Kunden alle administrativen Dienst-
leistungen  (Anmeldung,  Gebuhrenzahlungen,
Rlckbuchung von Spielen und Kunstwerken,
Adressanderungen, Verlangerungen, Auskinfte
zum Kundenkonto etc.), sie beraten ihn bei der Li-
teratursuche und —auswahl und sind behilflich, die
Probleme des Kunden zu l6sen. Fir den Kunden
ist dies Service aus einer Hand!

Damit Kunden, die auf den Publikumsetagen
2 und 3 unterwegs sind, fur Fragen nicht immer
ins Erdgeschoss kommen mussen, laufen die
Servicemitarbeiter regelmaBig durchs Haus, pru-
fen technische Gerate auf Funktionsfahigkeit, die
Geschosse auf Sauberkeit und suchen Kunden
mit ,fragenden Gesichtern®. Da die Mitarbeiter mit
roter Oberbekleidung, schwarzem Jackett und
einem Namensschild gut erkennbar sind, werden
sie jedoch meist direkt angesprochen.




Schwierig wird es erst, wenn Geschmacks-
fragen anstehen

Die Grundsatzfrage, ob das Team bereit ist,
eine einheitliche Kleidung im Publikumsverkehr
zu tragen, war im Rahmen der zweitédgigen Team-
fortbildung im Februar 2007 ,Weiterentwicklung
unseres Leitbildes” schnell und einstimmig mit ja
beantwortet worden. Getragen von der Uberzeu-
gung, dass sich ein einheitliches Outfit positiv
auf Sichtbarkeit und Image der Blicherei auswir-
ken werde, wurde vereinbart, das Projekt bis Ende
2007 umzusetzen.

Dies erwies sich als der schwierigere Teil, denn
es galt, nicht nur einheitliche Kleidung fur Frauen
und Manner in einem breiten GrdBenspektrum
und mit langfristiger Wiederbeschaffungsgarantie
zu finden, sondern auch Geschmacksdiskussio-
nen zu einem Ergebnis zu fihren. Eine zweikdpfige
Arbeitsgruppe 18ste die schwierige Aufgabe und
fand einen gemeinsamen Nenner fir Art, Form,
Material und Farbe der Teamkleidung. Nach der
Marktsichtung wurden Hemden, Blusen, Jacketts
und Polo-Shirts beschafft. Die Einigung war auf
eine klassisch-zeitlose schwarz-wei3 Kombina-
tion gefallen, die unserem Selbstverstédndnis von
unaufdringlicher Professionalitdt am ehesten Aus-
druck verleiht.

Die Zustimmung des Personalrates erfolgte pro-
blemlos, da flankierende MaBnahmen zugesi-
chert werden konnten: eine Umkleidemdglichkeit
mit Garderobe wurde installiert, ein Arbeitspapier
zur Kleiderpflege, Nutzung und evtl. Ubernahme
bei Zeitvertragen erstellt, neue Mitarbeiter bereits
bei der Einstellung informiert und im Budget der
Stadtblcherei wurden ausreichend Mittel zur

Forum Management

Verflgung gestellt. Seit Januar 2008
tragen nun alle Mitarbeiterinnen wéh-
rend des Publikumsdienstes und bei
Veranstaltungen Teamkleidung. Die
Namensschilder wurden grafisch an-
gepasst.

»Seid ihr aber chic!*

Die Reaktionen der Kunden sind sehr
positiv. Die Einheitlichkeit der Kleidung
schafft Identifikation und Erkenn-
barkeit, die korrekte Garderobe ver-
leint v. a. jingeren oder kleiner gewach-
senen Mitarbeiterinnen mehr Autoritat.
Wir wurden als ,chic”, ,professionell®
und ,modern® bezeichnet. Die Reak-
tionen aus der Stadtverwaltung waren
von Anerkennung getragen, denn die MaBnahme
stelle sicher, dass alle Mitarbeiter stets ,,ordentlich
und angemessen* gekleidet seien. Eine Ubernah-
me auf andere Abteilungen fand jedoch nicht statt.
Berufskollegen reagierten mitunter Uberrascht Uber
unsere ,,Uniform“. Mit dem Hinweis auf die Freiwil-
ligkeit und die Akzeptanz im gesamten Team ver-
flog die Skepsis meist schnell.
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Team in Rot-
Schwarz mit BIX-
Urkunde
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Mut zu mehr Farbe

Das Tragen der Teamkleidung hat sich schnell
etabliert. Nach zwei Jahren in dezentem Dienst-
leistungs-Weil kamen erste Vorschlage, das Outfit
etwas farbenfroher zu gestalten. Auch diesmal war
die Grundsatzeinigung schnell gefunden und daflr
die Farbauswahl eher kompliziert. Die Einigung auf
ein leuchtendes Rot jedoch stellte alle Teammit-
glieder zufrieden. Und so treten wir heute stolz und
selbstbewusst als das Blichereiteam in der Offent-
lichkeit auf.

DER AUTOR

Frank Raumel ist
Diplom-Bibliothekar
und seit 1990 Leiter
des Medien- und
Informationszen-
trums Stadtbliche-
rei Biberach.

2. Die Leihfristerinnerung zur Vermeidung
von Mahngebiihren

Als zweites Beispiel fur Kundenorientierung sei
die EinfGhrung der Leihfristerinnerung genannt.
Sie basiert technisch auf einem Programmmodul,
das die Leser drei Tage vor Ablauf der Leihfrist auf
die Notwendigkeit der Rickgabe und die Mdglich-
keit der Verlangerung hinweist. Dieses Instrument
haben wir mit weiteren Zielen verknUpft und den
Service ab 2009 unter folgenden Bedingungen
angeboten:

Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M sehr zufrieden W zufrieden @ weniger zufrieden

den Medienausstellungen

der Leihfristerinnerung
per E-Mail/SMS

dem Hérbuchangebot

der neuen Beleuchtung

Ergebnis Benutzer-
befragung 2011 -
Zufriedenheit mit

aktuellen Verédnde-
rungen im MIZ

a) Es gibt ihn nur auf digitalem Weg als E-Mail oder
SMS.

b)Es gibt ihn umsonst, wenn uns der Kunde eine
Einzugsermachtigung flr alle entstehenden Ge-
bdhren erteilt.

c)Wer uns eine Einzugsermachtigung erteilt, be-
kommt die Jahreskarte fur 24 Euro statt fur 28
Euro.

d)Die Mitgliedschaft verlangert sich dabei automa-
tisch, wenn keine Kindigung bis vier Wochen
vor Ablauf erfolgt.

e)Der Service ist auch flr nichtzahlende Familien-
mitglieder maglich.
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Was wurde mit dieser Umstellung erreicht:

a)Der Anteil der unbaren Zahlungen ist auf 92 %
gestiegen.

b)Die Kundenfluktuation ist gefallen, die Kunden-
treue gestiegen.

c)Léastige Kleingeldabrechnungen sowie Gebih-
renmahnungen wegen vergessener Beglei-
chung entfallen.

d)Die Beflirchtung, dass dadurch die Einnahmen
aus MahngebuUhren ricklaufig sein wirden, hat
sich nur vortbergehend bestétigt. Heute ist die
Anzahl der gemahnten Medien und Nutzer ho-
her denn je.

e)Und: Der psychologische Effekt hat spurbar
zu mehr Kundenzufriedenheit geflhrt. So wird
die Vermutung widerlegt, dass die Bibliothek
die Kunden fUr verspéatete Rlckgabe bestra-
fen mochte. Umso mehr, als das MIZ die Kun-
den bei der Organisation der Rickgabe durch
Ausleihbelege, die Online-Abfrage des Medien-
kontos und die digitale Erinnerung unterstitzt
sowie das Verlangern so leicht als moglich or-
ganisiert hat.

Kunden glicklich zu machen, zahlt inzwischen
zu den auch organisatorisch festinstallierten Zie-
len der Stadtbicherei Biberach. Ob Lesegarten
oder Getrankeangebot, ob Spielmdglichkeiten
flr die Kinder nahe der Anmeldung oder erwei-
terte Bestandsangebote, ob mobiler OPAC oder
eine gut ausgestattete Lernwerkstatt: Angebote
und Dienstleistungen werden aus Kundensicht
betrachtet, im Team diskutiert, bei den Kunden
abgefragt, verstandlich vermarktet und in ihrem
Kundennutzen evaluiert.

Grundvoraussetzung flir nachhaltige Verande-
rungen in der Kundenorientierung ist aber nicht
nur eine differenziertere  Wahrnehmung des ei-
genen Betriebes aus Sicht des Kunden, sondemn
auch die Bereitschaft, Veranderungen daran aus-
zurichten und dies als dauerhafte gesamtbetriebli-
che Aufgabe zu betrachten.

Frank Raumel hat mit seinem engagierten Team
mehrfach den ersten Platz im deutschen Biblio-
theksranking BIX errungen. 2009 erhielt das MIZ
die Auszeichnung ,,Bibliothek des Jahres®, u. a.
auf Grund innovativer Angebote und Produkte,

die konsequent den Bediirfnissen der Kunden
angepasst werden. Zum Thema Kundenorientie-
rung referierte Raumel 2012 und 2013 in Miinchen,
Niirnberg und Wiirzburg.



