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Bibliotheken -
schlechter als ihr Ruf?
Publikumsbefragung zur Wahrnehmung öffentlicher
Bibliotheken in Stadt und Kanton Zürich^

IfW

' A

Christian Relly
Direktor der
Pestalozzi-Bibliothek Zürich
und Mitglied der
Kantonalen Bibliotheks-
kommission Zürich

usgangslage
• Wie viele Menschen besuchen regelmäs-

sig eine Bibliothek?
• Wie viele Menschen gehen nie in Biblio-

theken?

• Was für Menschen sind das?

• Welche Bevölkerungsgruppen wären un-
ter Umständen als Benutzende zu gewin-
nen?

• Wie müsste eine Bibliothek aussehen, wie
müsste sie organisiert sein, was müsste sie

anbieten, um diese Gruppen anzuspre-
chen?

• Wie denkt die Bevölkerungsmehrheit
über öffentliche Bibliotheken?

• Was wissen Nichtnutzer über Bibliothe-
ken?

Solche Fragen sind schwer zu beant-

Worten. In der Regel sind wir auf Mutmas-

sungen angewiesen. Wir wissen zwar recht
viel über die Benutzenden, und es ist ver-
hältnismässig einfach, aufgrund von Nut-
Zungsstatistiken ihre Bedürfnisse zu erken-

' «Bibliotheken - schlechter als ihr Ruf?» war das

Thema einer Tagung der Kantonalen Bibliothekskom-
mission Zürich vom 23.9.2003, bei der die Ergebnisse
der kantonalen Umfrage präsentiert und diskutiert
wurden. Informationen über die Veranstaltung finden
sich unter wwiv./:a/:o-z/i.c^//cflA:o/evenfs/r«c/:2./îtm/.
* Die PBZ hat im Sommer und Herbst 2003 in zwölf
ihrer Bibliotheken eine Kundenbefragung durchge-
führt. Insgesamt haben etwa 3000 Personen geantwor-
tet. Gefragt wurde nach der Beurteilung des Angebots,
der Präsentation, des Personals, der Atmosphäre, der

Abwicklung. Auf einer Skala von 1 bis 4 (Bestnote) re-
sultierte die Durchschnittsnote 3,44.
* Die PBZ weist in ihrer Jahresstatistik 2003 die Ge-
samtzahl von 2 060 000 Ausleihen und 864000 Besu-
ehern (Eintritte) aus. Dies entspricht einer Steigerung
von gut 6% gegenüber dem Vorjahr und einer Verdop-
pelung der Frequenzen in knapp zwanzig Jahren.

nen. Wir können sie befragen, indem wir
sie in ein Gespräch verwickeln, ihnen stan-
dardisierte Frage stellen oder sie bitten,
einen Fragebogen auszufüllen.

Viele Bibliotheken machen solche Kun-
denbefragungen, zum Teil mit einfachen,

zum Teil mit komplexen Fragestellungen.
Die Ergebnisse sind für die Bibliothek
meist schmeichelhaft. Die Kundinnen und
Kunden sind in der Regel zufrieden.^

Dennoch haben solche Kundenbefra-

gungen ihren Sinn, vor allem, wenn sie Ver-

gleiche zwischen verschiedenen Bibliothe-
ken erlauben oder wenn sie - in regelmäs-

sigen Abständen durchgeführt - eine Ent-
Wicklung in der Beurteilung und die

Wirksamkeit ergriffener Massnahmen be-

legen.
Wenn wir uns nach den Ergebnissen

dieser Kundenbefragungen ausrichten,

wenn wir auch den in Kommentaren ge-
äusserten Wünschen entsprechen, so führt
das dazu, dass unsere Kunden immer zu-
friedener werden.

Das gleiche Ziel verfolgen wir mit den
Bestandeskalkulationen. Wir überprüfen
sehr genau, wie die einzelnen Bestandesbe-

reiche genutzt werden; wir erhöhen die Er-
Werbungsmittel gut genutzter bzw. über-

nutzter Abteilungen zulasten weniger ge-
nutzter Bereiche, um damit der Nachfrage
gerecht zu werden.

Dies sind heute alltägliche Vorgänge in
den öffentlichen Bibliotheken. Sie führen -
selbstverständlich in Verbindung mit an-
dern Faktoren - dazu, dass die Nutzung der
Bibliotheken stetig steigt.^

Wenn wir aber auch die Anzahl der
Nutzenden steigern, insbesondere wenn
wir neue Nutzerkreise ansprechen wollen,
dann genügen die genannten Massnahmen
nicht. Es besteht im Gegenteil - etwas

überspitzt ausgedrückt - die Gefahr, dass

ein immer kleiner werdendes Segment der

Bevölkerung die öffentlichen Bibliotheken
immer stärker nutzt und mit deren Ange-
bot immer zufriedener wird. Das kann ja
nicht unser Ziel sein!

Deshalb ist es von herausragendem
Interesse, zu wissen, was Nichtnutzer von
den Bibliotheken halten, was ihre - richti-

gen oder falschen - Vorstellungen, was ihre
Bedürfnisse sind und was die Bibliothek
für sie attraktiv machen könnte.

Die Beantwortung dieser Fragen bildet
die Grundlage für ein Bibliotheksmarke-

ting, das die Erschliessung neuer Kunden-

segmente zum Ziel hat.

Vorgehen
Die Kantonale Bibliothekskommission

Zürich hat im letzten Winter eine entspre-
chende Untersuchung in Auftrag gegeben.
Sie setzte sich mit renommierten Mei-

nungs- und Motivforschungsinstituten in
Verbindung und entschied sich nach sorg-
fältiger Evaluation der Angebotskonzepte
und ausführlichen Hearings für die Zu-
sammenarbeit mit der Firma Ernest Dich-
ter SA in Zürich. Gemeinsam wurde das

Vorgehen erarbeitet und schliesslich fol-
gender Auftrag formuliert:

In einer für den Kanton Zürich reprä-
sentativen Befragung sollen bei erwach-

senen Benutzern und Nichtbenutzern
ermittelt werden
• die Wahrnehm ung der ô/fent/ic/îen Bi-

bliofheken
• deren RoZZe« in der Zürcher Bevölke-

• die Soziodemo^ra/îe (und psychologi-
seile 2ypologie) der Nutzer und Nic/xf-

nutzer
• die Gründe /ür die Nutzung bzw. die

Nichfnufzung
• die prä/erierfen Bibliotheken ("Typen,

Standorte)
• die Vorstellungen und Erwartungen

bezüglich

- Erscheinungsbild

- Bestand (Angebot, Sprachen)

-Medien, Sortiment

- Zugang (Öffnungszeiten, internet)

- Personal

- Präsentation

- Öffentlichkeitspräsenz (Werbung,
PP, Promotion, Lobbying)

- Gebühren u.a.m.

Die Untersuchung soll fundierte

Grundlagen liefern:
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•/ür die zukün/h'ge Gesta/fwng der Ange-
bote

• /«r die Präsentatio« der BiB/iofBeken in
der Öjfent/icBkeit

•/urPR- und Weriteafcttviräfen

•/ür Be/tordeniconta/cfe und LoBBying

Die Untersuchung war zweiteilig ange-
legt:

1. Bine teie/oniscBe ße/ragttng Bei einer

repräsentativen AuswaBi von 500 Bin-
woBnerinnen und BinwoBnern im
Kanton zwiscBen IS wnd 75 /aBren.
Die regionale Verteilung der Befrag-
ten war bewusst nicht proportional
zur Bevölkerungszahl: Die kleinen
Bezirke wurden stärker und die Stadt

Zürich deutlich schwächer gewichtet.
Fremdsprachige Einwohnerinnen
und Einwohner wurden gezielt mit-
einbezogen (Italienisch, Serbokroa-
tisch und Türkisch Sprechende). Die
Interviews wurden nach einem ge-
meinsam erarbeiteten Fragebogen
mit offenen und geschlossenen Fra-

gen von einem professionellen Befra-

gerteam durchgeführt und dauerten

etwa zwanzig Minuten.

2. Bine vertiefende MicBBe/ragung.
Von den telefonisch Befragten wurde
eine Auswahl von fünfzig Personen,
die von sich gesagt hatten, dass sie

keine Bibliotheksbenutzer seien, zu
einem persönlichen Gespräch einge-
laden. Dieses dauerte etwa dreissig
bis fünfzig Minuten und hielt sich an
einen weitgehend offenen Interview-
leitfaden. Es diente der Ermittlung
von Hintergründen und der zuver-
lässigen Interpretation der quantita-
tiven Befragung.

Die Ergebnisse dieser Untersuchung im
Kanton waren derart spannend und auf-
schlussreich, dass die Pestalozzi-Bibliothek
Zürich (PBZ) sich entschloss, die Befra-

gung in der Stadt Zürich mit demselben Be-

fragungsschema und ebenfalls zweistufig,
wie oben dargelegt, zu wiederholen. In der

Stadt wurden 400 Personen interviewt.
Dabei wurde dann nicht nach den Öffent-
liehen Bibliotheken generell gefragt, son-
dern nach der Wahrnehmung, dem Kennt-
nisstand, den Vorstellungen bezüglich PBZ,
die ja für die Stadt Zürich die Funktion der
öffentlichen Bibliothek wahrnimmt.

Dieser Artikel stützt sich auf die Ergeb-
nisse beider Untersuchungen und fasst die

Kommentare der begleitenden Berichte

zusammen. Auf einige signifikante Abwei-

chungen zwischen Stadt und übrigem Kan-
ton wird ausdrücklich hingewiesen. Ein

weiterer Teil der Ausführungen ist den

Konsequenzen und Massnahmen gewid-
met, die aus den Resultaten zu ziehen sind.

Befund
Mehr als die Hälfte der Befragten sagt

von sich, dass sie noch nie oder seit der
Schulzeit nie mehr in einer Bibliothek
waren. Im Kantonsdurchschnitt sind es

57%, in der Stadt sogar 69%/
Von jenen, die gelegentlich oder häufig

eine Bibliothek benutzen, sind in der Stadt

Zürich 59% Kundinnen oder Kunden der

PBZ. (TaBeZie i
Bibliotheken stehen praktisch aus-

schliesslich als Synonym für «Bücher» und
für «grosse Auswahl». Andere Assoziatio-

nen, sowohl positive als auch negative,
werden nur vereinzelt genannt. Das heisst,
dass Bibliotheken wertneutral, sachlich
und emotionslos beurteilt werden. Das

heisst aber auch, dass das Image der öffent-
liehen Bibliothek noch ein absolut konven-
tionelles bzw. veraltetes ist: Dass die Biblio-

* Dies deckt sich weitgehend mit dem Ergebnis der ge-
samtschweizerischen Untersuchung, die die Firma
M.I.S. Trend im Auftrag des BBS im Frühling 2000

durchgeführt hatte: Damals sagten 59% von sich, dass

sie Bibliotheken nie benutzen.

Prozenfw/erte TOTAL
/Mehrfach- Befragung
antworten Stadt Zür/c/t

Bibliotheken
der PBZ 59

Zentral-
bibliothek (ZB) 52

Universitäts-/
Institutsbibliotheken 15

ETH-Bibliotheken 10

Pestalozzianum 5

andere 3

Tabelle 1

Fragestellung: «Falls BiBKoffiefcen Benutzt

werden: WelcBe Bz'Bfi'otfieZcen Benutzen Sie?»

(keine AntwortvorgaBen

thek längst nicht mehr nur Bücher anbie-

tet, dass sie - wie wir es immer wieder und
schon seit Jahren betonen - ein Ort der In-
formation, der Fortbildung und ein Treff-

punkt ist, das wird von den Nichtbenut-
zern nicht zur Kenntnis genommen.

Das Image der Bibliotheken ist für eine

grosse Mehrheit in Stadt und Land sehr

positiv bezüglich Notwendigkeit, Bedeu-

tung, Glaubwürdigkeit und Angebotsviel-
fait. Nur eine Minderheit äusserte Kritik
bezüglich Aktualität, Modernität, Ange-
botstyp, Stil und Atmosphäre. (TaBelle 2)

Prozentwerte TOTAL TOTAL
/Wehrfachantworten Befragung Befragung

Stadt Zürich Kanton Zürich
zutreffend n 400 n 500
kostenqünstiq 88 83
wichtiq, nötiq 87 89
interessant 82 87
praktisch, einfach 82 82
hat für alle etwas anzubieten 80 85
umfassende Anqebote 78 81

sympathisch 77 84
einladend, freundlich 75 89
attraktiv 73 77
aktuell 72 68
vertrauenerweckend 70 72
modern 49 61

beschränkte Anqebote 27 19
nicht zeitqemäss 17 14

hat nicht für alle etwas anzubieten 16 19

leblos, nüchtern 13 9

verstaubt 13 10

kompliziert, umständlich 8 10

lanqweiliq 6 8

irqendwie unanqenehm 5 3

teuer 4 8

unattraktiv 4 7

unwichtiq, überflüssiq 4 5

weniq vertrauenerweckend 2 7

Tabelle 2

PragesfelZung: «7cB lese7Bnen nun einige FigenscBa/fen vor, die au/BiBIiofBeken derPBZ (Bzw.

GemeindeBiBliofBeken) zutreffen können oder aucB nicBf. Sagen Sie mir zu jeder Aussage, oB

diese iBrer Meinung nacB eher zutrifft oder eBer «icBt zufnj/f.»

Arh/do 3 • 2004



Öffentliche Bibliotheken werden pri-
mär aufgrund der geringen Kosten genutzt.
Wer sie nicht benutzt, gibt (vordergründig)
als Argument Zeitmangel, Bequemlichkeit
sowie Deckung des Bedarfs durch Kauf an,
weil dies einfacher und vertrauter ist.

Wenn man bei den Nichtbenutzenden

genauer nach den Gründen forscht, zeigt es

sich, dass nicht nur Zeitmangel und Be-

quemlichkeit für das fehlende Interesse

verantwortlich sind. Einige geben zu, an
diese Möglichkeit einfach nicht zu denken.
Bei andern gibt es eine rational nicht be-

gründbare Abneigung gegenüber der Insti-
tution Bibliothek. Sie beruht auf diffusen

Vorstellungen über Zwänge, bürokratische
Hürden oder auf der Meinung, den dort
(vermeintlich) gestellten Anforderungen
nicht zu genügen. Diese Vorstellungen
gehen - so lassen die Antworten auf die

vertiefende Nachbefragung vermuten -
teils auf negative Erinnerungen aus der

Schulzeit, teils auf verbreitete Klischees zu-
rück, wie sie bekanntlich in Filmen und in
der Literatur immer wieder kolportiert
werden.

Einerseits werden Bibliotheken von den

Nichtnutzern idealisiert und auf ein (be-
sonders für sie) nicht erreichbares intellek-
tuelles Niveau gehoben und anderseits

durch düstere Vorstellungen, deren Ur-

sprung schwer feststellbar ist, bezüglich
Räumlichkeiten, Einrichtung, Angebot,
Personal, Vorschriften, erwartetes Verhal-

ten usw. als unattraktiv charakterisiert. Das

heisst, Nichtnutzer befürchten, in der Bi-
bliothek überfordert zu werden, zu versa-

gen, sich daneben zu benehmen, was sie

emotional abschreckt.

Zwei Ergebnisse sind in diesem Zu-

sammenhang erwähnenswert, die bei der

vertiefenden Nachbefragung sowohl im Kan-

ton als auch in der Stadt deutlich wurden:

a) Die Bibliothek wird von vielen
Nichtnutzenden emotional im Um-
feld der Schule angesiedelt. Ihre ne-

gativen Erinnerungen an die Schule

werden auf die Bibliothek übertra-

gen. Für viele erfolgte die erste Be-

gegnung mit der Bibliothek im Rah-

men der Volksschule. (Vor allem Bi-
bliotheken in kleineren Gemeinden
oder Quartieren sind ja häufig in
einer Schulanlage integriert.) Die Er-

innerung daran ist offenbar oft uner-
freulich: Verpflichtung, etwas zu
lesen und dann darüber zu berich-

ten, Beschaffung von Unterlagen für
einen Vortrag in der Schule, womit
viele überfordert waren, Versagen
oder Schwierigkeiten bei der Benut-

zung der Bibliothek, nicht rechtzeiti-

ge Rückgabe, also Mahngebühr usw.

b) Die Bibliothek wird von vielen als

bürokratisch, das Personal als stur
und beamtenhaft empfunden. Prä-

sentation, Ordnung und Fachspra-
che erscheinen als unverständlich
und darauf angelegt, Aussenstehen-
de auszuschliessen. Es besteht die

Vorstellung von komplizierten, for-
malistischen Anmeldemodalitäten,
von unverständlichen Regeln der Be-

nutzung, von Bussen bei Verstössen

gegen diese Regeln.

Es existieren also erhebliche Zugangs-
schwellen und Barrieren gegenüber Biblio-
theken. Diese sind für viele Nichtnutzer auf
einer ähnlichen Ebene wie Kunsthäuser,

Museen, Theater usw. und damit für «nor-
male» Konsumenten nur bedingt brauch-
bar. Sie werden deshalb faktisch als poten-
tielle Bezugskanäle aus dem Bewusstsein

verdrängt und im persönlichen Orientie-
rungsschema weit hinten positioniert. Auf
diesem Hintergrund ist Kaufen trotz der

Kosten attraktiver, da dies im vertrauten,
nicht verunsichernden Konsumumfeld er-

folgt. Wer aber Museen, Theater und ande-

re Kulturinstitute besucht, der gibt andere

Gründe vor, die Bibliothek nicht zu benut-
zen («keine Zeit», «kein Bedarf, habe schon

genügend Bücher/Medien oder habe ande-

re Bezugsmöglichkeiten», «kaufe lieber
selbst»).

Dieser Befund wird bestätigt durch die

Tatsache, dass zwar fast alle Befragten Bi-
bliotheken für etwas Positives und Nützli-
ches halten, aber tendenziell doch eher für

andere als für sich selbst. Fast alle - Nutzer
und Nichtnutzer - haben denn auch ziem-
lieh genaue Vorstellungen darüber, von
wem öffentliche Bibliotheken vor allem ge-
nutzt werden. (Tafre/Ze 3)

Es ist völlig Idar, dass öffentliche Biblio-
theken nie die gesamte Bevölkerung an-
sprechen und als Kunden gewinnen wer-
den. Dies gilt selbst für Länder wie Finn-
land und Singapore, die diesbezüglich

Spitzenreiter sind. Die Umfrage gibt aber

deutliche Hinweise darauf, dass es Bevöl-

kerungsgruppen gibt, die zusätzlich zu ge-
winnen sein müssten. Sie könnten etwa

charakterisiert werden mit «modern, auf-

geschlossen, kommunikativ, kulturell und

gesellschaftlich interessiert»; zu ihrem All-
tag gehört die Nutzung verschiedener Me-
dien, vor allem auch der Zeitungen und des

Internets, d.h., sie entsprechen ungefähr
der Gruppe der Bibliotheksnutzer, haben

aber den Zugang zu öffentlichen Bibliothe-
ken (noch) nicht gefunden.

Um wenigstens einige aus dieser Gruppe
zu erreichen, bedarf es einer fundamentalen

Imagekorrektur. Es braucht mehr Alltagsnä-
he, mehr Nähe zu den Bedürfnissen der

«normalen» Menschen. Die Bibliotheken
müssen sich dem gewöhnlichen Alltag der

gewöhnlichen Menschen so weit als mög-
lieh anpassen. Sie sollen sich so präsentie-

ren, wie dies den meisten Menschen aus der

Konsumwelt vertraut ist. Dies gilt bezüglich

Umgang mit den Kundinnen und Kunden,

Angebot, Personal, Sprache und Stil. Wenn
die Bibliotheken sich entsprechend verän-
dern, ist das allerdings erst der eine Schritt;
ebenso wichtig ist, dass sie dies auch kom-
munizieren und dass dies vom Publikum

Prozentwerfe
/Wehr/achantworfen

TOTAL

Befragung
Stadt Zurich

TOTAL

Befragung
Kanton Zürich

n 400 n 500
Kinder 85 81

Erwachsene 78 71

Leseratten, Bücherwürmer 76 75
Schüler 73 77

Juqendliche 70 68
Studenten 60 62

Pensionierte/Rentner/Senioren 60 56

Frauen 51 53

finanziell Schwache 40 35
Lehrlinqe 38 38
Lehrer 33 50

Fremdsprachiqe 21 20
Wissenschaftler 18 32
andere 4 10

weiss nicht 1 3

Tabelle 3

.Fragestellung: «Wer, was/ür Leute besuchen Ihrer Meinung nach BiWiofbeken der PBZ bzw.

GemeindebibiiofheLen?» (Leine Anfwortvorgnhen)

Arb/do 3-2004 1
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wahrgenommen wird. Es ist nämlich uner-
heblich, ob die Vorstellungen der Nichtnut-
zer richtig sind oder nicht. Solange es diese

Vorstellungen gibt, sind sie ernst zu neh-

men, denn sie sind ausschlaggebend für
deren Haltung gegenüber den Bibliotheken.

Als Massnahme zur Überwindung der

Zugangsbarrieren eignet sich alles, was die
latenten Ängste vor dem Betreten der «ehr-

furchtgebietenden, leblosen» Bibliotheken^
abbauen hilft. Wesentlich sind somit einfa-
che und populär kommunizierte äussere

Anreize. Ist die Hemmschwelle vor dem

Betreten der Bibliothek einmal tiberwun-
den, dürften sich viele der geäusserten Kri-
tikpunkte als vorgeschobene Abwehrkrite-
rien erweisen. Die Empfangsbereitschaft
der Nichtnutzer für ein anderes Bild der Bi-
bliotheken ist grundsätzlich vorhanden,
einerseits aufgrund von deren unbestritten
hohem Prestige und anderseits dank der
klaren Kostenvorteile.

Die Interviewten wurden auch nach

ihren Vorstellungen einer bzw. ihrer «idea-

len» öffentlichen Bibliothek gefragt. Wün-
sehe bezüglich Standort, Öffnungszeiten,
Grösse, Angebot, Einrichtung, Dienstieis-

tungen und den wichtigsten Informations-
kanälen sollten vorgebracht werden.

Die «ideale» Bibliothek liegt Vorzugs-
weise im Wohnquartier oder aber dort, wo
man arbeitet, einkauft oder aus andern
Gründen ohnehin vorbeikommt. Sie hat zu
den üblichen Ladenöffnungszeiten geöff-
net; wichtig sind vor allem Nachmittag und

Samstag, aber immerhin 36% (Kanton)
bzw. gar 50% (Stadt) wünschen sich eine

Öffnung bis 22 Uhr. Mit 15% (Kanton)
bzw. 16% (Stadt) erstaunlich wenig gefragt
ist der Sonntag. (TabeZIe 4)

Die PBZ fragte auch nach der präferier-
ten Bibliotheksgrösse, also ob eher der

Typus «unpersönliches, anonymes Waren-
haus mit breitem Angebot in allen Berei-
chen» oder eher «das überschaubare Spe-

zialgeschäft bzw. der Quartierladen mit
persönlicher, vertrauter Betreuung und be-

grenztem Angebot» bevorzugt werde. Das

Prozentwerfe row row
Mehr/achanfworfen Befragung Befragung

Stadf Zür/cb Kanton Zür/eb
n 400 n 500

Nachmittaq 83 85

Samstaqvormittaq 81 80
über Mittaq 67 36
abends bis 19 Uhr 67 69
Vormittaq 56 28
Samstaqnachmittaq *) 51 0
abends bis 22 Uhr 50 36
zu den üblichen Ladenöffnunqszeiten *) 27 0

Sonntaq 16 15
andere Zeit 0 0

*) nur in der städtischen Befragung

Tabelle 4

FragesfeMwng: «Wann soH/tir Sie die ideale PBZ-BiWiofhek few. Gemeinde&iWioflzeÂ: ojfen
sein?» (Antwortmöglicfrkeiten vorgegeben)

Tabelle 5

Fragestellung: «Welche Art öffentliche Bibliothek erachten Sie für sich als ideal?» (Antwort-
möglichkeifen vorgegeben)

Q Arb/do 3 • 2004

Ergebnis spricht klar zugunsten der gros-
sen unpersönlichen Bibliothek. (TabeZle 5)®

Die weiteren Wünsche an die «ideale

Bibliothek»: Sie präsentiert sich hell,
freundlich, mit Ambiance; sie verfügt über
Platz zum Lesen und Arbeiten, zeigt ihr
Angebot in offenen Auslagen und Schau-

fenstern wie ein modernes Verkaufsge-
schäft, bietet eine freundliche, aufmerk-
same (aktive) Beratung und Unterstüt-

zung, eine Einführung für unerfahrene Be-

nutzer, und sie informiert regelmässig über

vertraute Informationskanäle. (Tabelle 6)

Konsequenzen
Was fängt man nun mit all diesen Er-

gebnissen an (von denen in diesem Artikel
nur ein Teil angesprochen ist)? Die Situa-
tion ist für die beiden auftraggebenden In-
stitutionen völlig unterschiedlich: Die
Kantonale Bibliothekskommission Zürich
ist von der kantonalen Bildungsdirektion
eingesetzt zur Förderung des öffentlichen
Bibliothekswesens. Sie ist ein beratendes

Gremium, das den Kontakt zu den Ge-

meinde- und Schulbibliotheken sucht, sie

leistet Unterstützung, wenn sie angefragt
wird, und organisiert Veranstaltungen zur
Information und Weiterbildung. Sie kann
aber, was die Führung der einzelnen Bi-
bliotheken betrifft, nur Empfehlungen ab-

geben. Nur ein kleiner Teil von Massnah-

men liegt in ihrer eigenen Kompetenz. Sie

versucht deshalb, die Bibliotheken bzw. die

Bibliothekarinnen und Bibliothekare im
Kanton zu jenen Schritten und Verände-

rungen zu motivieren, die sich als Konse-

quenz aus der Umfrage ergeben/
Anders liegt die Situation für die PBZ.

Sie ist ein Betrieb und kann im Prinzip die
als richtig erkannten Massnahmen umset-
zen. Aber selbstverständlich ist auch hier
die Kommunikation der Ergebnisse, die

Diskussion darüber mit den Betroffenen,
also mit den Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern, und die gemeinsame Erarbeitung
von Massnahmen und Konsequenzen von
zentraler Bedeutung.

Dieser Prozess ist noch nicht abge-
schlössen. Die Fülle des Materials ist noch

längst nicht vollständig aufgearbeitet.

* Dies ist eine in der vertiefenden Nachbefragung
mehrfach genannte Charakterisierung.
* Diese Fragen waren für die PBZ wichtig als Grundla-

ge für einen Masterplan über die künftige Gestaltung
des Angebots, der von der Stadt Zürich im Zusammen-
hang mit anstehenden Projekten gefordert worden

war.
' Die Liste der Massnahmen und Empfehlungen kann
nachgelesen werden im Organ der Kantonalen Biblio-
thekskommission Zürich «Treffpunkt Bibliothek»,
Nr. 4/2003, sowie auszugsweise im Tagungsbericht, der
sich auf der Website der Kommission findet (siehe An-
merkung 1).



/Witte/werfe TOTAL TOTAL

Befragung Befragung
70 sehr w/'cht/g his 7 n/chf wichtig Stac/f Zürich /Canton Zürich

n =400 n 500
bezüqlich Einrichtung:
übersichtliche Präsentation der Anqebote 8,9 9,2
moderne, helle Räumlichkeiten 8,4 8,4
qemütliche Leseplätze 7,7 7,5
ruhiqe Arbeitsplätze 7,0 7,1

Kinderecke 7,0 6,8
Leseraum mit aktuellen Zeitungen
und Zeitschriften 5,6 4,8
Bibliothek als Meetingpoint, Treffpunkt,
Kontaktpunkt 5,3 5,4
bezüqlich Veranstaltungen:
Einführungen für neue Bibliotheksbenutzer 7,7 8,1

Einführung in die Literatursuche
mit dem Computer 7,5 7,5
Lesunqen von Autoren 6,4 6,0
Einführunq ins Internet 6,1 5,7
Anlässe für Fremdsprachige 6,1 4,4
Kindervera nstaltunqen 5,5 5,1

Vortraqsanlässe 5,0 4,7
Ausstellungen 4,6 4,7
Film-A/ideovorführunqen 4,2 3,7
Konzertanlässe 3,5 3,1

bezüqlich Dienstleistungen:
Beratung durch freundliches,
fachkundiqes Personal 9,2 9,2

Internetzugang von zu Hause, vom Arbeitsplatz
auf das Anqebot der Bibliothek 7,6 6,7

Beschaffung nicht in der Bibliothek
vorhandener Bücher 7,3 7,8
Kopiermöqlichkeiten 7,1 6,5

Internetzuqanq in der Bibliothek 6,4 6,1

Cafeteria 5,5 4,5
bezüqlich Bestellunq, Lieferunq, Kosten:
persönliche Bestellmöqlichkeit in der Bibliothek 7,1 6,3

Bestellmöqlichkeit via Internet 7,1 6,4
Auslieferung durch Abholen in der Bibliothek 7,0 6,2

Bestellmöqlichkeit via Telefon 6,6 5,6
schriftliche Bestellmöqlichkeit (Brief, Fax) 6,1 5,8
Jahreskarte (wie VBZ-Reqenboqenkarte) *) 7,0 0

Mehrfachkarte (wie VBZ-Mehrfahrtenkarte) *) 5,7 0

Einmalige Gebühr pro Bezug
(mehrere Bücher, CD usw.) *) 5,3 0

Einmaliqe Gebühr pro Buch, CD usw. 4,8 7,4
Kostenpflichtige Hauslieferunq 5,2 5,6

*) nur in der städtischen Befragung

Tabelle 6

Eragesfel/Mng: « Wie wichtig sind /wr Sie die /oZgenden Eigenscha/ten wnd Angebote der idea-
Zen PBZ tew. GemeindebiteiofteÄ:? Drnc/cen Sie Ltee Meinung mit einer Note von 70 sehr

wicZzfi^ his i niete wichtig ans.»

Wichtig ist aber, dass wir für viele Frage-

Stellungen, für viele anstehende Entschei-

düngen auf diese Ergebnisse zurückgreifen
können. In Diskussionen mit Behörden ist

unsere Position gestärkt, wenn wir uns bei

Argumentationen auf die externe Untersu-

chung berufen können.
Das Hauptproblem für die PBZ besteht

darin, dass die verfügbaren Mittel schon

für die bisherige Anzahl Kunden zu knapp
sind. Die Studie liefert nun zahlreiche
Hinweise darauf, wie neue Kundenkreise

angesprochen werden können. Daraus
lässt sich eine Marketingstrategie entwi-
ekeln. Die finanziellen Mittel bleiben je-
doch gleich.

Dies hindert uns jedoch nicht daran,

wenigstens einzelne, zum Teil bescheidene

Massnahmen sofort oder in naher Zukunft
umzusetzen:

a) Jede Bibliothek muss am Samstag ge-
öffnet sein. Wenn dies nicht durch
eine Erhöhung der Öffnungszeit
möglich ist, werden Öffnungszeiten
verschoben.

b) Möglichkeiten, die bibliothekarische
Bürokratie abzubauen, werden sys-
tematisch gesucht und umgesetzt,
wo nicht zwingende Gründe dage-

gensprechen.
c) Die Ausdrucksweise im schriftlichen

und mündlichen Verkehr mit dem

Publikum wird auf ihre Verständlich-
keit (auch für Kinder) überprüft.®

d) Die Website wird als stets geöffnetes
Schaufenster der Bibliothek mit
hoher Priorität gepflegt.

e) Bei Auswahl und Ausbildung des

Personals wird der Kommunika-
tionsfähigkeit und der Verkaufsschu-

lung noch mehr Gewicht gegeben.

Aufwand und Fazit
Ein Wort noch zu den Kosten: Die Stu-

die der Kantonalen Bibliothekskommis-
sion Zürich samt ausführlichem Kommen-
tar des Meinungsforschungsinstituts und
Präsentation in verschiedenen Gremien
ebenso wie an der erwähnten Informa-
tionstagung kostete pauschal 27 000 Fran-

ken, welche die Kommission unter dem

Budgetposten für Projekte verbuchen
konnte. Dazu kam ein erheblicher perso-
neiler Aufwand der Projektgruppe (insge-
samt etwa 100 Stunden, nicht eingerechnet
die Nachbearbeitung der Ergebnisse).

Die Untersuchung der PBZ mit einer

etwas kleineren Anzahl Befragter, aller-

dings etwas komplexerer Fragestellung,
kostete 19 000 Franken. Der Betrag wurde

vom Verein «Freunde der Pestalozzi-Bi-
bliothek Zürich» zur Verfügung gestellt.

In beiden Organisationen besteht kein
Zweifel darüber, dass der Aufwand sich ge-
lohnt hat und dass die Studie wertvolle

Unterlagen für die künftige Entwicklung
bietet. Sie verhilft dazu, die eigene Arbeit in
einem gänzlich neuen Licht zu betrachten.
Die Zusammenarbeit mit dem Institut
Ernest Dichter SA war ausserordentlich
fruchtbar und angenehm.

E-Mail: Chrisfian.Beü/@PBZ. CH

* Wissen unsere Kunden, was Medien sind, eine T/ie/ce, ein

Kdta/og, was wir mit ßec/ierc/ze meinen - von Sc/i/agworf,

Sfoj^reis, Nonfroo/cs usw. ganz zu schweigen?
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