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Vorbemerkung

Die Stadtbiichereien Diisseldorf verstehen sich als
offentliche Dienstleistungseinrichtung im Infor-
mationsbereich mit der Zielsetzung, den Biirge-
rinnen und Biirgern fiir alle Lebensbereiche ein
aktuelles Angebot zur Verfiigung zu stellen. Mit der
Zentralbibliothek am Bertha-von-Suttner-Platz und
13 Stadtteilbiichereien sowie der Biicherei fiir Kinder
und Jugendliche in Hassels stehen die Stadtbticherei-
en ihren Kundinnen und Kunden an 15 Standorten
zur Verfiigung. Auflerdem steuert die Autobiicherei

verschiedene Haltestellen im Stadtgebiet an.

Die Zentralbibliothek versteht sich mit ihrem
groflen Angebot an Fach- und Sachliteratur als
Informationsbibliothek. Die Zweigstellen haben ein
anderes Zielpublikum: im Vordergrund stehen hier
die Bildung auf schulischer Ebene und Angebote zur
Freizeitgestaltung. Mit Lesecafés und unterschiedli-
chen Veranstaltungen gehoren die Stadtteilbiicherei-
en zum festen Bestandteil der jeweiligen spezifischen
Stadtteilkultur. Dementsprechend unterschiedlich
sind die Wiinsche beziiglich Bestandsaufbau und
Nutzung der Zentralbibliothek bzw. der Stadtteilbii-

chereien.

Durch den schnellen technischen Wandel im Bereich
der Informationsproduktion und -vermittlung hat
die Bedeutung von bedarfsgerechter und kunden-
orientierter Planung zugenommen. Das Aufgaben-
spektrum der Stadtbiichereien umfasst nicht mehr
nur das klassische Ausleihen von Biichern, vielmehr
wichst auch der Bedarf an neuen Medien wie CDs,
DVDs, Computerprogrammen und -spielen.

Neben dem Angebot wird sich auch die Bibliotheks-

struktur diesen Entwicklungen anpassen.

So wurde im Dezember 2007, erganzend zur klas-
sischen Ausleihe, die onlineBibliothek der Stadtbii-
chereien Diisseldorf eroffnet, die den Kundinnen
und Kunden seitdem an 7 Tagen in der Woche, 24
Stunden am Tag zur Verfiigung steht.

Zuletzt wurden ab Herbst 2009 in allen Stadtteil-
biichereien und im Februar 2012 in der Zentralbi-
bliothek Selbstverbuchungsautomaten in Betrieb
genommen, mit denen die Kundinnen und Kunden
ihre Medien eigenstindig verbuchen konnen.

Diese Vielfalt an Ausleihmoglichkeiten findet bei den
Kundinnen und Kunden eine hohe Zustimmung,
welche sich in den stetig steigenden Besucherzahlen
und Medienausleihen duflert. Im Jahr 2012 konnte
bei den Medienausleihen gegeniiber dem Vorjahr
eine Steigerung von 4,3% verzeichnet werden, was
zum Rekordergebnis von 5.243.675 Ausleihen fiihr-

te.!

Um den sich rasch wandelnden Anforderungen zu
entsprechen und nutzerorientiert planen zu kon-
nen, wurden u.a. in den Jahren 2003, 2007 und
aktuell 2012 Kundenbefragungen durchgefiihrt.

Bei den Erhebungen ging es darum, die Kundinnen
und Kunden nach ihren Erfahrungen, Wiinschen,
Beurteilungen und Anregungen im Umgang mit den
Stadtbiichereien zu befragen. Weiterhin sollte die
Zusammensetzung der Kundschaft und deren Nut-

zungspriferenzen niher analysiert werden.

1 Aus: Stadtbiichereien Landeshauptstadt Diisseldorf: Jahresbe-
richt 2012, Diisseldorf, S. 6.
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Bisher umgesetzte MaBnahmen

Im Rahmen des ,,Masterplans Stadtteilbiichereien
der Landeshauptstadt Diisseldorf wurden in den
letzten Jahren etappenweise Renovierungen und
Umgestaltungen in den verschiedenen Zweigstellen
durchgefiihrt.

Erginzend fand auf der Basis der ermittelten Er-
gebnisse der Befragung 2007 ein Workshop statt, in
welchem ein konkreter Mafinahmenkatalog erstellt
wurde. In der Folge wurden weitergehende Innova-
tionsmafinahmen von den Stadtbiichereien auf den
Weg gebracht und umgesetzt.

So wurde in der Zentralbibliothek ein Sicherheits-
dienst eingefiihrt und die Prisentation von audio-
visuellen Medien und Neuanschaffungen verindert.
Zudem wurde eine externe Beratung fiir die Einsatz-
pldne der Fachangestellten fiir Medien- und Infor-

mationsdienste der Zentralbibliothek herangezogen.

Neben den Anderungen in der Zentralbibliothek
wurden Mafinahmen auch im Gesamtsystem um-
gesetzt. Die Einrichtung der onlineBibliothek und
die damit verbundene stindige Erreichbarkeit der
Stadtbiichereien sind ein Beispiel. Aulerdem wurden
freestyle-Segmente? fiir die Zentralbibliothek und
andere Stadtteilbiichereien und diebstahlgesicherte
Medienkorbe beschafft sowie den Kundinnen und
Kunden ermoglicht, ADV-Endgerite multifunktio-
nal zu nutzen. Auch wurden online-Vormerkungen
fiir Medien ermoglicht. Daneben wurden Markt-
sichtungen und Praxistests fiir Bibliothekssysteme

unternommen.

2, freestyle® versteht sich als reine Freizeitbibliothek ohne
Bildungsauftrag; die Medienauswahl orientiert sich inhaltlich
vollig an den Wiinschen der jugendlichen Zielgruppe.
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1. Hinweise zur Befragung

1.1 Durchfiihrung und Methode der Befragung

Die in diesem Bericht vorgestellte Kundenbefra-
gung wurde gemeinsam vom Amt fiir Statistik

und Wahlen, dem Amt fiir Personal, Organisation
und IT (Abteilung 10/01) und den Stadtbiiche-
reien Disseldorf in der Zeit vom 3. September bis
zum 29. September 2012 wihrend der reguldren
Offnungszeiten durchgefiihrt. Befragt wurde, wie
bereits 2007, in der Zentralbibliothek am Haupt-
bahnhof und in den Stadtteilbiichereien in Benrath,
Derendorf, Flingern, Gerresheim sowie Oberkassel.
Dartiber hinaus wurden die Kundinnen und Kunden
in der im Jahr 2008 eroffneten Stadtteilbiicherei in
Bilk befragt.

Insgesamt handelt es sich bereits um die sechste
Befragung seit 1991. Wihrend die Stadtbiichereien
die ersten Befragungen in Eigenregie durchfiihrten,
wurden die letzten drei Erhebungen (2003, 2007 und
2012) unter Beteiligung des Amtes fiir Statistik und
Wahlen realisiert.

Um eine aussagekriftige und genaue Trendstudie
durchfiithren zu konnen, war es notwendig, sich
beztiglich der Methode der Befragung und des Fra-
gebogens moglichst nah an der Vorgehensweise von
2007 zu orientieren. So ist es nun moglich, anhand
von Vergleichen Entwicklungen und Tendenzen

festzustellen.

Es wurde ein Befragungszeitraum von vier Wochen
gewihlt, um einerseits moglichst viele Kundinnen
und Kunden zu erreichen und um andererseits eine

reprisentative Stichprobe zu erhalten.

Um den Kundinnen und Kunden nach der Einfiih-
rung der Selbstverbuchungsautomaten gentigend
Zeit zu geben, sich mit dem neuen System der Aus-
leihe und Riickgabe vertraut zu machen und dieses
bewerten zu konnen, wurde die Befragung 2012
nicht wie die vorherige Erhebung im April/Mai,

sondern erst im September durchgefiihrt.

Die beteiligten Stadtteilbiichereien wurden insbe-
sondere aufgrund ihrer geografischen Lage aus-
gewdhlt. Es sollte moglichst das ganze Stadtgebiet
reprasentiert sein: im Norden durch die Stadtteil-
biicherei Derendorf, fiir den 6stlichen Bereich die
Stadtteilbiicherei in Gerresheim, der Diisseldorfer
Stiden ist mit der Stadtteilbiicherei Benrath und die
linksrheinische Seite mit Oberkassel vertreten. In
der Stadtteilbiicherei Flingern wurden im Jahr 2010
umfangreiche Renovierungen und UmbaumafSnah-
men vorgenommen, so dass mithilfe der aktuellen
Befragung untersucht werden kann, ob sich diese

z. B. auf die Zufriedenheit der Kundinnen und
Kunden ausgewirkt haben. In der neuertffneten und
sehr ausleihstarken Stadtteilbiicherei Bilk wurde die
Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden erstmalig

erhoben.

Befragt wurden in dem oben genannten Zeitraum

4.625 Nutzerinnen und Nutzer.
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Methode

Die Erhebung erfolgte mittels eines fiinfseitigen Fra-
gebogens, der an die Besucherinnen und Besucher
ausgegeben wurde.

Um eine mdoglichst reibungslose Durchfithrung der
Umfrage gewihrleisten zu konnen, wurden eigens
dafiir eingestellte und geschulte Interviewerinnen
oder Interviewer an den Befragungsorten eingesetzt.
Diese machten die Besucherinnen und Besucher,
die augenscheinlich 12 Jahre und élter waren, auf
die Umfrage aufmerksam und hindigten ihnen den
Fragebogen aus. Fiir nihere Erlduterungen und
Riickfragen standen sie ebenso zur Verfiigung und
konnten somit Missverstindnisse oder Unklarheiten

beztiglich des Fragebogens direkt ausraumen.

Der Fragebogen sollte wihrend des Biichereibesu-
ches ausgefiillt und beim Verlassen der Biicherei
wieder bei den Interviewerinnen und Interviewern
abgegeben werden.

Ein Einband aus Papier verhinderte den direkten
Blick auf den ausgefiillten Fragebogen und diente
somit einem erhohten Sicherheitsgefithl der Befrag-

ten beziiglich der Anonymitidt ihrer Antworten.

Gerade der Einsatz der Interviewerinnen und
Interviewer war entscheidend fiir die Qualitit der
erhobenen Daten. Zum Einen erhohten sie die Teil-
nahmebereitschaft durch die direkte Ansprache, zum
Anderen war offensichtlich - durch Namensschilder
- erkennbar, dass es sich hierbei nicht um Mitar-
beiter der Bibliothek handelte. Deren Einsatz hitte
moglicherweise zu Verzerrungen im Antwortverhal-
ten gefithrt. Dies kommt wiederum der Validitit® der

Datenqualitdt zu Gute.

Die ausgefiillten Fragebogen wurden dem Amt fiir
Statistik und Wahlen zugestellt, wo sie scannerge-

stiitzt erfasst und ausgewertet wurden.

Methodenmix

Die Befragung ist somit ein Mix zweier Methoden,
zum einen eines klassischen Face-to-Face-Interviews
(personliche Ansprache, Erlauterung des Fragebo-
gens, Moglichkeit von Riickfragen), zum anderen
einer schriftlichen Befragung (selbststindiges und

vollig anonymes Ausfiillen des Fragebogens).

Dieser Methodenmix hat den Vorteil, durch eine
hohe Ausschopfungsquote und das Vermeiden von
Verstandnisfehlern zu hochvalidem und zuverlassi-
gem Datenmaterial zu gelangen. Gleichzeitig werden
jedoch sogenannte ,, Interviewereffekte*, die bei
einer miindlichen Face-to-Face-Befragung auftreten

konnen, vermieden.

3 Unter Datenvaliditit versteht man die ,,Giiltigkeit der
erhobenen Daten, also ob — moglichst verzerrungsfrei — auch
tatsdchlich das gemessen wurde, was gemessen werden sollte.

4 Unter ,Interviewereffekten“ versteht man unerwiinschte Ver-
zerrungen bzw. Beeinflussungen durch duflere Merkmale der
Interviewerinnen und Interviewer auf das Antwortverhalten.
Dies kann bewusst als auch unbewusst geschehen. So kann
es beispielsweise sein, dass der Befragte eine positive Antwort
gibt, weil er die Interviewerin oder den Interviewer sympa-
thisch findet.
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1.2 Fragebogen und Hinweise zur
Ergebnisdarstellung

Der fiinfseitige Fragebogen besteht aus 17 Fragen,
die iiberwiegend geschlossen sind. Er umfasst elf
Fragen zum Nutzerverhalten und zur Kundenzu-
friedenheit mit dem Angebot der Stadtbiichereien.
Fiinf weitere Fragen dienen der allgemeinen Statis-
tik. In einer abschlieenden offenen Frage hatten die
Befragten die Moglichkeit, zusétzliche Anmerkungen

(Anregungen, Lob und Kritik) frei zu duflern.

Es wurden folgende Themenblocke abgefragt:
m Nutzerverhalten (Frage 1 bis 3, Frage 5 bis 7)

m Zufriedenheit mit den Riumlichkeiten, dem Me-
dienangebot und den Serviceleistungen (Frage 4,
8und9)

m Zufriedenheit mit den Offnungszeiten und dies-
beziigliche Wiinsche (Frage 10 und 11)

m Statistische Fragen/(sozio-)demografische Anga-
ben (Frage 12 bis 16)

m Anmerkungen (Frage 17).

Um die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden
mit bestimmten Bereichen der Bibliothek zu messen,
wurde eine dem Schulnotensystem entsprechende
Skala von ,,1% (sehr gut, volle Zufriedenheit und
Zustimmung) bis ,,6“ (ungentigend, absolute Unzu-
friedenheit) verwendet. Die dazwischen liegenden
Werte ermoglichten eine differenziertere Abstufung
der eigenen Meinung. Bei den meisten Fragen wurde
den Befragten die Moglichkeit gegeben, die Antwort-
kategorie ,,kann ich nicht sagen® oder ,,keine Anga-
be* zu wihlen. Diese Kategorie ist u. a. wichtig, um
die Akzeptanz auch fiir die Fragen zu erhohen, bei
denen sich die Befragten nicht duflern konnten oder

wollten.

Aufgrund der geringen Angaben in dieser Kategorie
wurde diese fiir die grafische Darstellung mit den
fehlenden Werten (Frage ausgelassen, d. h. keine
Antwort angekreuzt) zu einer Antwortkategorie
»hicht auswertbar® zusammengefiigt. Fehlende
Werte entstanden u. a. auch dadurch, dass einige
Befragte einzelne Seiten tibersehen haben und diese

komplett unausgefiillt blieben.

Hinweise zur Ergebnisdarstellung

Zur besseren Veranschaulichung der Ergebnisse wer-
den die Zufriedenheitsmessungen (Frage 4, 8,9 und
10) trichotomisiert vorgestellt. Das bedeutet, dass
die Noten ,,1“ und ,,2“ zu einer Antwortkategorie
zusammengefasst werden, ebenso ,,3“ und ,,4% sowie
»5“und ,,6% So erhilt man die drei Kategorien ,,gut*
,mittel“ und ,,schlecht®. Dariiber hinaus werden

die Ergebnisse anhand der gewichteten Mittelwerte

dargestellt.

Im vorliegenden Bericht wird bei der Ergebnisdar-
stellung der Fokus auf das Gesamtergebnis gelegt. In
einem weiteren Berichtband (Einzelberichte) werden
die Resultate fiir jede Bibliothek separat betrachtet.

Abschlielend werden die gewonnenen Ergebnisse
mit denen der Befragung von 2007 verglichen, um
so eventuelle Veranderungen in dem Bedarf und

der Zufriedenheit innerhalb der letzten fiinf Jahre

aufzeigen zu konnen.



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

1.3 Stichprobe

Da die explizite Aufgabe der Interviewerinnen und
Interviewer darin bestand, jede Person ab 12 Jahre
anzusprechen, die die Biicherei betritt, besteht die
Stichprobe aus anndhernd allen Besucherinnen und
Besuchern der Stadtbiichereien in dem Zeitraum der

Befragung.’

Neben der Betreuung der Befragten hatten die
Interviewerinnen und Interviewer auch die Aufgabe,
Personen, welche die Teilnahme verweigerten, zu
zdhlen und die jeweiligen Verweigerungsgriinde zu
notieren. Dabei ist es von besonderer Bedeutung,
dass jeder Kunde nur ein Mal angesprochen werden
sollte. Wer also die Teilnahme ablehnte, weil er be-
reits teilgenommen hatte, ist schon Teil der Stichpro-

be und zéhlt somit nicht zu den ,,Verweigerern®.

Die Teilnahme verweigerten insgesamt 3.316 an-
gesprochene Kundinnen und Kunden, wobei als
Griinde hauptsichlich ,keine Zeit* oder ,,keine Lust“
genannt wurden. Viele waren jedoch auch erst seit
kurzem Kundin bzw. Kunde der Stadtbiichereien

oder sprachen nur schlecht Deutsch.

Im gesamten Befragungszeitraum wurden 5.123
Fragebogen ausgegeben, davon wurden 4.625 Frage-
bogen ausgefiillt und konnten ausgewertet werden.
Der grofite Teil der Bogen (25%) wurde von den
Kundinnen und Kunden in der Zentralbibliothek
ausgefiillt, was mit der hoheren Anzahl an Kundin-
nen und Kunden einfach zu erkliren ist.

Somit lassen sich folgende Ausschopfungsquoten

errechnen:

5 In den Stadtteilbiichereien konnten nahezu alle Besucherin-
nen und Besucher angesprochen werden. Fiir die Zentral-
bibliothek konnten aufgrund der dortigen Kundenstrome —
teilweise kommen Personen in grofSeren Gruppen — nicht alle
Personen von den zwei Interviewern angesprochen werden.

Ausschopfungsquoten nach Stadtbiichereien

Stadtbucherei Ausgeggpene Rucklauf  Verweigerer Bete|l|ggngs-
Fragebogen quote in %
Benrath 703 664 976 94,5
Bilk 712 636 318 89,3
Derendorf 848 792 525 93,4
Flingern 498 468 191 94,0
Gerresheim 427 400 64 93,7
Oberkassel 546 500 419 91,6
Zweigstellen
insgesamt 3734 3460 2493 92,7
Zentralbibliothek 1389 1161 823 83,6
Unbekannte Bogen - 4
Insgesamt 5123 4625 3316 90,3
Beteiligungsquoten
bei der Kundenbefragung 2012
0 20 40 60 80 100
Benrath 94
Bilk 89
Derendorf 93
Flingern 94
Gerresheim ez
Oberkassel 92
Zwelgstellen 93
insgesamt

Insgesamt 90

-10 -
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2. Nutzerstruktur

Zur Darstellung der soziodemografischen Nut-
zerstruktur wurden die Angaben der Befragten zu
Geschlecht, Alter, Tétigkeit und Wohnort heran-
gezogen. Des Weiteren wurde erfragt, ob sie einen

eigenen Bibliotheksausweis besitzen.

2.1 Geschlecht

Insgesamt nahmen an der Umfrage 3.136 Frauen
und 1.399 Minner teil. Das bedeutet, dass iiber
zwei Drittel der Befragten weiblich sind (68%). Fast
2% der Befragten machen keine Angaben zu ihrem
Geschlecht. Der Anteil der Teilnehmerinnen liegt
besonders in den Stadtteilbiichereien tiber dem

der Teilnehmer. 72% der Befragten in den Stadt-
teilbiichereien sind weiblich, 26% maénnlich. In

der Zentralbibliothek sind mit 56% etwas iiber die
Halfte der Befragten weiblich, 43% minnlich. Es
lasst sich also sagen, dass in der Zentralbibliothek
im Vergleich zu den tibrigen Biichereien tiberdurch-
schnittlich viele médnnliche Besucher zu verzeichnen
sind.

Dies zeigt einen von mehreren Unterschieden in
der Kundenstruktur der Zentralbibliothek und der
Stadtteilbiichereien, die im Folgenden noch weiter

ausgefiihrt werden.

Geschlecht nach Stadtbiichereien
- hier: Anteil der Frauen in Prozent

0 20 40 60 80
Benrath 71
Bilk 72
Derendorf 73
Flingern 67
Gerresheim 75
Oberkassel 74
Zweigstellen 72

Insgesamt 68

-11-
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2.2 Alter

Nahezu drei Viertel aller Befragten sind 19 bis 60
Jahre alt und damit im erwerbsfihigen Alter. Die
Altersgruppe von 31 bis 45 Jahren stellt mit 32%
hierbei den grofiten Anteil, gefolgt von den 46- bis
60-Jahrigen (28%) und der Gruppe der 19- bis
30-Jahrigen (12%). 8% der Befragten sind Kinder
und Jugendliche im Alter zwischen 12 und 18 Jahren.
18% der befragten Personen gehoren zu der Al-
tersgruppe der tiber 60-Jdhrigen. 2% machen keine

Angabe zu ihrem Alter.

Alter insgesamt in Prozent

0 10 20 30 40

12 bis 15 Jahre 5
16 bis 18 Jahre 3
19 bis 30 Jahre 12
31 bis 45 Jahre 32
46 bis 60 Jahre 28
61 Jahre und &lter 18

nicht auswertbar 2

Betrachtet man die Altersverteilung in den einzelnen
Biichereien, zeigen sich einige Unterschiede. Die
meisten Kinder und Jugendlichen im Alter von 12
bis 18 Jahren sind in Benrath zu finden (13%). Unter
anderem konnte dies an dem ,freestyle Bereich“

speziell fiir Kinder und Jugendliche liegen, welcher

6 Dabei handelt es sich um eine ,,Jugendmediothek, die sich
als reine Freizeitbibliothek ohne expliziten Bildungsauftrag
versteht. So soll dieser Bereich vor allem Teenager ansprechen
und sie dazu animieren, ,ihre“ Bibliothek als Freizeitstitte zu
sehen.

in Benrath im Jahr 2003 eingerichtet wurde. Die
Anteile in den tibrigen Biichereien liegen zwischen
5% in Gerresheim und 10% in Flingern. Insgesamt
ist aber der Grof3teil der jungen Kundinnen und
Kunden bis 30 Jahre in der Zentralbibliothek zu Be-
such; 30% der Zentralbibliotheksbesucherinnen und
-besucher geben eine der ersten drei Alterskategorien
an. Auflerdem wird die Zentralbibliothek weniger
hiufig von Kundinnen und Kunden im Alter von 31
bis 45 Jahren und 46 bis 60 Jahren aufgesucht (50%).
In den Stadtteilbiichereien sind es durchschnittlich
63%, in Derendorf sogar gut zwei Drittel (67%),

die eine dieser beiden Altersgruppen angeben. Die
altesten Besucherinnen und Besucher sind hdufig in
Oberkassel und Gerresheim anzutreffen und seltener

in Bilk, Derendorf und Flingern.

Alter nach Stadtbiichereien in Prozent

(? 2‘0 4‘0 6‘0 89 1?0
Benrath h 61 21 I
Bilk 58 13 §
Derendorf 7 67 14 |
Flingern 7 62 16 I
Gerresheim 7 66 23 |
Oberkassel 7 61 25 I
Zweigstellen 7 63 18 12
Zentralbibliothek 7 50 18 |
Insgesamt 59 18 *

[

M 12 bis 30 Jahre
61 Jahre und é&lter

31 bis 60 Jahre
M nicht auswertbar

-12 -
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2.3 Berufstatigkeit

Insgesamt lassen die Angaben iiber die Berufsti-
tigkeit der befragten Personen auf ein sehr hete-
rogenes Publikum schlieflen. 52% aller Befragten
sind berufstitig, davon 33% in Vollzeit und 19% in
Teilzeit; weitere 17% sind Rentnerinnen und Rentner
bzw. Pensionidrinnen und Pensionire. 15% gehoren
zur Gruppe der Auszubildenden, Schiilerinnen und
Schiiler, Studentinnen und Studenten, Wehrdienst-
oder Freiwilligendienstleistenden. Hausfrauen bzw.
Hausminner sind zu 7% in der Befragung vertreten.

Derzeit arbeitslos bzw. arbeitsuchend sind 3%.

Berufstatigkeit insgesamt in Prozent

o

10 20 30 40

Voll berufstatig 33

|

Teilweise berufstatig

—
O

Rentnerln/
Pensionérin

—
~

Auszubildende(r)/
SchulerIn/Studentin/
Wehrdienst-/
Freiwilligendienst-
leistende(r)

Hausfrau/-mann

I ‘
\‘ I
—
(8]

Sonstiges

Zurzeit arbeitslos/
arbeitsuchend

w

. | .
IS

nicht auswertbar 2

I

Auch hier unterscheiden sich die Stadtteilbiichereien
von der Zentralbibliothek. Wie die Analyse der Al-
tersstruktur bereits vermuten lief} — die Altersgrup-
pe der 19- bis 30-Jahrigen war hier mit rund 23%
besonders stark vertreten — ist der Anteil der Auszu-
bildenden, Schiilerinnen und Schiiler, Studentinnen
und Studenten, Wehrdienst- oder Freiwilligen-
dienstleistenden in der Zentralbibliothek mit 22%
um mehr als 10 Prozentpunkte hoher als insgesamt
in den Stadtteilbiichereien. Die niedrigsten Werte
sind in Gerresheim (7%) und Oberkassel (8%) zu
verzeichnen.

Was die Vollerwerbstitigkeit anbetrifft, ergibt sich
im Vergleich der Stadtteilbiichereien und der Zent-
ralbibliothek ein eher homogenes Bild. Jedoch sind
die jeweils unterschiedlichen Anteile an Vollerwerbs-
titigen in den einzelnen Stadtteilbiichereien sehr
unterschiedlich hoch.

Die Werte liegen zwischen 29% (Benrath) und 40%
(Flingern). Auch in Derendorf sind die Vollzeitbe-
schiftigten mit 39% stark vertreten. In der Zentral-
bibliothek sind 33% der Besucher voll erwerbstitig.
In diesem Kontext ist auch der Anteil der in Teilzeit
berufstitigen Biichereibesucherinnen und Besu-
cher von Interesse. Auch diese Gruppe ist in der
Zentralbibliothek deutlich geringer vertreten als

in den Stadtteilbiichereien. Mit rund 13% liegt der
Wert der Zentralbibliothek acht Prozentpunkte un-
ter dem der Stadtteilbiichereien (21%).

Der Anteil der Hausfrauen bzw. Hausménner liegt in
der Zentralbibliothek mit 2% deutlich unterhalb der
Werte der Stadtteilbiichereien. In Benrath sind rund
10% der Besucherinnen und Besucher Hausfrauen
bzw. Hausminner. In den tibrigen Stadtteilbiicherei-

en liegen die Werte knapp darunter.
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Rentnerinnen und Rentner sind tiberwiegend in
Oberkassel (21%), Gerresheim (20%) und Benrath
(19%) anzutreffen, seltener in Bilk (13%), Derendorf
(13%) und Flingern (15%). Dies korrespondiert mit
der jeweiligen Altersverteilung.

Tatigkeit nach Stadtbiichereien

- hier: Anteil der Auszubildenden, Schiilerinnen
und Schiiler, Studierenden, Wehrdienst- und
Freiwilligendienstleistenden in Prozent
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2.4 Bildungsabschluss

Das Bildungsniveau der befragten Biichereinutzerin-
nen und -nutzer ist vergleichsweise hoch. 40% aller
Befragten haben ein Universitits- oder Hochschul-
studium abgeschlossen oder begonnen, weitere 9%
ein Fachhochschulstudium. Rund ein Fiinftel (21%)
der Biichereibesucherinnen und Besucher hat Abitur
oder strebt dieses an. Die Fachhochschulreife besit-
zen 7% der Stadtbiichereikundinnen und -kunden
oder streben diese an, wihrend 14% der Befragten
einen Realschulabschluss haben oder anstreben.
Unter den Befragten befinden sich 6%, die angeben,
einen Volks- oder Hauptschulabschluss gemacht zu
haben. Je 1% hat einen anderen als einen der vorge-
gebenen Abschliisse oder keinen Abschluss. Hierbei
ist zu erwihnen, dass unter den 49 Personen ohne
Schulabschluss 23 Schiilerinnen und Schiiler sind,
die vermutlich angenommen haben, dass nur nach

dem bereits erreichten Schulabschluss gefragt werde.

Bildungsabschluss insgesamt in Prozent

0 10 20 30 40 50

Universitats- oder
Hochschulstudium
mit Abschluss

Abschluss einer
hoheren Fachschule
oder Fachhochschule

Abitur (allgemeine

Hochschulreife)

Fachhochschulreife

Realschul-,
Mittelschulabschluss
oder mittlere Reife

Volksschul-,
Hauptschulabschluss

Sonstigen Abschluss

keinen Abschluss

nicht auswertbar

-14 -



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

Vor allem in der Zentralbibliothek ist der Anteil der
Besucherinnen und Besucher, die ein Universitits-
bzw. Hochschulstudium oder einen Abschluss einer
hoheren Fachschule oder Fachhochschule vorweisen
konnen bzw. anstreben, mit 55% besonders hoch. In
den Zweigstellen haben durchschnittlich 47% einen
solchen Abschluss, in Benrath noch etwas weniger
(42%).

Bildungsabschluss nach Stadtbiichereien

- hier: Anteil der Personen mit Universitats-
bzw. Hochschulstudium, Abschluss einer hohe-
ren Fachschule oder Fachhochschule in Prozent
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2.5 Wohnort

89% der Befragten geben an, in Diisseldorf zu woh-
nen. Nicht aus der Landeshauptstadt kommen 8%.
3% machen keine Angaben zu ihrem Wohnort.

Die Nihe der Zentralbibliothek zum Hauptbahn-
hof lie} erwarten, dass der Anteil der Kundinnen
und Kunden, die nicht aus Diisseldorf kommen,
dort am hochsten ist (18%). Manche Reisende und
Pendlerinnen und Pendler werden ihre Wartezeit
vermutlich mit einem kurzen Aufenthalt in der
Bibliothek tiberbriicken. Daneben kann vermutet
werden, dass einige Besucherinnen und Besucher in
der Nihe des Hauptbahnhofs arbeiten und vor oder
nach der Arbeit die Bibliothek aufsuchen. Dariiber
hinaus verfiigt die Zentralbibliothek tiber einen sehr
reichhaltigen Bestand an Fach- und Sachliteratur
und ist somit vermutlich auch ein Anziehungspunkt
fiir Kundinnen und Kunden aus dem Umland.
Rund ein Fiinftel der hier befragten Personen woh-
nen in einer anderen Stadt, in den Stadtteilbiicherei-

en sind es im Durchschnitt 5%.

Wohnort in Diisseldorf nach Stadtbiichereien

in Prozent
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Benrath 89
Bilk 90
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Insgesamt | 89
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2.6 Benutzerausweis

Um die Stadtbiichereien nutzen zu konnen, ist nicht
zwingend der Besitz eines Benutzerausweises notig.
Ohne Ausweis konnen jedoch keine Medien entlie-
hen werden. Nutzen Besucherinnen und Besucher
die Medien nur in den Riumlichkeiten der Biicherei
oder leihen Ausweisinhaberinnen und -inhaber fiir
weitere Personen Medien mit aus, werden auch diese
Nutzerinnen und Nutzer von den Stadtbiichereien
als Kundinnen und Kunden betrachtet. Eine weitere
Moglichkeit Kundin bzw. Kunde zu sein, ohne einen
eigenen Ausweis zu haben, ist die Nutzung von Me-

dien tiber einen sogenannten Institutionsausweis.”

Im Besitz eines Benutzerausweises sind den eigenen
Angaben zufolge 88% der Befragten. 8% geben an,
keinen eigenen Ausweis zu besitzen, wihrend sich

4% nicht dazu duflern.

Besitz eines eigenen Benutzerausweises der
Stadtbiichereien

nicht
auswertbar
Nein 4%

Ja
88%

In Flingern und in der Zentralbibliothek sind

die Anteile an Personen, die keinen eigenen
Benutzerausweis haben mit 10% bzw. 9% am
hochsten. In Gerresheim dagegen besitzen nur 5%

keinen eigenen Ausweis.

7 Schulen und Kindertagesstitten konnen tiber einen solchen
Institutionsausweis verfiigen und auf diese Weise Medien fiir
eine Vielzahl von Kindern und Jugendlichen ausleihen.

Besitzerinnen und Besitzer von Benutzer-
ausweisen nach Stadtbiichereien in Prozent
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Frauen besitzen zu 90% einen Ausweis, wihrend nur
84% der Mianner im Besitz eines eigenen Benut-
zerausweises sind. Nach dem Alter der Befragten
betrachtet, haben die 19- bis 30-Jdhrigen am sel-
tensten einen eigenen Nutzerausweis (85%). Auch
interessant ist die Auswertung nach Wohnort: 90%
der Kundinnen und Kunden aus Diisseldorf sind im
Besitz eines Ausweises, aber nur 79% der Besuche-
rinnen und Besucher, die nicht in der Landeshaupt-
stadt wohnen.

Nach Erwerbsstatus betrachtet besitzen arbeitslose
Besucherinnen und Besucher mit 83% am seltensten

einen Nutzerauswelis.

Von denjenigen Befragten, die angeben, die Biicherei
seltener als mehrmals pro Jahr aufzusuchen, haben
lediglich 69% einen eigenen Benutzerausweis. Auch
nach Aufenthaltsdauer der Nutzerinnen und Nutzer

verglichen, gibt es einen Unterschied:
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Von den Kundinnen und Kunden, die ganze Vor-
oder Nachmittage in den Bibliotheken verbringen,
gehoren nur 71% zu den Besitzern eines Nutzeraus-

weises der Stadtbiichereien.

Wie die oben dargestellten Ergebnisse zeigen, gibt es
Nutzerinnen und Nutzer die keinen eigenen Ausweis
haben. Fiir die Feststellung der tatsidchlichen Kun-
denanzahl ist es relevant in Erfahrung zu bringen,
fiir wie viele Personen Medien auf einem Ausweis

entliehen werden.

Lediglich 57% aller Befragten geben an, nur fiir sich
Medien auszuleihen. Ein weiteres Viertel hingegen
leiht fiir sich und eine weitere Person aus, wihrend
jede Zehnte bzw. jeder Zehnte sogar fiir insgesamt
drei Personen Medien mit dem eigenen Ausweis
entleiht. Fiir sich und drei weitere Personen nutzen
3% ihren Ausweis zum Entleihen von Medien. Ein
geringer Anteil von 2% entleiht fiir mehr als vier

Personen.

Anzahl von Nutzerinnen und Nutzern eines
Benutzerausweises in Prozent
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Im Schnitt werden mit einem Ausweis fiir 1,7 Perso-
nen Medien entliehen.® Bei einer Anzahl von 54.051
Benutzerausweisen (Stand 2012) ergeben sich rech-
nerisch rund 91.887 Kundinnen und Kunden. Die
tatsichliche Zahl der Nutzerinnen und Nutzer der
Stadtbiichereien diirfte jedoch durch die Nutzung
von Institutionsausweisen noch deutlich tiber dieser
Zahl liegen, da zum Beispiel Kinder und Jugendliche
iber Institutionsausweise die Moglichkeit haben,
Medien zu nutzen. Insgesamt sind 208 Kindertages-
stiatten und 109 Schulen (davon 79 Grundschulen)
in Besitz eines solchen Ausweises. Auf diese Weise
werden fiir eine Vielzahl von Schiilerinnen und
Schiilern sowie Kindergartenkindern Medien entlie-

hen.

Vor allem in Benrath wird der Ausweis haufiger von
mehr als einer Person genutzt, durchschnittlich wird
hier fiir 1,8 Personen auf einem Ausweis entlichen.
In der Zentralbibliothek ist dies bei einem Mittel-

wert von 1,5 etwas seltener der Fall.

Durchschnittliche Anzahl von Nutzerinnen
und Nutzern eines Benutzerausweises nach
Stadtbiichereien (Mittelwerte)

18 1,7 1,7 1,7 1,7 1,7 1,7 17
1o o IS IS 15
*
1 . . . . . . T
Benrath Bilk Deren- Flin- Gerres- Ober- Zweig- Zen- Ins-

dorf gern  heim kassel stellen trale gesamt

8 Die Mittelwerte ergeben sich durch die Angaben der Kun-
dinnen und Kunden fiir wie viele Personen sie Medien auf
ihrem Benutzerausweis entleihen. Fiir die Angabe ,mehr als 4
Personen wurde zur Berechnung der Wert ,,5 gewihlt.
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31- bis 45-Jahrige leihen durchschnittlich fiir 1,9
Personen Medien auf ithrem Ausweis aus, wihrend
16- bis 18-Jdhrige sowie die éltesten Befragten ver-
gleichsweise fiir weniger andere Personen Medien
entleihen (1,4). Zu vermuten ist, dass gerade Be-
fragte mittleren Alters Eltern von kleineren Kindern
sind, die noch keinen eigenen Ausweis haben und

dass sie fiir diese Medien mit ausleihen.

Auflerdem stellt sich beim Betrachten der Ergebnisse
nach der Titigkeit der Befragten heraus, dass vor
allem Hausfrauen und Hausménner haufiger fiir
andere Personen Medien ausleihen als andere, nim-
lich im Schnitt fiir mehr als zwei Personen (2,2) sich
selbst eingeschlossen. Rentnerinnen und Rentner
sowie Arbeitslose beispielsweise geben hier weniger

Personen an (Mittelwerte von 1,4 bzw. 1,3).
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3. Ergebnisse der Kundenbefragung

3.1 Nutzerverhalten

3.1.1 Nutzung der Zentralbibliothek, Stadtteil-
blchereien und der onlineBibliothek
Zum Einstieg in die Befragung konnten die Kun-
dinnen und Kunden angeben, welche Bibliothek sie
nutzen. Dabei waren Mehrfachnennungen mog-
lich, wodurch sich die Prozentwerte auf iiber 100%
addieren.
Es zeigt sich, dass der Grof3teil (83%) der Befragten
die Stadtteilbiichereien nutzt. Die Zentralbibliothek
wird von 59% der Befragten aufgesucht, wahrend
15%° auf die onlineBibliothek zugreifen. Demnach
nutzt mehr als jeder zweite Befragte mehr als eine
Bibliothek.

Nutzung der Zentralbibliothek, der Stadtteil-
biichereien und der onlineBibliothek insgesamt
in Prozent (Mehrfachnennungen)
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9 2011 zihlte die onlineBibliothek 4.808 Nutzerinnen und
Nutzer.

In Benrath geben die Befragten am seltensten an,
auch die Zentralbibliothek zu nutzen (32%). Auch
in Gerresheim und Oberkassel liegen die Werte
unterdurchschnittlich (42% und 46%), wohingegen
die Besucherinnen und Besucher der Stadtteilbii-
chereien in Bilk, Derendorf und Flingern zu jeweils
mehr als 51% auch die Zentralbibliothek nutzen.
Vermutlich liegt der Unterschied an der jeweiligen
Entfernung der Stadtteile zur Zentralbibliothek. Die
onlineBibliothek wird von den Befragten, die einen
Fragebogen in Bilk ausgefiillt haben, nach eigenen
Angaben am hiufigsten genutzt (19%). Die Werte
der anderen Stadtteilbiichereien liegen zwischen
11% in Gerresheim und je 15% in Flingern und der
Zentralbibliothek.

Nutzung der Zentralbibliothek und der
onlineBibliothek nach Stadtbiichereien
in Prozent
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Nach soziodemografischen Merkmalen ausgewertet,
ergeben sich folgende Auffilligkeiten bei der Nut-
zung der onlineBibliothek: Am haufigsten wird diese
von den 19- bis 45-J4hrigen, von den Berufstitigen
in Vollzeit und von den Universitits- oder Hoch-
schulstudentinnen und -studenten bzw. -absolven-
tinnen und -absolventen genutzt.

Hausfrauen bzw. Hausminner, Rentnerinnen und
Rentner bzw. Pensiondrinnen und Pensionire sowie
die Gruppe der Auszubildenden, Schiilerinnen und
Schiiler sowie Wehr- und Freiwilligendienstleisten-

den nutzen die onlineBibliothek seltener.

3.1.2 Nutzungshaufigkeit

Die Stadtbtichereien werden von 14% der Befragten
»mehrmals pro Woche® aufgesucht. Diese konnen
als ,, Intensivnutzerinnen und -nutzer® eingestuft
werden. Die Mehrheit der Befragten (58%) gibt

an, als ,Stammnutzerin® bzw. ,,Stammnutzer” die
Biicherei ,mehrmals pro Monat® zu nutzen. 19% der
Kundinnen und Kunden sind ,,mehrmals pro Jahr*

in der Bibliothek und nur 3% noch seltener.

Folglich konnen rund 72% der Befragten als regel-
miflige Nutzerinnen und Nutzer bezeichnet wer-
den, welche die Bibliothek mindestens zwei Mal im

Monat aufsuchen.

Nutzungshaufigkeit insgesamt

t nicht
auswertbar

4% mehrmals pro
Woche
14%

kann ich nich
sagen

seltener
3%

mehrmals pro
Jahr
19%

mehrmals pro
Monat
58%

Wird die Nutzungshiufigkeit nach den einzelnen
Stadtteilbibliotheken und der Zentralbibliothek
aufgeschliisselt, ergibt sich folgendes Bild: Die
Zentralbibliothek kann die meisten ,,Intensivnutzer
vorweisen. 21% geben an, die Bibliothek mehrmals
pro Woche aufzusuchen. In den Stadtteilbiichereien
fallen in diese Kategorie zwischen 8% (Oberkassel)
und 13% (Bilk) der Befragten.
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Der Anteil der Kundinnen und Kunden, welche die
Biicherei ,,mehrmals pro Monat“ aufsuchen, ist hin-
gegen bei den Stadtteilbiichereien durchweg hoher
als bei der Zentralbibliothek. In der Stadtteilbiicherei
Gerresheim sind die meisten ,Stammnutzerinnen
und -nutzer® zu finden (64%). Zu dieser Personen-

gruppe gehoren in der Zentralbibliothek ,,nur® 54%.

Der Anteil der gelegentlichen Nutzerinnen und Nut-
zer liegt bei den Stadtteilbiichereien im Durchschnitt
bei 20%, in der Zentrale bei 15%.

Nutzungshaufigkeit nach Stadtbiichereien
in Prozent?!?
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10 Neben den in der Legende aufgefithrten Antwortmaoglichkei-
ten konnte auch ,,seltener und ,,kann ich nicht sagen® an-
gekreuzt werden. Die Anteile sind aber recht gering, weshalb
auf eine Darstellung verzichtet wurde.

Der Grund fiir die hiufigere Intensivnutzung der
Zentralbibliothek im Vergleich zu den Stadtteilbii-
chereien ist moglicherweise das unterschiedliche
Medienangebot. Die Zentralbibliothek versteht sich
mit ihrem groflen Angebot an Fach- und Sachlite-
ratur als Informationsbibliothek, weshalb ihr Anteil
an Studierenden, Schiilerinnen und Schiilern sowie
Auszubildenden wesentlich grofer ist. Folglich ist
auch der Anteil der Kundinnen und Kunden, welche
die Bibliothek aufsuchen, um dort zu arbeiten bzw.

zu lernen grofer.

Bei Betrachtung der Nutzungsdauer im Hinblick auf
die soziodemografischen Merkmale zeigt sich, dass
Minner haufiger (19%) zu den Intensivnutzern der
Stadtbiichereien gehoren als Frauen (12%). Ebenso
zdhlen die 12- bis 15-Jdhrigen zu fast einem Viertel
(23%) zu den Personen, die mehrmals pro Woche
die Stadtbiicherei besuchen.

Der Wohnort der Befragten ist ebenso maf3ge-

bend fiir die Nutzungshiufigkeit wie die berufliche
Tatigkeit. So sind unter den Diisseldorferinnen

und Diisseldorfern mehr Stammnutzerinnen und
Stammnutzer (Nutzung mehrmals pro Monat) als
unter den Kundinnen und Kunden, die von aufler-
halb kommen, was an der Anreisezeit bzw. Entfer-
nung liegen konnte.

Unter den Besucherinnen und Besuchern, die ,,Sons-
tiges” bei der Frage nach ihrer Tétigkeit angeben
und auch bei den derzeit Arbeitslosen befinden sich
tiberdurchschnittlich viele Intensivnutzerinnen und
-nutzer. Die Auszubildenden, Schiilerinnen und
Schiiler sowie Studierenden und Wehr- bzw. Freiwil-
ligendienstleistenden gehoren mit einem ebenfalls

tiberdurchschnittlichen Anteil auch dazu.
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3.1.3 Aufenthaltsdauer

Bei der Aufenthaltsdauer zeigt sich, dass sich 68%
der Befragten bis zu einer Stunde in der Biicherei
authalten; 21% bleiben bis zu zwei Stunden.

Einen ganzen Vor- oder Nachmittag bzw. fast einen
ganzen Tag verbringen nur 4% aller Nutzerinnen
und Nutzer in ihrer Bibliothek.

Durchschnittliche Aufenthaltsdauer in der

Bibliothek insgesamt in Prozent
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Betrachtet man die Verweildauer der Nutzerinnen

und Nutzer in der jeweiligen Filiale, zeigen sich auch
hier deutliche Unterschiede. In den Zweigstellen
wenden zwischen 68% und 84% der Befragten eine
Stunde fiir den Besuch in ihrer jeweiligen Biicherei
auf; in der Zentralbibliothek sind es lediglich 48%.
Dafiir liegt der Anteil der Kundinnen und Kunden,
welche bis zu zwei Stunden bleiben, in der Zent-
ralbibliothek bei 37%; in den Stadtteilbiichereien
dagegen bei durchschnittlich 16%. Ein dhnliches Bild
zeigt sich bei den Personen, die einen ganzen Vor-

bzw. Nachmittag in der Biicherei verbringen.

In der Zentralbibliothek sind dies immerhin noch
8%, in den einzelnen Stadtteilbiichereien im Schnitt
1%.

Die hohere Verweildauer in der Zentralbibliothek
lasst darauf schlielen, dass viele Personen die
Medien dort nicht nur entleihen, sondern diese
hauptsichlich in den Raumlichkeiten der Bibliothek
nutzen, beispielsweise um zu lernen. Diese Kundin-
nen und Kunden sind eher in der Zentralbibliothek
als in den Stadtteilbiichereien anzutreffen, vermut-
lich wiederum aufgrund des hier grofleren Angebots
an Fachliteratur sowie den lingeren Offnungszeiten
der Zentralbibliothek.

Durchschnittliche Aufenthaltsdauer in der
Bibliothek nach Stadtbiichereien in Prozent
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Wird die Aufenthaltsdauer im Hinblick auf die de-
mografischen Merkmale der Befragten ausgewertet,
zeigt sich, dass das Geschlecht fiir die Verweildauer
in den Rdumen der Bibliothek keine Rolle spielt,
dafiir sind aber interessante Unterschiede u. a. in den

verschiedenen Altersgruppen festzustellen.

Die Befragten ab 31 Jahren geben haufiger als jiinge-
re an, sich bis zu einer Stunde in der Bibliothek auf-
zuhalten, wihrend jiingere (vor allem zwischen 19
und 30 Jahren) ofter eine Aufenthaltsdauer zwischen

einer und zwei Stunden angeben.

Schliisselt man die Angaben zur Verweildauer nach
dem Wohnort der Befragten auf, wird ersichtlich,
dass sich die Kundinnen und Kunden, die nicht in
Diisseldorf leben, hdufiger ein bis zwei Stunden in
der Bibliothek aufhalten als dies Diisseldorferinnen
und Diisseldorfer tun. Die hier lebenden Befragten
entscheiden sich hdufiger fiir die Antwortkate-
gorie ,,bis zu 1 Stunde®. Eine mogliche Erklarung
ist auch hier wieder eine lingere Anfahrtszeit der
Besucherinnen und Besucher, die auflerhalb Diissel-
dorfs leben.

Zudem gibt es je nach Tétigkeit der befragten Per-
sonen einige Besonderheiten. Wihrend Hausfrauen
bzw. Hausmianner und (Voll-)Berufstitige tiber-
wiegend ,,nur® bis zu einer Stunde in der Bibliothek
verweilen, sind es vor allem die Gruppen der Auszu-
bildenden, Schiilerinnen und Schiiler sowie Stu-
dierende und auch die derzeitigen Arbeitslosen, die
hiufiger 1 bis 2 Stunden ihrer Zeit in den Riumlich-
keiten der Stadtbiichereien verbringen. Auflerdem
wird ein ganzer Vor- oder Nachmittag von immerhin
9% der Auszubildenden, Schiilerinnen und Schiiler
sowie Studierenden in der Bibliothek aufgewendet,
wihrend dies durchschnittlich nur 3% aller Kundin-

nen und Kunden tun.

3.1.4 Besuchsmotive

Die Stadtbiichereien sind fiir die einen ein Ort, an
dem sie sich sinnvoll die Zeit vertreiben oder bei-
spielsweise eine Ausstellung ansehen kénnen. Fiir
andere wiederum sind sie ein Ort, um sich weiterzu-
bilden, zu lernen bzw. zu arbeiten. In der aktuellen
Umfrage wurden die Besucherinnen und Besucher
nach ihren individuellen Griinden fiir einen Biblio-
theksbesuch befragt.

Bei der Beantwortung dieser Frage konnten mehrere
Antwortoptionen angegeben werden. Aus diesem
Grund addieren sich die Prozentwerte auf weit tiber
100%.

Das klassische Entleihen von Medien als Grund fiir
den Besuch einer Bibliothek in Diisseldorf steht nach
wie vor an erster Stelle. So suchen rund 90% der Be-
fragten eine Bibliothek auf, um Medien zu entleihen.
Gut ein Viertel der Kundinnen und Kunden begriin-
det seinen Besuch mit der Nutzung von Medien in
der Bibliothek vor Ort. Fin weiterer, mit 18% noch
relativ hiufig genannter Grund fiir das Aufsuchen
einer Bibliothek ist der Zeitvertreib.!! Das Erfragen
von Informationen fiir eine Arbeit oder einen Auf-
satz (16%) kann in Zusammenhang gesehen werden
mit den 13% der Befragten, die in die Bibliothek
gekommen sind, ,um zu arbeiten®. Um eine Veran-
staltung zu besuchen, kommen 12% der befragten
Besucherinnen und Besucher in die Bibliothek. Die
weiteren Nennungen werden von jeweils weniger als

jeder bzw. jedem Zehnten genannt (siehe Grafik).

11 Die Antwortmaoglichkeit lautete im Original: ,,um mir die
Zeit zu vertreiben und mich anregen zu lassen®
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Besuchsmotive in Prozent (Mehrfachnennungen)
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Eine nach Befragungsort differenzierte Auswertung
vervollstandigt das Bild, das durch die Analyse der
Nutzerstruktur bereits skizziert wurde.

Das Entleihen von Medien beispielsweise ist fiir die
Besucherinnen und Besucher der Zweigstellen hau-
figer ein Grund fiir das Aufsuchen der Stadtbticherei
(92%) als fiir die Befragten in der Zentralbibliothek
(84%). Andersherum verhiilt es sich mit den Griin-
den ,,um zu arbeiten/lernen, ,,um Medien in der
Bibliothek zu benutzen® und ,,um Informationen fiir

eine Arbeit bzw. einen Aufsatz zu erfragen®

Diese Griinde werden hdufiger von Zentralbiblio-
theksnutzerinnen und -nutzern angegeben, was am
relativ hohen Anteil an Studierenden, Schiilerinnen
und Schiilern sowie Auszubildenden und Wehr- bzw.
Freiwilligendienstleistenden (22%) in der Zentralbi-
bliothek liegen diirfte. Der Anteil jener Kundinnen
und Kunden, die in die Zentralbibliothek kommen,
»um [sich] die Zeit zu vertreiben und [sich] anregen
zu lassen ist in etwa gleich dem Anteil der Befrag-
ten in den Stadtteilbiichereien (19% bzw. 18%). Die
Kundinnen und Kunden nutzen also sowohl die
Zentralbibliothek als auch die Stadtteilbiichereien als
Aufenthaltsort.

Aulffillig ist an den Ergebnissen der Stadtteilbii-
cherei Benrath, dass die Besuchsgriinde, sich ,,eine
Ausstellung anzusehen® oder ,,eine Veranstaltung zu
besuchen® mit 19% und 20% hier besonders hiufig
genannt werden. Die entsprechenden Durchschnitts-
werte in den Zweigstellen liegen ansonsten bei 8%
und 13%, in der Zentralbibliothek noch etwas nied-
riger (7% bzw. 10%). In Oberkassel kommen diese
Angebote im Vergleich aller Stadtteilbibliotheken
am wenigsten zum Tragen. Nur 3% der Befragten

in Oberkassel geben den Besuch von Ausstellungen
(9% bei Veranstaltungen) als Grund an, um die
Bibliothek aufzusuchen.

Die Nutzung des Publikums-PCs ist fiir jede zehnte
Kundin bzw. jeden zehnten Kunden der Zentral-
bibliothek ein Besuchsgrund. In den Zweigstellen ist
dies nur fir durchschnittlich 4% das Besuchsmotiv.
Weitere Differenzen sind bei den anderen Antwor-

toptionen nicht festzustellen.
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Besuchsgriinde nach Stadtbiichereien

- hier die Besuchsmotive mit den groBiten
Unterschieden zwischen den Zweigstellen und
der Zentralbibliothek in Prozent
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Je nach Geschlecht, Alter und Wohnort haben die
Befragten unterschiedliche Besuchsmotive. Mdnner
geben beispielsweise deutlich hdufiger als Frauen an,
sie wiirden die Biicherei aufsuchen, um Medien zu
benutzen. Frauen hingegen nutzen die Biicherei hdu-
figer, um Medien zu entleihen oder Veranstaltungen

zu besuchen.

Im Altersvergleich zeigt sich, dass die jingeren
Befragten (16 bis 30 Jahre) die Bibliothek erwar-
tungsgemafd haufiger fiir das Arbeiten oder Lernen
nutzen, wihrend dies von nur 4% der dltesten Kun-

dinnen und Kunden genannt wird.

Ebenso ist das Einholen von Informationen fiir
einen Aufsatz oder eine Arbeit deutlich hdufiger ein
Besuchsmotiv von jiingeren Befragten, auch schon
ab 12 Jahren, als von Befragten tiber 30 oder gar 60
Jahren. Aufierdem scheinen die Publikums-PCs fiir
die Besucherinnen und Besucher zwischen 12 und
15 Jahren attraktiver als fiir alle anderen Kundinnen
und Kunden; 10% werden hierdurch zum Besuch
motiviert. Die 19- bis 30-Jahrigen kommen hiufiger
in die Bibliothek, um sich die Zeit zu vertreiben und
sich anregen zu lassen. Anders sieht es bei den Nut-
zerinnen und Nutzern aus, die mindestens 61 Jahre
alt sind. Zu ihren Besuchsgriinden gehoren haufi-
ger die Nutzung der Medien in der Bibliothek, der
Besuch einer Ausstellung oder einer Veranstaltung

sowie das Kopieren.

Weitere nennenswerte Ergebnisse hinsichtlich der
Besuchsgriinde sind zwischen den Kundinnen und
Kunden, die inner- bzw. auflerhalb Diisseldorfs
leben, feststellbar. Wihrend die Diisseldorferinnen
und Diisseldorfer hiufiger in die Bibliothek kom-
men, um Medien zu entleihen oder eine Veranstal-
tung zu besuchen, steht bei den Kundinnen und
Kunden aus der Umgebung hiufiger das Lernen
und Arbeiten sowie die Nutzung der Medien in den

Biichereien im Vordergrund.
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Nach Betrachtung der Besuchsgriinde je nach Nut-
zungsintensitdt der Biichereien zeigt sich, dass die
Intensivnutzerinnen und -nutzer (Besuch mehrmals
pro Woche) vielfiltigere Griinde nennen, warum sie
in die Bibliothek gehen.

Betrachtet man die Ergebnisse nach Aufenthaltsdau-
er in der Bibliothek, ist die Benutzung der Medien in
der Bibliothek sowie das Arbeiten bzw. Lernen und
Einholen von Informationen fir eine Arbeit hdufiger
ein Besuchsmotiv fiir Nutzerinnen und Nutzer, die
einen ganzen Vor- oder Nachmittag in der Stadtbii-
cherei verbringen als z. B. fiir diejenigen, die maxi-
mal eine Stunde bleiben. Diese kommen hiufiger,
um Medien zu entleihen. Die Benutzung der PCs,
das Ansehen einer Ausstellung, der Zeitvertreib und
das Kopieren zihlen hiufiger zu den Besuchsgriin-
den der Nutzerinnen und Nutzer, die ein bis zwei
Stunden in den Raumlichkeiten der Biichereien

verbringen.

3.1.5 Suchstrategien

Die Recherche verschiedener Medien kann unter-
schiedlich begangen werden. Die Biichereien bieten
hierfiir einen Online-Katalog an, der sowohl in der
Bibliothek als auch zu Hause genutzt werden kann.
Auflerdem bleiben die klassischen Methoden des
direkten Suchens in den Regalen oder das Erbitten
einer Auskunft bei den Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern der Bibliothek.

Was die Suchstrategien betrifft, gibt es eine klare
Rangfolge bei den Besucherinnen und Besuchern.
Die meist genutzte Strategie ist das ,,Stobern vor
Ort in der Bibliothek (,,Ich suche direkt in den
Regalen®). Deutlich mehr als die Hilfte der Be-
fragten (59%) gibt an, diese Suche ,,meistens“ zu
bevorzugen, 26% tun dies ,manchmal. Zusammen-
genommen suchen also 85% der Befragten direkt in
den Regalen nach speziellen Titeln oder Verfassern.
Lediglich 3% gehen ,,nie® so vor, wihrend 11% die

Frage nicht beantworten.

Die Moglichkeit, die ,Mitarbeiter der Bibliothek
um Auskunft® zu bitten, nutzen zwar nur 22% der
Befragten ,meistens‘, aber dafiir immerhin 52%
»manchmal® Somit nehmen insgesamt etwa 74%
der Kundinnen und Kunden mehr oder weniger
regelmiflig die Hilfe der Bibliotheksmitarbeiterin-
nen und -mitarbeiter in Anspruch; sie dienen also als
werste Anlaufstelle®.

Die Benutzung des Online-Katalogs in der
Bibliothek ist eine weitere Suchmoglichkeit. 26%
der Nutzerinnen und Nutzer suchen ihre Medien
dort ,,meistens®, 27% ,,manchmal“. Demnach wird
diese Suchstrategie von mehr als der Hilfte (53%)
angewandt. Gut ein Fiinftel (22%) der Bibliotheks-
besucherinnen und -besucher nutzt den Computer
vor Ort nie fiir ihre Recherche. Fast ein Viertel der
Befragten (24%) macht keine Angaben zu dieser
Option.

-26 -



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

Die Recherche mithilfe des Online-Katalogs von zu
Hause wird von fast einem Viertel (24%) ,,meistens
genutzt. Ebenso viele nutzen ihn ,,manchmal® in den
eigenen vier Winden. Damit dient der Online-Ka-
talog knapp der Hilfte der Kundinnen und Kunden
(48%) fiir ihre Suchzwecke. Je 26% nutzen die Mog-
lichkeit nicht von zu Hause aus oder beantworten

diese Frage nicht.

Suchstrategien insgesamt in Prozent
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Vergleicht man die Suchstrategien der Befrag-

ten in den jeweiligen Stadtteilbiichereien und in

der Zentralbibliothek, gelangt man zu folgendem
Ergebnis:

Der Anteil derjenigen, die ,meistens“ direkt in den
Regalen suchen ist in der Zentralbibliothek mit 46%
um einiges kleiner als der durchschnittliche Anteil in
den Zweigstellen (64%). Die meisten ,,Stoberer® fin-
den sich in Gerresheim (73%) und Benrath (68%).

Bei der Frage nach der Nutzung des Online-Katalogs
in der Bibliothek (Antwortoption ,,meistens®) ist es
genau anders herum. Den hochsten Wert erreicht die
Zentralbibliothek mit 41% in Bezug auf die Suche
mittels des Online-Katalogs in den Biichereien und
27% von zu Hause aus.

In den Zweigstellen sind es im Schnitt 21% der
Befragten, die den Online-Katalog in der Bibliothek
zu Rate ziehen, mit 23% wird er hiufiger daheim

genutzt.

In den Biichereien Gerresheim und Bilk nutzen 28%
bzw. 30% den Online-Katalog ,nie® innerhalb der
Bibliothek. In Gerresheim sind es 29%, die diesen
auch ,,nie“ von zu Hause aus nutzen. Ebenso viele
geben dies in Benrath an.

Die Antworten auf die Frage nach der Benutzung des
Online-Katalogs von zu Hause aus weist nicht allzu
grofle Differenzen zwischen den Zweigstellen und
der Zentralbibliothek auf.
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Suchstrategien nach Stadtbiichereien
- hier: Antwortoption ,Ich benutze den Online-
Katalog von zu Hause aus‘ in Prozent
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Die Unterschiede in der bevorzugten Suchstrategie
zwischen den Zweigstellen und der Zentralbibliothek
lasst sich eventuell durch die unterschiedliche Grof3e
der Biichereien erkliren. Der Bestand in den Stadt-
teilbiichereien ist eher tiberschaubar und ermoglicht
so eine Suche in den Regalen, wihrend die Zentrale
durch ihren umfangreichen Bestand gezieltere Such-

techniken erfordert.

Die Hilfe der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wird
in der Zentralbibliothek geringfiigig seltener als in
den Stadtteilbiichereien in Anspruch genommen.

In den Zweigstellen sind es 23%, die die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter ,,meistens um Rat fragen;
in der Zentralbibliothek 18%. Auf8erdem lassen sich
zwischen den einzelnen Stadtteilbiichereien folgende
Unterschiede feststellen:

Gut ein Viertel (26%) der Besucherinnen und Be-
sucher in Oberkassel wendet sich meistens sofort an
das Personal. Zusammengenommen mit der Ant-
wortoption ,manchmal® sind es aber die Befragten
der Stadtteilbiicherei Gerresheim, die die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter am hiufigsten zu Rate zie-
hen; 22% suchen ,meistens® und 60% ,manchmal®
Unterstiitzung bei der Suche nach einem gewtinsch-
ten Medium.

Von iiber der Hilfte aller Befragten wird tiberall
»manchmal“ um Auskunft beim Personal gefragt.
Der Anteil der Kundinnen und Kunden, welche in
ihrer Bibliothek ,,nie“ die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter fragen, liegt in der Stadtteilbiicherei Bilk bei
15% und ist damit gleich auf mit der Zentrale. Hier-

bei handelt es sich um die jeweils hochsten Anteile.
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Suchstrategien nach Stadtbiichereien
- hier: Antwortkategorie ,,meistens” in Prozent
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M Ich benutze den Online-Katalog von zu Hause aus

Ich bitte die Mitarbeiter der Bibliothek um Auskunft

Eine mogliche Erklarung fiir die hohe Zahl an ,,Sto-
berern® ist, dass die Kundinnen und Kunden zum
Teil nicht systematisch nach Medien suchen moch-
ten, sondern lieber die Regale durchstobern und
sich vom umfangreichen Angebot inspirieren lassen

wollen.

Das Ergebnis der Suchstrategien kann vor dem Hin-
tergrund einer Art von ,,digital divide“ interpretiert
werden:

Unter ,digital divide® wird hier die digitale Kluft
zwischen Alt und Jung verstanden. Auf der einen
Seite gibt es den Teil der Kundschaft, der mit Com-
putern vertraut ist und den Online-Katalog somit
regelmiflig nutzt, dazu zdhlen insbesondere jiingere
Menschen. Auf der anderen Seite stehen die Kundin-
nen und Kunden, die u. U. erst im Erwachsenenalter
mit dem Computer in Berithrung gekommen sind
und den Online-Katalog folglich ,,nie“ nutzen, was

insbesondere oft auf die édlteren Befragten zutriftt.

Betrachtet man die Ergebnisse der Suchstrategien
getrennt nach Altersgruppen, so erkennt man einige
Unterschiede, auch beziiglich der oben aufgefithrten
These. Wihrend in allen Altersgruppen gerne oft di-
rekt in den Regalen ,,gestobert” wird, wird die Hilfe
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter insbesondere
von den iltesten Besucherinnen und Besuchern in
Anspruch genommen (93%). 19- bis 30-Jdhrige
geben lediglich zu 73% an, die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter ,,meistens” oder ,,manchmal® um Hilfe
zu bitten. Der Online-Katalog wird am seltensten
von den jiingsten Befragten im Alter zwischen 12
und 15 Jahren genutzt, gefolgt von den Befragten ab
61 Jahren. Besonders interessant ist in der Alters-
gruppe der 16- bis 18-Jahrigen, dass der Online-Ka-
talog von diesen in der Bibliothek deutlich hdufiger
als zu Hause genutzt wird (73% und 47%).
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Suchstrategien nach Alter
- hier: Zusammenfassung der Antwortoptionen
,meistens* und ,,manchmal“ in Prozent
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Ich benutze den Online-Katalog von zu Hause aus

Die verschiedenen Suchtechniken kénnen ebenfalls
im Hinblick auf weitere soziodemografische Merk-
male untersucht werden.

Im Geschlechtervergleich ergibt sich, dass Frauen
hiufiger als Mdnner angeben, meistens direkt in
den Regalen zu suchen. Auflerdem bitten sie hdu-

figer direkt um die Hilfe der Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter und benutzen den Online-Katalog in der

Bibliothek seltener als die Minner.

Im Hinblick auf die Benutzung des Online-Katalogs
in der Bibliothek zeigt sich, dass dieser hiufiger von
Kundinnen und Kunden, die nicht in Diisseldorf
wohnen in Anspruch genommen wird. Zudem steigt
die Nutzung mit hoherem (Schul-)Abschluss. Wenig
beliebt ist er bei den Hausfrauen bzw. Hausmin-

nern, dafiir aber bei den Arbeitslosen.

Ahnlich verhilt es sich bei der Nutzung des Online-
Katalogs von zu Hause aus: Kundinnen und Kunden,
die aus der Umgebung kommen, nutzen den On-
line-Katalog zu 72% (,,meistens“ und ,,manchmal®
zusammengenommen), aber nur 64% der Besuche-
rinnen und Besucher aus Diisseldorf. Ebenso besteht
wieder der Unterschied zwischen den Befragten nach
dem hochsten schulischen Abschluss: Der Katalog
im Internet wird von 41% der Universitits- und
(Fach-)Hochschulabsolventinnen und -absolven-
ten bzw. der Befragten, die einen solchen Abschluss
anstreben, von zu Hause aus genutzt, wihrend dies
zum Beispiel nur 23% der (ehemaligen) Realschiile-

rinnen und Realschiiler angeben.

Auf3erdem wird der Service des Online-Katalogs
besonders von den Vollberufstitigen hiufig ge-
nutzt. Von 39% dieser Betrachtungsgruppe wird er
»meistens® genutzt und von 37% ,,manchmal®. Bei
Hausfrauen bzw. Hausminnern sowie Auszubilden-
den, Schiilerinnen und Schiilern, Studierenden und
Wehr- bzw. Freiwilligendienstleistenden besteht eine

geringere Nutzungshiufigkeit.
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Zudem ist die Auswertung der Suchstrategien nach
der Nutzungshiufigkeit und Aufenthaltsdauer der
Besucherinnen und Besucher bemerkenswert.

Es zeigt sich, dass der Online-Katalog in der Biblio-
thek am hiufigsten von den Intensivnutzerinnen
und -nutzern der Biicherei beansprucht wird. Je
seltener die Biichereien aufgesucht werden, desto
seltener wird auch mithilfe des Katalogs in der Bib-
liothek nach Medien gesucht. Von zu Hause aus wird
der Online-Katalog allerdings am hiufigsten von den
Kundinnen und Kunden benutzt, die mehrmals pro

Monat in die Stadtbiichereien kommen.

Befragte, die sich ein bis zwei Stunden oder linger in
den Ridumlichkeiten der Biichereien aufhalten, geben
die Nutzung des Online-Katalogs in der Bibliothek
hiufiger fir ihre Suche nach bestimmten Medien

an, als Personen, dessen Besuch nicht linger als eine

Stunde dauert.

3.2 Bewertungen durch die Kundinnen und
Kunden

Im Rahmen der Befragung hatten die Kundinnen
und Kunden die Moglichkeit den Medienbestand,
seine Aktualitit und Ubersichtlichkeit sowie das
Angebot an Veranstaltungen, Lesungen und Ausstel-
lungen zu bewerten. AufSerdem sollten die Befragten
die Rdumlichkeiten und das neu eingefiihrte Selbst-
verbuchungssystem beurteilen. Das Personal erhilt
Bewertungen durch die Nutzerinnen und Nutzer fiir
seine Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und sein Fach-
wissen. Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse

der einzelnen Bewertungen dargestellt.

Dabei muss berticksichtigt werden, dass die Kundin-
nen und Kunden grundsitzlich nur selten alle An-
gebote der Biichereien nutzen. Vielmehr interessiert
sich jede Kundin bzw. jeder Kunde fiir bestimmte
Themenbereiche mehr als fiir andere. Daher kann
davon ausgegangen werden, dass das Antwortverhal-
ten bei dieser Bewertungsfrage Aufschluss dariiber
gibt, wie hoch der jeweilige Nutzungsgrad ist. So
haben beispielsweise 84% der Befragten das Angebot
an (Musik-)Noten nicht bewertet. Tatsachlich gibt
es (Musik-)Noten auch nur in der Zentralbibliothek
und sie stellen ein recht spezielles Angebot dar, was
eine Erkldrung fiir die vergleichsweise hohe ,,Enthal-

tungsquote sein wird.

Die hochsten Anteile an nicht auswertbaren Antwor-
ten'? und damit vermutlich die geringsten Nutzungs-
grade weisen neben den (Musik-)Noten, die Medi-
en der onlineBibliothek, die Publikums-PCs und
Gesellschaftsspiele auf. Die entsprechenden Anteile

liegen hier zwischen 79% und 74%.

12 Zu den nicht auswertbaren Antworten zihlen die
Antwortoption ,.keine Angabe“ sowie fehlende Angaben.
Letztere konnen zum Beispiel dadurch entstehen, dass die
oder der Befragte eine Frage nicht beantworten mochte und
keine der vorgesehenen Antwortoptionen ankreuzt.
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Zu dem Angebot an Romanen und Sachliteratur
konnen sich die meisten Befragten duflern. Der An-
teil an nicht vorhandenen oder nicht auswertbaren
Antworten liegt hier nur bei 25% bzw. 28%.

Zufriedenheit mit dem gesamten Medienangebot
- hier: Anteile der nicht auswertbaren Antworten
in Prozent
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3.2.1 Bewertung des Medienbestandes

Weiter hatten die Befragten die Moglichkeit das
bestehende Angebot der Stadtbiichereien im Ein-
zelnen zu bewerten. Fiir die jeweiligen Bestinde an
Romanen, Musik-CDs, Gesellschaftsspielen sowie
an Medien der onlineBibliothek und vieles mehr
sollte je eine Note vergeben werden. Mit der on-
lineBibliothek steht den Kundinnen und Kunden
der Stadtbiichereien seit Dezember 2007 eine grof3e
Bandbreite digitaler Medien wie E-Books, E-Audios,
E-Musik, E-Paper und E-Videos zur Verfiigung, die
auf verschiedene Endgeridte heruntergeladen werden
konnen. Diesem Service konnten die Nutzerinnen

und Nutzer nun erstmals eine Note geben.

Die Benotung der Medienangebote durch die
Kundinnen und Kunden fillt insgesamt gesehen
erfreulich aus. Es werden Noten zwischen 1,9 ,,noch
sehr gut“ und 3,1 ,,befriedigend vergeben. Somit
kann diesbeziiglich von einer insgesamt zufriedenen

Kundschaft gesprochen werden.

Der Bestand an Kinder- und Jugendliteratur, Roma-
nen und Zeitungen hat bei den Befragten am besten
abgeschnitten. Die Bewertungen fiir diese Angebote
liegen zwischen 1,9 und 2,1.

Ahnlich gut wird das Angebot an Horbiichern, Zeit-
schriften, Nachschlagewerken/Lexika und Sachlitera-
tur beurteilt. Hier wird im Mittel je eine 2,3 verge-
ben, was eine recht hohe Zufriedenheit bescheinigt.
Die Zufriedenheit mit dem Angebot an Musik-CDs,
DVDs/Blu-Rays, Gesellschaftsspielen und Publi-
kums-PCs/Internet wird im Mittel mit jeweils 2,5
angegeben und entspricht einer noch guten Beurtei-

lung.
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Am unzufriedensten sind die Besucherinnen und
Besucher mit dem Angebot an (Musik-)Noten, CD-
ROMs/Software/Computerspielen/Wii-Spielen, mit
dem Angebot an Medien in der onlineBibliothek
und den fremdsprachigen Romanen. Hier wird die
Zufriedenheit mit Mittelwerten zwischen 2,6 und 3,1

angegeben.

Zufriedenheit mit dem Medienbestand
(Mittelwerte) Teil 1
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4 4
3
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Zufriedenheit mit dem Medienbestand
(Mittelwerte) Teil 2

6 .
54
4
3 23 23 2,5 25 2,5
* L 2 L 4 L 2
2 4
1 T T T T
Nach- Sachliteratur ~ Musik-CDs DVDs/Blu- Gesell-
schlagewerke/ Rays schaftsspiele

Lexika

Zufriedenheit mit dem Medienbestand
(Mittelwerte) Teil 3
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Computer- Bibliothek Romane
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Spiele

Der Ergebnisvergleich unter den einzelnen Stadt-
biichereien zeigt lediglich bei den Bewertungen der
Bestinde an fremdsprachigen Romanen und der
Nachschlagewerke bzw. Lexika Auffilligkeiten. Der
Bestand an fremdsprachigen Romanen wird in Bilk
und in der Zentralbibliothek mit 2,8 bzw. 2,9 besser
bewertet als in allen anderen Stadtteilbiichereien.
Die schlechteste Beurteilung erhilt er in Benrath
(3,4). Die Bestinde an Nachschlagewerken und Lexi-
ka werden in der Zentralbibliothek am Bertha-von-
Suttner-Platz im Schnitt mit 2,1 am besten benotet,
wihrend die Befragten in Gerresheim lediglich eine

2,7 vergeben.
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3.2.2 Bewertung der Aktualitdt und Ubersichtlich-
keit des Bestandes

Die Aktualitit des Bestandes erreicht mit einem
Mittelwert von 2,3 eine gute Note. Der Blick auf

die trichotomisierten Werte lisst eine detaillierte
Beschreibung zu:

57% der befragten Personen vergeben die Noten
»1und,,2“ und duflern somit ihre (hohe) Zu-
friedenheit. Etwa 30% bewerten die Aktualitit des
Bestandes im mittleren Bereich (Vergabe der Noten
»3“ oder ,4%). Lediglich 2% urteilen noch kritischer.

11% der Angaben sind nicht auswertbar.

Zufriedenheit mit der Aktualitat des Bestandes

nicht
auswertbar

11%

unzufrieden

2%

zufrieden
57%

teils/teils
30%

Die Ubersichtlichkeit des Bestandes erhilt mit einem

Wert von 2,2 fast die gleiche Durchschnittsnote.
64% sind ,,sehr zufrieden® oder ,,zufrieden®, gut ein
Viertel (26%) gibt seine Zufriedenheit mit einer ,,3“
oder ,,4“ an. Lediglich 2% sind ,unzufrieden® Ein
Anteil von 8% kann oder mochte keine Aussage zur
Ubersichtlichkeit des Bestandes machen.

Zufriedenheit mit der Ubersichtlichkeit
des Bestandes

nicht
auswertbar

8%

unzufrieden

2%

zufrieden
64%

teils/teils
26%

Der Vergleich zwischen der Zentralbibliothek und
den Zweigstellen insgesamt weist keine nennenswer-

ten Unterschiede auf.
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3.2.3 Bewertung der Veranstaltungen, Lesungen
und Ausstellungen
Das Angebot an Veranstaltungen, Lesungen und
Ausstellungen der Bibliotheken wird durchschnitt-
lich mit einer 2,2 und demnach mit ,,gut“ bewertet.
Besonders in Benrath fillt die hohe Zufriedenheit
mit diesem Angebot auf (2,0). Dazu passt, dass in
Benrath der Besuch von Veranstaltungen und Aus-
stellungen haufig von den dortigen Kundinnen und

Kunden als Besuchsgrund genannt wird.

Zufriedenheit mit dem Angebot an
Veranstaltungen, Lesungen und Ausstellungen
nach Stadtbiichereien (Mittelwerte)
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Bei der Betrachtung der Bewertungen in den einzel-
nen Altersgruppen fillt hinsichtlich der Zufrieden-
heit mit dem Angebot an Veranstaltungen, Lesungen
und Ausstellungen auf, dass die jiingeren Befragten
(16 bis 18 Jahre sowie 19 bis 30 Jahre) mit 2,6 bzw.

2,5 tendenziell schlechter benoten.

3.2.4 Bewertung des Selbstverbuchungssystems

Ein neues Dienstleistungsangebot stellt die Aus-
leihe und Riickgabe an Selbstverbuchungsauto-
maten dar, das ab Herbst 2009 sukzessive in den
Stadtteilbiichereien sowie im Februar 2012 auch

in der Zentralbibliothek eingeftihrt wurde. Bei den
Selbstverbuchungsautomaten handelt es sich um ein
RFID"-gestiitztes Scannersystem, dass aufgrund sei-
ner Bedienerfreundlichkeit von den Kundinnen und
Kunden eigenstindig benutzt werden kann. Zwecks
Selbstverbuchung wurden vorher alle Medien der
Bibliothek mit einem besonderen Etikett ausgeriistet,
welches vom Automaten berithrungsfrei erkannt
wird. Auf diese Weise konnen Medien stapelweise

erkannt und verbucht werden.

Diese neue Technologie soll sowohl der Kundschaft
wie auch den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
der Bibliothek einen Zeitgewinn einbringen, welcher
dann z. B. fiir die Beantwortung von Fragen seitens
der Kundinnen und Kunden genutzt werden kann.
Erstmalig wurde im Rahmen der Kundenbefragung
die Ausleihe und Riickgabe an den Selbstverbu-
chungsautomaten bewertet. Auch hier zeigen sich
die Besucherinnen und Besucher durchschnittlich
zufrieden (2,1). Eine besonders hohe Zufriedenheit
ist in Bilk festzustellen, wohingegen die Bewertun-
gen aus Gerresheim mit 2,5 am schlechtesten, aber

dennoch relativ gut ausfallen.

13 RFID ist eine Abkiirzung fiir Radio Frequency Identification
und bedeutet tibersetzt ,,Identifizierung mit Hilfe von elekt-
romagnetischen Wellen®
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Zufriedenheit mit der Ausleihe und Riick-
gabe an den Selbstverbuchungsautomaten
nach Stadtbiichereien (Mittelwerte)
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Ein interessantes Ergebnis im Subgruppenvergleich
ist die unterschiedliche Bewertung je nach Alters-
gruppe. Wihrend die Selbstverbuchungsautoma-
ten von den jiingeren Kundinnen und Kunden im
Schnitt besser bewertet werden (Mittelwert von je
1,7 im Alter ab 12 bis 18 Jahre und 1,8 im Alter von
19 bis 30 Jahren), fillt die Bewertung der 46- bis
60-Jahrigen etwas schlechter aus (2,3).

3.2.5 Zufriedenheit mit dem Personal

Die Zufriedenheit mit dem Bibliothekspersonal ist
insgesamt sehr hoch.

Die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Perso-
nals schneidet mit der Note 1,6 am besten ab, dicht
gefolgt von dem Fachwissen des Personals mit einer

durchschnittlichen Bewertung von 1,7.

Dies bestitigt auch ein genauerer Blick auf die relati-
ve Verteilung.

86% der Befragten sind mit dem Personal hinsicht-
lich der Merkmale Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft ,sehr zufrieden bzw. ,,zufrieden®, 8% geben
eine ,,3“ oder ,,4“ und lediglich 1% eine schlechtere
Note.

Der Anteil der befragten Personen, die sich nicht zu

diesen Themen duflern, betragt nur 5%.

Zufriedenheit mit der Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft des Personals

nicht

unzufriedenauswertbar

1% 5%
teils/teils

8%

zufrieden
86%

Werden die einzelnen Zweigstellen untersucht, zeigt
sich ein recht homogenes Bild. In jedem Standort
ist der Mittelwert beztiglich der Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft des Personals besser als 1,8 (Stadt-
teilbibliothek Flingern). Am besten schneidet das
Personal in der Biicherei Bilk mit einem Spitzenmit-

telwert von 1,3 ab.

-36 -



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

Zufriedenheit mit der Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft des Personals nach Stadtbiichereien
(Mittelwerte)
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Das Fachwissen des Personals wird, wie eingangs
erwihnt, ebenfalls erfreulich positiv beurteilt. Die
relative Verteilung zeigt, dass zwei Drittel der Be-
sucherinnen und Besucher ,,sehr zufrieden® bzw.
»zufrieden® sind. Eine ,,3“ oder ,4“ vergeben gera-
de einmal 7% und nur 1% der befragten Personen
befindet das Fachwissen fiir ,mangelhaft oder gar
»ungeniigend. Ein grofler Teil der Befragten (26%)
kann oder mochte keine Angaben hierzu machen.

Zufriedenheit mit dem Fachwissen des Personals

nicht
auswertbar
26%

zufrieden
66%

unzufrieden

1%

teils/teils

7%

Im Vergleich der Filialen ergeben sich in allen Stand-
orten positive Bewertungen fiir das Fachwissen des
Personals. Uberall wird mindestens ein Mittelwert
von 1,9 (Zentralbibliothek) erreicht.

Die Zweigstellen schneiden mit einem Durch-
schnittswert von 1,6 etwas besser als die Zentralbi-
bliothek ab. Den hochsten Mittelwert kann Bilk fiir
sich verzeichnen (1,5), die Flingeranerinnen und

Flingeraner vergeben im Schnitt eine 1,8.

Es kann also festgehalten werden, dass die Kundin-
nen und Kunden der Stadtbiichereien insgesamt
sehr zufrieden mit den Bibliotheksmitarbeiterinnen
und -mitarbeitern sind und dies fiir jede untersuchte

Zweigstelle gilt.

Zufriedenheit mit dem Fachwissen des Personals
nach Stadtbiichereien (Mittelwerte)
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3.2.6 Bewertung der Radumlichkeiten

Die Bewertung der Rdumlichkeiten wurde 2012 neu
in den Fragebogen aufgenommen. Die Befragten
sollten das Platzangebot, die Beliiftung, die Hellig-
keit u. 4. berticksichtigen. Beim Vergleich der Mit-
telwerte zeigt sich, dass die Kundinnen und Kunden
mit den Raumlichkeiten der jeweiligen Bibliothek
insgesamt zufrieden sind (Mittelwert 2,0). Die
Zufriedenheit fillt dabei in den Zweigstellen etwas
hoher (1,9) als in der Zentralbibliothek (2,3) aus,
wobei sich die Besucherinnen und Besucher in Ben-

rath besonders zufrieden zeigen (1,6).
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Bewertung der Raumlichkeiten
nach Stadtbiichereien (Mittelwerte)
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Schaut man sich an, wie die Ergebnisse in den einzel-
nen Altersgruppen ausfallen, sind klare Unterschiede
zwischen den ganz jungen Kundinnen und Kunden
im Alter von 12 bis 15 Jahren und den Besuche-
rinnen und Besuchern der Altersgruppe ,,19 bis 30

Jahre“ erkennbar.

Wihrend die Rdumlichkeiten von den jiingsten
Befragten im Schnitt mit einer 1,7 bewertet werden,
vergeben die jungen Erwachsenen lediglich eine 2,2.
In den weiteren Altersgruppen wird mit 1,9 (16 bis
18 Jahre und 61 Jahre und ilter) bzw. mit 2,0 (31 bis
45 und 46 bis 60 Jahre) bewertet.

Auch interessant ist die weitere Subgruppenbe-
trachtung im Hinblick auf die Aufenthaltsdauer.

Die Rdumlichkeiten werden am schlechtesten von
den Befragten beurteilt, die angeben einen ganzen
Vor- oder Nachmittag in der Biicherei zu verbringen
(2,5). Dies erscheint auf den ersten Blick paradox,
jedoch ist zu vermuten, dass gerade diese Kundinnen
und Kunden so viel Zeit in den Rdumlichkeiten ver-

bringen, dass sie diese differenzierter beurteilen.

3.3 Offnungszeiten

Im letzten Block des Fragebogens geht es um die Zu-
friedenheit mit den Offnungszeiten der Biichereien.
Allen Kundinnen und Kunden wurde die Moglich-
keit gegeben, sich sowohl zu den Offnungszeiten der
Stadtteilbiichereien als auch zu den Offnungszeiten
der Zentralbibliothek zu duflern.

Die Zentralbibliothek steht ihren Kundinnen und
Kunden 48 Wochenstunden zur Verfiigung, die
Stadtteilbiichereien jeweils 22 Wochenstunden. Die
Zentralbibliothek hat zudem durchgehend geoffnet,
wihrend in den Stadtteilbiichereien nur halbtags

geoftnet bzw. tiber Mittag geschlossen ist.

Die mithilfe der Schulnotenskala zu bewertenden
Offnungszeiten sind fiir die Zentralbibliothek:
Mo-Fr 11-20 Uhr

Sa 11-14 Uhr

Fiir die Stadtteilbiichereien:
Mo/Do 14-19 Uhr

Mi/Fr 11-13, 14-17 Uhr

Sa 11-13 Uhr
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3.3.1 Bewertung der Offnungszeiten

Die Offnungszeiten der Zentralbibliothek erhalten
im Durchschnitt eine 2,1 und werden demnach fiir
»gut“ befunden. Die Offnungszeiten der Stadtteil-
biichereien hingegen werden lediglich mit einer 2,9
bewertet. Dies entspricht auf der Schulnotenskala

einer noch guten Bewertung.

Bewertung der Offnungszeiten der
Zentralbibliothek und der Stadtteilbiichereien
(Mittelwerte)
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Interessant ist die genauere Betrachtung nach den
einzelnen Standorten: Die Zufriedenheit mit den
Offnungszeiten der Zentralbibliothek wird von den
Befragten, die einen Fragebogen in der Zentralbi-
bliothek ausgefiillt haben mit 2,5 angegeben. Die
Offnungszeiten werden damit von den Nutzerinnen
und Nutzern, die den Fragebogen in der Zentral-
bibliothek ausgefiillt haben etwas schlechter als im
Durchschnitt beurteilt. Die Besucherinnen und Be-
sucher der Zweigstellen vergeben indes eine 1,9 fiir
die Offnungszeiten der Zentralbibliothek.

Auflerdem fillt die Beurteilung fiir die Offnungszei-
ten der Stadtteilbiichereien seitens der Zentralbiblio-
theksbesucherinnen und -besucher mit 3,5 deutlich
negativer aus als die der Besucherinnen und Besu-
cher der Stadtteilbiichereien selber (2,8).

Bewertung der Offnungszeiten der
Zentralbibliothek und der Stadtteilbiichereien
nach Stadtbiichereien (Mittelwerte)
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@ Zentralbibliothek W Stadtteilblichereien

Festzuhalten ist, dass die Besucherinnen und Besu-
cher ab 61 Jahren vor allem mit den Offnungszeiten
der Stadtteilbiichereien zufriedener sind als die
jingeren (2,3). Das konnte damit zusammenhingen,
dass viele von ihnen bereits aus dem Berufsleben
ausgeschieden und zeitlich flexibler sind. Das besta-
tigt der Blick auf den Mittelwert der Rentnerinnen
und Rentner bzw. Pensiondrinnen und Pensionire:
Sie bewerten die Offnungszeiten der Stadtteilbiiche-
reien im Mittel mit 2,4 und damit deutlich besser als
der Durchschnitt (2,9).

Die Nutzerinnen und Nutzer, die einen ganzen Vor-
oder Nachmittag oder gar einen ganzen Tag in der
Biicherei verbringen, zeigen sich weniger zufrieden
mit den Offnungszeiten der Zentralbibliothek und
der Stadtteilbiichereien als die Personen, die ihren

Besuch auf bis zu zwei Stunden eingrenzen.
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3.3.2 Gewiinschte Offnungszeiten fur die Zentral-
bibliothek und die Stadtteilblichereien

Im Rahmen der Befragung wurde den Besuche-
rinnen und Besuchern die Moglichkeit gegeben,
unabhingig von den derzeitigen Offnungszeiten

die Zeiten zu nennen, zu denen die Biichereien fiir
ihre Bediirfnisse unbedingt ge6ffnet haben sollten.
Hierzu konnten die Kundinnen und Kunden fiir
jeden Tag von Montag bis Samstag die gewiinschte
Zeit in der Zentralbibliothek sowie in den Stadt-
teilbiichereien ankreuzen. Zur Auswahl standen
stundenweise jeweils die Zeitraume von 9 Uhr bis 22
Uhr. Bei der Auswertung wurden die Angaben nach
ihrer Hiufigkeit sortiert und in vier gleich grofle
Bereiche unterteilt (Quartile), so dass Aussagen
dartiber getroffen werden konnen, welche Zeiten

zu den am hiufigsten gewiinschten Offnungszeiten
gehoren und welche nicht. Auf diese Weise ergeben
sich vier Gruppen: die erste beinhaltet die Zeiten, zu
denen die Biichereien den Bedtirfnissen der Befrag-
ten nach unbedingt geoffnet haben sollten (dunkel-
blaue Zellen in der Tabelle)!*. In der zweiten Gruppe
(eine Farbabstufung heller markierte Zellen in der
Tabelle) sind entsprechend die Angaben zusammen-
gefasst, die am zweithdufigsten gemacht wurden und
so fort. Bei der Interpretation der Ergebnisse sollte
vor allem diesen ersten beiden Gruppen eine grofle-
re Bedeutung beigemessen werden, da diese Zeiten
immer den Bediirfnissen von mindestens 19% (bei
der Zentralbibliothek) bzw. 17% aller Befragten (bei

den Stadtteilbiichereien) entsprechen'.

14 Die schwarzen Markierungen in den Tabellen umranden
jeweils die aktuellen Offnungszeiten der Zentralbibliothek
bzw. die der Stadtteilbiichereien.

15 In Anbetracht dessen, dass es moglich war 78 einzelne Stun-
den anzukreuzen, ist eine Konzentration von 19% bzw. 17%
fiir eine bestimmte Offnungszeit sehr hoch.

Die Betrachtung des ersten Quartils zeigt, dass die
meisten Befragten die Zentralbibliothek am liebsten
samstags von 10 bis 16 Uhr sowie montags von 16
bis 20 Uhr aufsuchen wollen wiirden. Auflerdem
fallen in die Gruppe der am hiufigsten angegebenen
Zeiten die spaten Nachmittags- bzw. Abendstunden
von Dienstag und Mittwoch (17 bis 19 Uhr) sowie
donnerstags und freitags die Zeiten von 17 bis 20
Uhr.

Hieraus wird also ersichtlich, dass haufiger vor allem
spite Offnungszeiten gewiinscht sind. Die derzeiti-
gen Offnungszeiten am Abend von Montag bis Frei-
tag entsprechen demnach bereits den Bediirfnissen
der meisten Kundinnen und Kunden.

Die Offnung der Stadtbiichereien am Samstag wiire
fiir die Kundinnen und Kunden sehr wichtig. Die
Befragten wiinschen sich drei zusitzliche Offnungs-
stunden, zu denen die Bibliothek bisher jedoch nicht
geoftnet ist und zwar vormittags von 10 bis 11 Uhr

und nachmittags von 14 bis 16 Uhr.

Betrachtet man die Ergebnisse des zweiten Quartils,
wird insbesondere die Wichtigkeit der Morgenstun-
den erkennbar. Je 19% der Befragten wiinschen sich,
dass die Zentralbibliothek montags und samstags
schon ab 9 Uhr geoffnet ist. An allen tibrigen Tagen
wird von mindestens einem Fiinftel aller Befragten,
die zu den Offnungszeiten Angaben gemacht haben,
eine zusitzliche Offnungsstunde vormittags (von 10
bis 11 Uhr) gewiinscht. Ebenso wichtig sind den Be-
fragten die Nachmittagsstunden montags von 14 bis
16 Uhr sowie von dienstags bis freitags in der Zeit
von 15 bis 17 Uhr. Die derzeitigen Offnungszeiten
der Zentralbibliothek am Nachmittag entsprechen
demnach den Bediirfnissen vieler Kundinnen und
Kunden. Auflerdem wire die Zeit von 16 bis 17 Uhr
samstags fiir knapp ein Fiinftel der Befragten (19%)

relevant.
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Zu den Zeiten, die von vergleichsweise wenigen Diese liegen jedoch mitten in den aktuellen Off-
Kundinnen und Kunden gewiinscht werden, zihlen nungszeiten der Zentralbibliothek. Im Umgang mit
vor allem die frithen Abendstunden ab 18 Uhr an diesen seltener genannten Offnungszeiten sollte
Samstagen sowie die spiten Abendstunden von 20 jedoch beachtet werden, dass diese Zeiten immerhin
bis 22 Uhr an allen Tagen. Zu diesen Zeiten moch- noch von mindestens 200 bis 550 bzw. 6% bis 15%
ten hochstens 18% (Montag und Donnerstag von je der Befragten gewiinscht werden.

20 bis 21 Uhr) der Befragten, meist jedoch deutlich
weniger (ab 6%) die Zentralbibliothek aufsuchen.
Auflerdem sind die Mittagsstunden von 12 bis 14
Uhr von Dienstag bis Freitag weniger relevant fir die

Befragten.

Gewiinschte Offnungszeiten fiir die Zentralbibliothek in Prozent (Mehrfachnennungen)

Wochen.tag Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Wochen.tag
Uhrzeit Uhrzeit
10-11 10-11
11-12 11-12
12-13 16,5 15,0 148 15,1 12-13
13-14 15,1 b 13-14
14 - 15 18,2 14 - 15
15-16 15-16
16-17 16-17
17 -18 16,6 17 - 18
18-19 11,6 18-19
19-20 11,0 19- 20
20-21 15,6 145 14,0 15,7 153 7,2 20-21
21-22 84 7,8 80 89 89 6,1 21-22
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Die meisten Befragten mochten die Stadtteilbii-
chereien montags von 15 bis 19 Uhr, dienstags bis
freitags jeweils von 16 bis 19 Uhr sowie samstags von
10 bis 14 Uhr aufsuchen (Ergebnisse des 1. Quartils,
dunkelblaue Felder). In der untenstehenden Tabelle
sind die bestehenden Offnungszeiten durch schwar-
ze Umrandungen markiert. Es ist zu erkennen,

dass die gewiinschten Offnungszeiten montags und
donnerstags bereits angeboten werden. Anders sieht
es an den anderen Tagen aus. Dienstags haben die
Stadtteilbiichereien komplett geschlossen, wihrend
mittwochs und freitags lediglich bis 17 Uhr geoffnet
ist. Samstags soll den Ergebnissen nach eine Stunde
frither geoffnet und frithestens eine Stunde spiter

geschlossen werden.

Die Resultate des zweiten Quartils zeigen, dass auch
die fritheren Nachmittagsstunden von 14 bis 16 Uhr
an allen Werktagen sowie eine weitere Abendstunde
(19 bis 20 Uhr) gewtinscht sind.

Die Nachmittagsstunden liegen, auf8er dienstags und
samstags, bereits in den Offnungszeiten der Biiche-
reien. Die Abendstunde gehort jedoch nicht dazu,
da die Biichereien um spitestens 19 Uhr schlieflen.
Daneben mochten viele Kundinnen und Kunden

am liebsten montags vormittags von 10 bis 12 Uhr
sowie mittwochs und freitags von jeweils 10 bis 11
Uhr ihre Stadtteilbiicherei aufsuchen. Diese Zeiten
sind in den aktuellen Offnungszeiten nicht bertick-

sichtigt.

Zu den Zeiten, zu denen nur wenige Besucherinnen
und Besucher in die Biicherei kommen méchten (3.
und 4. Quartil), gehoren die Mittagsstunden von ca.
11 bis 14 Uhr (aufler samstags), morgens von 9 bis
10 Uhr sowie die spdten Abendstunden ab 20 Uhr.
Demnach sind also die Mittagsstunden mittwochs
und freitags, zu denen aktuell ge6ffnet ist, gar nicht

so sehr gewtinscht.

Gewiinschte Offnungszeiten fiir die Stadtteilbiichereien in Prozent (Mehrfachnennungen)

Wochentag

Uhrzeit Montag Dienstag Mittwoch
9-10 140 115 114
12813 14,5 14,1

13-14 13,0

14 - 15

15-16

16-17

17 -18

18-19

19-20

20-21 71 68 65
21-22 42 38 %

Legende 1. Quartil

Donnerstag Freitag Samstag Wfﬁz;t:g
11,0 118 15,9 9-10
15,5 10-11
154 11-12
134 12-13
12,7 13- 14

14 - 15

15-16

16-17

17-18

8,1 18- 19

78 19-20

7,6 7,1 42 20-21
42 46 34 21-22

3. Quartil 4. Quartil
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3.4 Wiinsche, Anregungen und Kritik der
Nutzerinnen und Nutzer

Bei der letzten Frage hatten die Besucherinnen und
Besucher die Moglichkeit, Lob und Kritik sowie
Anregungen und Wiinsche frei zu duflern. Diese
offene Form der Fragestellung gibt den Befragten
die Chance, Aspekte anzusprechen, die unter Um-
stinden nicht oder in nicht ausreichender Form im

Fragebogen thematisiert wurden.

Naturgemif3 sind solche Anmerkungen sehr hete-
rogen, dennoch lassen sich die Kommentare der Be-
fragten in 19 Kategorien unterteilen, die der besseren
Ubersicht dienen sollen. Die Anzahl der kritischen
Auflerungen tibersteigt dabei die der durchweg
lobenden deutlich. Dies ist darauf zuriickzufiihren,
dass hinter einer Kritik meist die Intention steht,
Verinderungen zu bewirken. Dartiiber hinaus enthal-
ten viele kritische Aussagen Wiinsche und Anregun-
gen. So ist die Uberzahl der kritischen Kommentare
(67%) nicht zwingend ein Zeichen hoher Unzu-
friedenheit, sondern zumeist als Hinweis darauf zu
verstehen, was noch verbessert werden konnte.

Im Wesentlichen orientiert sich die Kategorisie-
rung an der der letzten Befragung.'® Die Kategorien
»Selbstverbuchungssystem®, ,,Lautstarke/Gerdusch-
pegel, ,onlineBibliothek® sowie ,,Allgemeines Lob“

wurden neu hinzugefiigt.

Aussagen, die mehr als ein Thema ansprechen und
insofern nicht klar einem Themenfeld zugeordnet
werden konnen, werden mehrfach aufgefiihrt, so
dass es zwar 1.364 Kommentierende gibt, aber 1.894

Kommentare.

16 Die Kategorien lauten: ,Bestand®, ,,Offnungszeiten“, SZu-
stand/Atmosphire/Riaumlichkeiten®, ,,Personal/Service®, ,,Or-
ganisation/Sortierung®, ,,Ausleihe/Benutzerausweis, ,OPACS,
»Zur Befragung®, ,Internet/Computer*, ,Essen und Trinken®,
»Gebiihren, , Infrastruktur®, ,Veranstaltungen®, ,Zustand der
Medien“ und ,Sonstiges*.

Die rege Beteiligung von rund 30%' aller Befragten
lasst keinen Zweifel an der Relevanz der offenen
Frage fur die vorliegende Untersuchung.

Die folgende Tabelle zeigt die Antwortquoten an den
verschiedenen Befragungsorten.

Stadtbticherei Antwortquote in %

Benrath 30,7
Bilk 2538
Derendorf 250
Flingern 28,0
Gerresheim 210
Oberkassel 23,4
Zweigstellen ins. 25,7
Zentralbibliothek 40,0
Insgesamt 29,5

Die an dieser Stelle dargestellte Auswertung der
Antworten kann natiirlich nicht jeden einzelnen
Kommentar berticksichtigen. Vielmehr soll es darum
gehen, Meinungen, die von vielen Kundinnen und
Kunden geteilt werden, zu Hauptaussagen zusam-
menzufassen und hier zu prisentieren. Der genaue
Wortlaut aller Anmerkungen wird in einem geson-

derten Anlagenband dokumentiert.

17 Dies ist eine hohe Ausschopfungsquote fiir die offene Frage.
Normalerweise wird auf offene Fragen nur recht selten geant-
wortet, so liegen die Beteiligungsquoten bei vergleichbaren
Kundenbefragungen bei 10% bis 20%.
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Allgemeine Anmerkungen

Anmerkungen, die in die Kategorien , Allgemeines
Lob*, ,,Offnungszeiten®, ,,Selbstverbuchungssystem,
»Ausleihe/Benutzerausweis®, ,,OPAC (Onlinekata-
log)* ,onlineBibliothek und ,,Gebtihren® fallen,
sind fir die Stadtbiichereien allgemeingtltig und
werden im Folgenden zusammengefasst dargestellt.
Im Anschluss erfolgt in aggregierter Form eine
Darstellung der Anmerkungen, die standortbezogen

bzw. biichereispezifisch sind.

m Allgemeines Lob

Insgesamt beinhalten 214 Auflerungen ein allgemei-
nes Lob zu den Stadtbiichereien. Zu finden sind in
dieser Kategorie Aussagen wie ,,Die Biichereien sind
ein unverzichtbarer Bestandteil der Stadt Diissel-
dorfl“ oder ,,Danke fiir alles, bin sehr zufrieden!®.
Diese Art von Anmerkungen machen rund 12% aller

Aussagen aus.

m Offnungszeiten

Die Offnungszeiten sind fiir die Kundinnen und
Kunden, wie bereits in den vergangenen Befragun-
gen, ein wichtiges Thema. Obwohl die Befragten
zuvor die Moglichkeit hatten, die Zeiten anzugeben,
zu denen die Stadtbiichereien ihren Bediirfnissen
nach unbedingt ge6ffnet haben sollten, werden zu
diesem Thema insgesamt 201 Anmerkungen (11%
aller Nennungen) gemacht. Hiervon sind 16 AufRe-
rungen positiv und beinhalten Aussagen wie ,Mit
den Offnungszeiten bin ich zufrieden.“. Die eher kri-
tischen AuB8erungen (185 Anmerkungen) beinhalten
meist den Wunsch nach erweiterten Offnungszeiten.
Insbesondere wird von den Befragten eine friithere
Offnung der Zentralbibliothek angeregt. Auflerdem
sollte sie vor allem samstags linger gevffnet sein. 14
Aussagen ist zudem der Wunsch nach einer Offnung

am Sonntag zu entnehmen.

In den Stadtteilbiichereien wird am hdufigsten (62
Aussagen) eine Ausweitung der Offnungszeiten an
Wochentagen gewiinscht, wie beispielsweise zumin-
dest einmal in der Woche die Offnung am spéte-

ren Abend. In weiteren 44 Nennungen werden die
uneinheitlichen Offnungszeiten der Stadtteilbiiche-
reien, deren Schlieffung wihrend der Mittagszeit und
an Dienstagen bemingelt.

Seltener wird fiir die Stadtteilbiichereien eine Sonn-

tagsoffnung vorgeschlagen (7 Nennungen).

m Selbstverbuchungssystem

Das Selbstverbuchungssystem wird in rund 8% aller
Anmerkungen thematisiert (137 Nennungen). In 11
Aussagen wird es gelobt. Dabei werden unter an-
derem die Riickgabemoglichkeit von Medien auch
aufBerhalb der Offnungszeiten in der Zentralbiblio-
thek und die ,unkomplizierten und komfortablen

Ausleihautomaten® positiv hervorgehoben.
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Die meisten Aussagen zum Selbstverbuchungssystem
(126) sind allerdings kritisch. Viele bemingeln, dass
der personliche Kontakt zu den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern durch die selbststindige Ausleihe
und Riickgabe verloren gehe und auf diese Wei-

se eine anonyme Atmosphire geschaffen wiirde.
Grundsitzlich sei die Automatisierung schlecht, da
die Streichung von Arbeitsplitzen begiinstigt wiirde.
Technische Fehler, lange Warteschlangen, fehlende
Ablageflichen an den Automaten sowie uniiber-
sichtliche Kontenanzeigen sind weitere Kritiken

zum Selbstverbuchungssystem. Dabei geben einige
Befragte an, die Software wiirde nicht immer alle
Medien registrieren, was zu Versaumnisgebithren
fithren wiirde. Andere wiinschen sich mehr Informa-

tionen auf der Quittung.

m Ausleihe/Benutzerausweis

Rund 6% aller Antworten (110 Nennungen) bezie-
hen sich auf die Ausleih- und Benutzerausweisre-
gelungen. Mit einem Anteil von 85% enthalten die
meisten dieser Nennungen Kritik, Anregungen und

Verbesserungswiinsche.

Lobend wird hervorgehoben, dass die Bestellung von
Medien aus anderen Stadtteilbiichereien moglich

ist und die entliehenen Medien in jeder Zweigstelle
zuriickgegeben werden konnen.

Unter den kritischen Anmerkungen findet sich vor
allem der Wunsch, die Leihfrist fiir DVDs zu verlin-
gern (26 Nennungen). Die zeitlich flexible Riickgabe
von Medien, auch auflerhalb der Offnungszeiten,
sollte nach Ansicht von 15 Kundinnen und Kunden
moglich sein. Neun Personen schlagen vor, eine
SMS- oder E-Mail-Benachrichtigung, z. B. eine
Woche vor Ablauf der Leihfrist als Serviceleistung
einzufithren. Sieben Aussagen ist der Wunsch zu ent-
nehmen, CDs oder DVDs aus anderen Zweigstellen

bestellen zu konnen.

Zudem sollte, nach Meinung der Nutzerinnen und
Nutzer, die Anzahl der Medien, welche bei einem
Besuch ausgeliehen werden konnen, beschriankt
werden, ebenso die Anzahl der Verldngerungen und
Vorbestellungen. Auflerdem wird gewiinscht, neu

erschienene Titel zeitndher ausleihen zu konnen.

m OPAC (Online-Katalog)

Zum Online-Katalog der Stadtbiicherei werden
grofitenteils Verbesserungsvorschldge oder kritische
AuBerungen gemacht (58 Nennungen). Nur von
zwei Kunden erhilt das OPAC-System Lob.

Unter den Verbesserungsvorschldgen findet sich vor
allem der Wunsch nach einer erweiterten Suchfunk-
tion, die eine Suche von Medien nach Biicherei,
Verfuigbarkeit, Autoren, Stichworten und Genre

ermoglicht.

Des Ofteren wird auch erwihnt, dass Titel im On-
line-Katalog direkt nach der Riickgabe als ausleih-
bar gekennzeichnet werden, obwohl sie noch nicht
wieder einsortiert wurden. Insgesamt wiinschen sich
die Befragten einen tibersichtlicheren und nutzer-

freundlicheren Online-Katalog.
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m onlineBibliothek

Zur onlineBibliothek haben sich insgesamt 54
Personen geduflert. Wie bei den tibrigen Kategorien
tiberwiegen hier die kritischen Aussagen (51 Nen-

nungen).

In den drei positiven Auerungen loben die Kundin-
nen und Kunden allgemein die Moglichkeit, Medien
online nutzen zu konnen.

Den kritischen Aussagen ist zu entnehmen, dass der
Bestand an E-Books als zu gering angesehen wird.
Daneben wird angeregt, die Bestinde um Filme und

Musik zu erweitern.

Auflerdem wiinschen sich die Kundinnen und
Kunden, dass die online ausgeliechenen Medien auf
verschiedenen Endgeriten genutzt werden konnen.
So wird vereinzelt angegeben, dass Dateien auf be-
stimmten E-Readern nicht abspielbar seien.

Des Weiteren regen die Nutzerinnen und Nutzer der
onlineBibliothek an, diese tibersichtlicher zu ge-
stalten und mit einer besseren Suchfunktion auszu-
statten. Insbesondere sollte leichter erkennbar sein,
welche Medien aktuell zur Ausleihe zur Verfigung
stehen. Auflerdem wird von technischen Schwierig-
keiten berichtet sowie von einer komplizierten und
benutzerunfreundlichen Handhabung. Vielen ist
auch die Ausleihdauer von nur ein bzw. zwei Wo-

chen zu kurz.

m Gebuhren

Insgesamt gibt es 27 Nennungen, die sich auf die
Gebiihren der Stadtbiichereien beziehen. In neun
Nennungen wird das Preis-Leistungs-Verhiltnis
gelobt.

In den 18 kritischen Anmerkungen wird vor allem
Unverstindnis gegentiber Vormerkungs- und Mahn-
gebiihren ausgedriickt; diese seien zu hoch. Aufier-
dem sollte eine Beitragsermifligung fur Studierende,
Schiilerinnen und Schiiler sowie Rentnerinnen und

Rentner eingefiihrt werden.
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Lob und Kritik —
Zentralbibliothek

In der Zentralbibliothek
haben 40% aller Befragten
die Moglichkeit genutzt,
am Ende des Fragebogens
eine Anmerkung abzuge-
ben. Das ist unter allen Stadtbiichereien die hochste
Beteiligungsquote bei dieser Frage. Die kritischen
Auflerungen, die hiufig Verbesserungsvorschlige

oder Wiinsche enthalten, tiberwiegen dabei mit 73%.

Die meisten Aussagen werden zum Medienbestand
der Zentralbibliothek gemacht (15%), wobei mehr
Kritik und Wiinsche geduf3ert werden als Lob. Im
Vordergrund steht dabei vor allem der Wunsch nach
mehr DVDs, fremdsprachiger Literatur, Musik-CDs,
bestimmter Fachliteratur und Fachzeitschriften so-
wie Zeitungen. Daneben wird die fehlende Aktualitit
von verschiedenen Medien, insbesondere von DVDs
und Fachzeitschriften bzw. -biichern, beméangelt.
Demgegentiber stehen 19 Nennungen, in denen der
Umfang und die Vielseitigkeit des Medienbestandes

in den verschiedensten Sparten gelobt werden.

Fast ebenso viele AuBerungen (12%) beziehen sich
auf die Rdumlichkeiten und deren Zustand sowie
auf die Atmosphire der Zentralbibliothek. Die Be-
fragten wiinschen sich mehr Sitzgelegenheiten bzw.
Lese- und Arbeitsplitze; hiufig sei es schwierig einen
freien Platz zu finden. Auch das Fehlen von Schlief3-
fachern fiir Taschen und das Fehlen einer Garderobe
werden bemingelt, ebenso die ,,schlechte Beltftung®
und die daraus resultierenden zu hohen Raumtem-
peraturen. Fiir lernende Schiilergruppen wird die
Einrichtung von separaten Arbeitsraumen angeregt,
um die Lirmbeléstigung fiir die iibrigen Bibliotheks-

besucherinnen und -besucher zu reduzieren.

Von einigen Befragten wird vorgeschlagen, die Licht-
verhiltnisse in der Bibliothek zu optimieren. Positiv
werden die Rdumlichkeiten und die Atmosphire
nur von drei Befragten erwihnt. Dabei wird u.a. die

erfolgte Renovierung der Toilettenanlagen begriifit.

7% der Nennungen beziehen sich auf das Personal
und den Service in der Zentralbibliothek. In tiber
60% der Aulerungen (28 Nennungen) ist Lob und
Dank fiir das ,,freundliche“ und ,hilfsbereite Perso-
nal enthalten.

Auf der anderen Seite duflern jedoch auch 17 Be-
fragte ihre Unzufriedenheit mit dem Service und der

mangelnden Freundlichkeit des Personals.

Die Organisation und Sortierung des Medienbe-
standes wird in 4% der Nennungen thematisiert
und tiberwiegend kritisch beurteilt. Beispielweise
werden das teilweise uniibersichtliche System der
Mediensortierung, die Prasentation von Neuerwer-
bungen und die fehlenden Moglichkeiten online
Vorschlige fiir Neuanschaffungen machen zu kon-

nen kritisiert.

Die Anmerkungen zur Zentralbibliothek enthalten
in den tibrigen Kategorien jeweils weniger als 4%
aller Nennungen:

24 Befragte empfinden den Gerduschpegel in der
Zentralbibliothek als zu hoch und wiirden sich mehr
Ruhe wiinschen. Eine kostenlose Internetnutzung
und eine bessere Ausstattung mit PCs wiirden 12 Be-
fragte begriiffen. Genau so viele duflern den Wunsch,
in der Bibliothek etwas essen oder trinken zu diirfen
oder den Wunsch nach einem (Lese-)Café oder

einem Getrinkeautomaten.
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Lob und Kritik —
Stadtteilbiicherei Benrath

Die Stadtteilbiicherei Ben-
rath hat von allen Stadt-
teilbiichereien die hochste
Beteiligungsquote bei der
offenen Frage (31%). 204
Besucherinnen und Besucher vermerken ihr Lob

sowie ihre Anregungen und Wiinsche.

Der Medienbestand ist auch in Benrath der Bereich,
zu dem die Befragten die meisten Anmerkungen
gemacht haben (17%). In sechs Nennungen wird das
»grole“ Medienangebot, speziell auch an Horbii-
chern und DVDs lobend erwihnt. Die 42 kritischen
Aussagen zum Bestand beziehen sich hiufig dar-
auf, dass viele Titel, darunter besonders Sach- und
Fachliteratur, veraltet und nicht hochwertig genug
seien. Zudem wird eine groflere Auswahl an DVDs,
Horbiichern, fremdsprachiger Kinderliteratur,
Jugendbiichern und Fachliteratur verschiedenster
Art gewtinscht. Daneben wird bemingelt, dass zu
einigen Fortsetzungsromanen nicht alle Bande in

Benrath zu finden sind.

23 Aussagen zur Infrastruktur (8%) beinhalten unter
anderem den Wunsch nach einem Aufzug bzw. nach
einem barrierefreien Zugang zur Biicherei, damit
auch gehbehinderte Menschen oder Personen mit
Kinderwagen problemlos in die Biicherei gelangen
konnen. Dartiber hinaus findet sich unter den Aus-
sagen zur Infrastruktur Kritik an der Parkplatzsitu-
ation. Auch die Einrichtung von Fahrradstellplitzen

wird angeregt.

Der Service und das Personal der Stadtteilbiicherei
in Benrath werden in rund 5% der Nennungen kom-
mentiert. Dabei iiberwiegen die lobenden Aussagen:
Das Personal sei ,nett®, ,hilfsbereit” und ,,freund-

lich“ und der Service gut.

Ebenfalls 5% der Anmerkungen entfallen auf Kom-
mentare zur Sortierung des Medienbestands. In 13
Aussagen findet sich der Wunsch nach einer tiber-
sichtlicheren bzw. besseren Sortierung. Beispiels-
weise sollten Uberthemen ausgeschildert und Filme
nach Jahrgiangen oder Genres sortiert werden. Die
Présentation von Neuerscheinungen konne z. B. mit
Leserbewertungen besser gestaltet werden. Des Wei-
teren werden Literaturempfehlungen in Listenform
gewlinscht. Vereinzelt wird angegeben, dass einige
Regale zu tief und so die darin einsortierten Medien

nur schwer zu erreichen seien.

-48 -



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

Lob und Kritik —
Stadtteilbiicherei Bilk

Die Antwortquote auf die
offene Frage liegt in der
Stadtteilbiicherei Bilk bei
26%. Insgesamt haben 164
Besucherinnen und Besu-
cher einen Kommentar abgegeben. Bilk erhilt dabei
von allen Stadtteilbiichereien, die in die Befragung
einbezogen wurden, am hiufigsten positive Riick-
meldungen. Dennoch tiberwiegen auch hier die

kritischen Anmerkungen.

Mit einem Anteil von 15% wird der Medienbestand
am haufigsten kommentiert. Insgesamt 26 Nennun-
gen beinhalten meist Wiinsche zur Bestandserweite-
rung. Mehrfach wird darum gebeten, das Angebot an
Horbiichern, DVDs, Sach- und Fachliteratur sowie
Lyrik, Kinderbtichern und fremdsprachigen Filmen
zu erweitern. Auch eine aktuellere Musikauswahl
sowie die Bereitstellung aller Titel bei Fortsetzungs-

romanen werden von den Befragten gewiinscht.

Aulffillig in Bilk ist die hohe Anzahl an positiven
Bewertungen des Personals und des Services. In
den insgesamt 31 entsprechenden Aussagen werden
vor allem die , freundlichen® , hilfsbereiten®, ,ange-
nehmen, ,kompetenten“ und ,,zuvorkommenden*
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter beschrieben. Es

gibt nur eine kritische Au8erung zum Service.

Lob und Kritik —
Stadtteilbicherei
Derendorf

Insgesamt haben in der
Stadtteilbiicherei Deren-
dorf 198 Nutzerinnen und
Nutzer auf die offene Frage
geantwortet. Somit hat jede
vierte befragte Person in Derendorf einen Kom-
mentar abgegeben. 16% der Nennungen entfallen
auf den Medienbestand, zu welchem in 32 Aussa-
gen konkrete Wiinsche und Anregungen geduflert
werden: Mehr Spiele, aktuellere Biicher und DVDs,
bestimmte Tageszeitungen und Zeitschriften, eine
Auswahl an (Musik-)Noten und Literatur z. B.
auf Englisch, Franzosisch, Spanisch und Japanisch
werden genauso genannt wie mehr Horbticher und
Comics. Zum ,groflen® und , vielfiltigen“ Medien-

bestand werden neun positive Aulerungen gemacht.

Zu den Riumlichkeiten und der Atmosphire in
Derendorf duflerten sich insgesamt 25 Befragte
(10% der Nennungen). Die ,hellen®, ,modernen*
und ,,kinderfreundlichen“ Riumlichkeiten sowie
die ,gute Atmosphire“ werden in sieben Aussagen
begriifit. Auf der anderen Seite finden sich in 18
Nennungen jedoch auch Kritik und Verbesserungs-
vorschlige. Insbesondere die ,,schlechte Raumbe-
liftung und die damit einhergehenden Tempera-
turen werden des Ofteren bemingelt. Zudem wird
angeregt, mehr und bequemere Sitzgelegenheiten
sowie groflere Tische anzuschaffen. Vereinzelt sind
Wiinsche nach Schlie3fichern und kindgerechten

Toiletten zu lesen.
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Die Anmerkungen zum Personal und zum Service in Lob und Kritik —
Derendorf (8% der Nennungen) sind ausnahmslos Stadtteilbtcherei Flingern
positiv. In den insgesamt 19 Anmerkungen wird die In Flingern haben sich 131
Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Kompetenz und Kundinnen und Kunden zu
Beratung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der offenen Frage gedufert,
lobend hervorgehoben. was einer Antwortquote

Zu den Veranstaltungen der Stadtbticherei werden von 28% entspricht.
insgesamt sieben Anmerkungen (3% der Nennun-

gen) gemacht. In sechs dieser Anmerkungen wird Der Medienbestand ist mit 28 Anmerkungen das
angeregt, mehr Veranstaltungen fiir Kinder anzubie- am haufigsten kommentierte Thema. Zwar wird der
ten. Bestand in sechs Nennungen fiir seine grofle Vielfalt

gelobt, doch wiinschen sich die Befragten fiir die
Stadtteilbiicherei Flingern auch in 22 Anmerkungen
ein grofleres Angebot an Horbiichern, Zeitungen,
DVDs, Fachliteratur, Kinderbiichern, Klassikern und
fremdsprachiger Literatur. Insbesondere bei Com-
putersoftware und Sachbiichern wird aufSerdem eine
hohere Aktualitdt gefordert.

15 Befragte machen eine Anmerkung zu den Rium-
lichkeiten und der Atmosphére der Stadtteilbticherei
in Flingern. Die Umgestaltung und Renovierung der
Biicherei wird als ,ansprechend und ,,gelungen*
empfunden (4 Nennungen). In den elf kritischen
Aussagen wird vor allem Kritik an der Beliiftung

geiibt. Die Luft sei schlecht und es sei stickig.

Die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in Flingern wird in zehn
Aussagen lobend hervorgehoben. Demgegeniiber
stehen jedoch auch die Aussagen von vier Befragten,
die sich unter anderem ein freundlicheres Auftreten

des Personals wiinschen.
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Lob und Kritik —
Stadtteilbicherei
Gerresheim

In der Stadtteilbiicherei
Gerresheim haben 84 Be-
sucherinnen und Besucher
(21%) von der Moglichkeit
Gebrauch gemacht, offen

etwas zur Biicherei anzumerken.

Ein Fiinftel der Aussagen befasst sich mit dem Me-
dienbestand, wobei die kritischen Aulerungen zum
Bestand auch in Gerresheim tiberwiegen. Die Kun-
dinnen und Kunden wiinschen sich aktuellere CDs
und DVDs sowie eine Erweiterung des Angebots

an Blu-Rays, DVDs, PS3-Spielen, fremdsprachiger
Literatur sowie Jugend- und Reiseliteratur.

Der Service und das Personal, auf die rund 11% der
Nennungen entfallen, werden iiberwiegend gelobt.
Hervorgehoben werden die ,,netten, , freundlichen®
und ,,fachkundigen Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter.

Acht Befragte thematisieren die Rdumlichkeiten
und die Atmosphire, neun weitere die Sortierung
in ihren Anmerkungen. Fiir die Riumlichkeiten
wiinschen sich die Kundinnen und Kunden Tische
und Arbeitsplitze bzw. eine Lesecke. Dabei wird
vorgeschlagen, den Bereich fiir die Kinder anderswo
anzusiedeln, um fiir mehr Ruhe zu sorgen.

Auch die Sortierung der Medien wird tiberwiegend
beanstandet. Diese seien beispielsweise weder unter

einem Sachgebiet, noch alphabetisch geordnet.

Lob und Kritik —
Stadtteilbicherei
Oberkassel

117 Besucherinnen und
Besucher aus Oberkassel
haben einen Kommentar
abgegeben. Daraus ergibt
sich eine Antwortquote von

23% auf die offen gestellte Frage.

Fast 16% der Anmerkungen haben auch hier wieder
den Bestand zum Inhalt, wobei zum Grof3teil Anre-
gungen gemacht werden bzw. Kritik getibt wird. Die
Auswahl an DVDs, Hérbiichern, Fachzeitschriften,
Bilderbiichern, fremdsprachigen Romanen sowie
moderner Literatur sei zu klein. Das Personal und
der Service werden in 13 Aussagen lobend erwihnt,
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter seien kompe-

tent und freundlich.

Zusammenfassung

Die insgesamt 1364 Befragten, die in der offenen
Frage die Moglichkeit nutzten, Kritik, Lob oder
Wiinsche frei zu formulieren, gaben zum tiber-
wiegenden Teil einen kritischen Kommentar ab.
Besonders haufig bezogen sich diese auf den Medi-
enbestand und auf die Offnungszeiten der Stadtbii-
chereien.

Neben dem allgemeinem Lob, welches in 12% der
Anmerkungen enthalten war, ist es besonders das
Personal und der Service der Stadtbiichereien, auf

die die meisten positiven Auflerungen entfallen.
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4. Vergleich mit den Ergebnissen
der Erhebung von 2007

Im folgenden Teil werden die Ergebnisse der Kun-
denbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf
aus dem Jahr 2012 den Ergebnissen aus dem Jahr
2007 gegentibergestellt. Dabei ist zu beachten, dass
nur die Ergebnisse mit einem Unterschied von
mindestens fiinf Prozentpunkten einen tatsichlichen
Unterschied zwischen den betrachteten Zeitraumen
aufzeigen. Dies gilt sowohl fiir die Resultate, welche
die einzelnen Stadtteilbiichereien betreffen als auch
die, welche sich auf die Zentralbibliothek beziehen.

Fragen, die 2012 neu in den Fragebogen aufgenom-
men wurden konnten fiir den Vergleich natiirlich
nicht berticksichtigt werden, ebenso die Ergebnisse,
die sich auf die Stadtteilbiicherei Bilk beziehen, da

diese erstmals als Befragungsort ausgewihlt wurde.

Eine vollstindige Auflistung und ein Vergleich aller
Ergebnisse der beiden Befragungen lassen sich dem

Tabellenanhang entnehmen.

Nutzerstruktur

Geschlecht und Alter der befragten Personen

Hinsichtlich der Geschlechterverteilung ist ein
nennenswerter Unterschied in den Befragungs-
ergebnissen ersichtlich. Es haben 2012 insgesamt
mehr Frauen (+5 Prozentpunkte) an der Befragung
teilgenommen als 2007. Vor allem in Gerresheim
ist ein deutliches Plus von acht Prozentpunkten zu

verzeichnen.

2012 wurden mehr Kundinnen und Kunden im Alter
ab 46 Jahren befragt: Die Anteile an 46- bis 60-Jdhri-
gen (28%) sowie an 61-Jdhrigen und Alteren (18%)
liegen deutlich hoher als noch funf Jahre zuvor
(2007: 19% bzw. 12%). Befragte im Alter von 19 bis
30 Jahren haben sich vergleichsweise seltener an der

Befragung beteiligt (-6 Prozentpunkte).

Insbesondere in Benrath, Gerresheim und in der
Zentralbibliothek wurden mehr Besucherinnen

und Besucher ab 46 Jahren befragt. In Gerresheim
ist der Anteil an 12- bis 15-Jdhrigen um sieben, in
Oberkassel um sechs Prozentpunkte gesunken. Die
Zentralbibliothek verzeichnet im September 2012
weniger Besucherinnen und Besucher im Alter von
16 bis 18 Jahren (4%, Vergleich zu 2007= 9%) sowie
rund neun Prozentpunkte weniger im ,klassischen
Studenten- bzw. Berufseinstiegsalter von 19 bis 30
Jahren als im Mai 2007.

Dies ist wahrscheinlich darauf zurtick zu fiihren,
dass die aktuelle Befragung im September stattfand
und zu dieser Zeit Semesterferien waren. Aus diesem
Grund waren moglicherweise viele Personen dieser
Altersgruppe zum Befragungszeitpunkt verreist bzw.

nicht in der Bibliothek anzutreffen.

Die 31- bis 45-Jdhrigen sind insgesamt und vor al-
lem in Benrath, Gerresheim und in der Zentralbibli-
othek seltener vertreten. Es handelt sich um Unter-

schiede zwischen fiinf und sechs Prozentpunkten.
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Wohnort der Befragten

Der Kundenkreis der Stadtbiichereien hat sich im
Bezug auf den Wohnort der Besucherinnen und Be-
sucher kaum verindert. Vor fiinf Jahren gaben 86%

an, in Diisseldorf zu wohnen, nun sind es 89%.

(Hoch-) Schulabschluss der Kundinnen und
Kunden

Insgesamt geben bei der aktuellen Befragung 49%
der Nutzerinnen und Nutzer an, einen Universitits-
bzw. Hochschulabschluss zu besitzen oder Absol-
ventin bzw. Absolvent einer Fachhochschule zu sein.
2007 lag die ,,Akademikerquote® noch bei 40%.

Der Anstieg in den einzelnen Bibliotheken betragt
zwischen finf (Gerresheim) und 12 Prozentpunkten
(Flingern).

Insgesamt sind keine weiteren Verdnderungen
hinsichtlich der Bildungsabschliisse der Befragten
ersichtlich.

Berufstatigkeit

2012 sind in den Stadtbiichereien insgesamt mehr
Berufstitige in Vollzeit anzutreffen als noch 2007
(+6 Prozentpunkte). Das gilt fiir jeden Standort mit
Ausnahme von Oberkassel. Zudem wurden insge-
samt mehr Rentnerinnen und Rentner bzw. Pen-
siondrinnen und Pensiondre befragt (2012= 17%,
2007= 12%). In der Zentralbibliothek handelt es sich
sogar um einen Anstieg von zehn Prozentpunkten.
Auszubildende, Schiilerinnen und Schiiler, Studie-
rende sowie Wehr- bzw. Freiwilligendienstleistende
haben sich insgesamt seltener an der Befragung
beteiligt. Groere Abweichungen sind in Benrath,
Gerresheim, Oberkassel und der Zentralbibliothek

festzustellen.

Benutzerausweis

Der Anteil der Befragten mit eigenem Benutzeraus-
weis ist im Vergleich zu 2007 geringfiigig von 85%
auf 88% gewachsen. In Benrath allerdings haben
2007 rund 84% angegeben, in Besitz eines eigenen
Ausweises zu sein, nun sind es rund 92%, was einem

Anstieg von acht Prozentpunkten entspricht.

Das Nutzerverhalten

Nutzungshaufigkeit

Die Ergebnisse der Nutzerfrequentierungen weisen
kaum Unterschiede zu 2007 auf. Die Biichereien
haben auch weiterhin viele Intensiv-, aber vor allem

viele Stammnutzerinnen und Stammnutzer.

Besuchsmotive der Befragten

Im Hinblick auf die Beweggriinde, eine Bibliothek
aufzusuchen gibt es einige wenige Unterschiede zu
den Ergebnissen von 2007.

In allen Stadtteilbiichereien (mit Ausnahme von De-
rendorf) sowie der Zentralbibliothek geben weniger
Befragte an, die Biicherei zum Zweck der Informati-
onsrecherche fiir eine Arbeit bzw. fiir einen Aufsatz
aufzusuchen.

Dafir gibt es mehr Befragte, die zu Besuch sind, um

Medien zu entleihen (+6 Prozentpunkte).

Suchstrategien der Befragten

Zum zeitlichen Vergleich der Suchstrategien ist
anzumerken, dass 2012 erfreulicherweise mehr Be-
fragte angeben, welche Recherchemoglichkeit sie wie

hiufig nutzen.
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Direkt in den Regalen wird 2012 tiberall haufiger ge-
sucht als 2007. Oberkassel bildet eine kleine Ausnah-

me, hier bleiben die Werte recht konstant.

Von zu Hause aus wird der Online-Katalog insge-
samt hdufiger genutzt. 2007 waren es noch jeweils
15%, die diesen ,,meistens” oder ,,manchmal®
nutzten. 2012 liegen die entsprechenden Werte bei je
24%.

Wenn die Kundinnen und Kunden der Stadtbiicherei
bestimmte Medien suchen, bitten sie zu 22% ,,meis-
tens und zu 52% ,,manchmal® die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der Bibliothek um Auskunft. 2007
lag der Anteil der Besucherinnen und Besucher, die
diesen Service regelmiflig in Anspruch nahmen
noch bei 27%, der der unregelméifiigen ,,Frager® bei
45%. Insgesamt wird die Hilfe der Bibliotheksmitar-
beiterinnen und -mitarbeiter also weiterhin gerne in

Anspruch genommen.

Bewertung durch die Kundinnen und Kunden

Zufriedenheit mit dem Medienangebot

Bei der Betrachtung der Zufriedenheit mit dem
Medienangebot wie auch bei allen anderen Aspek-
ten, die mithilfe einer Schulnotenskala beantwortet
werden konnten, ist zu beachten, dass ausschliefRlich
Mittelwerte verglichen werden. Von einer tatsachli-
chen Differenz in den Mittelwerten wird bei einem
Unterschied von mindestens 0,3 Punkten gespro-

chen.!®

18 Das heif3t, wenn beispielsweise 2007 mit 2,5 bewertet wurde
und jetzt mit 2,2 entspricht dies einer erwdhnenswerten Dis-
krepanz, da der Wert um 0,3 Punkte gestiegen ist. Von einer
»Tendenz“ wird gesprochen, wenn ein Unterschied von 0,2
Punkten besteht.

Im Hinblick auf die Zufriedenheit mit den einzelnen
Medien zeigen sich im Vergleich zu den Befragungs-

ergebnissen von 2007 wenige relevante Unterschiede.
Lediglich das Angebot an Horbtichern wird deutlich

besser bewertet, wihrend die anderen Ergebnisse

insgesamt gleich bleiben.

In der Tendenz jedoch (Unterschied von 0,2 Punk-
ten) besteht nun eine hohere Zufriedenheit mit dem
Bestand an Kinder- und Jugendliteratur. Ihre Zufrie-
denheit driickten die Befragten 2007 noch mit einer
2,1 aus, nun betrigt der Mittelwert 1,9. Auflerdem
sind die Besucherinnen und Besucher etwas zufrie-
dener mit den Gesellschaftsspielen und Zeitungen.
Als einziges Medienangebot wurde der Bestand an
fremdsprachigen Romanen tendenziell schlechter
bewertet. 2012 betrigt der Mittelwert 3,1, wohinge-
gen er 2007 bei 2,9 lag.

Aktualitat und Ubersichtlichkeit des Bestandes

Eine wichtige Aufgabe der Stadtbiichereien ist es,
ihren Medienbestand aktuell zu halten und tiber-
sichtlich zu prisentieren. Erfreulicherweise lisst sich
feststellen, dass die Kundinnen und Kunden nach
wie vor sowohl mit der Aktualitit als auch mit der
Ubersichtlichkeit des Medienbestandes recht zufrie-
den sind.

In jeder Biicherei ldsst sich tendenziell eine hohere
Zufriedenheit erkennen. Gerade in Flingern und

in der Zentralbibliothek wurde die Aktualitit des
Bestandes im Schnitt mit einer Durchschnittsnote
von jeweils 2,3 besser bewertet als noch 2007 (jeweils
2,6).
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Veranstaltungs-, Lesungs- und Ausstellungs-
besuche

Die Zufriedenheit der Befragten mit dem Angebot
an Veranstaltungen, Lesungen und Ausstellungen ist
sehr konstant geblieben. 2012 betrigt der Mittelwert

2,2, wihrend fiinf Jahre zuvor eine 2,3 vergeben wur-
de.

Zufriedenheit mit dem Personal

Wie schon bei der Befragung 2007 erhilt das Perso-
nal Bestnoten. Die Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wird
im Mittel mit 1,6, ihr Fachwissen mit 1,7 bewertet
(Vergleich zu 2007: Mittelwerte von 1,6 und 1,8).

Offnungszeiten

An der Bewertung der Offnungszeiten hat sich
ebenfalls kaum etwas gedndert. 2012 werden die
der Zentralbibliothek mit 2,1, die der Stadtteilbii-
chereien mit 2,9 bewertet. Vor fiinf Jahren lagen die

entsprechenden Mittelwerte bei 2,2 und 3,0.

-55 -



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

5. Zusammenfassung

Durchflihrung

Die aktuelle Befragung in den Stadtbiichereien
Disseldorf wurde in der Zeit vom 3. September bis
zum 29. September 2012 wihrend der reguliren
Offnungszeiten durchgefiihrt. Als Befragungsorte
wurden, wie bereits bei der Erhebung im Jahr 2007,
neben der Zentralbibliothek auch die Stadtteilbiiche-
reien in Benrath, Derendorf, Flingern, Gerresheim
und Oberkassel ausgewihlt. Neu hinzugekommen ist
die Zweigstelle in Bilk.

Der fuinfseitige Fragebogen bestand aus 17 Fragen,
die tiberwiegend geschlossen sind. Aus Griinden der
Vergleichbarkeit war er angelehnt an den Fragebo-

gen von 2007.

Um eine moglichst reibungslose und empirisch ab-
gesicherte Durchfiihrung der Befragung gewidhrleis-
ten zu konnen, wurden eigens vom Amt fiir Statistik
und Wahlen dafiir eingestellte und geschulte Inter-
viewerinnen und Interviewer eingesetzt. Thre Aufga-
be bestand darin, die Besucherinnen und Besucher
bei Eintreffen in der Bibliothek auf die Umfrage auf-
merksam zu machen, ihnen den Fragebogen auszu-
hindigen, gegebenenfalls kurz zu erldutern und sich
fiir eventuelle Riickfragen zur Verfiigung zu stellen.
Die Fragebogen sollten wihrend des Bibliotheksbe-
suchs innerhalb der Raumlichkeiten ausgefiillt und
beim Verlassen des Hauses wieder bei der Interview-

erin oder dem Interviewer abgegeben werden.

Repréasentativitédt und Zusammensetzung der
Stichprobe

Da die explizite Aufgabe der Interviewerinnen und
Interviewer darin bestand, jede Person ab 12 Jahre
anzusprechen, die die Biicherei betritt, besteht die
Stichprobe aus annihernd allen Besucherinnen und
Besuchern der Stadtbiichereien in dem Zeitraum der
Befragung."

Im gesamten Befragungszeitraum wurden 4.625
Personen befragt. Die Beteiligungsquoten liegen bei
den Stadtteilbiichereien im Schnitt bei 93%, in der
Zentralbibliothek bei 84%.

Kundenstruktur

Uber zwei Drittel der Befragten sind weiblich. In den
Zweigstellen ist der Anteil der weiblichen Befragten
mit 72% im Vergleich zur Zentralbibliothek (56%)

besonders hoch.

Nahezu drei Viertel aller Befragten sind 19 bis 60
Jahre alt. 31- bis 45-J4hrige stellen mit 32% hierbei
den grofiten Anteil, gefolgt von den 46- bis 60-J4hri-
gen (28%) und der Gruppe der 19- bis 30-Jdhrigen
(12%). 8% der Befragten sind Kinder und Jugend-
liche (12 bis 18 Jahre). 61 Jahre und ilter sind 18%
der Befragten.

Dabei ist festzustellen, dass die meisten Kinder
und Jugendlichen im Alter von 12 bis 18 Jahren in
Benrath anzutreffen sind (13%). Die Anteile in den
tibrigen Biichereien liegen zwischen 5% in Gerres-
heim und 10% in Flingern. Insgesamt ist aber der
Grof3teil der jungen Kundschaft bis 30 Jahre in der
Zentralbibliothek zu Besuch (30%).

19 In den Stadtteilbiichereien konnten nahezu alle Besucherin-
nen und Besucher angesprochen werden. Fiir die Zentral-
bibliothek konnten aufgrund der dortigen Kundenstrome —
teilweise kommen Personen in gréfSeren Gruppen — nicht alle
Personen von den zwei Interviewern angesprochen werden.
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Die iltesten Besucherinnen und Besucher sind hiu-
fig in Oberkassel und Gerresheim anzutreffen und

seltener in Bilk, Derendorf und Flingern.

Die meisten Kundinnen und Kunden sind berufs-
tatig (33% in Vollzeit, 19% in Teilzeit). Die néchst-
grofleren Gruppen bilden die Rentnerinnen und
Rentner (17%) sowie Auszubildende, Schiilerinnen
und Schiiler, Studierende und Wehr- bzw. Freiwilli-
gendienstleistende (15%). In der Zentralbibliothek
ist der Anteil an der letztgenannten Gruppe mit 22%

am hochsten.

Insgesamt betrachtet weisen die Kundinnen und
Kunden der Stadtbiicherei ein recht hohes Bildungs-
niveau auf, worauf die hohen Anteile an hoheren
Bildungsabschliissen® schliefien lassen. Hier ist es
auch wieder die Zentralbibliothek, die von besonders
vielen Besucherinnen und Besuchern mit héherem

Abschluss aufgesucht wird.

Da die Zentralbibliothek u. a. iiber einen sehr reich-
haltigen Bestand an Fach- und Sachliteratur verfiigt,
ist sie vermutlich ein Anziehungspunkt fiir Kundin-
nen und Kunden aus dem Umland, denn hier gibt
jede fiinfte befragte Person an, nicht in Disseldorf
zu wohnen. Die Zweigstellen werden durchschnitt-

lich von 5% Nicht-Diisseldorfern aufgesucht.

In Besitz eines eigenen Benutzerausweises sind 88%
der Nutzerinnen und Nutzer. Befragte, die auflerhalb
Diisseldorfs wohnen gehoren seltener zu den Besit-

zern eines Ausweises (79%).

20 Unter hoherem Bildungsabschluss werden hier Fach-
hochschulreife, Abitur (bzw. allgemeine Hochschulreife),
Abschluss einer hoheren Fachschule oder Fachhochschule
und Universitits- oder Hochschulstudium mit Abschluss
verstanden.

Es zeigt sich, dass durchschnittlich fiir mehr als eine
Person auf einem Ausweis Medien entliehen werden
(1,6 Personen). Rechnerisch ergeben sich bei einer
Anzahl von 54.051 Benutzerausweisen (Stand 2012)
rund 86.482 Kundinnen und Kunden. Die tatsich-
liche Zahl der Nutzerinnen und Nutzer der Stadt-
biichereien diirfte jedoch durch die Nutzung von
Institutionsausweisen noch deutlich tiber dieser Zahl
liegen, da zum Beispiel Kinder und Jugendliche tiber
Institutionsausweise die Moglichkeit haben, Medien

Zu nutzen.

Einige Ergebnisse

Zum Nutzerverhalten lidsst sich zusammenfassend
festhalten, dass knapp 60% der befragten Personen

mehr als eine Bibliothek nutzen.

Die Nutzung der Zentralbibliothek seitens der
Besucherinnen und Besucher der Stadtteilbiicherei-
en scheint unter anderem von der Entfernung der
Stadtteile vom Hauptbahnhof abzuhingen. So geben
die Befragten aus Bilk, Derendorf und Flingern
hiufiger als Kundinnen und Kunden aus Benrath,
Gerresheim und Oberkassel an, auch die Zentral-
bibliothek am Hauptbahnhof zu nutzen.

Die Nutzung der onlineBibliothek hingegen scheint
alters-, tatigkeits- und bildungsabhingig zu sein.

So sind es eher Jiingere, Berufstitige in Vollzeit und
Akademikerinnen und Akademiker, die hier eine
hohere Nutzungshéufigkeit aufweisen.
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Des Weiteren kann zur Nutzungshiufigkeit der
Biichereien festgestellt werden, dass der Grofiteil
der Befragten zur Stammkundschaft gehort und
die Stadtbiichereien ,mehrmals pro Monat“ auf-
sucht. Zudem nutzen rund 14% der Kundinnen und
Kunden die Biichereien sehr intensiv (,,mehrmals
pro Woche®). Dabei kann die Zentralbibliothek die
meisten ,, Intensivnutzerinnen und -nutzer® vorwei-
sen (21%). Manner und Kinder bzw. Jugendliche
zwischen 12 und 15 Jahren nutzen die Biichereien
intensiver als Frauen und Befragte der anderen Al-

tersgruppen.

Die durchschnittliche Aufenthaltsdauer wird von
rund 68% mit ,,bis zu 1 Stunde“ beantwortet. 21%
halten sich meist zwischen ein und zwei Stunden
in ihrer Bibliothek auf. Im Vergleich der einzelnen
Biichereien wird ersichtlich, dass sich vor allem die
Zentralbibliotheksbesucherinnen und -besucher
hiufig langer in den Rdumlichkeiten der Bibliothek
authalten, zum Teil auch einen ganzen Vor- oder

Nachmittag.

Zu den Hauptmotiven fiir den Besuch der Stadtbii-
chereien gehoren nach wie vor das Entleihen sowie
das Nutzen von Medien vor Ort. Die Besucherinnen
und Besucher der Zentralbibliothek nennen die Me-
dienbenutzung, das Arbeiten bzw. Lernen sowie das
Recherchieren von Informationen fiir eine Arbeit
deutlich haufiger als Nutzerinnen und Nutzer einer

Zweigstelle.

Je nach Besuchsmotiv investieren die Kundinnen
und Kunden unterschiedlich viel Zeit fiir einen
Aufenthalt in der Biicherei. Diejenigen, die gekom-
men sind, um zu lernen oder Informationen fiir
eine Arbeit einzuholen und Medien in der Biicherei
zu benutzen, bleiben hdufig einen ganzen Vor- oder

Nachmittag, wihrend Besucherinnen und Besucher

einer Ausstellung oder die Nutzerinnen und Nutzer
der PCs und diejenigen, die sich die Zeit vertreiben,
hiufiger ein bis zwei Stunden in den Rdumlichkeiten
der Bibliothek verweilen.

Trotz der Moglichkeit, den Online-Katalog sowohl
zu Hause als auch in der Bibliothek nutzen zu
konnen, suchen die Befragten am liebsten direkt in
den Regalen nach Medien. Unregelmifiig (Antwort-
kategorie ,,manchmal“) wird auch das Personal um
Hilfe gebeten. Es lassen sich mehr ,,Stoberer® in den

Zweigstellen als in der Zentralbibliothek finden.

Nach Alter betrachtet, nutzen mehr Junge als Altere
den Online-Katalog. Auflerdem gehoren Besuche-
rinnen und Besucher aus dem Umland, Nutzerinnen
und Nutzer mit einem hoheren Bildungsabschluss,
Vollberufstitige und Personen mit einer lingeren
Aufenthaltsdauer (1 bis 2 Stunden) zu denjenigen,
die tiberdurchschnittlich hiufig angeben, den On-
line-Katalog zu nutzen. Zudem ist erkennbar, dass
je seltener die Biichereien aufgesucht werden, desto
seltener wird mithilfe des Katalogs in der Bibliothek
nach Medien gesucht.

Beziiglich der Zufriedenheit mit dem Medienan-
gebot, kann erneut festgestellt werden, dass die
Kundschaft mit dem Bestand an Printmedien am
zufriedensten ist. Dabei schneidet die Kinder- und
Jugendliteratur mit 1,9 am besten ab. Eine Aus-
nahme bilden die fremdsprachigen Romane, die

im Mittel mit 3,1 vergleichsweise schlecht beurteilt
werden. Auflerdem erhalten die Horbiicher eine gute
Bewertung (Mittelwert 2,3). Weniger gut werden
(Musik-)Noten (Mittelwert 2,6), CD-ROM:s, Soft-
ware, Computer- und Wii-Spielen sowie die Medien
der onlineBibliothek (Mittelwert je 2,7) bewertet.
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Thre Zufriedenheit mit der Aktualitit und Ubersicht-
lichkeit des Bestands geben die Befragten durch-

schnittlich mit einem Mittelwert von 2,3 bzw. 2,2 an.

Mit dem Angebot an Veranstaltungen und der Aus-
leihe und Riickgabe an den Selbstverbuchungsauto-
maten sind die Befragten zufrieden (Mittelwert 2,2
und 2,1).

Sehr positiv wird die Freundlichkeit und Hilfsbe-
reitschaft des Personals bewertet (Mittelwert 1,6),

ahnlich sein Fachwissen (1,7).

Die Riumlichkeiten der Bibliotheken werden durch-
schnittlich mit einer 2,0 beurteilt, was der Note ,,gut
auf der Schulnotenskala entspricht. Dabei schneiden

die Rdumlichkeiten der Zweigstellen etwas besser ab
als die der Zentralbibliothek.

Die Offnungszeiten der Zentralbibliothek werden
insgesamt besser bewertet (2,1) als die der Stadtteil-
biichereien (2,9), wobei auffillt, dass die Kundinnen
und Kunden der Zweigstellen die Offnungszeiten der
Zentralbibliothek deutlich besser bewerten als die
Besucherinnen und Besucher der Zentralbibliothek
selbst.

Die Kundinnen und Kunden mochten die
Zentralbibliothek vor allem am spéten Nachmittag
und Abend aufsuchen. Zusitzlich werden weitere
Stunden am Morgen an allen Werktagen sowie sams-

tags am spateren Nachmittag gewiinscht.

Bei den Stadtteilbiichereien zeigt sich ein dhnli-

ches Ergebnis, wobei hier hauptsichlich noch eine
zusitzliche Stunde am Abend sowie die Offnung am
Dienstag gewiinscht werden. Daneben wird hiufig in
den offenen Antworten angemerkt, dass regelmaf3i-

gere Offnungszeiten wiinschenswert wiren.

Der Vergleich der Befragungsergebnisse von 2007
und 2012 zeigt, dass die Kundinnen und Kunden
weiterhin tiberwiegend zufrieden mit dem Angebot
der Stadtbiichereien sind und die Zufriedenheit

in einigen Bereichen wie z. B. mit dem Bestand an
Horbiichern sogar noch deutlich gestiegen ist. Auch
das Personal und der Service der Stadtbiichereien

erhalten, wie bereits vor fiinf Jahren, Bestnoten.

Zu den Offnungszeiten werden jedoch auch bei der
diesjdhrigen Befragung wieder viele Wiinsche und
Anregungen geduflert. Fiir die Zentralbibliothek
wird insbesondere eine erweiterte Samstagsoffnung
vorgeschlagen; fir die Stadtteilbtichereien werden
regelmiBigere Offnungszeiten sowie eine, zumin-
dest an einigen Tagen, lingere Offnung am Abend

gewtiinscht.

Auch die diesjahrige Kundenbefragung zeichnet
wieder ein differenziertes Bild der Kundenstruktur
und der Nutzungspriferenzen der Befragten in den
Stadtbiichereien.

Vor allem die im Rahmen dieser Umfrage zusam-
mengetragenen, zahlreichen Meinungsauflerungen
der Nutzerinnen und Nutzer in Form von Anre-
gungen sowie Kritik sind fur die Fortentwicklung
der Stadtbiichereien unentbehrlich und werden in

geplanten Mitarbeiterworkshops weiter diskutiert.
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6. Anlagen

Erlauterungen

Trichotomisierte Werte

1+2 = Antwortkategorien ,,1“ und ,,2“
zusammengefasst
344 = Antwortkategorien ,,3“ und ,,4“
zusammengefasst
546 = Antwortkategorien ,,5“ und ,,6“

zusammengefasst

Dichotomisierte Werte

1+2+3 = Antwortkategorien ,,1,2“ und ,,3
zusammengefasst
4+5+6 = Antwortkategorien ,,4% ,,5“ und ,,6“

zusammengefasst

nicht auswertbar = Zusammenfassung der Antwort-
kategorie ,,Keine Angabe“ mit den fehlenden Werten

(Frage ausgelassen, d. h. keine Antwort angekreuzt)

Mittelwert

Die Mittelwerte wurden aus den Antwortkategorien

1 bis ,,6“ errechnet.

Auf- und Abrundungen

Im Allgemeinen ist ohne Riicksicht auf die Endsum-
me auf- bzw. abgerundet worden. Aus diesem Grund
konnen sich bei der Summierung von Einzelangaben
—insbesondere in den Grafiken— geringfiigige Abwei-

chungen in der Endsumme ergeben.

Geschlechterspezifische Schreibweise

Es wurde die geschlechterspezifische Schreibweise

gewdhlt.

Kontakt

Landeshauptstadt Diisseldorf

Amt fiir Statistik und Wahlen

Jennifer Kiithnel

Telefon 0211. 89-9 33 30

Telefax 0211.89-3 33 30

E-Mail jennifer.kuehnel@duesseldorf.de
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Fragebogen

— Landeshauptstadt
r Diisseldorf
N

Befragung der Kundin-
nen und Kunden der
Stadtverwaltung Diissel-

dorf

Leistungsfahigkeit Qualifikation
Beratungsqualitat Beratungszeit
Ausstattung Freundlichkeit
Orientierung Service

Hilfsbereitschaft
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Befragung der Kundinnen und Kunden der Stadtverwaltung Diisseldorf

Liebe Nutzerinnen und Nutzer der Stadtblichereien Duisseldorf,

Sie haben heute die Stadtblichereien Disseldorf aufgesucht und somit Ihr Interesse an unse-
rem Angebot gezeigt.

Egal, ob Sie zufrieden sind oder nicht: uns interessiert Ihre Meinung zum Angebot der Biblio-
thek!

Denn wir méchten, dass Sie zufrieden sind und versuchen daher, lhren Wiinschen so weit es
geht entgegenzukommen.

Sie kdnnen uns dabei helfen, indem Sie diesen Fragebogen ausfillen und uns so lhre Ansicht
zu Angebot und Service der Bibliothek mitteilen.

Das wird fir Sie nur wenig Zeit in Anspruch nehmen — fiir die weitere Arbeit der Bibliothek
jedoch wichtige Informationen liefern!

Wie gehen wir vor?

Wir verwenden unter anderem eine Skala von 1-6, die dem Schulnotensystem entspricht.

| Der Wert 1 bedeutet, dass Sie voll und ganz zufrieden sind bzw. einer Aussage
voll und ganz zustimmen (sehr gut);

[ ] der Wert 6 bedeutet, dass Sie Uberhaupt nicht zufrieden sind bzw. einer Aussage Uber-
haupt nicht zustimmen (ungentigend).

Mit den Werten dazwischen kénnen Sie Ilhre Meinung abstufen.
Selbstverstandlich werden lhre Angaben anonym ausgewertet und die Fragebdgen nach der

Auswertung vernichtet. Die Auswertung erfolgt durch das Amt fiir Statistik und Wahlen.
Uber das Ergebnis informieren wir zu einem spéateren Zeitpunkt.

Schon vorab ein herzliches Dankeschon fir Ihre Bereitschaft, an dieser Erhebung teilzuneh-
men!

Dusseldorf, im September 2012

Mit freundlichen Grifken

Dr. Norbert Kamp
(Leiter der Stadtbiichereien)
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1. Sie sind Kundin bzw. Kunde der Stadtbiichereien Diisseldorf. Welche Bibliotheken nutzen Sie?

Mehrfachnennungen sind maglich
[] die Stadtteilbiichereien [ ] die Zentralbibliothek am Hauptbahnhof
[] dieonlineBibliothek

2. Wie haufig besuchen Sie die Stadtbiichereien?
[[] mehrmals pro Woche [ ] mehrmals pro Monat
[[] mehrmals pro Jahr [] seltener
[] kannich nicht sagen

3. Wie lange halten Sie sich durchschnittlich in der Bibliothek auf?
[] biszu 1 Stunde [ ] 1-2Stunden
[] einen ganzen Vor-/Nachmittag [ ] fastden ganzen Tag
[] kannich nicht sagen

4. Wie zufrieden sind Sie auf einer Skala von 1 (=sehr zufrieden) bis 6 (=sehr unzufrieden) mit
den Raumlichkeiten (Platzangebot, Beliiftung, Helligkeit usw.) dieser Bibliothek?

© ® keine
1 2 3 4 5 6 Angabe
[ [] [] [ [ [ [

5. Bitte kreuzen Sie an, warum Sie die Stadtbiichereien aufsuchen:
Mehrfachnennungen sind méglich

[[] um Medien zu entleihen [ ] um zu arbeiten/lernen
[] um Medien in der Bibliothek zu benutzen [] um Publikums-PCs (Internet, Multimedia
etc.) zu benutzen

um Informationen fiir eine/n Arbeit/Aufsatz .

[] [ ] um eine Ausstellung anzusehen
zu erfragen

] um mir die Zeit zu vertreiben und mich [] um eine Veranstaltung zu besuchen
anregen zu lassen &

[[] um zu kopieren [ ] Sonstiges

6. Haben Sie einen eigenen Benutzerausweis der Stadtbiichereien?

[] Ja (Bitte weiter mit der nachsten Frage) [ ] Nein (Bitte weiter mit Frage 7)
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6.1 Fiir wie viele Personen, z.B. Kinder, Verwandte, Freunde entleihen Sie auf lhrem
Benutzerausweis Medien (Sie selbst eingeschlossen)?

[] 1Person (nur fiir mich) [ ] 2Personen
[] 3Personen [ ] 4 Personen
[[] mehr als 4 Personen [ ] keine Angabe

7. Was machen Sie, wenn Sie Medien zu einem Thema, einen Buchtitel oder einen Verfasser
suchen?

Bitte in jeder Zeile ein Késtchen ankreuzen

meistens manchmal nie
1. Ich suche direkt in den Regalen [] [] []
2. Ich benutze den Online-Katalog in der Bibliothek [] [] []
3. Ich benutze den Online-Katalog von zu Hause aus [] [] []
4. Ich bitte die Mitarbeiter der Bibliothek um Auskunft L] [] []

8. Wie zufrieden sind Sie mit dem Angebot an Biichern und anderen Medien in dieser Bibliothek?
Bitte in jeder Zeile ein Kastchen ankreuzen

keine
Angabe

1. Romane

2. Sachliteratur

3. Kinder- und Jugendliteratur
4. Fremdsprachige Romane

5. Nachschlagewerke/ Lexika

6. DVDs/ Blu-Rays

7. CD-ROM/ Software/
Computerspiele/ Wii-Spiele

8. Musik-CDs

9. Horbiicher

10. Gesellschaftsspiele

11. Zeitschriften

12. Zeitungen

13. Publikums-PCs/ Internet

14. Noten

N I Y e B B I R R N A W RC N ©
I e T O O
N Y Y e U e T ™
I Y O A
I T T I
D000 dod D dododnes
I e 0 R A B B

15. Medien der onlineBibliothek

-64-



Kundenbefragung in den Stadtbiichereien Diisseldorf 2012

9. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungen und Angeboten dieser Bibliothek?

© ® keine
1 2 3 4 5 6 Angabe
1. Aktualitit des Bestandes [] [] [] [] [] [] []
2. Ubersichtlichkeit des Bestandes
(Zurechtfinden im Bestand) [ [] [] [ [] [] []
3. Angebot an Veranstaltungen,
Lesungen und Ausstellungen L L u L L u L
4. Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft des Personals L L L L L L L
5. Fachwissen des Personals [] [] [] [] [] [] []
6. Ausleihe und Riickgabe an den ] ] ] ] ] ] ]

Selbstverbuchungsautomaten

10. Wenn Sie den Offnungszeiten der Stadtbiichereien eine Note zwischen 1 (=sehr gut) und
6 (=ungeniigend) geben sollen, welche Note geben Sie ihr dann?

a) Offnungszeiten der Zentralbibliothek am Hauptbahnhof:

© ® keine
1 2 3 4 5 6 Angabe
Montag - Freitag 11 - 20 Uhr
Samstag 11 - 14 Uhr [] L] [] L] [] [] [l

b) Offnungszeiten der Stadtteilbiichereien:

© ® keine
1 2 3 4 5 6 Angabe
Montag 14 - 19 Uhr
Mittwoch  11-13 Uhr 14 - 17 Uhr
Donnerstag 14-19Uhr [ ] [] [] [] [] [] []
Freitag 11-13 Uhr 14 - 17 Uhr

Samstag 11 - 13 Uhr
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11. Wann wiirden Sie die Zentralbibliothek und die Stadtteilbiichereien am liebsten aufsuchen?

Kreuzen Sie bitte jeweils die Zeiten an, an denen die Bibliothek nach |hren Bedirfnissen
unbedingt gedffnet sein sollte.

a) Zentralbibliothek

Uhrzeit Mo Di Mi Do Fr Sa
9-10 ] ] [] ] [] []
10 - 11 [] [] L] L] [] []
11-12 [] [] [] ] [] []
12-13 [] [] [] [] [] []
13 - 14 ] [] [] L] ] []
14-15 [] [] L] L] [] []
15- 16 [] [] [] [] [] []
16 - 17 [] [] L] L] [] []
17-18 [] [] [] ] [] []
18- 19 [] ] ] [] [] []
19-20 ] [] [] L] [] []
20-21 [] [] L] L] [] []
21-22 [] [] [] L] [] []
b) Stadtteilbiichereien
Uhrzeit Mo Di Mi Do Fr Sa
9-10 ] [] [] L] [] []
10 - 11 [] [] L] L] [] []
11-12 ] ] [] ] [] []
12-13 [] [] L] L] [] []
13-14 [] [] [] L] [] []
14-15 [] [] L] L] [] []
15- 16 [] [] [] [] [] []
16 - 17 [] [] L] L] [] []
17-18 [] [] [] L] [] []
18- 19 [] ] ] [] [] []
19-20 ] [] [] ] [] []
20-21 [] [] L] L] [] []
21-22 [] [] [] [] [] []
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Zum Schluss mdchten wir Sie noch um einige Angaben zu lhrer Person bitten:

12. Ihr Geschlecht:
[] weiblich [ ] minnlich

13. lhr Alter:
[] 12 bis 15 Jahre 16 bis 18 Jahre

[] 19 bis 30 Jahre 31 bis 45 Jahre

L 0O O

[] 46bis 60 Jahre 61 Jahre und ilter

14. Wohnen Sie in Diisseldorf?

(] Ja [ ] Nein

15. Welchen Schul- bzw. Hochschulabschluss haben Sie bzw. welchen streben Sie an?

[] Keinen Abschluss [ ] Volksschul-, Hauptschulabschluss
Realschul-, Mittelschulabschluss oder

] mittlere Reife [ ] Fachhochschulreife

. . . Abschluss einer hoheren Fachschule oder
[] Abitur (allgemeine Hochschulreife) [] Fachhochschule
] Universitits- oder Hochschulstudium mit [] Sonstigen Abschluss

Abschluss

16. lhre Tatigkeit:

[] Voll berufstitig [] Teilweise berufstitig
[] Hausfrau/-mann [ ] Zurzeit arbeitslos/arbeitsuchend
. . Auszubildende(r), Schiiler/in, Student/in,
[[] Rentner/in, Pensionér/in [] Wehr-, Freiwilligendienstleistende(r)
[ ] Sonstiges

17. Wir danken lhnen fiir die Beantwortung dieses Fragebogens. Falls Sie noch weitere
Anmerkungen haben, notieren Sie diese bitte hier:

Vielen Dank fiir lhre Teilnahme!
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Statistik

1. Sie sind Kundin bzw. Kunde der Stadtbiichereien Diisseldorf. Welche Bibliotheken nutzen Sie?

Mehrfachnennungen sind mo

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

die Stadtteilbtichereien 977 © 949 96,2 - 951 © 987 983 96,7 T 423 831
die Zentralbibliothek am Hauptbahnhof T 325 - 510 - 521 - 540 T 415 T 460 T 462 T 9638 - 588
die onlineBibliothek - 124 - 189 142 - 150 - 110 140 - 144 T 148 145
nicht auswertbar - 05 - 28 - 29 - 27 - 17 - 37 - 24 - 31 T 26
Insgesamt T 1432 - 1676 - 1654 - 1668 - 1530 - 1620 © 159,7 - 1571 - 1591

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

mehrmals pro Woche 92 111 127 125 111 82 115 86 103 80 82 100 110 226 213 148 136
mehrmals pro Monat 628 595 © 601 618 590 606 581 621 635 656 588 631 597 543 543 594 583
mehrmals pro Jahr 20,8 23,0 - 148 205 206 238 194 200 205 200 222 199 201 139 154 176 189
seltener 30 35 - 28 1,7 24 25 34 28 13 33 24 25 27 26 26 26 27
kann ich nicht sagen 1,7 18 - 53 14 20 17 34 35 08 14 26 21 27 26 27 23 27
nicht auswertbar 24 1,1 ) 4.2 2,1 4.9 32 4,1 29 38 1,7 58 24 89 39 3.8 33 89
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

bis zu ¥ Stunde (Antwortkategorie 2007) 51,6 - - T 542 - 579 - 575 - 638 - 566 - 289 T 457 -
1Y, Stunden (Antwortkategorie 2007) 386 - - - 369 - 319 - 307 292 - 337 - 469 - 386 -
bis zu 1 Stunde T 726 T 684 - 751 - 703 T 843 - 828 c 749 T 477 T 681
1 - 2 Stunden - 209 - 193 - 164 - 207 - 88 T92 - 165 T 365 - 215
einen ganzen Vor-/ Nachmittag 2,0 1,5 - 2,4 2,7 1,1 3,0 1,1 0,8 0,8 0,3 1,0 1,7 14 116 8,0 55 3,0
fast den ganzen Tag - 05 - 02 02 - 02 02 04 03 02 02 02 25 16 10 05
kann ich nicht sagen 30 29 N 52 2,7 2,8 35 3,0 48 2,8 35 1,2 38 30 4.6 2,2 4,1 28
nicht auswertbar 49 17 - 46 33 45 35 47 58 33 31 56 41 40 55 40 50 40
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

4. Wie zufrieden sind Sie auf einer Skala von 1 (=sehr zufrieden) bis 6 (=sehr unzufrieden) mit den

Raumlichkeiten (Platzangebot, Beliiftung, Helligkeit usw.) dieser Bibliothek?

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012
Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 - 875 T 744 - 750 - 767 - 735 T 696 T 766 © 638 T 734
3+4 - 90 - 181 - 178 T 162 240 T 224 - 173 - 270 T 198
5+6 - 1,2 - 14 - 18 - 19 - 05 - 1,0 : 14 T 42 21
nicht auswertbar N 23 N 6,1 N 54 N 51 N 2,0 N 7,0 N 4,7 N 5,0 N 48
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 T 961 T 890 T 898 - 900 - 935 - 864 908 T 841 - 891
4+5+6 - 1,7 - 49 - 48 - 49 45 T 66 45 - 109 © 61
nicht auswertbar - 23 T 61 - 54 - 51 - 20 - 70 T 47 | 50 T 48
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) - 1,6 - 19 - 2,0 - 19 - 2,1 - 2,1 N 19 N 23 N 2,0
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5. Bitte kreuzen Sie an, warum Sie die Stadtbiichereien aufsuchen: (Mehrfachnennungen sind maoglich)

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

um Medien zu entleihen 86,4 898 921 908 928 861 888 873 930 90,1 937 879 917 792 836 842 897
um zu arbeiten/lernen 58 6,4 T 109 6,3 9,2 64 10,7 4,1 34 43 4,0 5,3 77| 262| 28| 153 182
um Medien in der Bibliothek zu benutzen 24,4 26,8 T 201 261 212 235 260 229 158 212 175 240 216 383 384 294 258
um Publikums-PCs (Internet, Multimedia .

etc.) zu benutzen 5,3 &5 7.2 45 3,6 59 338 56 0,8 4,0 3,6 5,3 9 8,5 99 6,6 54
um Informationen fiir eine/n Arbeit/ B

Aufsatz zu erfragen 246 138 115 184 151 215 128 255 127 223 133 237 133 353 225 281 156
um eine Ausstellung anzusehen 166 185 ) 6,1 6,0 3,6 2,0 45 11,8 11,1 7.8 32 100 7.9 4,0 73 7,6 7.8
um mir die Zeit zu vertreiben und mich B

anregen zu lassen 236 22,2 221 213 171 161 192 190 142 176 125 202 183 21,7 186 20,7 184
um eine Veranstaltung zu besuchen 187 20,0 " 105 133 130 99 10,7 173 121 106 89 149 129 6,4 98 116 122
um zu kopieren 6,3 6,6 ) 54 5,0 53 8,7 6,7 10,2 70 132 99 9,4 66 125 132 106 83
Sonstiges 6,5 55 i 51 6,9 48 84 49 6,4 41 35 3.2 6,7 4,7 84 5,3 73 48
nicht auswertbar 2,0 0,7 ) 2,5 23 2,7 35 25 3,0 19 19 34 2,4 22 2,4 1,7 2,6 2,0
Insgesamt 220,2 2137 71936 201,1 1884 192,1 1906 213,1 176,1 1965 173,1 2098 191,0 2429 2398 2220 2032

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Ja 843 917 - 874 931 886 866 863 839 0915 906 874 884 888 827 860 848 882
Nein 9,4 6,6 N 7,7 6,0 6,1 9,4 9,6 81 5,0 7,7 6,6 83 69 119 93 83 7,5
nicht auswertbar 6,3 1,7 - 4.9 0,9 53 4,0 4,1 3,0 35 1,7 6,0 34 4,2 54 4,7 57 43
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

6.1 Fiir wie viele Personen, z.B. Kinder, Verwandte, Freunde entleihen Sie auf Ihrem Benutzerausweis

Medien (Sie selbst eingeschlossen)?

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

1 Person (nur fur mich) - 496 - 56,7 - 56,6 - 564 - 56,0 - 503 - 542 - 672 - 572
2 Personen T 296 T 257 T 249 T 240 t 243 - 300 T 265 222 |l 253
3 Personen - 130 - 104 - 113 - 109 - 115 - 135 117 - 59 - 103
4 Personen - 34 - 38 - 36 - 30 - 41 - 41 © 36 - 14 - 30
mehr als 4 Personen - 2,5 - 1,4 - 1,7 - 2,0 - 1,9 - 0,7 - 1,7 - 1,5 - 1,6
nicht auswertbar N 20 N 20 N 2,0 N 3,7 N 22 N 14 N 2,1 N 18 N 2,5
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100

7. Was machen Sie, wenn Sie Medien zu einem Thema, einen Buchtitel oder einen Verfasser suchen?

7.1 Ich suche direkt in den Regalen
Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

meistens 56,1 67,6 - 642 529 583 525 596 547 728 595 632 546 637 385 463 481 593
manchmal 204 200 © 236 231 274 243 233 216 163 210 204 225 224 327 361 263 259
nie 43 18 N 24 39 40 109 2,6 3,6 18 2,1 3,0 4,2 2,7 7,7 56 5,6 34
nicht auswertbar 192 105 N 99 201 102 124 145 201 93 174 134 186 112 21,1 121 200 114
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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7.2 Ich benutze den Online-Katalog in der Bibliothek

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

meistens 209 193 - 228 230 260 223 222 199 138 212 196 209 213 425 410 292 262
manchmal 224 26,7 - 274 21,8 294 200 259 225 285 219 238 21,7 271 249 268 229 270
nie 19,7 238 - 278 190 20,7 354 235 21,7 300 207 266 21,8 249 118 148 178 224
nicht auswertbar 369 303 © 220 363 239 223 284 359 278 362 300 356 267 208 174 302 244
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

7.3 Ich benutze den Online-Katalog von zu Hause aus

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

meistens 131 172 - 252 160 260 161 229 124 220 11,7 212 134 226 183 272 152 237
manchmal 1859|213 T 252 147 249 124 20,7 131 235 132 222 143 232 172 258 154 239
nie 268 288 - 281 272 250 450 26,7 320 290 287 262 299 272 296 243 295 264
nicht auswertbar 441 325 T 215 421 241 265 297 425 255 464 304 424 271 349 227 399 259
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
7.4 Ich bitte die Mitarbeiter der Bibliothek um Auskunft

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

meistens 279 218 - 230 304 247 300 199 305 223 296 262 307 231 215 183 272 219
manchmal 448 50,6 - 489 462 503 426 519 433 603 440 518 444 51,7 453 537 446 522
nie 79 108 145 66 119 144 109 6,8 6,8 4,9 7,8 70 108 120 153 88 120
nicht auswertbar 194 16,7 - 137 168 131 131 173 194 108 216 142 178 144 212 126 194 139
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

8. Wie zufrieden sind Sie mit dem Angebot an Biichern und anderen Medien in dieser Bibliothek?

8.1 Romane

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 539 587 - 604 544 564 505 521 567 633 47,7 528 543 573 471 489 513 552
3+4 186 175 - 145 221 199 215 184 194 208 245 208 201 185 185 180 192 184
5+6 1.3 0,6 - 09 1.3 11 2,0 2,1 0,9 I3 0,9 14 13 12 2,0 09 1.3 11
nicht auswertbar 26,0 232 - o242 221 225 260 274 230 148 270 250 243 231 324 321 279 253
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 689 733 - 730 722 736 683 679 729 805 666 700 708 729 622 640 67,1 707
4+5+6 51 3,5 - 28 5,7 39 5,7 4,7 4,1 4.8 6,4 5,0 5,0 4,0 54 39 5,0 4,0
nicht auswertbar 260 232 T 242 221 225 260 274 230 148 270 250 243 231 324 321 279 253
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 22 20 - 19 22 21 22 21 21 2,1 23 22 22 21 22 21 22 21
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8.2 Sachliteratur

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 446 431 - 395 390 407 41,1 378 445 433 405 394 426 406 529 583 463 451
3+4 246 262 - 219 293 247 260 252 252 300 266 284 262 257 233 227 251 250
5+6 2,0 23 - 24 18 29 2,2 3,0 27 2,5 14 24 2l 2,6 1,6 2,0 1.9 24
nicht auswertbar 288 285 - 363 299 31,7 30,7 340 276 243 315 298 291 311 221 170 268 275
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 63,8 6238 - 564 606 601 606 568 643 650 600 618 629 603 71,7 755 661 641
4+5+6 74 87 - 72 95 82 87 92 82 108 85 84 80 86 62 7,6 72 83
nicht auswertbar 288 285 363 299 317 307 340 276 243 315 298 291 311 221 170 268 275
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 24 24 - 24 25 24 24 24 24 25 24 24 24 24 22 22 23 23

8.3 Kinder- und Jugendliteratur

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 41,7 488 © 431 376 418 379 436 422 495 372 442 402 449 297 272 361 405
3+4 11,7 7,7 - 68 119 111 99 85 124 93 111 90 114 88 125 99 119 9,1
5+6 1,9 03 - 06 14 08 1,7 13 09 08 1,2 08 14 07 23 038 1,7 0,7
nicht auswertbar 44,7 432 © 495 491 463 505 466 445 405 504 460 470 456 554 621 503 498
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 50,2 54,7 © 489 462 500 453 509 527 575 461 520 491 520 393 355 452 478
4+5+6 51 21 - 16 47 37 4.2 2,6 28 20 35 2,0 40 24 53 2,4 45 24
nicht auswertbar 44,7 432 495 491 463 505 466 445 405 504 460 470 456 554 621 503 498
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 2,1 18 ° 18 21 19 20 19 20 19 21 19 21 19 23 20 21 19

8.4 Fremdsprachige Romane

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 10,8 81 - 131 10,0 100 9% SIS IRy 95 1l 72| L2 95 204 158 147 111
3+4 17,1 142 - 149 174 152 168 128 146 150 169 134 162 143 201 181 178 153
5+6 4,5 59 - 2,5 4,1 51 4,0 58 3 58 4,2 5,0 4,1 4,9 54 54 4,6 5,0
nicht auswertbar 676 718 © 695 686 698 693 731 702 700 689 744 685 713 541 606 629 686
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 214 1572 - 228 216 188 176 152 21,8 210 200 158 21,4 182 337 268 263 203
4+5+6 11,0 130 - 77 98 114 131 118 79 90 111 98 100 105 122 126 108 11,0
nicht auswertbar 676 718 © 695 686 698 693 731 702 700 689 744 685 713 541 606 629 686
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 3,1 34 - 28 3,1 32 3,2 34 29 32 3,1 33 3,0 32 2,8 29 29 3,1
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8.5 Nachschlagewerke/Lexika

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 272 218 - 21,7 225 191 235 21,8 292 143 226 180 265 197 419 357 323 237
3+4 20,0 131 - 11,3 199 114 161 120 193 138 197 134 192 123 192 152 191 131
5+6 s 11 - 0,6 1.3 14 1,7 159 13 2,0 0,7 22 13 14 2,2 10 1,6 13
nicht auswertbar 516 64,0 - 664 560 682 587 643 502 700 570 664 530 665 368 481 470 619
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 433 318 - 308 379 278 364 299 439 250 390 288 41,8 292 573 470 476 337
4+5+6 51 42 - 28 60 40 50 58 58 50 40 48 52 43 60 49 54 45
nicht auswertbar 51,6 64,0 - 664 560 682 587 643 502 700 570 664 530 665 368 481 470 619
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 24 23 22 25 24 25 24 24 27 24 25 24 24 22 21 23 23

8.6 DVDs/Blu-Rays

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 266 315 © 360 246 346 240 321 239 325 268 282 260 327 250 323 254 326
3+4 21,1 220 © 226 231 229 215 235 232 253 230 258 222 234 278 215 244 230
5+6 35 29 - 20 35 25 22 38 16 20 09 36 23 28 42 42 30 31
nicht auswertbar 488 437 - 393 488 400 522 406 512 403 494 424 495 410 430 419 471 413
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte
424 3 415 473 - 535 402 504 396 474 41,1 520 428 476 418 497 435 478 423 493
4+5+6 9,8 9,0 N 72 110 9,6 82 120 7,7 7.8 78 100 8,7 92 136 102 106 9,5
nicht auswertbar 488 437 © 393 488 400 522 406 512 403 494 424 495 410 430 419 471 413
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert
arithmetisches Mittel (absolut) 2,6 25 - 2,5 2,7 24 2,6 2,6 2,6 24 29 2,6 2,6 25 2,8 25 2,6 25
8.7 CD-ROM/Software/Computerspiele/Wii-Spiele

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 198|139 - 160 171 143 149 128 133 83 108 114 160 132 133 119 150 129
3+4 17,1 130 - 11,3 174 120 166 109 185 118 160 122 173 119 185 119 178 119
5+6 28 2,0 - 14 14 I3 1.3 3,6 23 15 2l 22 2,0 159 43 3,0 28 22
nicht auswertbar 60,7 712 - 712 642 725 671 726 659 785 711 742 646 730 638 732 643 730
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 308 227 © 239 290 230 262 199 272 165 219 196 284 214 257 196 273 210
4+5+6 85 60 - 49 68 45 67 7,5 69 50 70 62 70 56 105 7,2 84 60
nicht auswertbar 60,7 712 - 712 642 725 671 726 659 785 71,1 742 646 730 638 732 643 730
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 26 26 24 26 25 27 28 28 28 28 28 27 26 30 28 28 27
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8.8 Musik-CDs

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 27,1 300 - 335 261 292 225 278 221 210 207 262 243 286 257 310 248 292
3+4 222 21,1 - 187 225 192 208 209 244 245 224 212 227 206 258 202 237 205
5+6 28 14 - I3 2l 3 3,2 159 2,0 4,0 1,2 3,2 2l 24 4,2 3,6 28 2,7
nicht auswertbar 480 476 465 492 484 535 494 515 505 557 494 509 484 442 451 486 476
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 43,1 450 T 472 437 426 379 438 401 395 370 404 41,1 434 441 457 420 440
4+5+6 89 74 - 63 7,1 9,1 87 68 84 100 73 102 80 82 11,7 91 94 84
nicht auswertbar 480 476 T 465 492 484 535 494 515 505 557 494 509 484 442 451 486 476
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 26 24 23 25 25 26 24 26 27 26 26 26 25 27 25 26 25

8.9 Horbiicher

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 229 321 © 393 260 370 233 355 21,1 403 21,2 314 236 358 188 270 21,7 336
3+4 218 188 - 160 219 173 166 158 210 160 184 188 200 172 218 140 206 164
5+6 24 55 )l @5 2l 2,1 20 24 14 55 1,7 14 18 16 41 32 27 2,0
nicht auswertbar 528 47,6 442 500 436 582 464 564 423 586 484 545 454 553 558 549 480
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 387 46,1 522 426 497 354 494 373 533 346 460 386 493 337 373 365 463
4+5+6 85 63 © 36 74 67 64 43 63 45 68 56 69 53 110 69 85 57
nicht auswertbar 528 476 © 442 500 436 582 464 564 423 586 484 545 454 553 558 549 480
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 26 23 2l 26 23 24 22 25 22 26 23 23 22 28 24 26 23

8.10 Gesellschaftsspiele

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 161 169 - 153 136 139 158 165 134 218 110 118 146 157 118 97 135 142
3+4 152 120 - 102 153 111 101 126 13,7 115 104 108 134 113 135 85 135 106
5+6 27 15 - 0,6 0,9 15 0,7 28 0,5 10 1,0 14 1,2 14 2l 14 1,6 14
nicht auswertbar 66,0 69,6 - 739 702 735 733 682 724 658 776 760 708 716 726 804 714 738
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 272 250 - 228 245 218 235 252 238 310 193 190 244 237 216 157 234 217
4+5+6 69 54 - 33 53 47 32 66 37 33 31 50 48 47 58 40 52 45
nicht auswertbar 66,0 69,6 - 739 702 735 733 682 724 658 776 760 708 716 726 804 714 738
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 27| 25 24 27 26 24 26 25 23 26 26 26 25 27 26 27 25
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8.11 Zeitschriften

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 328 357 T 263 299 266 297 293 280 268 219 224 286 281 268 30,7 278 287
3+4 179 131 N 99 156 144 166 130 162 140 181 146 167 131 181 148 171 136
5+6 2,2 14 - 11 12 159 0,5 1,7 13 28 1,6 2,2 1.3 18 28 29 2l 2,1
nicht auswertbar 472 498 - 627 533 571 532 560 544 565 584 608 531 571 523 516 530 556
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 472 46,2 333 424 371 428 391 415 378 374 322 424 378 401 418 413 388
4+5+6 57 39 -39 42 58 40 49 41 58 42 7,0 45 51 77 66 57 55
nicht auswertbar 472 498 - 627 533 571 532 560 544 565 584 608 531 571 523 516 530 556
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 24 21 22 23 24 23 22 23 24 25 25 24 23 25 24 24 23

8.12 Zeitungen

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 245 279 T 242 252 246 245 246 229 208 226 228 239 245 257 321 244 264
3+4 132 86 - 61 100 90 116 83 103 65 99 94 109 81 132 93 11,7 84
5+6 16 08 B 1,1 08 09 05 15 08 13 05 1,0 1,1 10 25 22 16 13
nicht auswertbar 606 628 - 686 640 655 634 656 660 715 670 668 642 664 586 564 622 639
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte
1+2+3 351 349 © 289 329 312 329 308 31,3 265 306 290 325 306 355 391 334 328
4+5+6 43 23 - 25 30 33 37 36 27 20 24 42 33 30 59 45 43 34
nicht auswertbar 606 628 - 686 640 655 634 656 660 715 670 668 642 664 586 564 622 639
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert
arithmetisches Mittel (absolut) 23 20 20 22 21 22 22 22 22 22 22 23 21 24 21 23 21
8.13 Publikums-PCs/Internet

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 152 19 - 140 137 87 153 100 172 60 103 11,8 149 106 179 183 159 125
3+4 9,1 6,0 N 83 106 73 109 9,0 72 6,5 8,7 52 9,4 71 142 108 113 8,0
5+6 08 12 - 1,7 0,9 10 1.3 1,7 0,9 15 0,5 18 0,9 14 3,6 2,6 1.9 1,7
nicht auswertbar 749 809 - 759 748 830 723 793 746 860 805 812 749 809 643 684 709 778
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Dichotomisierte Werte

1+2+3 225 163 - 197 218 140 220 156 230 105 174 160 220 156 283 267 244 184
4+5+6 26 29 - 44 35 30 57 51 23 35 21 28 31 36 74 49 47 39
nicht auswertbar 749 809 - 759 748 830 723 793 746 860 805 812 749 809 643 684 709 778
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 24 24 - 25 24 26 25 27 22 28 24 25 24 26 27 25 25 25
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8.14 Noten

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 81 6,8 - 66 92 74 72 81 90 48 75 52 88 66 171 165 119 91
3+4 77 48 - 49 80 53 67 28 68 28 64 50 71 45 97 70 81 51
5+6 30 27 - 13 14 27 1,2 19 25 43 07 20 20 24 23 12 22 21
nicht auswertbar 812 857 - 873 814 846 849 872 818 833 854 878 821 865 709 753 778 837
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 138 99 - 101 147 114 119 100 140 65 130 84 141 97 247 222 180 128
4+5+6 50 44 - 27 39 40 32 28 42 53 16 38 39 38 44 25 42 35
nicht auswertbar 812 857 - 873 814 846 849 872 818 833 854 878 821 865 709 753 778 837
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 29 29 - 26 27 29 28 25 28 34 24 30 27 29 25 22 26 26

8.15 Medien der onlineBibliothek

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 - 117 - 126 - 86 - 79 - 40 - 72 - 91 - 130 - 101
3+4 - 71 - 94 - 81 - 73 - 78 - 7,0 - 78 - 117 - 88
5+6 - 23 - 16 - 23 - 19 - 20 - 18 - 20 - 25 - 21
nicht auswertbar - 789 - 764 - 811 - 829 - 863 - 840 - 811 - 728 - 790
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 - 164 - 195 - 153 - 122 - 98 - 112 - 146 | 215 - 164
4+5+6 - 47 - 41 - 37 - 49 - 40 - 48 - 43 - 57 - 46
nicht auswertbar - 789 - 764 - 811 - 829 - 863 - 840 - 811 - 728 - 790
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) - 26 - 25 - 28 - 28 - 31 - 29 - 27 - 27 - 27

9. Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungen und Angeboten dieser Bibliothek?

9.1 Aktualitat des Bestandes

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 480 581 - 637 527 582 418 551 482 563 437 518 493 576 452 543 473 568
3+4 338 279 - 255 358 293 354 284 339 328 405 326 344 291 383 316 357 297
5+6 1,7 18 - 09 18 23 37 28 22 28 35 30 24 22 33 28 27 23
nicht auswertbar 165 122 - 99 97 102 191 137 157 83 123 126 140 111 132 113 143 112
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 739 803 - 857 820 830 691 780 748 820 741 776 764 814 752 798 754 810
4+5+6 96 75 - 44 83 68 119 83 96 98 136 98 97 75 115 89 103 78
nicht auswertbar 165 122 - 99 97 102 191 137 157 83 123 126 140 111 132 113 143 112
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 25 23 - 21 24 23 26 23 25 24 26 24 25 23 26 23 25 23
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9.2 Ubersichtlichkeit des Bestandes (Zurechtfinden im Bestand)

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 614 664 - 737 648 636 606 643 636 610 569 594 634 652 542 589 594 636
3+4 237 220 - 186 260 263 265 226 251 300 327 310 252 247 325 301 278 260
5+6 16 20 - 03 23 16 22 30 07 38 21 28 15 21 28 24 20 21
nicht auswertbar 132 96 - 74 69 85 106 100 106 53 83 68 99 81 105 86 107 82
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 815 849 - 895 855 843 837 816 847 843 838 846 844 851 785 829 8l6 845
4+5+6 52 54 - 31 76 72 57 83 47 105 78 86 57 68 110 85 77 73
nicht auswertbar 132 96 - 74 69 85 106 100 106 53 83 68 99 81 105 86 107 82
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 22 21 - 19 23 22 22 22 22 23 24 23 22 22 24 23 23 22

9.3 Angebot dieser Bibliothek an Veranstaltungen, Lesungen und Ausstellungen

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 46,1 417 - 281 31,7 253 215 261 453 390 277 224 381 302 224 216 318 281
3+4 135 120 - 112 180 120 178 139 124 115 148 148 146 125 181 162 159 134
5+6 07 05 - 08 09 13 17 09 09 05 1,0 12 09 09 1,8 13 1,2 1,0
nicht auswertbar 39,7 458 - 599 494 615 589 592 414 490 565 616 464 564 577 609 51,1 576
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 57,0 523 - 373 465 347 351 372 556 483 397 334 501 403 359 341 443 387
4+5+6 33 20 - 28 41 38 59 36 30 28 38 50 35 33 64 50 47 37
nicht auswertbar 39,7 458 - 599 494 615 589 592 414 490 565 616 464 564 577 609 51,1 576
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 20 20 - 22 23 23 25 23 20 21 24 24 22 22 25 24 23 22

9.4 Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Personals

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 84,2 83,0 © 909 906 880 678 788 862 903 880 880 862 866 762 806 81,7 851
3+4 5,1 9,8 - 33 338 56 156 124 47 7,0 75 82 5,6 74 127 110 83 83
5+6 0,6 14 N 03 i3 1,0 42 28 09 N 09 0,8 13 10 2,1 16 1,6 12
nicht auswertbar 10,1 59 - 55 4,1 54 124 6,0 8,2 28 3,7 3,0 7,0 4,9 9,0 6,7 8,5 54
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 885 90,1 937 940 928 804 887 900 965 943 944 908 925 856 885 881 915
4+5+6 14 41 - 038 2,0 18 72 53 19 08 2,1 2,6 22 25 54 47 34 31
nicht auswertbar 10,1 59 - 5.5 4,1 54 124 6,0 8,2 28 3,7 3,0 7,0 4,9 9,0 6,7 8,5 54
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 15 16 - 13 15 15 2,0 18 15 15 1,6 16 15 15 18 L7 1,6 16
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9.5 Fachwissen des Personals

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012
Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte
1+2 620 62,7 - 700 633 677 510 613 668 715 558 698 642 670
3+4 86 80 - 44 82 48 109 9,2 6,5 70 115 4.8 79 6,2
5+6 09 0,6 N 0,5 03 0,8 1,2 55 0,6 03 03 0,6 0,6 0,7
nicht auswertbar 285 288 T 252 282 268 369 280 261 213 323 248 272 261
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte
1+2+3 69,6 69,0 - 736 70,7 71,7 597 688 722 775 657 736 711 721
4+5+6 20 23 - 13 1,1 15 35 32 18 13 19 16 1,7 18
nicht auswertbar 285 288 T 252 282 268 369 280 261 213 323 248 272 261
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert
arithmetisches Mittel (absolut) 1,8 1,7 - 15 1,8 16 2,0 18 1,7 16 1,8 16 1,7 16
9.6 Ausleihe und Riickgabe an den Selbstverbuchungsautomaten

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

2007 2012 2007 2012

Trichotomisierte Werte

1+2 T 645 T 747 - 731 | G573 - 585 - 718 T 691
3+4 - 200 T 148 - 136 177 T 263 T 184 - 178
5+6 N 59 35 - 63 - 49 - 105 - 38 N 5,6
nicht auswertbar - 9,6 - 7,1 - 6,9 - 10,0 - 4.8 - 6,0 - 7,5
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 -l 7S - 851 - 830 - 801 T 765 T 862 - 819
4+5+6 - 113 - 79 - 101 - 98 - 188 - 7.8 - 105
nicht auswertbar - 9,6 - 7,1 - 6,9 - 10,0 - 4.8 - 6,0 - 75
Insgesamt - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100 - 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) - 2,1 - 1,8 - 2,0 - 2,0 - 25 - 2,0 - 2,0

eien Diisseldorf 2012

Zentrale

2007 2012 2007 2012

Insgesamt

564 614 608 656

143 105 103 73

1,7 1,8 1,0 10

27,7 263 279 261

100 100 100 100

676 694 692 714

48 43 29 24

27,7 263 279 261

100 100 100 100

2,0 1,9 18 1,7
Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012

- 605 T 669

- 186 - 180

- 78 - 6,2

131 - 8,9

- 100 - 100

786 - 798

- 134 -11.2

ol gl - 8,9

- 100 - 100

- 22 - 2,1

10. Wenn Sie den Offnungszeiten der Stadtbiichereien eine Note zwischen 1 (=sehr gut) und 6

=ungeniigend) geben sollen, welche Note geben Sie ihnen dann?

a) Offnungszeiten der Zentralbibliothek am Hauptbahnhof:

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 663 536 638 630 633 629 669 708 580 687 600 676 609
3+4 153 99 - 124 193 134 161 137 129 115 151 108 149 120
5+6 23 21 - 1,7 29 34 37 24 14 20 23 16 22 23
nicht auswertbar 160 343 - 220 148 199 173 171 150 285 139 276 153 248
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 783 614 - 736 766 739 748 763 805 670 807 676 789 701
4+5+6 57 42 44 86 62 79 66 46 45 54 48 58 51
nicht auswertbar 160 343 - 220 148 199 173 171 150 285 139 276 153 248
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 2,0 19 N 18 21 20 21 19 19 19 19 18 20 19
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Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012
584 593 638 60,5
269 283 196 161
80 9,6 4,5 4,1
6,7 28 122 193
100 100 100 100
766 788 778 723
167 184 100 85
6,7 28 122 193
100 100 100 100
25 25 22 2,1
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b) Offnungszeiten der Stadtteilbiichereien:

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Trichotomisierte Werte

1+2 46,7 46,1 T 421 340 381 369 410 414 495 412 470 427 434 192 164 336 366
3+4 403 407 T 432 479 479 475 429 452 373 445 406 431 427 365 306 404 396
5+6 86 83 - 105 144 106 99 111 83 108 103 100 97 101 162 154 121 115
nicht auswertbar 4.4 50 - 4,1 38 34 57 4,9 51 25 4,0 2,4 4,6 38 281 376 139 123
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Dichotomisierte Werte

1+2+3 736 758 - 700 624 687 656 658 703 738 685 730 700 711 408 341 586 618
4+5+6 22,0 193 - 259 338 279 287 293 245 238 275 246 254 251 312 283 275 259
nicht auswertbar 4.4 50 - 4,1 38 34 57 4,9 51 25 4,0 2,4 4,6 38 281 376 139 123
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Mittelwert

arithmetisches Mittel (absolut) 2,7 2,7 - 28 3,1 29 29 29 2,8 2,7 29 28 2,8 28 34 3,5 3,0 29

11. Wann wiirden Sie die Zentralbibliothek und die Stadtteilbiichereien am liebsten

a) Zentralbibliothek

Wiﬁ:jzittag Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Wﬁjﬁ:}f s
9-10 [Ti90 161 166 16,2 166 [is0 9-10
10-11 10-11
ilil = 12 188 16,4 16,0 159 164 11-12
12-13 165 15,0 148 15,1 151 _ 12-13
13-14 154 150 145 15,1 13-14
14-15 17,7 182 14-15
15- 16 15- 16
16-17 16-17
17-18 17-18
18- 19 18-19
19-20 19-20
20-21 156 145 14,0 157 153 7.2 20-21
2il = 22 84 78 80 89 89 6,1 21-22

b) Stadtteilbiichereien:

Wiﬁ:jzittag Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Wﬁjﬁ:}f s
9-10 14,0 115 114 11,0 1138 159 9-10
10-11 16,4 155 10-11
11-12 15,7 15,9 154 11-12
12-13 14,5 14,1 134 12-13
13- 14 13,0 12,9 127 13- 14
14-15 14-15
15-16 15- 16
16-17 16-17
17-18 17-18
18-19 18-19
19-20 19-20
20-21 7,1 68 6,5 76 7,1 42 20-21
2il - 22 42 38 39 42 46 34 21 = 22
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12. Ihr Geschlecht:

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

weiblich 66,6 705 - 722 705 731 676 673 673 748 732 736 692 719 544 556 632 678
maénnlich 278 274 T 247 273 256 292 306 282 235 247 246 273 261 406 427 323 302
nicht auswertbar 5,7 2,1 - 3,1 2,1 13 3,2 2,1 4,6 18 2,1 1,8 3,4 2,0 49 1,7 4.5 19
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

12 bis 15 Jahre 8,5 8,6 N 6,3 83 4,9 89 73 9,9 2,8 8,5 3,0 9,6 57 4,6 2,7 76 49
16 bis 18 Jahre 7,1 4.4 - 24 39 39 2,5 3,0 4,4 2.3 33 2,6 4,4 82 90 43 6,2 85
19 bis 30 Jahre 8,0 38 - 168 7,6 90 111 9,8 7.2 55 8,7 64 86 88 325 233 179 124
31 bis 45 Jahre 352 289 - 357 441 396 396 397 377 31,8 362 334 376 351 277 225 335 319
46 bis 60 Jahre 202 321 - 223 195 275 200 224 21,7 340 226 276 208 275 156 27,7 185 276
61 Jahre und élter 151 21,1 - 132 154 141 126 158 152 230 195 250 158 181 70 181 124 181
nicht auswertbar 59 1,2 - 33 1,2 0,9 5.2 19 37 0,8 1,2 2,0 33 1,7 35 14 39 1,6
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Ja 87,8 889 © 896 959 952 943 932 956 938 918 902 931 918 772 798 856 888
Nein 7,0 7,7 - 5.5 Si5 24 1,7 41 23 85 66 88 41 53 183 179 96 84
nicht auswertbar 52 35 - 4,9 0,6 2,4 4,0 28 2,1 28 1,6 1,0 28 29 4.5 2,2 49 28
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

15. Welchen Schul- bzw. Hochschulabschluss haben Sie bzw. welchen streben Sie an?

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel  Zweigstellen Zentrale Insgesamt

2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012

Relative Haufigkeit in Prozent

Keinen Abschluss 20 15 - 16 20 15 12 11 16 - 23 04 19 11 12 09 16 11
Volksschul-, Hauptschulabschluss 79 59 - 71 86 42 89 64 86 70 31 44 79 57 46 51 65 55
Realschul-, Mittelschulabschluss

oder mittlere Reife 185 16,6 - 146 216 128 188 126 207 190 148 150 198 149 96 106 156 138
Fachhochschulreife 73 78 - 75 65 59 57 66 76 80 77 70 72 71 89 60 78 68
Abitur (allgemeine Hochschulreife) 209 223 - 223 196 21,7 223 175 225 203 216 198 213 209 242 194 221 205

Abschluss einer héheren Fachschule
oder Fachhochschule 10,2 8,0 - 6,1 79 98 87 105 104 133 113 66 10,0 88 89 9,2 9,4 9,0

Universitéts- oder Hochschulstudium

mit Abschluss 25,7 345 - 365 326 412 290 406 244 295 365 444 273 381 371 455 308 399
Sonstigen Abschluss 0,6 09 = 0,8 0,2 09 0,7 13 11 13 0,5 1,0 0,7 1,0 038 16 0,7 11
nicht auswertbar 7,0 2,6 - 35 1,1 2,0 4,7 34 3,0 18 23 14 39 2,5 4.6 1,7 55 23
Insgesamt 100 100 - 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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16. lhre Tatigkeit:

Benrath Bilk Derendorf Flingern Gerresheim  Oberkassel ~ Zweigstellen Zentrale Insgesamt
2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012 2007 2012
Relative Haufigkeit in Prozent

Voll berufstatig 232 286 313 319 386 314 397 256 320 308 304 279 336 273 326 275 333
Teilweise berufstatig 210 200 T 198 233 205 215 177 222 250 203 230 215 208 116 126 175 187
Hausfrau,-mann 95 101 i 7,7 6,0 7,8 6,4 7,1 9,7 88 83 8,6 8,2 84 25 22 6,0 6,8
Zurzeit arbeitslos/arbeitsuchend 28 23 ) 4,6 28 2,1 815 2,6 3,2 18 1% 18 28 2,6 48 56 3,6 &3
Rentnerin/Pensionarin 149 193 T 127 145 134 119 150 150 200 186 214 150 165 68 171 119 167

Auszubildende(r)/
Schilerln/Studentin/Wehrdienst-/ -

Freiwilligendienstleistende 195 131 167 159 13| 163 1§87] 176 73 16,2 82 179 121 384 222 257 146
Sonstiges 23 4,5 i 35 29 34 2,5 24 2,1 33 12 4.8 23 3,7 3,0 53 2,5 41
nicht auswertbar 6,6 2,1 ) 38 27 2,7 6,4 159 4,7 2,0 28 18 4,2 2,5 5,7 22 5,3 24
Insgesamt 100 100 © 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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