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Schritt 1: Zielsetzung e

Eine Befragung ist immer Mittel zum Zweck, kein Selb  stzweck

4

Verzahnung der Befragung mit anderen Managementinstrumenten
(Strategie, Change Management, Qualitdtsmanagement, Dienstleistungskatalog usw.)

N

Was soll mit der Befragung erreicht werden?

Wer soll befragt werden?

Was will man wissen?

Was soll durch die Befragung kommuniziert werden?

Wie soll befragt werden?

Wie soll ausgewertet werden?

Quelle: Weinreich, Uwe; Lindern, Eike von: Praxisbuch Kundenbefragungen. Minchen: mi-Fachverl., 2008, S. 28-31
Befragungen in Bibliotheken

© UB HSU 2012 Workshop am 25.04.2012, Olga Goihl



M

HELMUT SCHMI

UNIVERSIT: \]
Schritt 2: Fragenkatalog e
— e Vv N
2 /1 =,
® i ) | >
©
i
o
Leitungsebene Strategiepapier Themenlisten

AN ? ? 9
w —— P 0
< + ?507 77
< e P?7279
D_ — Beschangmisrschisgum n

Dienstleistungskatalog Themenlisten Fragenpool
™ ? ? ?
O 2.7 ?
g 25 f, o — <§ & §> —
< 27070 ?

Fragenpool Diskussion Fragenkatalog

Befragungen in Bibliotheken

© UB HSU 2012 Workshop am 25.04.2012, Olga Goihl



Schritt 3: Softwareauswahl

=  Auswahlverfahren:

= Erstellung eines Pflichtenhefts oder
Kriterienkatalogs

= Matrix zum Vergleich der LOsungen
aus der engeren Wabhl

= Auswahl und ggf. Abstimmung mit der
Leitungsebene (Lizenzgebiihren)

= |nstallation, Test und Einarbeitung

= LimeSurvey

= Open Source, Free Ware

= Version HSU 2009: 1.80+

= Aktuelle Version: 1.92+

= Vorteile: Dokumentation, Add-Ons,
Community, Hosting

http://www.limesurvey.orqg/

37 Elaborierte Fragebogentypen * Rangordnung: Vorgegebene Antwortalternativen werden in eine Reihenfolge (mit Bindung) gebracht
maglich = Numerische Frage: Nur Zahlen eines bestimmten Typs werden eingegeben, auf die als Zahl zugegriffen werden
kann, z.B. bei Filterfiihrung (Beispiel: Wenn in Frage 1 Input < 1000 dann springe zu Frage 2 sonst zu Frage 3 //
oder: Summe der Angaben in Folgefrage gleich der vorher eingegebenen Zahl)
= Constant Sum Scale: Verteilung einer eingegebenen Zahl von Punkten auf mehrere Antwortalternativen (d.h. die
Summe numerischer Angaben muss einer festen Summe entsprechen, zB. 100 oder 100%).
= Online-Conjoint: Automatische Erstellung von Conjoint-Designs

38 Automatische Ausruckung der Muss mit leichtem Abstand von der Scala und ggf kursiv oder als blasser Text dargestellt werden, um Verwechslung
Kategorie "Weil nicht / keine mit Skalenendpunkten zu vermeiden
Angabe"
39 Randomisierung Innerhalb einer Frage sollte die Randomisierung auf Zeilen- und Spaltenebene maglich sein
3.10 Statusanzeige Behandlung von Filtern in der Statusanzeige
4. Steuerung des Fragebogens
41 Einfache adaptive Filterfullung = Antwort-sensitiver Fragebogen: Beliebige Sprunge / Verzweigungen, Bedingungen auf Basis bisheriger Antworten
(Beispiel. Waren Sie schon einmal auf unserer Website? — Falls ja, beantworte Fragen zur Website-Beurteilung)
* Filterfullung auf Basis der Stammdaten (Alter, Geschlecht etc.), wenn auf registrierte Teilnehmer zugegriffen wird
42 Randomisierung (einer Folge) D.h. fureine bestimmte Folge von Fragen wird eine zufallige Anordnung dieser Fragen festgelegt; auch dann sollte
von Fragen fur diese Fragen ein vorheriger Filter moglich sein, ggf. auch ein dynamischer Filter innerhalb dieser randomisierten
Fragen.
1.1 Artdes Zugriffs webbasiert BT SR
- (Programm muss installiert sein)
1.2 Format der Umfrage Webseite mit eigener Webadresse HTML-Formular
1.3 | Browserkompatibilitat gegeben gegeben

1.4 Java-Script maglich?

Funktioniert der Fragebogen auch ohne Java-Script? (Maximale
Sicherheitseinstellungen)

1.6 Wird die Verwendung von Java-Script automatisch uberprift und ggf. eingestelit?

Cookies, |P-Kontrolle, Login-

1.7 | Schutz vor Mehrfachausfullen Verfahren

Login-Verfahren

1.8 Nachvollziehbarkeit der Fragebogengenerierung

__Eine Befragung der HSU Bibliothek

Administration -- Eingelogat als: goihl

H QRO B B B

Umfrage Befragung zum Dienstlsistungsangebot der UB der HSU (ID:46781)

D" RPR&E RERR TR B

Umfragen: |Befragung zum Disnstlzistungs x % & 0

|
Gruppen: | e=urteilung der Informationsnu_x ED ‘

Gruppe Beurteilung der Informationsnutzung (ID:6)

Frage Wie beurteilen Sie dis Arbeitsbedingungen in der Bibliothek hinsichtlich .. (D:50)

:
|
|

=

D& B s
code: 4-4: (Fflichtfrage)

Frage: Wie beurteilen Sie die Arbeitsbedingungen in der Bibliothek hinsichtlich ...
Hilfetext: Hinweis; Wenn Ihnen andere aspekte des Arbeitsumfelds in unserer Bibliothek einfallen, zu denen Sie gerne eine Bewertung oder
anmerkung &uBern michten, so wird Thnen diese Maglichkeit am Ende des Fragebogens angsboten
Typ: Matriz (Flexible Beschriftungean
Beschriftung-Set: Schulnoten (LID: 1) £

Pflichtangabe: 1a

7
LlLimeSurve
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Schritt 4. Fragebogendesign g

=  Gruppenbildung

= Fragenformulierung

= Skalenausformung
o Likert
= Rating

= Nominal
= Intervall
= Freitextkommentare
= Besonderer Mehrwert

= Hoher Auswertungsaufwand

= FilterfGhrung

= Bedingungen (Recherchetoolnutzung)
= Prasentation Frage fur Frage, |
da Filterfihrung und Scrollen e —
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Schritt 5: Fragebogenlayout e

= Das Layout wird in den sog. o
Templates festgelegt:

Herzlich bei unserem Onli

Diese Befragung richtet sich an alle Kunden unserer Bibliothek und dient dem besseren Verstandnis Irer Sicht auf
unser Dienstieistungsangebot. Wir hoffen, mit hrer Hif arken und den Entwicklungsbedarf nserer Bibliothek

= Trennung von Inhalt und Layout e

I Befragung anzusehen. Und naturiich
uf unserer Homepage.

VAV .

= HTML-Datel bestimmt die Struktur g e

i chners oder andere benutzerbezogene Daten. e
Beurtellung der Recherchehifen  2um Zweeke dr Veriosung und Benachishiigung

- - - - ausgewertet, so dacs die Ananyrmitat der Befragung
[m} - 34 Welche der folgenden zusitzlichen Funktionen in unserem Katalog wilrden Sie hilfreich finden? scht. Fur die ichgkeit der angegebenen E-Mial
[ Sie kénnen auch mehrere Optionen aus der Lite waten.

Zur Info:

von Lesezeichen im Web.
BSS ist ein Service auf Webssiten und bezeishnet die Bersitstellung von Nachrichten im Kurzformat.

¥ Buchbesprechungen anderer Kunden (wie z B. bei Amazon) I nachtragliche Eingrenzung von erzieken Treffemn

)
.
L]  Neuerwerbungen zu lhrem Forschungsprofil per RSS-Feed £ ™ andere Funktionen:

I Verknupfung der Treffer mit weiteren Onli

o Aufteilung der Schirmoberflache

> Anlehnung an die CI (CD) in

/;K. Tz Pl I ot ahund 2u e Kenne ich richt
L 3 I

Farb- und Schriftgestaltung ETT %

+87

: r " . . c e
o ® I I I o
Befragung zum Dienstisistungsangebot d > - = - o -~

Baunasiung dar informationsr|

o Zusatzliche Elemente wie Bilder, | gesssmmmmmmmmes o

Logos, Links usw. I — —

sehi fudrieden atieden i
Fakuasbiblintelen (WiSa, O - -
atsastion Beurteilung der Informationsnutzung
Haupttibiichel ihateile] e o
Ak il othek Jura ~ o

A8 Welche das qutfindsnd

[ S i sueh e s aus et i i

o, Sonderseiten“ wie Begrul3ung, - R

T WLannscri

™ Ich bin mit demm dotiensurifeld Zuftieden, keine ve teren Winshe

W Orte zur Kommuni

Abschluss und Fehlermeldung

 Etholung (Pausenrauma) I Andsres:

Befragungen in Bibliotheken

© UB HSU 20 Workshop am 25.04.2012, Olga Goihl




Schritt 6: Pretest B

= Anschreiben: Hintergrund und Anleitung

= Zwei Methoden:

Checkliste zum Pretest des Fragebogens  ite zuriickan Olga Goihil, Bib.)

= Mundlich mit Beobachtung (MOKI):

Sind Sie

Verstandlichkeit:

interne und externe Studenten, v O - e i) O
,Stadtleser”

Frage 1-2
Kein Angehdnger der HSU: weitere Spezifikation ...

= Schriftlich mit Checkliste o
(Formular per Mail oder interne Post):
Professoren, WMAs

Verstandlichkeit:
+ (gut verstandlich) [ — (schwer verstandlich) [

= Zwei Bewertungskriterien fur jede Frage:

Frage 14

= |nhaltlich (Verstandlichkeit, Zusammen-

Verstandlichkeit:
+{gut verstandlich) [ — (schwer verstandlich) [

hang, Hintergrund der Frage )

Frage 1-5

= Technisch (Buttons, Fehlermeldungen,
( g I\ AV NN D AN

Browser, Auflosung etc.) e U UV N N A
= Ergebnisse zusammengefasst im Fragen-
katalog als Besprechungsgrundlage B

ate:
Was ist positiv/ negativ aufgefallen

S A N oSN\
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Schritt 7: Zugang T

= Teilnahmeberechtigung und Mehrfachteilnahmebeschrankung
= Anonym (i.d.R.)
o Optionen: Probandenschlissel, Steuerung tber die IP-Adresse oder Cookies

o Quotenbestimmung

= Adresse/Platzierung

Cookie!

o Webseite mit eigener URL

Zwischen-

. . . . ' it Befragung
> Option: eingebettet in die ‘/@% noin F——= |
Bibliotheks-Homepage 7N : BN
= Extra; Durch Cookies (D URL | <o O @ O,
) A S |
gesteuerte Zwischen-
. . e Server
seite beim Aufruf des E= 0 |
Katalogs 5 oenc | B, <
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HELMUT SCHMIDT
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Schritt 8: Werbung/Information e
Aktivierende Mal3nahmen: Y%
. . v s
= Preisverlosung unter allen Teilnehmern
= AnkUndigung und Erinnerung per Malil 3
o Universitatsintern: Bulletin-Dienst Sy
= Universitatsextern: per Serienbrief 4 ;
(Datenschutzbestimmungen!)
= Werbung mit Plakaten und Flyern lhre Meinung x —— .
= Ankindigung auf der Homepage gewinnt!
. . ;. 3 *
(sog. Infobox mit Link zur Befragung) Nehmen Sie teil an unserer
_ o _ i i Online-Kundenbefragung!
= Einheitlicher Motiv fur alle Kanale Sie helfenuns, besser zy
werdenund kénnen auch
= Zwischenseite beim Aufruf des Katalog nocf;ganz ﬂsb?”bEi 4 4
Yondlesen rrelsen gewinnen.
= Personliche Ansprache www.hsu-bibliathek.de/bibliothek/befragung.html

Befragungen in Bibliotheken
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Schritt 9: Auswertung/Nutzung e

= Auswertung richtet sich nach der Zielsetzung
= Kommunikation der Ergebnisse an die Kunden

= Operationalisierung der Ergebnisse durch Instrumente wie Portfolio
und Problem-/MalRnahmenkatalog

= Umsetzungsstrategie ist Grundlage der Fortschrittskontrolle
und der Zielsetzung fir die nachste Befragungsrunde

V‘l
L
i

Auswertung (MS Excel) Bericht intern/extern

© UB HSU 2012

MalRnahmenkatalog
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Statt Fazit: Eckdaten

= Titel: Befragung zum Dienstleistungsangebot der UB der HSU

= Laufzeit: 13.Mai 2009 — 12.Juni 2009

= Software: LimeSurvey 1.80+

= Gestellte Fragen: 25-30 (abhangig von der Filterfiihrung)

= zum Ausflllen bendtigte Zeit: ca. 10 min.

= Grundgesamtheit: 7458 Personen (aktiv in 2008-2009), davon:
o 3215 universitatsinterne Kunden (2412 Studierende und 803 Mitarbeiter)
o 4598 universitatsexterne Kunden

= Ricklauf: 1922 komplett ausgeflllite Fragebdgen = 25,77% der GG

= Verteilung der Antworten: 37% Stud. HSU, 49% Extern, 10% WissPers., 4% Sonst.

= Ergebnisse unter: http://ub.hsu-hh.de/Kundenbefragung.html

= Kontakt: Olga Goihl goihl@hsu-hh.de
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