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Von der Theorie zur Praxis einer Benutzerbefragung



Neun Schritte von der Theorie zur Praxis
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Eine Befragung ist immer Mittel zum Zweck, kein Selb stzweck

Schritt 1: Zielsetzung

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

Was soll mit der Befragung erreicht werden?

Wer soll befragt werden?

Was will man wissen?
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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. München: mi-Fachverl., 2008, S. 28-31



Schritt 2: Fragenkatalog
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� Auswahlverfahren:

▫ Erstellung eines Pflichtenhefts oder 
Kriterienkatalogs 

Schritt 3: Softwareauswahl

▫ Matrix zum Vergleich der Lösungen 
aus der engeren Wahl

▫ Auswahl und ggf. Abstimmung mit der 
Leitungsebene (Lizenzgebühren)

▫ Installation, Test und Einarbeitung

� LimeSurvey

▫ Open Source, Free Ware
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▫ Version HSU 2009: 1.80+

▫ Aktuelle Version: 1.92+

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

▫ http://www.limesurvey.org/



� Gruppenbildung

� Fragenformulierung

� Skalenausformung

Schritt 4: Fragebogendesign

� Skalenausformung

▫ Likert

▫ Rating

▫ Nominal

▫ Intervall

� Freitextkommentare

▫ Besonderer Mehrwert

▫ Hoher Auswertungsaufwand
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▫ Hoher Auswertungsaufwand

� Filterführung

� Bedingungen (Recherchetoolnutzung)

� Präsentation Frage für Frage, 
da Filterführung und Scrollen



� Das Layout wird in den sog. 
Templates festgelegt:

▫ Trennung von Inhalt und Layout

Schritt 5: Fragebogenlayout

▫ Trennung von Inhalt und Layout

▫ HTML-Datei bestimmt die Struktur

▫ CSS-Datei bestimmt die Optik

� Einzelne Punkte:

▫ Aufteilung der Schirmoberfläche 

▫ Anlehnung an die CI (CD) in 
Farb- und Schriftgestaltung
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▫ Zusätzliche Elemente wie Bilder, 
Logos, Links usw.

▫ „Sonderseiten“ wie Begrüßung, 
Abschluss und Fehlermeldung



� Anschreiben: Hintergrund und Anleitung

� Zwei Methoden: 

▫ Mündlich mit Beobachtung (MOKI): 

Schritt 6: Pretest

▫ Mündlich mit Beobachtung (MOKI): 
interne und externe Studenten, 
„Stadtleser“

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

� Zwei Bewertungskriterien für jede Frage:

▫ Inhaltlich (Verständlichkeit, Zusammen-
hang, Hintergrund der Frage )
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hang, Hintergrund der Frage )

▫ Technisch (Buttons, Fehlermeldungen, 
Browser, Auflösung  etc.)

� Ergebnisse zusammengefasst im Fragen-
katalog als Besprechungsgrundlage



� Teilnahmeberechtigung und Mehrfachteilnahmebeschränkung

▫ Anonym (i.d.R.)

▫ Optionen: Probandenschlüssel, Steuerung über die IP-Adresse oder Cookies

Schritt 7: Zugang

▫ Optionen: Probandenschlüssel, Steuerung über die IP-Adresse oder Cookies

▫ Quotenbestimmung

� Adresse/Platzierung

▫ Webseite mit eigener URL

▫ Option: eingebettet in die 
Bibliotheks-Homepage

▫ Extra: Durch Cookies 

Folie 9© UB HSU 2012 Folie 9
Befragungen in Bibliotheken

Workshop am 25.04.2012, Olga Goihl

▫ Extra: Durch Cookies 
gesteuerte Zwischen-
seite beim Aufruf des 
Katalogs



Aktivierende Maßnahmen:

� Preisverlosung unter allen Teilnehmern

� Ankündigung und Erinnerung per Mail

Schritt 8: Werbung/Information

� Ankündigung und Erinnerung per Mail

▫ Universitätsintern: Bulletin-Dienst

▫ Universitätsextern: per Serienbrief 
(Datenschutzbestimmungen!)

� Werbung mit Plakaten und Flyern

� Ankündigung auf der Homepage 
(sog. Infobox mit Link zur Befragung) 
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� Einheitlicher Motiv für alle Kanäle

� Zwischenseite beim Aufruf des Katalogs

� Persönliche Ansprache



� Auswertung richtet sich nach der Zielsetzung

� Kommunikation der Ergebnisse an die Kunden

�

Schritt 9: Auswertung/Nutzung

� Operationalisierung der Ergebnisse durch Instrumente wie Portfolio 
und Problem-/Maßnahmenkatalog

� Umsetzungsstrategie ist Grundlage der Fortschrittskontrolle 
und der Zielsetzung für die nächste Befragungsrunde
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Auswertung (MS Excel) Bericht intern/extern Maßnahmenkatalog Umsetzungsstrategie



� Titel: Befragung zum Dienstleistungsangebot der UB der HSU

� Laufzeit: 13.Mai 2009 – 12.Juni 2009

� Software: LimeSurvey 1.80+

Statt Fazit: Eckdaten

� Software: LimeSurvey 1.80+

� Gestellte Fragen: 25-30 (abhängig von der Filterführung)

� zum Ausfüllen benötigte Zeit: ca. 10 min.

� Grundgesamtheit: 7458 Personen (aktiv in 2008-2009), davon:

▫ 3215 universitätsinterne Kunden (2412 Studierende und 803 Mitarbeiter)

▫ 4598 universitätsexterne Kunden
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� Rücklauf: 1922 komplett ausgefüllte Fragebögen = 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


