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Wozu Kundenbefragungen?
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Stimmungsbild erfassen und darstellen (Feedback)
Kundenbedirfnisse ermitteln

Routineangebote evaluieren

Schwachstellen analysieren

Anséatze zur Verbesserung identifizieren

Kunden an Entwicklungsprozessen beteiligen

Bekanntheit und Wiedererkennungswert der Bibliothek in
der Zielgruppe verbessern

Durch Frage nach Kundenzufriedenheit Image nach
aul3en verbessern

Durch (positive) Werturteile der Kunden die Beschaftigten
motivieren




Kundenbefragungen in Bibliotheken

- Befragungen seit jeher ,Konigsdisziplin“ der empirischen Forschung

- ,Demokratisierung des Datenerhebungsprozesses* (Couper) durch
Online-Survey-Tools

= sprunghafter Anstieg nicht-professioneller und nicht methoden-
geleiteter Untersuchungen

- gernge und abnehmend | INCEEINN IR
| Telefon-

Teilnahmebereitschaft
Fokus-

| itati gruppe ) nterviews
= kaum Einsatz von qualitativen |r (305)

Verfahren und systematischem Thinkloud "\ Classroom
Beschwerdemanagement 70 1742




Auftrag und Zielgruppe von Hochschulbibliotheken

Auftrag (Beispiel)

Versorgung der Hochschulangehdrigen mit Literatur und Information flr
Lehre, Forschung und Studium durch a) Vermittlung und b) Produktion
von Information sowie c¢) durch Férderung der Informationskompetenz

Primare Nutzer (Population to be served, 1ISO 11620)

number of individuals for whom the library is set up to provide its
services and materials

= auch Selten- und Nichtnutzer sowie Ehemalige (OB)

= externe als “sekundare” Nutzer




Aussage-“Genauigkeit” bei 70% Nichtteilnehmern
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Beispiele hoher Ausschopfung

= UB Gottingen (2003)

postalische Befragung zur Kundenzufriedenheit (Stichprobe) 49%
= Universitat Kassel (2007)

Online-Befragung von Absolventen (Vollerhebung) 53%
- E-Book-Studie Baden-Wirttemberg (2011)

Telefonbefragung und Classroom Surveys (Stichprobe) 64-82%




Kundenzufriedenheit (C/D-Paradigma)

Weitgehend als Ausdruck fur subjektiv empfundene Qualitat

(,fitness for purpose®) einer Dienstleistung interpretiert

Vergleichsprozess
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SERVQUAL (Paramasuram/Zeithaml/Berry 1988, 1994)

= funfdimensionales Modell zur Erklarung der Dienstleistungsqualitat

= Strukturansatz zur Messung der Kundenzufriedenheit

= Physisches Umfeld (,tangibles®)

= Zuverlassigkeit (,reliability”)

= Leistungswille (,responsiveness")
= Leistungskompetenz (,assurance")

= Einfuhlungsvermégen (,empathy*)




LibQual+

Preview: ARL Sample 4-Year Institution
Library Service Quality Survey

Please rate the following statements (1 is lowest, 9 is highest) by indicating:

Minimum -- the number that represents the minimum level of service that you would find acceptable
Desired -- the number that represents the level of service that you personally want
Perceived -- the number that represents the level of service that you believe our library currently provides

For each item, you must EITHER rate the item in all three columns OR identify the item as "N/A" (not applicable). Selecting "N/A" will override all other

answers for that item.

When it comes to...

1) Employees who instill confidence in users

2) Easy-fto-use access tools that allow me to find things on my own
3) Print andfor electronic journal collections | require for my work
4) Readiness to respond to users' questions

5) Quiet space for individual activities

When it comes to...
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LibQual+: Argumentieren mit Trends und Benchmarks
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ServimPerf

- Verbreitete Form der auf zwei Dimensionen reduzierten Ermittlung

von Kundenzufriedenheit

= Service Importance (empfundene Wichtigkeit)

= Performance (wahrgenommenes Leistungsniveau)

= ermoglicht Priorisierung der Serviceaspekte in einer Portfolio-
Darstellung




ServimPerf-Portfolio
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Projekt , Standardisierte BIX-Kundenbefragung”

Entwicklung einer standardisierten Kundenbefragung ftr (BIX-)
Bibliotheken

Leitlinien:
= Systematische, (weitgehend) einheitliche und kurze Erhebung
der Kundenzufriedenheit

= besondere Berlicksichtigung elektronischer Dienstleistungen

= Wirkung: Welchen Unterschied macht die Bibliothek?

= Ausschopfung aller methodischen Optionen zur Gewinnung
moglichst reprasentativer” Ergebnisse

Pilotstudie im SoSe 2012 an zwel Unis, weitere im WS 2012/2013

Einflhrung in 2013 geplant




Vielen Dank!

Prof. Sebastian Mundt
Hochschule der Medien Stuttgart
mundt@hdm-stuttgart.de

+49 (0)711 8923-3263




