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Sehr geehrte Bibliothekskunden!

»Wir sind fiir Sie da.” - Dieser Satz gilt vielen
als Symbol fiir die Kunden- und Service-
orientierung einer Organisation, so auch
unserer Bibliothek. Doch wird dieser Satz
von beiden Seiten — vom Kunden und vom
Dienstleister gleich interpretiert?

Fir uns bedeutet Kundenorientierung eine
am Kunden ausgerichtete Handlungs-
strategie, um eine optimale Unterstiitzung
im Studium, in der Lehre und Forschung zu
bieten. Fir den Kunden selbst steckt die
Kundenorientierung eher im Detail: es sind
dann die Offnungszeiten, das Informations-
angebot, die Arbeitsbedingungen oder auch
die Freundlichkeit und Kompetenz der
Mitarbeiter. Und wenn wir dabei vom
Kunden reden, meinen wir die Gesamtheit
von vielen Kunden, die unterschiedliche
Bediirfnisse und Vorstellungen vom guten
Service haben. Um dieser Situation gerecht
zu werden und mit unseren Bemihungen um
einen  besseren  Service nicht das
angestrebte Ziel zu verfehlen, haben wir
vom 13. Mai bis zum 12. Juni 2009 in einer
Online-Befragung nach |hrer Meinung
gefragt: Wie sehen Sie unseren aktuellen
Entwicklungsstand und was wiinschen Sie
sich fur die Zukunft?
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Unser Ziel war dabei, eine Bewertung
unseres Angebots im Sinne einer Starken-
Schwdchen-Analyse zu erhalten und
Hinweise zu strategischen Handlungs-
feldern und —prioritdten zu gewinnen. Die
Menge an Antworten hat uns angenehm
tiberrascht und ganz deutlich gezeigt, dass
die Bibliothek eine bedeutende Rolle im

universitdren Leben spielt. Wir danken
allen  unseren Kunden, die diese
Méglichkeit genutzt und uns damit

unterstiitzt haben. Besonders die Fiille und
Ausfiihrlichkeit der Kommentare zeugt von
lhrem Interesse an der Bibliothek und ihrer
Weiterentwicklung. Wir fassen das als ein
besonderes Zeichen |hres Vertrauens und
eine Bestdtigung unserer Arbeit auf. lhre
Antworten und Kommentare stellen eine
fundierte Basis fiir unsere Strategieplanung
dar. Im Folgenden wollen wir fir alle
Interessierten kurz den Aufbau und den
Verlauf der Befragung skizzieren, ihre
Ergebnisse vorstellen und letztendlich
auf Konsequenzen eingehen. Dabei
beschreiben wir nicht nur die schon
ergriffenen MaBnahmen, sondern legen
auch weitere Pldane dar, die in der ndchsten
Zukunft umgesetzt werden.

Ihr Bibliotheksteam



Die Kundenbefragung der UB der HSU ist von
Anfang an als eine Online-Befragung geplant
und konzipiert worden. Zum einen kénnen
mit dieser Erhebungsform alle Nutzer-
gruppen erreicht werden (Wenig- und Viel-,
Vor-Ort- und Internetnutzer), wodurch ein
hohes Mafl an Reprdsentativitdit der
Ergebnisse gewdhrleistet ist. Zum anderen
passt diese interaktive Kommunikations-
form besser zur aktuellen Entwicklungs-
tendenz der Bibliothek.

Um eine moglichst umfassende Bewertung
zu erhalten, wurden alle Nutzergruppen der
Bibliothek in die Befragung einbezogen. Bei
der Bestimmung der Grundgesamtheit fiir
wurde die Annahme zugrunde gelegt, dass
nur die in 2008 und 2009 aktiv gewesenen
Kunden eine addquate Beurteilung der
Bibliothek abgeben kodnnen, da sich ihre
Eindriicke auf die Bibliothek in ihrer
heutigen Form und ihr  aktuelles
Dienstleistungs-angebot beziehen. Aufgrund
der relativ geringen Grundgesamtheit
(7.813) wurde keine Stichprobe gezogen,
sondern die Befragung als Vollerhebung mit
selbst-selektierter Stichprobe durchgefiihrt.

Die Befragung wurde mit Hilfe eines Online-
Fragebogens durchgefiihrt. Abgefragt wurden
sowohl die Einschadtzung der vorhandenen
als auch die Wichtigkeit und Wdinsche
beziiglich neuer Angebote. Das gesamte
Dienstleistungsspektrum wurde in sechs
Kategorien unterteilt: Informationsangebot,
Recherchetools und -hilfen, Informations-
nutzung (Arbeitsbedingungen), unterstiit-
zende Angebote (Schulungen und Auskunft),
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Dariiber hinaus bietet ein Online-Frage-
bogen weitere Vorteile wie standardisierte
Anwendung (ermdglicht weiteren Einsatz
nach einem bestimmten Zeitraum und
einfachen Vergleich der Ergebnisse), zeit-
und ortsunabhdngige Erreichbarkeit und
Kontrollmechanismen beim Ausfiillen des
Fragebogens, Echtzeitstatistik und nicht
zuletzt hohere Objektivitdat der Ergebnisse
dank einer anonymen Teilnahme und
fehlendem Einfluss durch den Interviewer.

Dementsprechend wurden alle aktiven
Kunden {iber die Befragung per E-Mail
benachrichtigt. Nach der Bereinigung der
Grundgesamtheit um falsche und nicht
erreichbare E-Mail-Adressen betrug diese
7.458 Kunden. Diese Zahl wurde als Basis
fur die Berechnung der Riicklaufquote
herangezogen. Allerdings kann sie nicht als
absolut ,,rein“ betrachtet werden: Da bei
der Befragung auf Einsatz von Probanden-
schlisseln verzichtet wurde, war sie fir
jedermann zugdnglich. Es kann somit nicht
ausgeschlossen  werden, dass auch
»inaktive“ oder Nicht-Nutzer daran teil-
genommen haben.

das Kommunikations- und Veranstaltungs-
angebot der Bibliothek. Der Fragebogen
wurde mit der Open-Source-Software Lime-
Survey erstellt. Vor dem Start der Befragung
wurde ein Pretest durchgefiihrt, um die
Verstdndlichkeit der Formulierungen sicher-
zustellen und mdogliche inhaltliche Un-
stimmigkeiten zu entdecken. Nach einem
Korrekturdurchlauf wurde die Befragung
dann freigeschaltet.

Erhebungsdesign

Grundgesamtheit
und Stichprobe

Erhebungs-
instrument



Um eine moglichst hohe Beteiligung zu
erzielen, wurden zusédtzlich Werbeplakate
und -flyer, Animation durch die Bibliotheks-
mitarbeiter, eine Preisverlosung unter allen
Teilnehmern und eine E-Mail-Erinnerungs-
aktion eingesetzt. Auch der Zugang zum

Die Resonanz auf die Befragung war besser
als erwartet: Es sind insgesamt 2.167
Antworten eingegangen, von denen aber 245
nicht komplett ausgefiillt wurden. Und da
sich die Fragen zum Teil aufeinander bezogen
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Fragebogen wurde auf vielfdltige Weise
ermoglicht: auBer der Verlinkung von der
Website der Bibliothek gab es auch eine
cookie-gesteuerte Umleitung beim Aufruf
des Online-Katalogs. Insgesamt lief die
Befragung vom 13. Mai bis 12. Juni 2009.

oder aufbauten, wurden als Rucklauf nur die
komplett ausgefiillten Antworten gezahlt.
Sie betrugen 1922 oder 25,77% der
Grundgesamtheit (d.h. jeder vierte aktive
Kunde hat an der Befragung teilgenommen).

Durchfiihrung
der Befragung

Riicklauf
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Rund 51% der Teilnehmer sind universitats-
interne Kunden der Bibliothek. Davon sind
ca. 37% Studierende, 10% wissenschaft-
liches Personal (Professoren und wissen-
schaftliche Mitarbeiter) und 4% sonstige
Angehdrige der HSU.

Die meisten Befragten (46%) sind Bachelor-
Studierende, ein grof3er Teil erhdlt nach dem
Studium einen Diplomabschluss (ca. 36%).
Relativ gering ist noch der Anteil der Master-
Studierenden (7,5%), hier ist allerdings eine
starke Zunahme in den ndchsten Jahren zu
erwarten.

Auch Magister- und Lehramtsabschliisse sind
mit jeweils ca. 4% und 3,5% unter den
Bibliothekskunden vertreten. Knapp 2,5% der
Befragten befinden sich im postgradualen
Studium (Doktoranden, wissenschaftliche
Hilfskrafte).
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Bei den universitdtsexternen Kunden (49%)
sind die meisten Teilnehmer Studierende
aus Hamburg und Umgebung (ca. 75%).
Unter 2% sind Mitarbeiter der Universitat
Hamburg, 23,5% gehdren anderen Nutzer-
gruppen an.

Studienabschluss

Postgraduales
Studiurn (34)

Magister
1)

Lehramt{4g)
Keine Angabe (10)

Bachelor

(B53)

(508)

Master (107)
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Beteiligung nach
Nutzergruppen

Studierende:
angestrebter
Studienabschluss



Die Verteilung der Befragungsteilnehmer
auf war eine exakte Abbildung der Studien-

unter den Studierenden der HSU

Studiengdange entspricht in etwa dem tat-
sdachlichen Verhdltnis der Studiengange: am
starksten sind die Studiengdnge Betriebs-
und dominieren Studierenden der Wirtschafts-

wirtschaftslehre  und Bildungs-
Erziehungswissenschaften vertreten.

Bei den universitdtsexternen Studierenden
gdnge angesichts derer Vielfalt nicht
moglich, sie wurden breiter gefassten

Fachbereichen zugeordnet. Auch hier

wissenschaften.

Studiengange Studenten HSU

Wirtschaftsing enieur-
wesen (45) Betriebs-

wirtschaftslehre (202)

Wolkswirtschafts-
lehre (45)

Politikwissen-
schaft (59)

haschinen-

bau (51}

Geschichts-
wissenschaft (75)

Elektratechnik und
Informationstechnilk (20)

Bildungs- und Erziehungs-
wisgenschaften (211)

Fachbereich
Externe Studenten und Wissenschaftler

Geisteswissen-
schaften (109)

Keine Angabe™ (17)

Psychologie (31)

o 0,80/0- Medizin (&)

1,6%- Maturwissenschaften (12)
Rechtswissenschaften (38)

Mathematik und
Informatik (18)

Technische
und Ingenieur-
wissenschaften (B69)

Wirtschafts- und Sonstiges™ (45)

Sozialwissenschaften (384)

Fakultaten
wissenschaftliches Personal HSU

Sonstiges (3)

Wirtschafts- und
Sozialwissen-
schaften (B0)

wissenschaften (51)

Maschinenbau (43) Elektrotechnik (21)

Geistes- und Sozial-
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Wissenschaftliches Personal der HSU,
welches an der Befragung teilgenommen
hat, kommt zu 32% von der Fakultat fir
Wirtschafts- und Sozialwissenschaften, zu
23% von der Fakultat fiir Maschinenbau, zu
11% von der Fakultat fiir Elektrotechnik und
zu 32% von der Fakultat fur Geistes- und
Sozialwissenschaften.

Hinter der Kategorie ,,Sonstiges” verbergen
sich das Sprachenzentrum und das Zentrum
fur technologiegestitzte Bildung (ZTB).

7
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Studierende:
Verteilung auf
Fachbereiche und
Studiengidnge

Wiss. Personal
der HSU:
Verteilung auf
Fakultiten



Fublikationen
(el. Trimesterapp arate)

Fachdatenbanken

100
Av-Meadien (CDs, DVDs, a0
Kaszzetten) T e
T
/ 10,7%
Sonstige elekironische ____-':.___.:'..15'.:90/’0:

31,9% 37.4%

. elektronische Blcher

5‘9:.'0% Fachzeitschriften
in Printform

elektronische
Fachzeitschriften

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen
moglich, die Prozentwerte stellen den Anteil
von 1.922 Befragten dar, die die jeweilige
Medienart tatsachlich nutzen.

Blicher in Printform sind weiterhin die
klassische Medienart und werden dem-
entsprechend von ca. 98% der Kunden
benutzt. Aber auch elektronische Biicher
haben sich bereits durchgesetzt, was die
Nutzungszahlen von knapp 51% belegen.
Eine weitere klassische Medienart sind
Fachzeitschriften in Printform, sie werden
von 59% der Kunden benutzt. Elektronische
Fachzeitschriften und Fachdatenbanken
werden trotz eines sehr breiten Angebots
nur von jeweils knapp einem Drittel der
Befragten in Anspruch genommen (37% und
32%). Den Grund dafiir sehen wir darin, dass
die Nutzung der unterschiedlichen Informa-
tionsquellen nicht immer selbsterklarend
und zurzeit kein Zugang zu ihnen Uber eine
einheitliche Suchoberflache moglich ist.

Online-Kundenbefragung 2009
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Bei den beiden Medienarten ist mit der
Einfiihrung einer Portallésung (siehe auch
S. 11) und der Zunahme der Master-
Studierenden auch eine Steigerung der
Nutzungshaufigkeit zu erwarten.

Sonstige elektronische Publikationen
werden von ca. 17% der Kunden benutzt,
darunter sind hauptsachlich elektronische
Trimesterapparate zu verstehen. Zurzeit
wird in der Bibliothek eine neue Software-
[6sung getestet, die die Handhabung der
elektronischen Trimesterapparate sowohl
fir Dozenten als auch fiir Studierende
wesentlich vereinfacht und somit
hoffentlich zu ihrer gesteigerten Akzeptanz
auf beiden Seiten fiihrt. Die letzte
angebotene Medienart sind audiovisuelle
Medien wie CDs, DVDs und Sprach-
kassetten. Sie stellen nur ein Zusatzangebot
zu unserem Bestand dar, insofern erscheint
die Nutzungsquote von ca. 11% durchaus
angemessen.

Nutzung der
Medienarten
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Wie oft finden Sie etwas Passendes?
0% 20% A0% B0% B0% 100%
' ' 0.8%
Bacher in Printform 49,2% 6.9%
| | 0,9%
2,1%
Elektronische Bacher 37.,6% 11.7% !
| | 0,2%
. . o
Fachzeitschriften 16.3% 23.2% 38 2,3%
in Printform
| | 0,1%
Elektranische 4,0
Fachzeitschriften ma B
| | 0,3%
5.0%
Fachdatenbanken 41,2% 24,1"% 4.1%
| | 0,3%
Sanstige elektronische 1,2%
Publikationen 32,6% 13.2% I 12,3%
(el. Trimesterapparate) | |
. 1.0%
Av-Wedien ! .
(CDs, DVDs, Kassetten) 42.2% 214% I 1.7%
| | |
M immer O abund zu W nie
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n="1877

n="979

n= 1134

n=71%

n=614

n=325

n=206

Die Frage wurde nur denjenigen Benutzern
gestellt, die angegeben haben, die jeweiligen
Medienarten zu nutzen. Dementsprechend
beziehen sich die 100% der Antworten
jeweils auf unterschiedliche Gesamtzahlen
pro Medienart.

Unter Vollstandigkeit des Bestands verstehen
wir Folgendes: Wenn bei jeder Recherche
geeignete Quellen in ausreichenden Mengen
gefunden werden, ist die Bestandsbreite gut.
Demnach verfiigt die Bibliothek iiber einen
sehr guten Bestand an Biichern und Fach-

zeitschriften in Printform, der Bestand an
elektronischen Medien kann noch erweitert
werden. Zweifelsohne hdangt das Ergebnis
einer Recherche und somit die Menge und
Qualitat der gefundenen Quellen auch von
der Benutzerfreundlichkeit der Recherche-
tools und der Informationskompetenz der
Kunden ab. Um hier bessere Resultate zu
erreichen, setzt die Bibliothek an diesen
Punkten mit einem erweiterten Schulungs-
angebot und der Vereinfachung der Recher-
chetools an (siehe auch S. 11).

Beurteilung der Aktualitét des Bestands
0% 20% 40% B0% 0% 100%
[ [ [ LB
Biicher in Printfarm 19.2% 13,5% “Iz,;za;, n= 1876
2,2%
| | 6%
Elektranische Bucher 12.4% 104%  [5.5%
1,8%
| | 0.5%
Fachzeitschriften X —
in Printform 42,5% 9.7% [4,9% n=1134
0,9%
| | 1%
Elektranische . _
Fachzeitschriften 39,5% 8,8% 19 7.8%
| | 0.7%
Fachdatenbanken 44.6% 8.8% 11.4%
| 0.7%
Sonstige elektronische
Publikationen 22,5% 34 20.0%
(el. Trimesterap parate) | |
Av-Medi s
“hedien a o " _
(CDs, DWDs, Kassetter) S 2 ik Bk R
| | | |
B sehrgut [0 befriedigend B mangelhaft
O gut O ausreichend O kann ich nicht beurteilen
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In den meisten Kategorien liegt die Zufrie-
denheit mit der Aktualitat des Bestands bei
80%, insofern ist hier kein Handlungsbedarf
festzustellen. Die beiden letzten Kategorien
Sonstige elektronische Publikationen und
AV-Medien schneiden deutlich schlechter
ab. Allerdings dirfte die Aktualitat der
elektronischen Trimesterapparate mit der
Einflihrung einer neuen Software wesentlich

Bei dieser Frage wollten wir wissen, inwieweit
sich der Trend zu den E-Medien durchgesetzt
hat und ob der Bestandsaufbau starker in
diese Richtung gelenkt werden soll. Die
Ergebnisse zeigen, dass die bisherige
Bestandspolitik beibehalten werden kann
(Zeitschriften und stark nachgefragte Stan-
dardwerke vor allem in elektronischer Form,
Monographien eher in Printform). Unter der
Angabe ,keine Prdferenzen“ lassen sich
Antworten vermuten, die eher der Aussage
»je nachdem®“ zuzuordnen wdren. Als
Beispiel dient hier ein Freitextkommentar:
»lch bevorzuge Biicher als Printmedium und
Zeitschriften als elektronisches Medium,
denn bei letzteren geht es mir fast
ausschliellich um einzelne Artikel, wahrend
ein Buch - auch ein Sammelband - meist als
Ganzes interessant ist.”

verbessert werden, an einer neuen Version
des OPUS-Servers wird auch gearbeitet. Bei
den AV-Medien werden keine weiteren
Mafinahmen eingeleitet, da es sich um ein
Randangebot handelt. Diejenigen Kunden,
die oft mit diesen Medienarten arbeiten,
mochten wir auf die Moglichkeit eines
Anschaffungsvorschlags hinweisen.

Welche Medien ziehen Sie vor?

keine
Praferenzen

Printrmedien

E-Medien

Wie beurteilen Sie die Anzahl der Exemplare in der Lehrbuchsammlung?
0% 20% 40% B0% 80% 100%
| | L 10% | |
9,8% 28,6% 14 4% 13,7% 32,5%
B sehrgut O befriedigend W mangelhaft
O gut O ausreichend [ kann ich nicht beurteilen

Die Lehrbuchsammlung wird vorrangig von
den Studierenden der HSU benutzt. Die
32,5% der Kunden, die keine Beurteilung
abgeben konnten, kommen vermutlich aus
universitatsexternen Nutzergruppen. Die
negativen Bewertungen sind in erster Linie
auf die doppelte Studierendenzahl an der

Online-Kundenbefragung 2009
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HSU in den letzten beiden Jahren zuriick-
zufithren, was der Grund fiir eine Uber-
lastung der Lehrbuchsammlung war. Trotz
der Normalisierung der Situation ab 2012
werden wir hier weiter daran arbeiten, den
Bestand an Lehrbiichern aufzustocken.

HELMUT SCHMIDT
UNIVERSITAT

Beurteilung der
Aktualitat
des Bestands

Préferenzen
Print- vs.
E-Medien

Beurteilung der
Lehrbuchsammlung
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0% 20% 40%

Wie beurteilen Sie den Internetauftritt unserer Bibliothek?

60% a0% 100%

\
Die Seite hat ein
madernes und
ubersichtliches Design

Man findet auf der Seite
schnell, was man sucht

Die Seite enthalt alle
natigen Infarmationen

Die Inhalte der Seite
sind stets aktuell

Die Seite ist insgesamt
gelungen und hilfreich

B stimme ganz und voll zu
O stimme groftenteils zu

42.8% 1%

O stirmme nur zum Teil zu
O stimme eher nicht zu

2.0%
54,8% 150%  3.4%

49.9% 13.4% 2,59

19.6%

| 1,5%]

2
54.8% 13.3% 3,4°1‘|

| | 0.,6%
W stirme Gberhaupt nicht zu
O kann ich nicht beureilen

Insgesamt fdllt die Beurteilung unseres
Webauftritts positiv aus: Knapp 80% der
Befragten finden unsere Seite gelungen und
hilfreich. Auffallend ist jedoch der relativ
hohe Anteil derjenigen, die keine Bewertung
der Aktualitdt der Inhalte abgeben konnten.
Wir interpretieren dieses Ergebnis so, dass
Inhalte unserer Site vielen Kunden nicht gut
genug bekannt sind. Betrachtet man diese
Schlussfolgerung zusammen mit den
Freitextkommentaren, die zum Webauftritt
abgegeben wurden, so zeigen sich die Uber-
sichtlichkeit und Benutzerfreundlichkeit als
groBBte Schwachstellen unserer Site. Dies
mag auch daran liegen, dass die Website der
Bibliothek auch als Schnittstelle zu den
vielfdltigen Recherchetools wie Kataloge
und Datenbanken fungiert, die aufgrund
eines breiten Angebots an Moglichkeiten
und verschiedener Oberflachen oft uniiber-
sichtlich wirken. Dementsprechend bestehen
unsere ndchsten Schritte zum besseren
Service in der Optimierung dieser Bereiche.

Unser Katalog bietet im Rahmen der sog.
Kataloganreicherung zusatzliche Funktionen
fur eine effiziente Recherche. Allerdings
zeigen die Ergebnisse, dass diese Funktionen
einer breiten Masse unserer Kunden nicht
bekannt bzw. vertraut sind. Wir sehen darin
einerseits ein Kommunikationsproblem
(die Moglichkeiten sollen besser beworben

Online-Kundenbefragung 2009
Ergebnisbericht

Die Homepage der Bibliothek wird bereits
Uberarbeitet, die neue Version soll eine
bessere Navigationsstruktur, Orientierungs-
hilfen und auflerdem neue Kommunikati-
onsmoglichkeiten bieten (siehe auch S. 19).
Aus den Kommentaren geht ganz deutlich
ein Wunsch nach einer Portallosung fiir die
Recherchetools hervor, so dass mit einer
Suchanfrage in Katalogen, Zeitschriften und
Datenbanken gesucht werden kann. Hier
wird bereits an einem Pflichtenheft und
einer Marktiibersicht zu solch einer Portal-
l6sung gearbeitet, die im Jahre 2010 an-
gegangen werden soll. Bis dahin werden
verstarkt weitere Recherchehilfsmittel an-
geboten, wie Tutorials und Videos sowie das
Navigationssystem LOTSE, welche wiederum
tiber unsere neue Website angeboten
werden. Im Aufbau befindet sich auch eine
Wissensbasis auf der Web-2.0-Plattform
Delicious, an der auch alle Kunden der
Bibliothek mitarbeiten kénnen.

werden), andererseits ein  Recherche-
kompetenzproblem (die Kunden miissen
diese Moglichkeiten auch nutzen kdnnen).
Mit einem erweiterten Schulungsangebot,
zusatzlichen Online-Tutorials und vor allem
einer (bersichtlicheren Darstellung der
Kataloganzeige wollen wir diesen Problemen
entgegenwirken.
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Interessant war auch zu sehen, welche
weiteren Funktionen von unseren Kunden
gewiinscht werden. Ganz deutlich ist der
Wunsch nach einer differenzierteren Treffer-
sortierung (53%) und starkeren Verlinkung
der Inhalte mit Online-Nachschlagewerken
(56%). Die Umsetzung dieser Wiinsche wird
unter Umstdanden mit der neuen Portal-
[6sung moglich sein, so wie auch Speicherung

Online-Kundenbefragung 2009
Ergebnisbericht

der Suchanfragen und Integration der
Kundenbewertungen fiir einzelne Titel.
Davor muss noch allerdings gepriift werden,
welche weiteren Online-Nachschlagewerke
einen Mehrwert fiir eine Katalogrecherche
haben. Denkbar ist hier z. B. eine Ver-
kntipfung mit einem englischen Wérterbuch,
um automatisch englische Suchbegriffe
generieren zu kénnen.
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