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Kundenbefragung in Bibliotheken

Uber das Wie und Warum von Kundenbefragungen in der Bibliothek

von Ingeborg Stachnik

In den &ffentlichen und wissenschaftlichen Bibliotheken der Bundesrepublik Deutschiand sind
Kundenbefragungen Iangst eine Selbstverstindlichkeit geworden. Die Mehrheit der Bibliotheka-
rinnen und Bibliothekare hat gute Erfahrungen damit gesammelt und wertvolle Anregungen
gewonnen. Haufig stellen sie bei der Auswertung von Befragungen fest, dass der Kunde die
Bibliothek mit ganz anderen Augen betrachtet als der Fachmann. Und allmahlich begreifen die
tetzten ihres Faches, dass die Bibliothek in erster Linie fiir die Bediirfnisse und Anforderungen
des Kunden geschaffen wurde.

Jeder Kunde verfolgt unterschiedliche Ziele, wenn er in die Bibliothek kommt, aber eines haben
alle Kunden gemeinsam: Sie mdchten finden, was sie suchen, und gut, sicher und schnell an
ihr Ziel gelangen und nicht auf beschwerlichen Umwegen. Und wenn ihnen dabei auch noch ein
freundlicher und kompetenter Bibliothekar zur Seite stliinde, der helfen und nicht belehren will,
waren sie mit an Sicherheit grenzender Wahrscheinlichkeit giiicklich und zufrieden.

Gleich mehrere Fragestellungen fiir eine Kundenbefragung lieken sich aus dieser woh! begriin-
deten Vermutung ableiten:

° Aufgrund welcher Nutzungsziele lassen sich die Kunden meiner Bibliothek klassifizie-
ren?

° Welche Angebote und Dienstleistungen erwarten die Benutzer von der Bibliothek?

o Wie zufrieden sind die Kunden mit den vorhandenen Angeboten und Dienstleistungen?

° Wie zufrieden sind sie mit dem Service und dem Personal? _

. Wie finden sich die Benutzer in der Bibliothek zurecht, wie schnell finden sie, was sie

suchen bzw. sind sie mit dem Suchergebnis zufrieden?

° Wie vertraut sind den Kunden die Recherchemitte! der Bibliothek, wie kommen sie damit
zurecht bzw. sind sie ihnen {iberhaupt bekannt?

° Welche Schulungsveranstaitungen, Internetangebote und andere Informationen zur
Bibliotheksbenutzung werden gewlinscht bzw. wie werden vorhandene Angebote genutzt und
bewertet?

Nun lassen sich Fragestellungen dieser Komplexitit schwer beantworten. Will man maschinell
auswertbare Antworten erzielen, muss man die Programmfragen fiir eine schriftliche Befragung
in einfache Fragen, die dem Kunden in Form eines Fragebogens vorgelegt werden kénnen,
umwandeln.

Um zuverlassige Befragungsergebnisse zu gewdhrleisten, soilten die im Fragebogen aufge-
flhrten Testfragen hauptsachlich folgenden Anforderungen geniigen:

° Fragen so einfach wie moglich formulieren (keine Fremdworter, Fachausdriicke,
Schachtelsitze oder komplizierte Satzkonstruktionen)
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. Fragen nicht zu lang formulieren (darf Auffassungsvermégen des Befragten nicht
Obersteigen)
o Fragen milssen eindeutig sein (Vermeiden unklarer oder mehrdeutiger Begriffe und von

Fragen, die eigentlich aus zwei Fragen bestehen)

° Fragen diirffen Wissensstand, Bildungsniveau und Erinnerungsfahigkeit des Befragten
nicht Uberfordern

o Fragen miissen konkret sein, nicht so allgemein gehalten, dass sie jeder anders ver-
steht und entsprechend anders beantwortet

o Fragen missen neutral sein (Vermeidung von Suggestivfragen und von Fragen, die zu
stereotypen Antworten einladen)

Bei ,,geschlossenen Fragen" sind die Antworten bereits vorgegeben, und der Befragte kann
eine oder auch mehrere Antworten auswéahlen, das heilt er braucht das auf ihn Zutreffende nur

anzukreuzen.

Die Antwortvorgaben hangen natiirlich in erster Linie von der Art der Fragen ab und diese wie-
derum von den angestrebten Ergebnissen sowie van der Zielgruppe, die befragt werden soll.
Sie reichen vom simplen ,ja" oder ,,nein” bis hin zu grafisch gestalteten Schétzskalen wie z.B.
den Smilies, deren Gesichtsausdruck den Grad der Zufriedenheit des Befragten widerspiegeln
soll. Der Uber das ganze Gesicht strahlende Smily wirde bei einer verbafen Schétzskala bei-
spielsweise der Antwortkategorie ,,sehr zufrieden" entsprechen und entspréche bei einer nume-
rischen Schiétzskala beispielsweise dem Wert 1. Das andere Extrem wére entsprechend ein
Smily mit heruntergezogenem Mund, das verbal ausgedriickte Urteil ,,sehr unzufrieden” und
beispielsweise die Zahl 5. Dann wiirde es sich um eine finfstufige Skala handeln. Denkbar wé-
ren aber auch 9stufige oder 4stufige Skalen. Je komplizierter das Problem ist bzw. je differen-
zierter die angestrebten Ergebnisse sein sollen, desto anspruchsvoller auch der zu wéhlende
Skalentyp. Will man Smilies einsetzen, was den Vorteil hétte, dass auch ausiéndische Nutzer
mit geringen Deutschkenntnissen auf einen Blick erkennen, was zu tun ist, solite man sich je-
doch auf fiinf Skalenpunkte beschrénken, denn es kénnte Probleme machen, 9 verschiedene
Abstufungen des Gesichtsausdruckes zu entwerfen. Geht es um das Messen der Zufriedenheit
von Kunden hinsichtlich bestimmter Angebote und Dienstleistungen der Bibliothek, haben sich
sogenannte metrische Skalen, wo die Abstdnde zwischen den Skalenpunkten gleich grofs sind,
in der Praxis bewahrt. Bei einer numerischen fiinfsiufigen Schatzskala zum Beispiel wire die 3
der Zentralwert, der eine unentschlossene Haltung des Befragten zum Ausdruck bringen wiirde.
Es ist nicht so, wie haufig angenommen, dass die Befragten dazu neigen wirden, diesen

Wert anzukreuzen.

Will man den Befragten zu einem Urteil ,,zwingen", sollte man eine vierstufige Skala wahlen,
beispielsweise: ,,sehr zufrieden", ,,zufrieden”, ,weniger zufrieden", ,,gar nicht zufrieden”.

Mit dem letzten Beispiel erhielte man zusammengefasst den Prozentanteil der zufriedenen Be-
nutzer bzw. auf der anderen Seite den der nicht ganz bzw. der unzufriedenen. Mit der 5stufigen
numerischen Schétzskala kénnten Mittelwerte gebildet werden, so dass man am Ende der
Auswertung die verschiedenen Mittelwerte in Bezug auf bestimmte Angebote vergleichen koénn-
te, zum Beispiel die Bewertung des Bestandes von allen Befragten:
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o Fachliteratur 3,2
o Nachschlagewerke 2,5
e Fachzeitschriften 1,7

° CD-ROM-Angebot 2,0

Ehe man nun Gberlegt, in welcher Hinsicht das Angebot an Fachiiteratur zu verbessern ware,
kénnte man sich nun noch die Mittelwerte bei Fachliteratur fiir verschiedene Nutzergruppen wie
Studenten, Professoren usw. ansehen.

Auch hierbei ist es natirlich moglich, prozentuale Anteile von ,,Zufriedenen”, ,,Unzufriedenen”
und hier zusatzlich der ,,Unentschlossenen” auszuweisen.

In seiner Gesamtheit sollte ein Fragebogen drei schwer miteinander zu vereinbarenden Anfor-
derungen genuigen: Er sollte nutzergerecht, kostengtinstig und auswertungsgerecht sein.

Was heillt nutzergerecht im einzelnen? Das heilt, der Fragebogen sollte:

e einen Einleitungstext haben, der Sinn und Zweck der Befragung kurz erldutert, Interesse
am Thema weckt, zur Teilnahme motiviert, Hinweise zum Ausfilllen gibt, Anonymitét zusichert,
eine Veroffentlichung der Ergebnisse und MalRnahmen zur Verbesserung der Bibliothek und
ihres Angebotes verspricht

] einen guten asthetischen Gesamteindruck vermitteln, damit der Befragte motiviert ist,
den Fragebogen auszuf(illen

° Seriositét vermitteln, damit der Befragte die Sache ernst nimmt und wahrheitsgetreu
antwortet

o leicht versténdlich und leicht zu handhaben sein, das heiftt, der Befragte muss chne
Muhe erkennen, wie der Bogen auszufiillen ist (am Anfang Hinweise zum Ausfilllen geben, z.B.
Ankreuzen ~ - dabei Ix gewéhlte Form beibehalten)

o durch eine gute Grafik auflockern, ohne damit tibetfrachtet zu sein (z.B. Logo der Biblio-
thek auf erste Seite)

° Fragen, Antwortvorgaben und Anweisungen zum Ausfiillen so ausweisen, dass sie sich
gut voneinander abheben (ein bestimmter Schrifttyp jeweils und Ix gewéhite Form und Grofie
der Schrift beibehalten) sowie gleiche Zeilenabstédnde und Zwischenrdume zwischen den Fra-
gen und den einzelnen Antwortkategorien

o so gestaltet werden, dass die vollstindigen Fragen und alle zur Frage gehdrenden Ant-
wortvorgaben auf einer Druckseite Platz haben

o Antwortkategorien wie ,,weif} nicht" oder ,.kann ich nicht beurteilen" zulassen, damit der
Befragte nicht beispielsweise Bestandsangebote bewertet, die er gar nicht nufzt bzw. kennt
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° eine sogenannte Filterung einbauen, das heiflt eine zweistufige Fragestellung bei Sach-
verhalten, die nicht aile Befragten betreffen

° am Ende einen Dank an den Befragten f(ir seine Teilnahme enthalten

Speziell beim Aufbau des Fragebogens ist zu beachten, dass

o keine Gedankenspriinge enthalten sind; bei langeren Fragebogen durch Uberleitungs-
texte oder Uberschriften zu einem anderen Thema hingelsitet wird

o m der Regel vom Allgemeinen zum Besonderen gefragt wird (im Bibliothekswesen sel-
ten umgekehrt, aber mdglich)

° keine komplexen Fragen am Anfang gestellt werden
Was heilkt es nun, einen Fragebogen kostenglinstig zu gestalten? Das bedeutet vor allem:

° platzsparende Gestaltung, so dass der Papierverbrauch moglichst klein ist (aber nicht
um jeden Preis!)

° nur so viel Fragen, wie unbedingt notwendig, aufnehmen

Das heifdt also, kostenglinstig sollte der Fragebogen entwickelt werden, aber nicht auf Kosten
eines optimalen Ergebnisses.

Auswertungsgerechte Gestaltung meint, dass die elektronische Auswertung der Befragung
mdéglich und einfach ist. Es gibt zwei Méglichkeiten:

1. Die Antworten im Fragebogen werden mit Hilfe von Zahlen verschiiisselt, so dass die
Dateneingabe erleichtert ist, die Erfassung von fachfremden Personen wahrgenommen werden
kann und kein zusatzliches Erfassungsblait erforderlich ist. Allerdings ist als Nachteil anzufiih-
ren, dass die Befragten sich durch die Zahlen irritiert flihlen kénnten.

Das Verschliisseln der Antworten kann auch im Nachhinein in Vorbereitung der Auswertung
erfolgen. Das bedeutet, dass der derjenige, der die Daten eingibt, sowohl (ber bibliothekari-
sche Kenntnisse als auch (ber Erfahrungen mit einem statistischen Auswertungsprogramm
verfiigen muss.

Auf keinen Fall sollte eine Bibliothek solch eine Befragung per Hand mit Strichliste auswerten.
Das ist nicht nur nicht zeitgemaf und kostet sehr viel Zeit, es ist am Ende auch wenig effizient,
denn wertvolie Informationen gehen dabei verloren.

Haben kleine Bibliotheken kein Geld, die Befragung von einer Firma auswerten zu lassen, soll-
ten sie sich bei den Ausbildungseinrichtungen nach Praktikanten oder Studenten ~er entspre-
chenden Fachrichtungen umsehen. Es findet sich immer jemand, der ein Praxisobjekt flr seine

Diplomarbeit sucht.

8 Arbeitsgemeinschaft der Partaments- und Behérdenbibliotheken: Arbeitsheft Nr. 52 (2001)




Kundenbefragung in Bibliotheken

Sehr gute Erfahrungen haben Bibliothekare auch mit Excel gemacht. Hierfiir sollie man aller-
dings einen Kurs fiir Fortgeschrittene besucht haben. Noch besser weriet man die Daten mit
dem Statistikprogramm SPSS aus,

Last, but not least, soll die wichtige Frage behandelt werden: Wie fiihre ich die Befragung
durch? Wie erhalte ich eine représentative Stichprobe? Dies ist ein kompliziertes Thema, mit
dem man Seiten fiillen kdnnte. Der Bibliothekar in der Praxis méchte keine komplizierten For-
meln, sondern moglichst einfache Anleitungen zum Handeln. Es gibt bereits so viele Erfahrun-
gen, dass man mit gutem Recht einige Faustregeln aufstellen kann. Denn es hilft auch nicht
viel, die besten Berechnungen anzusteilen, wenn die Auswahl der Befragten dann nicht nach
dem Zufallsprinzip erfoigt.

Als erstes muss die Frage beantwortet werden: Wer soll befragt werden?

In der Regel interessieren alle Benutzer der Bibliothek, méglich wire aber auch, dass bei-
spielsweise nur die Studenten interessieren oder andere Hauptnutzergruppen.

Ein wesentliches Ziel einer Kundenbefragung kann aber auch gerade darin bestehen, die Zu-
sammensetzung der Kunden nach verschiedenen Gesichtspunkten (Téatigkeit, berufliche Positi-
on, Nutzungszweck u.a.) aufzudecken. Ist die Hauptzielgruppe' beispielsweise alle Kunden der
Bibliothek, festgelegt, muss Uberlegt werden, flir welche anderen Nutzergruppen (Unterziel-
gruppen) ebenfalls gliltige und zuverl3ssige Aussagen angestrebt werden.

Als Faustregel gilt: Etwa 80 bis 100 Befragte sind erforderlich, um eine interessierende Gruppe
einigermafien ausreichend zu représentieren. Im primitivsten Fall, wenn nur die Kunden insge-
samt interessieren, wirden 100 Befragte reichen. Da ber(icksichtigt werden muss, dass nicht
jeder alle Fragen vollstandig beantwortet, sollten es mindestens 120 Personen sein. Sollen
Aussagen zu drei wichtigen Benutzergruppen getroffen werden, missten also mehr als 300
Personen einen Fragebogen erhalten. Da man die Befragung der Bibliotheksbesucher jedoch
nicht (ber ein Jahr hinziehen kann, muss ein Auswahlzeitraum festgelegt werden, der die fiir
die Bibliothek typischen Benutzungsbedingungen (einschlieRlich der typischen Nutzer) exakt
widerspiegelt, Das ist bei grofieren Bibliotheken oft schon eine Woche, bei kleineren Bibliothe-
ken bis zu vier Wochen. In weichem Zeitraum der gewiinschte Stichprobenumfang erreicht ist,
h&ngt auch davon ab, ob man eine Vollerhebung oder eine Zufallsauswah| durchfihrt. Bei der
Vollerhebung erhalten alle Kunden, die im Untersuchungszeitraum die Bibliothek betreten, den
Fragebogen. (Bittet man um Rickgabe des Fragebogens vor dem Verlassen der Bibliothek, ist
ein nahezu vollstandiger Rucklauf garantiert, vorausgesetzt, es ist fiir Platz, Stifte zum Ausfii-
len, Ansprechpartner usw. gesorgt.) Da man bei groReren Bibliotheken den notwendigen Stich-
probenumfang schon nach zwei Tagen Vollerhebung erreicht hétte, und dann aber nicht alle
Offnungsstunden und -tage mit eventusll unterschiedlichen Nutzergruppen ber{icksichtigt wiir-
den, empfiehlt sich hier die systematische Zufallsauswahl Hierzu macht es sich gut, wenn man
vorab ermittelt oder geschétzt hat, wie viel Kunden etwa pro Tag in die Bibliothek kommen und
dies flr eine Woche hochrechnet bzw. bei Schwankungen an verschiedenen Offnungstagen
genauer ausrechnet. Will man nun wissen, jede wievielte Person einen Fragebogen erhalten
soll, bildet man den Quotienten aus der Zahl der Besucher pro Woche und dem angestrebten
Stichprobenumfang. Bei 3000 Besuchern pro Woche und 300 angestrebten Befragten musste
jeder 10. Besucher einen Fragebogen erhalten. Und dieses Prinzip miisste (ber die Woche
hinweg streng eingehalten werden, auch wenn die angestrebte Zahl schon vorher erreicht sein
sollte. Etwas mehr Befragte schaden nicht, machen im Gegenteil das Ergebnis sicherer.
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Im vorn gewihlten Beispiel, wo zu drei Nutzergruppen Aussagen angestrebt werden, kann man
aber nur dann von einem Stichprobenumfang von 300 ausgehen, wenn vermutet wird, dass
diese Gruppen jeweils ein Drittel der tatsdchlichen Kundschaft ausmacht. Damit der Aufwand
nicht zu grof wird, um auch kleinere Gruppen ausreichend einzubeziehen, kann man diese
auch gesondert, nicht (iber die Methode der Besucherbefragung, auswéhlen (z.B. mit Hilfe der
Firma/Einrichiung anschreiben). Bei postalischen Befragungen ist jedoch immer mit einem ge-
ringen Rlcklauf zu rechnen.

Je besser so eine Befragung vorbereitet ist, desto gréBer ist der Nutzen fiir die Bibliothek und
der Kunde ist bald kein unbekanntes Wesen mehr. Und wie jeder weil: Zufriedene Kunden sind
gliickliche Kunden das wirkt sich dann auch auf die Bibliothek aus.
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The Information Audit: Who, what, where, why, when and how?
By Judith A. Siess, Editor, OPL

Recently an OPL asked me for advice on how to do her first information audit. | wrote back that
when | started each of my jobs, | did do what could be considered an information audit, al-
though | didn't know the word at the time. | went to each manager and asked him/her these
questions.

What information do you need on a regular basis?

Where do you get this information?

How often is the information needed?

What do you use the information for?

How much is the information budget for your department?

And finally, if money were no object, what would you like the library to do?

The answers | received, especially to the last question, gave me valuable information that |
used fo plan and prioritize the information services | would provide to the organization. This
question got me to thinking about the concept of the information audit, so | did some research
and reading. Here is what | found.

WHO?

An information audit should be done by any OPL who wants to know how his or her organiza-
tion creates and uses information and how the library or information center can improve infor-
mation use. It is especially useful to a fibrarian just embarking on a new position.

if you don’t have the time, but have the money, you can hire a consuitant. One OPL feels that
using an outside consultant implies a buy-in and commitment and the fact that management is
willing to pay for the audit is certainly a good thing, A smaller consultant can perform a good
audit for as little as US$5000, but you can spend much more if you use one of the international
consulting firms. Another reason to use a consultant would be if you feel that you cannot remain
objective or that those interviewed would not be completely open if you asked the questions.
(An OPL new to the organization would probably not face this problem.) However, | think it is
better to do it yourself, even if it takes longer.

Arbsitsgemeinschaft der Parlaments- und Behtrdenbibliotheken: Arbeitsheft Nr. 51 (2001) 11




Kundenbefragung in Bibliotheken

WHAT?

Guy St. Clair wrote that “the purpose of an information ‘audit,” with its allusions to accountability
and responsibility, is to determine what the service population’s needs are and how {that is, how
well) they are being addressed.” (“Ask the Customers,” p. 1.) LaRosa added, “an information
audit is a systematic method of exploring and analyzing where a library’s various publics are
going strategically and of determining the challenges and obstacles facing those publics.” {(SLA,

p. 45)

“The concept of an information audit is not new. Consulting firms have been applying this con-
cept to traditional system development projects for some time. For years, companies have
faced the challenge of typing their information plan to the strategic goals and objectives of the
firm, a process that may be termed a ‘strategic information audit.” (Stanat, p. 1)

At its simplest, an information audit covers what information exists in the organization, how it is
made accessible, how it is used, who manages it, who processes it, what the costs are to cre-
ate, manage and use it, what its value is to the organization, how people find out about informa-
tion services, and how information flows from group o group within the organization. Some
people refer to this process as a needs assessment, and it may be politically betier to call it
this, but a good information audit goes beyond needs to cost and value.

“In modern management parlance the word audit has become synonymous with the process of
discovery, checking, verification, compliance and control. In the information world, however,
auditing is usually limited to an interview process with line managers and key members of staff,
asking questions and receiving answers (or opinions!} so as to resolve some operating issue or
justify some new service.” (Robertson, SLA, p. 33)

| would advise keeping an audit as short and simple as possible, covering only what you must
know, but you can make an audit as comprehensive and complex as you wish. Other areas you
might include are use of technology, information management objectives of the organization.

WHERE?

An information audit is appropriate for any kind of organization—Ilarge or small, technical, re-
search, business, law, medical, for-profit or not-for-profit. It can cover the entire organization or
focus on particular tasks or service areas.

The corporate culture influences the organization's information climate and the probability of
getting cooperation in the audit process. Is your organization one which shares or hoards in-
formation? It will be much more difficult to perform an information audit in an atmosphere where
information sharing is neither encouraged nor rewarded, but this is the type of organization that
might benefit the most from such a procedure.

12 Arbeitsgemeinschaft der Parlaments- und Behérdenbibliotheken: Arbeitsheft Nr. 52 (2001)
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WHY?

"Progress cannot be made until there is a clear understanding of the present service situation.”
(St. Clair, OPL 11(9):1) If you don't know what your customers and potential customers need
and how they use information, you cannot create an effective plan for your library. The audit
process aiso improves the perception of you, the librarian, as a manager, a leader, proactive,
not just a book handler; builds good will and raises awareness of the library and its products
and services, causes you to rethink your situation, your goals, your future, information issues:
and allows you to be seen as “a valuable source of intelligence about business activities and
information needs,” (Booth and Haines in SLA, p. 42)

In addition to specific information, an information audit can be used to support requests for ad-
ditionat library funding. If you distribute the resuits of the audit to your users—and you should
do this, it can serve as a public relations opportunity for the library.

What are the benefits to the organization? The information audit identifies responsibilities for
individual information functions, individual areas of expertise, skills gaps, information bottle-
necks, common training needs, areas of duplication and information gaps. It can expose the
costs of not knowing that one division the organization already has information that another
division needs and/or has paid for again. It should “highlight operational strengths and weak-
nesses, recommend ways of optimizing precious financial resources, justify the provision of
new facilities or suggest the implementation of different or more efficient working arrange-
ments.” (Robertson, in SLA p. 34) Finally, an information audit can supply data to support future
planning, create a higher profile for information, provide a working model for future multi-
disciplinary initiatives, and help information to become integrated with the business objectives
of organization.

There are a couple of other things to consider. Financial audits are required by law or custom,
but no such requirement exists for information audits. Financial audits follow formal guidelines,
checkiists and standards, but none exist for information audits. Robertson suggested that in-
formation audits should be done as a part of internal quality assurance programs. The informa-
tion flow and documentation part of an information audit is, in fact, included as part of the 1SO
9000 series certification process, but no consideration is given to information needs or slimina-
tion of duplication.

Information includes not only printed material and data, but also spoken information and the
knowledge and experience kept in people’s heads. This information is very difficult to identify
and is not usually covered in an audit.

A caution: what your users want and what you have been providing may be different. You may
not like their answers. The answers may show that the library needs to go in a direction differ-
ent from the one you have established or would like to set. If you aren’t willing to abide by the
results of the audit, don’t do one.
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WHEN?

Almost anytime is a good time to do an information audit, but it is especially good when you are
just starting a job and need to find out the information climate in your new organization.

HOW?

Now to the nitty-gritty of doing the actual audit. Before you start, you must clearly define and
understand the objectives of the audit and any constraints, such as time and money. It is vitally
important to get support and buy-in from upper management. (However, don't forget that you
must get support all through organization—and not just because the top guys say they have to.)
One way to do this is to emphasize “the realization of cost savings that an audit can reveal,
including reduced duplication of effort and less reliance on exiernal consultants. Also empha-
size the value-added elements of a shared information network and its positive impact on the
organization’s competitive environment” (Stanat, in SLA p. 6). (It is interesting to note that these
are the same arguments used to justify a professional librarian.) You can also do a bottom-up
audit—of an individual department, but you still need buy-in from the top management of the
department.

The first step is to decide what you want to accomplish. Then decide how best to accomplish it.
The easiest way to do an audit is to send a survey to your users, potential users, and manage-
ment. Be sure to include non-users (“the information indifferent,” as St. Clair calls them) since
their answers can be even more useful than those of confirmed fibrary types. In designing the
survey, use multiple choice questions, rating scales, or other simple questions. Ask only simple
questions—none with “and” or “or” in them. Give people choices for most questions, but include
at least one open-ended question so they can address issues you might have missed. (I sug-
gest “is there anything else that you want us to know?”) Ask only relevant questions. Resist the
temptation to ask a question you want the answer to just because you "have their attention.”
Use no library jargon.

Next, based on your survey, identify selected members of the organization to interview. “Inter-
views are generally more effective in eliciting useful responses, since they allow for immediate
follow-up and clarifications of details.” (LaRosa, in SLA p., 45) These should include a cross-
section of the organization, users and non-users, management and rank-and-file. Be sure to
include any information gurus or gatekeepers. As Betty Eddison says, “interview people who
are power centers in the organization.” (in SLA, p. 47) You may have to include some people
for political reasons. Be prepared to add people as the interviews progress as new facts and
information patterns appear.

Experts differ on the amount of time to allow for the interviews. Some suggest an hour while
others feel 30 minutes is enough. | think that you'd be lucky if they give you even
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30 minutes. Take whatever you can get. As you are interviewing, look around their office to see
what kinds of information resources they have. “Watch where the hand goes when you ask
‘what do you reach for every day?” (Eddison, in SLA, p. 47) You should pause after the first few
interviews and review the results, tweaking the questions if necessary.

Finally, evaluate and summarize the interviews and surveys and write your report and recom-
mendations. Look for trends and commonalities that cross departmental lines. Your report
should identify the information management objectives of the organization, information gaps,
inconsistencies or duplication of effort, new information sources, and possible amendments or
changes to an existing system.

You should be able to create a “blueprint” of the existing information structure. You might want
to use the organization chart: model to show information flows. Another option is a table listing,
by functional area or department, all the data you have collected. if you use a table, however,
be sure to have a narrative summary of its information.

Pinpoint/highlight information sources that are critical to organizational survival (Nerve centers,
gateways [gatekeepers, gurus]).

If you can, you should translate the data collected into financial terms. One way is by evaluating
corporate investment in internal and external information sources. Investment = number of
documents x hours to create them x cost of input [research expenditures) + cost of materials +
cost to store a document. For external documents, substitute acquisition cost for hours to cre-
ate and cost of input (Stanat, in SLA). However, be careful about over-reliance on numbers.
Most of the value of information cannot be easily translated into dollars.

Eddison suggests doing a follow-up information audit in 12 or 18 months to see how the people
you interviewed originally have fared. | think that most OPLs will do well to find the time for one
audit, much {ess two.

An interesting variation on the information audit focuses on one specific information transaction:
Sample questions include:

When was the last time you needed a specific item of information to help you solve a problem
for the organization? Today? Yesterday? In the past week? What was that information (be spe-
cific)?

Was the first source you consulted to find the information a book or other document? Another
person? Or did you not try to find the information?

If the first source a book or other document, which one was it? Was it in your personail collec-
tion? The departmental collection? The library? Or some other place? (Where?)

Did this source give a complete answer to your questions? A partial answer? No answer? if
partial or no answer, did you go to a second source? if yes, repeat the above. process:
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SAMPLE SURVEY AND INTERVIEW

QUESTIONS

What do you do?
What are your strategic goals, you mission, and your role in organization?
How do you plan to meet them?

How do you measure your success?
What information do you need on a reqular basis?

What information sources do you use?

What is your most {or least) important info source and why?

What are the information sources that you think are critical to your fulffilling your mission or job?
How could information help you do your job better?

How do you think your information needs will change in the future?

What internal documents do you need or use?

What external documents do you need or use?

Are these immediately useful or do you have to process them somehow?

If you do this by a survey {more on that below), give them choices and check boxes. Most peo-
ple don't do well with open-ended questions. Choices could be directory info, financial info,
medical info, academic info, web info, etc. You should have an "other” category too.

How do you choose or judge information sources?
What makes a source useful or not useful?

To whom do you go for advice in choosing information sources?

This will give you an idea of what criteria your users use. You may add other criteria of your
own, but you should pay close attention to what they value.

How do you use the information?

Do you actually read what you subscribe to?
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Is it to write a report, for their boss, quick reference, general information, to answer a phone call
or letter, or something else? This will give you the information to prioritize acquisitions and ser-
vices.

How and where do you get the information you need? (From a colleague—inside or outside the
organization, from books, from articles, from reference works (which ones?), from a library?

How hard is it for you to locate information?
How do you access the information? (in person, online, by telephone, in print, online, CD-ROM)

How often do you need information? Every day? Once a week? Once a month? Do you often
need information within 24 hours (rush), within 1 hour (super-rush), or in no particular hurry?

What problems do you have getting information?

If their first choice for finding information is a colleague in the organization, find out whom—they
are valuable sources for you. If a person or organization outside yours, find out the name—
these will be good places for you to go for difficult questions. Also, find out in what form they
want to receive information from you—in person, by interoffice or postal mail, by email, or some
other way.

How often do you NOT look for information because you "know" you won't find it?
What kind of information is in this category?

This is important because users often don't even think to try the library. Why? Maybe they didn't
find information there last time. Maybe the previous librarian was not user-friendly. Maybe there
is @ public or school librarian in their past that turned them off of librarians and libraries.

(Thanks to Alice Chamis for this question.)

What info or services do you produce

Who uses them?
To whom do you distribute them?
What do they cost to create or provide?

Where is this information kept or stored?
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How much are you willing to pay for information? Give them some choices, such as $5, $10,
$20, nothing, the sky's the limit, or depending on the information or situation. If most of your
users want information immediately but don’t want to pay for it, you have a real problem.

Does your department or project have a budget for information?

Is s0, how much is it?

If the answer is zero, that means the library is expected to pay for everything. If they do have a
budget, try to get it transferred to your budget. | have always thought that information provision
should be allocated just as are space, electricity, or other common services. All projects should
include a fixed percentage of the total for information. Depariments should be assessed an in-
formation fee based on headcount. These funds would fund basic services, reference, collec-
tion, space and personnel. Other services should be charged back as incurred.

What would be your ideal information source?

Do you have an information wish list? If so, what is on it?

if the sky were the limit, what information would you like to have access to?

This is the best way to get a good idea of the kinds of things they would REALLY like you to do.
it gives you something to shoot for. (When | asked this, five years later | could look back and
see that | had done almost all of these pie-in-the-sky ideas.) Be sure you tell them that you
don't promise to do everything they come up with, but will use their answers to plan future ser-
vices. “Blue-sky thinking” is very difficult for most people. We are so used to financial con-
straints that we have a lot of trouble opening our minds to new possibilities, but the results are
well worth the trouble.

Questions Specific to Library Services

How does the library’s service compare to other information services you have used?
How often do you find the information you need in the library?

How often do you not find this information?

Do you feel comfortable with the level of technology in the library?

How often do you need assistance with information when there is no one in the library? After
hours?

Does your distance from the library make it harder or less likely for you to use it?
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Note: none of the questions ask, “What information do you need?” LaRosa wrote, “decision-
makers have a good sense of their own information needs.” (in SLA p. 46) | agree. But discern-
ing their information needs is your job, not theirs.

A bit about information needs: There is a hierarchy of information needs, wants, and
demands. What the customer comes in and asks for—that is the demand. Customers usually
ask
only for what they think you can provide. What customers think they need—that is the want.
This is probably what customers think they will get. And what is the information need? That is
what they really want to know and the information that will help them solve their problem. An
example: A man asked for an atlas (demand). He was going to figure out the mileage from
Cleveland to Columbus (want). His need was the official mileage for his travel voucher—and
that number wasn’t in the atlas at all.
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Eine Kundenbefragung im Verwaltungsinformationszentrum
Charlottenburg

von Monika Liibcke

! Vorbereitungsphase

1997 wurde in Berlin der Arbeitskreis Verwaltungsbibliotheken und Informationsvermittiungs-
stellen gegriindet, der leider in dieser Form nicht mehr existiert. Der Arbeitskreis bestand da-
mals aus Bibliotheken ganz unterschiedlicher GréBe und Zielgruppen. Um einen kleinen Ein-
druck davon zu vermitteln, es waren sowohl die Bibliothek der Bundesversicherungsanstait fur
Angestellte mit ihrem Etat von mehr als einer Miilion DM und ihrem Bestand von 220000 Bii-
chern als auch ganz kleine Bibliotheken wie die Verwaltungsbibliothek von Berlin-Mitte ohne
Etat und mit einer Blirofachkraft als Leiterin im Arbeitskreis aktiv. Eines der Ziele war der in-
formationsaustausch, aber es solite auch die Arbeit in den Einrichtungen dadurch effektiviert
werden, dass flr 8hnliche Probleme gemeinsam Lésungen gesucht wurden. Fiir die Optimie-
rung der Dienstleistungen sollten Konzepte und Projekte erarbeitet werden. Eines der ersten
und fir die vier letztendlich beteiligten Bibliotheken erfolgreichsten Projekte war die gemeinsa-
me Durchfiihrung einer Kundenbefragung. Die Kundenbefragung wurde in verschiedenen
Schritten zusammen vorbereitet:

1 Sammlung von Fragebdgen anderer Einrichtungen
2 Auswertung der Fragebdgen aus anderen Einrichtungen

3 Ableitung der Ziele fir die eigene Kundenbefragung aus den Fragebdgen der anderen Ein-
richtungen

4 Versuch einer gemeinsamen Festlegung von Zielen fiir die Kundenbefragung in den Biblio-
theken des Arbeitskreises

5 Beschluss der Teilung des Fragebogens in einen fir alle verbindlichen Teil, um Vergleichsda-
ten zu erlangen, und einen fakultativen Teil, den jede Einrichtung an ihre eigenen Bedtirfnisse
anpassen kann

6 Information und Abstimmung mit der Tragerorganisation
7 Durchfihrung der Kundenbefragung

8 Auswertung der Kundenbefragung

Nach der grundsétzlichen Entscheidung, eine gemeinsame Kundenbefragung durchzufiihren,
wurde eine Projektgruppe innerhalb des Arbeitskreises eingerichtet, die sich mit den Grundla-
gen einer Kundenbefragung auseinandersetzen und verschiedene Fragebdgen aus anderen
Einrichtungen sammeln solite, um aus den Beispielen eigene Ziele zu entwickeln.
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Dieser Weg erwies sich als sehr erfolgreich. Mit Hilfe des Beratungsdienstes des Deutschen
Bibliotheksinstituts erhielten wir eine Unmenge Fragebdgen. Diese wurden von der Projekt-
gruppe ausgewertet und diskutiert. Die Diskussionsergebnisse wurden dem Arbeitskreis pré-

sentiert,

In der Projektgruppe ergaben sich tendenziell zwei unterschiedliche Herangehensweisen an
eine Kundenbefragung, die sich genau so auch im Arbeitskreis selbst spiegelten und sehr viel
mit dem Selbstbild der Bibliotheken zu tun hatten. Die eine, gréRere Gruppe sah inre Aufgaben
cher traditionell als reine Bibliothek und legte Wert auf Buchbestand und Ausleihzahlen. Die
andere, kleinere Gruppe, wurde von Einrichtungen représentiert, die ihren Schwerpunkt in der
Informationsvermittiung sahen und gréBeren Wert auf Quantitat und Qualitat der weitergereich-
ten Informationen denn auf Ausleihzahlen und Anzahi der Benutzerinnen legte. Desgleichen
legte die, nennen wir sie weiter traditionellere Gruppe, grofen Wert auf die Ermittiung der Kun-
denzufriedenheit mit dem existierenden Dienstleistungsangebot. Den anderen war es wichtiger,
die Kundenbefragung als Mittel der Offentlichkeitsarbeit einzusetzen, also den Mitarbeitern und
Mitarbeiterinnen der eigenen Behdrde mit dem Fragebogen die eigenen Dienstleistungen erst
einmal bekannt zu machen. Zudem bestand groRes Interesse herauszufinden, auf welchen
Wegen die Nutzerinnen und potenziellen Nuizer, sich derzeit ihre Informationen beschafften
und welche Informationen sie brauchten. Den Fragen, wer benutzt die Bibliothek eigentlich, wie
wird sie benutzt und wann sollte sie gedffnet sein, wurde von allen Arbeitskreis-Mitgliedern glei-

che Bedeutung beigemessen.

Daraus leitete sich eine der wichtigen Entscheidungen in der Anfangsphase ab, namlich dass
es einen dreiteiligen Fragebogen geben sollte. Der erste Teil solite den Typus Benutzer/Kunde
abfragen, der zweite sollte den fiir alle beteiligten Bibliotheken verbindlichen Teil enthalien,
damit spater Vergleichsdaten zur Verflgung stehen. Der dritte Teil solite fakultativ sein, das
heiltt, jede Bibliothek kann die nur ihr wichtigen Fragen dort unterbringen. Aus diesen Vorga-
ben entwickelte die Projektgruppe nun mehrere Fragebogen-Varianten. Stelivertretend finden
Sie zwei Beispiele fir die verwendeten Fragebogen im Anhang.

Zu diesem Zeitpunkt suchte man auch das Gespréch mit der Trégerorganisation. Ende der
90er Jahre boomte die Verwaltungsreform, so dass wir annahmen, eine Kundenbefragung
wiirde in allen Institutionen auf offene Ohren stoRen. Weit gefehlt!

Letztendlich ,durften nur vier Bibliotheken ihre Kunden befragen: die Bibliothek der Bundes-
versicherungsanstalt fir Angestelite, die Bibliothek der Senatsverwaltung flr Arbeit, Soziales
und Frauen, die Bibliothek des Polizeiprasidenten von Berlin und das Verwaltungsinformations-
zentrum des Bezirksamtes Charlottenburg von Berlin.

il Durchfiihrungsphase im VIZ

Der Fragebogen des VIZ Charlottenburg war mit seinen 11 Seiten sehr umfangreich (siehe
Anhang). Er gliederte sich in drei Blocke:

Fragen zur Person
Fragen zum Informationsbedarf der Kunden und deren Wege der Informationsbeschaffung

Fragen zum VIZ

Fragen zum Medienangebot
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Serviceleistungen des VIZ Charlottenburg
Fragen zur Bearbeitung der Anfragen
Einschétzung zum Nutzen des VIZ Charlottenburg

Gesamteinschatzung

Es wurden rund 1150 Fragebdgen verteilt. Gleich mit der Verteilung der ersten hundert Frage-
bégen gab es auch die erste Panne, die den anderen beteiligten Bibliotheken dadurch erspart
blieb . Es war im Bezirksamt Charlottenburg vergessen worden, den Fragebogen dem Perso-
nalrat vorzulegen, der nun den ersten Teil des Fragebogens monierte. Das Bezitksamt Charlot-
tenburg hatte auBerhalb von Schulen, Kindertagesstétten usw. etwa 1200 Mitarbeiter und Mit-
arbeiterinnen. Davon arbeiteten relativ wenig in gehobenen Positionen mit einem differenzierten
informationsbedarf. Es wurde nun vom Personalrat beflirchtet, dass diese Mitarbeiter leicht
anhand ihrer Angaben zu Verglitung, Alter, Betriebszugehorigkeit etc. ermittelt werden kénnten,
z.B. gab es im Bezirksamt Charlottenburg nur vier Stelien mit einer Vergiitung A 16. Der Hin-
weis auf die Freiwilligkeit der Angaben half nicht. Daher wurde die Aktion gestoppt, alle Fragen
zur Person geschwérzt. Wir fragten nur noch, ob der Beantwortende im Bezirksamt beschéttigt
war oder nicht.

Von den rund 1150 verteilten Frageb6gen sind 103 Fragebdgen beantwortet worden. Aufgrund
der oben beschriebenen Beschaftigungsstruktur ist der Ricklauf nicht so schlecht, wie er auf
den ersten Blick erscheint. Da die Anzahi der beantworteten Fragebogen so klein war, wurden
sie bei uns per Hand ausgewertet und dann mit Excel weiter bearbeitet.

An dieser Stelle wollen wir nur die auffallendsten Ergebnisse darstelien.

Informationsbedarf

Zwei Drittel der antwortenden Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen des Bezirksamtes filhkten sich
ausreichend mit informationen versorgt. Nur 2% wurden von den Informationen erschlagen.
Dagegen hatten immerhin 28 % das Geflihl, zu wenig Informationen zu erhalten. Einige gaben
an, zu viel unsinnige Informationen und zu wenig niizliche und gut aufbereitete Informationen
zu erhalten.

Die Mehrzahl der Beschaftigten hatte keine Schwierigkeiten bei der Informationsbeschaffung,
aber doch immerhin ein Drittel hatten Probleme damit.

Medienangebot

Das Medienangebot des VIZ Chariottenburg wurde generell (86%) positiv beurteiit. Fir die ein-
zelnen Mediengruppen sieht das folgendermaBen aus: 73,6% &uRerten sich positiv Uber das
Angebot an Fachblchern. 80% &uBerten sich positiv (iber das Angebot an Fachzeitschriften.
Knapp 90% &uBerten sich positiv (iber das Angebot an Gesetzestexten und Kommentaren.
92,5% &uRerten sich positiv liber das Angebot an Loseblatt-Sammiungen. 87,5% dufRerten sich
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positiv (ber das Angebot an Nachschlagewerken. 92,3% duferten sich positiv liber das Ange-
bot an Amtsdruckschriften.

Bei den elekironischen Medien sah das allerdings ganz anders aus. Es wurde von vielen be-
klagt, dass es keinen unkomplizierten Zugang zu elektronischen Datenbanken und zum Intra-
net gab. Dies galt ebenfalls fir den Zugang zum Internet. Zudem wurde bedauert, dass die
Bibliothek dadurch, dass sie keinen eigenen Internet-Zugang hat, keine Internet-Recherchen
fir die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen durchfiihren konnte. Dies hat sich inzwischen natirlich
geédndert.

Informationsvermittiung

Die Bearbeitung der Anfragen in der Bibliothek wurde als angemessen schnell beurteilt. Zwei
Drittel der Anfragen konnten sofort bearbeitet werden, weitere knapp 20% innerhalb von 1-3
Tagen. Auch mit der Qualitat der Bearbeitung der Anfragen waren die Benuizer und Benutze-
rinnen unserer Informationsvermittiungsstelle offensichtlich zufrieden (84,3%). Knapp 90 % der
Kunden empfanden die Beratungsleistung in der Bibliothek als freundiich.

Uberraschend fiir uns war der geringe Bekanntheitsgrad der Informationsvermittiungsstelle bei
den eigenen Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen. 34,7% waren die Dienstleistungen des VIZ
Charlottenburg bekannt gewesen. 15,2% kannten sie teilweise. Genau die Hélfte kannte jedoch
vor der Kundenbefragung das Dienstleistungsspektrum des VIZ Charlottenburg nicht.

Dies legte ein groRes Defizit in der Offentlichkeitsarbeit offen. Hier bestand Handlungsbedarf.
Es wurde daher ein Faltblatt mit dem Dienstleistungsangebot der Informationsvermittlungsstelle
hergestellt, was an alle Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen verteilt wurde. Zudem wird regelmafig
mit Anzeigen oder Artikeln in der Mitarbeiterzeitung auf einzelne Punkte oder Neuigkeiten in
unserem Angebot aufmerksam gemacht.

Die fiir uns bedeutendste Frage zielte auf die Zeitersparnis der Benutzer und Benutzerinnen
einmal durch die Existenz siner Bibliothek im eigenen Haus, zum anderen durch das angebote-
ne Dienstleistungsspektrum.

Durch die Existenz des Verwaitungsinformationszentrums im Bezirksamt Charlotienburg sparen
75% der Nutzer und Nutzerinnen zwischen 1-5 Stunden im Monat und 8% sogar mehr als 6

Stunden (siehe Abb. 1)

Durch die angebotenen Dienstleistungen des VIZ sparen 73% der Nutzer und Nutzerinnen 1-5
Stunden im Monat, 10% sparen mehr als 6 Stunden im Monat.
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Zaiteinsparung pro Monat durch die Existenz einer Behdrdenbibliothek
im Haus (in Prozent der Kundfinnen)

11-15 Stunden
6-10 Stunden 3% weniger als 1 Stunde
5% 17%

Il Ausgewdhite Ergebnisse der gemeinsamen Kundenbefragung

Ein Vergleich der Ergebnisse aus den Auswertungen der vier beteiligten Bibliotheken machte
mehrere Punkte deutlich. Die anfangs beschriebenen zwei unterschiedlichen Herangehenswei-
sen an die eigene Bibliotheksarbeit spiegelte sich in den Fragebdgen und damit entsprechend
auch in den Antworten. Vergleichbar sind damit einmal die Bibliothek der Bundesversiche-
rungsanstait fir Angestellte und die Bibliothek des Polizeiprasidenten von Berlin, zum anderen
die Bibliothek der Senatsverwaltung fir Arbeit, Soziales und Frauen und das Verwaltungsinfor-
mationszentrum Chariottenburg. Innerhaib dieser beiden Gruppen kénnte man sinnvolle Ver-
gleiche herstellen, Schwachstellen analysieren und untersuchen, wie und warum die eine oder
die andere Bibliothek an der einen oder anderen Stelle effektiver arbeitet. Man konnte also ein
Benchmarking versuchen.

Die Kundenbefragung hat aber auch mit dem Vergleich des ersten Teils des Fragebogens im
Hinblick auf den Typus Benutzer einen wichtigen Hinweis gebracht: die Struktur der Klientel in
den beteiligten Bibliotheken ist entsprechend der Aufgabenstellung in den Behérden sehr un-
terschiedlich. So sind in der Senatsverwaltung fiir Arbeit, Soziales und Frauen verhéltnismaRig
viele Mitarbeiterinnen im hoheren Dienst beschéftigt. Diese erarbeiten Gesetzesvorlagen,
Richtlinien usw. und brauchen daher z.B. ganz unterschiedliche Kommentare zum selben The-
ma, Grundlagenliteratur, wissenschaftliche Fachliteratur etc. aus einem bestimmten Fachge-
biet. Sie haben studiert und gehen in einer spezifischen Art und Weise mit Literatur um. Die
Aufgabenstellung der Bezirksédmter liegt in einem anderen Bereich, da geht es mehr um die
Umsetzung und Ausfihrung der gesetzlichen Vorschriften. Es gibt daher viel mehr Sachbear-
beiter und weniger Hochschulabsolventen. Das fachliche Spektrum ist breiter. Wissenschaftli-
che Fachliteratur ist nicht so sehr gefragt wie die gesetzlichen Vorschriften mit ihren Kommen-
taren, wobei ein Kommentar zu einem Gesetz meist reicht. In der Bibliothek des Polizeipréasi-
denten und in der Bundesversicherungsanstalt nimmt zudem die Ausbildung einen ganz breiten
Raum ein, d.h. es wird viel Lehrbuchmaterial bentigt. Auszubildende haben einen véllig ande-
ren Zugang zu Literatur als Bezirksamtmitarbsiter oder Mitarbeiterinnen in Senatsverwaltungen.
Fazit ist, dass die Unterschiedlichkeit der Klientel ganz verschiedene Konzepte fiir die in den
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jeweiligen Behérden angesiedelte Bibliothek erfordert, die genau auf deren Bedlrfnisse einge-
hen missen. Im Arbeitskreis hatte man vor der Kundenbefragung gehofft, dass bei sich Uber-
schneidenden Angeboten durch eine Vernetzung Einsparpotenziale erzielt werden konnen.
Diese Mbglichkeit hat sich durch die Ergebnisse als irrelevant erwiesen. Dies macht eine Zu-
sammenarbeit aber nicht Gberfliissig, denn durch die Kenntnis der anderen Einrichtungen kon-
nen diese viel gezielter um Hilfe gebeten werden.
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1V Fazit

Fur das Verwaltungsinformationszentrum Charlottenburg war die Kundenbefragung trotz aller
Schwierigkeiten ein gro3er Erfolg. Durch die aktive Rolle des Kunden bei der Beantwortung der
Fragen hat sich die Kundenbefragung als ein sehr effektives Instrument der Offentlichkeitsar-
beit erwiesen, das wir zu diesem Zweck ergénzend zu anderen Instrumenten auch weiterhin in
groReren Zeitabsténden einsetzen werden. Zudem konnten wir bei den Nutzern und Nutzerin-
nen des VIZ Charlottenburg ein hohes Mall an Zufriedenheit mit unserem Dienstleistungsange-
bot feststellen. Der grole Umfang an Zeitersparnis, den sie dadurch erzielen, beweist die hohe
Kosteneffektivitat einer Bibliothek und Informationsvermittlungsstelle im eigenen Hause.

Die Bewertung der Durchfithrung der Kundenbefragung im Rahmen des Arbeitskreises Verwal-
tungsbibliotheken und Informationsvermittiungsstellen hat mehrere Aspekte. Tatsache ist, dass
zumindest wir, das Verwaitungsinformationszentrum Charlotienburg, ohne das Gesprach, die
Unterstlitzung und den Riickhalt aus dem Arbeitskreis die Kundenbefragung nur schwerlich
und wahrscheinlich eher gar nicht haiten durchfihren kénnen. Umgekehrt hatte aber auch der
Arbeitskreis ohne unser Engagement das Projekt wohl nicht so weit vorantreiben kénnen.
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V Fragebdgen

Kundenbefragung im Verwaltungsinformationszentrum (V1Z) Charlottenburg

Berlin, den 30.1.98

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir verstehen uns als die Informationsvermittlungsstelie des Bezirksamtes Charlottenburg.

Wir wollen unseren Service mehr nach lhren Winschen und Anforderungen ausrichten und
unser Dienstleistungsangebot optimieren. Vielleicht kennen Sie uns auch noch nicht oder nur
einen Teil unseres Leistungsangebotes. Auch das wiirden wir gerne erfahren, damit wir unsere
Offentlichkeitsarbeit verbessern kénnen.

Mit anderen Worten wir brauchen thre tatige Mithiife, um

lhren informationsbedarf
lhre Erwartungen

und thre Vorschldge

herauszufinden und in unser Konzept integrieren zu kdnnen.

Nutzen Sie die Gelegenheit und fiillen Sie den beiliegenden Fragebogen aus. Jeder ausgefilite
Fragebogen hilft Ihnen und uns weiter. Selbstverstandlich werden alle Daten vertraulich behan-
delt. Um die Veriraulichkeit zu gewahrieisten, stecken Sie den ausgefiillten Fragebogen in ei-
nen neutralen Briefumschlag und geben ihn an VA 5 adressiert in die Hauspost.

Ubrigens wird ein dhnlicher Fragebogen in anderen Einrichtungen des Landes Berlin ungefahr
gleichzeitig verteilt, so dal wir vielleicht zu vergleichbaren Daten kommen konnen.

Wir freuen uns, wenn Sie uns mit |hrem Beitrag darin unterstiitzen, die Opiimierung unserer
Dienstleistungen flr Sie voranzutreiben.

Vielen Dank fir thre Mithilfe.

Die Mitarbeiterinnen aus dem VIZ.
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DAS SIND DIE GESCHWARZTEN FRAGEN

1. Fragen zu lhrer Person

1.1 Sind Sie in unserer Behorde beschéftigt?

ja O nein 0O

1.2 Wenn ja, seit wann sind Sie in unserer Behérde beschiftigt?

Seit

1.3 In welcher Besoldungs-, Verglitungs- bzw. Lohngruppe sind Sie beschaftigt?

1.4 Seit wann sind Sie in |hrer derzeitigen Position tétig?
Seit

1.5 Wenn Sie wollen, geben Sie noch Ihr Alter an:

2. Fragen zu Informationsbedarf und Informationsbeschaffung

2.1 Zur Ausiibung lhrer Tatigkeit brauchen Sie Informationen? Wie fihlen Sie sich damit ver-
sorgt?

ZU wenig 0o ausreichend D zu viel 0
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2.2 Wo finden Sie lhre bendtigten Informationen? Zutreffendes bitte ankreuzen!

oft manchmal hie

in  Amisdruckschriften (z.B.
GVBI, BGBI, ABI)

in Loseblatt-Sammlungen

in Zeitschriftenumlaufen

in sonstigen Fachzeitschrif-
ten

in Tageszeitungen, Presse-
dienste

in Blichern

in verwaltungsinternen Verof-
fentlichungen (z.B. Rund-
schreiben, Guiachten)

im INTRANET / MAN

im INTERNET

in elektronischen Datenban-
ken

Andere Quellen:

2.3.1 Haben Sie Schwierigkeiten bei der Informationsbeschaffung?

ja ] nein 0O
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2.3.2 Wenn ja, bei der Suche nach welchen Medien / informationstragern traten Schwierigkeiten
auf? Kénnen Sie die Schwierigkeiten benennen?

Schwierigkeiten

Welche Probleme traten dabel auf? Bitte sticﬂ
wortartig benennen!

bei der Beschaffung von Amts-
druckschriften (z.B. GVBI, BGBI,
ABl)

bei der Beschaffung von Loseblatt-
Sammiungen

bei der Teilnahme am Zeitschrif-
tenumlauf

bei der Beschaffung von Fachzeit-
schriften/Zeitschriftenaufsatzen

bei der Beschaffung von Tages-
zeitungen, Pressediensten

bei der Beschaffung von Biichern

bei der Beschaffung von verwal-
tungsinternen Verdffentlichungen

beim Zugriff auf Datenbanken (Bib-
liothekskatalog, CD-ROM, Disket-
ten, JURIS etc.)

bei der Recherche im INTRANET /
MAN

bei der Recherche im INTERNET

bei anderen Medien / informations-
tragern, bei welchen?

bei anderen Medien / Informations-
tragern, bei welchen?

2 4 Beziehen Sie die Informationstrager / Medien (einschlieBlich Zeitschriften bzw. Zeitschrif-
tenumlaufe), die Sie flr thre Arbeit benétigen, von einer der unten aufgefihrten Stelien?

ja o nein

(i
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3.1.2 Was kénnte Ihrer Ansicht nach beim Medienangebot verbessert werden?

3.2 Auf welche Art und Weise nutzen Sie die Bibliothek am liebsten?

Ich suche die Rdume selbst auf 0
Uber Dritte (lasse von Anderen mitbringen) 0
Telefonisch 0
|
Schriftlich tiber Fachpost [} [
|'
|
Mit Fax il !
Uber Eiektronische Post C
Auf anderen Wegen ] :
Weichen?

3.3 Das VIZ Charlottenburg hat von 9-13 Uhr taglich, das sind 20 Stunden wochentlich, geoff-
net. Mit der momentanen stellenmaRigen Ausstattung ist keine Verlingerung der Offnungszei-
ten méglich.
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Wiinschen Sie eine Verschiebung der Offnungszeiten?

Wenn ja, tragen Sie bitte Ihre Wunschéffnungszeiten (maximal 20 Wochenstunden) in folgen-
der Tabeite ein:

Uhrzeit

Mo Di

Mi

Do

Fr

8-9

9-10

10-11

11-12

12-13

13-14

14-15

15-16

16-17

17-18

18-19

19-20

3.4 Wie empfanden Sie die Beratungsleistung lhrer Gesprachspartnerin im VIZ?

a

{1

O

freundlich

sachkundig

die Beratung war

umfassend u. verstandlich

= unfreundlich

O wenig sachkundig

[ es blieben viele Fragen offen
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3.5 Wenn Sie unsere Einrichtung noch nicht benutzt haben. Welches sind die Griinde?

4. Serviceleistungen des VIZ Charlottenburg

Neben dem allgemein zuginglichen Bestand an Informationstrégern / Medien erstellt das VIZ
Charlottenburg folgende Dienstleistungen (s. S. 9.f) fir Sie:

4.1 Sind |hnen diese Dienstleistungen bekannt?

ja 0 nein O3
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4.2 Wie oft nuizen Sie welche Dienstleistungen? Bitte Zutreffendes ankreuzen!

mehr- 1x in der|1-2x im}1-2x im|seltener | Angebot
mals wd- | Woche | Monat Viertel- nicht
chentlich jahr bekannt

Zugénglichkeit fir alle
Mitarbeiterfinnen und
Besucher/innen

Bestellung u. Beschaf-
fung von Literatur {Kauf,
Ausleihe, Geschenk) fiir
d. ganze Bezirksami

Auskunft und Beratung
(persénlich, telefonisch,
schriftlich)

Standortnachweis aller
hauseigener Informati-
onstrager / Medien an

jedem PC-Arbeilsplatz

Zusendung von Zeit-
schriftenaufsatzen und
anderen Kopien

Unaufgeforderie Zusen-
dung von Informationen
zum Arbeitsgebilet

Zeitschriftenumléufe

AdreR-, Telefon- und
Fax-Nummern-
Recherchen

Literaturrecherchen

Thematische Literaturlis-
ten

Vermittlung von An-
sprechpartnerfinnen

Recherchen auller Haus

Zeitschriftenverwaltung
flir das ganze Bezirk-
samt

Verteilung der von den
Abteilungen bestellten

Ergdnzungslieferungen
im ganzen Haus
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4.3 Wie zufrieden sind Sie damit?

sehr  zu-|zufrieden |weniger unzufrie-
frieden zufrieden |den

Zugénglichkeit fiir alle
Mitarbeiter/finnen und
Besucherf/innen

Bestellung u. Beschaf-
fung von Literatur {Kauf,
Ausleihe, Geschenk) fiir
d. ganze Bezirksamt

Auskunft und Beratung
{persdnlich, telefonisch,
schriftlich)

Standortnachweis aller
hauseigener Informati-
onstriger / Medien an

jedem PC-Arbeitsplatz

Zusendung von Zeit-
schriftenaufsétzen und
anderen Kopien

Unaufgeforderte Zusen-
dung von Informationen
zum Arbeltsgebiet

Zeitschriftenumiiufe

Adrefi-, Telefon- und
Fax-Nummern-
Recherchen

Literaturrecherchen

Thematische Literaturlis-
ten

Vermittiung von An-
sprechpartnerfinnen

Recherchen aufler Haus

Zeitschriftenverwaltung
fiir das ganze Be-
zirksamt

Verteilung der von den
Abteilungen bestellten

Ergénzungslieferungen
im ganzen Haus
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5. Fragen zur Bearbeitung lhrer Anfragen

Die wichtigste Dienstleistung des VIZ Charlottenburg ist die Bearbeitung lhrer Anfragen.

5.1 Worin bestand lhre letzte Anfrage?

5.2 In welchem Zeitraum wurde |hre Anfrage bearbeitet?

Sofort O
In 1 bis 3 Tagen O
In weniger als einer Woche O
In mehr als einer Woche O
Bisher noch nicht il
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5.3 Mit dem Ergebnis war ich

sehr zufrieden ]
zufrieden O
weniger zufrieden O
gar nicht zufrieden a

6. Ihre Einschétzung zum Nuizen des VIZ Charlottenburg

6.1 Das VIZ Charlottenburg wird nicht genutzt ]

6.2. Wieviel mehr Arbeitsstunden miten Sie monatlich fiir sich und Ihre damit beauftragten
Mitarbeiter/innen einplanen, wenn Sie die Bibliothek in unserem Hause nicht zur Verfligung
hétten (z.B. fir den Besuch anderer Bibliotheken)?

1 bis 5 Stunden g
6 bis 10 Stunden il
11 bis 15 Stunden ]
mehr als 16 Stunden £l
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6.3 Wieviele Arbeitsstunden sparen Sie dadurch im Monat ein, dal Sie die Dienstleistungen
des Bibliothekspersonals in Anspruch nehmen (z.B. Beratung, Recherchen, Zeitschriftenumlau-

fe)
1 bis 5 Stunden O
6 bis 10 Stunden O
11 bis 156 Stunden a
mehr als 16 Stunden O

7. Gesamteinschatzung

7.1 Welche weiteren Aufgaben sollte das VIZ Charlottenburg hinsichtlich der Informationsbe-

schaffung fur Sie und lhre Kollegen (ibernehmen?

7.2 In welchen Bereichen kdnnte der Austausch zwischen dem VIZ Charlottenburg und lhrer

Abteilung bzw. lhrem Amt verstarkt werden?

7.3 Was fiir Dinge missen Sie wissen, zu denen Ihnen das VIZ Charlottenburg im Augenblick

noch keine Informationen anbieten kann?
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7.4 Wenn Sie die Dienstleistungen anderer Informationsvermittiungsstellen / Bibliotheken, die
Sie kennengelernt haben, mit unserer Einrichtung vergleichen, welche zusétzlichen Dienstleis-
tungen sollten threr Ansicht nach von uns angeboten werden?

7.5 lhre Anregungen und Ideen kdnnen den Service unserer Einrichtung verbessern. Bitte tei-
len Sie sie uns auf den folgenden Zeiten mit:

Herzlichen Dank fiir ihre Mithilfe bei dieser Befragung. Wir hoffen, Sie konnen von den Ergeb-
nissen bald durch ein optimiertes Dienstleistungsprofil profitieren!
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Fragebogen der Bibliothek der Bundesversicherungsanstalt fiir Angestelite
Liebe Bibliotheksbesucherin, lieber Bibliotheksbesucher,

wir sind Informationsvermittlungsstelle und Dienstleistungsbereich fiir alle Bibliotheksbenutzer.
Unsere Hauptsammelgebiete sind: Aligemeines Recht, Sozial- versicherungsrecht, Rehabilitati-
onsfragen, Arbeitsrecht, Statistik, Datenverarbeitung, Organisationsfragen, soziale Fragen in-
nerhalb der europaischen, internationalen und supranationalen Einrichtungen. Um die Anforde-
rungen an uns in Zukunft noch besser und noch gezielter erfilllen zu kdnnen, bitten wir Sie, den
Fragebogen jetzt oder in einigen Tagen ausgefiillt wieder abzugeben. Diese Befragung ist a-
nonym. Sollten Sie den Fragenbogen auBerhalb der Bibliothek erhalten, senden Sie ihn bitte
bis spéatestens 15.12,1997 an das Dez. 1203 (Raum R 0320) zurlick. Die Fragen beziehen sich
auf die Bibliothek in der Ruhrstrafie.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Bibliothek der BfA danken lhnen im voraus.

Bitte kreuzen Sie Zutreffendes an: (x)

1. Die Bibliothek steht den Mitarbeitern
der BfA und im Lesebereich auch Aufien-
stehenden zur Verfligung

(A) ich bin nicht in der BfA beschéftigt

(B) ich bin Mitarbeiter der BfA

2. Als Mitarbeiter der BfA gehdre ich in die Gruppe

(A) bis zum Bearbeiter {A) ich bin in einer Leist.Abt.
(B) bis zum Dez.li {B) ich bin in einer and. Abt.
(C) ab Dezl Kurzbezeichnung des Dienstge-

(D) der in Ausbildung Stehenden  baudes:

3. Wie oft besuchen Sie die Bibliothek lblicherweise’?
(A) ich bin heute zum ersten Mal hier

(B) mehrmals wichentlich

(C) einmal wéchentlich

(D) mehrmals monatlich
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(E) einmal monatlich

(F) in grofReren Zeitabstinden

(G} unregelmalBig/bei Bedarf

(H) ich besuche auch die Bibliothek Nestorstrale

(1) ich war noch nie in der Bibliothek

4, Die Offnungszeiten der Bibliothek sind:
Montag und Donnerstag von 9.00 - 13.00 Uhr
Dienstag und Mittwoch von 9.00 - 15.00 Uhr
Freitag von 9.00 - 14.00 Uhr.

Zu welchen Zeiten besuchen Sie meistens die Bibliothek?

(A) bis 12.00 Uhr

(B} nach 12.00 Uhr

5. Sind Sie mit den Offnungszeiten zufrieden oder haben Sie
andere Winsche?

(A) ich bin mit den Offnungszeiten zufrieden

(B) ich wiirde lieber vor 9.00 Uhr in die Bibliothek kommen

falls Sie hier ankreuzen; zu welcher Zeit?) ab Uhr,

(C) ich wiirde lieber nach der derzeitigen Offnungszeit kommen

(falls Sie hier ankreuzen; bis wann?) bis Uhr.
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6. Die Bibliothek halt viele Informationen und Dienstleistungen
fiir Ste bereit. Welche nuizen Sie davon und wie haufig nutzen Sie diese?

Bitte kreuzen Sie in jeder Zeile das Zutreffende an

oft manchmal nie
gebundene Biicher ] O ]
gebundene Zeitschriften (ZS3) 0 O O
ZS des laufenden Jahres 3 O O
Einsicht in Loseblatiwerke £ O O
Kopierdienste O O (]
Recherche von ZS-Aufsétzen O O O
Recherche von Entscheidungen O | 3
Recherche aus dem ISRV In- I O 0
fo.System der Rentenv.)
Recherche aus jur. CD's £ i
Recherche aus anderen CD's | 0 O
Fax-Anfragen (865 O 0 ]
27397/27096)
Telefonische Literaturanfragen I 0 O
Zusammenstellung v.Buchtitein O 7 O
Parlamentsdrucksachen (Ein- 0 0 O
sicht)
Parlamentdrucksachen (Ver- O O &
sand)
andere Info's/Dienstleistungen 0 d |
(welche?)

7. Benutzung der Bibliothek
(A} ich komme selbst
(B) ich bitte andere Mitarbeiter

(C) ich rufe an
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8. Dienstleistungen der Bibliothek

Bitte Zutreffendes ankreuzen

Die Angebote der Bibliothek sind fir meine Aufgaben

(A) sehrwichtig  (B) wichtig (C) sehr hilfreich
(D) hilfreich (E) nicht hilfreich

(F) ich nutze die Angebote der Bibliothek nicht nur dienstlich

9. Wie sind Sie mit den folgenden Bibliotheksangeboten zufrieden?

Bitte in jeder Zeile das Zutreffende ankreuzen

sehr zufrieden  zufrieden  weniger zufrie-  nicht zufrieden Angebot wird

den nicht genutzt

Fachbicher 0 0 0 £ (]
Fachzeitschr. 0 0 0 2 ]
Loseblattw. 0 O O 0 (]
Kopien 0 O O . 0
Recherchen 1 O O O 0
Datenbanken 0 0 O O 0
elektronische 0 O O i a
Medien

Umiaufe (ZS) | ] a 0 a
Versand g O O O O
Pariaments-

drucks.

Wenn Sie mit sinem Angebot weniger zufrieden sind oder ein Angebot Gberhaupt nicht nutzen,
woran kénnte das liegen? Was miiRte verandert werden? Welche Angebote vermissen Sie?

10. Es interessiert uns, wie Sie andere Faktoren und Leistungen der Bibliothek bewerten.

Kreuzen Sie bitte in jeder Zeile die entsprechende Zahl

(Bewertung wie bei Zensuren) an.

I
ot

Beispiel: sehr schlechte Bewertung

sehr gute Bewertung
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(Sofern Sie Einzelheiten nicht beurteilen kénnen, kreuzen Sie bitte in der letzten Spalte rechts
an)

5 4 3 2 1 0
Personal
Freundlichkeit 0 o O O o m
Hilfsbereitschaft (| ] O ] [ £
Qualitat der Beratung | | O O O |
Ausstattung _
technische Geréte & 0 O 0 O o
Einrichtung o O 0 0 | O
Lesepldize O O il 1 O O
Arbeitsplatze / Mitarb. 0 0 a I O O
Orientierungshilfen O O 0 0 O D
Ausschilderung il | i 0 0 g
Service
Auskunft und Info O 0 O O O 0
Zusendung von Literatur O 0 O a O il
Zusend. von Drucksachen 0 D O 1 [ O
Zusend. v. ZS-Aufsédtzen O | O il ] 0
Literaturriickgabe O O O ] O 0
Vorbesteliungen I O 0 O O £l
insgesamt
Wie zufrieden sind Sie gene- O O 3 0 O O

rell mit der Bibliothek?
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Wenn Sie mit einzelnen Faktoren und Leistungen nicht zufrieden sind, in welchen Bereichen ist
das und welche Verbesserungsmoglichkeiten sehen Sie? Fir lhre Kritik sind wir offen. Wir
méchten gern auch darauf eingehen.

Herzlichen Dank fir lhre Mithilfe bei dieser Befragung. Wir werden Sie (iber die Ergebnisse
gern informieren. Bitte fragen Sie auch bei Ihren néchsten Besuchen nach.
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