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Auftrag an die Hochschule der Medien

Erganzend zur Wertanalyse soll in einer Nutzerbefragung die
Sicht der Kunden auf die Serviceangebote des BSZ erhoben
werden. Ziel ist,

= von den Bedarfstragern ein systematisches Feedback Uber die
derzeitigen Dienstleistungen zu erhalten und

= darUber hinaus Anregungen zur Optimierung und/oder
Erweiterung des Serviceangebotes einzuholen.
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Fragebogen

Drei Leistungsbereiche
= Verbundkatalog

= HORIZON

= Digitale Bibliothek

SWB-
Verbund-
katalog

Lokal-
system
HORIZON

Digitale
Bibliothek

Entwicklung

sollen von den Bibliotheken anhand von drei Merkmalen beurteilt werden:
= Nutzung (Einsatz ja/nein)

wenn ja: y
= Wichtigkeit (subjektive Bedeutung) o
= Zufriedenheit (erlebtes Leistungsniveau) /- +/-
= d.h.

> 7
= grundsatzlich konnen fur jeden Leistungsbereich Wichtigkeit und
Zufriedenheit gegenuber gestellt werden

= Beurteilung nicht genutzter Angebote nur im Freitext vorgesehen
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Rucklauf: Herkunft der Teillnehmer

= 154 verwertbare Datensatze bezogen auf eine bereinigte Grund-
gesamtheit von 212 befragten Informationseinrichtungen (72,6%)

= hach Bundesland (keine Angabe = 8)

Baden-Wurttemberg 112 /163 (69 %)
Sachsen 30/41 (73 %)
Saarland 3/7
andere 171

= nach Bibliothekstyp (keine Angabe = 6)

Universitats- / Landesbibliotheken 16/ 16 (100 %)
sonstige Hochschulbibliotheken 46 /52 (88 %)
wissenschaftliche Spezialbibliotheken 46 /50 (92 %)
offentliche Bibliotheken 31/61 (51 %)
andere Bibliothekstypen 9/33 (27 %)
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Portfolio der Hauptdienstleistungen
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Erstes Fazit

= Zufriedenheit und Wichtigkeit der BSZ-Angebote werden
insgesamt sehr hoch bewertet.

= Hochgradige Bedarfsdeckung?
= Geringer Anspruch?
= Starke Abhangigkeit?
= ,Neue” Dienstleistungen sind weit weniger verbreitet als
traditionelle.
= Bedienen neue Angebote speziellere Kundengruppen bzw.
Bedarfe?
= Sind neue Angebote noch in der Einfihrungsphase?

= \Wurde hinreichend beraten / beworben?
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|dentifikation von Kundengruppen
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Portfolio nach Zielgruppen: Ubersicht 1

+3T Depot-‘ O
systeme \ HORIZON‘ “
\ / swe <\:[
\ \C!!//
% +2-1T ‘ ‘
—~ % ESenﬁ\ . A
2 P \ @ Cluster 1: OB
< ' OPUS!
o P \ O Cluster 2: SpB 1
= +14 3 \ © Cluster 3: SpB 2
‘@ \ @ Cluster 4: UB/LB
B \ @ Cluster 5: HB
| | N
0 | | |
0 +1 +2 +3

Zufriedenheit

HdM/Mundt_BSZ_2007-07-24_8




1|
HOCHSCHULE DER MEDIEN

Portfolio nach Zielgruppen: Ubersicht 2

+3 —— ==
oo RS
- ~
Phe N
/’ \
e \
.
. '
/
4
d

2%
-
-
-
-
e
—— >
-
-
-’
.
’
’

O ,
_;4:3) SR . @ Cluster 1: OB
S E>‘1Q_ ______ O Cluster 2: SpB 1
= R © Cluster 3: SPB 2
@ Cluster 4: UB/LB
@ Cluster 5: HB
0 | | |

0 +1 +2 +3
Zufriedenheit

HdM/Mundt_BSZ_2007-07-24_9




1|
HOCHSCHULE DER MEDIEN

Allgemeine Serviceorientierung: Das BSZ ...

... kKommuniziert gegeniber seinen Kunden die
Ziele und Schwerpunkte seiner Arbeit.

... informiert Uber Ansprechpartner und
Zustandigkeiten.

legt die Prioritéaten seiner Arbeit mit Blickauf [ 7]
J=+1,29 die Bedirfnisse seiner Kunden fest. — m OB
... optimiert bestehende Dienstleistungen auf OSpB 1
Grundlage der Rickmeldungen seiner Kunden. ] W SpB 2
... erkennt Entwicklungsbedarf for zukonftig ] @uB/
relevante Dienstleistungen. I B HB
: . @000 |
I®= +1 ,00 >... entwickelt Problemlosungen zeitgerecht.
fordert den Erfahrungsaustausch zwischen [__________— ]
D=+1,25 Bibliotheken. E——
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o
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Vereinfachung der Zufriedenheitsskala
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Im Detail: Verbundkatalog (n=118)

angermessens Sicherung der Datenbestande gegen Yerlust | 9 | 73 36

regelmadige Aktualisieruny des Lokaldaten-Bestands || 10 | g1 | 26 I
angemessener Schutz gegen unberechtigten EugriﬁfLB | 57 | 53 I
15 | 83 | 20 I

kompetente Beratung bei Fragen zur Amwendung

Migration der Yerbunddatenbank auf OCLC/Pica erfalgreich 17 | . . 79 . . | . 21

unterbrechungsfreie Hard- und Software-Infrastruktur 21 . . 88 . . |ﬂ

Qualitat der Erschliefungsdaten im Yerbundkatalog 19 80 16

Aufwertung des Katalogdatenbestands durch =WBplus (n=18)

verstandliche Benutzeraberflache fir Fachpersaonal 31. | . . 71 . |m

gute schriftliche Dokurmentation 34 | . 63 | 18

verstandliche Benutzeroberflache fir Endnutzer (n=55) | 32 |4-l
0 Elﬂ 4:] ﬁlﬂ Ell] 1l|]l] 12Iil

O negaty  Ounentschieden  Oposity OkA.

(Reihenfolge nach absteigender Zufriedenheit)
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Im Detail: Online-Fernleihe (n=92)

insgesamt reibungslose Einfihrung

Anhindung ans Lokalsystem

unterbrechungsfreie Hard- und Software-Infrastruktur

verstandliche Benutzeroberflache fiir Fachpersanal TD. | 7
kompetente Beratung bei Fragen zur Anwendung . . 56 | 17
verstandliche Benutzeroberfldche fiir Endnutzer 2:‘3 . |w
Koppelung mit Bestellsystemen anderer Yerbinde 29 | 31 |ﬁ

30 40 50 80 70 B8O 90 100

Onegatvv  Ounentschieden  Opositv  OkKA.

(Reihenfolge nach absteigender Zufriedenheit)
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Im Detail: Lokalsystem HORIZON (n=45)
i 7 13

etfalgreiche “erknlpfung mit anderen zentralen Anwendungen (n=33)

)
o
=%

SHES .
r
~
—
J

kompetente Beratung bei Fragen zur Anwendung (n=44)

angemessene Sicherung der Datenbestande gegen “erlust

angemessener Schutz gegen unberechtigten Zugriff

Tl el

kompetente Unterstitzung bei Anpassung an lokale Anwendungen

Beratung bei der Hardwareauswahl im gewdnschten Umfang 4 | 15 | 26 I
insgesamt reibungslose Einfiihrung 12 | 26 | 6 I

verstiandliche Benutzerobelache "OPAC" (n=42) 3 | . . 25 . . [ 3
unterbrechungsfreie Server-Infrastruktur im BSZ [ 3 . 10 . | . . 23 : : | 9
verstandliche Benutzeroherflache "Ausleihe” (n=38) 14 | . A . |ﬂ
verlustfreie Datenibermahme aus friherem System . 13 . | 19 |T
verstindliche Benutzerobelache "Erwerbung” (n=12) 7 4
System erstellt bendtigte Berichtsformate und Druckausgaben (n=44) 7 : . 15 . . | . 12 | 10
Abfragerniglichkeit fiir spezifische "Bestandssichten” (z. B. HA) (r=44) [ 3 17 . | 9 |w
gute schriftliche Dokumentation (n=44) 6 20 | 11 |ﬁ
verstandliche Benutzeroberflache "Zeitschriftenvenwaltung” (n=4) 4

(Reihenfolge nach absteigender Zufriedenheit) B negativ S p— S
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Im Detail: ELEKTRA (n=29)

[ [ [
problemloser Betrieh auf dem BSZ-Server 3 21 2
I I I I
kompetente Beratung bei Fragen zur Amwendung 7 19 3
I I I
Begleitung bei der Einfihrung im gewinschten Umfang 9 18 1
i I I I
kontinuierliche Pflege und YWeiterentwicklung der Software |f 2 9 12 6
0 5 10 15 2 2 3

O negaty Ounentschieden  Oposity OkA

(Reihenfolge nach absteigender Zufriedenheit)
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Im Detail: OPUS (n=13)

prablemloser Betrieb auf dem BSZ-Server (n=2)

verstandliche Benutzerobeflache fir Endnutzer

verstandliche Benutzeroberflache fir Autaren

varstandliche Benutzeroherflache fir Administrataren

bereitgestellte Sacherschlieffungsdaten sind hilfreich

Begleitung bei der Einfihrung im gewinschten Umfang

kantinuierliche Pllege und YWeiterentwicklung der Software

kaompetente Beratung bei Fragen zur Amwendung

4 & g 10 12 14

Onegaty  Ounentschieden  Oposity OkA.

(Reihenfolge nach absteigender Zufriedenheit)
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Im Detail: ESem (n=10)

] | | ]
varstandliche Benutzeroberflache fir EndnutzerI 2 7 1
| 1 1 |
varstandliche Benutzeroberflache fir Autaren 3 B 1
_r I I I I
Begletung bei der Einfihrung im gewinschten Umfang 3 6 1
_r I T T I
kompetente Beratung bei Fragen zur Anwendung 3 6 1
_r T I
verstandliche Benutzeroberflache fir Administratoren 3 3 4
g —— : : :
kontinuierliche Pflege und YWeiterentwicklung der Software 1 5 1 3
‘h‘ !
problemloser Betrieb auf dem BSZ-Server (n=5) | 1 3 1
|
| I | | I 1
0 2 4 5] 4] 10

O negati O unentzchieden O positiv O kA
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Im Detail: Depotsysteme (n=3)

Begleitung bei der Einfihrung im gewlinschten Umfang

kampetente Beratung bel Fragen zur Anwendung

kantinuieriche Pflege und YWeiterentwicklung der Software

problemloser Betrieb auf dem BSZ-Server

verstandliche Benutzerobeflache fir Administratoren

verstandliche Benutzerobedflache fir Endnutzer

Dﬁ[iiiii

@ negatly  Ounentschieden Oposity OkA.
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Themen in den Kommentarfeldern

Einzelkommentare von insgesamt 67 Teilnehmern (kein ,,Mehrheitsvotum®),
insbesondere zu folgenden Themen:

= differenziertere Betreuung der Kundengruppen

= Transparenz bei Planung und Entwicklung neuer Angebote
= Mehr und kontinuierlichere Fortbildungsangebote (PICA!)
= Realisierung der verbundubergreifenden Online-Fernleihe
= effizientere OPUS-Betreuung

= HORIZON-Benutzeroberflache

= Qualitatskontrolle der ErschlielSungsdaten im Verbundkatalog
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Fazit und Diskussionsansatze

= Die Kunden sind mit dem BSZ insgesamt hoch zufrieden.
= Das BSZ leistet fur viele Bibliotheken einen wichtigen Beitrag.
= Madgliche Ansatzpunkte flr Verbesserungen:

= (Wie) kann das Marketing speziell fur die neuen Dienstleistungen
(Digitale Bibliothek) verbessert werden?

= Wie konnen Entwicklungsaktivitaten inhaltlich und zeitlich besser am
Kundenbedarf ausgerichtet werden? Wie Uberpruft das BSZ seine
Neuprodukte/Entwicklungen?

= Wie kann den unterschiedlichen Bedurfnissen verschiedener
Kundengruppen Rechnung getragen werden?

= (Wie) sind die Kundengruppen zu priorisieren?

= Wie konnen die Kommunikationsstrukturen optimiert werden?
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Vielen Dank fiir Ihr Interesse!

Haben Sie weitere Fragen?
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Prof. Sebastian Mundt

Hochschule der Medien Stuttgart
Fakultat Information und Kommunikation
WolframstralRe 32

70191 Stuttgart

Tel. 0711 25706 263
Fax 0711 25706 300

mundt@hdm-stuttgart.de
www.hdm-stuttgart.de/iuk
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