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1. Methodisches Vorgehen

- Erhebungsdesign

- Grundgesamtheit und Stichprobe
- Erhebungsinstrument

- Durchfiihrung der Befragung

- Riicklauf

2. Ergebnisse der Befragung: Formale Angaben

- Beteiligung nach Nutzergruppen

- Studierende: angestrebter Studiumabschluss

- Studierende: Verteilung auf Studiengédnge und Fachbereiche
- Wiss. Personal der HSU: Verteilung auf Fakultdten

3. Ergebnisse der Befragung: Informationsangebot ... i veiee et e e e e e

- Nutzung der Medienarten

- Beurteilung der Vollstdndigkeit des Bestands
- Beurteilung der Aktualitdt des Bestands

- Préferenzen: Print- vs. E-Medien

- Beurteilung der Lehrbuchsammlung

4. Ergebnisse der Befragung: Recherchehilfen

- Beurteilung der Website

- Nutzung der zusdtzlichen Funktionen im Katalog
- Weitere erwiinschte Funktionen im Katalog

- Beurteilung der Orientierungshilfen

5. Ergebnisse der Befragung: INfOrmationSNULZUNE ...uoeeeeveveeereeeveeceererereeeee e eeesresne snnssssersessenssnes

- Beurteilung der Offnungszeiten

- Beurteilung der Ausleihfristen

- Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen in der Bibliothek
- Erwiinschte Verbesserungen im Arbeitsumfeld

- Zufriedenheit mit den Mitarbeitern/-innen

6. Ergebnisse der Befragung: Unterstiitzende ANZEDOLE ..o ieeieiineieeiee et ettt e e

- Beurteilung der unterstiitzenden Angebote
- Beurteilung des Schulungsbedarfs

7. Ergebnisse der Befragung: Kommunikationsangebhot ... vivenineine i seee e seese e v e

- Beurteilung der Kommunikationspolitik
- Informationsbereitstellung: Wichtige Informationskanéle
- Beurteilung der Kommunikationsmittel

8. Ergebnisse der Befragung: VeranstaltUngSangebot ... ccereeneeeneecenseeseeseesvesresresre e sensenas
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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.



