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Einleitung

Wie zufrieden sind unsere Kunden?

Was erwarten Sie zukiinftig von uns?
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Art der Umfrage

Online

Orts- und zeitunabhangiger Zugang
Kostengunstige Durchfihrung
Geringer organisatorischer Aufwand

Komfortable Moglichkeiten der Auswertung und
Weiterverarbeitung der Ergebnisse

Grundsatzliche Internetaffinitat unserer Kunden
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Voruberlegungen

Konzeption des Fragebogens: Was wollen wir wissen? & " ?
Zielgruppen: Wen wollen wir befragen? . o
Zeitpunkt: Wann soll die Umfrage durchgefiihrt werden?

Software: Selbst programmieren oder fertiges Produkt nutzen?
Marketing: Welche Instrumente sollen verwendet werden?

Auswertung: Mit welchen Mitteln?
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Konzeption des Fragebogens

Auswahl der Fragen:

. Angaben Uber Nutzerverhalten (Haufigkeit der Nutzung)
. Frage(n) zur Wichtigkeit der Angebote und Dienstleistungen
. Fragen zur Qualitat der Angebote und Dienstleistungen

Literaturauswahl ¥
Elektronische Dienstleistungen
Technische Ausstattung
Arbeitsbedingungen

Personal
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Konzeption des Fragebogens

Auswahl der Fragen:

. Nutzerstatus
. Gesamturteil
. Kommentare

Anzahl der Fragen nicht Ubertreiben
Fragen klar und verstandlich formulieren

In der Regel Verwendung von Pflichtfragen (Erhohung der Datenqualitat)

ausweichende Antwortmdglichkeiten zulassen, z.B. ,bisher keine Erfahrung®

Sabine Hoyer AGMB-Tagung Jena, 25.09.2006 MWB Mannheim



Alle Nutzer des Dienstleitungsangebotes der
Bibliothek

Schichtung in:

. Studenten der Fakultat fur klinische Medizin Mannheim im 1. oder 2. klinischen
Semester

. Studenten der Fakultat fur klinische Medizin Mannheim ab dem 3. klinischen
Semester

. Doktoranden

. Mitarbeiter der Fakultat fur klinische Medizin Mannheim

. Mitarbeiter der Klinikum Mannheim gGmbH

. Externe Studierende

. Externe Nicht-Studierende
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Zeitpunkt und Zeitraum der Umfrage

Nach Beginn des Semesters — neuen Nutzern die Moglichkeit
geben, sich einzugewohnen.

Nicht in Klausurzeiten S
\ ‘)ﬁf‘\}

IRE

Nicht in den Semesterferien

» Durchfuhrung im November / Dezember 2005

Dauer der Umfrage:

5 Wochen
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Technische Umsetzung

Selber programmieren oder ein fertiges Produkt nutzen?
»  Auswalhl fiel auf fertiges Produkt

Auswahl der Software ?

S’U‘f“z/eign
Solutions/Express

_ o i
@ SurveyMonkey.com Sgslmersﬂruay

20 zeomerans’ eQuestionnaire

Easiest Way to Ask, Fastest Way to Know™
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Anforderungen an Umfragesoftware

Browser-Kompatibilitat

Gleiches Aussehen, gleiche Funktionalitat in allen gangigen Browsern

Unterstlutzung der Programmierung:

Flexibles Layout (Farben, Hintergrunde, Schrift, Logo)
Ausgereifte Benutzeroberflache

Gestaltung des Fragebogens

Moglichkeit die Fragen auf mehrere HTML-Seiten zu verteilen
Statusanzeige

Pflichtfelder

Fehlermeldungen frei konfigurierbar

Zuruckblattern und Eingaben korrigieren

Unterschiedliche Fragetypen (Einfachauswahl, Mehrfachauswahl,
Matrix, Textfrage)
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Anforderungen an Umfragesoftware

Sicherheit / Stabilitat

o Stabiles Laufzeitverhalten des Servers, wenn Software verwendet wird,
die nicht auf dem eigenen Server lauft

Datenschutz (bei Speicherung der Daten auf fremdem Server)

 Teilnehmerdaten durfen nicht vom Serverbetreiber fur andere Zwecke
verwendet werden

Auswertung
* Online-Reporting-System zur Grundauswertung

* Moglichkeit die Ergebnisse zu exportieren

Beratung und Support durch den Bereitsteller der Software
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SurveyMonkey

s Auswahl fiel auf SurveyMonkey
X Umfrage liegt auf dem Server von surveymonkey.com

@ SurveyMonkey.com

because knowledge is everything
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Technische Umsetzung in SurveyMonkey

From Scratch: Neue Umfrage erstellen
From Existing: Vorhandene Umfrage als Kopie nehmen

Verschiedene Layouts zur Auswahl

Design Survey |Show All Pages and Questions v |

To change the look of vour survey, select a choice
below, Click 'Add' to create vour own custorn theme. . -
Design Survey |Show Al Pages and Questions |

Theme:[Blue Metal LI

To change the look of your survey, select a choice

Blue Ice

m Blue Meanie below. Click ‘Add' to create your own custom therne,
Blue Metal Theme: | Copy of Orange Zest v | (AddJ(Edit [Delete
Cloudy Day Add Page
Copy of Orange Zest

1.U Desert Dunes imove | Add Logic ] [ Edit Titte ][ Edit Numbering |[ Add Logo |

Dewv Meadow [Add Quntlnn] [AddPi[a- ]
Light Olive

- Orange Zest 1. Untitled Page [ Edit Page ][ Copy/Move |[ add Logic ]
Peach Sherbet
[Add Q_un'sl:lnn] [ Add Page ]
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Medizinisch-Wissenschaftliche Bibliothek Mannheim - Umfrage zur Nutzerzufriedenheit

Liebe Nutzer/innen der Medizinisch-Wissenschaftlichen Bibliothek!

Wir sind standig bestrebt, unser Service- und Dienstleistungsangebot zu verbessern, [hre Worstellungen und Anregungen sind dabei
fir uns von groBer Bedeutung. Deshalb sind wir auf Ihre Rickmeldungen angewissen: YWie nutzen Sie unser Angebot, wie zufrieden
sind Sie und was erwarten Sie kUnftig von Ihrer Bibliothek?

Bitte nehmen Sie sich einen Augenblick Zeit und beantworten Sie uns nachfolgends Fragen, Am Ende der Umfrage haben Sie die
Miaglichkeit, uns Anregungen oder Kritikpunkte, die durch die vorgegebenen Fragen nicht bericksichtigt wurden, im Freitext

mitzuteilen,
Die Auswertung der Fragebdgen erfolgt selbstyerstandlich anonym,

Unter allen Teilnehmern verlosen wir einen Biichergutschein zu 50 Euro und zwei Blichergutscheine zu je 25 Euro. Die
Gewinner werden schriftlich benachrichtigt,

Wielen Dank fur Thre Mithilfe!

Weiter >
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Medizinisch-Wissenschaftliche Bibliothek Mannheim - Umfrage zur Nutzerzufriedenheit

* 1. Wie haufig nutzen Sie das Angebot der Bibliothek?

Seite 1 von 6

bitte auswahlen

In der Bibliothek (z. B, Bestande, Arbeitsplatze ... | ;l ‘

von auflerhalb dber das Internet (z. B, Datenbanken, E-Journals ... | ;l

* 2. Wie wichtig ist Thnen das Angebot der Bibliothek hinsichtlich folgender &spekte?
Bitte wihlen Sie eine Antvrort pro Zeile

Sehr wichtig Wichtig Micht so wichtig  Unwichtig  Bisher nicht genutzt
Lehrbiicher J J | w w

Sonstige Blcher

Katalog (HEIDI)
Sabine Hoyer

- - - - -
Sonstige Bestande (CD-ROM's, DWD's) ) W w ) o/
Dissertationen / Hahilschriften w) w ) v v w)
Gedruckte Zeitschriften J o ) " o
Elektronische Zeitschriften » - - o -
Datenbanken | " | » ) )
et I g
Literaturlieferdienst Mannheim (LLD} ) 7 " w w
PN Lo < < < < <
Schulungen ) ) 7 > o
Wehsite w -’ - w -
Mewsletter » - - o o

- - -

A

- -
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Fragebogen

Den kompletten Fragebogen
stellen wir Ihnen

gerne zur Verfugung!
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Marketing

Mailing-Aktion am Tag der Freischaltung (alle Zielgruppen)
Aushange
Website:

* Link auf der Startseite der Bibliothek

* Aktuelles

Newsletter (zu Beginn und kurz vor Ablauf)

Anreize schaffen, z.B. durch Auslosung von
Sachpreisen unter den Teilnehmern!

Sabine Hoyer AGMB-Tagung Jena, 25.09.2006 MWB Mannheim



Wichtig

[ |

Den Nutzern sollte die Zeit, die zum Ausfullen des Fragebogens
benotigt wird, mitgeteilt werden.

.-
Meldung im Newsletter: 14‘

,Wie zufrieden sind Sie mit der Bibliothek und was erwarten Sie kunftig von uns? Bitte teilen
Sie uns lhre Kritik, Ihre Anregungen, Ihre Winsche mit, indem Sie an unserer Online-
Umfrage teilnehmen. Der Fragebogen ist bis zum 11.12.2005 freigeschaltet. Fur die
Beantwortung der Fragen bendtigen Sie in etwa 10 Minuten.”

Vor der Freischaltung der Umfrage Pretest durch Mitarbeiter.
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Auswertungsoptionen

View
Detail

Respondent Type: Anonyrnous  Edit / Delete this respondent
Email: ermpty MName: ermpty
Custom Data: ermpty IP Address: 134,155.44.4
Started Survey: 12/11/2005 5:19:28 AM  Ended Survey: 12/11/2005 5:37:11 AM

2. Seite 1 von 6

1. YWie haufig nutzen Sie das angebot der Bibliothek?

bitte auswihlen

In der Bibliothek (z. B, Bestinde, Arbeitsplitze ...) - Seltener

Won aulferhalb iber das Internet (2, B, Datenbanken, E-Journals ) - Mehrmals pra Wache

2. Wie wichtig ist Ihnen das &ngebot der Bibliothek hinsichtlich folgender Aspekte?
Bitte wihlen Sie sine Antwort pro Zeile

Lehrbiicher - Wichtig

Sonstige Biicher - Micht 0 wichtig

Sonstige Bestinde (CD-ROM's, DWD's) - Bisher nicht genutzt
Drissertationen / Habilschriften - Wichtig

Gedruckte Zeitschriften - Nicht so wichtig

Elektranische Zeitschriftan - Sehr wichtig

Dratenbanken - Wichtig

KELDAMed (<o

Bisher nicht genutzt

Literaturlieferdianst Mannheim (LLD) - Sehr wichtig

HEDD (2

- Sehr wichtig

Schulungen - Micht 0 wichtig
Website - Wichtig

Mewsletter - Micht zo wichtig
Katalog (HEIDI) - Wichtig
Arbeitsplitze - Nicht so wichtig

ECW-dusstattung | 3
mit [ntermetzugang, Fur - Micht so wichtig
Kopierer / Drucker - Wichtig

Auzkunft / Information - Wichtig
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Auswertungsoptionen

2. Seite 1 von 6

1. Wie haufig nutzen Sie das angebot der Bibliothek?

bitte auswihlen

Result

Summery

Mehimals pro Woche Einmal pro Woche Mehrmals pre Monat Einmal pro Monat Seltener Bizher noch nie Rg]s_z::lse
T dew Bib“°th9k£|;3't:‘:|§:fe”°llleli 4% (241) 119 (58) 169 (36) 10% (52) 18% (97) 2% (9) 543
Won a”Beg’:lzn“Lb:;kiﬁ é“jii‘“ren';fza) 25% (135) 139% (72) 24% (131) 10% (57) 169 (89) 119 (59) 543
Total Respondents 543
(skipped this question) 0
2. Wie wichtig ist IThnen das Angebot der Bibliothek hinsichtich folgender Aspeakte?
Bitte wihlen Sie eine Antwort pro Zeile
Sehr wichtg Wichtig Nicht 50 wichtig Unwichtig Bisher nicht genutzt Rz;::;se

Lehrbiicher 73% (309) 18% (39) T (28) 0% (2) 1% (7) 543
Sonstige Biicher 10% (57) 38% (207) 36% (198) 5% (27) 10% (54) 543
Sonstige Bestinde (CD'ggg.':i 17% (94) 22% (172) 33% (17€) 5% (29) 13% (70) 543
Dizsertationen / Habilschriften 199 (105) 39% (211) 21% (115) 5% (28] 15% [24) 543
Gedruckte Zeitschriften 25% (136) 37% (202) 25% (136) 3% (19) 9% (50) 543
Elektronische Zeitschriften F4%% (294) 1% (118) 13% (&8) 2% (2] 10% (5&) F43
Datenbanken 47% (253) 329 (176) 10% (53) 3% (17) 5% (44) 543
KELDAMed (£ = 17% (55) 239 (127) 239 (126) £9% (33) 0% (162) 543
Literaturlieferdienst Mannheim (LLD) F4% (187) 29% (137) 12% (64) 3% (17) 25% [138) F43
HEDD (e 279 (147) 20% (108) 163 (851 49 (22 33% (181) 543
Schulungen 129 (65) 34% (186) 28% (150) £% (34) 20% (108) 543
webzite 344 (185) 445 (241) 15% (83) 3% (15) 39 (19) 543
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Auswertung in Excel

=1 %]

tei Bearbeiten Ansicht Einflgen Format Exfras Daten Fenster 7 Acrobat

B}
EEHS ER_RY | $B@El - .z A @e 2

A18 Li =|

=
0

| Arial v 10 v|FXg|

H

A | B |
In der Bibliothek (z. B. Bestande, Arbeitsplatze ...)

Von auBerhalb (iber das Internet (z. B. Datenbanken, E-Journals ...)

| 4
| 5 |
)
7 Wie hiufig nutzen Sie das Angebot der Bibliothek? In der Bibliothek vI
8 Nutzergruppe - |Mehrmals pro Wwoche  Einmal pro Woche Mehrmals ¢
9 | Studenten der Fakultat far kKinische Medizin MA im 1./ 2. klin. Sem. 81,03% 10,34% 5
W | Studenten der Fakultat fir Kinische Medizin MA ab dem 3. Kin. Sem. 58,28% 11,89% 15,
| 11 |Doktoranden 40,00% 15,00% 20,
12 |Mitarbeiter der Fakultat far klinische Medizin Mannheim 14,55% 3,64% 10,
13 |Mitarbeiter der Klinikum Mannheim gGmbH 6,02% 7.,23% 16,
14 | Gesamtergebnis 49 89% 10,15% 14,
15
16|
17
18
19|
20
21
22

23 Wie hiufig nutzen Sie das Angebot der Bibliothek? Uber das Internet vI

24 Nutzergruppe - |Mehrmals pro Wwoche  Einmal pro Woche Iehrmals

25 |Studenten der Fakultat fur Klinische Medizin MA im 1./ 2. klin. Sem. 24.,14% 18,97% 22
26 |Studenten der Fakultat fur Klinische Medizin MA ab dem 3. klin. Sem. 11,45% 14 10% 31

27 |Doktoranden 27.50% 5,00% 25

] hoAit b it Amm Coalaalbat Foue Lelimi = hdmAdi=im b Al ee ToTANnL T TN A i
4] 4| » M\ Chartinnerhalb / Chart Internet ', Pivot Haufigkeit / sheet_1 / |« L’“_‘
Bereit | | INF | l_
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Auswertung in Excel

Haufigkeit der Nutzung lber das Internet - primére Nutzergruppen

4 JLIEA 2072 a0 a0 5052 B0 0% a0

Studenten der Fakultat Fur klinische
tedizin fa im 14 2. klin, Sem.

Studenten der Fakultat Fur klinische

I
Medizin MA ab dern 3. klin, Sem. -ﬁ

—

E:

——

Doktoranden

pitarbeiter der Fakultat fur klinizche
Medizin Fannheim

hitarbeiter der Klinikurm kannbeimn
g=mbH

|E| tlehrmals pro Woche B Einmal pro Woche O Mehbrmalz pro MMonat O Einmal pro BMonat B Seltener 0 Bizher noch nie |
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Ergebnisse

Mehr als 1/3 unserer Nutzer (543) nahmen an der Umfrage teil

Sehr aufschlussreiche Kommentare (246)

Personal Anzahl der Benutzerarbeitsplatze
o Auskunft == | Druck- und Kopiermdglichkeiten
Literatur-Liefer-Dienste LLD und HEDD Klimatisierung

Ausreichend
Befriedigend 0% Mangelhaft

Gutes Gesamtergebnis 3% 0%

Durchschnittsnote cut
1 ’6 53%

Sehr gut
44%

Die Ergebnisse finden Sie auf unserer Website:
http://www.ma.uni-heidelberg.de/bibl - A-Z - Umfrage
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Umsetzung

» Einrichtung neuer PC-Arbeitsplatze
» Einfuhrung der Benutzerauthentifizierung
» Anschaffung eines neuen Kopierers
» Farbscans fur den Literatur-Liefer-Dienst

» Verstarkter Erwerb von Grundlagenliteratur

Geplant: Newsletter zur Umsetzung
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Ausblick

Online-Kundenbefragungen werden regelmalSig durchgefiihrt /

SurveyMonkey ist dafur ein sehr gutes Tool \..J

Nachteile: Erneute Lizenzierung notig

Zukunftig: Uberpriifung der Moglichkeit EvaSys einzusetzen

EvaSysTd |
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Vielen Dank fur lhr Interesse!

Sabine Hoyer

Medizinisch-Wissenschaftliche Bibliothek

Fakultat fur Klinische Medizin Mannheim der Universitat Heidelberg
68135 Mannheim

Tel.: 0621 - 383 3167

sabine.hoyer@bibl.ma.uni-heidelberg.de
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