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Messung der Zufriedenheit - Relevanz für den BIX

Kundenzufriedenheit gilt als DIE zentrale Kennzahl der Servicequalität

Viele Bibliotheken haben eigene Kundenbefragungen durchgeführt
meist geringer Rücklauf (15-25%), relativ uniforme Ergebnisse

Meldung individuell erhobener Ergebnisse zum Leistungsvergleich im 

Rahmen des BIX reicht nicht aus, weil
kein einheitliches Fragebogen-Instrument
keine einheitliche Administration (TN-Ansprache, Ablauf usw.)
Modell der Kundenzufriedenheit fehlt

Aufwand bei individueller Durchführung für viele Bibliotheken zu hoch
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Messung der Zufriedenheit - Bisherige Aktivitäten im BIX

Einmalige Umsetzung einer repräsentativen telefonischen Befragung 

(Bertelsmann-infas, 1996) im Projekt „Betriebsvergleich an 

öffentlichen Bibliotheken“

18 Standorte mit jeweils 750 erfolgreichen Kontakten

Zusätzliche Sonderstichprobe (BRD, n=1.000) zur bundesweiten 

Einordnung der Standorte 

Vergleichbares Angebot zum Start des BIX-ÖB in 2000/01

12 Teilnehmer, Kosten ca. 5.000 bis 7.000 Euro (zzgl. MwSt)

Keine Wiederholung der Erhebung
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Online-Fragebogen

Inzwischen am häufigsten eingesetzte Befragungsmethode

Relativ geringer Aufwand für BIX-Bibliotheken insbesondere bei zentral 

koordinierter Erhebung

Systematische Selbstselektion 

Stichprobengröße allein sichert keine Repräsentativität

5

„Die Eigenschaft einer Stichprobe, die Grundgesamtheit in den zu untersuchenden 
Merkmalen verzerrungsfrei widerzuspiegeln.“ (Hauptmann/Lander 2001; Fries 2006)



Selektionsprozesse im WWW 
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Fries (2006, 61)



Repräsentativität bei Befragungen im WWW

Verfahren zur Erlangung von erhöhter Repräsentativität
A-priori-Verfahren: zufallsgesteuerte Auswahl der 
Grundgesamtheit
A-posteriori-Verfahren: Umgewichtung der erhobenen 
Rohdaten im Nachhinein

Mögliche Rekrutierungsformen
WB: „gelistete“ Zielgruppe (z.B. Mailverteiler, 
E-Mail-Adressenpool)
ÖB: ungelistete lokale/regionale Zielgruppe Ansprache 
von Ex- und Nicht-Kunden aufwändig (z.B. telefonisch)

7



Befragungen in Online-Panels

Pool von registrierten Personen zur wiederholten Teilnahme an 

Online-Untersuchungen 

Repräsentativität wird i.d.R. durch Gewichtung anhand repräsentativer 

Offline-Stichproben oder demographischer Basisdaten erreicht

Panel-Betreiber könnten die Durchführung übernehmen 

(Praktikabilität vs. Kosten)

Problem: kein bestehendes Panel enthält eine hinreichende Zahl von 

Angehörigen aller BIX-Teilnehmerstädte
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Mixed-Mode-Verfahren

Kombination einer internetgestützten Methode (Umfrage im WWW) 

mit einer konventionellen Befragungsmethode (z.B. schriftliche 

Befragung)

Ziel: Ausgleich von Selektionseffekten

Aufwändige Durchführung und Auswertung 

Steigerung der Repräsentativität (Laufkundschaft ohne Internet-

Zugang)

9



Beispiel 1: SCONUL-Templates

Angebot der Society of College, National and University Libraries in 

Großbritannien und Irland seit 1996 (Überarbeitung 2001)

Muster eines Online-Fragebogens zur Kundenzufriedenheit zur 

freiwilligen Anwendung in SCONUL-Bibliotheken

einfaches, leicht verständliches Konzept

keine Verfahrensvorgaben

keine administrative Unterstützung

bisher nur eine Pilotstudie in 2005 zur Anwendung der Templates
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Beispiel 2: LibQual+

Bibliotheksbezogene Version von SERVQUALTM, angesiedelt bei 

der Association of Research Libraries (ARL)

„Komplettlösung“ zur jährlichen Durchführung von Online-

Kundenzufriedenheitsbefragungen in WB

Seit 2000: 1.000 Bibliotheken eingesetzt (aber nur ca. 200 pro Jahr)

Wesentliche Gründe:
Teilnahmegebühren mindestens USD 3.200 p.a.
komplexer Fragebogen hohe Abbrecherquoten
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Beispiel 2: LibQual+
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drei Fragebogenblocks 

mit 22 Kernfragen

lokale Ergänzungen 

möglich

Modifizierung: LibQual+ 

Lite: Zufallsauswahl 

einzelner Fragen



Beispiel 3: Perspektive Deutschland

Bundesweite Online-Umfrage zu gesellschaftspolitischen 

Themen 2001/02

Methodische Herausforderung: Repräsentativität herstellen, um 

Aussagen über die Gesamtbevölkerung zu erhalten

Aufwändige Filterführung im Fragebogen Minimierung des 

Zeitaufwands zur Bearbeitung

TN-Rekrutierung im Mixed-Mode-Verfahren: 
Intensive Werbung online/offline 170.000 Teilnehmer
aufwändige Korrektur (Nachgewichtung) mit Hilfe einer 
repräsentativen Offline-Stichprobe (n=2.700)
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Schlussfolgerungen

Vergleichsanspruch erfordert Standard-Fragebogen und Aufwand bei 

der Teilnehmeransprache

Empirische Verfahren zur Verbesserung der Datengüte sind erprobt

Realistische Modelle:
Online-Fragebogen mit nachträglicher demographischer Korrektur
Mixed Mode Online-/Telefonbefragung
Intensive Nutzung von Maßnahmen zur Steigerung der 
Antwortbereitschaft („Lite“, Incentives usw.)
Online-Panel?

Unterschiedliche Konzeption für WB und ÖB notwendig

evtl. Befragung im mehrjährigen Turnus (Aufwand, Wirksamkeit)14
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