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Benutzerbefragung an der WLB
Methode und Einzelergebnisse
Robert Scheuble, Jorg Ennen

Vorbemerkung

In den vergangenen Jahren sind an zahlreichen wissenschaftlichen und 6f-
fentlichen Bibliotheken in Deutschland Benutzerbefragungen durchgefihrt
worden.

Auch an der Wurttembergischen Landesbibliothek war der Wunsch nach einer
derartigen Erhebung virulent. Einen letzten AnstoB dazu gab die Einflihrung
der Neuen Steuerungsinstrumente (NSI) in der Verwaltung der WLB. Und zwar
deshalb, weil diese MaBnahme — ebenso wie andere Formen der Kosten- und
Leistungsrechnung oder Evaluation im Bibliothekswesen — nur die Kosten
bzw. Quantitdten der einzelnen Produkte und Prozesse ermitteln kann, nicht
aber deren Qualitat oder den realen kulturellen und intellektuellen Bedarf.

Die vorliegende Benutzerbefragung wurde vom 7.-12.07.2003 durchgefiihrt.

Methodisches Vorgehen

Ziel der Benutzerbefragung an der WLB war es, eine mdglichst breit geféacher-
te Rickmeldung Uber die Zufriedenheit und Bedurfnisse der Benutzer in be-
zug auf die zentralen Dienstleistungs- bzw. Benutzungsbereiche der Biblio-
thek zu erhalten. Die Befragung war so angelegt, dass sie fir detaillierte Aus-
wertungen offen ist und bei festgestellten Defiziten als Grundstock fiir weitere
Erhebungen in Einzelbereichen dienen kann. Dariiber hinaus sollte sie metho-
dische Erfahrungen fir die Anwendung dieser Form der Leistungsmessung
liefern.

Die Befragung wendete sich ausschlieBlich an aktive Benutzer. Da hinsichtlich
der Anwendung qualitativer Methoden bei der Leistungsmessung an wissen-
schaftlichen Bibliotheken noch keine Ubertragbaren Erfahrungen vorlagen, fiel
die Wahl auf eine quantitative Befragung mittels eines standardisierten Frage-
bogens. Diese Entscheidung eréffnete zudem die Mdglichkeit, die gewonne-
nen Ergebnisse — unter den Ublichen Vorbehalten — mit denen anderer Be-
nutzerbefragungen an wissenschaftlichen Bibliotheken zu vergleichen.

Grundgesamtheit der Befragung war die Zahl der 30.823 aktiven Benutzer
2002, woraus sich eine rechnerische StichprobengréBe von 390 Personen er-
gab. Zur Steigerung der Aussagekraft der Ergebnisse wurde anvisiert, etwa
jeden 50-ten Benutzer, also rund 616 Personen zu befragen.
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Aufgrund des zeitlich und personell begrenzten Projektrahmens konnte die
Stichprobenbildung nicht durch zufallsgesteuerte Auswahlverfahren (Zu-
fallsauswahl, Random-Verfahren) erfolgen. Am zuverlédssigsten und adaqua-
testen erschien eine Anlehnung an das Quotaverfahren bzw. die Quotenaus-
wahl, ,das Standardverfahren bei bewussten Auswahlen, welches insbeson-
dere in der kommerziellen Markt- und Meinungsforschung verwendet wird“
(Mayer, S. 62ff.). Wenngleich bei diesem wie auch bei allen anderen bewuss-
ten ,Auswabhlverfahren [...] subjektive Kalkiile die Auswahl steuern” und damit
»Generalisierungen auf der Basis mathematisch-statistischer Modelle [...] nicht
mdglich [sind], so l&sst sich fUr das Quotaverfahren dennoch reklamieren,
dass die hierdurch gewonnenen ,Stichproben [...] anndhernd die Qualitat von
Zufallsstichproben auf[weisen]“ (ebd., S. 63f.).

Um ein moglichst weites Spektrum der Benutzerschaft (Studierende, Berufs-
tatige, Auswartige etc.) zu erreichen, wurde ein Befragungszeitraum wahrend
des Semesters und auBerhalb der Schulferien festgelegt. Dartiber hinaus soll-
ten zu jeder Offnungsstunde der Bibliothek etwa gleich viele Benutzer befragt
werden. Bei 64 Offnungsstunden und einer StichprobengréBe von 616 Perso-
nen ergab sich ein Schnitt von rund 10 zu befragenden Personen pro Stunde.

Ein Auslegen der Fragebdgen wurde nicht in Erwdgung gezogen, da die
Rick- laufquote bei diesem Vorgehen Ublicherweise gering ist und Mehrfach-
teil-nahmen nicht ausgeschlossen werden kdénnen. Gegen eine postalische
Befragung sprachen neben einer vergleichbar niedrigen Ricklaufquote be-
sonders die damit meist verbundenen Nachfassaktionen sowie die Notwen-
digkeit einer ebenfalls manuellen Dateneingabe. Eine reine Online-Befragung
schied ebenfalls aus, weil sie nur einem Teil der Benutzer zugénglich gewesen
ware. AuBerdem hétte die Online-Befragung aktiver Benutzer eine Authentifi-
zierung erfordert, die in der Regel bei zahlreichen Benutzern Zweifel an der
Anonymitat der Befragung hervorruft. Durch ein freies Internet-Formular hatte
zwar dieses Problem umgangen werden kénnen, dafiir wére aber nicht mehr
nachvollziehbar gewesen, wer teilnimmt und wie oft. Die Wahl fiel schlieBlich
auf eine computergestltzte Selbstausfiiller-Befragung, auch (CASI) ,Compu-
ter Assisted Self-Interview” oder (CSAQ) ,Computer Assisted Self-
Administered Questionnaire® genannt (Scholl, S. 53). Zu den groBen Vorteilen
dieser Variante z&hlt, dass die Daten gleich in die entsprechende Datenbank
Uberfiihrt werden und eine Sperre eingerichtet werden kann, die das unvoll-
standige Ausflillen oder Uberspringen von Fragen verhindert.

Um die anvisierte Anzahl bearbeiteter Fragebdgen zu erhalten, die gewtinsch-
te Quotierung einzuhalten und den Erhebungs- sowie Auswertungszeitraum
so kurz wie méglich zu halten, sollten die Benutzer an einem zentralen Ort an-
gesprochen und gebeten werden, an bereitgestellten Computern die Frage-
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bdgen auszufillen oder in Ausnahmeféllen diese in Papierform an Tischen zu
bearbeiten und direkt abzugeben.

Der Fragebogen

Bei der Erstellung des Fragebogens wurde auf mannigfache Erfahrungen an-
derer Befragungen zuriickgegriffen und diese in der Folge auf die Bediirfnisse
und Interessen der WLB (ibertragen. Besonderes Augenmerk wurde auf die
Eindeutigkeit der Fragen, die vorgegebenen Antwortmdglichkeiten sowie die
optische Orientierung gerichtet. Als Ergebnis intensiver Diskussionen entstand
eine Fragebogenvariante, mit der am 02. und 03.07.2003 fiir jeweils eine
Stunde ein Pretest durchgefihrt wurde. Der Fragebogen umfasst in der ver-
wendeten Form 17 Fragen sowie ein Freitextfeld.

Durchfiihrung

Um mdglichst viele Benutzer anzusprechen, wurde die Befragung ab dem
17.06.03 auf der Homepage und vom 03.07.2003 an durch Plakate an den
Eingdngen angeklndigt.

Fir die Befragung wurden insgesamt vier Computer bereitgestellt, davon zwei
mit Sitzgelegenheit. Eine Sitzgruppe und andere Arbeitsplédtze im Nahbereich
ermdglichten das bequeme Ausflllen der Papierbdgen vor Ort.

Uber die gesamten 64 Offnungsstunden der Bibliothek war immer eine Person
présent, welche die Benutzer ansprach, Rickfragen beantworten konnte und
die Befragung logistisch sowie technisch betreute. Alle beteiligten Helfer wur-
den zuvor in die Vorgehensweise der Befragung sowie die Quotenauswahl
eingewiesen. Durch diese Anforderungen sowie die wechselnden Befrager
wurde der subjektive Aspekt der Auswahl weiter reduziert. In diese Richtung
wirkte sich auch aus, dass zu schwécher frequentierten Zeiten nahezu alle
Benutzer befragt wurden, die noch nicht an der Erhebung teilgenommen hat-
ten.

Die Verteilung der Befragungen wurde (iber die Gesamtdauer der Offnungs-
stunden dokumentiert. Insgesamt nahmen an der Befragung am PC 657 Per-
sonen teil. Abgegeben wurden zusétzlich 90 von 117 ausgegeben Bégen, was
einer Ricklaufquote von 77% entspricht. Die Summe von 747 Teilnehmern
liegt also deutlich Uber dem selbstgesteckten Ziel.

Wahrend die PC-Eingaben automatisch in die Datenbank Uberfiihrt wurden,
konnte die manuelle Eingabe der Papierfragebdgen groBteils erst nach Ende
der Befragungswoche erfolgen. Da kaum ein Bogen vollstandig ausgefullt war
und die Daten erst gepriift werden mussten, wurden diese Ergebnisse in eine
separate zweite Datenbank eingearbeitet. Ein weiterer Grund fir dieses Vor-
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gehen bestand in dem Wunsch, die Daten der Papierfragebdgen auch unab-
héngig von denen der Computervariante auswerten zu kénnen. Beide Daten-
banken wurden schlieBlich in einer dritten gemeinsamen Datenbank zusam-
mengefihrt.

Die nachsten Schritte konzentrierten sich auf die Analyse und Aufbereitung
der gewonnenen Daten. Dazu gehdrten insbesondere die Kategorisierung der
unter der Rubrik ,,Sonstiges” aufgefiihrten 210 Fach- und Interessengebiete,
die Erstellung eines Indexes zur inhaltlichen ErschlieBung der 363 Freitextein-
trdge sowie statistische Auswertungen mittels Excel-Tabellen. SchlieBlich
wurden ausgewdahlte Auswertungsergebnisse interpretiert.

Den Mitarbeitern der Wirttembergischen Landesbibliothek konnte der Aus-
gang der Befragung bereits in 2003 umfassend dargestellt werden. Die Be-
nutzer sowie die interessierte Offentlichkeit wurden im Februar 2004 via Ho-
mepage, Aushé@nge und Presse Uber die Ergebnisse informiert, zu denen die
Leitung des Hauses auch detailliert Stellung bezog.

Exkurs

Gegenstand der achten Frage waren die Nutzungsgewohnheiten in Bezug auf
die elektronischen Angebote der WLB. Eines der Ergebnisse war, dass die
Nutzung elektronischer Angebote durch die Angehdrigen einer Hochschule
nur minimal héher ausfallt als bei der Gesamtzahl der Befragten. Bezogen auf
die wissenschaftlichen elektronischen Angebote ist dieser Unterschied noch
geringer: Werden die Datenbanken insgesamt von 38,02% der Befragten ge-
nutzt, so liegt dieser Wert bei der Gruppe der Hochschulangehérigen bei
40,87%. Die Fachinformationen werden insgesamt von 33,47% genutzt, bei
den Hochschulangehdrigen betragt der Anteil 35,42%. Schlusslicht bilden die
elektronischen Zeitschriften mit einer Nutzung von 21,82% bezogen auf die
Gesamtzahl der Befragten sowie bei den Hochschulangehdérigen mit 25,14%.

Zu deutlich anderen Ergebnissen gelangte eine an der UB Augsburg durchge-
fuhrte Benutzerbefragung, die sich auf 2400 ausgefillte Online-Fragebdgen
(ohne Authentifizierung) sowie den geringen Ricklauf von 250 unter der
Gruppe der Ortsnutzer ausgegebenen Fragebdgen stltzt: So haben in Augs-
burg 72,8% der Befragten Nutzungserfahrung mit Datenbanken (Dollinger,
S. 883) und 41,9% mit elektronischen Zeitschriften (ebd., S. 884). Fir diese
Unterschiede kdnnen verschiedene mdgliche Ursachen benannt werden:
Denkbar ist zunachst, dass durch die fast ausschlieliche Online-Befragung
diejenigen Benutzer in den Ergebnissen Uberreprésentiert sind, die Uber die
zur Teilnahme nétige Kompetenz, Ausstattung und Bereitschaft verfiigen —
also wohl auch die primaren Nutzer elektronischer Fachinformationen wie
Datenbanken und elektronische Zeitschriften. Ein anderer Grund wird darin
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liegen, dass die WLB in Stuttgart als UB fiur die Geisteswissenschaften
fungiert, also schwerpunktmaBig einem Facherkanon verpflichtet ist, in dem
Datenbanken und elektronische Zeitschriften ein geringeres Gewicht haben
als dies in den naturwissenschaftlich-technischen Fachern der Fall ist. Hinzu
kommt, dass von der Bibliothek lizenzierte elektronische Angebote im
Wesentlichen nur vor Ort genutzt werden kdnnen. Bei der Methodenwahl zur
Erhebung der Umfragedaten wird man neben dem Sammelschwerpunkt bzw.
Profil der Bibliothek schlieBlich auch die Zusammensetzung der Benutzer-
schaft (Nutzergruppen, Altersstruktur usw.) beriicksichtigen missen: So sind
49,63% der Benutzer an der WLB keine Hochschulangehérigen. Zudem gibt
ein beachtlicher Teil dieser Gruppe an, keine Nutzungserfahrung mit den
elektronischen wissenschaftlichen Angeboten der Bibliothek zu haben. Die
Augsburger Annahme, dass der ,in groBeren Bibliotheken mittlerweile als
selbstverstandlich anzunehmende Umgang mit Computern [...] nahe lege [...],
diese auch in den Erhebungsprozess einzubringen und Umfragedaten dem
gemaB zu eruieren” (Dollinger, S. 876), kann also im Sinne einer Online-
Befragung fiir nicht-universitdre Bibliotheken nur bedingt Giltigkeit bean-
spruchen. Ich stimme aber zu, dass ein Methodenvergleich zwischen schriftli-
cher und Online-Befragung ,als Desiderat bibliothekarischer Befragungen
betrachtet werden [kann], um valide Aussagen Uber die Gultigkeit von Online-
Befragungen zuzulassen” (Dollinger, S. 879).

Ergebnisse

Die vollstandige Fassung kann auf der Homepage der WLB abgerufen wer-
den: www.wlb-stuttgart.de/aktuelles/befragung.html.

Dort befindet sich ebenso eine ergebnisorientierte Kurzfassung sowie die
Stellungnahme der WLB.

Nachfolgend sollen einige Ergebnisse prasentiert werden, die Auskunft geben
Uber

a) Fach- und Interessengebiete

Nutzergruppen

Nutzung der (elektronischen) Angebote

Zufriedenheit der Befragten

Wichtigkeit der Angebote (aus der Sicht der Befragten)

2o0T

a) Fach- und Interessengebiete

Entsprechend den Sammelschwerpunkten der Bibliothek wurde das weite
Feld der Geisteswissenschaften nach wichtigen Untergruppen aufgeféchert,
wahrend die Naturwissenschaften groBere Gruppen bilden sollten. Das Fach
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~Geschichte” wurde bei weitem am haufigsten genannt, gefolgt von der
~Kunst“, den ,Wirtschaftswissenschaften®, der ,Germanistik®, der ,Theologie
/ Philosophie“ und den ,,Sozialwissenschaften®.

Fach- und Interessengebiete

Medizin / Psychologie
Rechtswissenschaften
Musik, Tanz, Theater, Film
Politik
Sozialwissenschaften

Theologie/ Philosophie

Germanistik
Wirtschaftswissenschaften
Kunst
Geschichte
0 50 100 150 200 250
Anzahl der Befragten
b) Nutzergruppen

Die Ermittlung der Zugehdrigkeit der Befragten zu bestimmten Personengrup-
pen sollte ihre Differenzierung nach Nutzergruppen mdglich machen. Es wur-
den drei Hauptgruppen gebildet: Hochschulangehérige, Berufstatige, Son-
stige.

Ziemlich genau die Halfte der Befragten rechneten sich zu den Hoch-
schulangehdrigen, etwa 1/3 sind Berufstétige, 1/6 Sonstige (Rentner, Jugend-
liche etc.).

c) Nutzung der (elektronischen) Angebote

ErwartungsgemaB ist der Online-Katalog das am haufigsten benutzte elektro-
nische Angebot, das von Uber 50% der Befragten mindestens einmal pro Wo-
che benutzt wird. Die Benutzung des Alphabetischen Zettelkatalogs wird
durch die erfolgte Digitalisierung (Entwicklung des DigiKat) vermutlich noch
weiter ansteigen. Da die elektronischen Angebote insbesondere auch von au-
Ben genutzt werden, l&sst sich ihre Nutzungsfrequenz nur in dem Rahmen
messen, der durch die représentative Zahl der Befragten vorgegeben ist. Wie
die Zahl der Onlinezugriffe beweist, ist sie wesentlich héher.
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Nutzung mind. 1 x pro Woche

Schnelllieferdienste
Elektronische Zeitschriften
Fernleihe

Datenbanken
Fachinformationen

Alphabetischer Zettelkatalog

Homepage

Online-Katalog

0 10 20 30 40 50 60

% der Befragten

Aufschlussreich ist aber der durch die Umfrage sichtbare Umstand, dass viele
Befragte vereinzelte elektronische Angebote nur sehr wenig benutzen oder
gar nicht kennen. Obwohl ausreichend Informationsmaterial bereitgestellt wird
und auch regelmaBige Schulungen zur Nutzung der elektronischen Dienstleis-
tungen angeboten werden, scheint eine wachsende Akzeptanz und Bereit-
schaft nur durch ein gleichzeitig gezieltes Marketing gewonnen werden zu
kénnen.

Interessante Aufschlisse ergeben sich, wenn man die Nutzung der elek-
tronischen Angebote in engem Zusammenhang mit der Beurteilung ihrer
Wichtigkeit stellt: Hier sind vor allem die fir relativ unwichtig eingestuften
Schulungen / Fiihrungen auffallend. Diese Bewertung ist um so Uberraschen-
der, da die Befragten mit den Flihrungen und Schulungen ebenso wie mit den
Informationsbroschiiren ausgesprochen zufrieden sind.

d) Zufriedenheit der Befragten

Insgesamt sind die Befragten mit den Angeboten der Bibliothek, mit dem Ser-
vice und den Mitarbeitern Uberaus zufrieden. Die erfreuliche Gesamtzufrie-
denheit — bewertet mit 1,95 — spiegelt dies wider. Wéahrend die Beurteilung der
Arbeitsbedingungen (insgesamt 2,6) und der Rahmenbedingungen (insgesamt
2,2) in ihren Einzelaspekten zum Teil divergieren, tritt insbesondere die Zufrie-
denheit mit dem Bibliothekspersonal positiv hervor (Bewertungsskala von
1=sehr zufrieden bis 5=sehr unzufrieden).
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Zufriedenheit mit Personal

sehr
unzufrieden keine Angaben
unzufrieden 1% ! Erfahrung
4% 5%
teils, teils
12% sehr zufrieden

39%

zufrieden
39%

Uber 3/4 der Befragten ist mit den Mitarbeitern zufrieden oder sehr zufrieden.
Folgende Kategorien wurden bewertet:

Hilfsbereitschaft: 1,67; Freundlichkeit: 1,73, Kompetenz: 1,81, Verfligbarkeit:
2,12; Gesamt:1,83.

Besonders zufrieden sind die Benutzer/innen zudem mit dem Informations-
bereich, den Flihrungen und Schulungen sowie der allgemeinen Arbeitsatmo-
sphére. Kritik und Anregungen wurden dagegen vor allem im Kopierbereich,
im Angebot der freien Internetplatze sowie in der Klimatisierung des Lesesaals
geduBert.

Wahrend das Angebot an freien Internetplatzen inzwischen erweitert wurde
und auch die Klimatisierung des Lesesaals weitgehend gesteuert wird, kdn-
nen im Kopierbereich aufgrund bestehender Vertrage erst mittelfristig weiter-
gehende MaBnahmen erfolgen. Mit der Digitalisierung des alphabetischen
Zettelkatalogs (Entwicklung des DigiKat), dem Aufbau von neuen Fachinfor-
mationsseiten sowie der Schaffung eines Baden-Wirttembergischen Online-
Archivs (BOA) konnten ferner inzwischen wichtige Angebote errichtet werden,
um Bestdnde und Ressourcen der Bibliothek besser verfiigbar zu machen
und damit einem wichtigen Anliegen der Benutzer nachzukommen.
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Einzelbewertungen der Zufriedenheit / Auswahl

Information: 1,84; Fihrungen/Schulungen: 1,86; Lern- u. Arbeitsbedingungen:
1,9; Homepage: 2,19; Anzahl der Arbeitspldtze: 2,2; Infoblatter: 2,24; Off-
nungszeiten: 2,27; Printmedien allgemein: 2,35; Tageszeitungen: 2,36; Fachin-
formationen: 2,4; Datenbanken: 2,45; Foto- u. Reprostelle: 2,58; Elektronische
Zeitschriften: 2,75; Fotokopiermdglichkeiten: 3,11; Internetzugang: 3,39.

e) Wichtigkeit der Angebote (aus der Sicht der Befragten)

Sehr wichtig (1,0-1,5)

Printmedien allgemein

Offnungszeiten

Katalogbenutzung

Wichtig (1,5-2,0)

Anzahl der Lese- und Arbeitsplétze

Bereitstellungszeit von Medien

Fotokopierméglichkeiten

Lern- und Arbeitsbedingungen

Ziemlich wichtig (2,0-2,5)

Fernleihe

Information

Homepage

Fachinformationen

Internetzugang in der Bibliothek

Datenbanken

Weniger wichtig (2,5-3,5)

Foto- und Reprostelle

Informationsbroschiiren

Schnelllieferdienste

Tageszeitungen

Elektronische Zeitschriften

Schulungen / Fihrungen

BIBLIOTHEKSDIENST 38. Jg. (2004), H. 4

469



THEMEN Benutzung

Literaturangaben

Berekoven, Ludwig/Eckert, Werner/Ellenrieder, Peter: Marktforschung. Me-
thodische Grundlagen und praktische Anwendung. 8., Uberarb. Aufl.
Wiesbaden 1999.

Braun, Ottmar, L. / Lillig, Manuel u.a.: Kundenzufriedenheitsanalyse in Univer-
sitatsbibliotheken. Am Beispiel der Universitétsbibliothek Koblenz-
Landau. In: B.L.T.online 6 (2003), Nr. 3, S. 249-257.

Buch, Harald: Benutzerzufriedenheitsstudie 1996 der Universitats- und Lan-
desbibliothek Miinster. Oder ,hier scheint mir alles wunderbar und per-
fekt!“ In: BIBLIOTHEKSDIENST 31.1997, Heft 1, S. 23-31.

DIN ISO 11620 ,Information und Dokumentation — Leistungsindikatoren fiir
Bibliotheken” In:. Bibliotheks- und Dokumentationswesen. Gestaltung
und ErschlieBung von Dokumenten, Bibliotheksmanagement, Codie-
rungs- und Nummerungssysteme, Bestandserhaltung in Archiven und
Bibliotheken. Normen. Hrsg.: DIN Deutsches Institut fir Normung e.V.
Berlin, Wien etc. '2002. (= DIN-Taschenbuch; 343) S. 170-200)

Dollinger, Bernd: Computergestiitzte Benutzerbefragung der UB Augsburg.
Methodische Anmerkungen und Perspektiven fiir Online-Erhebungen. In:
BIBLIOTHEKSDIENST 37.2003, Heft 7, S. 876-885

Follmer, Robert/Guschker, Stefan/Mundt, Sebastian: Gemeinsame Benutzerbe-
fragung der nordrhein-westfélischen Universitatsbibliotheken methodisches
Vorgehen und Erfahrungen. In: BIBLIOTHEKSDIENST 36.2002, Heft 1, S. 20-33.

Klatt, Ridiger/Gauvriilidis, Konstantin/Kleinsimlinghaus, Kirsten et al.: Nutzung
elektronischer wissenschaftlicher Information in der Hochschulausbildung.
Barrieren und Potenziale der innovativen Mediennutzung im Lernalttag der
Hochschulen. Kurzfassung. Dortmund 2001. [http://www.stefi.de]

Kohl, Oliver: Die Bibliothek in den Augen der Universitat. Ergebnisse der Be-
fragung der Lehrenden an der Universitat Konstanz. Konstanz 1998.
(Bibliothek Aktuell: Sonderheft 14)

Litterski, Béarbel/Biren, Martin: Benutzerbefragung in der UB Dortmund. In:
BIBLIOTHEKSDIENST 35.2001, Heft 6, S. 701-706.

Mayer, Horst O.: Interview und schriftliche Befragung. Entwicklung, Durchfih-
rung und Auswertung. Miinchen, Wien 2002.

Poll, Roswitha/Boekhorst, Peter te: Leistungsmessung in wissenschaftlichen
Bibliotheken. Internationale Richtlinien. Minchen 1998.

Scholl, Armin: Die Befragung. Sozialwissenschaftliche Methode und kommu-
nikationswissenschaftliche Anwendung. Konstanz 2003

Schwitzgebel, Barbel: Benutzerbefragung in den Bibliotheken der Fachhoch-
schule Wiesbaden. In: BIBLIOTHEKSDIENST 32.1998, Heft 9, S. 1547-1556.

470 BIBLIOTHEKSDIENST 38. Jg. (2004), H. 4



	Methode und Einzelergebnisse
	Vorbemerkung
	Methodisches Vorgehen
	Der Fragebogen
	Durchführung
	Exkurs
	Ergebnisse
	
	
	Einzelbewertungen der Zufriedenheit / Auswahl




