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© Erhebungsmethoden
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Historie

~ Konzeption fur Befragungen bei der Stadtverwaltung
2001

= Zustimmung von Verwaltungskonferenz und
Personal-

und T

Infosmaticnamsanagenent
Landeshauptstadt Daszeldor?
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Historie

weitere Konkretisierung der Konzeption 2003

= Regelungen sind von allen Amtern und Instituten der
Stadtverwaltung bei der Durchfiihrung von
Befragungen zu

beachten
Zahlreiche Kundenbefragungen in den Jahren 2001

bis 2005 _ _
Kundenbefragungen (in den Jahren 2005 bis 2008)

durch
Oberburgermeister erschwert
= jede Befragung muss von OB genehmigt werden
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Organisation von Kundenbefragungen in Dusseldorf

Facham
t

Amt 12 Amt 10
(Amt fur Personal
und Organisation)
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Organisation von Kundenbefragungen in Disseldorf

Fachamt: Initiative zur Durchfihrung einer
Kundenbefragung

-> ertellt Auftrag
Hauptamt, Abt. Organisation, amtsinterne Steuerung:

FederfUhrung/strategische Steuerung bei
Kundenbefragungen

Ansprechpartner fir Amter/Institute

Initilerung und Koordination von Befragungs-
und Moderationsprozessen

Sicherstellung der Beteiligung von Datenschutz und Personalr:

Organisation des Befragungsprozesses
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Federfihrung/strategische Steuerung (2)

Logistik
Budget

Beauftragung von internen und externen Moderatoren in
den
Organisationseinheiten
Veroffentlichung der Ergebnisse (gemeinsam mit Amt 12)
in
Presse, Intranet und in der Mitarbeiterzeitung
,Stedstgkprgoton Vorlagen an die Verwaltungskonferenz,
den
Personal- und Organisationsausschuss und an die
Fachausschisse, ggf. in Zusammenarbeit mit Amt 12
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Organisation von Kundenbefragungen in Disseldorf

Amt 12/22 Stadtforschung:
Sozialwissenschaftliche Unterstitzung, hier u.a.:

Beratung der Fachbereiche im Hinblick auf
Fragestellungen,

Methoden etc.
Entwicklung und Optimierung von Fragestellungen

Durchfihrung von Informationsveranstaltungen fir
Mitarbeiter
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Sozialwissenschaftliche Unterstitzung (2)

Erfassung und Auswertung der Fragebdgen

sozialwissenschaftliche Analyse der Ergebnisse

Ergebnisprasentation in den befragten Amtern

Berichtslegung
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Organisation von Kundenbefragungen in Disseldorf

= Klare Trennung von strategischer Steuerung durch
das
Hauptamt und sozialwissenschaftlicher Unterstlitzung

durch das Amt 12
= Dadurch Erndhung der Akzeptanz der Befragung und

Gewahrleistung der Anonymitat

= Bewahrte Zusammenarbeit mit Amt 10/1

kein eigenes Budget, nur Auftragsarbeiten

10
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Organisation von Kundenbefragungen in Dusseldorf

Nach jeder Kunden- und Mitarbeiterbefragung:
Moderationsprozess durch Moderatoren

= Ziel: Gemeinsame Entwicklung von Mal3nahmen zur
Optimierung innerhalb des Amtes und zur Starkung
der
Kundenorientierung mit den Beschaftigten der
einzelnen

FgrbRinsaer demoaeNenvAlMeskeRises und

dem

zustandigen Ausschuss zur Information gegeben
Controlling der Umsetzung durch Amt 10

11
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Erhebungsmethoden

Paper-Pencil — Befragungen
- betreute schriftliche
- postalische

Befragung mittels
Wahlmaschinen

Face to Face — Befragungen
- Interviews mittels Papierfragebogen
- computerunterstutzt (PDAs/Tablet

PCs) 15
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Beispiel: Kundenbefragung in den Stadtblchereien
Disseldorf

Ziele der Befragung 2007

Ermittlung von themenbezogenen Erfahrungen, Zufrieden-
heiten und Anregungen der Kundinnen und Kunden

Kundenstrukturanalyse
weitere Optimierung der Stadtblchereien
Entwicklungen festzustellen und darauf zu reagieren

= Umfangreich erhobene Daten bieten ein grol3es
Potential an
konkreten Ansatzpunkten fir eine Fort- und Weiter-
entwicklung der Stadtblchereien Disseldorf

13
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Projektpartner

~ Stadtbtchereien der Landeshauptstadt Disseldorf
— Initiative

© Hauptamt, Abteilung 10/1
— Projektmanagement

« Amt far Statistik und Wahlen
— Durchflhrung
— Auswertung der Ergebnisse, Berichtslegung und
Ergebnisprasentation

14
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Hinweise zur Befragung 2007 (1)

Trendstudie: Regelmalige Befragung alle vier Jahre

(1999, 2003, 2007)
Methode:

betreute Publikumsbefragung mit Hilfe
eines standardisierten Fragebogens

Befragungszeitraum und -orte
- 4 Wochen im April/Mai 2007
- 6 Stadtteilblichereien

- Zentralbibliothek

15
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Hinweise zur Befragung 2007 (1)

~ Befragte:
alle Kundinnen und Kunden ab 12 Jahren im

Befragungszeitraum
= Umfang der Stichprobe:

- rund 7000 ausgegebene Fragebogen
- davon 6669 auswertbare Fragebogen

- Ausschdpfungsquote von 93%

16




—
. Amt fiir Statistik und Wahlen
Das Instrument ,Kundenbefragungen* bei der
Landeshauptstadt Diisseldorf Ez Landeshauptstadt Diisseldorf

Der Fragebogen

_' der Stadtbleherel
a Landeshaupistade
THisseldort 3b. Konnen Sie sagen, wie lange Sie sich durchschnittlich in der Bibliothek aufhalten?
L] [ bis zu 25 Stunde
O 14 Stunden
Ba’fragu n g dar O ¢inen ganzen Vor-MNachmittag
. [ fast den ganzen Tag
Kundinnen und Kunden Dl kann ichnicht sagen
d'BI' Sta dh\‘ﬂ maltu " g D [.55& I dﬂ r' 3c. Konnen Sie sagen, wie Sie lhre Medien verlangern?
[ durch Mitarbeiter der Bibliothek [Ausleihtheke)

Sta dt buche reien [ am Online-Katalog (am Publikums-PC in der Bicherei)

[ iber das Internet von zu Hause aus

D telefonisch ( nur in den Staduteilbiichereien miglich)
5 O sonstiges

4_Was machen Sie, wenn Sie Medien zu einem Thema, einen Buchtitel oder
einen Verfasser suchen?

=
=

meistens manchmal

L. Ich suche direkt in den Regalen [m] [m] [m]

I 2. lchbenutze den Online-Katalog in der Bibliothek O O O

Leist ik 3. Ichbenutze den Online-Katalog von zu Hause aus O O O

4. Ichbitte die Mitarbeiter der Bibliothek um Auskunfi O (] O

Bera ngsqual tiat ) itungsze 5. Sagen Sie uns bitte, wie zufrieden Sie mit dem Angebot an Biichern und anderen
- Medien in dieser Bibliothek sind:
My ‘ (Bt kreuren Sie jeweils nur eie Zabl suf der Skaly an) .
Ausstattung @ B s
1. Romane 13 =0 0«0 0 s |
2, Sachliteratur 10 O O3 +O3 s s O
rl.lllf. 3. Kinder- und Jugendliteratur lD 2D .iD 4D BD 5 D
Eﬂﬂﬁe 4, Fremdsprachige Romane 10:0:00:0:0 O
5. Nachschlagewe rke/Lexika 1O = 0 +0 s O
ilfsbereitschaft DT 00 2000000 O
7. CD-ROM/ Software/ Computerspiele 10 21 0 +[3 s s O
8. Musik-CDs 13 O O +[3 s s O
9. Horbiicher 13 =0 0 0 0 s |
& i = 10. Gesellschaftsspiele ;E :E ’E ‘E 'E § E
.ﬁyﬂ“ e 11. Zeitschriften 1O = O +3 = ¢

;M,V 12, Zeitungen 10:0:00:0:0 O
fad 13, Publikums-PCs/Intermnet O :0:0+0:0-:0 O
14, Noten 10 :0 :0 000 O

—
\l
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Die Themenbldcke des Fragebogens

Zufriedenheit mit der Blchereiorganisation (z.B.

Offnungszeiten)
Qualitatives Nutzerverhalten

Quantitatives Nutzer-/Besuchsverhalten
(Nutzungshéaufigkeit, praferierte Suchstrategien etc.)

Bewertung - des Medienbestandes
- des Services
- des Freizeitwertes bzw. der

Veranstaltungen
Statistische Fragen (Kundenstruktur)

Anmerkungen und Kritik

18
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Antworten auf offene Frage

~ Offene Nennungen:

- beinahe ein Viertel der Befragten macht Anmerkungen
bei der offenen Frage

- iInsgesamt rund 2350 Kommentare

- wie bereits 2003 werden zahlreiche
Verbesserungswiinsche
genannt

19
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Landeshauptstadt Diisseldorf

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Fur Ruckfragen steht Ihnen gerne zur Verfligung:
Jennifer Kihnel (0211.89-93330)

Amt fir Statistik und Wahlen
Brinckmannstrasse 5

40225 Disseldorf

Internet: http://www.duesseldorf.de/statistik

20
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