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Zur Person:

« Studiengangskoordinator im Bachelorstudiengang Sportwissenschaft sowie im
Masterstudiengang Sozialwissenschaften des Sports

 Sportpsychologe (u. a. sportokonomischer Forschungsschwerpunkt Zufriedenheitsforschung)

Zum Kontext:

 Leitung des Seminares Triangulation und Evaluation im Masterstudiengang
Sozialwissenschaften des Sports (Vorstellung quantitativ-qualitativ kombinierter Evaluations-
Methoden und -Techniken, exemplarische Versuchsauswertung und -darstellung unter
Anwendung computerbasierter Datenanalysen)

« Studierendenvorschlag im WS 2017/2018: Evaluation der Bibliothek fur Sportwissenschaften
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1. Hypothesengenerierung (Welche Fragestellungen sind relevant?)

2. Qualitative Expertenbefragung (problemzentrierte Leitfadeninterviews mit Institutsleitung,
Bibliothekar und 8 Studierenden) mit anschl. Transkription und inhaltsanalytischer Auswertung

3. Erstellung eines Fragebogens (mit Probebefragung und itemanalytischer Testung nach KTT)
4. Befragung mit anschl. Auswertung

corrne £
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Interviewleitfaden

Kategorie

Allgemein
Service
Infrastruktur

Abschluss

Anzahl der Fragen

Beispiel-Fragen

Welche Erfahrungen hast du bisher mit der Bibliothek am IfS gemacht?

Welche Serviceleistungen sind dir wichtig?

Was ist dir bei den Raumlichkeiten einer Sportbibliothek wichtig?

Wie konnte man die Bibliothek verbessern?
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Aligemeine Fragen

Leitfrage / g

Notizen

Welche Erfahrungen hast du bisher mit der
Bibliothek am IfS gemacht?

Welche Erfahrungen hast du bereits mit
anderen Bibliotheken gemacht?

Was ist dir in der Bibliothek am IfS wichtig?

Wie nutzt du die Bibliothek am IfS?

Nutzt du die Bibliothek eher zum Leihen
oder auch zum Lesen oder Lemen?

Fragen zum Service

Leitfrage |

Ver

Notizen

Welche Serviceleistungen kommen dir in den
Sinn, wenn du an die Bibliothek am IS denkst?

Welche Erfahrungen hast du mit Serviceleistung-
en der Bibliothek am IfS bisher gemacht?

Leitfrage /

Fragen zur Infrastruktur

| Notizen

Welche infrastrukturellen Attribute kommen dir in
den Sinn, wenn du an die Bibliothek am IfS denkst?

Was bedeutet fir dich eine gute Infrastruktur, wenn
du an eine Sportbibliothek denkst?

Welche Serviceleistungen sind dir wichtig?

Was Ist fir dich ein Zelchen von gutem Service,
wenn du eine Sportbibliothek benutzt?

Was ist dir bei den Raumlichkeiten einer
Sportbibliothek wichtig?

Wie bestellst du Biicher oder leihst sie aus?

Welche Serviceleistungen sind dir wichtig,
wenn es um folgende Bereiche geht:

« Offnungszeiten

= Personal

« Fristen und Kosten

Welche Infrastrukturellen Attribute sind dir wichtig,
wenn es um folgende Bereiche geht:
Prasenzbestand

Zustand der Bicher

System der Onlineausleihe & Suchfunktion
Digitale Blcher und Zeitschriften
Verflgbarkeitorbestellung

Vernetzung mit der Bibliothek am Westend
Fernleihe

Réumiichkeit

LemJLesealmosphare
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Die Studierenden wurden mit Hilfe eines Fragebogens (online bzw. Paper & Pencil) zur Einschatzung der Zufriedenheit
von 10 Bereichen mit insgesamt 58 Items sowie zur allgemeinen Zufriedenheit mit der Institutsbibliothek befragt.

Bereich (Subskala) | Anzahl der Items | Beispiel-ltem

Offnungs-/SchlieRzeit
Bestand

System
PC-Ausstattung

Raum
Vergleich

Personal
Fristen
Webauftritt

Infrastruktur

4
10
13

Wie zufrieden bist du mit der Uhrzeit der Offnung wahrend der Vorlesungszeit?
Wie bewertest du den Bestand ausleihbarer Bucher?

Wie zufrieden bist du mit der Bedienungsfreundlichkeit des Systems?

Wie zufrieden bist du mit der technischen Ausstattung der Computer?

Wie bewertest du die Anzahl der Arbeitsplatze?

Wie schneidet die Bibliothek des IfS im Vergleich mit anderen Institutsbibliotheken der
Goethe-Universitat ab, hinsichtlich der Ausstattung der Arbeitsplatze?

Wie zufrieden bist du mit dem personal hinsichtlich der Freundlichkeit?
Wie bewertest du die Kosten fur versaumte Fristen?
Wie bewertest du den Webauftritt hinsichtlich der Aktualitat?

Wie zufrieden bist du mit der Parkplatzsituation am IfS?
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 Gold-Standard in der Kunden-Zufriedenheitsforschung

* |dentifiziert zuverlassig drei Gruppen - I
@ Unzufriedene —
@ Indifferente .
@ Zufriedene 9

I
| |
I wie |
* Ermoglicht die Analyse von (Dis-)Satisfiern I “I"" ‘ ‘
@

» Dissatisfier: Faktoren die Unzufriedenheit auslosen dzeptael
 Satisfier: Faktoren die Zufriedenheit auslosen [

gerade noch I

akzeptabel .

nicht tolerierbar gy :{:?n}%lﬁ:'rrbares

ideal

angerlessen

normal I

Gierl & Bartikowski (2002)
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Stichprobe b AL

N =73 (68,5 % online) im Zeitraum vom 13.-26. Dezember 2017
« n =237 weiblich (50,7 %)

o Alter: 19-45 Jahre, M= 24,2 (£ 4,0)
 Studiengangsverteilung:

— BA Sportwissenschaft = 58,9 %

— MA Sozialwissenschaften des Sports = 17,8 %

— MA Sportmedizinisches Training/Leistungsphysiologie = 15,3 %
- LA(1,3,5)=55%

» Fachsemester:

- 1-3=63,0%

—4-6=20,5%

Yy mmm
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Mittelwerte

Uhrzeit Offnung Uhrzeit Schliefung Uhrzeit Offnung Uhrzeit SchlieRung Gesamtwert
Vorlesungszeit Vorlesungszeit vorlesungsfreie Zeit vorlesungsfreie Zeit Subskala Offnungszeit
Mo.-Fr. 10:00-16:00 Uhr Mo.-Fr. 10:00-14:00 Uhr
m Zufrieden Indifferent ® Unzufrieden
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Mittelwerte

Bestand Bestand ausleihbarer Bestand Bestand Verfiigharbarkeit Verfiigbarkeit Zustand der Buicher? Zustand der Aktualitat der Biicher? Aktualitat der Gesamtwert
ausleihbarer Biicher Zeitschriften Prasenzbiicher? Prasenzzeitschriften? Online-Biichern? Online-Zeitschriften? Zeitschriften? Zeitschriften? Subskala Bestand

H Zufrieden Indifferent ® Unzufrieden
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fuskeibproress Badismingsreundichlesit dea Delira-lnam i Funkticn zur Vorbesteling Funltionzur Funkdion zur Cnfine- Farlmirdorlction En gfunkiicn & bhnlk hrichti fir  Liemtur sus EEP-Eblithe:  Limmmtur des 2 in der BEP- Vernstzung der Bibictheken  Varnstrung mi Bbliothecsn Cazamtwerd
(Signabur 8Z etel) Sydems deiner faleike Varmerking WerBngerung von Auskihen fiir ebleufende Leihfristen bestelie Litembr am fE zunickgeben kGnnen  Bibicthek zunickgeben der Goethe-Universigt andere Unveediizn Subsknk System
kinnen unbrsnander
u Zuiiadan IndiSaren mUrzufrieden
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Mittelwerte

E-N

1
technische Ausstattung Anzahl der PCs Gesamtwert
der PCs Subskala PC
m Zufrieden Indifferent m Unzufrieden
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Mittelwerte

~

GroRe des Arbeitsraums Gerauschpegel Anzahl der Arbeitsplatze Beleuchtung Verfiigbarkeit an Ambiente Gesamtwert
Steckdosen Subskala Raum
m Zufrieden Indifferent m Unzufrieden
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Mittelwerte

»

1
Ausstattung der Ausleihsystem Beantwortung von Fragen Verfiigbarkeit/Prasenz des Gesamtwert
Arbeitsplatze zur Ausleihe durch das Personals Subskala
Personal Vergleich intern
m Zufrieden Indifferent m Unzufrieden
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Faompslz nz Femeine Kompsiznz Kastan Kompetenz zur Nutzung des G i i i Emeichbankel per E-Mail Gasamtaert

Hampeiznz
‘erfligharkeit Litersiu r Crlime-Kistalogs : Subskal Personal

B Fufieden Indifferent
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Mittelwerte

4,94

Dauer der Leihfristen fiir
Bestandsliteratur

H Zufrieden

Kosten fiir Kosten fiir Fernleihe Gesamtwert
versaumte Fristen Subskala Fristen

Indifferent ® Unzufrieden
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Mittelwerte

Auffindbarkeit

m Zufrieden

Informationsgehalt

Indifferent

Aktualitat

® Unzufrieden

Gesamtwert
Subskala Webauftritt
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Mittelwerte

o

(3,]

S~

Beschilderung zur Bibliothek

m Zufrieden

Parkplatzsituation am IfS

Indifferent

Gesamtwert
Subskala Infrastruktur

® Unzufrieden
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Mittetwert Iittelwert Mittelwert Idittelwert Pl weert et [ =2 Miisiwart Miiarwart Mitistaart Fazantaert asamtaert
&Eh&ﬂa-.":‘-ﬂllgﬁ-\.' Subsksks Eestand Subekal System Subsksls EFC Subskak Raumichieit Subzial Varglech SaloEkala Personal Subskak Frisien Subzkals Webzuinif SubskgE infEsturier Subsksken-Mitelwerle  Algemens Zufriedenheit
Schisgzsit

B Aufieden Indiferent B Unzufrieden
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@ groltenteils indifferente Bewertung
hochste Zufriedenheit im Bereich Personal (= Stellenwert personlichen Kontakts bei Kunden)
» individuelle Gewichtung (Folgestudie Préferenzstruktur)

 Frage nach maglichen Stellgrolien fur eine angestrebte Erhohung der Zufriedenheit (dezentral
vs. zentral bzw. Dissatisfier vs. Satisfier)

Mittelwerte

Mitteheert Mittelvert Hithelwert Litiaiert Nitiier i Gasamtaert Gasamtasrt
Susheiaa f:'fl'll'gsn' Subskaks Bestsnd Subsksks BPC Subskas Raumichisit SunsiEE Vargiecn Subckan Perzona Subskals Fristan Subskas YWeh 3 Sunskas ind=stuntyr M Subskaken-Mitelwets  Algemens Zufried enneit

Schiskmit

Indifferent
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Dr. Soren D. Baumgartner
Institut fiir Sportwissenschaften

Ginnheimer LandstralRe 39
D-60487 Frankfurt am Main

Tel. +49 (0) 69-798-24567
E-Mail s.baumgaertner@sport.uni-frankfurt.de

http://www.uni-frankfurt.de/563170477/030_Baumgaertner
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