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ANLEITUNG
KUNDENBEFRAGUNG




Diese Kundenbefragung besteht aus den folgenden Komponenten:

- Ein PDF mit konkreten Anleitungen (das Dokument, das Sie gerade lesen, mit

Beispielen und einem Antwortformular).

- Ein PDF mit einer Orientierungshilfe zu dieser Befragung.

- Ein Set von “Have-&-Do-Karten” (orange), insgesamt 100 Karten.
« Eine A3-Abbildungsmatrix (Ubers
- Ein Set von "Look-&-Feel-Karten”
» Eine A3-Abbildungsmatrix (Ubersicht Gber die 100 Look-&-Feel-Karten).

Haben Sie 2 Sets
Kartenspiele erha

identisch. Die Markierungen sollen |

nestellt? Dann ha

ten. Ein Setist m

icht Uber die 100 Have-&-Do-Karten).
(mit Abbildungen), insgesamt 100 Karten.

nen Sie 2 verschiedene Versionen der

it nur einem Punkt markiert, das andere mit
zwei (jeweils unten rechts). Die beic

en Sets sind bis auf die Markierungen

nnen dabei helfen, die Karten zu sortieren.
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Diese Befragung besteht aus seiner Reihe von Fragen und zwei Kartenspielen.

Wir erklaren lhnen hier, wie diese funktionieren.

SCHRITT 1
Bitte lesen Sie die Anleitung.

SCHRITT 2
Schauen Sie sich die Orientierungshilfe an (das PDF mit den gelben Seiten). Sie
ist als Leitfaden fur die Konversation mit |hren Kunden gedacht.

SCHRITT 3
Uben Sie die Befragung erst mit Mitarbeitern oder Nachbarn.

SCHRITT 4
FOhren Sie die Befragung nun an lhren Kunden durch und erfassen Sie die

Ergebnisse entsprechend der vorliegenden Anleitung.

HALLO ZUSAMMEN!
DANKE, DASS SIE UNS
DABEI HELFEN
UNSERE MISSION

IN DIE TAT
UMZUSETZEN.




SCHRITT 1:
ALLGEMEINE
INFO

65 FRAGEN




Eine Kundenbefragung gibt Ihnen eine gute Vorstellung von den Beduirfnissen
und Winschen der Menschen, fir die Sie |hre Dienstleistung erbringen. Solche
Erkenntnisse helfen Ihnen und lhrem Unternehmen, bessere Produkte und

Dienstleistungen zu entw
Rahmenbedingungen fir |

ickeln. Sie erlauben Ihnen, bessere
hre Dienstleistungen zu schaffen, basierend auf den

BedUrfnissen Ihrer Kunden.

Wenn Sie Ihre Have & Do besser auf die Bedlrfnisse lhrer Kunden abstimmen,
optimieren Sie die Effizienz Ihrer eigenen Prozesse und es wird [hnen leichter

fallen, lhren Designern lhr
vermitteln. Diese Kunden

gewunschtes Innendesign des Gebaudes zu
nefragung schafft damit eine solide Grundlage fir Ihre

kreativen Prozesse und Ic

een.



Diese Befragungist fur lhre (potentiellen) Kundengruppen bestimmt. Das konnen
Schulklassen oder Vereinigungen sein, die lhre Einrichtungen nutzen, Mitglieder
lhrer Organisation, Nachbarn oder verschiedene Gruppen innerhalb der
Gemeinschaft, in der Sie |hre Dienstleistung anbieten - und naturlich, nicht
zuletzt, die Lautkundschaft Ihrer Einrichtung.

Die Kundenbefragung funktioniert am besten, wenn Sie in Gruppen arbeiten. Auf
diese Weise werden alle Beteiligten dazu angehalten, sich Gedanken zu der
jeweiligen Fragestellung zu machen. Beachten Sie, dass die Gruppen zwischen 2
und 6 Personen grol3 sein sollten. Gibt es viele Teilnehmer? Bilden Sie dann
kleinere Gruppen. Auf diese Weise wird der Reflektionsprozess effizienter und
nimmt nicht zu viel Zeit in Anspruch.




Unternehmen. Die Teilnehmer werden ebenfalls ge

Die Befragung beginnt mit einer kurzen Vorstellung von Ihnen und lhrem

neten, sich vorzustellen. Dann

werden 4 offene Fragen gestellt. Bitte geben Sie ¢

en Teilnehmern etwas Zeit

zum Nachdenken, bevor Sie antworten, und sammeln Sie dann die Antworten ein.

Der zweite Teil der Befragung besteht aus zwei Kartenspielen. Hier bitten Sie lhre
Teilnehmer, 12 Karten aus den beiden Decks bestehend aus 100 Karten

auszuwahlen.

SCHREIBECKE
Have & Do

LOOK & FEEL




Die EinfUhrung dauert ca. 2 Minuten und die 4 offenen Fragen 5-6 Minuten. Die
genaue Dauer hangt von der Anzahl der Teilnehmer ab.

Die Kartenspiele dauern insgesamt jeweils ca. 15-20 Minuten. Die Gesamtdauer
nangt von der Gruppengrolde und der Zeit ab, die die Gruppe bendtigt, um zu
einem Konsens zu kommen.

Insgesamt ergibt sich fir die gesamte Kundenbefragung eine Gesamtdauer von
ca. 1l Stunde.



Die Interaktion mit den Kunden findet am besten in einem separaten Teil eines
grolderen Raumes oder in einem eigenstandigen Raum von ca. 25 gm statt.
Daruber hinaus benotigen Sie:

- Eine Leinwand oder einen Beamer, um die Orientierungshilfe zu prasentieren

- EinenTisch (se
benotigt, um al

bstverstand

e Karten opti

ich); pro Kartenspiel wird ein Tisch vonca. 2 x 2 m
mal auf dem Tisch verteilen zu konnen.

» Post-It Notizen / Memos und Marker

« (Getranke und Kekse

» Ein kleines Dankeschon-Geschenk, um lhren Teilnehmern dafiir zu danken, dass
sie gekommen sind und mitmachen

- Ein Smartphone oder eine Kamera, um die Ergebnisse festzuhalten




- Erlauterung des Zwecks der Veranstaltung und Vorstellung lhrer Organisation

- Vorstellung der Teilnehmer

- 4 offene Fragen

- Kartenspiel ‘Have & Do’ (orangenes Kartenset)
- Kartenspiel ‘Look & Feel’ (Bilderkarten)

= Abschluss



SCHRITT 2:
ANLEITUNGEN
ORIENTIERUNG

& 3 RUNDEN




Neben diesem Dokument (unsere Anleitung) haben Sie ein weiteres Dokument

erhalten: Die Orientierungs

nilfe. Verwenden Sie diese, um lhre Teilnehmer

wahrend der Befragung und der Kartenspiele unterstitzend zu begleiten. Es ist

hilfreich, einen Projektor i

- die Orientierungshilfe zu verwenden.

Auf den nachsten Seiten erhalten Sie Anweisungen, wie Sie lhre Teilnehmer bei
der Beantwortung der Fragen anleiten.



In der ersten Runde werden 4 offene Fragen gestellt.

Bitten Sie die Teilnehmer, mindestens drei und maximal fUnf Stichworter auf
einem Post-it oder Stlck Papier zu notieren. Lassen Sie ihnen ca. 3 Minuten Zeit,
bevor Sie die Antworten einsammeln.

Wenn Sie etwas Zeit haben, hangen Sie die Antworten an die Wand und
diskutieren Sie sie mit der Gruppe. Notieren Sie sich die Schwerpunkte der

Diskussion.

Unter dem Punkt "Abschluss" werden wir lhnen erklaren, wie die Antworten
verarbeitet werden.




Wie die Kartenspiele funktionieren:

Bitten Sie die Teilnehmer, das Deck in 50% "Gefallt mir" und 50% "Gefallt mir
nicht" aufzuteilen (5 Minuten). Beginnen Sie mit der Auswahl "Gefallt mir". Bitten
Sie die Teilnehmer, aus der Auswahl "Gefallt mir" etwa 20 Karten auszuwahlen,

die ihnen zu 100% zusagen.

Treffen Sie dann eine priorisierte Auswahl. Ordnen Sie die Karten von 'must have'
bis 'nice to have'. Lassen Sie die Gruppe schliel3lich die 12 wichtigsten Karten

auswahlen (5 Minuten).

Bitte notieren Sie sich die Anmerkungen der Tei
die Kommentare ihrer jeweiligen "Gegner". Unte

nehmer. Notieren Sie sich auch

- dem Punkt "Abschluss” erklaren

wir [hnen, wie die Antworten verarbeitet werden.



Raum sein.

Dieses Set enthalt 76 Karten, die eine Vielzahl von Have & Do reprasentieren.
Diese konnen Teil des Nutzererlebnisses in der neuen Umgebung oder im neuen

Die Bilder reprasentieren jeweils eine zugrundeliegende Idee. Ob und wie diese
Teil des neuen Raumes sein konnen oder werden, hangt von allen moglichen

Kriterien ab, wie dem Standort, dem Platzbedarf oder dem Budget.

Aber das ist jetzt noch

nicht so wichtig. Was jetzt zahlt, ist die Frage:

Welche Have & Do’s wiinschen Sie sich?

Sie konnen (nach Absc
Auswahl der Karten zu

nluss des Spiels) die A3-Matrix verwenden, um die

Interpretieren.

SCHREIBECKE
Have & Do
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Dieses Set enthalt 100 Karten, die eine grol3e Bandbreite an verschiedenen
Atmospharen reprasentieren. Diese konnen Teil des Nutzererlebnisses oder ein

eil

Element von Look und Feel der neuen Umgebung oder des neuen Raums sein. Die
Bilder reprasentieren jeweils eine zugrundeliegende Idee. Ob und wie diese

des neuen Raumes sein konnen oder werden, hangt von allen moglichen Kriterien

ab, wie dem Standort, dem Platzbedarf oder dem Budget. Aber das ist jetzt noch
nicht so wichtig. Die zentrale Frage ist jetzt:

Welche Atmosphare wiinschen Sie sich fiir den neuen Raum?

Sie konnen (nach Absc
Auswahl der Karten zu

nluss des Spiels) die A3-Matrix verwenden, um die

Interpretieren.

LOOK & FEEL




SCHRITT 4:
NACH
ABSCHLUSS:
FRHEBEN &
VERARBEITEN




Wir warden gerne wissen, welcher Kategorie die jeweilige Gruppe zugeordnet werden kann:
A. Kleinkinder (ca. 0-8 Jahre)

Kinder (ca. 7-12 Jahre)

. Jugendliche (ca. 12-20 Jahre)

. Junge Erwachsene (ca. 19-27 Jahre)
Millennials (ca. 25-35 Jahre)

Eltern (ca. 25-40 Jahre)

. 40er (ca. 35-45 Jahre)

. B0er (ca. 45-60)

. Senioren(ca. 65+)

T OO T m o O W

AulRerdem missen wir wissen, aus wie vielen Personen eine Gruppe besteht.



Bitte verwenden Sie die Word-Vor
Antworten auf die Fragen zu verar

- FRAG-<YYYYMMDD>-<FRAGE>

age, die diesem Dokument beiliegt, um die

elten.
-<GRUPPENGRORE>-<BUCHSTABE>.docx

Beginnen Sie, indem Sie die Tabelle ausfiillen:

- Projekt: Projektname, Stadt

- Datum: Das Datum der Formularausftllung im Format YYYYMMDD

- Frage: Fragennummer und Frageninhalt

- Gruppenkategorie: Die Teilnehmerkategorie (A bis |, siehe vorheriger Slide)

- Gruppengrof3e: Anzahl der Teilnehmer

Erstellen Sie anschliel3end eine Liste mit den einzelnen Wortern. Wenn ein Wort
mehr als einmal verwendet wird, notieren Sie sich seine Verwendung jedes Mal.

ANSWER FORM




Bitte verarbeiten Sie die Antworten der Kartenspiele, indem Sie Fotos von den
Ergebnissen beider Spiele machen.

Am Ende sollten Sie zwei Fotos haben.

Verwenden Sie die folgende Benennung:

« FRAG-<YYYYMMDD>-LOOKFEEL-<GRUPPENGRORE>-<BUCHSTABE> jpg
+ FRAG-<YYYYMMDD>-HAVEDO-<GRUPPENGRORE>-<BUCHSTABE> jpg

Um die Altersgruppe der Teilnehmer zu bestimmen, legen Sie den Ergebnissen
vor der Aufnahme des Fotos eine Post-It-Notiz bei, die die Kategorie A bis | (siehe
oben) und die Gruppengrol3e ausweist. Machen Sie jeweils ein Foto von jeder
Auswahl der jeweils 12 Bilder, die die Teilnehmer ausgewahlt haben.




Wenn Sie gerne zu einer breit angelegten und me
Bibliotheksnutzern in ganz Europa beitragen moc
uns lhre gesammelten Antworten zur Verfigung stellen wirden. Wir vera
streng anonymisiert. Dank |hrer Ergebnisse konnen wir Ihnen dabei helfen, die zukinftige
(Yualitat [hrer Dienstleistungen zu verbessern.

nrjahrigen Studie Uber ¢

nten, wirden wir uns se

ie BedUrfnisse von
r freuen, wenn Sie

‘beiten diese Daten

Wenn Sie diese Studie unterstltzen mochten, senden Sie Ihre Antworten bitte an:

cards(@aatvos.com

Haben Sie Fragen?
Dann rufen Sie aatvos an+31 6 1548 1797


mailto:cards@aatvos.com

URHEBERINFOS

Die Ergebnisse der Kartenspiele
werden als Teil des Design
Workshops verarbeitet.

Konzept & Entwicklung:
aatvos

twitter (@aatvos
Www.aatvos.com

#3ra4all




