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Herbstworkshop DIPF, IWWB

Marketing und Offentlichkeitsarbeit mit

Social Media in Weiterbildungsbanken
Frankfurt, 17.10.2011 im DIPF

Web 2.0 Einsatz am Beispiel
WISY-Kundenfeedback

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Weiterbildung ist erklarungsbedurftig.

Ziele des WISY-Feedback-Systems ...

[-"

17.10.2011

. MafB3stab fur Umfang geschaffener Klarheit
. Indiz fur die Wertschatzung der Website -

durch Bereitschaft zur Ruckmeldung

. Ermittlung der Ernsthaftigkeit von

Suchanliegen - im Verhaltnis zum
~Grundrauschen" unsachlicher Ziele
(Zielgenauigkeit).

. Gewinnung von Referenzwerten fur

gute Informationsarbeit

Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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WISY-Kunden haben drei
Bewertungsmoglichkeiten:

e Der Beitrag war ,hilfreich - ja"
e Der Beitrag war ,hilfreich - nein™

e Erlauterung ,Warum"
(Freitextkommentar)

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Was durfen wir erwarten?

1. Ursprungliche Erwartungen:
Primar Infos zu negativen Ruckmeldungen

= falsch. Doch ...

2. These: Angesichts der Komplexitat des
Themas sind auch hauptsachlich positive
RuUckmeldungen unrealistisch.

3. These: Realistisch ist eine feste Quote von
positiven zu negativen Ruckmeldungen, die
durch MaBnahmen nicht zu verbessern ist.

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Funktion des Kunden-Feedback

e Positive Ruckmeldungen zum Nachweis
des positiven Informationseffektes und zur
Bestandssicherung gefragter Beitrage

e Negative Ruckmeldungen flr
Optimierungsziele
e Kommentare als Wertschatzungsindikator

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Ergebnisse Feedback gesamt

e Rucklaufquote: Von tausend Besuchern geben
durchschnittlich 5 bis 10 ein Feedback.

e Verhaltnis: Plus/Minus-Quote: Leicht negatives
Ubergewicht mit 46 zu 54 Prozent im Durchschn.

e Bewertungsgegenstande:
Kursinfos 43%, Listenansichten 20%,
Anbieterinfos 21%, Metainfos 15%

e Fallgruppen: Datenpflege 46% (Fehler, Licken),
Beratung 20%, Listen 14%, Unklar 13%

e Quantitativ: 61.000 Kunden je Quartal, davon:
/793 neg. Ruckmeldungen, 76 neg. Kommentare
(plus positive analog dazu)

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Beurteilung der Fachportale

Portale mit ausreichender Anzahl von Rickmeldungen

e Alle - als Referenzwert (n >1000)
e Hamburg Hauptportal (>800)

Anteil positiver Wertungen Uberwiegt mit 54 zu 46 %

e Bildungsgutschein (140)

Uberdurchschnittliche hohe Positivriickmeldungen; Glossar wird
unterdurchschnittlich in Anspruch genommen und auch weniger
positiv beurteilt

e Bildungsurlaub (>120)

geringste Informationstiefe; es fehlen Kursbeschreibungen und
Anbieterprofile, Termine u. Preise lickenhaft, Adressen literarisch.

17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Referenzwerte fur Feedback

Durchschn. 2010 Feedback "hilfreich”
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17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Kursportal Hamburg

Portal HH 2010 - Feedback "hilfreich
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17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Fachportal Bildungsgutschein

Portal BG 2010 - Feedback "hilfreich”
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17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Fachportal Bildungsurlaub

Portal BU 2010 - Feedback "hilfreich”
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17.10.2011 Quelle: Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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Bewertung

Gefiihrte Tour

Gefiihrte Tour

Gefiihrte Tour

Gefiihrte Tour

Gefiihrte Tour

Gefuhrte Tour

Gefuhrte Tour

17.10.2011 Quelle:

Thema

Alle Geflihrte Tour

1. Hilfe

2. Thema

3. Ajax

4. erweiterte Suche

5. Sortieren

6. Team

Einzelbeitrage

hilft nicht Relevanz

83

38

31

40

27

123

65

36

123

65

ZU wenig

ZU wenig

ZU wenig

ZU wenig

36

Weiterbildung Hamburg Service und Beratung, J. VoB - http://hamburg.kursportal.info
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