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NMILESTONES

Januar Erster Kontakt
2005 zur Hessischen
Landesbibliothek
21. Erstellung
April der Fragebogen fur
2005 Mitarbeiter und Testkunden

13. Vorstellung des Projektes
Mail in der Hessischen
2005 Landesbibliothek

30. Briefing
Mai der Testkunden fir den
2005 Service-Test

05.
Juli
2005

15.
Juli
2005

Auswertung
der Fragebogen

11. Erstellung
Juli der Dokumentation
2005

Prasentation in der
Hessischen Landesbibliothek
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Abb. 1: Eingangsbereich der Hessischen
Landesbibliothek

[1] Duden, Die neue Rechtschreibung, dudenverlag, Mannheim 1996, Seite 679
[2] Interet: http://www.wissen.de

[3] Bibliographisches Institut & F. A. Brockhaus AG, 2004 (DVD Ausgabe)
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1 Einleitung — Was ist Service eigentlich?

Der Duden, sagt dazu:

Serlvice [ see: (r)-vis], der, auch das; -, -s [...vis(is)] <engl.>
([Kunden ]dienst, Bedienung, Kundenbetreuung/...]) [1]

Es hat also etwas mit Dienst und Kunden zu tun, aber schauen
wir weiter.

Das Worterbuch der deutschen Sprache meint:

Serlvice [...] II [se:vis m. —s —visiz] 1 [Wirtsch.] Kundendienst, Bedie-
nung; die Firma hat einen ausgezeichneten S. 2 [Wirtsch., allg.] Dienst-
leistung, die Firma X muss sich am ~gedanken orientieren [...] [[...]
<lat. servitium ,,Dienst“; zu Il: engl., ,,Dienst, Dienstleistung, Hilfe*“,
<altfrz. servise, service in ders. Bed., <lat. servitium ,,Dienst*, zu ser-
vus ,,Diener“]. [2]

Auch hier die gleiche Bedeutung. Es kommt jedoch der Begriff
Dienstleistung hinzu.

Im Brockhaus findet man folgendes:

Service [englisch ,,Dienst”, ,,Bedienung“] [...]. [3]

Mehr steht unter dem Begriff Kundendienst:

(Service), freiwillige Dienstleistung eines Herstellers oder Handlers,
die Kunden vor, wihrend und nach dem Kauf angeboten wird. Es wird
unterschieden zwischen nicht warengebundenem Kundendienst (Park-
pldtze, Kinderbetreuung) und warengebundenem Kundendienst (Bera-
tung, Anlieferung, Installation, Wartung, Kundenkredite). [3]

Wenn man alles zusammenfasst, dann ist Service ein Dienst am
Kunden, eine Leistung, die man fir den Kunden erbringt. Warum
erbringt man diese Leistung? Weil man mdchte, dass der Kunde
zufrieden ist. Zufriedenheit heifst, dass der Kunde wiederkommt
und vielleicht seine Erfahrungen an Freunde oder Bekannte wei-
tergibt. So gewinnt der Dienstleistende neue Kunden. Service
heil’t also nicht nur, dem Kunden etwas Gutes tun, sondern auch
sich selbst.

In dem Projekt ,, Service-Evaluation der Hessischen Landesbiblio-
thek” wollen wir den Service, das heifst den Kundendienst der
Bibliothek betrachten und testen und Verbesserungsvorschlage
geben.

In diesem Bericht wird nach der Vorstellung der Bibliothek und
des Projektteams das Projekt an sich kurz erlautert und hiernach
genauer auf den Service-Test in Form von Mitarbeiter- und Kun-
denfragebdgen eingegangen. Ein Fazit am Ende der Dokumenta-
tion nennt die wichtigsten Schlisse, die sich aus der Service-Eva-
luation ziehen lassen.
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Abb. 2: Auldenansicht der Hessischen
Landesbibliothek
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2 Die Hessische Landesbibliothek in Wiesbaden

2.1 Die Bibliothek

Die Hessische Landesbibliothek in Wiesbaden wurde 1813 als
,Herzoglich Nassauische Offentliche Bibliothek” gegriindet. Ihr
Grundstock besteht aus einer privaten Blichersammlung, die
Charlotte Amalie von Nassau-Usingen 1730 aufkaufte und die im
Zuge der Sakularisation um einige Schéatze reicher wurde. Nach
einigen Namensanderungen erhielt die Bibliothek im Jahre 1913
ihr eigenes, flr sie erbautes Gebadude. Dieses ist auch im Jahre
2005 noch ihr Zuhause.

2.2 Die Aufgaben

Die Aufgaben der Bibliothek sind vielfaltig. Ihre Hauptaufgabe

ist es, die Einwohner Wiesbadens und der Region mit Informa-
tionen und Literatur aus allen Wissensgebieten zu versorgen.
Ebenso sammelt sie nassauisches Schrifttum und Ubt das regio-
nale Pflichtexemplarrecht aus. Das heilt, alle Verlage in diesem
Gebiet sind dazu verpflichtet, ein Exemplar jedes hergestellten
Druckwerkes an die Bibliothek abzugeben. Diese sammelt und
erschliel3t diese Druckwerke, die dann fir die Benutzung bereit-
gestellt werden. Diese Aufgabe hat die Bibliothek schon seit 1813
und besitzt damit eine um ein Jahrhundert dltere Sammlung als
die Deutsche Blcherei in Leipzig. Neben diesen Aufgaben hat sie
auch die allgemeinen landesbibliothekarischen Verpflichtungen.

2.3 Der Bestand

Der Bestand der Bibliothek umfasst ca. 700.000 Bande und 3.000
laufende Zeitschriften, sowie Videos, DVDs, Horblcher, Musik-
CDs, Karten, Noten und andere Medien. Diese werden zum
grofRen Teil im eigenen Haus gelagert. Hierbei handelt es sich

um moderne wissenschaftliche Grundlagenliteratur in Gberwie-
gend deutscher Sprache, sowie bedeutende Gegenwartsliteratur
(Romane, Erzahlungen, Gedichte) und Sachbulcher, Ratgeber,
Reiseflhrer, Sprachkurse und vieles mehr. Neben diesen , handfe-
sten” Medien kann man in den Rdumen der Bibliothek noch in ca.
2.000 elektronischen Zeitschriften lesen.

Der wertvolle Altbestand besteht aus landeskundlicher und nas-
sauischer Literatur, wie auch einer grofien Anzahl von juristischer,
medizinischer und geisteswissenschaftlicher Literatur aus dem
19. Jahrhundert. Sowie 325 Handschriften, 433 Inkunabeln, 6.065
Autografen und 273 weitere seltene Werke.
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3 Das Team

Das Projekt “Service-Evaluation der Hessischen Landesbiblio-
thek” wurde von zehn Studenten und einer Professorin durch-
geflihrt. Die Studenten gehdren zum gréfRten Teil dem Studien-
gang ,, Informations- und Wissensmanagement” (luW) mit dem
Schwerpunkt Bibliothek an. Zwei der Studentinnen kommen aus
dem Fachbereich Media. Sie studieren ,,Media System Design”
(MSD).

3.1 Die teilnehmenden Studiengange

Der Studiengang Informations- und Wissenmanagement

Den Studiengang ,, Informations- und Wissensmanagement” gibt
es an der FH Darmstadt seit 20 Jahren. Gegriindet wurde er 1985
unter dem Namen ,, Information und Dokumentation” Im Laufe
der Zeit anderten sich die Studieninhalte etwas und so éanderte
sich auch 2000 der Name in ,,Informations- und Wissensmanage-
ment" Studieninhalte sind neben den klassischen Ordnungsme-
thoden wie Klassifikationen und Thesauri auch Datenbankaufbau
und Informationsbeschaffung. Ein erfolgreicher Informationswirt
ist ein Generalist, der zusatzlich zu dem Informationsfachwissen
die Begabung besitzt, sich fir bestimmte Bereiche fundiertes
Fachwissen anzueignen und es produktiv einzusetzen. Seit 2000
gibt es auch den Schwerpunkt Bibliothek. Dies ist der Nachfolger
der Bibliotheksschule in Frankfurt. Der Schwerpunkt qualifiziert
fUr den bibliotheksspezifischen Umgang mit Medien und Informa-
tionen aller Art. Das Facherspektrum Uberspannt alle bibliothekari-
schen Qualifikationen im Bereich der konventionellen als auch der
digitalen Bibliothek, wobei die dienstleistungsorientierte Ausrich-
tung im Vordergrund steht.

Der Studiengang Media System Design

Die Fachhochschule Darmstadt fihrte im Jahr 1997 mit ,, Media
System Design” (MSD) ein Studium ein, das sich den digitalen
Medien insgesamt auf technischer, 6konomischer und inhaltlicher
Ebene nahert. Hauptfacher des Studiengangs sind daher Informa-
tik, Wirtschaft und Design. In einem umfassenden Projektstudium
erwerben die Studierenden wissenschaftliche und soziale Kom-
petenzen. In den Projekten durchdringen sich standig technische,
wirtschaftliche, inhaltliche und medienasthetische Aufgaben.
Studieninhalt ist die Unterstltzung neuer Arbeitsformen, Lebens-
szenarien und Handlungsablaufe durch digitale Mediensysteme.
Studienziel ist die Befahigung von Menschen, die in den unter-
schiedlichsten Branchen Mediensysteme entwickeln, einflihren
und managen werden.
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3.2 Die einzelnen Projektgruppen

Zur besseren Einteilung der Arbeit gab es drei interne Projekt-
gruppen: , Mitarbeiterbefragung’ , Kundenbefragung” und , Doku-
mentation und Prasentation” Jede Gruppe hatte ein eigenes
Aufgabengebiet, wobei einige Aufgaben auch gemeinsam mit
anderen Gruppen bearbeitet wurden. Dazu gehorten das Anwer
ben von Testnutzern und die Vorstellung des Projekts in der Biblio-
thek und bei den Testnutzern.

Gruppe ,Mitarbeiterbefragung”

Diese Gruppe bestand aus drei Studenten, deren Aufgabe es war
sich um die Mitarbeiterbefragung zu kimmern. Das heilt, sie
erstellten die Mitarbeiterfragebdgen und werteten sie aus.

Zu dieser Gruppe gehorten:

Daniela Wolf, 4. Semester luW

Meike Bding, 4. Semester [uW

Nelli Both, 4. Semester luW

Gruppe ,Kundenbefragung”

Die Aufgabe dieser vier Studenten war das Erstellen und Auswer
ten der Fragebogen der Bibliotheksbenutzer. Hierzu gehorte nicht
nur der flinfseitige Fragebogen, sondern auch ein Faltblatt, das
beim Beantworten der Fragen helfen sollte.

Zu dieser Gruppe gehorten:

Katharina Becker, 6. Semester luW

Silvia Pampuch, 4. Semester [uW

Daniela Schmidt, 6. Semester luW

Alexander Schuster, 4. Semester [lUW

Gruppe ,Dokumentation und Prasentation”

Diese Gruppe war fur die 6ffentliche Kommmunikation zustandig.
Dazu zahlt zum Einen ein Corporate Design fir alle Dokumente,
die Prasentationen in der Bibliothek und der Vorstellung der Fra-
gebdgen bei den Testnutzern. Sie betreute die Testnutzer, das
heildt sie war Ansprechpartner bei Fragen und Problemen. Aulder
dem wurde die Dokumentation von dieser Gruppe gestaltet und
die projektspezifischen Texte verfasst.

Zu dieser Gruppe gehorten:

Helena Bergmann, 6. Semester MSD

Melanie Lautenschlager, 6. Semester MSD

Christin Stérmer, 6. Semester lUW
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3.3 Die Projektleitung

Frau Prof. Dr. phil. Ulrike Steierwald ist seit dem WS 2004/2005
an der Fachhochschule Darmstadt im Fachbereich Informations-
und Wissensmanagement tatig. Sie ist dort die Fachvertretung fir
Bibliotheksmanagement.

Nach ihrem Studium der Germanistik, Geschichte und Theater
wissenschaften an der Universitdt Minchen promovierte sie 1992
und machte ihr Referendariat an der Universitatsbibliothek Frei-
burg i. Br.. Von 1994 bis 2001 war sie Abteilungsleiterin und stell-
vertretende Direktorin an der Herzogin Anna Amalia Bibliothek,
Weimar. Als stellvertretende Direktorin der Minchner Stadtbiblio-
thek Am Gasteig war sie in den Jahren 2001 bis 2004 fiir eine der
groten Offentlichen Bibliotheken in Deutschland tatig. Sie hatte
Lehrauftrage an den Universitaten Minchen und Koéln sowie an
der Bayerischen Bibliotheksschule.
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Abb. 4: Besucherin der Bibliothek
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4  Das Projekt

Zum Studium des Informations- und Wissensmanagements und
zu Media System Design gehdren neben den Pflichtfachern und
Wahlpflichtfadchern auch Projekte. Darunter versteht man das
Lésen komplexer Aufgaben im Rahmen einer Gruppenarbeit oder
das Erstellen eines konkreten Produktes.

Diese Projekte konnen allgemein sein oder einem Schwerpunkt
zugehoren. Unser Projekt, das den Namen ,,Orientierung — Aus-
kunft — Beratung: Service-Evaluation” tragt, ist ein Projekt aus
dem Schwerpunkt Bibliothek des Fachbereichs [uW.

4.1 Vorgehen

Bei der Art der Befragung haben wir uns fir eine betreute Befra-
gung entschieden. Das heil3t, die Tester werden vor dem Aus-
fillen des Fragebogens gebrieft. Ihnen wird nicht einfach nach
dem Besuch der Bibliothek ein Fragebogen Uberreicht, mit der
Bitte die Fragen zu beantworten, sondern die Benutzer, die sich
gemeldet haben, um an der Evaluierung teilzunehmen, werden
vorher zu einem Treffen gebeten. Bei diesem Treffen wird ihnen
der Fragebogen vorgestellt und sie werden darauf sensibilisiert
auf bestimmte Dinge wahrend ihres Besuches in der Bibliothek
zu achten. Dinge wie beispielsweise die Atmosphare in der Biblio-
thek. Dies macht es dem Tester spéter einfacher, den Fragebogen
auszufillen und dem Auswertungsteam erleichtert es die Bewer-
tung des Fragebogens.

Neben den Kunden der Bibliothek wurden auch die Mitarbeiter
befragt wie sie den Service ihrer Bibliothek sehen und wie er
oder auch das Wissen der Bibliothekare erweitert werden kann.
Beide Fragebogen wurden von der Projektgruppe, die als objektiv
gilt, da sie keine besondere Verbindung zur Bibliothek unterhalt,
bewertet. Die Bewertung ist in dem vorliegenden Bericht festge-
halten.

4.2 Ziele

Hierbei geht es in erster Linie darum, den Service der Bibliothek
unter die Lupe zu nehmen, die Beratung, die Auskunft und die
Vermittlung. Es kommt nicht so sehr darauf an, ob das gefragte
Buch vorhanden ist, sondern wie der Kunde behandelt wird und
wie er sich dabei fuhlt.
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Des Weiteren wird verglichen, wie der Service wahrgenommen
wird — wie sehen ihn die Bibliothekare, wie sehen ihn die Benut-
zer. Wo gibt es Schwachstellen, was kann verbessert werden, im
Besonderen, wenn die Benutzer etwas anderes erleben als es
von der Bibliothek vorgesehen war.

Projektziele

e  Aufdecken von Starken und Schwachen der Beratung, Aus-
kunft und Vermittlung

e  Ermittlung von Ansatzpunkten zur Leistungsverbesserung

e  Ermittlung von Fortbildungsbedarf

4.3 Vergleichbare Projekte

Die in Kanada entwickelte Evaluierungs-Methode einer qualitati-
ven Service-Evaluation wurde in Deutschland erstmalig durch Stu-
dierende der Hochschule der Medien in Stuttgart durchgefinhrt.

In Minchen lief 2004 ein ahnliches Projekt. Studierende der Bay-
erischen Bibliotheksschule setzten Bibliotheks-Referendarinnen
und -referendare als Testnutzer ein. Getestet wurde die Minchner
Stadtbibliothek — Zentralbibliothek am Gasteig. Ziel war es, die
Leistung des Auskunftsdienstes allgemein aus Sicht der Kunden
zu messen und zu beurteilen. Hierbei war das vorrangige Krite-
rium die Zufriedenheit der Bibliothekskunden mit der gesamten
Auskunftsituation.

Die Auskunftssituation wurde in drei Schritten bewertet und doku-
mentiert. Schritt 1 war die Bewertung nach finf vorgegebenen
Kriterien; hierbei ging es um die Interaktion mit dem Bibliotheks-
mitarbeiter. Der zweite Schritt war die Beschreibung der Aus-
kunftssituation; hier standen die Geflihle des Benutzers und das
Gesprach an sich im Vordergrund. Schritt 3 war eine stichwortar-
tige Auflistung der hinderlichen und hilfreichen Aspekte, die den
Textnutzern aufgefallen waren. Neben den Studenten wurde auch
das Auskunftspersonal befragt.
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Das Ergebnis der Befragung war vielschichtig. Grundsatzlich
waren die Benutzer zufrieden, aber es gab ein paar Verbesse-
rungsvorschlage. Den grofdten Verbesserungsbedarf sahen die
Testnutzer beim Auskunftsinterview. Dies steigert den Anteil an
ndtzlichen Antworten und somit auch die Kundenzufriedenheit.
Ein weiterer Mangel war die unterschiedliche fachliche Kompe-
tenz. Sie wurde zu einem grof3en Teil positiv bewertet, jedoch das
Internet war vielen noch nicht so bekannt. Als Drittes wurden die
kommunikative Kompetenz angesprochen und Verbesserungsvor
schlage gemacht. Allgemein kann man alle drei ,,Probleme” mit
Fortbildungen gut abdecken. Die Angestellten haben besonders
die Unubersichtlichkeit an ihrer Bibliothek bemangelt, ebenso
waren nicht alle mit der Ausstattung der Arbeitsplatze zufrieden
und der Organisation des Auskunftsdienstes. Gemeinsam mit
den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern wurden Verbesserungsvor
schlage erarbeitet.
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5 Die Mitarbeiterbefragung

5.1 Einleitung

Die Zufriedenheit der Mitarbeiter der Hessischen Landesbiblio-
thek in Wiesbaden ist neben der Kundenzufriedenheit ein wichti-
ger Bestandteil des Services.

Ziel war es, Uber eine Mitarbeiterbefragung Aufschluss Uber die
Situation hinter der Informationstheke zu gewinnen. Die Mitar
beiterinnen und Mitarbeiter bekamen dabei einen anderen Fra-
gebogen als die Kunden, da es um die genau gegenuUberliegende
Sichtweise gehen sollte. Damit sollte den Mitarbeitern auch die
Maoglichkeit gegeben werden, Anstofs zur Verbesserung ihrer
Arbeitssituation zu geben.

Durch die verschiedenen Einschatzungen erhofften wir uns eine
genaue Erkenntnis darUber, wie die Bibliothekarinnen und Biblio-
thekare sich selbst und die Bibliothek sehen und wie diese von
aufderhalb eingeschéatzt und wahrgenommen wird.

Die nun folgende Dokumentation basiert auf den elf ausgeteilten
Fragebdgen an Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Hessischen
Landesbibliothek in Wiesbaden. Es ist nicht Aufgabe des Pro-
jekts die Selbsteinschatzung der Mitarbeiter in irgendeiner Form
zu bewerten. Eine subjektive Bewertung der Antworten haben
wir nicht vorgenommen, da die Antworten auf personlichen Ein-
dricken, Geflihlen, Vorlieben und Abneigungen der Mitarbeiter
beruhen. Eine Beispielfrage ware hier: ,Welche Verdnderungen
wiinschen Sie sich fiir die Bibliothek?" Diese Art von Fragen emp-
fanden wir personlich als wichtig, um die Zufriedenheit und Stim-
mungslage der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu bilanzieren.
Bei der Auswertung erhielten wir einen umfassenden Einblick,
welche Sachverhalte fur die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
hohe Prioritat haben und welche weniger.

Die Abbildungen zur Auswertung finden sich in vergroRerter Form
im Anhang.
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5.2 Aufbau des Fragebogens

Der Fragebogen besteht aus insgesamt 31 Fragen, die teilweise
thematisch aufeinander aufbauen. Der Fragebogen geht zunachst
auf das Tatigkeitsfeld der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein
und fragt nach Grinden der Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit
bei ihrer Arbeit. Ferner wird nach der Arbeitsdauer, nach einer
Einschatzung der Wichtigkeit des Berufes und der Beurteilung
der Offnungszeiten der Bibliothek gefragt. Der Fragebogen geht
auch auf das Thema ,,Fortbildungen” ein und fragt nach Wichtig-
keit und persdnlicher Beurteilung der Fortbildungsangebote der
Bibliothek.

Ein grofier Teil des Fragebogens geht auf Fragen rund um die
Themen Kundeservice, Kundenkontakt und Kundenumgang ein.
Ebenso wird nach verschiedenen Nutzergruppen der Bibliothek
gefragt. Darlber hinaus soll der Fragebogen dariber Aufschluss
geben, wie zufrieden die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit
ihrem Arbeitsplatz, sprich der Ausstattung der Informationstheke
und den Hilfsmitteln, sind. Zuletzt haben die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter die Gelegenheit, mdgliche Anderungswiinsche
rund um die Bibliothek zu nennen.

Die Beantwortung erfolgt durch ,, Multiple Choice” und Freitext.
Zur Veranschaulichung und besserem Verstandnis werden Dia-
gramme zur Visualisierung eingesetzt. Bei ,Multiple Choice"-
Fragen werden im Fragebogen den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern als Antwortmaoglichkeiten keine Zwischenstufen
vorgegeben, sondern nur zwei Eckwerte. Bei der Frage nach der
Zufriedenheit mit inrem Tatigkeitsfeld haben die Beschaftigten die
Maoglichkeit zwischen ,ich bin zufrieden™ und , ich bin unzufrie-
den” drei weitere Stufen zu wahlen. Dadurch kénnen sie frei und
intuitiv antworten.

Da bei den Antwortmaoglichkeiten die Zwischenstufen nicht kon-
kret benannt werden, wurde bei der Auswertung vermieden,
Begrifflichkeiten fiir die Zwischenstufen einzufihren. In den grafi-
schen Darstellungen wurden nachtraglich ebenso keine genauen
Bezeichnungen der Zwischenschritte eingesetzt.

5.3 Auswertung
Als Einstieg fragten wir zundchst nach der Zufriedenheit der Mit-

arbeiterinnen und Mitarbeiter in ihrem Tatigkeitsfeld. Ziel war es
dadurch eine Grundtendenz erkennen zu kénnen.
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Abb. 6: ,Wie gefallt Innen Ihr Tatigkeitsfeld?”
(11 Antworten)
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Abb. 7: ,Wie wichtig schatzen Sie lhre Informati-
onstatigkeit fir die Bibliothek ein?”
(11 Antworten)
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Abb. 8: ,Wie schatzen Sie die Ubersichtlichkeit
des Leitsystems in lhrer Bibliothek ein?”
(11 Antworten)
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Bei den Antworten wird deutlich, dass die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter mit ihrem Tatigkeitsfeld sehr zufrieden sind, namlich
zu knapp 73 Prozent.

Die Grinde fir die Zufriedenheit unter den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern sind gute Arbeitsbedingungen, abwechslungsreiche
Tatigkeiten und der Kontakt mit den Kunden. Es zeigt sich in einer
Zusatzfrage zudem, dass sich keiner der Mitarbeiterinnen oder
Mitarbeiter Uber oder unterfordert fUhlt. Dies ist eine wichtige
Information, da sie in direktem Zusammenhang mit der Zufrie-
denheit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter steht und sich auch
auf den Kontakt mit dem Kunden auswirkt.

Durch die Frage nach der Wichtigkeit ihrer Arbeit in der Biblio-
thek wollten wir in Erfahrung bringen, wie die Bibliothekarinnen
und Bibliothekare ihre Arbeit in der heutigen Zeit sehen. Da das
Internet (und somit auch digitale Bibliotheken) immer mehr an
Zuspruch findet und dadurch das , schlechte Image” der ,konven-
tionellen” Bibliotheken verstérkt wird, ist eine mdglichst objektive
Einschatzung der eigenen Arbeit wichtig. Die Antworten ergaben,
dass die Beschaftigten der Bibliothek ihre Arbeit mit 81,8 Prozent
als ,,sehr wichtig” einstufen.

Die Frage nach der Ubersichtlichkeit des Leitsystems war eng
verknUpft mit der Absicht, bei moglichen negativen Rickschlls-
sen Verbesserungen am Leitsystem vorzunehmen. Interessant ist
an dieser Stelle auch das Ergebnis aus Sicht der Benutzer (siehe
Auswertung des Fragebogens an die Testkunden). Wir halten
gerade das Leitsystem flr wichtig, da Vertrauen und Zufrieden-
heit der Nutzer gestarkt wird, wenn sie sich mdglichst schnell
und ohne personliche Hilfe zurechtfinden.

In der Bibliothek haben bei dieser Frage die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter eine verschiedene Meinung. Die Antworten verteilen
sich dabei auf die ersten vier Antwortmaoglichkeiten. Zu 27,3 Pro-
zent wurde ,,sehr gut” gewahlt, als ,schlecht” wurde das Leitsy-
stem von keinem der Beschéftigten bezeichnet.

Die Organisation des Auskunftsdienstes bewertet zwar nicht
die Mehrheit (36,4 Prozent) des Personals mit ,sehr gut’ als
.Schlecht” bezeichnet sie dagegen auch keiner der Befragten.
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Abb. 9: ,Wie schatzen Sie die Organisation des
Auskunftsdienstes in lhrer Bibliothek ein?”
(11 Antworten)
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Abb. 10: ,Wie gut schatzen Sie das Fortbildungs-
angebot in lhrer Bibliothek ein?” (10 Antworten)
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Abb. 11: ,Welche Situation gefallt lhnen am
besten?” (9 Antworten; Bibliothekar/in links,
Kunde rechts)
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Fortbildungen der Mitarbeiter spielen in modernen Unternehmen
heutzutage eine wesentliche Rolle. Ziel ist es, die Kompetenz der
Beschéftigten zu verbessern und eine erhéhte Kundenzufrieden-
heit zu erreichen. Daher fragten wir nach dem Stellenwert von
Fortbildungen in der Bibliothek.

Knapp zwei Drittel der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter halten
Fortbildungen flr ,, sehr wichtig’ von einem Mitarbeiter wurden
sie fur nicht so wichtig gehalten. Pro Jahr werden vom Personal
der Hessischen Landesbibliothek in Wiesbaden durchschnittlich
drei bis vier Fortbildungen besucht, wobei die Fortbildungen nicht
gleich auf alle Mitarbeiter verteilt sind. In dem Besuch von Fortbil-
dungen spiegelt sich auch das Interesse an \Weiterbildung wider.
Die Extremwerte belaufen sich auf null und acht Fortbildungen
pro Jahr. Das Angebot wird von knapp der Halfte der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter als ,ausreichend” angesehen. Besonders
zufrieden sind die Beschéftigten mit den internen Fortbildungsan-
geboten. Es besteht allerdings ein Wunsch nach mehr externen
Fortbildungen.

Sehr deutlich fallt die Aussage Uber den Kundenservice aus, den
alle Befragten als ,sehr wichtig” einstufen. Dies zeigt sich auch
daran, dass sich jeder der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter freut,
wenn Kunden mit Fragen auf sie zukommen. Uber 90 Prozent
geben an, dass sie sowohl auf Kundenfragen reagieren als auch
auf die Kunden selbst zugehen. Die Mehrheit der Mitarbeiterrin-
nen und Mitarbeiter ist daher der Meinung, dass der Kundenkon-
takt nicht weiter intensiviert werden muss.

Entgegen der jetzigen Situation (Bibliothekar sitzt, Kunde steht)
winschen sich die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, dass das
Auskunftsgesprach auf gleicher Augenhdhe stattfindet. Soweit
maoglich, kdnnte die Bibliothek diese Feststellung aus unserer
Umfrage in Zukunft umsetzen.

Bei der Frage, ob sich die Beschéftigten vorstellen kénnten, ohne

Theke zu arbeiten, sind sich alle Befragten einig, dass dies aus

folgenden Grinden nicht moglich ist:

e eine Arbeitsflache ist vonnéten (PC, Notizen, usw.)

e eine Ablageflache wird gebraucht (Bicher, Arbeitsmaterial,
usw.)

e psychologischer Abstand”
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Abb. 12: ,Wie schatzen Sie die Ausstattung der
Theken ein?” (11 Antworten)
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Abb. 13: ,Fir wie kompetent halten Sie die Fra-
gen der Kunden im Allgemeinen?”
(11 Antworten)
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Bei dieser Frage zeigt sich, dass die meisten Beschaftigten die
Theke als Arbeitsflache und Ablageflache nutzen. Zuséatzlich sehen
einige der Befragten die Theke als eine Art ,psychologischen
Abstand” zum Kunden. Die Intention dieser Frage war zu erfah-
ren, ob die Theke eine Funktion als Ablageflache oder auch als
Distanzierungsmittel gegentber den Kunden hat.
Selbstverstandlich ,, schiitzt sie (die Theke) vor dem allzu grofsen
Néhebedtrfnis mancher Kunden" (Aussage einer Mitarbeiterin
oder eines Mitarbeiters), trotzdem vermeiden Raumkonzepte bei
kundenorientierten Dienstleistungsunternehmen den Kundenkon-
takt durch eine ,,Barriere” zu distanzieren. Dagegen intensivieren
Stehtische oder dhnliche Vorrichtungen den Kundenkontakt und
erleichtern das Zugehen auf die Kunden. Bedenken misste man
allerdings auch, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wah-
rend ihrer Arbeitszeit stehen muissten. Daher ist es verstandlich,
dass sich die Mehrheit einen Sitzplatz fir die Kunden wiinscht,
um mit diesem auf gleicher Augenhdhe zu sein.

Die derzeitige Ausstattung der Theke wird sehr unterschiedlich
bewertet.

Gegenwartig stehen den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern als
Hilfsmittel zur Verfligung:

e PC
e Internet
e OPAC

e Gedruckte und online verfligbare Nachschlagewerke
e Telefon
e  eigenes Wissen”

Besonders haufig benutzt werden dabei der PC, das Internet und
der OPAC. Die zur Verfligung stehenden Hilfsmittel genligen allen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern. Der WWunsch nach neuen Hilfs-
mitteln ist also nicht gegeben.

Die Fragen der Kunden werden weder als , kompetent” noch als
~inkompetent” angesehen. Besonders Studenten und Wissen-
schaftler gelten als selbststandig und aufnahmefahig, eine ,Hilfe
zur Selbsthilfe” reicht dabei meist aus.

Die Angestellten gaben an, den Kunden je nach Fall auf unter
schiedliche Weise weiterhelfen zu kénnen. Knapp 28 Prozent hel-
fen dem Kunden ,,immer” weiter.
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Das Nutzerprofil der Hessischen Landesbibliothek ist vom Schiler
bis zum Senioren breit angelegt. Einige Beschaftigte empfinden
Schuler als anstrengend, weil sie oft ungenaue Fragen stellen
oder sogar ein fertig gestelltes Referat erwarten. Senioren maéch-
ten oftmals bevorzugt behandelt werden. Der Grofteil der Seni-
oren wird jedoch als angenehm empfunden. Dies gilt besonders
dann, wenn sich die Senioren fir neue Medien interessieren und
dazulernen mdchten. Trotz verschiedener Vorlieben der Beschaf-
tigten gilt im Allgemeinen das Motto ,, der Kunde ist Kunde" (Zitat
eines Mitarbeiters).

Um in Erfahrung zu bringen, ob in der Bibliothek Kundenw(n-
schen entsprochen wird, stellten wir die Frage nach Kontaktmog-
lichkeiten fur den Kunden.

Durch den ,,Kummerkasten’ Uber das Kontaktformular auf der
Website oder Uber direktes Ansprechen der Angestellten kann
Kritik gedullert werden, die dann auch selbstverstandlich berlck-
sichtigt wird.

In der abschlief3enden Frage wurden die Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter nach Veranderungswunschen in ihrer Bibliothek

gefragt. Mdgliche Verbesserungen in den Augen der Beschaftig-

ten sind:

e mehr Personal, um effektiver arbeiten zu kdnnen

e langere Offnungszeiten

¢ Neubau/Renovierung

e  Geldwechselautomat

e Dbesserer Informationsfluss zwischen den einzelnen
Bereichen der Benutzung und von der Benutzung an die
internen Abteilungen

e Imageverbesserung

e \eranstaltungen

5.4 Fazit der Mitarbeiterbefragung

Als positives Ergebnis ist festzuhalten, dass wir durch die
Umfrage einen guten Einblick in die Auskunftspraxis der Hes-
sischen Landesbibliothek gewinnen konnten. Sehr gefreut hat
uns, dass elf der zwolf ausgeteilten Fragebdgen an uns zurlickge-
geben wurden. Dies hat gezeigt, dass das Interesse an diesem
Projekt nicht nur von der FH Darmstadt ausgeht. Leider wurden
die Fragen aber teilweise lickenhaft beziehungsweise gar nicht
beantwortet; in diesen Fallen wurde die Auswertung erschwert
und somit auch das Formulieren von Verbesserungsvorschlagen.
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Insgesamt kann man sagen, dass die Mitarbeiterinnen und Mitar
beiter die Bibliothek (Leitsystem, Hilfsmittel, Fortbildungsangebot
etc.) positiv bewertet haben. Nur in sehr wenigen Ausnahmen
wurde der Arbeitsplatz als ,,schlecht” empfunden. Als objektive
Auswertende der Fragenbdgen gehen wir davon aus, dass die
Antworten der Realitat entsprechen.

Diese Evaluierung gab und die Moglichkeit, mehr Uber die biblio-
thekarische Praxis zu erfahren. Einige Fragen wurden unseren
Annahmen gemal beantwortet, andere nicht. Durch die Umfrage
konnten wir unser Theoriewissen mit den Ergebnissen dieser
Evaluierung abgleichen und unser Praxiswissen in Bezug auf die
Hessische Landesbiobliothek erweitern.

Daher stufen wir dieses Projekt in Bezug auf unsere Ausbildung
als erfolgreich ein. Welchen Nutzen die Hessische Landesbibio-
thek aus der Service-Umfrage gewonnen hat und welche Konse-
qguenzen sie daraus schlief3t, hoffen wir in einer Rickantwort zu
erfahren.
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Abb. 14: Aufnahme aus dem Magazin

[4] Die Wahrscheinlichkeit, in einer Bibliothek eine nitzliche bzw. zufriedenstel-
lende Antwort zu bekommen, ist , fifty-fifty”:

Ingeborg Spribille, Bibliothek, Bd. 22 (1998), H. 1, S. 106-110
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6 Der Service-Test

6.1 Der Fragebogen

6.1.1  Ziel und Zweck
Die primare Aufgabe des Fragebogens ist die Beurteilung der
Auskunftsarbeit der Bibliothek von der Nutzerseite.

Besonders zu beachtende Aspekte sind hierbei die Kommuni-
kation zwischen Nutzer und Auskunftsbibliothekar/in sowie Aus-
strahlung und Eindruck, die die auskunftgebende Person auf den
Nutzer macht.

Die Richtigkeit einer Antwort des Bibliothekars/der Bibliothekarin
wird in diesem Fall als zweitrangig betrachtet. Es ist durchaus
maoglich, dass Nutzer mit der Beratung der Bibliothek zufrieden
sind, auch wenn nicht unmittelbar ein Buch zur Ausleihe zur Verfi-
gung steht.

Die Ermittlung der Kundenzufriedenheit mit dem Service —in
Form eines Fragebogens — ist fir die Bibliothek besonders wich-
tig. Hieraus kdnnen wichtige Erkenntnisse erlangt und Anséatze
zur Verbesserung entnommen werden und dies ist schlief3lich der
Kern dieses Projektes.

6.1.2 Aufbau

Der Fragebogen ist in vier Abschnitte (A bis D) eingeteilt:
e A Fragen zu lhrer Person

e B Fragen zum Aufenthalt in der Bibliothek

C Kurzbericht

D freie Bewertung und Vorschlage zur Verbesserung

Die Aufteilung des Fragebogens und Teile der Fragen sind an den
Artikel von Prof. Ingeborg Spribille Gber einen ahnlichen Test [4]
angelehnt, der jedoch durch eigene Uberlegungen wie z.B. die
Betonung des kommunikativen Aspekts, erweitert worden ist.

Im Folgenden werden die einzelnen Abschnitte des Fragebogens
naher beschrieben.
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Teil A: Fragen zu lhrer Person

Dieser Teil ist fir die Auswertung der zurlickkommenden Frage-
bdgen interessant, hier werden statistische Daten abgefragt, wie
z.B. Geschlecht (Frage 1) und Alter (Frage 2).

Des Weiteren soll festgestellt werden, ob die Tester bereits Nut-
zer und dadurch schon mit der Bibliothek einigermalien vertraut
sind (Frage 3).

Es handelt sich hierbei um die einzigen personlichen Angaben,
die die Nutzer machen sollen, um die Anonymitat der Tester zu
gewabhrleisten.

Auf die Frage nach der Berufsgruppe wurde verzichtet, da diese
Angabe flr die spatere Auswertung und in Bezug auf die Kern-
frage eher unwichtig erscheint. Da der Test flr sich nicht den
Anspruch erhebt, repréasentativ zu sein, sind die Angaben der
Tester zur Berufsgruppe zweitrangig.

Die Fragen sind in geschlossener Form gestellt, der Tester/die
Testerin hat hier nur die Moglichkeit, unter vorgegebenen Anga-
ben auszuwahlen.

Teil B: Fragen zum Aufenthalt in der Bibliothek

Hierbei handelt es sich bei Weitem um den gréfsten Abschnitt des
Fragebogens, der unterschiedliche Aspekte umfasst. Aufgebaut
ist dieser Teil wie man sich den Ablauf eines Besuchs der Biblio-
thek vorstellen kann: Ziel des Besuchs, Orientierung, Stellen der
Frage, Bewertung des Eindrucks und des Gesprachs, Fazit.

Die Fragen sind groRRtenteils geschlossen gestellt, mit mehreren
Auswahlmaoglichkeiten, teilweise sind allerdings freie Erganzun-
gen durch den Tester/die Testerin zugelassen.

Zunachst sollen allgemeine Fragen zum Besuch der Bibliothek
beantwortet werden (Frage 1). Dabei soll durch Datums- und
grobe Zeitangabe geklart werden, in welchen Abstanden die
Tester die Bibliothek in Anspruch genommen haben. Diese Anga-
ben sollen bei der Auswertung allerdings nicht dazu verwendet
werden, auf bestimmte Mitarbeiter und ihre Arbeitsmethoden
zurlick zu schlief3en.
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Die gestellte Frage der Tester (Frage 2) ist im Hinblick auf die
Erwartungshaltung der Tester interessant und sagt gleichzeitig in
gewissem Male etwas Uber das Niveau der Frage aus. So kann
bei der Auswertung beispielsweise zwischen Fachfragen und rei-
nen Alltagsfragen (z.B. eine Ausleihe tatigen) unterschieden wer
den. Diese Angaben kdnnen vom Tester/der Testerin als Freitext
formuliert werden.

Ein weiterer Aspekt ist die Orientierung in der Bibliothek selbst
(Frage 3). Hier steht die Frage im Vordergrund, ob Nutzer der
Bibliothek gleich den richtigen Ansprechpartner fir ihr Problem
finden. Zudem kann bei der Auswertung festgestellt werden, ob
das Leitsystem den Nutzeransprichen genugt.

Gemald einem anzunehmenden Ablauf eines Bibliotheksbesuchs
beziehen sich die darauf folgenden Fragen (Fragen 4 bis 8) auf all-
gemeine Umstande zur Auskunftstheke. Diese scheinen auf den
ersten Blick moglicherweise fraglich, allerdings kann hier bei der
Auswertung festgestellt werden, ob Nutzer beispielsweise bereit
sind, Wartezeiten in Kauf zu nehmen bzw. ob Mitarbeiter der
Bibliothek evtl. Uberlastet sind.

Ob die Frage des Testers beantwortet werden konnte (Frage 9)
und an welcher Theke dies geschah, zeigt, inwiefern der Nutzer
gleich den richtigen Ansprechpartner finden konnte bzw. ob Mitar
beiter auch an Kollegen verweisen.

Der allgemeine Ablauf ist somit abgedeckt, weitere Fragen bezie-
hen sich auf Details der Beratung, auf die Bibliothekarin/den
Bibliothekar und die Arbeitsumgebung. Hier zahlt besonders der
erste Eindruck, den ein Nutzer bzw. in diesem Fall der Tester von
der Bibliothekarin/dem Bibliothekar an der Anlauftheke hat (Frage
10).

Ein negativer Eindruck wirde einen Nutzer evtl. abschrecken,
wahrend ein positiver das Ansprechen eher unterstltzt. Bei
dieser Frage hat der Tester mehrere Auswahlmaoglichkeiten, von
denen auch mehrere genannt werden koénnen. Die positiven
Aspekte stehen hierbei den negativen direkt gegenlber. Des Wei-
teren gibt es die Moglichkeit, einen kurzen freien Text zu schrei-
ben, um die vorherigen Antworten zu erganzen und eine eigene
Einschatzung zu geben.
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In Bezug auf die Bibliothek selbst soll der Tester in den nachsten
Fragen (Fragen 11 bis 13) seinen Eindruck vertiefen und unter
anderem die Atmosphéare bewerten. Dies geschieht mittels einer
fuinffach abgestuften Skala von beispielsweise ,, sehr angenehm”
bis ,,sehr unangenehm?”

Zum Einschéatzen des Umgangs der Bibliothekarin/des Bibliothe-
kars mit dem Nutzer, der Fragestellung und den Rechercheinstru-
menten (Fragen 14 bis 22) werden hier die von Prof. Ingeborg
Spribille aufgeflihrten Fragen verwendet. Dies soll die Zufrieden-
heit des Nutzers widerspiegeln und Hinweise auf die Arbeits-
weise in der Bibliothek geben, besonders auch den kommunika-
tiven Aspekt hervorheben (Fragen 18 und 19). Spater kénnen hier
evtl. Verbesserungsansatze gefunden werden.

Die folgenden Fragen beziehen sich auf die Arbeitsweise der
Bibliothekarin/des Bibliothekars (Fragen 20 bis 22). Hier soll
geklart werden, ob die Person an der Auskunft effektiv und zur
Zufriedenheit des Nutzers recherchiert hat.

Die letzte Frage (Frage 23) in diesem Teil zieht ein Fazit und
bewertet abschlielRend Arbeit und Verhalten der Bibliothekarin/
des Bibliothekars. Auch hier wird eine Frage aus Prof. Ingeborg
Spribilles Artikel verwendet, wenn auch in modifizierter Form. Der
Tester hat hier nun noch die Gelegenheit, seine Meinung in freier
Textform zu begrinden.

Teil C: Kurzbericht

Mit der Einbindung eines Kurzberichtes im Fragebogen kdnnen
die Testkunden die Moglichkeit nutzen, sich frei Uber den Auf-
enthalt in der Bibliothek und das Auskunftsgesprach selbst zu
aufdern. Durch einen Hinweis an die Tester wird deutlich, dass
der Schwerpunkt hier besonders auf personliche Eindrlicke und
Beobachtungen gelegt werden soll. Im Gegensatz zum genann-
ten Projekt im Stuttgarter Raum ist hier kein ausfihrlicher Bericht
von Noéten, ebenso wurde auf eine genaue Seitenanforderung
verzichtet.

Teil D: Freie Bewertung und Vorschlage zur Verbesserung

Im letzten Teil des Fragebogens sollen die Fragen und der Bericht
noch einmal frei vom Tester zusammengefasst werden. Die Mog-
lichkeit des Aufzadhlens von positiven bzw. negativen Aspekten
kann spater fir Verbesserungsvorschlage genutzt werden (Fragen
1 und 2). Dies wird ebenfalls bei Prof. Ingeborg Spribille verwen-
det. Hier wird allerdings dem Tester noch die Mdglichkeit gege-
ben, konkrete Verbesserungsvorschlage zu machen (Frage 3).
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6.2 DieTester

6.2.1 Rolle und Anforderung

Da der Bibliothek nur der ungefahre Zeitrahmen des Tests
bekannt sein sollte, nicht jedoch die Tester selbst, sollten die
Tester die Rolle als Nutzer der Bibliothek annehmen und mog-
lichst naturlich in ihrer Rolle erscheinen.

Die Tester konnten allerdings auch schon Nutzer der Bibliothek
sein. In ihrer Aufgabe als Testnutzer sollten sie sich mit einem
tatsachlich vorhandenen Informationsbedlrfnis an den Auskunfts-
dienst der Hessischen Landesbibliothek wenden.

Um die Tester fur ihre Aufgabe zu sensibilisieren, wurden ihnen
die Fragebdgen und notwendigen Erklarungen vor der Durchfiih-
rung des Tests ausgehandigt und wenn maoglich ein personlicher
Kontakt zum Projektteam hergestellt, um eine Kommunikati-
onsbasis fir den Austausch und bei Problemen zu schaffen. Die
Tester waren somit ,,geschult” flr ihre Aufgabe und konnten das
Beratungsgesprach genauer verfolgen und wussten, auf welche
Aspekte des Auskunftsinterviews es im Speziellen ankommt.
Andere Tests (wie z.B. in den USA [5]) schulen die Tester nicht von
vornherein, sondern greifen ,normale” Nutzer nach einem Bera-
tungsgesprach ab, um diese dann zu interviewen.

Die Tester waren also wahrend des Beratungsgesprachs und auch
beim Ausflllen des Fragebogens auf sich gestellt, was folgende
Anforderungen stellte:

e  Zeit: Das Durchflihren ist fir die Tester zeitaufwandig — es
muss z.B. auch die Zeit fur die Anreise zur Bibliothek einkal-
kuliert werden. Ebenso flr das Ausflllen des Fragebogens
muss genug Zeit berechnet werden (mindestens 15 Minu-
ten), um die Fragen gewissenhaft zu beantworten.

e  Beobachtung: Fir das Ausflllen des Fragebogens ist es
wichtig, das Gesprach genau analysieren zu kénnen. Fir den
Tester ist es also wichtig, eine gute Beobachtungsgabe zu
besitzen und im Vorfeld schon zu wissen, auf was besonders
geachtet werden sollte.
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6.2.2 Ablauf des Service-Tests

Parallel zur Konzeption der Fragebdgen (sowohl flr die Mitarbei-
ter als auch fir die Tester) wurde bereits mit potentiellen Testern
Kontakt aufgenommen. Dieses ,, Anwerben” von Testern war —im
Nachhinein gesehen — einer der aufwandigsten und am wenig-
sten erfolgreiche Teile des Projekts (siehe Auswertung und Fazit).

Die Tester lassen sich grob in vier Gruppen einteilen:

e  Ehrenamtliche einer Freiwilligen-Organisation

e  Studenten der FH Wiesbaden und vereinzelt der FH Darm-
stadt

e Tester, die sich auf einen Aushang in der Hessischen Landes-
bibliothek Wiesbaden gemeldet haben

e Nutzer der Bibliothek, die direkt in Wiesbaden von Mitglie-
dern der Projektgruppe angesprochen wurden

Die Betreuung der Testkunden war flr das Projekt sehr wichtig,
um aufschlussreiche — wenn auch nicht repréasentative — Ergeb-
nisse zu erhalten. Deshalb wurden den Testern Informationsver
anstaltungen angeboten, um den Fragebogen und die Aufgaben-
stellung zu erldutern und auszugeben. Dieses Angebot wurde von
einigen Testern gerne in Anspruch genommen, um nahere Infor
mationen Uber das Projekt, das Projektteam und die Bibliothek zu
erfahren. Diejenigen, die keine Zeit hatten, an den Informations-
veranstaltungen teilzunehmen, erhielten die notwendigen Mate-
rialien (Fragebogen und ein Merkblatt) per Post oder Email. Diese
Alternative wurde selbstverstandlich auch denjenigen angeboten,
die an den Informationsveranstaltungen teilgenommen hatten.

Bei den Gesprachen bzw. Préasentationen mit und fir die Testnut-
zer war es wichtig, die Beteiligten splren zu lassen, dass sie eine
entscheidende Rolle in diesem Projekt tragen. Schlielich kénnten
wir ohne deren Mitarbeit keine nennenswerten Ergebnisse erzie-
len. Die Gespréache dienten ebenfalls dazu, die vorhanden Erfah-
rungen, Eindricke und Kenntnisse der Testnutzer mit der Biblio-
thek zu ermitteln. Hier wurde deshalb auch auf die Tatigkeiten des
Testnutzers in der Bibliothek eingegangen. AuRerdem zeigten wir,
worauf die Schwerpunkte in diesem Projekt gesetzt werden.

Ein wichtiger Aspekt war, die Tester ausreichend Uber das Projekt
und die Ziele zu informieren. Die Professionalitat war hier von
elementarer Bedeutung. Des Weiteren wurde die Struktur und
der Aufbau des Fragebogens erlautert. Auf Fragen wurde néaher
eingegangen, um das Verstandnis auf das, worauf es ankommt,
zu verbessern — besonders bei dem offenen Teil des Fragebogens
wurde mit Beispielen gearbeitet.
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Ansprechpartner, die den Testnutzern (sowohl telefonisch als auch
per E-Mail) bei Fragen zur Verfligung standen, wurden kommuni-
ziert. Auch die Vertraulichkeit hinsichtlich der persdnlichen Daten
und der Auswertung der Fragebdgen wurde fir die Tester deutlich
gemacht.

6.3 Auswertung

Diese Evaluierung stellt nicht den Anspruch, vollstandig und repra-
sentativ zu sein. Dies sollte besonders bei der Auswertung und
der Interpretation von Ergebnissen beriicksichtigt werden. Uber
eilte Schllsse sind deshalb besonders mit Vorsicht zu geniel3en.

Riicklauf

Die oben genannte Problematik wird besonders beim Rucklauf
deutlich: von 46 Fragebdgen kamen nur 10 beantwortet zurlck,
was einer Rucklaufquote von 21,74% entspricht. Hiermit ist
schwer zu arbeiten. Die Auswertung ist zwar moglich, allerdings
in Hinsicht auf eine Verallgemeinerung der Nutzeransicht proble-
matisch.

Besonders deutlich wird dies bei dem vergleichbaren Test, den
Prof. Ingeborg Spribille durchgeflhrt hat, da hier selbst bei einem
Racklauf von 70 Fragebdgen von einer ,, schmalen Basis” gespro-
chen wird.

Zu vergleichen mit der Methode von Interview und anschlieRen-
der Befragung, wie es in den USA durchgefihrt wurde, ist der
Rdcklauf nicht, da die verwendeten Vorgehensweisen ebenfalls
nicht miteinander vergleichbar sind.

6.3.1 Teil A: Statistische Angaben

Aufbau der Testergruppe
Von denTestern, die ihre Fragebdgen zurlickgegeben haben,
waren 4 mannlich und 6 weiblich (Frage 1).

Bis auf die hochste im Fragebogen zur Wahl stehenden Alters-
stufe, waren alle Stufen vertreten. 3 Tester waren unter 25 Jahre
alt, 3 zwischen 26 und 35, 2 Tester zwischen 36 und 50 und 2
Tester zwischen 51 und 65 Jahre (Frage 2).
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Verteilung der Altersstufen
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Abb.15: Verteilung der Altersstufen bei den
Testern (Frage 2)
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Abb.16: Verteilung der Tester nach der Uhrzeit
ihres Besuchs in der Bibliothek (Frage 1)
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Von den Testern haben 6 schon einmal die Dienste der Bibliothek
wahrgenommen bzw. sind auch Nutzer der Bibliothek, wohinge-
gen 4 keine Nutzer der Bibliothek sind (Frage 3).

6.3.2 Teil B: Fragen zum Aufenthalt in der Bibliothek

Zeitpunkt

Die Tester haben ihre Aufgabe verteilt Uber die Laufzeit des Tests
erflillt. So waren an keinem Tag mehrere Tester in der Bibliothek.
Der Zeitrahmen erstreckte sich vom 30. Mai bis 29. Juni, ein
Tester hat keine Datumsangabe gemacht (Frage 1).

Die Verteilung auf die Tageszeit des Besuchs in der Bibliothek, ist
auf Vormittag und Nachmittag ausgeglichen: 3 Tester zwischen 9
und 11 Uhr, 2 Tester zwischen 11 und 13 Uhr, 3 Tester zwischen
13 und 16 Uhr und 2 Tester zwischen 16 bis 19 Uhr.

Gestellte Fragen
Den Testern wurde aufgetragen, mit eigenen Zielen und Frage-
stellungen in die Bibliothek zu gehen. Hierbei kann man unter
scheiden zwischen Ausleihfragen, Recherchefragen und sonsti-
gen Zielen.
e Ausleihfragen: 3, wobei eine davon in Kombination mit einer
Recherchefrage genannt wird.
Einer der Tester wollte beispielsweise Blcher zurlickgeben
und online bestellte Bicher abholen.
e Recherchefragen: 6
Ein Tester wollte etwas Uber das Recht der Israelis auf ihr
Territorium erfahren, ein anderer Tester interessierte sich flr
Fachliteratur zur Programmierung des Z80 CPUs.
Sonstige Fragen: 1
Ein Tester wollte die ,, Landesbibliothek von innen sehen'.

Orientierung in der Bibliothek

Zunachst einmal wollten wir wissen, ob sich die Tester in der
Bibliothek zurechtgefunden haben (Frage 3). 7 von 10 Testern
haben sich sofort zurechtgefunden. Dies spricht flr die gute
Struktur und Ubersicht in der Bibliothek. Man kann aber auch
davon ausgehen, dass einige der Testnutzer bereits Nutzer der
Bibliothek sind. SchlieRlich hatten 2 von 10 Testern Schwierigkei-
ten sich zurechtzufinden bzw. mussten nachfragen.

Hier stellt sich die Frage, inwieweit die Ubersicht bzw. Orientie-
rung in der Bibliothek funktioniert, wenn es sich um ganzlich neue
Benutzer handelt.
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Bewertung der Auskunftstheken

Die Bibliothek hat mehrere Theken (Ausleihe, Information,
Lesesaal), deshalb war es relevant, nachzufragen welche Theke
aufgesucht wurde (Frage 4), um eventuell die Auslastungen der
einzelnen Theken in Betracht nehmen zu kénnen. Des Weiteren
kann man hieraus entnehmen, welche Theke sofort ins Auge fallt
und welche vielleicht auf den ersten Blick nicht ersichtlich ist.
Hierbei haben 7 von 10 Testkunden die Informationstheke als Ziel
gewahlt. 3 von 10 haben sich fur die Ausleihtheke entschieden.
Die Theke im Lesesaal wurde von keiner Testkunden als erste
Anlaufstation in Anspruch genommen.

Ein Hauptgrund fir das Aufsuchen der Informationstheke liegt
wahrscheinlich darin, dass die Kennzeichnung einer Theke durch
den Begriff ,, Information” fir viele das Geflhl erzeugt, , hier
bekomme ich die richtige Auskunft. Hier kann ich nichts falsch
machen!”

Konnte aber das jeweilige Personal der entsprechenden Theken
den Testkunden helfen? In 9 von 10 Fallen erwies sich die erste
Anlaufstation als richtig. Die jeweiligen Theken (Information und
Ausleihe) konnten den Testkunden behilflich sein. In einem Fall
jedoch musste der Testkunde an eine andere Theke bzw. einen
anderen Mitarbeiter verwiesen werden. Hier kommt es darauf an,
den Kunden an den richtigen Kollegen zu verweisen.

Positiv zu bewerten ist aber die Tatsache, dass alle Theken, die
von unseren Testkunden aufgesucht wurden, vom Personal
besetzt waren (Frage 5). Alle Tester sind in der Hinsicht zufrieden.
Dies spricht flr einen guten organisatorischen Arbeitsablauf.

Wie sieht aber die Auslastung der Theken aus? Viele Kunden ste-
hen unter Zeitdruck und wiinschen sich schnellen und guten Ser
vice. Wartezeiten werden heutzutage kaum — auch nicht in einer
Bibliothek — geduldet. In dem Zusammenhang sollten die Testkun-
den auf bestimmte Aspekte, wie die Dauer der Wartezeit und die
Anzahl der Nutzer vor ihnen, achten (Fragen 6 bis 8). Hierbei geht
es nicht um genaue Zeitangaben, sondern um \Wahrnehmungen
und Empfindungen der Testkunden.

Die meisten Testkunden, 6 von 10 Testern, hatten keine Nutzer
vor sich und mussen somit auch keine Wartezeiten hinnehmen.
Bei 2 von 10 war ein Nutzer bereits an der Theke. Bei weiteren 2
Testern waren mehrere Nutzer an der Theke vor ihnen. Aber auch
hier hatten die 4 von 10 Testern nur eine kurze Wartezeit. Alle 10
Tester empfanden die Wartezeiten als akzeptabel.
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Da hier keine negativen Antworten abgegeben wurden, kann

man davon ausgehen, dass ein gutes System vorhanden ist. Die
Betreuung der Theken wahrend der Stof3zeiten durch geniigend
Personal sollte elementar sein, damit ein reibungsloser Ablauf der
Kundenbetreuung stattfinden kann. Dies scheint der Fall zu sein,
allerdings kann mit 10 Ergebnissen keine wirkliche Beurteilung
gemacht werden.

Erste Bewertung des Bibliothekars/der Bibliothekarin

Wie wirken die Bibliothekare/innen auf die Testkunden? Wie wird
wohl der erste Eindruck sein? Diese Auswertung der Frage (Frage
10) ist besonders interessant, da die Testkunden durch Mehrfach-
nennung die Moglichkeit hatten ihre ersten Wahrnehmungen hin-
sichtlich der Ausstrahlung der Auskunftsperson zu benennen.

In erster Linie sind die Bibliothekare/innen kompetent und enga-
giert/hilfsbereit laut 8 von 10 Testern. Diese zwei Kriterien sind
besonders aufgefallen. Weiterhin empfinden die Tester das Per
sonal als interessiert und offen/sympathisch. Dies erwahnen 6
von 10 Testern. Als inkompetent oder gelangweilt/desinteressiert
wird das Bibliothekspersonal nicht bewertet. Dies ist ein positives
Ergebnis.

Auch individuelle AuRerungen beziiglich der Ausstrahlung der
Bibliothekare/innen konnten gemacht werden. Dies wurde von
unseren Testkunden auch gerne in Anspruch genommen, so dass
wir noch weitere interessante Beurteilungen erhielten. Die Test-
kunden sagten im Fragebogen aus, dass die Bibliothekare/innen
an der Theke ,, Gibertrieben freundlich, aber weniger interessiert"
gewesen sind. Diese Argumentation ist sehr interessant, da Uber
triebene Freundlichkeit nicht positiv gewertet wird.

2 von 10 Testkunden geben an, dass die jeweilige Person an der
Theke beschaftigt und abweisend erschien. Diese Ausstrahlung
schreckt Kunden zunachst ab. Sie versuchen eine Recherche dann
meist auf eigene Faust mit keinem vielversprechenden Erfolg. In
diesem Zusammenhang ein Zitat aus einem Fragebogen: , ich ver
suchte ca. 20 min lang, selbst zu recherchieren, in dem ich diese
kleinen Kataloge durchsuchte, die in der Information in Wandrega-
len untergebracht waren." Der Kunde wird es sich beim nachsten
Mal Uberlegen, ob er die Bibliothek nochmals aufsuchen oder
doch lieber eine andere Institution in Anspruch nehmen wird.
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Bewertung der Thekenumgebung

Bei der Auswertung hinsichtlich der Atmosphare in der Bibliothek
(Frage 11) bewerten die Tester es im GrofRen und Ganzen als sehr
angenehm. Diese Meinung haben 5 von 10 Testern. Als relativ
gut sehen es 3 von 10 Testern. Auf der anderen Seite gibt es aber
auch negative AuBerungen. So empfinden 2 von 10 Testern die
Atmosphare als nur befriedigend/ausreichend oder als eher unan-
genehm.

Bei der Thekengestaltung sollte darliber nachgedacht werden, es
freundlicher und offener zu gestalten. Da doch 4 von 10 Nutzern
mit der Gestaltung (Frage 13) nicht zufrieden sind. Sie bewerten
die momentane Situation als eher befriedigend/ausreichend. In
der Thekengestaltung kdnnten einige Verbesserungen stattfin-
den, um positiver zu wirken. Wiederum sind 5 von 10 Testern
mit der Platzierung und Gestaltung der Theken recht zufrieden
und bewerten diese als gut. Ein Tester ist sogar von der jetzigen
Gestaltung begeistert und gibt ein , sehr gut” Letztendlich ist es
hier schwierig eine einheitliche positive oder negative Aussage zu
erhalten, da die Vorlieben und jeweiligen Geschmacksrichtungen
ziemlich unterschiedlich sind.

Uber die schriftlichen Informationsangebote der Bibliothek sind
unsere Testkunden unterschiedlicher Meinung (Frage 12). Dies ist
interessant, da scheinbar jeder eine andere Meinung bzw. Inter-
pretation von ausreichender Informationsversorgung hat. Die eine
Seite, 4 von 10 Testkunden, sieht das Informationsangebot nur als
befriedigend/ausreichend an. Hier wiinschen sie sich noch mehr
Informationsmaterial der Bibliothek. Auf der anderen Seite finden
3 von 10 Testern das Angebot sehr gut und ebenfalls 3 von 10
Testern bewerten die Informationsversorgung als gut.

Es handelt sich um individuelle Meinungen, denn was flr den
Einen zuviel ist, kann fir den Anderen zu wenig sein. Hier sollte
ein gutes Mittelmal3 gefunden werden, um soweit wie maoglich
den Kundenbereich abdecken zu kénnen.

Bewertung der Arbeit des Bibliothekars/der Bibliothekarin
Die Freundlichkeit (Frage 14) ist nach wie vor ein wichtiges Krite-
rium far Kunden. Sie erwarten nette, hilfsbereite und geduldige
Mitarbeiter, die immer wieder gerne bereit sind Auskunft zu ertei-
len. In diesem Fall haben 8 von 10 Testern das Bibliotheksperso-
nal als sehr freundlich und 1 von 10 Testern als gut bewertet.
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Im Allgemeinen kann die Bibliothek mit dieser Auswertung sehr
zufrieden sein. Allerdings hat auch 1 von 10 Testern das Biblio-
thekspersonal als sehr unfreundlich bewertet. Hier stellt sich die
Frage, inwieweit das Personal noch die nétige Freundlichkeit auf-
bringt, wenn einige Kunden anstrengender sind als Andere. Auch
wenn mehr Betriebsamkeit in der Bibliothek herrscht, sollte noch
genlgend Freundlichkeit flr jeden Kunden Ubrig sein. Schlief3lich
steht fir Kunden der Bibliothek nicht immer die Richtigkeit der
Antwort auf die jeweilige Frage im Vordergrund. Oftmals sind
Kunden auch dann zufrieden, wenn sie keine gute Antwort erhal-
ten aber durch Freundlichkeit und Beachtung sich trotzdem gut
beraten fihlen.

Die Aufmerksamkeit spielt wahrend eines Gespraches mit den
Kunden eine wesentliche Rolle (Frage 15). Hier bewerten auch 8
von 10 Testern die Bibliothekare/innen als sehr aufmerksam und 1
von 10 Testern als aufmerksam.

1 von 10 Testern bewertet die Bibliothekare/innen als eher unauf-
merksam. Dies ist sehr interessant, da anscheinend die Aufmerk-
samkeit, die fir den Kunden von elementarer Bedeutung ist, auf
etwas anders gelenkt worden ist. In dem Zusammenhang ist es
sehr negativ, die Aufmerksamkeit fir den Kunden aufgrund von
Nebensachlichkeiten zu reduzieren — der Kunde fihlt sich nicht
angemessen bedient und sein Eindruck kann sich schlagartig
andern.

Ein gutes Ergebnis flr Dienstleistungsunternehmen — in dem Fall
die Bibliothek —ist, wenn Fragen von Kunden sofort oder zumin-
dest bei Verfolgung des Gespréachs verstanden werden (Frage
16). 6 von 10 Testkunden erklaren, dass ihre Fragen auch sehr
gut verstanden worden sind. 3 von 10 geben ein gut und 1 von
10 Testern ist der Meinung, dass die Frage eher nicht verstanden
worden sei. Hier hatte die Auskunftsperson sich nochmals verge-
wissern sollen, um Missverstédndnisse zu vermeiden.

Kunden sollen im Laufe des Gesprachs soviel Vertrauen gewin-
nen, dass ein offenes und effektives Arbeiten stattfinden kann.
Durch entsprechende Kommunikation sollen Kunden ermutigt
werden, nachzufragen, falls Unklarheiten bestehen oder Ergeb-
nisse unzureichend sind (Frage 17).
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Die Bewertungen der Testkunden sind recht Ubersichtlich. So
urteilen 5 von 10 Testern, sie wurden sehr ermutigt bei unzurei-
chenden Ergebnissen nachzufragen. 3 von 10 Testern bewerten
die Ermutigung zum erneuten Nachfragen mit einem ,gut” Bei 2
von 10 Testern ist die Bewertung allerdings weniger gut ausge-
fallen. So wurden sie eher nicht bzw. gar nicht ermutigt weiter
nachzufragen. Hier entsteht der Eindruck, die Kunden nicht richtig
informieren zu konnen oder zu wollen. Dabei ist ein Nachfragen
— hinsichtlich der Zufriedenheit der Ergebnislieferung — seitens
des Bibliothekspersonals immer von Vorteil, um feststellen zu
kdnnen, ob beim Kunden weiterer Informationsbedarf besteht.

In die Recherche mit einbezogen zu werden, ist ein wichtiger
Punkt (Frage 18). Dies sollte von Bibliothekaren/innen stark
berlcksichtigt werden, da es fir Kunden wichtig ist in ihre Such-
anfrage mit eingebunden zu werden. Interessant ist auch hier die
unterschiedliche Bewertung. Fuhlten sich 6 von 10 Testern sehr
wohl in die Recherche miteinbezogen, befinden auf der anderen
Seite 3 von 10 Testern den Einbezug in die Recherche als eher
mittelmaRig bis unzureichend. 1 von 10 Testern hat den Eindruck
erhalten, gar nicht in die Recherche einbezogen worden zu sein.

Ist das Personal sicher im Umgang mit Kunden oder doch eher
eingeschuchtert (Frage 19)? Die Testkunden haben hier sehr
positive Beurteilungen zum Umgang mit Kunden abgegeben.

So bewerten 6 von 10 Testern den Umgang mit Kunden als sehr
sicher und 4 von 10 Testern als sicher. Hier gibt es keine auseinan-
derklaffenden Meinungen. In dem Fall spricht dies firr sehr gute
Fahigkeiten des Personals.

Eine sehr positive Bewertung bekommen die Bibliothekare/innen
im Umgang mit den Rechercheinstrumenten (Frage 20). Die Test-
kunden waren sich einig, dass alle sehr gute Kenntnisse diesbe-
zlglich mitbringen. So bewerten 8 von 10 Testern die Sicherheit
im Umgang mit den Rechercheinstrumenten als sehr sicher und
2 von 10 Testern als sicher. Um dies weiterhin zu gewéhrleisten,
sind Fort- und WeiterbildungsmafRnahmen — gerade im techni-
schen Bereich — unverzichtbar.
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Abb. 18: Vollstandigkeit der Antwort auf eine
Anfrage eines Testers (Frage 21)
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Abb. 19: Zufriedenheit der Tester hinsichtlich der
Antwort auf ihre gestellte Frage (Frage 22)
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Trotz aller Bemihungen und der Ausschépfung der Suchmaéglich-
keiten ist man am Ende doch neugierig, wie gut letztendlich die
Fragen der Testkunden beantwortet wurden (Frage 21). Haben die
Auskunftspersonen wirklich aufmerksam und genau zugehort, um
die Fragen vollstandig zu beantworten oder wurde nicht wirklich
geholfen? Die Testkunden sind diesbezlglich relativ zufrieden. Es
haben 7 von 10 Testern angegeben, dass ihre Fragen vollstandig
beantwortet wurden. Des Weiteren geben 2 von 10 Testern eine
gute Bewertung ab, da fast alles vollstandig beantwortet wurde.

Allerdings fallt die Bewertung hinsichtlich der Zufriedenheit mit
der Antwort ein wenig anders aus (Frage 22). Da sind nicht mehr
7 von 10, sondern nur noch 5 von 10 Testkunden mit der Antwort
sehr zufrieden. Hier wurde zwar die Frage vollstandig beant-
wortet, aber der Testkunde hat mehr erwartet. Es sollte immer
berlcksichtigt werden, ob der Kunde tatsachlich mit der Antwort
zufrieden ist oder sich noch weitere Informationen zur gestellten
Frage wiinscht. Weitere 4 von 10 sind mit der Antwort zufrieden.
Als negativ anzusehen ist, dass 1 von 10 Testern nicht mit der
Antwort auf die Frage einverstanden ist und sich damit keine
Zufriedenheit einstellt.

Zusammenfassende Bewertung des Bibliothekars/der Biblio-
thekarin

AbschlieRend wollten wir von den Benutzern, die die Bibliothek
fUr uns getestet haben, wissen, inwieweit sie wieder zur selben
Bibliothekarin/zum selben Bibliothekar gehen wirden, wenn sie
eine Auskunft bendtigen (Frage 23). Die Antworten sind positiv
ausgefallen, denn 9 von 10 Testern wirden wieder die Beratungs-
dienste der jeweiligen Person in Anspruch nehmen. In diesem
Zusammenhang fragten wir nach den Hauptgrinden flr das Auf-
suchen derselben Auskunftsperson. Hier haben 9 von 10 Testern
die Mdaglichkeit wahrgenommen, die freie Bewertung durchzufih-
ren.

Die Argumentation dafir ist fast immer, dass die jeweiligen Aus-
kunftsgeber nett, freundlich, kompetent und interessiert gewesen
sind. Die meisten gaben an, mit der Beratung zufrieden gewesen
zu sein. Besonders amUsant ist die Antwort eines Testkunden.
Hier wurde mit ,, Warum nicht?” argumentiert. Der Testkunde

ist wahrscheinlich besonders mit der Beratung zufrieden gewe-
sen. Interessant ist aber auch, dass immerhin 1 von 10 Testern
die Beratung der jeweiligen Auskunftsperson nicht wieder in
Anspruch nehmen wirde. Die Begriindung dafur: ,, Es erschien
mir fast peinlich, die Person in ihrer Aktivitat zu unterbrechen.”
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Zusammenfassend sind fur die meisten die Freundlichkeit, Auf-
merksamkeit, Interesse an der Frage und Einbezug in die Recher-
che wesentliche Punkte gewesen.

6.3.3 Teil C: Kurzberichte

Im Rahmen der Befragung zur Qualitat des Auskunftsdienstes
stellt der Abschnitt ,, Kurzberichte” ein wesentliches Element des
Fragebogens dar. Hier hatten die Nutzer die Moglichkeit, ihre Ein-
dricke und Einschatzungen in Bezug auf ihren Bibliotheksbesuch
und insbesondere wéahrend des Auskunftsinterviews in eigenen
Worten zu formulieren. Dies ist ein ganz entscheidender Punkt,
da es bei der Qualitatsbeurteilung stark auf das subjektive Emp-
finden des einzelnen Nutzers ankommt.

Da denTestern in Form des Kurzberichts die Moglichkeit gegeben
wurde, das Erlebte zu reflektieren und niederzuschreiben, geben
ihre Ausfiihrungen eine ganz unverfalschte und direkte Meinung
wieder. AuRerdem kann man davon ausgehen, dass die Nutzer
die Tatsachen im Gedéachtnis behalten und somit auch in ihrem
Bericht erwahnt haben, die fir sie von grofRer Bedeutung waren
und daher explizit bei der Auswertung berlcksichtigt werden
mussen. Aus den Beschreibungen lassen sich auch Detailbeob-
achtungen herauslesen, die durch die vorgegebenen geschlossen
Fragen nicht in diesem Umfang abgedeckt werden, aber dennoch
sehr wichtig flr die Einschatzung der Auskunftstatigkeit sein kon-
nen.

Im Folgenden mochten wir mit Hilfe von Zitaten aus den Berich-
ten die vorgefundene Situation des Auskunftsdienstes darstellen.
Generell kann man sagen, dass eher negative Erfahrungen aus-
fUhrlich aufgefthrt werden und von positive Eindricke weniger
berichtet wird. Die Testkunden haben in ihren Kurzberichten aller
dings auch positive Erfahrungen dargelegt.
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Orientierung in der Bibliothek

Auf dem Weg zum gelungenen Auskunftsinterview scheint ein
erster, nicht zu vernachlassigender Schritt die erfolgreiche Orien-
tierung innerhalb der Bibliothek zu sein, um nicht lange suchen
zu mUssen, wohin man sich mit seinem Anliegen wenden kann.
Auch wenn vereinzelt festgestellt wurde, dass , beim ersten
Besuch die Orientierung innerhalb der Bibliothek Schwierigkeiten
bereitet hat’, kann man dennoch sagen, dass die Mehrheit der
Tester keine Schwierigkeiten damit hatte, sich zurecht zu finden.
Dies belegen Aussagen wie: , nach kurzem Umschauen’, ,,ich
habe mich an den Schildern orientiert” und , ich habe sofort das
Schild Information entdeckt” Die Bibliothek bietet demnach ein
zufrieden stellendes Leitsystem.

Erster Kontakt mit dem Auskunftsdienst

Aus den Berichten lasst sich ablesen, dass ein Grolsteil der Nutzer
an der Auskunftstheke ,,... sofort ... bedient wurde" und dies als
positiven Einstieg ins Gesprach, aber auch als selbstverstandlich
ansah. Dennoch muss man hier auch die Tatsache nennen, dass
vereinzelt Hemmnisse auftraten, die einen positiven Start ins Aus-
kunftsinterview beeintrachtigten.

Es wurde festgestellt, dass ,, die Infotheke nicht besetzt war"
(und daher die Ausleihtheke als erste Anlaufstelle diente), die
Bibliothekarin zunéchst , beschéftigt war, sich aber bald um mich
gekimmert hat’ bzw. ,, derart in ihren Bildschirm vertieft war,
dass sie mich offenbar nicht wahrnahm' Besonders die letzte
Aussage ist im Hinblick auf Verbesserungen zu beachten, da
man im weiteren Verlauf dieses Kurzberichtes sehen kann, dass
der Nutzer durch diese Tatsache verunsichert wurde und sich
zunachst nicht traute, sich an die Person zu wenden.

Der konkrete Gesprachsbeginn gestaltete sich Uberwiegend
erfreulich und unkompliziert. Besonders positiv zu bewerten ist,
wenn der Nutzer ,,von der Bibliothekarin begriif3t und nach sei-
nem Anliegen gefragt wurde’ Auch wird davon berichtet, dass die
. Mitarbeiterinnen ... sich umschauten, ob Kunden eventuell Hilfe
brduchten” Auf ganz natirliche Weise hat meist der Nutzer die
Bibliothekarin angesprochen und damit das Gespréach eréffnet.
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Zum Teil wird angegeben, dass , sie mich angesprochen hat, als
sie mit dem fertig war, was sie gemacht hat' Dies zeigt, dass
dem Nutzer zwar schon auffallt, wenn er nicht von Beginn an die
volle Aufmerksamkeit der Angestellten hat, dies aber fir ihn in
gewissem Malde akzeptabel ist. Dennoch lassen sich auch Aussa-
gen finden, die in starkem Widerspruch zu den positiven Erfahrun-
gen stehen. Es wird davon berichtet, dass der Nutzer ,, sehr lange
suchend und bléatternd vor dem Katalogarchiv in der Erwartung
(stand), dass mich jemand anspricht’ Dies zeigt, dass vom Nut-
zer ein verstarktes , Auf-den-Kunden-Zugehen” erwlinscht und
erwartet wird. Zumal dem Kunden dadurch das Gefliihl gegeben
wird, mit seinen Fragen auch wirklich willkommen zu sein.

Aus den Berichten lasst sich erkennen, dass der Einstieg in das
Gesprach sehr wichtig fir den weiteren Gesprachsverlauf ist,

da sich gleich zu Beginn die Form der Interaktion definiert, die
ausschlaggebend daflir ist, wie der Nutzer im Nachhinein das
Auskunftsinterview bewertet. So minden die Berichte von einem
positiven Gesprachseinstieg auch in einer positiven Einschatzung
der Gesamtsituation und umgekehrt.

Bewertung des Auskunftsdienstes

Fir einen erfolgreichen Auskunftsservice ist von hoher Bedeu-
tung, ob die Frage von der Bibliothekarin im Sinne des Nutzers
verstanden wurde. In diesem Zusammenhang kann man sagen,
dass die Nutzer Uberwiegend das Geflihl hatten, dass die Biblio-
thekarin/der Bibliothekar ihr Anliegen richtig verstanden hat. Die
entsprechenden Aussagen reichen Uber sie/er ,,nahm meine
Frage freundlich an, wiederholte diese, um Missverstdndnisse zu
vermeiden” bis hin zu , sie verstand sofort, wonach sie zu suchen
hatte ..."

Verbesserungen in diesem Bereich konnten dadurch erzielt wer
den, dass die Bibliothekarin/der Bibliothekar dem Nutzer noch
genauer zuhort und ihn vor allem seine Frage vollstandig ausfih-
ren lasst. So ist auch die Rede davon, dass ,, die Dame sich sofort
ihres Computers bediente” und , als sie mein Schlagwort gehért
hat, zeigte sie mir den Online-Katalog..." Die Suche wird also

oft schon anhand eines vermeintlichen Stichwortes begonnen,
ohne abzuwarten, wie der Kunde seine Frage eventuell noch kon-
kretisieren mochte. Allerdings Iasst sich aus den geschilderten
Eindrlcken der Nutzer nicht explizit ablesen, dass ihnen dieser
Umstand negativ aufgefallen ist. Obschon die meist vorhandene
Zufriedenheit mit den Ergebnissen dadurch insgesamt noch hétte
gesteigert werden kénnen.



Fachhochschule Darmstadt
Informations- und Wissensmanagement
Media System Design

Semesterprojekt SS 2005
Service-Evaluation

Seite 37

Einen negativen Eindruck hat es jedoch hinterlassen, wenn — wie
es auch geschildert wurde — ein Begriff ,, schon mit Kopfschl(it-
teln in die Suchmaschine eingetippt” wurde. Dem Nutzer wurde
dadurch das Geflhl gegeben, nicht ernst genommen zu wer
den. Er wurde durch die Bibliothekarin verunsichert, was seine
Fragestellung angeht: , Hatte ich mir ein intellektuelleres Thema
aussuchen sollen?" war seine Schlussfolgerung. Auch wenn dies
nicht die Regel war, sollte eine solche Aussage schon zu denken
geben.

Weitgehend gut gemeistert wurde von den Bibliothekarinnen/den
Bibiothekaren die Aufgabe, den Nutzer in die Recherche mit ein-
zubeziehen. Mit Aussagen wie , suchte gemeinsam mit mir" bzw.
.arbeitete mit miram PC" und den erganzenden Ausfihrungen
zeigen die Testkunden, dass sie sich gut in den Recherchepro-
zess integriert flhlten. Aber vereinzelt wird auch berichtet, dass

. Sie mir den entsprechenden Zettelblock rausgesucht, mich dann
(aber) mit meiner Suche allein gelassen hat”. Die Bibliothekarin
hat in diesem Fall das BedUrfnis des Nutzers nach weitergehen-
der Hilfestellung nicht erkannt.

Im Umgang mit den Recherchemitteln werden die Bibliotheks-
angestellten als ,, sehr sicher” und , kompetent” eingestuft.
Bemangelt wurde allerdings die Art und Weise, wie die Bibliothe-
karin dem Kunden den Umgang mit den Suchhilfen erlduterte.
Dies geschah zum einen erst auf Nachfrage und gestaltete sich
dann als unangenehm fur den Kunden. Die Beschreibung dieses
Vorgangs besagt, dass die Bibliotheksangestellte , mich bei der
Onlinesuche beobachtet hat”, was beim Nutzer ein Gefihl des
Unbehangens ausldste und er sich ,, fast blof3gestellt vorkam'!
Auch die Unterstutzung beim konventionellen Katalog konnte
aus Sicht der Testkunden noch verbessert werden. So , hat (die
Bibliothekarin) erst auf Nachfrage Erklarungen zu den Nummern
und Zeichen gegeben ... und konnte hier nicht alle meine Fragen
beantworten' was beim Nutzer ein Gefihl der Unzufriedenheit
hinterlassen hat.
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Die Bibliotheksangestellten werden in Bezug auf ihre kommu-
nikative Kompetenz positiv beschrieben. Ihr Umgang mit den
Nutzern wird weitgehend als ,, aufmerksam’’ ,,immer sehr nett”,
.Ssehr geduldig und bemdht, mich zufrieden zu stellen” und
~unkompliziert" angesehen. Durch einen Nutzer wird das Verhal-
ten der Bibliotheksangestellten als ,, fast lbertrieben freundlich”
empfunden. Dies zeigt auch den Bedarf an NatUrlichkeit. Dem
Nutzer muss das Geflihl gegeben werden, authentisch behandelt
und ernst genommen zu werden. Weiterhin wurde die ,, Mimik
(als) freundlich, die Kérperhaltung offen” beschrieben. Von einem
Nutzer geschatzt wurde auch besonders die ,, sehr ruhige Verstén-
digung ohne grol3e Gestik" Auch ist die Rede von der ,,Dame?’
was in eindeutiger Weise vor Augen flhrt, wie das Verhalten der
Bibliothekarin empfunden wurde.

In Bezug auf den Erfolgsgrad der Auskunft wurden die Auskunfts-
gesprache Uberwiegend als erfolgreich eingeschatzt. Es ist die
Rede davon, ,, sehr kompetent beraten” worden zu sein und dass
.die Frage geklart" wurde. Allerdings lassen sich aus den Kurz-
berichten auch Aspekte ableiten, die es noch zu verbessern gilt

— insbesondere was nicht den schnellen Erfolg der Trefferanzeige,
sondern ein qualitativ hochwertiges und umfassendes Ergebnis
angeht. Nur bei wenigen Nutzern wurde nach erfolgreicher Treffer
anzeige nachgefragt, ob sie mit den Ergebnissen zufrieden sind,
oder ob noch nach Alternativen gesucht werden soll. Eine positive
Ausnahme bildet die Beschreibung eines Nutzers, dem gesagt
wurde, dass ,,wenn (er) mit diesen Ergebnissen nicht zufrieden
(ist), kénne (er) noch..." woanders schauen.

Auch bei erfolgloser Auskunft ist das Verhalten der Bibliothekarin
von enormer Wichtigkeit, damit vom Kunden das Auskunftsinter-
view nicht als frustrierendes Erlebnis empfunden wird. Sinnvoll ist
in diesem Zusammenhang dem Nutzer zu erklaren, warum man
zu keinem Ergebnis gekommen ist, was man alternativ dazu noch
unternehmen kénnte oder wo der Nutzer sein Anliegen beant-
wortet bekommen kénnte. Neben einem negativen Beispiel, in
dem der Nutzer schildert, dass er nach dem Verlauf des erfolglo-
sen Auskunftsgesprachs , keine Lust mehr hatte" eine weitere
Frage vorzutragen, gibt es aber auch positive Beispiele, wie man
vorgehen kénnte. Einem Nutzer wurde zum Beispiel die Fernleihe
als Alternative erklart, als festgestellt wurde, dass die Hessische
Landesbibliothek zur Fragestellung keine geeigneten Medien
anbietet. Auch wurde davon berichtet, dass die ,, Bibliothekarin die
nachsten Blchereien suchte, die das Buch haben'.
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6.3.4 Teil D: Freie Bewertung und Vorschléage zur
Verbesserung

Teil D des Fragebogens bestand aus , offenen” Fragestellungen,
die den Testkunden Raum fir ihre eigenen Anmerkungen und
Verbesserungsvorschlage lassen sollten. Bei den Fragen ,\Was
empfanden Sie als besonders hilfreich/hinderlich?” bestand die
urspringliche Intention darin, dass sich diese Fragen nur auf den
Gesprachsverlauf der Testkunden mit dem Bibliothekspersonal
beziehen sollten. Allerdings nutzen viele Testkunden diese Mdg-
lichkeit, um auch Vorschlage allgemeinerer Art zu machen.

Hilfreiche Aspekte (Frage 1)

Zunachst ging es jedoch um den Gesprachsverlauf. Hier empfan-
den die Testkunden nicht nur die ,, freundliche Art" ihres Gegen-
Ubers als hilfreich, sondern duRerten sich auch positiv, wenn sie
aktiv in die Suche einbezogen wurden. Die technische Ausstat-
tung (,,Angebot von Computern zur Selbstrecherche”) und das
Online-Angebot (,, Online-Reservierung ist super”) der Bibliothek
fanden ebenfalls Anklang, wobei zwei der Testkunden die Selbst-
recherche gerade deshalb gerne nutzten, weil sie so keine/n
Bibliothekar/in um Rat fragen mussten. Auch die Fernleihe wurde
von den Testkunden als gute Moglichkeit zur Literaturbeschaffung
gesehen.

Ebenfalls als positiv wahrgenommen wurde das , gute und voll-
standige Angebot an Info-Material beziiglich Bibliotheken/Kultur/
VHS usw:. in den Infostdndern’ wahrend ein anderer Testkunde
die Ruhe und angenehme Atmosphare in der Bibliothek lobte.

Hinderliche Aspekte (Frage 2)

Bei der zweiten Frage, in der darauf eingegangen wurde, was
als hinderlich empfunden wurde, wurden sehr unterschiedliche
Aspekte zur Sprache gebracht, die sich meist nicht direkt auf das
Gesprach mit dem Bibliothekar/der Bibliothekarin bezogen.

Ein Testkunde, der vermutlich mehr 6ffentliche Bibliotheken
gewohnt ist, empfand die Magazinaufstellung als hinderlich,
was mit den von ihm als lang empfundenen Wartezeiten auf ein
bestelltes Buch zusammenzuhdngen schien.

Ein oft genannter Kritikpunkt ist die Tatsache, dass man online
leider nicht sehen kann , bis wann ein durch Fernleihe geliehenes
Buch zurtickgebracht werden muss” Hier scheinen sich die Test-
kunden eine Verbesserung des Online-Angebots zu wiinschen.
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Auch wenn die technische Ausstattung oft gelobt wurde, schien
sich einer der Testkunden eine Art Einfihrung in der Computer-
nutzung zu winschen, denn er kritisierte, dass es , fur dltere
Personen etwas hinderlich sein (kénnte), wenn man lberall Com-
puter sieht und davor etwas dngstlich ist, da man nicht weil3, wie
man sie bedienen soll”.

Weitere Kritikpunkte bezogen sich auf den Zettelkatalog (,, unle-
serliche, unversténdliche Zeichen im ,,alten Katalog, aulSerdem
gibt es keine , Merkzettel! Notizzettel oder Ahnliches, um eine
Auswahl der Blicher zu markieren”) und die Recherchemaglich-
keiten am Computer (,, die Suchmaschine ist ziemlich alt und nicht
besonders komfortabel zu bedienen”).

Eine Kritik ganzlich anderer Art fand sich bei einem Testkunden,
der die Beleuchtung im Lesesaal als stérend empfand: ,, Das
Neon-Oberlicht im Lesesaal ist unschén. Etwas weicheres Licht
wiére vielleicht besser. Beim Lesen von Glanz-Papier-Druck (z.B.
Bildbénden) sind Reflexionen etwas stérend.

Im Allgemeinen lasst sich sagen, dass sich die als hilfreich emp-
fundenen Eindriicke dhneln, wahrend bei den als hinderlich emp-
fundenen Eindriicken eine groRere Bandbreite an Kritikpunkten
auftrat, die sehr von dem individuellen Blickpunkt abhangt.

Verbesserungsvorschliage von Testerseite (Frage 3)

Dies lasst sich auch bei den ,Vorschlagen zur Verbesserung” fest-
stellen. Auch hier wurde der direkte Zugriff auf die Blcher, bzw.
die Freihandaufstellung als Vorschlag genannt, auch wenn den
Testkunden die Schwierigkeit bei der Umsetzung dieses Wun-
sches bewusst war (,, Zugegeben ist diese Umsetzung schwierig,
wenn gar unmoglich, sie wiirde von mir aber als Vlerbesserung
empfunden werden.").

Andere Vorschldge betrafen die Einfihrung der Benutzer in die
Bibliothek ( ,, Eine weitere gute Hilfe ware, die ist aber eine Per
sonal- und Finanzfrage, ein kleiner Rundgang durch die Bibliothek
mit kurzen Erkldrungen. Dies wiirde vielleicht die Scheu in der
Bibliothek etwas abbauen.”), sowie die Verklirzung der Wartezeit
auf bestellte Blcher (,, Man kann zwar Blicher liber das Internet
ordern, aber nicht jeder hat die Mdglichkeit das Internet zu nut-
zen, und so finde ich eine Stunde Wartezeit auf die Blicher zu
lange."). Haufig genannt wurde auch der Wunsch, die Fristen von
per Fernleihe georderten Blichern online erkennen zu kénnen.
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In Bezug auf die Interaktion mit den Bibliothekaren/innen wurde
kritisiert, dass diese davon ausgehen witrden, der Benutzer
wisse, ,, was der Katalog ist und wie ich an Blicher komme. Auch
die Begriffe der Bibliothek wurden nicht erklart, z.B. wusste

ich nicht gleich, ob das Buch jetzt im Haus ist, oder nicht.” Hier
wurde der Wunsch nach einer umfassenderen Erklarung biblio-
thekarischer Begriffe geduRert, verbunden mit der Kritik, nach der
ersten Erklarung des Zettelkatalogs nicht gleich von dem Biblio-
thekar/der Bibliothekarin alleine gelassen zu werden (,, Ich wére
gerne noch einmal angesprochen worden, ob ich mit dem ,alten”
Katalog zurecht komme").

Auch ein weiterer Testkunde brachte Unmut Uber die Situation
an der Informationstheke zum Ausdruck: , Eigentlich erwarte ich,
dass mich beim Betreten des Info-Raumes jemand anschaut und
fragt, ob er mir helfen kann. Erst recht, wenn man wie ich dort
Stirn runzelnd herumléuft und alle Hinweisschilder genau durch-
liest.” Hier aufert sich der Wunsch, nicht immer auf den Biblio-
thekar/die Bibliothekarin zugehen zu missen, sondern aktiver
angesprochen zu werden und Hilfe angeboten zu bekommen.

Ein weiterer Verbesserungsvorschlag bezog sich auf die Positio-
nierung der Rechercheplatze, die sich im selben Raum wie die
Informationstheke befinden: ,, Ich glaube, es waére sinnvoll, die
Infotheke von den Rechercheplétzen zu trennen, damit man mit
der Fragerei niemanden von den dort selbst recherchierenden
Leuten stort.”

Abschlie3end wurde von einigen Testkunden gedufiert, dass sie
das Bibliotheksgebaude an sich als ,, unfreundlich” oder , abwei-
send" empfanden. Es mUsse ihrer Meinung nach ,,aufSen und
innen freundlicher, einladender gestaltet werden"

Einige dieser Kritikpunkte sind vermutlich nicht umsetzbar (wie
z.B. der Wunsch nach mehr Freihandaufstellung), wahrend andere
sicher einen GedankenanstoR bieten kénnen (z.B. die Lichtver
haltnisse im Lesesaal oder eine Anzeige im Online-Benutzerkonto
fUr die Rickgabe der per Fernleihe ausgeliehenen Blicher).
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6.4 Fazit des Service-Tests

6.4.1 Die Ergebnisse der Auswertung

Die Erkenntnisse, die man aus den Angaben der Testkunden in
den Fragebdgen ziehen kann, lassen sich durchaus zu einem posi-
tiven Fazit zusammenfassen. Die Mehrheit der befragten Nutzer
hat sich positiv Uber die geflhrten Auskunftsinterviews geaul3ert:
Angefangen bei den kommunikativen Fahigkeiten der Bibliotheks-
mitarbeiter in Form von Freundlichkeit und Offenheit Gber das
Verstehen der Fragestellung, insgesamt kurzen Wartezeiten, den
meist sicheren Umgang mit den Recherchemitteln bis hin zur
groRtenteils gegebenen Beantwortung der Fragestellung. Diese
eher positive Bewertung untermauert auch abschlieféend die Aus-
sage, dass die Uberwiegende Mehrheit zur gleichen Bibliotheka-
rin bzw. zum gleichen Bibliothekar zurlckkehren wirde.

Auch wenn die Hessische Landesbibliothek sich nun zu Recht
Uber die fur sie erfolgreiche Bewertung freuen kann, so sollte
dennoch nicht vergessen werden, dass es sich bei der Befragung
in Anbetracht der geringen Anzahl an abgelieferten Bewertungen,
nicht um eine reprasentative Umfrage handelt.

AulRerdem sollte auch zur Kenntnis genommen werden, dass
die Beurteilungen kein einheitliches Bild der Qualitatsbeurteilung
abgeben, sondern durchaus sehr gegensatzliche Meinungen
geédulRert wurden. Gerade hier sollte auch angesetzt und gefragt
werden, wie dieses heterogene Stimmungsbild insgesamt auf
dem positiven Niveau vereinheitlicht werden kénnte. Auf3erdem
lassen sich in den durchaus positiven AuRerungen aus geschil-
derten Details noch Punkte herauslesen, an denen man ansetzen
konnte, um den Auskunftsdienst noch weiter zu verbessern.

Als Aspekte lassen sich hier nennen:

* noch starker auf Auskunftsuchende zugehen und nicht war-
ten, bis diese sich melden

e  verstarkt nach der Zufriedenheit mit dem Ergebnis fragen
und eventuell Alternativen anbieten

e darauf achten, nicht den Eindruck zu erwecken, zu beschaf-
tigt zu sein, um angesprochen werden zu kénnen

e verbesserte Vermittlung der Fahigkeiten im Umgang mit den
Rechercheinstrumenten
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Die Auswertung der Fragebdgen bescheinigt der Hessischen
Landesbibliothek, Uber ein gutes Fundament im Auskunftsdienst
zu verflgen, auf dem man aufbauend noch an der Behebung klei-
nerer Mangeln arbeiten sollte, um noch starker kundengerecht zu
arbeiten.

6.4.2 Probleme und Verbesserungsansétze bei der
Befragung

Riicklauf

Insbesondere der geringe Ricklauf (10 von 46 Fragebogen) stellte
nicht nur bei der Auswertung ein Problem dar. Aus diesem Grund
soll hier nun eine Reflexion zur Testerbefragung stattfinden, in der
ein weiteres Mal betont wird, dass das Ergebnis der Auswertung
mit Vorsicht zu betrachten ist.

Die Tester

Eventuell hatte man besser Personen als Testnutzer akquiriert,
die ein breites bibliothekarisches Wissen besitzen und detaillier
ter mit den Vorgangen eines Auskunftsinterviews vertraut sind,
als die von uns angeworbenen Nutzer. Dadurch ware es moglich
gewesen, noch bessere Ergebnisse zu erzielen — gerade auch,
weil viele der Angaben doch etwas allgemein gehalten sind. Auf
der anderen Seite hatte die ausgewahlte Gruppe von tatsachli-
chen Nutzern den Vorteil, eine reale Situation zu reprasentieren.

Der Fragebogen

Der Fragebogen, den die Tester auszuflllen hatten, ging tber
sechs Seiten, was moglicherweise abschreckend wirkte, daher
die Bereitschaft zur Teilnahme an dem Test verringert hat und
auch einer der Griinde fir den geringen Rucklauf war. Eine Mog-
lichkeit, dieses Problem zu |6sen, ware eine Reduzierung der
Anzahl der Fragen. Fragen wie z.B. zum Informationsangebot, zur
Thekengestaltung und zur Atmosphare (Teil B) tragen nur indirekt
zur Evaluation des Services bei und konnten bei dieser Menge
von Fragen auch weggelassen werden.

Einige Fragen sind von den Testern missverstanden worden.
Besonders in Bezug auf hilfreiche und hinderliche Aspekte (Teil
D) hatte noch betont werden sollen, dass hier lediglich das Bera-
tungsgesprach, nicht jedoch die Bibliothek im Allgemeinen hatte
bewertet werden sollen. Dies deckt zwar auch Handlungsbedarf
fur die Bibliothek auf, ist fir diese Evaluation jedoch nicht von
wesentlicher Bedeutung.
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7 Maogliche Anséatze zur Verbesserung

71 Mitarbeiterfragebogen

Die Auswertung der Mitarbeiter Fragebdgen hat ein positives Bild
der Selbsteinschatzung ergeben, die Zufriedenheit mit der eige-
nen Arbeit und die Wertschatzung der Auskunftstatigkeit fur die
Bibliothek ist ausgesprochen hoch. Die Verbesserungsvorschlage
der Mitarbeiter konzentrieren sich Uberwiegend auf die Erweite-
rung des Mitarbeiterstabs zur Férderung effektiveren Arbeitens
und die Verbesserung der rdumlichen Situation. Ein Vorschlag
zielte direkt auf die Verbesserung der internen Kommunikation
ab, einerseits zwischen den verschiedenen Theken und auch zwi-
schen Benutzungsbereiche und internen Abteilungen.

Allerdings wurde die Chance zur AuRerung von Verbesserungs-
vorschlagen nur méaRig angenommen. Die Antworten zeigen
teilweise eine erstaunliche Homogenitat. Einige der Fragebogen
wurden anscheinend nicht mit sehr viel Engagement ausgefullt,
einzelne Antworten lielsen sogar eine gewisse Verweigerungs-
haltung erkennen. So ideal eine derart zufriedene, harmonisch
strukturierte Mitarbeiterschaft auch ist, kdnnte doch eine gewisse
Gefahr des Stillstandes bestehen, wenn diese Bilanz Vorschlage,
Ideen und Entwicklungen hemmit.

Die Auswertung des Mitarbeiterfragebogens hat ergeben, dass
Fortbildungen an sich als wichtig eingestuft werden. Obwohl der
durchschnittlich bei 3,3 Veranstaltungen pro Jahr liegende Besuch
von Fortbildungen von 50% der Mitarbeiter als zufrieden stellend
eingestuft wurde, stechen Extremwerte wie 8 und 0 Teilnahmen
hervor.

Eventuell besteht Bedarf an einem Fortbildungskonzept, mit dem
alle Mitarbeiter gleichermafien erreicht werden. Gerade was die
Gefahr des Stillstandes und der Stagnation angeht, sollte das
Schlagwort , lebenslanges Lernen” zum Prinzip werden. Zur stan-
digen Verbesserung kénnen neben internen Fortbildungen auch
Besuche von Fachmessen und anderen Bibliotheken Anregungen
auch auf Uberregionaler Ebene geben.
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Die Moglichkeiten der internen Kommunikation wurden in den
Mitarbeiterfragebdgen nicht erhoben und insofern fallen Verbes-
serungsvorschlage zum internen Kommunikationsfluss schwer.
Vielleicht kdnnte ein der GroRe der Bibliothek angemessener
standardisierter Informationsaustausch Abhilfe schaffen — dort wo
personliche, informelle Kommunikation nicht vollkommen aus-
reicht.

Im Bezug auf die Kunden wiinschen sich einige Mitarbeiter eine

Kommunikation auf gleicher Ebene. Sitzt zum Bespiel der Biblio-

thekar an der Theke, ware es ratsam dem Kunden eine Sitzgele-

genheit zu geben, um einen direkteren Augenkontakt zu ermaogli-
chen.

72 Testerfragebogen

Grundséatzlich kann man die Hessische Landesbibliothek in Wies-
baden als besonders kundenfreundlich auszeichnen. Dennoch
haben die Ergebnisse der Umfrage interessante Verbesserungs-
vorschlage ergeben.

Obwohl der Kern der Evaluierung nicht im Bereich der Offentlich-
keitsarbeit lag, ergab es sich bei der Suche nach Testkunden, dass
hier konkreter Handlungsbedarf besteht. Zum Beispiel scheint
nicht jedem klar zu sein, dass die Bibliothek der breiten Offentlich-
keit zuganglich ist. Vielmehr scheint die vorherrschende Meinung
zu sein, dass die Bibliothek nur Wissenschaftlern und Studenten
offen steht. Vielleicht kdnnte sich die Offentlichkeitsarbeit auf wei-
tere Kundenkreise ausdehnen, die sich fiir die Bestande dieser
Bibliothek interessieren.

Auch bei schon vorhandenen Nutzern ist eine kontinuierliche
Offentlichkeitsarbeit von Néten. So wire es beispielsweise rat-
sam den Kunden die internen Ablaufe und die baulichen Gege-
benheiten naher zu bringen, um ihnen die unabénderlichen Defi-
zite der Wartezeiten auf bestellte Blicher und der mangelnden
Freihandaufstellung verstandlich zu machen. Ein sehr origineller
Vorschlag eines Testkunden war das Angebot individueller Rund-
gange flr neue Benutzer. Sollte dies nicht umsetzbar sein, ware
es sinnvoll, Neukunden verstarkt auf die angesetzten Bibliotheks-
fihrungen aufmerksam zu machen.
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Hinsichtlich des Umgangs mit Benutzern ergab die Auswertung
der Testfragebdgen ein Uberwiegend positives Bild, bis auf einige
interessante Details, an denen noch gearbeitet werden konnte:

¢ Es sollte offener auf Kunden zugegangen werden; wenn
Sie einen Kunden hilflos vor dem Regal oder Katalog sehen,
sprechen Sie ihn an!

e Vermeiden Sie unndtige Fachterminologie und wenn dies
nicht geht, erklaren Sie diese.

e  EinTestkunde hatte das Geflihl mit seiner Frage den Biblio-
thekar zu stéren: Setzen Sie an den Theken die Auskunft an
erste Stelle.

e Die Antworten unserer Testkunden ergaben, dass die Benut-
zer unabhangig ihres Alters und Auftretens nach einem
ahnlichen Schema beraten werden: Achten Sie auf das indi-
viduelle Vorwissen des Kunden, da zum Beispiel nicht jeder
Benutzer eine Computereinflinrung braucht.

e Die genannten Aspekte wirden sich sicherlich in konkrete
FortbildungsmafRnahmen integrieren lassen. Hier fallt auf,
dass Selbstbild und Fremdeinschatzung nicht deckungsgleich
sind, da die Mitarbeiter laut Auswertung des Fragebogens
der Meinung sind, den Kundenkontakt nicht weiter intensivie-
ren zu mussen.

Sehr konkret waren die Verbesserungsvorschlage der Testkunden
im Hinblick auf Gebaude und Ausstattung:

e EinTestkunde schlug eine bessere Beleuchtung im Lesesaal
vor, da bei Biichern mit Glanzpapier starke Reflektionen das
Betrachten erschweren.

¢ Information und Recherchecomputer in einem Raum gaben
einigen Testbenutzern das Geflihl andere Benutzer durch Fra-
gen zu storen — vielleicht ist eine raumliche Entzerrung mog-
lich.

Ebenfalls konkret, wenn auch nicht Schwerpunkt unserer Befra-
gung, waren folgende Hinweise:

e  Fristen von Medien aus der Fernleihe sind online nicht zu
erkennen.

e Undurchschaubarkeit des alten Zettelkatalogs (selbst fir
einige Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter)

e  OPAC ist nicht einfach zu bedienen.
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Wir wirden uns freuen, wenn die Verbesserungsvorschlage im
Sinne der Kunden und Mitarbeiter in die interne Entwicklung der
Hessischen Landesbibliothek einfliefien kdnnten. Unsere Service-
Evaluation war nicht als Bewertung sondern als Anregung fir Ver
anderungen gedacht.

Als wir im Januar 2005 mit dem Vorschlag einer Service-Evalua-
tion an die Bibliothek herantraten, haben sich die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter spontan zu einer Teilnahme bereiterklart. Fir
diese Kooperation méchten wir der Bibliothek und besonders
ihrer Direktorin Frau Dr. Marianne Dorr herzlich danken.
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10 Anhang

10.1 Mitarbeiter-Fragebogen

Mitarbeiter-Umfrage in der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F | D
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt O

1. Wie gefillt Thnen Ihr Tatigkeitsfeld (Auskunft)?

ich bin zufrieden I:I:Ijj:l ich bin unzufrieden

WATUITI? ..cceeeieeeiiteeeee e e eeceeeetrereeeeeeeeeeeeensssraseaaeeeesesassnsssssasasasesesessenssssasasaseesensnsssnssssnns
ich bin unterfordert I:Ijjj:l ich bin tiberfordert
WATUITNI? ..o eeeceeciireeeee e e e e eeeeertrreeeeeeeeeseeessssaresaeeeesasaesnnssssasasasesesesnessssrarasasasesnsannrnsssnnns

2. Wie viele Stunden am Tag arbeiten Sie durchschnittlich an der Informationstheke?

3. Wie wichtig schitzen Sie Thre Informationstitigkeit fiir die Bibliothek ein?

sehr wichtig Dj:l:lj unwichtig

4. Wie schitzen Sie die Ubersichtlichkeit, das Leitsystem in Threr Bibliothek ein?

sehr gut |:|:|:|:|:| schlecht

5. Wie schétzen Sie die Organisation des Auskunftsdienstes in Ihrer Bibliothek ein?

sehr gut |:|:|:|:|:| schlecht

6. Wie gut schitzen Sie das Fortbildungsangebot in Ihrer Bibliothek ein?

ausreichend m ungeniigend

7. Wie viele Fortbildungen besuchen Sie durchschnittlich im Jahr?
...... Fortbildung(en)

8. Fiir wie wichtig halten Sie Fortbildungen?

sehr wichtig |:|:|:|:|:| unwichtig

9. Fiir wie wichtig halten Sie Kundenservice in der Bibliothek?

sehr wichtig |:|:|:|:|:| unwichtig
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Mitarbeiter-Umfrage in der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt [

10

11.

12.

13.

14.

. Wie beurteilen Sie die Offnungszeiten der Bibliothek?

kundengerecht El:l:l:lj nicht kundengerecht

Freuen Sie sich, wenn Kunden mit Fragen zu Thnen kommen?
[]
|:| nein

Kommen die Kunden auf Sie zu, oder miissen Sie auf die Kunden zugehen?

|:| die Kunden kommen auf mich zu
|:| ich gehe auf die Kunden zu

|:| beides

Denken Sie, man sollte den Kundenkontakt intensivieren?
(]
|:| nein
Wenn ja, in Welcher FOTI? .......ccoooviiieiiieeieieeseeeee ettt ee s

Kreuzen Sie die tibliche Situation in der HLB Wiesbaden an:

(linke Seite: Bibliothekar, rechte Seite: Kunde)

NEITRURY

15.

al] B[] c[] p[]
Welche Situation gefillt Thnen am besten?

Al ] B[ ] c[] p[ ]
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Mitarbeiter-Umfrage in der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F | D
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt O

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

Konnten Sie sich vorstellen, ohne eine Theke Ihrer Arbeit nachzugehen?
L]
|:| nein
WATUIN? ..ottt ettt et s b sae e b sneeneenessanens

Wie schitzen Sie die Ausstattung der Theke ein?

ausreichend Dj:l:l:l ungeniigend

Welche Hilfsmittel stehen Thnen bei der Auskunftserteilung zur Verfiigung?

Geniigen Thnen diese Mittel?
L]
D nein
Welche Mittel wiirden Sie sich zusatzlich wiinschen?

Fiir wie kompetent halten Sie die Fragen der Kunden im Allgemeinen?

kompetent |:|:|:|:|:| inkompetent
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Mitarbeiter-Umfrage in der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F | D
Ein Projekt des Studiengangs TuW an der FH Darmstadt H

23. Wie oft konnen Sie dem Kunden helfen?

immer LITTT] nie
24. Wenn ein Kunde ein Medium nicht findet, wie helfen Sie ihm?

ich sage ihm, wo er es findet
ich fithre ihn dorthin
ich sage ihm, wie er recherchieren kann

ich recherchiere fiir ihn

OO 0oon

ich beziehe ihn in die Recherche mit ein

Welche anderen Hilfestellungen geben Sie nOCh? .........ccccoeevevieiecienerceeneneeeneeeenens

25. Welche Nutzergruppe nimmt Ihrer Einschitzung nach
am haufigsten das Auskunftsangebot wahr?

Senioren

Studenten

Wissenschaftler

Schiiler

sonstige Personen bis Mitte 30

sonstige Personen ab Mitte 30

O Oo0onon

26. Welche Nutzergruppe schétzen Sie am meisten? Warum?
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Mitarbeiter-Umfrage in der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt [

27. Schitzen Sie eine bestimmte Gruppe als besonders anstrengend
im Verhalten ein? Warum?

28. Situation: Sie beraten gerade einen Kunden. Ein anderer Kunde
hort das Gespriach und versucht zu helfen.

|:| Ich empfinde das als stérend

D Ich beziehe den zweiten Kunden in das Gesprach mit ein,
obwohl ich seine Hilfe nicht benotige

|:| Ich beziehe den zweiten Kunden nicht in das Gesprich mit ein,
weil ich dem Kunden besser alleine helfen kann

29. Gibt es in der Bibliothek die Moglichkeit, Kritik zu duBlern?

] 5

D nein

WEIIIL JA, WIE? ..eeeiniiieiieiiieeiteeteeeitee e e te st e st e e tesbe st e st e e ee s st e st eesaesabtesseesseesastesneenneesases
30. Wurde aufgrund Kritik schon etwas geindert?

(] i

D nein
31. Welche Veranderungen wiinschen Sie sich fiir die Bibliothek?
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10.2 Service-Test-Fragebogen

Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt

A. Fragen zu Ihrer Person
1. Geschlecht:

[ ] minnlich [ ] weiblich

2. Alter (in Jahren):

|:| bis 25 |:| bis 35 |:| bis 50 |:| bis 65

3. Haben Sie (vor dieser Befragung) schon einmal die Dienste der Bibliothek

in Anspruch genommen?

I:' ja I:' nein

B. Fragen zum Aufenthalt in der Bibliothek
1. Wann waren Sie in der Bibliothek?

Datum:
Tag Monat Jahr

|:| zwischen 9 und 11 Uhr |:| zwischen 11 und 13 Uhr

Ij zwischen 13 und 16 Uhr |:| zwischen 16 und 19 Uhr

2. Mit welchem Ziel sind Sie in die Bibliothek gegangen?
(bitte moglichst konkret):

3. Haben Sie sich gleich zu recht gefunden?

|:| ja |:| nur mit Schwierigkeiten |:| nein, ich musste nachfragen
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Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D

Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt

10.

An welche Theke sind Sie zuerst gegangen?

I:' Ausleihe I:' Information I:' Lesesaal

War diese Theke besetzt?
|:| ja |:| nein
Wie viele Nutzer waren vor Thnen an der Theke?

|:| keiner |:| 1 |:| bis 3 |:| mehr als 3

Wie lange mussten Sie an der Theke warten?

I:' keine Wartezeit D kurz |:| lang

War diese Wartezeit fiir Sie akzeptabel?
|:| ja |:| nein
Konnte Thre Frage an dieser Theke beantwortet werden?

|:| ja |:| nein

Wenn nein:
An welcher Theke wurde Thre Frage bearbeitet und beantwortet?

I:' Ausleihe I:' Information I:' Lesesaal

Welche Ausstrahlung hatte der Bibliothekar/ die Bibliothekarin
an der Theke? (Mehrfachnennung moglich)

|:| kompetent Ij inkompetent

I:' interessiert I:' gelangweilt/ desinteressiert
I:' engagiert/ hilfsbereit I:' beschaftigt
I:' offen/ sympathisch I:' abweisend/ unsympathisch

SOMSTIZES ceuteueinieeiereertet ettt s et s et e bt e st e st s ae s bt s se st e st e sntesneesseeneennt
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Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D

Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Wie empfanden Sie die Atmosphire in der Bibliothek?

sehr angenehm |:|:|:|:|:| sehr unangenehm

Wie beurteilen Sie das schriftliche Informationsangebot der Bibliothek?

sehr gut |:|:|:|:|:| sehr schlecht

Wie empfanden Sie die Gestaltung der Theke(n)?

sehr gut El:l:l:lj sehr schlecht

Wie freundlich war die Bibliothekarin/ der Bibliothekar?

sehr freundlich |:|:|:|:|:| sehr unfreundlich

Wie aufmerksam war die Bibliothekarin/ der Bibliothekar Thnen gegentiiber?

sehr aufmerksam |:|:|:|:|:| sehr unaufmerksam

Wie gut wurde Thre Frage verstanden?

sehr gut Djjjj gar nicht

Wie sehr fithlten Sie sich ermutigt bei unzureichendem Ergebnis
erneut nachzufragen?

sehr |:|:|:|:|:| gar nicht

Wie sehr wurden Sie in die Recherche mit einbezogen?

sehr D:l:l:lj gar nicht

Wie sicher war die Bibliothekarin/ der Bibliothekar im Umgang mit Thnen?

sehr sicher |:|:|:|:|:| sehr unsicher

Wie sicher war die Bibliothekarin/ der Bibliothekar im Umgang
mit den Rechercheinstrumenten?

sehr sicher |:|:|:|:|:| sehr unsicher
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Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D

Ein Projekt des Studiengangs TuW an der FH Darmstadt

21.

22,

23.

C.

Wie wurde Thre Frage beantwortet?

vollstandig |:|:|:|:|:| gar nicht

Wie zufrieden waren Sie mit der Antwort?

sehr zufrieden IIIIIID sehr unzufrieden

Wiirden Sie kiinftig noch einmal zur selben Bibliothekarin/ zum selben Bibliothekar
gehen, wenn Sie eine Auskunft méchten?

|:| ja |:| nein
WATUINI? ..ottt ettt e et e et e et e e st e s et e s st e s e st e sneeeeaneeeenseesnseesaneesenstesennens

Kurzbericht

Bitte beschreiben Sie den Verlauf Ihres Besuches in der Biblio-
thek (Sie konnen gerne die Riickseite des Blattes verwenden).

Beachten Sie u. a. folgende Aspekte:

.

Wie haben Sie sich in der Bibliothek orientiert,
um zur gewiinschten Auskunftstheke zu gelangen?

Welche Fragen haben Sie gestellt?

Aus welchen Griinden haben Sie sich fiir eine bestimmte Theke entschieden?
Gesprichsbeginn (Wer hat wen angesprochen?)

Korperhaltung, Mimik und Gestik (Ihre eigenen und die Ihres Gegeniibers).

Welche Recherchemittel wurden verwendet
(z.B. Suche im elektronischen Katalog)?
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Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden
Ein Projekt des Studiengangs TuW an der FH Darmstadt

F

D. Freie Bewertung und Vorschlige zur Verbesserung

1. Was fanden Sie besonders hilfreich?

2. Was empfanden Sie als hinderlich?
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Service-Test der Hessischen Landesbibliothek Wiesbaden F [ | D
Ein Projekt des Studiengangs IuW an der FH Darmstadt

3. Was konnte Threr Meinung nach verbessert werden?

Vielen Dank fiir Thre Antworten.
Bitte senden Sie den Fragebogen bis 21.06.2005 zuriick an:

Fachhochschule Darmstadt

Campus Dieburg

Fachbereich Informations- und Wissensmanagement
z.Hd. Frau Prof. Dr. Steierwald

Max-Planck-Strasse 2

D-64807 Dieburg
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10.3 Abbildungen zur Auswertung , Mitarbeiterfragebogen”
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Abb. 6, grof’: ,\Wie gefallt Ihnen Ihr Tatigkeitsfeld?” (11 Antworten); vergl. Auswertung S. 15

100 A
81,8 %

a0

60

40

18,2 %
20 :

. 0,0 % 0,0 % 0,0 %
04

s .
% L

sehr wichtig urmichtig

Abb. 7 grolR: ,Wie wichtig schatzen Sie |hre Informationstatigkeit fir die Bibliothek ein?”
(11 Antworten); vergl. Auswertung S. 15
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¥

schlecht

Abb. 8, groR: ,Wie schatzen Sie die Ubersichtlichkeit des Leitsystems in Ihrer Bibliothek ein?”
(11 Antworten); vergl. Auswertung S. 15
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Abb. 9, grof3: ,Wie schatzen Sie die Organisation des Auskunftsdienstes in lhrer Bibliothek ein?”
(11 Antworten); vergl. Auswertung S. 16
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Abb. 10, groRR: ,Wie gut schatzen Sie das Fortbildungsangebot in Ihrer Bibliothek
ein?"” (10 Antworten); vergl. Auswertung S. 16

I fed Rl Rad

Abb. 11, groR: ,Welche Situation geféllt Innen am besten?” (9 Antworten; Bibliothekar links, Kunde rechts);
vergl. Auswertung S. 16
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]
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Abb. 12, grof3: ,Wie schatzen Sie die Ausstattung der Theken ein?” (11 Antworten);
vergl. Auswertung S. 17
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Abb. 13, grof3: , Fir wie kompetent halten Sie die Fragen der Kunden im Allgemeinen?”
(11 Antworten); vergl. Auswertung S. 17
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10.4 Abbildungen zur Auswertung , Service-Test”

Yerteilung der Altersstufen
4
3 3

3 .
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Abb.15, grof3: Verteilung der Altersstufen bei den Testern (Frage 2); vergl. Auswertung S. 27

Uhrzeit

W3 his11

011 hizs 13
O135 hiz 16
W15 hi= 19

Abb.16, grol3: Verteilung der Tester nach der Uhrzeit ihres Besuchs in der
Bibliothek (Frage 1); vergl. Auswertung S. 27



Fachhochschule Darmstadt
Informations- und Wissensmanagement

Media System Design  Seite 67

Semesterprojekt SS 2005
Service-Evaluation

Ausstrahlung des Bibliothekars/der Bibliothekarin
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Anzahl (Mehrfachnennung maglich)

Abb. 17, grol3: Ausstrahlung

des Bibliothekars/der Bibliothekarin aus Testersicht (Frage 10);
vergl. Auswertung S. 29

Vollstandigkeit

W ol =téandig
O et vollstandig
O gar nicht

Aufriedenheit

W zehr frieden
O fast 2ufieden
O=ehr unzutieden

Abb. 18, grof3: Vollstandigkeit der Antwort auf eine
Anfrage eines Testers (Frage 21);
vergl. Auswertung S. 33

Abb. 19, grofR: Zufriedenheit der Tester hinsichtlich der
Antwort auf ihre gestellte Frage (Frage 22);
vergl. Auswertung S. 33



