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Abstract

Die Dienstleistungsqualitat gilt heutzutage nicht nur in der Privatwirtschaft als wichtiger
Erfolgsfaktor, sondern auch in wissenschaftlichen Bibliotheken. Deshalb ist es wichtig, die
Dienstleistungsqualitdt immer wieder zu Uberprifen. Ein mdgliches Instrument daflr ist
Mystery Shopping, eine objektive, kundenorientierte Bewertungsmethode. Dabei werden die
angebotenen Dienstleistungen von verdeckten Testkunden auf bestimmte Kriterien hin

gepruft.

Mystery Shopping wird im Rahmen dieser Arbeit in wissenschaftlichen Bibliotheken der
Deutschschweiz durchgefiihrt. Im Sinne einer Qualitatsforschung werden die angebotenen
Dienstleistungen von ausgewahlten wissenschaftlichen Bibliotheken bewertet. Die
Ergebnisse werden miteinander verglichen und zufriedenstellende sowie verbesserungs-
wirdige Bereiche aufgezeigt, was einer Bestandesaufnahme der Dienstleistungsqualitat
entspricht.

Zudem wird anhand der konkreten Umsetzung die Bewertungsmethode Mystery Shopping
selber unter die Lupe genommen und kritisch beurteilt. Die Eindricke werden festgehalten
und Empfehlungen fir zukiinftige Mystery Shopping-Einséatze formuliert.
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Vorwort

Das Qualitatsbewusstsein von Bibliotheken ist in den letzten Jahren deutlich gestiegen. Sie
pflegen und steigern es mit unterschiedlichen Mitteln und Methoden. Regelméssige
Benutzerbefragungen sind flr viele offentliche wie wissenschaftliche Bibliotheken eine
Selbstverstandlichkeit. Vor allem deutsche Bibliotheken unterziehen sich mit der Beteiligung
am jahrlichen BIX (Bibliotheksindex) einem anspruchsvollen Rankingverfahren, das auch
qualitative Elemente enthalt. Und einige Institutionen beteiligen sich an LibQual, einem
Instrument zur Qualitatsbeurteilung, das auf dem angelsachsischen ServQual-System beruht
und speziell auf Bibliotheken ausgerichtet ist.

Mystery Shopping jedoch ist in der Bibliothekswelt nach wie vor ein ,Mysterium®“. Wenige —
meist Offentliche — Bibliotheken sind in Europa diesen Weg gegangen; in der Schweiz wohl
noch gar keine. Dabei ist diese Methode bei privatwirtschaftlichen Dienstleistern von
Warenhausern Uber Reisbiros, Fluggesellschaften bis zur Gastronomie weit verbreitet.

Karin Garbely und Marita Kieser haben sich fir ihre Diplomarbeit im Sommer 2008
erfolgreich vorgenommen, sechs Deutschschweizer Universitatsbibliotheken mit Methoden
des Mystery Shoppings anonym zu testen. Dabei ging es ihnen beim Ergebnis nicht einfach
um ein summarisches Ranking, sondern auch um grundsétzliche Fragen, wie weit sich

Mystery Shopping eignet firr die Beurteilung
e einzelner Dienstleistungen
e eginer einzelnen Institution

e zum Vergleich von Institutionen.

Die Ergebnisse der Studie wurden aus begreiflichen Griinden anonymisiert. Die Direktionen
der untersuchten Bibliotheken wurden jedoch Uber die von ihnen erzielten Werte informiert.

Die Verfasserinnen prasentierten eine Kurzfassung auch am Deutschen Bibliothekartag 2009
in Erfurt.

Prof. Dr. Robert Barth

Studienleiter Informationswissenschaft HTW Chur

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser
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1 Einleitung

1.1  Problemstellung

Die Dienstleistungsqualitat gilt heutzutage als wichtiger Erfolgsfaktor fir ein Unternehmen,
weil sie sich stark auf die Kundenzufriedenheit auswirkt, welche wiederum Einfluss auf den
Unternehmenserfolg hat. Die viel zitierte Weisheit, dass zur Neukundengewinnung
durchschnittlich der finf- bis sechsfache Aufwand der Stammkundenhaltung betrieben
werden muss, zeigt die Wichtigkeit der Kundenzufriedenheit (Augustyn / Ho, 1998, S. 73,
und Siefke, 1998, S. 4, zit. in: Schmidt, 2007, S. 1). Deshalb muss immer wieder Uberprift
werden, ob die Dienstleistungsqualitdt den gesetzten Anforderungen noch entspricht und

somit zufriedenstellend ist.

Auch wenn die Dienstleistungsqualitat fir wissenschaftliche Bibliotheken nicht in dem
Ausmasse entscheidend ist wie in der Privatwirtschaft, ist es flr sie doch wichtig zu wissen,
wie die Bibliotheksbenutzer' das Dienstleistungsangebot wahrnehmen und wie zufrieden sie
damit sind. Um das immer knapper werdende Budget zu rechtfertigen, ist es zudem nutzlich,
zufriedene Benutzer und eine hohe Frequentierung vorweisen zu kdnnen (Mihlenkamp,
2004, S. 11).

1.2 Zielsetzung und Fragestellungen

Eine bisher hauptsachlich in der Privatwirtschaft verbreitete Variante zur Uberpriifung der
Dienstleistungsqualitdt ist Mystery Shopping, eine objektive, kunden-orientierte
Bewertungsmethode. Dabei werden verdeckte Testkunden eingesetzt, um die angebotenen
Dienstleistungen auf bestimmte Kriterien hin zu prifen, indem sie verschiedene

Kundenkontaktsituationen durchspielen.

Mystery Shopping soll nun im Rahmen dieser Arbeit in wissenschaftlichen Bibliotheken der
Deutschschweiz durchgefiihrt werden, um deren Dienstleistungsqualitat zu bewerten. Dabei

werden zwei Ziele verfolgt:

Einerseits sollen die Dienstleistungen der betreffenden wissenschaftlichen Bibliotheken im
Sinne einer Qualitatsforschung durch einen Blick von aussen bewertet werden. Dadurch
sollen sowohl gut funktionierende wie auch verbesserungsfahige Bereiche entdeckt und die
Ergebnisse miteinander verglichen werden, was einer Bestandesaufnahme der
Dienstleistungsqualitat entspricht. Die formulierten Fragestellungen werden im Rahmen des
methodischen Vorgehens (Kapitel 4) erwahnt.

" In dieser Arbeit ist immer von mannlichen Personen die Rede, selbstverstandlich sind mit dieser Bezeichnung
aber sowohl mannliche als auch weibliche Personen gemeint.
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Andererseits wird bei der konkreten Umsetzung in wissenschaftlichen Bibliotheken die
Bewertungsmethode Mystery Shopping selber unter die Lupe genommen und kritisch
beurteilt. So sollen Eindriicke festgehalten und Empfehlungen flr zukiinftige Mystery
Shopping-Einsatze formuliert werden. Aus dieser Zielsetzung wurden einige Aspekte
abgeleitet, die im Rahmen dieser Diplomarbeit untersucht werden sollen. Die
Forschungsfragen wurden hierflir in die zwei Bereiche Durchfihrung und Ergebnisse

aufgeteilt, die Antworten darauf werden in der Reflexion (Kapitel 5) aufgezeigt.

Bereich Durchfiihrung

1. Kann Mystery Shopping in wissenschaftlichen Bibliotheken erfolgreich angewendet

werden?
2. Koénnen Bibliotheksdienstleistungen mit Mystery Shopping objektiv beurteilt werden?
3. Ist Mystery Shopping eine geeignete Methode flir einen Bibliotheksvergleich?

4. Beurteilen verschiedene Fachpersonen die Bibliotheksdienstleistungen auf die
gleiche Weise und eignen sie sich als Mystery Shopper?

5. st es flr unerfahrene Mystery Shopper maéglich, die Methode durchzuflihren?

Bereich Ergebnisse

6. Kdnnen mit vier Mystery Shopping-Einsédtzen die Starken und Schwéchen einer
Bibliothek aufgedeckt werden?

7. Reichen vier Besuche aus, um reliable und valide Ergebnisse zu erhalten?

1.3 Abgrenzung

Bei der vorliegenden Arbeit handelt es sich nicht um eine theoretische Arbeit, da der
Schwerpunkt auf der Umsetzung von Mystery Shopping in der Praxis liegt. Trotzdem wird
Mystery Shopping zu Beginn von der theoretischen Seite beleuchtet, um das Wichtigste tber
die Bewertungsmethode zu erlautern. Aufgrund der Konzentration auf die
Bewertungsmethode Mystery Shopping wird im Rahmen dieser Arbeit kein Vergleich mit
anderen Messinstrumenten von Dienstleistungsqualitdt gemacht, zu welchen bspw. die

Kundenbefragung gehort.

Bei der Umsetzung von Mystery Shopping wurden aus Zeit- und Sprachgriinden
ausschliesslich wissenschaftliche Bibliotheken aus der Deutschschweiz berlcksichtigt. Da
Mystery Shopping zum Vergleich von Bibliotheken und deren Dienstleistungsqualitat
eingesetzt wurde, mussten die Bibliotheksmitarbeiter nicht informiert werden (vgl. Kapitel
4.1.2.2). Aus diesem Grund wird die ganze Problematik um den mdglichen Unmut und
Widerstand von Mitarbeitern gegenlber Mystery Shopping nur am Rande erwdhnt. Auch

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser
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wenn mit Mystery Shopping ein mdglichst breites Bild der Dienstleistungsqualitat einer
Bibliothek erhoben werden soll, wird bei dieser Durchfiihrung von Mystery Shopping die
Dienstleistung Benutzerschulung nicht beriicksichtig. Sie gewinnt zwar aufgrund der immer
wichtiger werdenden Informationskompetenz an Bedeutung, das Angebot unterscheidet sich
aber je nach Bibliothek stark und ist deshalb schwer mit denjenigen anderen Bibliotheken zu

vergleichen.

1.4 Aufbau der Arbeit

Im ersten Teil der Arbeit werden die theoretischen Hintergriinde erlautert. Zuerst werden die
Begriffe Dienstleistungsqualitdt und wissenschaftliche Bibliotheken definiert (Kapitel 2),
danach folgt eine kurze Auseinandersetzung mit der Bewertungsmethode Mystery Shopping
(Kapitel 3). Darin wird u.a. der aktuelle Forschungsstand dargestellt, nachdem im Vorfeld
eine Recherche nach relevanter Literatur durchgefiihrt worden war. Ebenfalls im ersten Teil

wird das empfohlene Vorgehen einer Mystery Shopping-Untersuchung vorgestellit.

Im zweiten Teil folgt die Beschreibung des methodischen Vorgehens zur
Bestandesaufnahme der Dienstleistungsqualitdt von wissenschaftlichen Bibliotheken in der
Deutschschweiz (Kapitel 4). Zuerst wird die Vorbereitung aufgezeigt: Nach der
Problemdefinition folgen die Erstellung der Erhebungsinstrumente und die Auswahl und
Schulung der Mystery Shopper. Anschliessend werden die Datenerhebung beschrieben und

die gewonnenen Ergebnisse anhand von Diagrammen ausgewertet.

Nachdem die Dienstleistungsqualitat der Bibliotheken ermittelt und analysiert wurde, folgt im
dritten Teil die Reflexion der Bewertungsmethode Mystery Shopping (Kapitel 5). Zuerst wird
beurteilt, ob das angewendete Vorgehen sinnvoll war, danach werden die in der Einleitung
aufgelisteten Forschungsfragen beantwortet. Aus den erarbeiteten Erkenntnissen werden

zum Schluss Empfehlungen fir mégliche weitere Einsatze von Mystery Shopping gegeben.

Zum Schluss wird ein Fazit gezogen (Kapitel 6), in welchem neben den wichtigsten
Erkenntnissen auch ein Ausblick in die Zukunft und weitere mégliche Forschungsgebiete

aufgeflihrt werden.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser
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2 Begriffserklarungen

Der Begriff der Dienstleistungsqualitat ist sehr komplex und lasst sich aus verschiedenen
Perspektiven erlautern. In diesem Kapitel werden die wichtigsten und fiir diese Arbeit
relevanten Begriffserklarungen zur Dienstleistungsqualitdt aufgefihrt. Zudem  wird
aufgezeigt, wie der Leistungsauftrag in wissenschaftlichen Bibliotheken aussieht und welche
Dienstleistungen angeboten werden.

2.1 Dienstleistungsqualitat

Bei der Erklarung der Dienstleistungsqualitat werden die Begriffe Dienstleistung und Qualitat
zunachst einzeln betrachtet, bevor die Dienstleistungsqualitat als ganzes definiert wird.

2.1.1 Dienstleistung

Der Begriff Dienstleistung lasst sich nicht allgemein gliltig definieren, da die Bereiche der
Dienstleistungen sehr vielfaltig und heterogen sind (Holzherr, 2006, S. 7). Doch
grundsétzlich lassen sich den Dienstleistungen folgende charakteristische Merkmale
zuschreiben: Sie sind immateriell, intangibel, unteilbar, verganglich, Standort gebunden,
individuell und integrieren externe Faktoren® (Bruhn, 2008, S. 20 ff.). Dabei missen diese
Merkmale nicht zwingend bei allen Dienstleistungsangeboten auftreten (Holzherr, 2006, S.
8).

Basierend auf diesen charakteristischen Merkmalen kann die Dienstleistung in drei
Dimensionen: in die Potenzial-, Prozess- und Ergebnisdimension unterteilt werden. Was
unter diesen Dimensionen verstanden wird, wurde von Schmidt (2007, S. 66)

folgendermassen zusammengefasst:

LUnter der Potenzialdimension versteht man die Fahigkeit und die Bereitschaft des
Dienstleistungsunternehmens und seiner Mitarbeiter zur Dienstleistungserstellung, die
technische Ausriistung sowie die Zugangs- und Nutzungsmdglichkeiten durch den
Nachfrager.

Die Prozessdimension nimmt Bezug auf den Tétigkeitsvollzug der Dienstleistung. Sie
umfasst somit alle Aktivitdten, die im Verlauf der Dienstleistungserstellung stattfinden.

Die Ergebnisdimension hat schlieBlich den Erreichungsgrad der Leistungsziele zum
Inhalt. Sie betrachtet somit das Ergebnis der abgeschlossenen Tétigkeit und damit den
beendeten Vollzug einer Dienstleistung.”

2 Unter externem Faktor wird der Kunde oder ein vom Kunden eingebrachtes Objekt zur Erstellung von
Dienstleistung (z.B. ein Auto zur Reparatur) verstanden (Bruhn, 2008, S. 22).

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser
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Dabei schliessen diese drei Dimensionen einander nicht aus, sondern sind als Ganzes zu

betrachten.

2.1.2 Qualitat

Wie fiir die Dienstleistung gibt es auch flr die Qualitdt keine einheitliche Definition. Der
Begriff Qualitat wird vom Deutschen Institut fir Normungen e. V. (DIN) (1992, zit. in: Meffert /
Bruhn, 2006, S. 290) wie folgt definiert: ,Qualitat ist die Beschaffenheit einer Einheit
bezlglich ihrer Eignung, festgelegte oder vorausgesetzte Erfordernisse zu erfillen.”

Aus dieser Definition geht hervor, dass die Qualitat produkt- und kundenbezogen betrachtet
werden kann. Bei der produktbezogenen Qualitat geht es um die Summe oder das Niveau
der Eigenschaften der Produkte oder Dienstleistungen. Diese Qualitat kann anhand von

objektiven Kriterien gemessen werden.

Die kundenbezogene Qualitat wird durch subjektive Kriterien gemessen, da die Qualitat der
Eigenschaften der Produkte oder der Dienstleistungen durch die Wahrnehmung der Kunden
bestimmt wird (Meffert / Bruhn, 2006, S. 290).

Bruhn (2008, S. 35) weist darauf hin, dass diese verschiedenen Betrachtungsweisen zu
Problemen fiihren, wenn die objektive, produktbezogene Qualitatssicht auf Unternehmerseite
sich stark von der subjektiven Qualitatssicht auf Kundenseite unterscheidet.

2.1.3 Definition von Dienstleistungsqualitat

Kombiniert man nun die Begriffserklarungen von Qualitédt und Dienstleistung, so lasst sich
Dienstleistungsqualitdt nach Bruhn (2008, S. 38) folgendermassen definieren:

LDienstleistungsqualitét ist die Fahigkeit eines Anbieters, die Beschaffenheit einer primar
intangiblen und der Kundenbeteiligung bediirfenden Leistung gemé&B den Kunden-
erwartungen auf einem bestimmten Anforderungsniveau zu erstellen. Sie bestimmt sich
aus der Summe der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung, bestimmten

Anforderungen gerecht zu werden.”

Folglich ergibt sich die Dienstleistungsqualitat durch die Ubereinstimmung bzw. Abweichung
der Erwartungen des Kunden und der gelieferten Dienstleistung (vgl. Abbildung 1). Dabei
kénnen diese Erwartungen von Kunde zu Kunde unterschiedlich sein (Bruhn, 2008, S. 39 f.).
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gelieferte

Dienstleistung

Mleistu ngsqualitat

Abbildung 1: Dienstleistungsqualitat (eigene Bearbeitung in Anlehnung an Bruhn, 2008, S. 40)

2.1.4 Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit

Wie sich die Dienstleistungsqualitat schliesslich auf die Kundenzufriedenheit auswirkt, zeigt
das C/D-Paradigma (Confirmation/Disconfirmation). Dabei wird die erwartete
Dienstleistungsqualitdt (Soll-Standard) vom Kunden mit der tatsachlich, erlebten
Dienstleistung (Ist-Leistung) verglichen. Stimmt die lIst-Leistung mit dem Soll-Standard
Uberein, so handelt es sich um eine Bestatigung (Konfirmation), aus der sich die
Zufriedenheit ergibt. Ebenso verhélt es sich, wenn die Ist-Leistung eine positive Abweichung
aufweist, d.h. der Soll-Standard Ubertroffen wird (positive Diskonfirmation). Wird der Soll-
Standard jedoch von der Ist-Leistung nicht erreicht, so ergibt sich aus der Diskonfirmation die
Unzufriedenheit des Kunden (Lingenfelder / Schmidt / Wieseke, 2006, S. 185, zit. in: Bruhn /
Stauss, 2006, S. 181-210).

2.2 Wissenschaftliche Bibliotheken

Als wissenschaftliche Bibliotheken bezeichnet man jene Bibliotheken, deren Bestande sich
priméar auf den Informationsbedarf fir Studium und Forschung beziehen (Hacker, 2000, S.
20). Sie kdnnen in zwei Bereiche geteilt werden: In wissenschaftliche Spezialbibliotheken
und in allgemeine wissenschaftliche Bibliotheken. Wissenschaftliche Spezialbibliotheken
richten sich nach einem bestimmten Fachgebiet wie bspw. Institutsbibliotheken. Allgemeine
wissenschaftliche Bibliotheken sind Universalbibliotheken und decken mehrere oder alle
Wissensgebiete ab wie bspw. Universitédts- und Hochschulbibliotheken (Hacker, 2000, S. 20
f.). In der Schweiz treten allgemeine wissenschaftliche Bibliotheken manchmal auch in
Kombination mit Kantonsbibliotheken (Studien- und Bildungsbibliotheken) oder Stadt-
bibliotheken auf. Vor allem allgemeine wissenschaftliche Bibliotheken richten sich nicht nur
an wissenschaftlich arbeitende Personen wie Studierende, Dozierende und Forschende,
sondern stehen flr die gesamte interessierte Bevolkerung offen (Hacker, 2000, S. 33).
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Diese Arbeit konzentriert sich auf allgemeine wissenschaftliche Bibliotheken.

2.2.1 Allgemeiner Leistungsauftrag

Der allgemeine Leistungsauftrag einer wissenschaftlichen Bibliothek besteht geméass Hacker
(2000, S. 45) darin, den Benutzenden relevante Literatur und Informationen fir Studium,
Lehre und Forschung zu beschaffen, zu erschliessen und zu archivieren. Je nach Funktion
der Bibliothek enthalt der Bestand auch allgemeine und regionale Literatur.

Ergédnzend zum Literatur- und Informationsangebot bieten wissenschaftliche Bibliotheken
weitere Dienstleistungen an (Mihlenkamp, 2004, S. 15), die im folgenden Unterkapitel
genauer erlautert werden. Somit setzt sich das Dienstleistungsangebot in wissenschaftlichen
Bibliotheken aus mehreren Teilleistungen bzw. Dienstleistungen zusammen (Holzherr, 2006,
S. 13).

2.2.2 Dienstleistungsangebot und Kundenkontakte

2.2.2.1 Beschaffung und Zugang zur Literatur

Wie bereits erwahnt, ist die zentrale Aufgabe der wissenschaftlichen Bibliothek
wissenschaftliche Literatur und Informationen in physischer (Bicher, Zeitschriften,
Nachschlagewerke) und elektronischer Form (E-Books, E-Journals, Datenbanken,
Rechercheportale) zu beschaffen und zu erschliessen bzw. zugénglich zu machen.

Dies bedeutet nicht nur, Literatur zu beschaffen und den Bestand auf die Nachfrage und das
Bedirfnis der Benutzenden auszurichten, sondern auch einen einfachen Zugriff zur Literatur
zu ermdglichen (Muahlenkamp, 2004, S. 15). Dabei kann von einem internen Zugriff
gesprochen werden, d.h. vor Ort, und einem externen Zugriff, sprich von ausserhalb der
Bibliothek wie bspw. von zuhause oder einem externen Arbeitsplatz.

Zum internen Zugriff gehort einerseits die Moéglichkeit, der Katalogabfrage und der Nutzung
weiterer elektronischer Ressourcen vor Ort, andererseits aber auch die Auffindbarkeit der
Literatur mit Hilfe eines guten Leitsystems (Ubersichtstafel und Beschriftung der
Bibliotheksbereiche, sowie Regal- und Tablarbeschriftung) und die Offnungszeiten. Im
Weiteren bieten Auskunft- und Informationsschalter Unterstlitzung in der Nutzung des
Informationsangebotes (Mihlenkamp, 2004, S. 17 ff.).

Da aus Platzgrinden oft ein Teil oder der gesamte Bestand im Magazin untergebracht ist,
kénnen gewlinschte Exemplare bereits im Voraus bestellt und vom Benutzer direkt an der

Ausleihe abgeholt werden.

Damit der Bibliotheksbenutzende beim externen Zugriff nicht nur das elektronische
Informationsangebot nutzen kann, ist der Dokumentlieferdienst eine weitere wichtige
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Dienstleistung. Hierbei kann er sich Literatur aus dem Printbestand per Post zuschicken
lassen oder Kopien aus Blchern und Zeitschriften bestellen, die (meist) als PDF per E-Mail
oder als Printkopie per Post zugesendet werden. Auch hat der Benutzende die Mdglichkeit,
wahrend den Offnungszeiten Informationen und Auskiinfte per Telefon oder E-Mail

einzuholen.

2.2.2.2 Infrastruktur zur Weiterverarbeitung von Informationen

Wie Muhlenkamp (2004, S. 19 f.) erwdhnt, bieten wissenschaftliche Bibliotheken nicht nur
den Zugang zur Literatur, sondern auch eine Umgebung, um die Informationen
weiterzuverarbeiten, d.h. zu lernen, zu lesen oder wissenschaftlich zu arbeiten. Diese
Umgebung beinhaltet Arbeitsplatze, PC-Arbeitspldtze mit Recherchemdglichkeiten,
Internetzugang und Steckdosen flr Notebooks, Kopierer, Drucker, aber auch Verpflegungs-

moglichkeiten, Garderobe bzw. Schliessfacher und Toiletten.

2.2.2.3 Kundenkontaktsituationen

Das Dienstleistungsangebot weist verschiedene Kundenkontaktpunkte auf, die ausschlag-
gebend sind fiir die Qualitat der Dienstleistung. Unter Kundenkontaktpunkte werden in dieser
Arbeit einerseits die direkten Schnittpunkie der Bibliotheksbenutzenden mit dem
Bibliothekspersonal und andererseits der Kontakt mit den Bibliotheksdienstleistungen wie
z.B. Dokumentlieferdienst oder Infrastruktur verstanden. Wie diese Kontaktpunkte konkret

aussehen, wird in Kapitel 4.2.2.1 genauer erldutert.

Aus dem oben aufgefiihrten Leistungsangebot lassen sich die Kundenkontaktsituationen als

folgende Dienstleistungen definieren:
e Information / Beratung
e Buchbeschaffung (Magazin und Freihandbestand)
e Ausleihe und Rickgabe
e Telefonische Anfrage
e E-Mail-Anfrage
e Dokumentlieferdienst

e Infrastruktur

Diese Teilleistungen bilden den Schwerpunkt dieser Arbeit und sind zentral fir die
Beurteilung der Dienstleistungsqualitat in wissenschaftlichen Bibliotheken.
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3 Mystery Shopping
In diesem Kapitel wird die theoretische Seite von Mystery Shopping aufgezeigt, um
anschliessend die konkrete Umsetzung dieser Bewertungsmethode mit dem gewonnen

Hintergrundwissen besser nachvollziehbar zu machen.

3.1 Definition und Einordnung

Mystery Shopping ist eine objektive, kundenorientierte Bewertungsmethode, um die
Dienstleistungsqualitdt von Unternehmen und Organisationen zu tberprifen. In der Literatur
liegen verschiedene Definitionen vor:

~Mystery Shopping ist die verdeckte Informationsgewinnung hinsichtlich Qualitét jedes
Kontaktes eines Unternehmens, einer Organisation mit ihren Konsumenten.* (Warmuth /
Weinhold, 2005, S. 18)

~Mystery Shopping bildet eine Mdglichkeit, die Empfindungen eines (fiktiven) Kunden in
Hinblick auf seine Erfahrungen mit einem Dienstleistungsprozess bzw. seine subjektive
Wahrnehmung von Dienstleistungsqualitdt auf méglichst objektiver Ebene durch den
Einsatz von Mystery Shoppern zu eruieren.” (Lingenfelder / Schmidt / Wieseke, 2006, S.
194, zit. in: Bruhn / Stauss, 2006, S. 181-210)

Mystery Shopper, die getarnten Testkunden, spielen dabei real simulierte Kundensituationen
durch, prifen diese anhand eines standardisierten Erhebungsinstrumentes auf bestimmte
Kriterien hin und halten ihre aus Kundensicht gemachten Eindriicke und Erfahrungen fest.
Dank der objektiven Dienstleistungsqualitatsindikatoren werden die subjektiv erlebten
Sachverhalte als mdglichst objektive Daten festgehalten (Bruhn, 2008, S. 131 f.).

Es gibt mehrere Messinstrumente von Dienstleistungsqualitat. Mystery Shopping gehért zu
den kundenorientierten, objektiven Vorgehensweise (Hentschl, 2000, S. 296, zit. in: Bruhn /
Stauss, 2000, S. 289-320), wohingegen Kundenzufriedenheitsbefragungen zu den
subjektiven Methoden z&hlen. Mystery Shopping wird laut Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000,
S. 226) und Schmidt (2007, S. 89) zudem zu den verdeckten, teilnehmenden und
strukturierten Beobachtungen gezahlt (vgl. Kapitel 4.1.2.1).

Da sich in der Literatur der Begriff Mystery Shopping durchgesetzt hat, wird dieser auch in
der Arbeit verwendet. Moégliche Synonyme sind Silent Shopping, Mystery Check, Test
Shopping oder Testkauf.
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3.2 Verbreitung und Anwendungsbereiche

3.2.1 Privatwirtschaft

Entstanden ist Mystery Shopping in den 60er-Jahren in Amerika, Einsatzbereich war der
Einzelhandel. In den 70er-dahren verwendeten bereits um die 30% der Banken eine Form
davon und Anfang der 80er-Jahre setzte ein Marktforschungsinstitut Mystery Shopping das
erste Mal in der Unternehmenspraxis ein (Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 222). Laut
Schmidt (2007, S. 89 f.) ist Mystery Shopping im angelsachsischen Raum heute eine haufig
eingesetzte Marktforschungstechnik, welche sich je Ilanger je starker auch im
deutschsprachigen Raum verbreitet. Dies zeigt die seit den 90er-Jahren steigende Zahl von
Marktforschungsinstituten, welche Mystery Shopping anbieten. Vor allem in Branchen mit
hoher Beratungsleistung und komplexen Dienstleistungen ist Mystery Shopping ein
erfolgreiches Instrument zur Bewertung der Dienstleistungsqualitat, wie Schnyder (2005, S. 5
ff.) erwahnt. Dies ist beispielsweise im Einzelhandel, in Banken, Versicherungen,
Reisebiros, Restaurants, Hotelketten, Airlines und Autofachhandlungen der Fall. Mystery
Shopping ist vor allem in der Privatwirtschaft verbreitet, weil die Dienstleistungsqualitat, die
Kundenzufriedenheit und die Kundenbindung als Erfolgsfaktoren im Wettbewerb betrachtet
werden und erwiesenermassen in einem direkten Zusammenhang mit dem Unternehmens-
erfolg stehen (Lingenfelder / Schmidt / Wieseke, 2006, S. 183, zit. in: Bruhn / Stauss, 2006,
S. 181-210).

Mystery Shopping kommt nach Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000, S. 222) in verschiedenen
Anwendungsbereichen zum Einsatz, die haufigsten sind folgende:

e Die wahrgenommene Dienstleistungsqualitét eines Unternehmens wird von Mystery
Shoppern beurteilt, um allféllige Mangel aufzudecken. Diese sollen anschliessend
analysiert und mit entsprechenden Massnahmen behoben werden.

e Durch Mystery Shopping kdnnen Servicestandards definiert, eingefihrt und Uberprift
werden. Obwohl Servicestandards oft selbstverstandlich scheinen, werden sie vom
Personal zu wenig beachtet und nicht eingehalten, wenn sie nicht definiert und

Uberprtft werden.

e Um die eigenen Starken und Schwachen im Vergleich zu den Mitbewerbern
aufzudecken, kann mittels Mystery Shopping Benchmarking oder Konkurrenz-
beobachtung betrieben werden, ohne dass dies die Konkurrenten bemerken.
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Fir diese Zwecke gibt es verschiedene Techniken, die Uber den persdnlichen Besuch
hinausgehen und ebenfalls unter Mystery Shopping verstanden werden. Wie in den
ESOMAR-Richtlinien® vermerkt, sind die allgemein verstandenen Techniken folgende:

~mystery observation, mystery visits, mystery telephone calls, mystery mail or fax
and mystery e-mail / website-visits.” (Esomar, 2005, S. 2)

3.2.2 Bibliotheken

In 6ffentlichen Bibliotheken wurde Mystery Shopping bereits in mehreren Landern eingesetzt,
um die Dienstleistungsqualitdt zu messen, welche, wie die damit zusammenhangende
Kundenzufriedenheit, immer wichtiger wird. Gerade in der heutigen Zeit missen sich
offentliche Bibliotheken gegenliber einem grossen, konkurrenzierenden Freizeit- und
Kulturangebot behaupten, so dass eine gute Kundenbindung nétig ist, um erfolgreich zu sein
und viele zufriedene Benutzer zu haben (Vogt, 2004, S. 6). Laut Vogt (2004, S. 31 ff.) gibt es
offentliche Bibliotheken in Amerika, England, Neuseeland, Deutschland und den
Niederlanden, in welchen Mystery Shopping erfolgreich durchgefiihrt wurde, und auch in
Kanada wurde die Bewertungsmethode nach Barz (2007, S. 147, zit. in: Becker, 2007, S.
145-158) eingesetzt.

Vom Einsatz in wissenschaftlichen Bibliotheken ist in der Literatur bislang nicht die Rede,
aber auch fir sie ist es wichtig, eine gute Dienstleistungsqualitdt und genligend zufriedene
Benutzer vorweisen zu kénnen, um das immer knapper werdende Budget zu rechtfertigen
(MUhlenkamp, 2004, S. 11) (vgl. Kapitel 4.1.1).

In der Schweiz ist Mystery Shopping in Bibliotheken (noch) kein grosses Thema. In
Erfahrung gebracht werden konnte nur, dass Mystery Shopping in den Allgemeinen
Bibliotheken der GGG Basel (ABG)* erstmals durchgefihrt wurde. Um die weitere
Verbreitung abzukléren, wurde eine kleine Umfrage unter 20 professionellen Anbietern von
Mystery Shopping® gemacht, welche dank den 15 antwortenden Anbietern (Ricklaufquote
75%) ein klares Ergebnis zum Vorschein brachte: Kein einziger hat bisher fiir eine Bibliothek

gearbeitet.

3.3 Aktueller Forschungsstand

Obwohl Mystery Shopping in der Praxis sehr oft eingesetzt wird, wunderten sich Matzler /
Kittinger-Rosanelli (2000, S. 221), dass kaum wissenschaftliche Arbeiten publiziert werden,

¥ ESOMAR steht fiir European Society for Opinion and Marketing Research. Deren Richtlinien fiir Mystery
Shopping halten einige Punkte fest, die bei einem Mystery Shopping-Einsatz eingehalten werden sollen,
speziell gegeniiber den beobachteten Mitarbeitern und der Konkurrenz. Diese Richtlinien wurden auch in
vorliegender Untersuchung bericksichtigt. In Anhang A sind die vollstdndigen ESOMAR-Richtlinien zu finden.

* Die Allgemeinen Bibliotheken sind eine Institution der Gesellschaft fiir das Gute und Gemeinniitzige Basel.

® Die Liste der angefragten Mystery Shopper-Anbieter ist in Anhang B zu finden.
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die sich mit anwendungsorientieten und methodischen Fragen beschaftigen. Der
Forschungsstand hat sich in dieser Hinsicht bis heute nicht stark geadndert. Wie Schnyder
(2005, S. 9) schreibt, gibt es hauptsachlich kirzere Fachartikel, die man zu den
Erfahrungsberichten z&hlen kann und die keine fundierten, wissenschaftlichen Erkenntnisse
enthalten. Dazu gehért der Beitrag tber die Minchner Stadtbibliothek am Gasteig, in welcher
Mystery Shopping angewendet wurde, um herauszufinden, ob, warum und wie oft die
Bibliotheksbenutzer an den Infotheken zufrieden sind. Barz (2007, S. 147 ff., zit. in: Becker,
2007, S. 145-158) beschreibt darin unter anderem das Vorgehen, die nach Bekanntgabe der
Ergebnisse abgeleiteten Optimierungsmassnahmen und die fir den Auskunftsdienst
entwickelten Qualitatsstandards. Die Bilanz Uber die Methode fallt rundum positiv aus (Barz,
2007, S. 158, zit. in: Becker, 2007, S. 145-158).

Es liegen laut Schmidt (2007, S. 4) nur drei empirische Studien vor, welche sich vertieft mit
der Reliabilitat und Validitat der Mystery Shopping-Methodik befassen®. Schmidt selber liefert
in seiner Arbeit wissenschaftlich fundierte Ergebnisse, welche in Kapitel 3.7 dargestellt

werden.

Grundsatzlich ist es aber so, dass es nach wie vor keinen Standard fir ,die” korrekte Mystery
Shopping-Untersuchung gibt, wie Schnyder (2005, S. 58) bemerkt. So wird Mystery
Shopping weiterhin in verschiedenen Formen und unterschiedlicher Qualitat durchgefihrt.

3.4 Erfolgsfaktoren

Mystery Shopping wird je langer je mehr geschatzt, da die Bewertungsmethode einige
Erfolgsfaktoren vorweisen kann. Laut Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000, S. 226) ist die
Methode fahig, das tatséchliche Verhalten von Mitarbeitern in Kundenkontakisituationen zu
bewerten, da diese nichts davon wissen und sich im normalen Umfeld befinden. So kann die
aus Kundensicht wahrgenommene Dienstleistungsqualitat méglichst objektiv und unbemerkt
bewertet werden. Je nach Beurteilungsbogen kdnnen dabei Einzelheiten und bestimmte
Details beachtet werden, so dass nicht nur Mangel, sondern auch deren Ursache aufgedeckt
werden kénnen (Schlich, 2006, S. 274).

Zudem berlcksichtigt Mystery Shopping den Prozesscharakter von Dienstleistungen, indem
Kriterien jeder Phase bewertet werden, so dass ein ganzheitliches Bild der
Dienstleistungsqualitat geliefert wird (Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000,  S. 228).

® Es handelt sich dabei um folgende Studien:

e Finn Adam / Kayandé Ujwal (1999): Unmasking a Phantom: A Psychometric Assessment of Mystery
Shopping. Journal of Retailing, 75, S. 195-217.

e Finn Adam (2001): Mystery Shopper Benchmarking of Durable-Goods Chains and Stores. Journal of
Service Research, 3, S. 310-320.

® Haas Alexander (2003): Wie valide sind Urteile von Mystery Shoppern? Planung & Analyse - Zeitschrift
far Marketing, 30, S. 24-29.
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Sofern die Mitarbeiter Uber die Mystery Shopping-Durchfiihrung informiert werden (vgl.
Kapitel 4.1.2.2), ergibt sich der positive Nebeneffekt, dass sich die Mitarbeiter dank der
verstarkten Auseinandersetzung mit dem Thema Dienstleistungsqualitadt besser in ihre
Kunden hineinversetzen kénnen und ein bewusster Umgang mit ihnen geférdert wird (Barz,
2007, S. 158, zit. in: Becker, 2007, S. 145-158).

3.5 Problemfelder

Mystery Shopping ist aber nicht ganz unumstritten und es sind Problemfelder ethischer und
qualitativer Natur auszumachen. So sind Mitarbeiter oft nicht erfreut, wenn sie erfahren, dass
in ihrem Unternehmen Mystery Shopping eingesetzt werden soll. Dies, weil Mystery
Shopping in einigen Kreisen den Ruf einer Bespitzelungsmethode besitzt (Roselli, 2003).
Deshalb ist es sehr wichtig, die Mitarbeiter zu informieren und ihnen klar zu machen, dass
keine Schuldigen gesucht werden, sondern Verbesserungspotential (Barz, 2007, S. 157, zit.
in: Becker, 2007, S. 145-158). Es ist aber nicht zu leugnen, dass Mystery Shopping
ausgenutzt werden kann, um Mitarbeitende regelméssig zu testen und zu Gberwachen. Wie
Roselli (2003) berichtet, ist dies fir Mitarbeiter eine Dauerbelastung. So ist es zwar erlaubt,
anonyme Qualitatskontrollen zu machen, sobald die Ergebnisse aber direkte Auswirkungen
auf die Anstellungsverhéltnisse der Mitarbeiter haben, wird es schwierig. Trotzdem ist es
aufgrund von Testbesuchen schon zu Entlassungen gekommen (Roselli, 2003). Um
Mitarbeiter zu schitzen, gibt es die bereits erwahnten ESOMAR-Richtlinien (vgl. Kapitel
3.2.1). Darin festgehalten ist unter anderem, dass die Privatsphére und der Datenschutz der
beobachteten Mitarbeiter gewahrleistet sein missen (Esomar, 2005, S. 2 f.). Was aber
dadurch nicht gelést wird, ist die Frage der fehlenden Verweigerungsmdglichkeit des
Mitarbeiters, da er im Moment der Beobachtung nichts davon weiss.

Umestritten ist auch, welche Form von Resultaten Mystery Shopping liefert. So meinen Vogt
(2004, S. 30) und Schlich (2006, S. 274), die subjektiven Bewertungen der Mystery Shopper
widerspiegelten realitaitsnahe Momentaufnahmen, die auch Ausnahmefalle wie schlecht
gelaunte Mitarbeiter zeigen. Verstarkt wird dieser Eindruck dadurch, dass aus Zeit- und vor
allem aus Kostengriinden haufig eine zu geringe Zahl von Testbesuchen durchgeflhrt wird.
Inwieweit Qualitatsurteile reliabel und valide sind, wird in Kapitel 3.7 ausfiihrlich beschrieben.

3.6 Vorgehen

In der Literatur und von Anbietern liegen verschiedene empfohlene Vorgehen von Mystery
Shopping vor, die sich je nach Durchfiihrungsart und Ziel unterscheiden. Wird Mystery
Shopping von einem externen Anbieter durchgefiihrt, gehért zu Beginn die Einholung von
Offerten und die Auswahl des Anbieters und zum Schluss eine Ergebnisprasentation dazu.
Ist das Ziel die Uberprifung von Servicestandards oder die Entwicklung von
Optimierungsmassnahmen, variiert der Abschluss des Mystery Shoppings ebenfalls.
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Vorgestellt wird hier ein Projektablauf (vgl. Abbildung 2), der die Kernpunkte von Mystery
Shopping umfasst. Genauere Ausflihrungen dazu sind im nachsten Kapitel zu finden, wo die
konkrete Umsetzung und die dazugehérigen Uberlegungen beschrieben werden.

- + Konkretisierung des Untersuchungsziels
Problemdefinition - Festlegung der Untersuchungsorganisation

—_—

Erstellung Beobachtungskatalog

—

Auswahl und Schulung Tester

=

Datenerhebung

a

Auswertung Ergebnisse

o e

Abbildung 2: Projektablauf Mystery Shopping (B6hm / Fischl / Rennhak, 2005, S. 5)

+ Operationalisierung
« Erstellung Stichprobenplan

+ Feinabstimmung Zielgruppen
+ Produkt- und Prozess-Schulung

+ Durchfiihrung Mystery Shopping
+ Messung Servicequalitat

+ Auswertung Datenmaterial
+ Ableitung Handlungsempfehlungen

In einer ersten Phase sind das Problem und das Untersuchungsziel zu definieren. Ebenfalls
festgelegt werden muss das Forschungsdesign, also die gesamten Uberlegungen beziiglich
des weiteren Vorgehens (Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 234).

Anschliessend wird ein Beobachtungsbogen erstellt, wofiir erarbeitete Service Blueprints
(vgl. Kapitel 4.2.2.1) und bereits existierende oder neu definierte Servicestandards
beigezogen werden sollen. Es sollen sowohl einfache, objektive Kriterien bewertet werden
wie das Vorhandensein eines Namensschildes, aber auch komplexere, psychologische
Aspekte wie die Qualitat der Auskunft (Schmidt, 2007, S. 178).

Eine wichtige Phase ist die Auswahl und Schulung der Tester, da sie einen grossen Einfluss
haben auf die Qualitatsurteile und deren Gute (vgl. Kapitel 3.7 und 4.3).

Die Datenerhebung sollte erst nach einer seriésen Vorbereitung stattfinden, bei der ein
Pretest die Tauglichkeit des Beobachtungsbogens geprift hat und die Mystery Shopper auf
die Kundenkontaktsituation vorbereitet wurden. Bei der Datenerhebung ist wichtig, dass die
Eindriicke gleich anschliessend aufgezeichnet werden (Béhm / Fischl / Rennhak, 2005, S.
5).

Zum Schluss werden die erhobenen Daten ausgewertet und die Analyse in einem
Ergebnisbericht festgehalten. Je nach Ziel der Untersuchung kénnen nun Handlungs-
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empfehlungen abgegeben oder das Ergebnis mit demjenigen der Konkurrenz verglichen
werden (Béhm / Fischl / Rennhak, 2005, S. 5).

3.7 Gutekriterien

Die Resultate der Dienstleistungsqualitdtsbewertungen missen wie bei allen empirischen
Studien die Gutekriterien Reliabilitat und Validitat erfillen, weshalb es wéahrend des
Vorgehens einige Aspekte zu beachten gilt.

Die Reliabilitdt (Zuverlassigkeit) gibt an, inwieweit ,die Anwendung eines Erhebungs-
instrumentes bei wiederholten Datenerhebungen unter gleichen Bedingungen und bei
denselben Probanden das gleiche Ergebnis erzielt* (Atteslander, 2003, S. 330). Sie kann bei
Mystery Shopping erreicht werden, indem im Beurteilungsbogen mdglichst objektive
Beurteilungskriterien aufgefihrt sind, die mit Ja oder Nein zu beantworten sind (Matzler /
Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 230). Es lassen sich aber nicht alle Kriterien auf diese Weise
bewerten, so dass eine moglichst klare Operationalisierung dieser Sachverhalte nétig ist (vgl.
Kapitel 4.2.2). Es ist deshalb wichtig, dass sich vor allem die Mystery Shopper mit dem
Thema befassen und mdglichst neutrale Bewertungen abgeben, da sonst nur
Momentaufnahmen ohne Allgemeingultigkeit Gber den Moment hinaus stattfinden (Warmuth /
Weinhold, 2005, S. 72).

Die Validitat (Gultigkeit) drickt aus, inwieweit ,die Anwendung eines Erhebungsinstrumentes
tatsachlich die Variable misst, die es zu messen vorgibt” (Atteslander, 2003, S. 330), wobei
Reliabilitat Bedingung ist fir die Validitat. Bei Mystery Shopping gilt es, die vom Kunden
wahrgenommene Dienstleistung zu messen. Wie Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000, S. 231)
beschreiben, gibt es einige Griinde, die fir valide Ergebnisse sprechen, wie die natlrliche
Umgebung und die realititsnahen Situationen, welche den Rahmen der Datenerhebung
darstellen. Doch es gibt auch andere Meinungen, die besagen, dass zahlreiche
Einflussfaktoren’” wie das mangelnde Erinnerungsvermégen die Resultate verfalschen und
sowohl die Reliabilitdt als auch die Validitat gefahrden (Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000,
S. 232).

Schmidt (2007, S. 91 ff.) hat einen Voraussetzungskatalog® fiir Mystery Shopping in
Reisebliros entwickelt, bei dessen Einhaltung reliable und valide Qualitatsurteile durch
Mystery Shopper gewahrleistet sind. Auch wenn die Voraussetzungen je nach Branche oder
Anwendungsbereich, wie bspw. Benchmarking, angepasst werden mussen, eignen sie sich
gut als Grundlage. Werden diese 12 Voraussetzungen eingehalten, sind gleichzeitig die vier

” Dazu gehéren Wahrnehmungs-, Interpretations- und Erinnerungsfehler. Die ausfuhrliche Tabelle ist zu finden
bei Matzler / Kittinger (2000, S. 233).

& Vgl. Anhang C: Voraussetzungskatalog von Schmidt.
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Forderungen erfillt, welche bei einer Mystery Shopping-Untersuchung zu beriicksichtigen
sind. Diese lauten wie folgt:

JForderung 1: Das Verfahren des Mystery Shopping muss das tatsdchliche Verhalten eines
Mitarbeiters in einer Kundenkontaktsituation bewerten.” (Schmidt, 2007, S. 92)

In dieser Forderung enthalten ist die Voraussetzung, dass die Kundenkontaktsituationen
anhand eines Drehbuchs realitdtsnah geplant sind, so dass der Ablauf und mdégliche Fragen
im Voraus klar sind. Zudem missen die Mystery Shopper sorgfaltig ausgewahlt werden,
damit sie typischen Kunden entsprechen. Sie sollen sich wie normale Kunden verhalten und
auf keinen Fall enttarnt werden, weshalb es sehr wichtig ist, die Mystery Shopper gut auf ihre
Einséatze vorzubereiten und sie zu schulen (Voraussetzungen 1-4, Schmidt, 2007, S. 93 f.).

JForderung 2: Das Verfahren des Mystery Shopping muss ein umfassendes Bild der
Dienstleistungsqualitét liefern.” (Schmidt, 2007, S. 94)

Vorausgesetzt wird, dass jede Dienstleistung in ihre Einzelteile aufgespaltet wird, so dass flr
jedes Prozesselement Beobachtungskriterien formuliert werden kdnnen, die systematisch
und detailliert beurteilbar sind (Voraussetzung 5, Schmidt, 2007, S. 95).

JForderung 3: Das Verfahren des Mystery Shopping muss die konkrete Qualitdtswahrnehmung
eines realen Kunden erfassen.” (Schmidt, 2007, S. 95)

Um dies zu garantieren, darf der Beobachtungsbogen keine abstrakien
Dienstleistungsdimensionen enthalten, sondern nur reale Kategorien, auf die sich der
Mystery Shopper konzentrieren kann. Zudem missen die Eindriicke sofort nach dem
Mystery Shopping notiert werden, damit sie richtig aus dem Ged&achtnis abgerufen werden
kénnen (Voraussetzungen 6-7, Schmidt, 2007, S. 96 f.).

JForderung 4: Die Mystery Shopping-Methodik muss die Qualitdtswahrnehmungen eines Kunden
reliabel und valide messen.” (Schmidt, 2007, S. 97)

Um diese Forderung zu garantieren, miissen mehrere Voraussetzungen erflillt sein. So darf
der Beobachtungsbogen keinen Beurteilungsspielraum zulassen, sondern muss strukturiert
und dessen Verwendung genau beschrieben sein. Wie bereits erwéhnt, kénnen
situationsspezifische und individuelle Einflussfaktoren die Ergebnisse verfélschen, weshalb
es wichtig ist, sie bei der Untersuchungsplanung zu berlicksichtigen. So soll bspw. eine
Beobachtung nicht zu lange dauern, da die Erinnerung je langer je mehr verblasst. Da nicht
alle Qualitatskriterien quantifizierbar sind, missen diese Aspekte theoretisch und empirisch
fundiert operationalisiert werden. Zudem ist es wichtig, dass nicht zu viele
Bewertungskriterien beurteilt werden muissen, damit die Mystery Shopper nicht Gberfordert
sind. Um zuverladssige Resultate zu erhalten, sollten eine gentgend hohe Fallzahl von
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Besuchen absolviert und idealerweise mindestens zwei Mystery Shopper gemeinsam
eingesetzt werden (Voraussetzungen 8-12, Schmidt, 2007, S. 100 ff.).
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4  Konkrete Umsetzung von Mystery Shopping in
wissenschaftlichen Bibliotheken

Nachdem die Theorie aufgearbeitet wurde, folgt nun die Beschreibung des methodischen
Vorgehens, welches zeigt, wie die konkrete Umsetzung von Mystery Shopping in
wissenschaftlichen Bibliotheken organisiert und durchgefihrt wurde. Fir die Umsetzung
wurde der in Kapitel 3.6 beschriebene Projektablauf beigezogen. Dieses Vorgehen
beschrankt sich auf die zentralen Phasen von Mystery Shopping, welche bei der Umsetzung
alle durchlaufen wurden. Die einzelnen Phasen, namentlich die Problemdefinition, die
Erstellung der Erhebungsinstrumente, die Auswahl und Schulung der Tester, die
Datenerhebung und die Auswertung der Ergebnisse, werden in diesem Kapitel ausfiihrlich

beschrieben.

4.1 Problemdefinition

4.1.1 Untersuchungsziel

Die Dienstleistungsqualitat ist fir Unternehmen der Privatwirtschaft essentiell, weil der
Kunde seinen Kauf davon abhangig macht. In diesem Sinne ist sie flr die wissenschaftlichen
Bibliotheken weniger entscheidend, weil die Studenten ihre gewlinschte Literatur auf jeden
Fall benétigen. Trotzdem ist es heute fir wissenschaftliche Bibliotheken wichtig, ihre
Dienstleistungsqualitdt und daraus folgend die Kundenzufriedenheit zu messen. Aus
Spargriinden miissen sie mit einem knappen Budget auskommen und gleichzeitig qualitativ
hochstehende Dienstleistungen anbieten. Das erfordert auf der einen Seite eine
Effizienzsteigerung und auf der anderen eine starkere Kundenorientierung, um die
finanziellen Mittel am richtigen Ort einsetzen zu kénnen. Dies muss kein Widerspruch sein,
sondern ist mit einer verbesserten Verbindung der beiden Massnahmen anzustreben, indem
bspw. mit dem gleichen Budget ein besseres Resultat erzielt wird (Mihlenkamp, 2004, S.
11). Ebenso wird zunehmend verlangt, dass die Verwendung der finanziellen Mittel
gerechtfertigt wird, so dass es von Vorteil ist, von vielen zufriedenen Bibliotheksbenutzern
und einer regen Benutzung der Dienstleistungen berichten zu kénnen.

Um herauszufinden, wie die Dienstleistungen von den Bibliotheksbenutzern wahrgenommen
werden und wie zufrieden die Benutzer damit sind, bietet sich Mystery Shopping neben der
bekannteren Methode Kundenbefragung als gute Méglichkeit an. Auch um eine
Qualitatsverbesserung zu erzielen, ist die vorherige Bewertung der Dienstleistungsqualitat

unumganglich.

Aus diesem Grund soll im Rahmen dieser Arbeit die Dienstleistungsqualitat in wissen-
schaftlichen Bibliotheken der Deutschschweiz mittels Mystery Shopping eruiert werden.
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Ausgangspunkt fur die hier vorgestellte Mystery Shopping-Durchfiihrung ist folglich kein
Auftrag einer bestimmten Bibliothek, um deren Dienstleistungsqualitit zu bewerten und
Handlungsempfehlungen abzugeben oder mit jener der ,Konkurrenz® zu vergleichen.
Vielmehr handelt es sich um ein Forschungsprojekt mit dem Ziel, die Dienstleistungsqualitat
mehrere wissenschaftlichen Bibliotheken aus Benutzersicht zu beurteilen und miteinander zu
vergleichen, so dass eine Bestandesaufnahme der momentanen Dienstleistungsqualitat in
wissenschaftlichen Bibliotheken entsteht. Dabei sollen folgende Aspekte genauer untersucht

werden:

e Auf welchem Niveau bewegt sich die allgemeine Dienstleistungsqualitat in
wissenschaftlichen Bibliotheken der Schweiz?

e Gibt es Unterschiede zwischen der Dienstleistungsqualitit der bewerteten
Bibliotheken?

e Welche Bibliothek schneidet am besten ab, welche am schlechtesten?
e Gibt es Qualitatsunterschiede zwischen den getesteten Dienstleistungen?

e Welche Dienstleistung schneidet am besten ab, welche am schlechtesten?

4.1.2 Untersuchungsorganisation

4.1.2.1 Beobachtung

Zur Bewertung der Dienstleistungsqualitat wird die Methode Mystery Shopping angewendet,
die zu den verdeckten, teilnehmenden und strukturierten Beobachtungen gehort (Matzler /
Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 226 und Schmidt, 2007, S. 89). Unter Beobachtung allgemein
wird das ,systematische Erfassen, Festhalten und Deuten sinnlich wahrnehmbaren
Verhaltens zum Zeitpunkt seines Geschehens” verstanden (Atteslander, 2003, S. 79). Die
drei Dimensionen der Beobachtung sind nach Atteslander (2003, S. 94 ff.) wie folgt zu

beschreiben:
e Grad der Offenheit: verdeckt (nicht offen)

e Bei einer verdeckten Beobachtung wissen die Beobachteten nicht, dass sie
beobachtet werden® (Atteslander, 2003, S. 99). Dadurch verhalten sie sich in ihrer
gewohnten Umgebung ganz natdrlich und kdnnen vom Mystery Shopper unverfalscht
beobachtet werden.

e Grad der Teilnahme: aktiv teilnehmend (nicht passiv teilnehmend)

e Aktive Teilnahme fihrt immer dazu, dass der forschende Beobachter eine
Teilnehmerrolle im Feld Gbernimmt* (Atteslander, 2003, S. 102). Um dabei nicht
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aufzufallen, missen sich Mystery Shopper gut auf die Kundenkontaktsituationen

vorbereiten.
e Grad der Strukturiertheit: strukturiert (nicht unstrukturiert)

e Der strukturierten Beobachtung liegt ein vorab erstelltes Beobachtungsschema
zugrunde, das angibt, was und wie zu beobachten ist* (Atteslander, 2003, S. 95). Zur
Erstellung eines Beobachtungsbogens, wie er bei Mystery Shopping angewendet
wird, mussen deshalb genaue Kenntnisse des Beobachtungsfeldes bekannt sein.

4.1.2.2 Anwendungsbereich

In Kapitel 3.2.1 wird erwahnt, dass Mystery Shopping hauptsachlich in drei
Anwendungsbereichen eingesetzt wird: Aufdeckung von Schwachstellen, Definition,
Einfihrung und Uberpriifung von Servicestandards oder Benchmarking und Konkurrenz-
beobachtung.

Um das Untersuchungsziel zu erreichen, wird Mystery Shopping im Sinne eines
Benchmarkings, einer wettbewerblichen Vergleichsanalyse, betrieben. Wie erwéhnt,
geschieht dies aus einer neutralen Sicht von aussen und nicht im Auftrag von einer
bestimmten Bibliothek, um deren eigene Leistungen mit denjenigen der ,Konkurrenten“ oder
der besten Bibliothek zu vergleichen und Inputs flr Verbesserungen zu erhalten. So
betrachtet handelt es sich um einen Bibliotheksvergleich qualitativer Form, um Starken und
Schwéachen der untersuchten Bibliotheken aufzudecken. Im Folgenden wird deshalb der
Bibliotheksvergleich als Anwendungsbereich verstanden.

Aus diesem Grund mussten die beobachteten Mitarbeiter nicht informiert werden, dass in der
Bibliothek, in der sie arbeiten, wahrend einer bestimmten Zeitspanne Mystery Shopping
durchgefiihrt wird. Wie die ESOMAR-Richtlinien (Esomar, 2005, S. 4) beschreiben, ist dies
nur dann zwingend, wenn Mystery Shopping im eigenen Unternehmen durchgefihrt wird, um
Mangel aufzudecken oder Servicestandards zu entwickeln und zu Uberprifen. Beim
Benchmarking hingegen ist eine Mitarbeiter-Information aus nachvollziehbaren Griinden
nicht nétig, was auch auf den vorliegenden Bibliotheksvergleich Ubertragen werden kann.

Auch wenn die Mitarbeiter nicht in Kenntnis Uber die bevorstehende Untersuchung gesetzt
werden mussten, war unklar, ob die betroffenen Bibliotheksleitungen informiert werden
sollten oder nicht. Zum Schluss wurde der Entscheid geféllt, im Vorfeld niemanden zu
informieren. Grund dafiir war erstens, dass bei der Durchfiihrung alle ESOMAR-Richtlinien
eingehalten wurden. So werden keine Mitarbeiter mit Name erwahnt, weshalb sie keine
Folgen zu beflirchten haben (Esomar, 2005, S. 2 f.). Berlcksichtigt wurde auch der Punkt,
dass keine zeitlichen und finanziellen Ressourcen von Konkurrenzunternehmen, in diesem

Fall der beobachteten Bibliotheken, Uberméssig in Anspruch genommen werden sollten
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(Esomar, 2005, S. 4). Bei den beobachteten Kundenkontaktsituationen in den verschiedenen
Bibliotheken lag die Inanspruchnahme der Mitarbeiter zeitlich gesehen in einem
verhaltnismassig alltdglichen Rahmen, da keine speziell komplizierten Anfragen oder
Aufgaben gestellt wurden. Der zweite Grund, niemanden zu informieren, war die
Anonymisierung der Resultate, wodurch keine Ruckschliisse auf bestimmte Bibliotheken

méglich sind.

4.1.2.3 Charakter
Die durchgefiihrte Mystery Shopping-Untersuchung ist als Voruntersuchung zu verstehen. Im
kleinen Rahmen werden alle im Voraus bestimmten Dienstleistungen und deren Qualitat

bewertet, wie dies bei einem spateren Mystery Shopping durchgefiihrt werden kénnte.

4.1.3 Auswahl Bibliotheken
Der folgende Test fand im Sommer 2008 bei den folgenden Deutschschweizer
Hochschulbibliotheken statt:

e Universitatsbibliothek Basel
e Universitatsbibliothek Bern
e Zentral- und Hochschulbibliothek Luzern
e Universitatsbibliothek St. Gallen
e Zentralbibliothek Zurich
e ETH-Bibliothek Zirich
Mit Ausnahme der UB St. Gallen und der ETH-Bibliothek haben diese Sammlungen je auch

den Auftrag einer wissenschaftlichen Stadt- und Kantonsbibliothek. Beriicksichtigt wurden
nur die zentralen Hauser dieser Bibliotheken und keine Institutsbibliotheken oder Filialen.

Die Auswahl der Bibliotheken war bereits im Forschungsauftrag vorgegeben, so dass keine
Kriterien fur deren Auswahl erarbeitet werden mussten. Die sechs Bibliotheken haben alle
eine ahnliche Funktion und ein &hnliches Zielpublikum. Wie erwahnt, wurden die
Bibliotheken Uber die Mystery Shopping-Durchfiihrung nicht informiert, weshalb aus
Datenschutzgriinden sie bei der Auswertung der Ergebnisse Bibliothek A, Bibliothek B,
Bibliothek C, Bibliothek D, Bibliothek E und Bibliothek F genannt werden.
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4.2 Erstellung der Erhebungsinstrumente

4.2.1 Begriffsdefinition
Der Begriff der Dienstleistungsqualitat, die hier als Forschungsgegenstand gilt, wurde bereits
in Kapitel 2.1 ausfhrlich erlautert und definiert.

Die Begriffe, die fir die Kundenkontakte und die Beurteilungskriterien verwendet werden,
sind in den entsprechenden Kapiteln 4.2.2.1 und 4.2.2.2 beschrieben.

4.2.2 Operationalisierung des Dienstleistungsangebotes

Damit die Dienstleistungen objektiv untersucht werden kénnen, missen sie, wie bereits in
Kapitel 3.7 erwahnt, zuerst operationalisiert werden. Dabei geht es um die Unterteilung der
einzelnen Dienstleistungen in ihre Bestandteile bzw. Kundenkontakte und deren Benennung
(Atteslander, 2003, S. 50). In einem weiteren Schritt werden diesen Kundenkontakten
Kriterien (Variablen) zugeordnet, durch die diese beobachtbar und messbar werden. Wie
diese zwei Vorgange realisiert wurden, wird in den folgenden Unterkapiteln im Detall

aufgezeigt.

4.2.2.1 Visualisierung der Dienstleistungsprozesse

Zur Verdeutlichung der einzelnen Bestandteile der Dienstleistungen, wurde visualisiert, wie
der konkrete Ablauf aus Kundenperspektive aussieht. Ein geeignetes Instrument dafir ist
das Service Blueprinting®. Diese Methode wurde laut Lingenfelder / Schmidt / Wiesecke
(2006, S. 188, zit. in: Bruhn / Stauss, 2006, S. 181-210) in den achtziger Jahren von
Shostack entwickelt, um die Prozesse der Dienstleistungssituationen vollstédndig und grafisch
darzustellen. Mit diesen Service Blueprints lassen sich jedoch nicht nur die einzelnen
Ablaufe abbilden, sondern es werden auch die Interaktionen und Kontaktpunkte ersichtlich,
die sich zwischen dem Benutzer und dem Bibliothekspersonal bzw. der
Bibliotheksdienstleistung ergeben (Hofer, 2006, S.35).

Bei der Erstellung der Blueprints (vgl. Abbildung 3-9) bezogen sich die Autorinnen auf eigene
Erfahrungen mehrjahriger Tatigkeit in wissenschaftlichen Bibliotheken und der persénlichen
Inanspruchnahme dieser Dienstleistungen in Bibliotheken und weiteren Dienstleistungs-
institutionen. Es wurde versucht, die Abldaufe so abzubilden, dass sie auf jede
wissenschaftliche Bibliothek Ubertragbar sind, die im Rahmen dieser Arbeit Uberprift
wurden. Je nach Bibliothek kann ein Ablauf aber auch etwas anders aussehen, indem
gewisse Kontaktpunkte wegfallen oder weitere hinzukommen.

® Ein Service Blueprint (englisch »Blaupause«) ist eine Prozessdarstellung (in Form eines Ablaufdiagramms)

einer Dienstleistung. Das Erarbeiten und Aufzeichnen eines Blueprint nennt man Blueprinting.” (Fahnrich, 2004,
S. 25).
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Im Folgenden werden nun die Service Blueprints der einzelnen Dienstleistungen vorgestellt:

1. Information / Beratung

Gang zur
Information

Antwort /

Verfiigbarkeit Empfang Fragestellung Auskunft

Verabschiedung

Abbildung 3: Service Blueprint - Information / Beratung

Das Blueprint Information / Beratung zeigt den Prozess bei einer Anfrage am
Informationsschalter auf: Vom Auffinden des Informationsschalters Uber die Verflgbarkeit
des Bibliothekspersonals und die Fragestellung bis hin zur Verabschiedung.

2. Buchbeschaffung

Katalogsuche
und Bearbeitung Bereitstellung
Bestellung
Gang zur
Ausleihe
Buch aus
Freihand- Verfligbarkeit
bestand

Abbildung 4: Service Blueprint - Buchbeschaffung

Bei der Buchbeschaffung gibt es einerseits die Mdglichkeit, sich ein Buch aus dem
Magazinbestand zu bestellen oder sich ein Buch aus dem Freihandbestand zu reservieren,
und andererseits, sich das Buch im Freihandbestand selber zu holen. Ob ein Buch aus dem
Freihandbestand reserviert werden kann und ob Uberhaupt ein Freihandbestand vorhanden
ist, ist je nach Bibliothek unterschiedlich.

3. Ausleihe und Riickgabe

einge- . .
Nein Einschreibung

Gang zur
Ausleihe und Verfligbarkeit Empfang E Ausleihe Verabschiedung
Rickgabe
Rickgabe
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Abbildung 5: Service Blueprint - Ausleihe und Riickgabe

Auch bei der Ausleihe und Rlckgabe gibt es verschiedene Varianten. So ist beim ersten
Besuch der Bibliothek vor der Ausleihe die Einschreibung zwingend, sofern der Benutzer
nicht bereits in einer anderen Verbundbibliothek eingeschrieben ist bzw. sich online
eingeschrieben hat. Ist er bereits eingeschrieben, so kénnen bei diesem Prozess Blicher
direkt ausgeliehen und auch zurlickgebracht werden.

4. Telefonische Anfrage

Nummernsuche . . Entgegennahme Antwort / .

Abbildung 6: Service Blueprint - Telefonische Anfrage

Bei der telefonischen Anfrage ist der Ablauf fast identisch mit dem Prozess der Information /
Beratung.

5. E-Mail-Anfrage

Adresssuche
und Bearbeitung
Versendung

Antwort /
Auskunft

Abbildung 7: Service Blueprint - E-Mail-Anfrage

Die E-Mail-Anfrage kann nur in drei Kontakipunkte aufgeteilt werden: In Versenden,
Bearbeiten und Erhalten der E-Mail.

6. Dokumentlieferdienst

a) Versand /
Zustellung des

Buches
Katalogsuche

und
Bestellung

b) Versand /
Zustellung des
Artikels

Abbildung 8: Service Blueprint - Dokumentlieferdienst
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Der Dokumentlieferdienst bietet zwei Versandarten an: Zusendung von ganzen Medien per
Post oder von Artikeln via Post oder E-Mail.

7. Infrastruktur

Offnungs- ! technische Tages- . "
Leitsystem schliessfacher Arbeitsplatze Beleuchtung

Platzverhalt- behinderten- Verpflegungs- Toiletten Sauberkeit
nisse gerecht moglichkeit und Ordnung

Abbildung 9: Service Blueprint - Infrastruktur

Bei der Infrastruktur geht es nicht um einen Dienstleistungsprozess, der in die einzelnen
Elemente bzw. Teile zerlegt wird, sondern um einzelne Aspekte, die in einer bestimmten

Form den Zugang zu Informationen begtinstigen.

4.2.2.2 Ermittlung der Beurteilungskriterien

Anschliessend wurden zu diesen Kontaktpunkten Kriterien'® ermittelt, anhand derer, bei der
spateren Durchflihrung des Mystery Shoppings die Beurteilung stattfand. Diese Kriterien
beschreiben, was die oben genannten Dienstleistungen konkret beinhalten und was darunter
verstanden wird. Gemass Atteslander (2003, S. 254) ist es dabei wichtig, dass alle fiir den
Benutzer relevanten Aspekte der Kundenkontakte beschrieben und diese Kriterien von den
Testpersonen eindeutig verstanden werden. Dies ist wichtig, damit alle Testpersonen
dasselbe beobachten und die Ergebnisse quantifizierbar und somit vergleichbar sind
(Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 234).

Fir die Ermittlung der Beurteilungskriterien wurden folgende Quellen zu Hilfe genommen:

o Offentlich publizierte Servicestandards der jeweiligen Bibliotheken, wie z.B.
Offnungszeiten oder Lieferfristen

e vorhandene Beurteilungsbdgen und Literatur Gber Mystery Shopping
e personliche Erwartungen der Autorinnen
Service- oder Qualitatsstandards werden von Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000, S. 234 f.)

und Bertelmann (2003, S. 37 f.) als Standards beschrieben, die von den Unternehmen und

Institutionen selber definiert werden und nach denen gearbeitet wird bzw. gearbeitet werden

" n Anhang D sind die Service Blueprints zusammen mit den dazugehdrigen Kriterien ersichtlich.
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soll, wie z.B. ,die Kunden werden begrlsst®, ,nach dem dritten Klingelton wird das Telefon
entgegengenommen” oder ,wir sind zwischen 8.00 Uhr und 18.00 Uhr erreichbar”. Es gibt
auch Qualitatsstandards, die fir einen bestimmten Dienstleistungssektor allgemein gultigen
Charakter haben (Schnyder, 2005, S. 11). Fir Bibliotheken gibt es jedoch im
deutschsprachigen Raum (noch) keine solchen allgemeingultigen Richtlinien. Es gibt zwar
den BIX (Der Bibliotheksindex)'!, doch dabei handelt es sich hauptséchlich um statistische
Werte, mit welchen die Kundenzufriedenheit indirekt gemessen werden kann. In den USA
sind solche Richtlinien vorhanden. Dort wurden 1996 von der American Library Association
die ,Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Services Providers’
verdffentlicht, welche ins Deutsche Ubersetzt wurden (Simon, 2007, S. 118, zit. in: Becker,
2007, S. 114-125). Doch ob und in welchem Rahmen diese Richtlinien auch in Schweizer
Bibliotheken angewendet werden, ist nicht bekannt. Somit kénnen sie nicht als allgemein
glltig angesehen werden.

Deshalb wurden in einem ersten Schritt die bibliothekseigenen Vorgaben bzw.
Servicestandards eruiert, die auf der Homepage zu finden waren, wie bspw. die Angaben
ber Offnungszeiten, Lieferfristen beim Dokumentlieferdienst oder weitere Informationen, die
aus dem Leitbild ersichtlich wurden. Da weitere Standards — sofern lberhaupt vorhanden —
von den Bibliotheken nicht nach aussen kommuniziert wurden, war den Autorinnen nicht

bekannt, ob und welche Standards zusatzlich vorhanden waren.

Im Weiteren wurden Standards aus verschiedenen Beurteilungsbégen'?, die bereits im
Rahmen von Mystery Shopping oder Kundenbefragungen erarbeitet wurden, und die
»auidelines” aus den USA zu Hilfe genommen. Zusatzlich wurde das Schulungsskript eines
Workshops von Ritschard (2008, S. 1 ff.) miteinbezogen. Die Autorinnen erganzten diese
Kriterien durch persénliche Erwartungen, die sich dabei auf bereits gemachte Erfahrungen

stitzten.

Die Erarbeitung der Beurteilungskriterien ist ein sehr wichtiger Teil bei der Durchflihrung von
Mystery Shopping, da dadurch die Validitat und Reliabilitat der Ergebnisse beeinflusst wird.
Aus diesem Grund werden nachfolgend alle Kriterien (blau markiert) der einzelnen

Beim BIX handelt es sich um ein Kooperationsprojekt des Deutschen Bibliotheksverbands e.V. (DBV) und des
Hochschulbibliothekszentrums Nordrhein-Westfalen (hbz), das im Rahmen des Kompetenznetzwerkes fir
Bibliotheken (KNB) durchgeflhrt wird (BIX, 2008b).

Es handelt sich dabei um folgende Quellen:
e Schubert, 2006, S. 187 ff.
e Hébert / Parasuraman, 1998
e Hofer, 2006, 60 ff.
e Warmuth / Weinhold, 2005, S. 166 ff.

e Zwei weitere Quellen, die aus Datenschutzgriinden nicht genannt werden dirfen.
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Kontaktpunkte aufgezeigt und kurz erldutert'®. Zudem wird dadurch das Zustandekommen
der Ergebnisse nachvollziehbar.

Dienstleistung: 1. Information / Beratung

Kontaktpunkt: Gang zur Information

Vgl. Dienstleistung: 7. Infrastruktur, Kontaktpunkt: Leitsystem innen

Kontaktpunkt: Verfligbarkeit

Bei diesem Kontaktpunkt wird die Wartezeit gemessen, bis der Benutzer bedient wird. Wird
bei langerer Dauer ein Mitarbeitender zur Unterstitzung gerufen und wird von der
Auskunftsperson die Wahrnehmung des Wartenden signalisiert?

Kontaktpunkt: Empfang

Hier wird beurteilt, ob und wie eine Begriussung stattfindet. Wird man verbal und mit
Blickkontakt begrisst, nur verbal, nur nonverbal oder gar nicht?

Oft werden an der Information / Beratung nebenbei auch andere Arbeiten erledigt. Deshalb
gilt es darauf zu achten, ob die Aktivitit beim Herantreten des Benutzers sofort
unterbrochen und weggelegt wird, damit sich der Benutzer willkommen fiihlt. Es kann eine
Hemmschwelle darstellen und ist unangenehm, wenn der Bibliotheksbenutzer das Geflhl
hat, jemanden bei der Arbeit zu storen.

Zudem zeigt es eine gewisse Offenheit und Transparenz seitens der Bibliothek, wenn dem
Benutzer durch ein Namensschild bekannt ist, welche Person er vor sich hat.

Kontaktpunkt: Fragestellung

Bei der Fragestellung kommt es darauf an, dass die Auskunftsperson aktiv und aufmerksam
zuhort und so dem Benutzer Interesse und Hilfsbereitschaft signalisiert. Treten Unklarheiten
auf, gilt es diese durch Verstandigungsfragen zu beseitigen, um so die Frage richtig zu
verstehen und zu wissen, was der Kunde wirklich will.

Kontaktpunkt: Antwort / Auskunft

Ein wichtiges Kriterium ist hier die inhaltliche Qualitat der Antwort: Wurde die Frage

vollstandig und zufriedenstellend beantwortet? Wurde der Benutzer an eine weitere Person

18 Kontaktpunkte, die mehrmals vorkommen, werden nur einmal erklart. Bei wiederholter Erwdhnung wird auf die
Stelle der Erklarung verwiesen.
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oder eine andere Stelle weiterverwiesen, wenn die Frage nur teilweise oder gar nicht

beantwortet werden konnte?

Zudem kommt es auf die Vermittlung an. Wurde je nach Frage die Antwort praktisch und
anschaulich vermittelt, d.h. bspw. mit Hilfe des Computers? Oder wurde ,nur® verbal
geantwortet und dies ausflhrlich oder nur knapp das Wichtigste? Wurden dem Benutzer
sogar hilfreiche Zusatzinformationen vermittelt und zum Abschluss angeboten, fiir weitere

Fragen zur Verfligung zu stehen?

Bei der Beantwortung sind auch die Hilfsbereitschaft und das Engagement wichtig. Der
Benutzer soll das Geflihl haben, dass sich die Auskunftsperson Zeit nimmt und motiviert ist,
damit er sich bei weiteren Fragen gerne wieder an diese Person wendet und nicht durch
gestresst und unmotiviert wirkende Personen den Eindruck bekommt, bei einer Tatigkeit
gestort zu haben.

Kontaktpunkt: Verabschiedung

Bei der Verabschiedung geht es wieder darum, ob sie verbal und mit Blickkontakt, nur
verbal, nur nonverbal oder gar nicht stattfindet.

Dienstleistung: 2. Buchbeschaffung

Damit die Zuverlassigkeit dieser Dienstleistung besser beurteilt werden kann, werden die
Buchbeschaffungen jeweils anhand von drei Blichern getestet.

2.1 Bestellung aus Magazinbestand / Reservation aus Freihandbereich

Kontaktpunkt: Katalogsuche und Bestellung

Bei diesem Punkt geht es um die Auffindbarkeit des Kataloges auf der Homepage der
jeweiligen Bibliothek, d.h. es werden die Anzahl der Klicks gezahlt, die es bendtigt, bis der
Benutzer die Eingabemaske des Bibliothekskataloges vor sich hat. Der Ausgangspunkt ist
dabei die Einstiegsseite der entsprechenden Bibliothekshomepage.

Kontaktpunkt: Bearbeitung

Hier geht es um die Einhaltung der Bereitstellungsfrist. Viele Bibliotheken geben auf ihrer
Homepage an, innerhalb welcher Zeit die Bestellung bearbeitet wird und das Buch an der
Ausleihe abholbereit ist. Deshalb handelt es sich hier nicht um ein einheitliches Kriterium,
sondern um ein variables, das von Bibliothek zu Bibliothek variiert. Diese Bereitstellungsfrist
gilt nur, wenn das Buch zum Zeitpunkt der Bestellung nicht ausgeliehen ist. Wird von einer
Bibliothek keine Angabe Uber die Bereitstellungsfrist gemacht, so wird geméass Autorinnen
erwartet, dass die Bestellung innerhalb von 24 Stunden bearbeitet wird.
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Es kommt jedoch immer wieder vor, dass es nicht mdglich ist, die Bereitstellungsfrist
einzuhalten. Dies kann der Fall sein, wenn ein Buch bspw. beim Buchbinder oder bei der
technischen Buchbearbeitung ist und es somit zu einer Verzégerung kommt. Wenn ein
Exemplar nicht auffindbar ist und als vermisst gilt, muss die Bestellung annulliert werden.
Wichtig ist bei der Bewertung, ob der Benutzer eine Benachrichtigung bei einer
Verzégerung erhalt oder auch wenn die Bestellung nicht erfiillbar ist.

Kontaktpunkt: Bereitstellung

Sobald ein Buch abholbereit ist, ist dies fir den Benutzer im Benutzungskonto ersichtlich.
Bietet die Bibliothek dennoch einen zusétzlichen Service an und versendet
Abholbenachrichtigungen? Wenn ja, kann der Benutzer unter einer Auswahl an
Benachrichtigungsarten wahlen, wie SMS, E-Mail oder Brief?

Kontaktpunkt: Gang zur Ausleihe

Vgl. Dienstleistung: 7. Infrastruktur, Kontaktpunkt: Leitsystem innen

2.2 Buch aus Freihandbestand holen

Kontaktpunkt: Buch aus Freihandbestand

Vgl. Dienstleistung: 7. Infrastruktur, Kontaktpunkt: Leitsystem innen

Kontaktpunkt: Verflgbarkeit

Unter der Verfligbarkeit wird hier die Auffindbarkeit des Buches verstanden, d.h. ob die
gewtinschten Blicher, die im Bibliothekskatalog als ,nicht ausgeliehen“ deklariert sind, auch
tatsachlich im Regal sind und vom Benutzer ausgeliehen werden kdénnen.

Kontaktpunkt: Gang zur Ausleihe

Vgl. Dienstleistung: 7. Infrastruktur, Kontaktpunkt: Leitsystem innen

Dienstleistung: 3. Ausleihe und Riickgabe

3.1 Ausleihe

Kontaktpunkt: Gang zur Ausleihe und Riickgabe

Vgl. Dienstleistung: 7. Infrastruktur, Kontaktpunkt: Leitsystem innen

Kontaktpunkt: Verfligbarkeit

Vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt: Verfligbarkeit
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Kontaktpunkt: Empfang

Vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt: Empfang

Kontaktpunkt: Ausleihe

Bei diesem Kontaktpunkt geht es um die Information Ulber die Ausleihfristen. Wird dem
Benutzer bei der Ausleihe mindlich gesagt, bis wann das Buch ausleihbar ist und wird ihm
zusatzlich ein Fristenzettel ausgehandigt? Oder wird es ihm nur mindlich oder nur schriftlich

mitgeteilt oder erhalt der Benutzer gar keine Information dariber?

Wie auch bei der Information / Beratung wird hier zuséatzlich noch die Hilfsbereitschaft und
das Engagement beobachtet — vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt:
Antwort / Auskunft

Kontaktpunkt: Verabschiedung

Vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt: Verabschiedung

3.2 Einschreibung (beim 1. Besuch)

Kontaktpunkt: Einschreibung

Die Einschreibung ist nicht nur wichtig, um Ausleihen tatigen zu kdnnen. Sie stellt oftmals
auch den ersten Kontakt zwischen dem Benutzer und dem Bibliothekspersonal her und ist
nicht unwichtig bei der Vermittlung eines ersten Eindrucks der Bibliothek.

Bei der Durchfiihrung der Einschreibung gibt es die Mdglichkeit, dass sie durch das
Personal erfolgt oder dass sich der Benutzer selber einschreiben muss, wobei hier die
Durchfihrung durch das Personal als gewiinschter Service angesehen wird. Dabei spielt
einerseits die Effizienz eine Rolle, d.h. ob die Einschreibung durch das Personal ohne
Hilfsmittel und somit kompetent und zligig erfolgt oder ob das Personal unsicher ist,
Hilfsmittel beiziehen muss und die Einschreibung somit mehr Zeit in Anspruch nimmt.
Andererseits spielt bei der Beurteilung auch die Qualitat eine Rolle. Darunter wird
verstanden, dass die Benutzerdaten aufmerksam und fehlerfrei eingegeben werden und
allfallige Unsicherheiten bei der Schreibweise durch Nachfragen geklart werden.

Neben der Einschreibung ist es auch wichtig, dass der neue Benutzer Informationen {iber
Ausleihfristen und Gebuhren erhélt, sowie eine Benutzerordnung, damit er sich
detaillierter informieren kann. Diese Informationen kénnen wiederum muindlich und schriftlich

erfolgen, nur schriftlich, nur mindlich oder gar nicht.
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3.3 Riickgabe

Kontaktpunkt: Rickgabe

Bei der Rickgabe wird untersucht, ob es mdglich ist, Bicher auch ausserhalb der
Offnungszeiten zuriickzugeben oder ob der Benutzer an die Offnungszeiten gebunden ist.

Zudem wird darauf geachtet, ob dem Benutzer beim Zurlckbringen der Blcher eine
Riickgabequittung ausgehandigt wird.

Dienstleistung: 4. Telefonische Anfrage

Kontaktpunkt: Nummernsuche und Anruf

Wie beim Katalog geht es auch hier um die Auffindbarkeit, diesmal der Telefonnummer
der jeweiligen Bibliothek auf der Homepage. Wie oft muss der Benutzer, von der Startseite
ausgehend, klicken, bis die Telefonnummer ersichtlich ist?

Kontaktpunkt: Verflgbarkeit

Bei diesem Kriterium wird wiederum die Wartezeit beobachtet. Wie oft klingelt das Telefon,
bis sich jemand meldet? Schaltet sich ein Anrufbeantworter ein, wenn der Benutzer langer

als finf Klingelténe warten muss?

Kontaktpunkt: Entgegennahme des Anrufs

Beobachtet wird hier, wie die Bibliotheksperson den Anruf entgegen nimmt. Wird der
Institutionsname und der vollstindige Name erwéahnt, damit der Benutzer weiss, mit wem
er spricht, oder wird wenigstens der Nachname genannt? Zudem wird darauf geachtet, ob
der Benutzer mit seinem Namen begriisst wird, mit dem er sich gemeldet hat, ohne Namen

oder gar nicht.

Kontaktpunkt: Fragestellung

Vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt: Fragestellung

Nicht bewertet wird hier das Kriterium ,aufmerksam zuhéren®, da dies am Telefon nicht
beobachtbar ist, weil man die Person nicht sieht und ebenso wenig, ob sie nebenbei mit
etwas anderem beschaftigt ist.

Kontaktpunkt: Antwort / Auskunft

Vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung, Kontaktpunkt: Antwort / Auskunft
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Kontaktpunkt: Verabschiedung

Bei der Verabschiedung wird beurteilt, ob der Benutzer mit seinem Namen, ohne Name
oder gar nicht verabschiedet wird.

Dienstleistung: 5. E-Mail-Anfrage

Kontaktpunkt: Adresssuche und Versendung

Bei diesem Kontaktpunkt handelt es sich um die Auffindbarkeit der E-Mail-Adresse auf der
Homepage, d.h. wie viele Klicks von der Startseite aus nétig sind, bis die E-Mail-Adresse
ersichtlich ist.

Kontaktpunkt: Bearbeitung

Von den in die Untersuchung einbezogenen Bibliotheken werden grundsétzlich keine
Vorgaben gemacht, innerhalb welcher Zeit E-Mail-Anfragen beantwortet werden. Da in der
Regel mindestens eine Person fiir die E-Mail-Beantwortung zusténdig ist, kann erwartet
werden, dass die Anfrage im Idealfall innerhalb einer Bearbeitungszeit von sechs oder
héchstens 12 Arbeitsstunden beantwortet wird.

Auch eine Benachrichtigung bei einer Verzégerung wird innerhalb dieser Frist erwartet.
Solche Verzégerungen kdnnen vorkommen, wenn eine Anfrage nicht in angemessener Zeit

beantwortet werden kann da sie bspw. weitergeleitet werden muss.

Kontaktpunkt: Antwort / Auskunft

Qualitat und Zusatzinformationen vgl. Dienstleistung: 1. Information / Beratung,
Kontaktpunkt: Antwort / Auskunft

Zusétzlich ist hier auch die Stilistik wichtig. So wird gewinscht, dass die Antwort eine
persdnliche Anrede enthélt, damit sich der Benutzer direkt angesprochen flhlt. Aber auch
auf eine formale Sprache, die Einhaltung der Gross- und Kleinschreibung und das
Vorhandensein der Signatur wird geachtet.

Dienstleistung: 6. Dokumentlieferdienst

Kontaktpunkt: Katalogsuche und Bestellung

Vgl. Dienstleistung: 2. Buchbeschaffung, Kontakipunkt: Katalogsuche und Bestellung

Kontaktpunkt: a) Versand / Zustellung des Buches

Einhaltung der Lieferfrist und Benachrichtigung bei Verzégerung vgl. Dienstleistung: 2.
Buchbeschaffung, Kontaktpunkt: Bearbeitung.
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Zuséatzlich ist die Vollstandigkeit der Informationen ein weiteres Kriterium. Bei diesen
Informationen handelt es sich um den Lieferschein, Informationen Uber die Ausleihfrist und
die Bezahlung, sowie idealerweise eine Adressetikette der Bibliothek, damit das Buch ohne
weiteren Aufwand an die korrekte Adresse zurtickgeschickt werden kann.

Kontaktpunkt: b) Versand / Zustellung des Artikels

Einhaltung der Lieferfrist und Benachrichtigung bei Verzégerung vgl. Dienstleistung: 2.
Buchbeschaffung, Kontaktpunkt: Bearbeitung.

Hier werden unter Vollstandigkeit der Informationen der Lieferschein bzw. der Begleittext
und Informationen Uber die Urheberrechte und die Bezahlung verstanden.

Im Weiteren wird die Qualitat des Artikels beurteilt. Der Artikel soll vollstandig und so
eingescannt sein, dass der Text gut lesbar ist und keine Verzerrungen der Buchstaben
enthalt. Auch sollen die Seiten gerade gescannt und ohne mitgescanntem Finger dem
Kunden verschickt werden. Dabei muss jedoch beriicksichtigt werden, dass die Qualitat des
Scans durch die Vorlage bzw. das Buch beeinflusst werden kann und sie deshalb mit
gewisser Kulanz beurteilt wird.

Zudem werden auch hier Zusatzinformationen, wie bspw. das Inhaltsverzeichnis oder die
Titelseite, positiv bewertet.

Dienstleistung: 7. Infrastruktur

Kontaktpunkt: Offnungszeiten

Die Zuganglichkeit zur Literatur ist unter anderem abhangig von den Offnungszeiten. Als
Richtlinien dienten dabei die Mittelwerte der Wochenstundenzahlen der wissenschaftlichen
Bibliotheken, die im BIX (2008a) aufgefihrt sind.

Kontaktpunkt: Leitsystem

Ein gutes Leitsystem ist wichtig, damit sich der Benutzer in der Bibliothek rasch zurechtfindet
und die einzelnen Standorte der Dienstleistungen ersichtlich sind.

Das Leitsystem lasst sich aufteilen in die dussere und innere Beschriftung. Bei der dusseren
Beschriftung handelt es sich um die Anschrift der Bibliothek. Ist die Anschrift und somit die
Bibliothek von weitem erkennbar oder ist nur von nah ersichtlich, dass es sich um eine
Bibliothek handelt?

Zur inneren Beschriftung gehért einerseits die Ubersichtstafel, die alle Bereiche und je nach
Gebaude alle Stockwerke aufzeigt. Idealerweise befinden sich solche Ubersichtstafeln nicht
nur am Eingang, sondern auf jeder Etage und, falls vorhanden, auch im Aufzug. Andererseits
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gehoéren aber auch die Kennzeichnungen der Fachgebiete / Signaturen, die Regal- und
die Tablarbeschriftung, sowie die Anschrift der Ausleihe / Information, der technischen
Gerate wie PC und Drucker und die Anschrift der Toiletten dazu.

Diese Bereiche sollen aber nicht bloss angeschrieben, sondern die Beschriftungen auch von
weitem sichtbar sein. So kann sich der Benutzer daran orientieren und findet rasch die
gewtinschte Literatur oder den gewilinschten Bereich.

Kontaktpunkt: technische Gerate

Wie bereits erwahnt, bieten die PCs verschiedene Funktionen an. Deshalb wird hier geprift,
ob in den Bibliotheken MS Office, Internet und OPAC (Bibliothekskatalog) angeboten

werden.

Zudem geht es um die Verfiigbarkeit, d.h. um das Vorhandensein von PCs, Drucker,
Kopierer oder Scanner.

Kontaktpunkt: Tagesschliessfacher

Es gibt Bibliotheken, in denen Tagesschliessfacher angeboten und fakultativ genutzt
werden kénnen, um private Sachen zu verstauen, und es gibt solche, bei denen es
obligatorisch ist, Jacken und Taschen in der Garderobe bzw. in Tagesschliessfachern zu
deponieren. Bei diesem Kontaktpunkt wird Gberprift, ob es Uberhaupt Tagesschliessfacher
hat und ob sie ausreichen. Dies ist vor allem dann wichtig, wenn die Garderobe obligatorisch
ist.

Die Beurteilung bezieht sich ausschliesslich auf die Schliessfacher. Auf die Garderobe wurde
absichtlich verzichtet, da der Bedarf wetter- und jahreszeitenabhangig ist.

Kontaktpunkt: Arbeitsplatze

Auch hier ist die Verfligbarkeit der Einzelarbeitsplatze ein Kriterium, d.h. ob das Angebot
ausreichend ist oder ob die Anzahl knapp bemessen ist. Weitere Kriterien sind der
Larmpegel (in den Lesesalen), Steckdosen, Netzwerkanschluss und WLAN, damit die
Benutzer in Ruhe und mit eigenem Notebook arbeiten kénnen. Zudem wird geprift, ob auch
Gruppenarbeitsplatze mit der Mdglichkeit zum Diskutieren und Sitzecken angeboten

werden.

Kontaktpunkt: Beleuchtung
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Bei der Beleuchtung geht es einerseits um die allgemeine Beleuchtung innerhalb der
Bibliothek und andererseits darum, ob die Arbeitsplatze, oder zumindest ein Teil davon, mit

zusétzlicher Beleuchtung ausgestattet sind.

Kontaktpunkt: Platzverhaltnisse

Auch hier wird allgemein beurteilt, ob die Platzverhéltnisse grossziigig, genligend oder eng
sind. Hat es noch genug Platz fir weitere Arbeitsplatze und Regale, ist der Raum gut genutzt
aber nicht Uberflllt oder hat es keinen freien Raum mehr?

Kontaktpunkt: behindertengerecht

Jeder Bereich der Bibliothek soll auch fir Behinderte zuganglich sein. Ideal ist, wenn der
Eingang keine Hindernisse aufweist oder wenigstens ein Nebeneingang ohne Hindernisse
zur Verfugung steht. Zum behindertengerechten Zugang gehdrt auch ein Aufzug, falls die
Bibliothek sich lber mehrere Etagen erstreckt, Wege ohne Abséatze und Tiirschwellen,
eine Regalaufstellung mit geniigend breiten Durchgéngen und die Zuganglichkeit aller
Abteilungen der Bibliothek.

Kontaktpunkt: Verpflegungsmaéglichkeit

Da die Bibliothek auch ein Arbeits- und Lernort ist und sich die Benutzer oft lange darin
aufhalten, soll die Mdglichkeit der Verpflegung gegeben sein. Dabei kann es sich beim

Angebot um eine Cafeteria handeln oder um einen Automaten.

Kontaktpunkt: Toiletten

Bei den Toiletten wird gepriift, ob es auf jeder Etage welche hat, so dass der Benutzer nicht
zu weite Strecken zuriicklegen muss, ob genlgend vorhanden sind und wie es mit der
Verfiigbarkeit aussieht.

Kontaktpunkt: Sauberkeit und Ordnung

Die Beurteilung der Sauberkeit und der Ordnung bezieht sich auf den Aussenbereich der
Bibliothek, die Bibliothek an sich, die Arbeitsplatze, die Toiletten und die
Tagesschliessfacher. Sind diese Bereiche sauber oder wirken sie schmutzig und

unordentlich?
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4.2.3 Beurteilungsbogen

Fir den Beurteilungsbogen' konnten die im Kapitel 4.2.2 ermittelten Kontaktpunkte der
verschiedenen Dienstleistungen und die dazugehdrigen Kriterien eins zu eins Ubernommen
werden. Auch die Reihenfolge der Kontaktpunkte und somit der Ablauf der einzelnen
Prozesse wurde beibehalten, damit der Beurteilungsbogen nachvollziehbar aufgebaut ist und
sich der Mystery Shopper die einzelnen Kriterien besser einprédgen kann (Hofer, 2006, S.
42).

Demzufolge setzt sich der Beurteilungsbogen aus den einzelnen Dienstleistungen und den
operationalisierten Kontaktpunkien und Kriterien zusammen, die Ubersichtlich in
Tabellenform dargestellt werden. Erganzt wurden diese Angaben durch je eine Spalte fur die
Beurteilung sowie die Soll- und die Ist-Angaben (vgl. Abbildung 10), auf welche in den

folgenden zwei Kapiteln detailliert eingegangen wird.

Kg¢ntaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
R" | gaho P Rt ntatd ol | s P = Jia ) )
Offnungszeiten o nein 0
Rickgabequittung oja 1 1
o nhein 0

Abbildung 10: Beurteilungsbogen - Aufteilung in Spalten

4.2.3.1 Beurteilung

Da Mystery Shopping eine objektive Methode darstellt, gilt es nach der Beschreibung von
Schnyder (2005, S. 46) einen objektivierten Beurteilungsbogen zu erstellen. Dies wird
erreicht, indem die Kontakipunkte soweit operationalisiert werden (vgl. Kapitel 4.2.2), dass
der Tester lediglich beobachten muss, ob ein Kriterium ,vorhanden / nicht vorhanden® oder
werfullt / nicht erflllt* ist und dies durch Ankreuzen des jeweiligen Feldes im Beurteilungs-
bogen notiert (vgl. Abbildung 11). Ist ein Kriterium aufgrund der Situation oder der
Fragestellung nicht nétig erfullt zu werden, so bietet der Beurteilungsbogen die Mdéglichkeit
whicht nétig“ anzukreuzen.

O 1] L= t
MNamensschild o vorhgnden 2 4
@ nichtfvorhanden 0
Fragestellung aufmerksam zuhdren | mja 4 i
gnein 0
Yerstandnisfragen oja 2 4
gnein 0
@ nichtfnotig P
Frage verstanden ®ja 2 4
o nein 0
Modisrt o T libAE Tlakbaliy — vnlla @A m Al A borArh st B

Abbildung 11: Beurteilungsbogen - operationalisierte Beurteilung

" Vgl. Anhang E: Beurteilungsbogen.
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Daneben gibt es aber auch subjektive Kriterien wie bspw. die Wartezeit oder die
Verabschiedung, die von jedem Tester anders interpretiert werden kénnen. So wird
unterschiedlich aufgenommen und bewertet, ob die Wartezeit nun kurz oder lang war oder
was konkret unter Verabschiedung verstanden wird. Deshalb ist es wichtig, dass bei diesen
Kundenkontakten die Beurteilungsmdglichkeiten in Stufen unterteilt werden (vgl. Abbildung
12) und damit genau definiert wird, was der Auftraggeber (in diesem Fall die Autorinnen)
unter diesem Kriterium versteht (Schnyder, 2005, S. 46 f.).

Nummernsuche | Auffindbarkeit der Argahl Klicks:
und Anruf Nummer auf der o Ix 2 2
Homepage o |-2x 1
o nehr als 2% 0
Yerflgharkeit WWartezeit Argzahl Klingeln:
o s 3x 4 4
o 4-5x 2
o fnehr als 5x 0
WENN ja:
Schaltet sich der
Anrufbeantworter
ein?
oja 1
o nein 0
Frtramannahma Inctititinncnama - i A A

Abbildung 12: Beurteilungsbogen - Beurteilungsmdéglichkeiten in Stufen

Im Weiteren ist laut Matzler / Kittinger-Rosanelli (2000, S. 236) darauf zu achten, dass die
einzelnen Kontaktpunkte nicht zu viele Kriterien aufweisen, die es zu beobachten und zu
beurteilen gilt. Dies, weil wahrend der Durchfiihrung ein Protokollieren nicht méglich ist und
die Testperson auf das Erinnerungsvermégen angewiesen ist. Von Drees / Schiller (2000, S.
69) wird geraten, nicht mehr als 20 Kriterien pro Teilleistung zu untersuchen. Da die
Dienstleistungsprozesse in Bibliotheken im Vergleich zu ausfihrlicher Kundenberatung etwa
in Reiseblros kurz sind, weisen sie auch weniger Kontaktpunkte und somit weniger Kriterien
auf. Deshalb konnten hier alle nétigen Kriterien ibernommen werden. Eine Ausnahme bildet
jedoch die Infrastruktur. Dieser Bereich enthalt weit mehr als die empfohlene Anzahl an
Kriterien. Doch da es bei dieser Teilleistung méglich ist, den Beurteilungsbogen auch
wahrend des Mystery Shopping-Einsatzes auszufillen, war es hier nicht notwendig die

Anzahl zu reduzieren.

4.2.3.2 Bewertung

Wie in Kapitel 2.1.3 beschrieben wurde, ergibt sich die Dienstleistungsqualitit aus den
Erwartungen des Kunden und der gelieferten Dienstleistung. Damit auch bei der Bewertung
ersichtlich ist, wie und ob sich die gelieferte Dienstleistung von der Erwartung unterscheidet,
wurde von den Autorinnen im Voraus das Soll festgelegt. Dazu wurden die Kriterien
gewichtet, indem ihnen Punkte von 6-1 zugeteilt wurden, wobei 6 die hdchste Gewichtung
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darstellt. Die Abstufungen wurden je nach Wichtigkeit des Kriteriums innerhalo der
Teilleistung vergeben. So wird bspw. die Qualitat einer Antwort mit 6 Punkten héher bewertet
als das Vorhandensein des Namensschilds mit 2 Punkten (vgl. Abbildung 13). Gab es fir ein
Kriterium mehrere Beurteilungsmdglichkeiten, so fand auch hier bei der Punktevergabe eine
Abstufung statt. Kann ein Kriterium nicht erfillt werden oder ist es nicht vorhanden, wurden 0
Punkte gegeben.

Diese Methode fand auch bei anderen Beurteilungsbogen Anwendung, wie es z.B. der
Testbericht von Warmuth / Weinhold (2005, S. 166 ff.) zeigt.

B nicht notg 4
MNamensschild o worhanden 2
@ hicht worhanden 0
Fragestellung aufmerksam zuhoren | @ ja 4
o nein 0
Verstandnisfragen oja 2 2 2
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@ nicht notig
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wigltervenniesen?
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Abbildung 13: Beurteilungsbogen - Gewichtung der Kriterien

Damit die Bewertung der Dienstleistungen direkt im Beurteilungsbogen durchgefiihrt werden
kann, sind die Punkte bei den vorgegebenen Antwortméglichkeiten aufgefiihrt. Zudem wird in
einer weiteren Spalte das Soll angegeben, d.h. die jeweiligen Punkte, die es pro Kriterium zu
erreichen gilt. In der letzten Spalte werden die effektiven Ist-Werte eingetragen, die anhand
der Beobachtungen beim Mystery Shopping erhoben werden. Am Ende jeder Teilleistung ist
das Total der Soll-Werte eingetragen, an dem gemessen wird, zu wie vielen Prozenten die
gewlinschte Dienstleistungsqualitat erreicht wurde. So werden die Erwartungen den
gelieferten Dienstleistungen gegeniibergestellt. Diese Methode erlaubt es zudem,
Kontaktpunkte, die nicht beobachtbar sind, wie z.B. die Einschreibung oder das Beschaffen
eines Buches aus dem Freihandbestand, aus der Bewertung herauszunehmen, indem das
Total der entsprechenden Dienstleistung um diese Punkte reduziert wird.

Das Gesamttotal aller Dienstleistungen wird auf der letzten Seite des Beurteilungsbogens in
einer Ubersicht aufgefiihrt, zusammen mit dem Total des Solls, des Ists und den daraus
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errechneten Prozenten. So ist auf einen Blick ersichtlich, welche Dienstleistungsqualitat die
Bibliothek aufweist. Im Gegensatz zu den Kriterien der einzelnen Kontaktpunkte wird bei den
Teilleistungen keine Gewichtung vorgenommen. Sicher gabe es Teilleistungen, die auf das
gesamte Dienstleistungsangebot gesehen wichtiger sind als andere, wie z.B. die Information
wichtiger ist als der Dokumentlieferdienst. Doch da von den Autorinnen vermutet wird, dass
die Schwerpunkte der Bibliotheken auf verschiedenen Teilleistungen liegen, werden bei

dieser Durchfiihrung alle Teilleistungen als gleichwertig angesehen.

Neben diesem Grundgeriist gibt es noch die Mdglichkeit, bei jeder Teilleistung
Bemerkungen, Notizen und aussergewdhnliche Ereignisse der Mystery Shopping-Einsatze
aufzuschreiben. Dies ist vor allem dann wichtig, wenn dadurch die Beurteilungen des
Mystery Shoppings beeinflusst werden. Dazu lautet eine Regel von Warmuth / Weinhold
(2005, S. 114): ,Keine mildernde Umstande, aber detaillierte Beschreibung der Umstande.”
Damit ist gemeint, dass beim Mystery Shopping die tatsdchlichen Gegebenheiten beurteilt
werden sollen, egal ob sie durch aussere Einflisse negativ beeinflusst werden. So soll der
Mystery Shopper bspw. den Larmpegel als stérend bewerten, auch wenn der Larm von der
Strasse her kommt. Es ist dann aber wichtig, dass bei den Bemerkungen der Grund dafir
notiert wird, so z.B. dass alle Fenster gedffnet waren, weil es an diesem Tag sehr heiss war
und dass zu diesem Zeitpunkt vor den Fenstern des Lesesaals ein Geburtstag gefeiert
wurde. So kdnnen diese Ereignisse in der Analyse der Ergebnisse mitberiicksichtigt werden.

Zuséatzlich wird auf den Beurteilungsbdgen vermerkt, von welchem Mystery Shopper, an
welchem Tag und zu welcher Uhrzeit die Tests durchgefiihrt werden, da die letzten zwei
genannten Punkte z.T. hilfreiche Informationen fir die Ergebnisanalyse liefern.

4.2.4 Drehbuch fiir die Kundenkontakte

Wie es in einer Forderung von Schmidt (2007, S. 91 ff.) (vgl. Kapitel 3.7) geschrieben steht,
ist neben dem operationalisierten Beurteilungsbogen auch eine Beschreibung der
standardisierten Vorgehensweise firr die Testkunden in Form eines Drehbuchs wichtig. So
wird gewahrleistet, dass die Qualitatsurteile reliabel und valid sind, da jede Durchflihrung
nach demselben Schema ablauft.

In diesem Drehbuch' wird das Vorgehen fiir alle Dienstleistungssituationen méglichst
realititsnah beschrieben, damit sich die Testpersonen auf die Situationen einstellen und sich
in die Rolle hineinversetzen kénnen (Schmidt, 2007, S. 93). Somit wurden die einzelnen
Dienstleistungen, ahnlich wie bei den Service Blueprints, gedanklich durchgespielt und alles
Wichtige und Hilfreiche aufgeschrieben. So sind im Drehbuch zuséatzlich die Kriterien

'® Vgl. Anhang F: Drehbuch.
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aufgefiihrt, die besonderer Aufmerksamkeit bedirfen, da sie nur in jenem Moment
beobachtet werden kénnen und deshalb nicht vergessen werden diirfen.

Aber nicht nur das Vorgehen wird im Drehbuch festgehalten, sondern auch die
Fragestellungen fir die Teilleistungen Information / Beratung, Telefonische Anfrage und E-
Mail-Anfrage. Dabei wurden zuerst mdgliche Fragen notiert, sowohl einfache als auch
schwierigere. Anschliessend wurden fir jede Teilleistung (mit einer Ausnahme) vier
verschiedene Fragen bestimmt, flr jeden Einsatz eine, damit das Bibliothekspersonal nicht
misstrauisch wird, wenn innerhalb von zwei Wochen immer wieder dieselben Fragen gestellt
werden. Dabei wurden bewusst zwei einfache und zwei schwierigere Fragen pro
Dienstleistung gewahlt, damit alle Auskunftsvarianten denselben Schwierigkeitsgrad
aufweisen. Zudem war es wichtig darauf zu achten, dass es sich um alltédgliche Fragen
handelt, die auch von anderen Benutzern immer wieder gestellt werden, damit das
charakteristische Verhalten des Bibliothekspersonals beobachtet werden kann (Schwark,
2007, S. 25).

4.2.5 Pretest

Nachdem der Beurteilungsbogen und das Drehbuch erarbeitet worden sind, mussten sie in
der Praxis auf ihre Tauglichkeit geprift werden. Dies wurde von den zwei Autorinnen im
Rahmen eines Pretests vorgenommen. Beide flhrten in einer wissenschaftlichen Bibliothek,
die nicht zu den sechs ausgewahlten gehdrt, einen Bibliotheksbesuch durch und testeten
dabei die Dienstleistungen Information / Beratung, Buch aus Freihandbestand, Ausleihe
(ohne Einschreibung) und Riickgabe und Infrastruktur. Die Test-Anfragen per Telefon und E-
Mail wurden von zu Hause aus gestellt. Aus Kostengriinden nicht im Voraus getestet wurde
die Dienstleistung Dokumentlieferdienst.

Das Ergebnis war soweit zufriedenstellend. Am Drehbuch war nichts Spezielles
auszusetzen, die geplanten Kundenkontakisituationen schienen realistisch geplant. Beim
Beurteilungsbogen hingegen war noch die eine oder andere kleine Anderung vorzunehmen.
So wurde beim Pretest bspw. festgestellt, dass die Begriissung nicht nur in verbal (mit
Blickkontakt), nonverbal und nicht vorhanden eingeteilt werden kann, sondern dass es auch
mdglich ist, jemanden verbal zu begriissen, ohne ihn dabei anzusehen. So wurde das
Kriterium verbal (ohne Blickkontakt) hinzugefiigt. Die Kriterien Hilfsbereitschaft und
Engagement wiederum wurden um die neutrale Bewertungsmdglichkeit ergénzt, da die zwei
bestehenden Mdéglichkeiten einer nicht speziell auf- oder abfallenden Leistung nicht gerecht
wurden. Bei der telefonischen Anfrage wurde entdeckt, dass es nicht beurteilbar ist, ob
aufmerksam zugehért wird oder nicht. Da man den Bibliothekar nicht sieht und nicht
erwarten kann, dass er, besonders bei kurzen Fragen, mittels Bemerkungen wie ,aha“ oder

.a" sein Interesse demonstriert, wurde dieses Beurteilungskriterium entfernt.
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Offen war zu Beginn die Frage, ob die Mystery Shopping-Einsatze in den Dienstleistungen
Information / Beratung, Buch aus Freihandbestand, Ausleihe und Riickgabe und Infrastruktur
alleine oder als Testpaar durchgeflihrt werden sollen. Testpaare einzusetzen wird von
Schmidt (2007, S. 102) empfohlen, in der Praxis Ublich ist es aber nicht, auch weil es in
bestimmten Branchen wie im Bankensektor nicht méglich ist (Schmidt, 2007, S. 185). Um
herauszufinden, ob Testpaare in Bibliotheken geeignet und nétig sind, wurde ein zweiter
Pretest getétigt. Beide Autorinnen flihrten gemeinsam die oben erwahnten Kundenkontakte
durch und hielten ihre Beobachtungen in zwei separaten Beurteilungsbogen fest.

Der Besuch hat gezeigt, dass Mystery Shopping in Bibliotheken grundsétzlich zu zweit
durchfihrbar ist, da es nichts Aussergewodhnliches ist, wenn zwei Studenten gemeinsam an
die Ausleihe- oder Informationstheke treten. Anschliessend wurden die erhobenen Daten des
Bibliotheksbesuches verglichen. Es zeigte sich, dass die Ergebnisse weitgehend ahnlich
waren. Griinde daflr sind, dass einerseits die Kriterien dank der vorherigen Erarbeitung auf
dieselbe Art verstanden wurden, und dass zweitens der Beurteilungsbogen nicht zu viele
Kriterien enthalt und alle beachtet werden kénnen. Es wurde der Entschluss gefasst, dass
nicht zwingend Testpaare eingesetzt werden mussen, weshalb in vorliegender Untersuchung
die Mystery Shopping-Einsatze alleine durchgefiihrt wurden, auch weil dadurch zeitliche
Vorteile entstanden und mehr Besuche méglich waren.

4.3 Auswahl und Schulung der Mystery Shopper

4.3.1 Auswahl

Da die vorliegende Untersuchung als Forschungsarbeit ausgelegt ist, wurden die Autorinnen
als Mystery Shopper eingesetzt, so dass kein Auswahlverfahren stattfand. Trotzdem soll hier
ein kurzer Uberblick Uber die verschiedenen Arten von Mystery Shoppern und ihre
Tauglichkeit in Bibliotheken gewahrt werden. Die Literatur hélt zur Auswahl von Mystery
Shoppern keine einheitliche Losung bereit und spricht von verschiedenen Arten von Mystery
Shoppern:

e Professionelle Mystery Shopper: Diese Testpersonen sind meist bei einem
professionellen Mystery Shopping-Anbieter angestellt und haupt- oder nebenamtlich
als Mystery Shopper tatig. Diese Variante ist zwar teuer, durch die Erfahrung der
Mystery Shopper ist aber garantiert, dass aus Sicht von aussen zuverlassige
Resultate geliefert werden (Schnyder, 2005, S. 52). Fir Bibliotheken ist dies eine
mogliche Lésung, da bei der Planung mitgearbeitet werden kann, die Durchflihrung
aber nicht allein getragen werden muss. Einzig genug finanzielle Mittel missen

vorhanden sein.
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e Unvoreingenommene Mystery Shopper: Darunter sind unprofessionelle
Testkunden zu verstehen, die von Marktforschungsinstituten meist Gbers Internet in
grosser Zahl rekrutiert und dementsprechend nur schriftlich geschult werden. Diese
Variante ist wegen der fehlenden Qualitatskontrolle der Mystery Shopper und der
abgelieferten Resultate nicht zu empfehlen (Schnyder, 2005, S. 51), was auch fir
Bibliotheken gilt.

e Echte Kunden: Sie sind authentische Mystery Shopper, haben aber keine Erfahrung
als Testkunden. Als Stammkunden ist ihre Sicht gegenliber dem Betrieb nicht mehr
neutral, um Schwachstellen aufzudecken sind daher Neukunden besser geeignet
(Warmuth / Weinhold, 2005, S. 75). Nicht zu unterschéatzen ist aber die eigene
Rekrutierung und Schulung der zukiinftigen Mystery Shopper (Matzler / Kittinger-
Rosanelli, 2000, S. 237), weshalb diese Methode weniger zu empfehlen ist.

e Eigene Mitarbeiter: Diese Variante ist kostenglnstig und selbst durchfihrbar, da
dank des internen Wissens keine umfangreiche Schulung nétig ist, vor allem wenn
einige Mitarbeiter regelmassig als Mystery Shopper zum Zug kommen. Problematisch
ist aber, dass sie von Eigeninteresse und Betriebsblindheit beeinflusst werden kénnen
(Schnyder, 2005, S. 50 und Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 235). Diese Art von
Mystery Shoppern ist wegen der Erkennungsgefahr jedoch in den meisten
Bibliotheken nicht einsetzbar, weil sie im Gegensatz zu privatwirtschaftlichen
Unternehmen eher klein sind. Mdoglich ist hingegen der Einsatz von

Bibliotheksmitarbeitern aus einem allfélligen Bibliotheksnetz (Hofer, 2006, S. 28).

e Fachliche Experten: Mystery Shopper mit gebietsbezogenem Fachwissen sind als
Experten geeignet und koénnen bei komplexen Bereichen und Konkurrenz-
beobachtungen eingesetzt werden. Kritisiert wird aber, dass sie die Dienstleistungs-
qualitdt nach hoéheren Massstidben bewerten als gewohnliche Kunden (Drees /
Schiller, 2000, S. 69 f.). Anders sieht dies Barz (2007, S. 156 f., zit. in: Becker, 2007,
S. 145-158): Dank dem fachlichen Wissen und der konkreten Vorstellung von der
Leistungsfahigkeit ist erst eine differenzierte Bewertung mdéglich. Eine Mdglichkeit fiir
Bibliotheken ist dementsprechend der Einsatz von angehenden oder ausgebildeten
Bibliothekaren, welche noch fiir den Mystery Shopping-Einsatz geschult werden

mussten.

Als angehende Informationswissenschaftlerinnen zahlen die Autorinnen zur Gruppe der
fachlichen Experten. Sie sind mit dem Bibliotheksumfeld bestens vertraut und kennen
dessen Dienstleistungen und Kundenkontakte aus mehrjahriger Erfahrung. So ist es dank
des Hintergrundwissens bspw. mdéglich, die Qualitdt einer Anfrage zu bewerten, da
Kenntnisse Uber die Antwort bekannt sind und deren Erfiillungsgrad abgeschatzt werden
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kann. Die Autorinnen waren sich bewusst, dass sie dabei nicht zu hohe Erwartungen an die
Bibliotheken stellen durften, da die Bewertungen aus mdoglichst realistischer und vom
Kunden vertretbarer Perspektive stattfinden muissen. Trotzdem waren die Autorinnen nicht
betriebsblind, da sie die bewerteten Bibliotheken mit einer Ausnahme das erste Mal betreten
haben und sich ebenfalls zurechtfinden mussten.

Die Autorinnen entsprechen dem durchschnittlichen Benutzer einer wissenschaftlichen
Bibliothek und deren soziodemographischen Merkmalen. So befinden sich beide in einem fiir
Studenten Ublichen Alter. Das Geschlecht spielt keine Rolle, ebenso wenig der Wohnort, da
die Bibliotheksbenutzung anonym mdglich ist. Einzig bei der Einschreibung missen die
Personalien angegeben werden, wobei der Wohnort aber keinen Einfluss hat, da sich
Personen aus der ganzen Schweiz in wissenschaftlichen Bibliotheken registrieren lassen
kdnnen. Vorhanden sein mussen Kenntnisse eines wissenschaftlichen Gebietes, um als
Student glaubhaft nach wissenschaftlicher Literatur fragen und suchen zu kénnen. Dank
bereits bekanntem oder kurzfristig angeeignetem Wissen war dies ebenso erflllt.

Mit dieser Ausgangslage war es madglich, sich als ,normaler” Student in der Bibliothek zu
bewegen und sich wahrend den bewerteten Kundenkontaktsituationen ,natlrlich® zu

verhalten.

4.3.2 Schulung

Mystery Shopper haben einen grossen Einfluss auf das Untersuchungsergebnis, da sie die
Qualitatsurteile abgeben. Deshalb ist es wichtig, dass sie auf ihren Einsatz sorgfaltig
vorbereitet werden: Je komplexer die Testsituationen, desto ausfihrlicher die Schulung.
Dank der Schulung lernt der Mystery Shopper den Beurteilungsbogen und das Drehbuch
kennen, so dass er genau Uber die Dienstleistungen, die zu bewertenden Kriterien und die
zu stellenden Fragen informiert ist (Schmidt, 2007, S. 93 f.). Uber das ,normale“ Verhalten
muss er ebenfalls aufgeklart werden, so dass er sich nicht auffallig und weder zu aggressiv
noch zu passiv verhalt. So soll verhindert werden, dass der Mystery Shopper enttarnt wird.
Bezlglich persénlicher Daten wie Name und Adresse soll er wahrheitsgemasse Angaben
machen und allgemein so wenige Fakten wie méglich erfinden, da die Gefahr sonst gross ist,
sich in Widerspriiche zu verstricken (Matzler / Kittinger-Rosanelli, 2000, S. 227 f.).

In vorliegender Untersuchung wurden die Mystery Shopper, die zwei Autorinnen, nicht
speziell geschult. Durch die vertiefte Auseinandersetzung mit dem Thema sind sie auf
Mystery Shopping und den ganzen dazugehdrigen Prozess sensibilisiert worden. Von Vorteil
war die Kenntnis der erarbeiteten Erhebungsinstrumente. Die Beurteilungskriterien wurden in
langen Diskussionen besprochen, bevor sie in den Beurteilungsbogen ibernommen wurden,
und das Drehbuch entstand ebenfalls durch detaillierte Beschéaftigung mit den

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 53

Kundenkontaktsituationen. Durch die Erfahrung der Autorinnen waren ihnen sowohl die
gestellien Fragen als auch das Verhalten von normalen Benutzern in einer Bibliothek
bekannt.

Die Schulung der konkreten Durchfiihrung von Mystery Shopping in Bibliotheken fand
deshalb im Rahmen der Pretests statt (vgl. Kapitel 4.2.5). Dadurch erlebten die Mystery
Shopper die ungewohnte Situation, gleichzeitig Bibliotheksbenutzer und verdeckter
Beobachter zu sein und diese beiden Rollen nebeneinander auszufihren. Sie lernten dabei,
das Drehbuch und vor allem den Beurteilungsbogen einzusetzen, die Beurteilungskriterien
zu beachten und auf flichtige Aspekte wie die Begriissung zu achten.

4.4 Datenerhebung und -erfassung

Bevor die Datenerhebung stattfinden konnte, war ein ausgekligelter Zeitplan zu erstellen,
der regelte, welcher Mystery Shopper wann in welcher Bibliothek welche Dienstleistung
bewertete. Dabei waren einige, nachfolgend erwahnte Aspekte zu berlcksichtigen.

Die Zeitspanne des Mystery Shoppings betrug zwei Wochen. Wahrend dieser Zeit mussten
die sieben Dienstleistungen jeder Bibliothek viermal getestet werden, was zu 28
Bewertungen pro Bibliothek und zu 168 Bewertungen insgesamt fihrte. Diese wurden von
den zwei Mystery Shoppern einzeln durchgefihrt, so dass jede Dienstleistung pro Bibliothek
je zweimal von beiden Mystery Shoppern getestet wurde.

Alle Bewertungen eines Kundenkontaktes mussten an unterschiedlichen Wochentagen
stattfinden, damit bspw. dieselbe Person nicht zweimal an der Ausleihe-Theke angetroffen
wurde. Mit Sicherheit zu planen war das aber nicht, da keine internen Kenntnisse Uber die
Einsatzplane der Mitarbeiter vorlagen. Es wurde zudem beriicksichtigt, dass die
Beobachtungen zu unterschiedlichen Tageszeiten durchgefiihrt wurden, um bspw. die
unterschiedliche Frequentierung oder Sauberkeit einer Bibliothek zu beachten. So wurde
eine Bibliothek das erste Mal z.B. morgens und das nachste Mal nachmittags besucht.

Die Datenerfassung fand anhand des Beurteilungsbogens statt. Die Eindriicke Uber die
Erflllung oder Nicht-Erflllung der Beurteilungskriterien wurden jeweils sofort nach
Beendigung der Beobachtung von Hand notiert, so dass méglichst wenig Wissen vergessen
und verloren ging. Bei den Bibliotheksbesuchen setzten sich die Mystery Shopper zum Teil
an einen Arbeitsplatz in der Bibliothek und hielten noch wéahrend des Besuchs ihre
Bewertungen fest. Dabei konnte gleichzeitig kontrolliert werden, welche Kriterien bspw. der
Infrastruktur noch nicht beachtet wurden.

In einem spateren Schritt wurden die Bewertungen in einen elektronischen
Beurteilungsbogen Ubertragen. Wie im Kapitel 4.2.3.2 beschrieben, wurden auf der letzten
Seite der Beurteilungsbdgen die Ist-Werte jeder Bibliotheksdienstleistung und die daraus
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errechneten Prozentsdtze zusammengetragen. Daraus lasst sich das Gesamttotal jeder
Bibliothek ausrechnen, das alle Dienstleistungen gleich gewichtet. In der elektronischen
Version waren alle Bewertungen sauber dargestellt und als Basis flr die Auswertung der
Ergebnisse geeignet.

4.5 Auswertung der Ergebnisse

Dank der guten Vorbereitung und Planung der Einsatze konnten alle Dienstleistungen
beobachtet und die gewlinschten Daten erhoben werden. Somit stand der Auswertung der
Ergebnisse nichts im Wege. Die erhobenen Daten wurden zuerst Gbersichtlich in einer Excel-
Tabelle'® zusammengefasst und anschliessend die verschiedenen Diagramme erstellt.
Anhand dieser Grafiken konnten die Ergebnisse besser analysiert werden und lassen sich

anschaulich erlautern, da die Differenz vom Ist zum Soll ersichtlich ist.

Damit die erhobenen Werte nicht nur am Soll, den erwiinschten 100% gemessen, sondern
auch in verschiedene Bewertungsstufen eingeteilt werden kénnen, wurden die Prozente fiir
die Analyse in die Bereiche ungeniigend, geniigend, gut und sehr gut unterteilt. Dabei wurde
von den Kriterien des Beurteilungsbogens ausgegangen und bestimmt, welche Kriterien in
welchem Mass erflllt sein missen, um ein Genligend, ein Gut oder ein Sehr gut zu erhalten.
Diese Beurteilungspunkte wurden zusammengezahlt und in Prozente umgerechnet. In

Prozente ausgedriickt heisst das nun:

* bis 49.9% = ungentgend

e 50% - 74.9% = geniigend

* 75%-89.9% =gut

e 90%-100% = sehrgut
Die jeweiligen Grenzwerte (50%, 75% und 90%) sind in den Diagrammen mit einer
schwarzen Linie markiert.

Bei der nun folgenden Erlduterung der Ergebnisse werden, nach einem Blick auf das
Gesamtresultat, zuerst die Ergebnisse der einzelnen Bibliotheken und anschliessend die
Ergebnisse der einzelnen Dienstleistungen analysiert. Zum Schluss wird auf die Punkte des
Untersuchungsziels eingegangen.

'® Vgl. Anhang G: Auswertungstabellen der Ergebnisse.
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4.5.1 Gesamtiiberblick

Beim Vergleich der Gesamttotale'’ der verschiedenen Bibliotheken (vgl. Abbildung 14) ist
ersichtlich, dass die Qualitdt des Dienstleistungsangebotes in allen Bibliotheken gute
Ergebnisse aufweist und zufriedenstellend ist.

50 75 90

Bibliothek A 79.5
Bibliothek B 76.6
Bibliothek C 78.3
Bibliothek D 83.3
Bibliothek E |82.4
Bibliothek F |8 .6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

Abbildung 14: Gesamttotal der Dienstleistungsqualitét aller sechs Bibliotheken

Die Spannweite der verschiedenen Bibliotheken liegt zwischen 76.6% - 87.6%, was einem
Gut bis fast Sehr gut entspricht und einen Durchschnittswert von 81.3% ergibt.

4.5.2 Dienstleistungsqualitat der einzelnen Bibliotheken

Im Folgenden wird nun aufgezeigt, wie die Resultate der einzelnen Dienstleistungen in den
jeweiligen Bibliotheken aussehen und welche Kriterien dabei primér eine Rolle spielten. Da
durch die Anonymisierung der untersuchten Bibliotheken der Bezug zu den Bibliotheken fehlt
und es somit weniger von Interesse ist, dass hier auf jede einzelne Dienstleistung

eingegangen wird, erhalten nur die auffalligsten Dienstleistungen eine Erwéhnung.

7 Das Gesamttotal setzt sich aus den Resultaten der einzelnen Dienstleistungen zusammen.
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Abbildung 15: Dienstleistungsqualitat - Bibliothek A

Die Bibliothek A hat bei der Information / Beratung ihre besten Werte (vgl. Abbildung 15). Die
Beratung und Information war durchwegs sehr gut und auch die Personen wirkten motiviert
und engagiert. Nur die Verabschiedung fihrte zum Abzug, die mit einer Ausnahme nie
stattfand. Auch die E-Mail-Anfrage erhielt beinahe ein Sehr gut, da die Fragen meist
innerhalb kurzer Frist beantwortet wurden und auch die Qualitdt der Antworten jeweils
einwandfrei war. Doch in einem Fall wurde erst spat geantwortet und in einem anderen Fall
enthielt die E-Mail keine persdnliche Anrede. Ahnlich war es beim Dokumentlieferdienst. Die
Bestellungen wurden zur vollen Zufriedenheit erfillt, nur einmal wurde die Lieferfrist bei der
Artikellieferung nicht eingehalten, was zu einem relativ grossen Abzug fihrte. Zudem war die
Auffindbarkeit des Kataloges auf der Homepage nur mittelmassig.

Nur genigend war die Buchbeschaffung mit 65.7%. Dies, weil keine Abhol-
benachrichtigungen verschickt wurden. Zudem war einmal die Bereitstellung von drei
Bichern nicht innerhalb der angegebenen Frist erfolgt und ein weiteres Mal war ein als
ausleihbar genanntes Buch nicht im Regal. Als genligend abgeschnitten hat auch die
Ausleihe und Riickgabe®. Die Verfiigbarkeit und der Empfang waren jeweils sehr gut, doch
bei der Ausleihe wurden die Ausleihfristen nicht oder nur schriftlich mitgeteilt und das
Personal wurde bei den Kriterien Hilfsbereitschaft und Engagement als neutral bewertet.
Zudem erhielt die Rickgabe jeweils 0%, da weder eine Rickgabe ausserhalb der
Offnungszeiten méglich ist noch eine Riickgabequittung ausgestellt wird.

'® In dieser Bibliothek erfolgte die Beobachtung ohne Einschreibung, da bereits eine Einschreibung in einer
anderen Verbundbibliothek durchgefiihrt wurde.
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Abbildung 16: Dienstleistungsqualitat - Bibliothek B

Bibliothek B hat in den einzelnen Teilleistungen genligend bis fast sehr gut abgeschlossen
(vgl. Abbildung 16). Am besten war der Dokumentlieferdienst. Grundsétzlich waren alle
Bestellungen, ob Buch oder Artikel, véllig zufriedenstellend und wurden fristgerecht versandt.
Lediglich eine erwartete Beilage, die jeweils bei der Postlieferung fehlte, und die nicht
optimale Auffindbarkeit des Bibliothekskataloges auf der Homepage flhrten zum Abzug.
Auch die E-Mail-Anfragen wurden jeweils innerhalb von sechs Arbeitsstunden beantwortet.
Die Qualitat des Inhalts war jeweils einwandfrei, nur bei der Stilistik fehlte meist ein Aspekt
wie, persOnliche Anrede, Sprache und / oder Signatur. Zudem ist die E-Mail-Adresse auf der
Homepage nur durch mehrere Klicks zu finden.

Den tiefsten Wert bekam die Ausleihe und Rickgabe. Zum einen wegen den (zwar kurzen)
Wartezeiten, zum anderen weil bei der Einschreibung die Informationen lber Ausleihfristen
und Gebuhren nur schriftlich abgegeben wurden und die Verabschiedung meist nonverbal
oder gar nicht stattfand. Das Personal wirkte je nach Besuch motiviert, neutral oder
gestresst, wobei bei letzterem vermutlich die Warteschlange vor der Ausleihe der Grund
daflr war. Auch die Infrastruktur hat das Gut nicht erreicht. Dies vor allem aufgrund der zu
kurzen Offnungszeiten, der ungeniigenden Zuganglichkeit fiir Behinderte und der kleineren
Méangel am Leitsystem (Beschriftungen nur von nah sichtbar, keine Regalbeschriftung). Die
Buchbeschaffung war im Grunde genommen zufriedenstellend, da die Dokumente immer
fristgerecht bereitgestellt wurden. Doch Abzug gab es auch hier wieder wegen des
schlechten Auffindens des Bibliothekskataloges auf der Homepage und weil keine
Abholbenachrichtigungen verschickt werden.
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Abbildung 17: Dienstleistungsqualitat - Bibliothek C

Bei der Bibliothek C liegen die Dienstleistungsqualititen zwischen gentigend und sehr gut
(vgl. Abbildung 17). Sehr gut erflllt wurden die Kriterien der E-Mail-Anfragen. Mit einer
Ausnahme wurden alle Anfragen innerhalb von sechs Arbeitsstunden bearbeitet und bei
allen Antworten wurde die inhaltliche Qualitdt vollstandig erfillt, nur einmal fehlte die
Signatur. Eine weitere gut erflllte Teilleistung war die Information / Beratung, da auch hier
die inhaltliche Qualitat sehr gut war. Abzug gab es vor allem wegen der Verabschiedung, die
entweder verbal oder gar nicht stattfand.

Auch hier gehért das Ergebnis der Ausleihe und Rickgabe zu den am schlechtesten
bewerteten. Dies, weil das Personal an der Ausleihe mit einer Ausnahme neutral oder
gestresst wirkte. Auch wurden die Mystery Shopper nur einmal verbal und mit Blickkontakt
verabschiedet, ansonsten immer nonverbal oder gar nicht. Zudem wurden bei der
Einschreibung die Informationen Uber die Ausleihfristen und Gebihren nur schriftlich
abgegeben. Wie die Ausleihe und Rickgabe ist auch der Dokumentlieferdienst nur
genigend. Zwar wurden die Bestellungen immer innerhalb der vorgegebenen Lieferfristen
versendet und auch die Qualitdt der Artikel wies keine Mangel auf, doch bei den
mitgelieferten Informationen bei der Buch- und Artikellieferung fehlten jeweils mehrere
gewlnschte Beilagen.
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Abbildung 18: Dienstleistungsqualitét - Bibliothek D

Bibliothek D liegt mit allen Dienstleistungen in den Bereichen gut und sehr gut (vgl.
Abbildung 18). Hier sticht die Buchbeschaffung mit 96.2% heraus. Dieses Ergebnis ist darauf
zurtick zu fOhren, dass alle Kriterien vollstédndig erfullt wurden, ausser der Auffindbarkeit des
Bibliothekskataloges auf der Homepage, da es dazu mehr als einen Klick braucht. Die E-
Mail-Anfrage wurde ebenfalls mit guten Resultaten bewertet, da praktisch alle Kriterien erfllt
wurden: Innerhalb kurzer Zeit zuriickgeschrieben, qualitativ gute Antworten und die Stilistik
weist keine Méngel auf. Doch eine E-Mail wurde nur teilweise beantwortet und auch hier
braucht es wiederum mehr als einen Klick um zur E-Mail-Adresse zu gelangen, was zum
Abzug fihrte.

Im Verhaltnis zu den anderen Dienstleistungen hat die Infrastruktur am schlechtesten
abgeschnitten. Die Hauptgriinde sind die knappe Verfligbarkeit der Arbeitsplatze (auch
Gruppenarbeitsplatze fehlen), die allgemeinen Platzverhaltnisse und die z.T. versteckten
Beschriftungen.
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Abbildung 19: Dienstleistungsqualitat - Bibliothek E

Die Qualitat der Teilleistungen der Bibliothek E reichen von genligend bis sehr gut (vgl.
Abbildung 19). Die Kriterien der E-Mail-Anfrage konnten beinahe zu 100% erflllt werden, nur
eine Anfrage wurde nicht vollstdndig beantwortet und einmal wére eine Zusatzinformation
winschenswert gewesen. Auch bei der Information / Beratung konnten praktisch alle
Kriterien vollstédndig erflllt werden, abgesehen von der Verabschiedung, die meist nicht

vorkam.

Die schlechte Bewertung bei der Buchbeschaffung ist zurtickzuflihren auf die ungentgende
Auffindbarkeit des Bibliothekskataloges auf der Homepage und das Nicht-Versenden von
Abholbenachrichtigungen. Dazu kam, dass einmal ein Buch nicht im Regal war und ein
bestelltes Buch unbegrindet nicht bereitgestellt wurde. Bei der Ausleihe und Riickgabe lag
es daran, dass einerseits die Kriterien der Rickgabe nicht erflllt werden konnten und dass
bei der Einschreibung die Informationen Uber die Ausleihfristen und Geblhren nur schriftlich
mitgeteilt wurden. Zudem wirkte das Personal mehrheitlich nur neutral und die
Verabschiedung erfolgte nur einmal verbal und mit Blickkontakt, ansonsten nonverbal oder
gar nicht.
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Abbildung 20: Dienstleistungsqualitat - Bibliothek F

Bei der Bibliothek F haben mehr als die Halfte der Dienstleistungen sehr gute Werte (vgl.
Abbildung 20). Nur eine Dienstleistung ist im Genligend. Den 100% am né&chsten ist die
Buchbeschaffung. Die gesuchten Biicher waren alle im Regal und auch die bestellten waren
innerhalb der Bereitstellungsfrist an der Ausleihe bereit. Zudem wurden jeweils Abhol-
benachrichtigungen verschickt. Den Abzug gab es nur, weil die Abholbenachrichtigungen per
E-Mail und nicht per SMS verschickt wurden. Auch die Information / Beratung wurde sehr
positiv bewertet. Dies lag vor allem daran, dass sich das Personal immer Zeit nahm, die
Fragen ausflhrlich und vollstdndig zu beantworten. Doch zweimal wurden die Mystery
Shopper nicht verabschiedet, was zum Abzug fiihrte. Die E-Mail-Anfragen wurden mit einer
Ausnahme jeweils mit 100% bewertet. Bei dieser Ausnahme wurde die E-Mail zwar innerhalb
kirzester Zeit bearbeitet, doch die Antwort war nicht ausreichend, so dass die Frage offen
blieb. Bei der telefonischen Anfrage gab es lediglich Abzug, weil sich das
Bibliothekspersonal nicht mit vollstdndigem Namen, sondern nur mit dem Nachnamen
meldete und den Mystery Shopper nicht immer mit Namen verabschiedete. Zudem konnte
bei einem Anruf die Frage nur teilweise beantwortet werden.

Ungentigend abgeschnitten hat die Ausleihe und Rickgabe. Hier gab vor allem eine
Einschreibung Abzug, da die Informationen Uber Ausleihfristen, Gebiihren und Benutzungs-
ordnung weder mindlich noch schriftlich vermittelt wurden. Zudem wurde die Adresse des
Mystery Shoppers mit Fehlern im Benutzerkonto eingetragen. Ansonsten wurden die meisten

Kriterien zur vollen Zufriedenheit erfllt.
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4.5.3 Qualitat der einzelnen Dienstleistungsbereiche

Wie sieht es aber innerhalb der einzelnen Dienstleistungsbereiche aus? Gibt es
Dienstleistungen, die in mehreren Bibliotheken schlecht bewertet oder generell besser erflillt
wurden? Um dies herauszufinden, werden in den folgenden Grafiken die verschiedenen
Dienstleistungsbewertungen'® der untersuchten Bibliotheken einander gegeniibergestellt. Als

zusétzliche Information wird jeweils der Durchschnittswert®

mit einer gepunkteten Linie
angezeigt. Dieser dient dem individuellen Vergleich, bei den Analysen wird jedoch nicht

weiter darauf eingegangen.

@ 87,7

50 75 90
Bibliothek A 91.9
Bibliothek B 82.5
Bibliothek C 645
Bibliothek D 81.8
Bibliothek E |92.6
Bibliothek F |91.2

| | | | ‘ | |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

Abbildung 21: Dienstleistungsqualitat - Information / Beratung

Die Information / Beratung war in allen Bibliotheken gut bis sehr gut und das Streuungsmass,
d.h. die Differenz vom schlechtesten zum besten Wert, betrdgt nur 10.8% (vgl. Abbildung
21).

Es gab selten Wartezeiten (3x)*' und wenn, dann nur bis zu einer Minute. Die Mystery
Shopper wurden fast ausschliesslich verbal und mit Blickkontakt begriisst (22x) und das
Bibliothekspersonal unterbrach sofort die Aktivitdten (24x) wenn nétig. Zudem wirkten die
Auskunftspersonen jeweils motiviert (16x) oder neutral (8x), nahmen sich Zeit (22x) und
beantworten die Fragen fast immer vollstandig (22x) und ausfihrlich (24x). Nur zweimal
konnte die Frage nicht vollstdndig beantwortet werden und man wurde auch nicht an

jemand anders weiterverwiesen.

19

2 Vgl. Anhang H: Auswertung der einzelnen Kriterien.

Als Durchschnitt wird das arithmetische Mittel verstanden. Dieser wurde bewusst dem Median (Zentralwert)
vorgezogen, weil ,fir das Schliessen von einer Stichprobe auf eine gréssere Grundgesamtheit das
arithmetische Mittel in der Regel vorzuziehen ist: es nitzt die Information der Stichprobe effizienter aus.”
(Flepp, 2006/07, S. 3).

Die Zahlen in den Klammern geben an, bei wie vielen Mystery Shopping-Einsétzen dies der Fall war. Im
Gesamten handelte es sich um 24 Einsatze (vier Durchgange bei sechs Bibliotheken).

21
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Doch mehrmals ware eine Zusatzinformation (14x) angebracht gewesen und auch das
Angebot, bei weiteren Fragen zur Verfligung zu stehen (6x), fehlte. In wenigen Fallen fehlte
das Namensschild (5x). Verbal und mit Blickkontakt verabschiedet wurden die Mystery
Shopper nur zweimal. Ansonsten war die Verabschiedung nonverbal (7x) oder fand gar nicht
statt (15x).

@ 78.5

Bibliothek A

Bibliothek B

Bibliothek C

Bibliothek D

Bibliothek E

Bibliothek F

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

Abbildung 22: Dienstleistungsqualitat - Buchbeschaffung

Bei der Dienstleistung Buchbeschaffung sind die Ergebnisse unterschiedlich und reichen von
genitgend bis sehr gut, was ein Streuungsmass von 31.2% ergibt (vgl. Abbildung 22).

Alle Bibliotheken haben bei den Bestellungen (jeweils drei Biicher pro Bestellung) die
vorgegebenen Bereitstellungsfristen, mit einer Ausnahme, eingehalten (23x). Doch einmal
wurde ein Buch aus unbekannten Griinden nicht bereitgestellt. Auch bei den Blichern des
Freihandbestandes waren die gewtinschten Bucher fast immer im Regal auffindbar (21x).

Trotzdem erhielten viele Bibliotheken kein Sehr gut, da meist keine Abholbenachrichtigungen
verschickt wurden (16x). Dies fiihrte zum grdssten Abzug. Dazu braucht es bei vielen
Bibliothekshomepages mehr als zwei Klicks, um auf die Eingabemaske des Kataloges zu
gelangen (20x).
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Abbildung 23: Dienstleistungsqualitat - Ausleihe und Riickgabe

Die Resultate von Ausleihe und Rickgabe befinden sich mehrheitlich im Genligend und im
Gut und weisen ein Streuungsmass von 14,7% auf (vgl. Abbildung 23).

Grinde daflr waren, dass es immer wieder zu Wartezeiten kam (9x), die jedoch nie mehr als

eine Minute dauerten, wobei die Wahrnehmung nicht immer (4x) signalisiert wurde.

Das Personal nahm sich meist Zeit (12x; neutral 9x), wirkte motiviert (9x; neutral 9x) und
hatte die Aktivitdt sofort unterbrochen (24x), doch kam es vereinzelt vor, dass die
Ausleihperson gestresst (3x) und unmotiviert (1x) wirkte. Auch die Begrlissung fiel
unterschiedlich aus: verbal mit Blickkontakt (17x), verbal ohne Blickkontakt (4x), nonverbal
(2x) oder keine Begrissung (1x). In wenigen Féllen fehlte das Namensschild (4x). Zudem
wurde der Mystery Shopper meist nur schriftlich (12x; mandlich 1x) oder gar nicht (9x) Uber
die Ausleihfrist informiert. Wie die Begriissung war auch die Verabschiedung unterschiedlich:
verbal mit Blickkontakt (9x), verbal ohne Blickkontakt (2x), nonverbal (4x) oder gar nicht (9x).

Die Einschreibung® wurde mehrheitlich durch das Personal (6x) zligig und fehlerfrei (mit je
einer Ausnahme) ausgefuhrt. Die fur die ,Erstbenutzer® wichtigen Informationen uber
Ausleihfristen, Geblhren und die Benutzungsordnung wurden jeweils schriftlich (9x)
abgegeben, nur bei einer Einschreibung wurden weder die Informationen noch die
Benutzerordnung mitgegeben.

Bei der Rickgabe konnten die zwei Kriterien nur von wenigen Bibliotheken erflllt werden:
Das Kriterium ,ausserhalb der Offnungszeiten von zwei Bibliotheken und die ,Riickgabe-
quittung”“ nur von einer Bibliothek.

2 |m Gesamten handelt es sich um zehn Einschreibungen, da die Einschreibung von den zwei Mystery
Shoppern nur beim ersten Besuch in fiinf Bibliotheken durchgefiihrt wurde.
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Abbildung 24: Dienstleistungsqualitat - Telefonische Anfrage

Die Ergebnisse der Telefonischen Anfrage liegen fast alle im guten Bereich, ein Ergebnis ist
gentigend und eines sehr gut (vgl. Abbildung 24). Das Streuungsmass liegt hier bei 17.1%.

Die Telefonnummer ist meist auf der Einstiegsseite der Bibliothekshomepages aufgefiihrt
(16x) und der Anruf wird oft sofort entgegengenommen (18x). Dabei meldete sich das
Personal immer mit dem Bibliotheksnamen, sowie dem eigenen Namen (24x), wobei der
Vorname nie erwadhnt wurde. Die Qualitat der Antworten war meistens sehr gut (17x) und
von den teilweise beantworteten Fragen wurden drei weitergeleitet, so dass nur wenige
Anfragen nicht vollstandig beantwortet blieben (3x). Das Personal nahm sich meist Zeit (19x;
neutral 4x), zeigte sich motiviert (8x) oder neutral (15x) und antwortete ausfuhrlich (19x).
Zusatzliche Informationen wurden nur knapp bei der Hélfte der Anfragen (11x) gegeben und
bei der Verabschiedung wurde der Name des Anrufers nur selten genannt (6x).
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Abbildung 25: Dienstleistungsqualitét - E-Mail-Anfrage

Die E-Mail-Anfragen ergaben sehr &hnliche Werte, welche alle in der oberen Hélfte des
guten Bereichs oder im sehr guten Bereich liegen und ein Streuungsmass von nur 9.2%
aufweist (vgl. Abbildung 25).

Mit einer Ausnahme wurden alle E-Mails innerhalb der gewlinschten Zeitspanne von sechs
Arbeitsstunden beantwortet (23x). Die Antworten waren dabei qualitativ sehr gut (21x), wobei
zwei Anfragen nur teilweise und eine nicht korrekt beantwortet wurden und bei mehreren
Antworten noch zusatzlich hatte informiert werden koénnen (8x). Stilistisch waren die
Antworten meist sehr gut, nur bei einzelnen E-Mails (5x) fehlten ein bis zwei Aspekte.
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Abbildung 26: Dienstleistungsqualitat - Dokumentlieferdienst
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Der Dokumentlieferdienst wurde wieder unterschiedlich, von genltigend bis gut, erflllt, was
einem Streuungsmass von 17.9% entspricht (vgl. Abbildung 26).

Alle Bibliotheken lieferten die bestellten Blicher innerhalb der angegebenen Lieferfrist. Abzug
gab aber die fehlende Vollstandigkeit, d.h. die gewlinschten mitgelieferten Informationen. So
waren nur wenige Lieferungen vollstandig (7x), bei den anderen fehlten entweder eine (12x)
oder mehrere (5x) Beilagen, wobei es sich meist um die Adressetikette handelte, die nicht
mitgeliefert wurde.

Die Artikellieferungen konnten ebenfalls mit einer Ausnahme immer fristgerecht versendet
werden und enthielten meist alle gewlinschten Informationen (16x). Auch die Qualitat der
eingescannten Artikel war mit ein paar Ausnahmen (3x) immer einwandfrei und bei einigen
Lieferungen wurden die Titelseite der Zeitschrift oder das Inhaltsverzeichnis (13x)
mitgeliefert.

90
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Abbildung 27: Dienstleistungsqualitat - Infrastruktur

Das Gesamtresultat der Infrastruktur war in vier Bibliotheken sehr ahnlich, obwohl nicht
immer aus demselben Grund (vgl. Abbildung 27). Wegen einem stark abfallenden und einem
klar besseren Wert liegt das Streuungsmass aber bei 19.5%.

Oft sind die Offnungszeiten mit 70-79 Stunden (2 B.)*® oder weniger als 70 Stunden (3 B.)
pro Woche zu kurz. Das Leitsystem weist allgemein nur wenige Mangel auf. So ist das
Gebaude der Bibliothek meist gut sichtbar angeschrieben (4 B.) und auch die Fachgebiete,
die Regale und die Tablare sind mehrheitlich gut beschildert (5 B.). Anders sieht es mit den
angebotenen Funktionen wie MS Office, Internet oder OPAC an den PC-Geréten aus. Deren

2 Bei diesen Kriterien wird die Anzahl der Bibliotheken angegeben, da die Infrastruktur kein
Dienstleistungsprozess ist und es somit mehrere Kriterien gibt, die ein fester Bestandteil und bei jedem
Einsatz gleichbleibend sind.
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Anschriften sind fast Uberall nur von nah zu erkennen (5 B.) und z.T. nur durch Zufall. Auch
die Beschilderungen zu den Toiletten sind nicht immer von weitem sichtbar (3 B.).

Internet und OPAC werden in allen Bibliotheken angeboten, im Gegensatz zur Méglichkeit,
mit MS Office zu arbeiten (3 B.). Die Verfligbarkeit der PCs war Gberall sehr gut, nur bei drei
Besuchen waren praktisch alle Gerate besetzt. Ein Scanner steht nur selten zur Verfligung
(1 B.), Drucker und Kopierer hat es jedoch Uberall.

Auch freie Arbeitsplatze waren mit Ausnahme von einzelnen Besuchen (3x) immer geniigend
vorhanden und in den Lesesalen war es jeweils ruhig (22x). Nur zweimal wurde die Ruhe
durch Larm gestért. Dies jedoch, weil es an diesen Tagen sehr heiss war und La&rm von
draussen durch die offenen Fenster drang. Damit die Benutzer mit dem eigenen Notebook
arbeiten kénnen, sind alle Bibliotheken mit WLAN ausgerUstet und vereinzelt dazu noch mit
Netzwerkanschlissen (2 B.). Auch eine separate Sitzecke wird fast Uberall angeboten (5 B.).
Bei den Gruppenarbeitsplatzen sieht es genau umgekehrt aus, diese sind nur vereinzelt
vorhanden (1 B.). Die Mdglichkeit sich zu verpflegen bieten alle Bibliotheken an, sei dies
durch eine bediente Cafeteria (4 B.) oder einen Automaten (2 B.).

Die Bibliotheken wirken von der Beleuchtung her alle angenehm, doch die Platzverhéltnisse
variierten von grossziigig (1 B.) und gentgend (3 B.) bis zu eng (2 B.).

Die Zuganglichkeit der Bibliotheken fiir Behinderte (mit Rollstuhl) ist in den meisten
Bibliotheken zufriedenstellend. Der Eingang ist Uberall rollstuhlgéngig, wenn auch z.T. durch
einen Nebeneingang (2 B.), und die Regale sind mit einer Ausnahme in allen Bibliotheken
breit genug aufgestellt (5 B.). Obwohl fast jede Bibliothek einen Aufzug hat (5 B.), gibt es
immer wieder Publikumsabteilungen, die mit einem Rollstuhl nicht zuganglich sind (4 B.).

Oft werden Toiletten nicht auf allen Etagen angeboten (5 B.), trotzdem waren ausser bei
zwei Besuchen immer geniigend freie vorhanden. Auch die Sauberkeit und Ordnung war im
Grossen und Ganzen gut. Nur vereinzelt mussten Mangel beobachtet werden, sei dies, weil
der Aussenbereich (1x), die Bibliothek allgemein (1x), die Schliessfacher (1x) oder die
Toiletten (6x) nicht sauber waren. Beim letzteren lag es vor allem daran, weil Papierfetzen
am Boden lagen oder die Toilette allgemein ,schmuddelig” wirkte.

4.5.4 Zusammenfassung

Die aufgezeigten Ergebnisse der Erhebung werden nun zusammenfassend anhand der in
Kapitel 4.1.1 gestellten Fragen nochmals aufgefiihrt. Dabei werden die Fragen Uber die
allgemeine Dienstleistungsqualitat sowie die Qualitat der einzelnen Dienstleistungsbereiche
gebiindelt beantwortet.
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e Auf welchem Niveau bewegt sich die allgemeine Dienstleistungsqualitat in
wissenschaftlichen Bibliotheken der Deutschschweiz?

e Gibt es Unterschiede zwischen der Dienstleistungsqualitit der bewerteten
Bibliotheken?

e Welche Bibliothek schneidet am besten ab, welche am schlechtesten?

Wie die verschiedenen Grafiken aufgezeigt haben (vgl. Abbildungen 15-20), ist die Qualitat
des Dienstleistungsangebotes in den getesteten wissenschaftlichen Bibliotheken im
Durchschnitt gut bis fast sehr gut. Es lag zudem kein Wert im ungeniigenden Bereich.

Auffallend war, dass das Bibliothekspersonal meist, d.h. in etwa 84% der Félle, freundlich
und hilfsbereit war, so dass man sich willkommen flhlte und jederzeit gerne wieder vorbei
gehen wirde. Auch die Ausklinfte und Antworten wurden vorwiegend, zu etwa 83%,
kompetent und vollstdndig beantwortet. Zudem wurden die Liefer- und Bereitstellungsfristen
in 97% der Félle eingehalten. Beméngelt wurde jedoch immer wieder die ausbleibende
Verabschiedung, die zu 50% gar nicht und nur zu 23% verbal und mit Blickkontakt stattfand.
Im Weiteren wurden Abholbenachrichtigungen nur in 29% der Falle verschickt und die
Auffindbarkeit des Bibliothekskataloges auf der Homepage mit einem einzigen Klick ist nur
bei 17% mdglich.

Innerhalb einer Bibliothek kann die Qualitat der einzelnen Dienstleistungen von genligend bis
sehr gut variieren, doch es gibt keine Bibliothek, deren Qualitat aller Teilleistungen nur
geniligend, gut oder sehr gut ist.

Die Unterschiede in der Erflillung der einzelnen Dienstleistungen lassen sich damit erklaren,
dass die Bibliotheken unterschiedliche Visionen und Strategien haben und demzufolge die
Dienstleistungen verschieden stark gewichtet werden. So kann es sein, dass bspw. eine
Bibliothek ihren Schwerpunkt auf den Dokumentlieferdienst legt und eine andere sich auf die
Qualitat des Auskunftsdienstes fokussiert. Ein zweiter Grund kann sein, dass das Personal
unterschiedlich erfahren und geschult ist in Bezug auf die verschiedenen Arten der
Kundenkommunikation, so dass bspw. die Qualitit am Telefon schlechter ist als die

Information vor Ort.

Folgende Grafik (vgl. Abbildung 28) zeigt, welche Bibliothek die beste Dienstleistungsqualitat
aufweist, welche Bibliotheken tber dem Durchschnitt (griin markiert) und welche unter dem
Durchschnitt (rot markiert) liegen.
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Abbildung 28: Ranking der Bibliotheken

Wie erwartet, sind die Bibliotheken F und E Uber dem Durchschnitt, hatten sie doch mehrere
Teilleistungen im sehr guten und nur wenige Dienstleistungen im geniigenden Bereich. Bei
den sehr guten Dienstleistungen handelte es sich bei der Bibliothek F um die Information /
Beratung, Buchbeschaffung, Telefonische Anfrage und E-Mail-Anfrage und bei der Bibliothek
E um die Information / Beratung und E-Mail-Anfrage. Zu den Dienstleistungen mit
genigenden Werten gehdrt die Ausleihe und Rickgabe bei der Bibliothek F und die
Buchbeschaffung und ebenfalls die Ausleihe und Rickgabe bei der Bibliothek E. Die
Bibliothek D erreichte zwar bloss mit der Dienstleistung Beschaffung ein Sehr gut, doch
keine Dienstleistung wurde nur als genlgend beurteilt, weshalb sie auch Uber dem
Durchschnitt liegt. Bei den restlichen Bibliotheken gilt, je mehr Werte im Genligend sind,
desto weiter unten sind sie im Ranking. Somit ist die Bibliothek B, bei der keine
Dienstleistung als sehr gut eingestuft wurde, das Schlusslicht.

e Gibt es Qualitatsunterschiede zwischen den getesteten Dienstleistungen?

e Welche Dienstleistung schneidet am besten ab, welche am schlechtesten?
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Abbildung 29: Ranking der Dienstleistungen

Wie Abbildung 29 aufzeigt, gibt es zwischen den verschiedenen Dienstleistungen sichtbare,
qualitative Unterschiede. So wurde die E-Mail-Anfrage in allen Bibliotheken mit gut und sehr
gut bewertet. Dies dank der effizienten und meist vollstdndigen Beantwortung der Anfragen.
Auch bei der Information / Beratung waren die Antworten jeweils zufriedenstellend. Die
Ausleihe und Riickgabe wurde mit einer Ausnahme jeweils nur als genltigend bezeichnet und
auch die Buchbeschaffung ist eher im unteren Bereich. Der Grund fir die nur geniigende
Qualitat kdnnte mit den zu hohen Erwartungen der Autorinnen zusammenhangen. So fliihrten
unter anderem bspw. die fehlende Abholbenachrichtigug oder die zwei Kriterien bei der
Riickgabe (,ausserhalb der Offnungszeiten® und ,Riickgabequittung®) zu den schlechten
Resultaten.

Bei der Infrastruktur, die ebenfalls im unteren Bereich liegt, ist zu erwahnen, dass viele
Bibliotheken auf diese Kontaktpunkte nur beschrénkt Einfluss nehmen kdnnen. So ist es
bspw. aus baulichen Grinden nicht immer mdglich, alle Bereiche der Bibliothek
rollstuhlgangig zu machen, sei dies wegen des Denkmalschutzes oder wegen fehlender
finanzieller Mittel. Auch ist es meist nicht mdglich, die Bibliothek rdumlich zu vergréssern, um
mehr Raum fir weitere Einzel- oder Gruppenarbeitsplatze zu schaffen.

Innerhalb einer Dienstleistung war die Qualitat aller Bibliotheken insgesamt sehr &hnlich,
denn das Streuungsmass lag zwischen 9.2% und 19.5%. Nur die Buchbeschaffung wurde
sehr unterschiedlich bewertet, was auch das Streuungsmass von 31.2% zeigt.

4.5.5 Empfehlungen

Konkrete Empfehlungen im Bezug auf die Qualitdtsverbesserung abzugeben, macht hier nur
wenig Sinn, denn dabei mussten die bibliotheksinternen Standards, Vorgaben oder
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Gewichtungen bekannt sein. So ist es bspw. Uberfllissig, wenn im Rahmen dieser Arbeit die
Einschreibung durch das Personal empfohlen wird, die Bibliothek aber interne Vorgaben hat,
dass sich Benutzer selber einschreiben missen. Trotzdem sollen hier ein paar ausgewahlte
Kriterien kritisch angeschaut werden, bei denen dieses Mystery Shopping qualitative Mangel
feststellte und die verbesserungswirdig waren.

e Abholbenachrichtigungen
In der heutigen Zeit ist es kein Problem mehr, durch das Bibliothekssystem automatisch
Abholbenachrichtigungen per E-Mail oder SMS zu verschicken.

e Riickgabe
Bei der Riickgabe konnten die Kriterien ,ausserhalb der Offnungszeiten® und

»=Ruckgabequittung® nur in seltenen Fallen erflllt werden.

 Langere Offnungszeiten
Die meisten Bibliotheken haben im internationalen Vergleich eher kurze Offnungszeiten.

e Verabschiedung

In der Beurteilung wurde immer wieder erwéhnt, dass die Verabschiedung vor allem bei
der Information / Beratung und der Ausleihe und Riickgabe nicht zufriedenstellend war.
Hier drangt sich aber die Frage auf, wie wichtig diese Verabschiedung ist: Viele Benutzer
gehen in die Bibliothek um zu lesen, zu lernen und zu arbeiten. Sie halten sich Uber eine
langere Zeit in der Bibliothek auf und leihen in dieser Zeit Blicher aus, bringen welche
zuriick oder wenden sich bei Fragen an die Information. Es kann deshalb méglich sein,
dass die Benutzer meist nicht verabschiedet werden, da sie sich oft noch weiterhin in der
Bibliothek aufhalten. In diesem Fall wirde ein Blickkontakt, das ,Bitte” auf das Bedanken
des Benutzers oder ein anderes abschliessendes Wort als Verabschiedung genigen.
Wichtig ist aber, dass zum Abschluss der Kundenkontaktsituation noch eine Beachtung
des Benutzers stattfindet.
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5 Reflexion

Nachdem die eigentliche Mystery Shopping-Durchflihrung abgeschlossen ist, wird nun in der
Reflexion Mystery Shopping als Bewertungsmethode der Dienstleistungsqualitat
wissenschaftlicher Bibliotheken kritisch beleuchtet. Als erstes werden das im vorherigen
Kapitel beschriebene Vorgehen und dessen einzelne Phasen beurteilt und danach die zu
Beginn formulierten Forschungsfragen beantwortet. Zum Schluss werden die gewonnenen
Erkenntnisse umgesetzt, indem fir weitere Mystery Shopping-Durchfiihrungen in
Bibliotheken Empfehlungen abgegeben werden.

5.1 Vorgehen

Einige Teilphasen des Vorgehens waren zu Beginn der Arbeit bereits vorgegeben. Es
musste kein Anwendungsbereich bestimmt werden, weil fir den Untersuchungszweck ein
Bibliotheksvergleich durchgefihrt werden sollte. Zudem waren die Auswahl der zu
bewertenden Bibliotheken und die Auswahl der Mystery Shopper bereits getroffen worden.
Aus diesem Grund wurden die genannten Aspekte nicht reflektiert, die restlichen hingegen

werden nun ausgewertet.

5.1.1 Erstellung der Erhebungsinstrumente

5.1.1.1 Visualisierung der Dienstleistungsprozesse

Durch die Erarbeitung der Service Blueprints wird das erste Mal genauer untersucht, wie die
einzelnen Dienstleistungen aus Sicht der Kunden wahrgenommen werden, was
entscheidend ist fir die Mystery Shopping-Durchfiihrung. Dieses Instrument stellte sich als
sehr hilfreich heraus, so dass die Kundenkontakte jeder Dienstleistung auf einfache und
praktische Art und Weise Ubersichtlich dargestellt werden und als Grundlage fir die
Erarbeitung der Beurteilungskriterien dienen konnten. Die mehrjahrige Erfahrung der
Autorinnen mit Bibliotheksdienstleistungen stellte dabei einen grossen Vorteil dar. Deshalb
kann der Einsatz von Service Blueprinting sehr empfohlen werden.

5.1.1.2 Erarbeitung der Beurteilungskriterien und des Beurteilungsbogens

Die Schwierigkeit bei der Erarbeitung der Beurteilungskriterien waren die nicht existierenden
offiziellen Qualitatsstandards von Bibliotheksdienstleistungen, die als Grundlage hatten
dienen kénnen. Wie in Kapitel 4.2.2.2 beschrieben wurde, mussten deshalb verschiedene
Literaturquellen und schon verwendete Frage- und Beurteilungsbdgen zu Hilfe genommen
werden. Es wére deshalb zu begrissen, wenn in Zukunft in Anlehnung an die ,Guidelines for
behavioral performance’ offizielle Service- und Qualitdtsstandards fiir Schweizer Bibliotheken
entwickelt wirden. So miisste nicht jede Bibliothek ihre eigenen Standards bestimmen und
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erarbeiten. Dies ware nicht nur eine Vereinfachung, sondern wiirde auch eine einheitliche
Qualitat des gesamten Dienstleistungsangebotes von Bibliotheken gewahrleisten.

Zusatzlich waren die Kontaktpunkte der erstellten Service Blueprints eine Hilfe bei der
Erarbeitung der Beurteilungskriterien. Dabei zeigte sich, dass die einzelnen Kriterien der
Kontaktpunkte sehr individuell und nach persénlichen Schwerpunkten bestimmt werden
kénnen, dabei aber die flir den Benutzer wichtigen Aspekte enthalten sein sollen.

Insgesamt haben sich die Beurteilungskriterien der Kontaktpunkte bewahrt. Dank der
verninftigen, nicht Uberfordernden Anzahl konnten sie gut in Erinnerung behalten werden.
Zudem bestétigte sich, dass eine detaillierte Definition der Kriterien den Mystery Shoppern
hilft, den Beurteilungsspielraum zu minimieren. Deshalb ist es wichtig, Unklarheiten vor der
Datenerhebung zu klaren und miteinander abzusprechen, was am besten nach dem Pretest
geschieht. Trotzdem sind aus verschiedenen Griinden fiinf Aspekte zu verbessern:

e Bezlglich einiger Kriterien wurde die Erfahrung gemacht, dass sie nicht rein objektiv
bewertet werden kénnen. Dies ist bei der Hilfsbereitschaft und dem Engagement
(Ausleihe) oder bei der Beleuchtung und den Platzverhéltnissen (Infrastruktur) der
Fall. Diese Kriterien missten entweder gestrichen oder ganz klar definiert werden,
was darunter verstanden wird und wo die Grenzen zwischen den verschiedenen

Beurteilungsmdglichkeiten liegen.

e Nicht ganz ideal war die Wahl der Kriterien beim Versand eines Buches oder eines
pdf-Artikels. So wird zwar die Einhaltung der Lieferfrist Uberprift, dabei wird aber nicht
klar, welche Bibliothekslieferung tatsachlich am schnellsten zu Hause eingetroffen ist.
Es misste also ein zusatzliches Kriterium ergénzt werden, welches die

Geschwindigkeit des Dokumentlieferdienstes bewertet.

e Zu andern waren zudem die Kriterien beim Kontaktpunkt Riickgabe. Hier wurden
Kriterien ausgewahlt, die aufgrund zu hoher Erwartungen entstanden waren und nicht
erflillt werden konnten. Auch die Kriterien der Ausleihe sind verbesserungsfahig, da
die Beurteilung aufgrund der kurzen Kontaktphase zum Teil subjektiv wirkt (vgl.
Kapitel 5.2.1, Forschungsfrage 1).

e Die Auffindbarkeit des Bibliothekskatalogs wird zweimal bewertet, bei den
Dienstleistungen Buchbeschaffung und Dokumentlieferdienst. An einer Stelle musste
dieses Kriterium entfernt werden.

e Es gibt zwei Kriterien, die den Internetzugang an den Arbeitsplatzen bewerten: WLAN
und Netzwerkanschluss fir Notebooks. Beide Zugange muissten aber nicht zwingend

vorhanden sein, einer wirde reichen.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 75

An der Gewichtung war insgesamt nichts auszusetzen. Wegen der wenigen Kriterien pro
Dienstleistung war es aber manchmal so, dass die Total-Prozentzahl einen verhéltnismassig
tiefen Wert ergab, obwohl das Maximum nur um ein oder zwei Punkte nicht erreicht wurde.
Bei anderen Dienstleistungen mit mehr Kriterien hatte ein einziger Punkt entsprechend einen

kleineren Einfluss auf das Total.

Die Darstellung des von Grund auf erarbeiteten Beurteilungsbogens stellte sich als
Ubersichtlich und geeignet heraus, indem neben den Kontaktpunkten, den Kriterien und der
Beurteilung auch der Soll-Wert angegeben ist. Im leeren Feld konnte gleich anschliessend
an jeden Mystery Shopping-Einsatz von Hand der Ist-Wert eingetragen und das Total
ausgerechnet werden. Auch die leeren Linien wurden benutzt fir Bemerkungen, die als

Erinnerungsstitzen dienten und fir eine detailliertere Analyse beigezogen werden kdnnten.

Der erarbeitete Beurteilungsbogen ist nach den erwahnten Korrekturen geeignet flr weitere
Einsatze. Er kénnte auch als Grundlage dienen, um nur eine einzelne Dienstleistung zu
untersuchen und die Kriterien dafir entsprechend dem Auftraggeber individuell anzupassen

und zu ergénzen.

5.1.1.3 Drehbuch flir die Kundenkontakte

Das Drehbuch enthielt realistische Szenarien von Kundenkontakten, so dass daran nichts
gedndert werden musste. Wéare es jedoch fir bibliotheksunkundige Mystery Shopper
gedacht, misste es detaillierter formuliert werden.

Die aufgefihrten Fragen waren dem Alltag entsprechend und I6sten in den Bibliotheken
keine Verwunderung aus. Sie wurden auf die zwei Mystery Shopper aufgeteilt, so dass jede
Frage wie geplant nur einmal gestellt werden musste. Es hat sich zudem bewéhrt, dieselbe
Frage bspw. per E-Mail gleichzeitig an alle Bibliotheken zu stellen, so dass ein direkter

Vergleich der Antworten moglich war.

5.1.1.4 Peretest

Die zwei Pretests erflillten ihren Zweck, so dass anschliessend einige Kleinigkeiten beim
Beurteilungsbogen angepasst und der Entscheid geféllt werden konnte, die Mystery
Shopping-Einséatze alleine durchzufiihren (vgl. Kapitel 4.2.5). Trotzdem sind zwei Pretests zu
wenig, um alle Mangel aufzudecken. So konnten nur die grébsten Fehler behoben werden,
wahrend der Durchflihrung tauchten aber noch weitere Schwachpunkte auf. So wurden nach
dem ersten Bibliotheksbesuch die Kriterien flir die Dienstleistung Riickgabe geandert: Wurde
sie zu Beginn analog der Ausleihe bewertet, musste man dies &ndern, weil der Kontakt mit
dem Bibliothekar so kurz ist, dass bspw. das Engagement kaum beurteilt werden kann.
Zudem findet die Riickgabe zum Teil via Blicherkiste statt.
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Wenn eine Mystery Shopping-Untersuchung geplant wird, sollte ein besonderes Augenmerk
auf die Pretests gelegt werden. Dadurch kénnen Fehler friihzeitig erkannt werden und das
Mystery Shopping ist erfolgsversprechender. In der vorliegenden Untersuchung war dies
nicht der Fall, so dass Beurteilungsbogen und —kriterien immer noch zu verbessern sind (vgl.
Kapitel 5.1.1.2).

5.1.2 Schulung Mystery Shopper

Wie in Kapitel 4.3.2 betont wird, ist eine gute Schulung der Mystery Shopper wichtig,
besonders bei unerfahrenen Mystery Shoppern. Eine intensivere Schulung als nur zwei
Pretests wére deshalb zu empfehlen, auch wenn die zwei Mystery Shopper bei keiner der
durchgeflihrten Beobachtungen entdeckt wurden. Die Pretests reichten rlckblickend nicht
aus, da im Verlauf der Untersuchung eine Gewdhnung an die Situation und die Rolle als
Mystery Shopper festgestellt wurde, die schon zu Beginn der Erhebung hatte vorhanden sein

sollen.

Die ungeniigende Schulung bezieht sich dabei weniger auf die Erhebungsinstrumente als
auf die Beobachtungssituation in den Bibliotheken. Anfangs wurde z.T. etwas Ubersehen
oder vergessen zu beobachten, so dass man bspw. ein zweites Mal (berpriifen musste, ob

ein Namensschild vorhanden war oder nicht.

5.1.3 Datenerhebung und —erfassung

Die Datenerhebung selber verlief ohne Zwischenfalle. Wie erwahnt wurden die Mystery
Shopper nicht enttarnt. Zudem konnte der erarbeitete Zeitplan grésstenteils eingehalten
werden. Nach Mdglichkeit sollte die Datenerhebung wahrend einer langeren Zeitspanne als
zwei Wochen stattfinden. So muisste nicht ein komplizierter Zeitplan aufgestellt werden,
damit alle Beobachtungen einer Dienstleistung an verschiedenen Wochentagen und
Tageszeiten durchgefiihrt werden kénnen. Ebenfalls zu empfehlen ist eine gréssere Anzahl
Mystery Shopping-Einsatze, um Verzerrungen zu vermeiden und reliable, valide Ergebnisse

zu erhalten (vgl. Kapitel 5.2.2, Forschungsfrage 7).

Wichtig ist beim Mystery Shopping, dass die Mystery Shopper sehr konzentriert arbeiten,
damit jedes Detail registriert werden kann. Trotzdem ist es nicht immer einfach zu
entscheiden, ob ein Kriterium nun vollstindig oder teilweise erflllt wurde, z.B. die Qualitat
der Auskuntt.

Fir die Datenerfassung ist es wichtig, sich an die Vorgabe zu halten, jeweils gleich nach
Abschluss des Mystery Shopping-Einsatzes die Ergebnisse und Erfahrungen zu notieren. So
ist die Gefahr tatsachlich klein, Details zu vergessen. Wie in Kapitel 4.4 erwahnt, bewahrte
es sich, bei den Bibliotheksbesuchen noch in der Bibliothek den Beurteilungsbogen
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auszufullen. Zudem wurde beim Telefongesprach der Bogen teilweise wahrend dem
Gesprach ausgefullt, damit keine Informationen verloren gingen.

5.1.4 Auswertung der Ergebnisse

Nach Mdglichkeit sollte ein professionelles Auswertungstool verwendet werden, in welchem
der Beurteilungsbogen verwaltet und die eingetragenen Werte direkt grafisch dargestellt
werden kénnen.

Die Grunddaten fiir die Erstellung der Diagramme waren einerseits die Gesamttotale der
sechs Bibliotheken und andererseits die Durchschnitte der sieben Dienstleistungen. Dadurch
konnten die Bibliotheken und die Dienstleistungen untereinander verglichen und Rankings
aufgestellt werden. Um gezielte Ursachen fiir die Ergebnisse der einzelnen Dienstleistungen
eruieren zu kénnen, hétte fir jede Bibliothek ein detaillierter Bericht erarbeitet werden
missen, was den Rahmen dieser Arbeit gesprengt héatte. Aufgrund der erhobenen Daten
ware es aber moglich, einen Gesamt- oder einen Teilbericht zu erstellen. Je nach Interessen
und Schwerpunkten kénnten die entsprechenden Dienstleistungen und Kundenkontakte

genauer untersucht werden.

Die inhaltliche Auswertung gestaltete sich fiir Aussenstehende als schwierig, so dass sie
allgemein gehalten wurde und nur beispielhafte Empfehlungen abgegeben werden konnten.
Fir konkrete Empfehlungen wéren interne Kenntnisse der Bibliotheken nétig gewesen (vgl.
Kapitel 4.5.4).

5.1.5 Personliche Eindriicke

Unterschatzt wurde grundséatzlich der Zeitaufwand fir die Vorbereitung, Durchfiihrung und
vor allem Auswertung von Mystery Shopping. Die knapp zwei Monate waren eindeutig zu
wenig Zeit. Dank intensivem Einsatz konnte der Zeitrahmen aber eingehalten werden. Es ist
deshalb sehr wichtig, genug Zeit fir ein solches doch recht umfangreiches Projekt
einzuplanen. Dies lohnt sich natlrlich speziel, wenn Mystery Shopping mehrmals
durchgeflihrt werden soll.

Als Fachperson war es sehr interessant, Mystery Shopping durchzufiihren und einmal auf
der Seite des kritischen Kunden zu stehen. So wird wahrend den Mystery Shopping-
Einsétzen ersichtlich, welche Kriterien wichtiger sind und welche weniger. Dieser veranderte
Blick auf die eigene Funktion gibt Inputs fir das eigene Verhalten und Arbeiten, so dass
bisher nicht wahrgenommene Maéangel entdeckt werden, die verbessert werden kdnnen.
Zudem ist es als Fachperson spannend, neue wissenschaftliche Bibliotheken kennen zu
lernen.
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Es war vor allem zu Beginn nicht immer ganz einfach und auch ein bisschen unangenehm,
als Mystery Shopper aufzutreten und das Gefiihl zu haben, jeden Augenblick entdeckt
werden zu kénnen. Spéater stellte sich Routine ein und die Nervositat legte sich.

5.2 Uberpriifung der Fragestellungen

Die zu Beginn genannten Forschungsfragen der zwei Bereiche Durchfiihrung und
Ergebnisse werden nun anhand von erarbeiteten Diagrammen und gesammelten
Erfahrungen beantwortet. Auch wenn einige Fragen indirekt bereits geklart wurden, sollen
diese Antworten nochmals die Ergebnisse zusammenfassen.

5.2.1 Bereich Durchfiihrung

1. Kann Mystery Shopping in wissenschaftlichen Bibliotheken erfolgreich angewendet
werden?

Mystery Shopping eignet sich zur Dienstleistungsqualititsmessung aller Dienstleistungs-
betriebe, so auch fur 6ffentliche Bibliotheken, wie die Literatur beweist (vgl. Kapitel 3.2.2).
Wissenschaftliche Bibliotheken kdnnen nun ebenfalls dazugezéhlt werden: Wie diese
Mystery Shopping-Durchfiihrung zeigt, ist die Bewertungsmethode auch fiir diesen
Bibliothekstyp einsetzbar. Daraus kann gefolgert werden, dass es im Prinzip nicht auf die
Unternehmens- und Organisationsform ankommt, sondern dass Mystery Shopping Uberall
dort eingesetzt werden kann, wo der Kunde oder Benutzer mit dem Betrieb in Kontakt kommt
und gewisse Erwartungen an die zur Verfligung gestellten Dienstleistungen hat.

Bei genauer Betrachtung der einzelnen Bibliotheksdienstleistungen zeigt sich, dass sich eine
Bewertung nicht bei allen im selben Masse lohnt. Dies wird anhand von Abbildung 30
ersichtlich, auf der die vier durchgefiinrten Mystery Shopping-Einséatze jeder Dienstleistung
miteinander verglichen werden. Bibliothek C wurde ausgewahlt, weil sie etwa dem
Durchschnitt der anderen Bibliotheken entspricht und deshalb als Paradebeispiel dienen
kann.?*

# Die Vergleiche der vier Mystery Shopping-Einsatze aller sechs Bibliotheken sind in Anhang | zu finden.
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Abbildung 30: Vergleich der vier Mystery Shopping-Einséatze der Bibliothek C

Es gibt Dienstleistungen, deren Bewertungsunterschiede sich entweder in einem Rahmen
von 10-20% bewegen oder drei sehr ahnliche und einen stark abweichenden Wert zeigen.
Dienstleistungen mit solchen nicht sehr konstanten Werten sind Information / Beratung,
Telefonische Anfrage und E-Mail-Anfrage. Dies zeigt, dass die Qualitét bei Dienstleistungen
mit menschlichem Kontakt stark vom anwesenden Mitarbeiter und seinen Umgangsformen,
seiner Motivation und seinem Wissen abhangt. Einerseits wird dadurch der Umgang mit dem
Bibliotheksbesucher beeinflusst, d.h. ob und wie die Begriissung und die Verabschiedung
stattfindet oder wie interessiert und motiviert er auf den Benutzer wirkt. Andererseits wirkt es
sich auf die Qualitat der Auskunft aus, sei es an der Information in der Bibliothek, am Telefon
oder in einem E-Mail. So kann es grosse Unterschiede geben, wenn bei einem Besuch ein
Mitarbeiter Fragen beantwortet, der bereits lange in der Bibliothek arbeitet und sich in allen
Belangen gut auskennt, und das andere Mal ein Bibliothekar Auskunft gibt, der erst seit
kurzem in der Bibliothek arbeitet oder in Ausbildung ist und selber noch nicht Uber alle

Angelegenheiten Bescheid weiss.

Die Dienstleistung Ausleihe und Rickgabe weist noch gréssere Schwankungen der
Bewertungen vor. Deren Varianz liegt bei 15-35%. Zu oben genannten Griinden des direkten
Mitarbeiterkontaktes kommt hinzu, dass der Kontakt von sehr kurzer Dauer ist. Dadurch ist
es einerseits flr den Mitarbeiter schwieriger, sein Kénnen oder sein Engagement liberhaupt
zu zeigen und andererseits ist es flr den Mystery Shopper schwieriger, die Kriterien zu

bewerten. So kann es sein, dass die Bewertungswerte stark von der momentanen Wirkung
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des Mitarbeiters auf die Testperson abh&ngen und dadurch subjektiv sind (vgl. Kapitel
5.1.1.2).

Sehr konstante Werte zeigt die Dienstleistung Infrastruktur, da sich die Werte héchstens 5%
voneinander unterscheiden. Der Grund ist nachvollziehbar: Bewertet werden fast
ausschliesslich raumliche Aspekte, die sich nicht andern. Die kleinen Schwankungen
entstehen aufgrund von tagesabhéangigen Kriterien wie Larmpegel oder Verflgbarkeit der
Einzelarbeitsplatze.

Haufig exakt gleiche Werte zeigen die Dienstleistungen Buchbeschaffung und
Dokumentlieferdienst. So kommen 2/3 der Bibliotheken auf einen identischen Wert bei der
Buchbeschaffung, beim Dokumentlieferdienst sind es immerhin 1/3 der Bibliotheken. Grund
daflrr sind standardisierte Ablaufe, die immer eingehalten werden sollten. So werden bei
einem Postversand immer dieselben Beilagen mitgeschickt, und die Bewertung hangt allein
von der Lieferfrist ab.

Aufgrund dieser Erkenntnisse sind standardisierte Dienstleistungen fir Mystery Shopping
wenig sinnvolle  Untersuchungsgegenstdnde. Die Qualitdt der Dienstleistungen
Buchbeschaffung und Dokumentlieferdienst hangt von den bibliothekseigenen Standards ab.
Eine konkrete Benutzerbefragung wirde reichen, um abzuklaren, ob die bestehenden
Standards und Vorgaben von den Kunden geschatzt werden. Mit einer internen
Besprechung kdnnte anschliessend Gber mdégliche Anpassungen entschieden werden. Fir
die Infrastruktur hingegen ist Mystery Shopping trotz der konstanten Werte geeignet, weil
durch einen Blick von aussen Aspekte auffallen, die interne Bibliotheksmitarbeiter gar nicht
mehr wahrnehmen.

So kann die erste Frage damit beantwortet werden, dass Mystery Shopping vor allem fir
Dienstleistungen von wissenschaftlichen Bibliotheken geeignet ist, die einen direkten
Kundenkontakt enthalten.

2. Kénnen Bibliotheksdienstleistungen mit Mystery Shopping objektiv beurteilt
werden?

Eine rein objektive Bewertung ist zu erreichen, indem man einen Beurteilungsbogen
verwendet, in welchem alle Kriterien nur mit ,Ja’ und ,Nein’ oder ,Vorhanden’ und ,Nicht
vorhanden’ beurteilt werden. Wie Schmidt (2007, S. 178) aber betont, sollten nicht nur solche
objektiven Qualitatsstandards Uberprift werden, sondern auch komplexere Kriterien. Damit
die Bewertung aber trotzdem mdoglichst objektiv ausfallt, missen diese Aspekte
operationalisiert, d.h. in beurteilbare Bestandteile zerlegt werden.

Trotz aller Bemihungen kann von einem Mystery Shopper nicht verlangt werden, alle
subjektiven Wahrnehmungen auszuschalten und ganz objektive Bewertungen abzugeben,
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da jeder Mensch unterschiedliche Erwartungen und Erfahrungen hat. Deshalb ist es wichtig,
die Kriterien im Voraus klar zu definieren und festzuhalten, was erwartet wird. So werden die

Bewertungsspielrdume auf ein Minimum reduziert.

Mit kleinen Einschrénkungen gilt deshalb, das Mystery Shopping eine objektive Methode zur
Beurteilung der Dienstleistungsqualitat ist.

3. Ist Mystery Shopping eine geeignete Methode fiir einen Bibliotheksvergleich?

Bei einem Bibliotheksvergleich kénnen nur allgemein gehaltene Servicestandards
berlcksichtigt und beurteilt werden. Dies, weil von aussen die Servicestandards und
Schwerpunkte der einzelnen Bibliotheken oft nicht bekannt sind und deshalb allgemein
erwartete Standards formuliert werden muissen. Zudem sind dieselben Kriterien zu
beurteilen, damit die Ergebnisse vergleichbar sind.

Mystery Shopping zum Zweck eines Bibliotheksvergleiches einzusetzen bietet jedoch die
Chance, einen guten Uberblick Giber den aktuellen Stand der Dienstleistungsqualitat zu
erhalten. Dies zeigt Abbildung 14. Gibt es den BIX fir einen quantitativen Vergleich, so ist
Mystery Shopping eine Methode fiir einen qualitativen Vergleich. Ausgehend vom selben
Beurteilungsbogen kénnen so je nach Auftrag gezielte Bibliotheken und Dienstleistungen
bewertet werden. Es ist darauf hinzuweisen, dass dabei die ESOMAR-Richtlinien

einzuhalten sind.

4. Wie ahnlich bewerten Fachpersonen die Bibliotheksdienstleistungen und eignen sie
sich als Mystery Shopper? :

Um diese Frage beantworten zu kdnnen, misste exakt dieselbe Situation oder derselbe
Aspekt gleichzeitig von beiden Mystery Shoppern beurteilt werden, damit die
Ubereinstimmung der Ergebnisse tberprift werden kann (Interrater-Reliabilitat) (Schmidt,
2007, S. 23 f.). Da die Mystery Shopper in vorliegender Untersuchung aber nicht als
Testpaare unterwegs waren, sondern einzeln mit unterschiedlichen Fragen, kann dies nicht

Oberprift werden.

Was aufgrund der erhobenen Daten Gberprift werden kann, ist die Stabilitdt der Ergebnisse
eines Mystery Shoppers bei wiederholten Mystery Shopping-Einsatzen derselben
Dienstleistung (Retest-Reliabilitat) (Schmidt, 2007, S. 23 f). Wie bei der ersten
Forschungsfrage ausfiihrlich erlautert wird, hangt die Ahnlichkeit der Bewertungen stark von
der Dienstleistung und deren Standardisierung ab. So wurde festgestellt, dass je
standardisierter die Dienstleistungen sind (z.B. Dokumentlieferdienst), desto ahnlicher fallen

die Bewertungen aus. Dementsprechend I&sst sich sagen, dass je direkter der Kontakt mit
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einem Mitarbeiter ist (z.B. Information / Beratung), desto unterschiedlicher sind die
Beurteilungen.

Zusatzlich wurde bei den 42 Dienstleistungsbewertungen (sieben Dienstleistungen in sechs
Bibliotheken) Gberprift, ob innerhalb der vier Einsdtze eine Mystery Shopper-abhangige
Bewertung ersichtlich ist. Es wurde festgestellt, dass bei knapp einem Drittel (13
Dienstleistungsbewertungen) eine Person die Dienstleistung einer Bibliothek bei beiden
Einsatzen besser bewertete. Es handelt sich dabei jedoch nicht immer um denselben
Mystery Shopper (8:5). Daraus kann geschlossen werden, dass nicht ein Mystery Shopper
grundsétzlich strengere Bewertungen abgegeben hat als der andere, aber dass aufgrund
personlicher Massstabe Unterschiede aufgetreten sind.

Es ist deshalb eine Uberlegung wert, ob es nicht sinnvoller ist, mehr als zwei Mystery
Shopper einzusetzen, wenn die Beurteilungen mdglichst reprasentativ ausfallen sollten. Mit
mehreren Mystery Shoppern wird eher ein Ergebnis erreicht, das verschiedene
Benutzersichten und deren Erwartungen widerspiegelt. Laut Drees / Schiller (2000, S. 69)
sollen pro Untersuchung drei bis vier verschiedene Mystery Shopper eingesetzt werden.

Bezlglich der Art der Mystery Shopper ist es vertretbar und winschenswert, wenn
Fachpersonen ausgewahlt werden, idealerweise natirlich solche mit Mystery Shopping-
Erfahrung. Fachliche Experten kénnen aufgrund ihrer Erfahrung aus dem Berufsalltag die zu
bewertenden Situationen und Aspekte besser einschiatzen. Zudem wird die
Dienstleistungsqualitat erst dadurch gesteigert, dass hohe Anspriiche zu erfillen sind. Um
diese Annahme Uberprifen zu kénnen, ware eine weiterfiihrende Studie interessant, die die
unterschiedliche Bewertung von fachlichen Experten und Laien untersucht.

5. Ist es fiir unerfahrene Mystery Shopper méglich, Mystery Shopping durchzufiihren?

Wie die durchgefiihrte Mystery Shopping-Untersuchung zeigt, ist die Frage mit Ja zu
beantworten. Der Auftraggeber muss aber bedenken, dass mit einem erstmals selber
organisierten und durchgefiihrten Mystery Shopping nicht dieselbe Qualitat erreicht werden
kann, die von einem professionellen Mystery Shopper-Anbieter dank seiner Erfahrung und
Kenntnisse zu erwarten ist. Je nach Ansprichen und finanziellen Mitteln sind die Ergebnisse
einer selbsténdig durchgefiihrten Mystery Shopping-Untersuchung aber ausreichend. Denn
wie Schnyder (2005, S. 35) beschreibt, kénnen auch nicht vollstandig verlassliche Resultate
nutzlich sein und erste Hinweise fir Starken und Schwachen liefern (vgl. Forschungsfrage
6).
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5.2.2 Bereich Ergebnisse

6. Kénnen mit vier Mystery Shopping-Einsétzen die Starken und Schwéachen einer
Bibliothek aufgedeckt werden?

Wie dies die Abbildungen 15-20 und die dazugehérenden Analysen zeigen, kénnen bereits
mit vier Mystery Shopping-Einsétzen erste Tendenzen von Starken und Schwachen einer
Bibliothek aufgezeigt werden. Zu beriicksichtigen ist, dass diese Bewertungen bei beinahe
allen Dienstleistungen ,nur® Momentaufnahmen darstellen. Diese Ergebnisse kdnnten mit
einer hoheren Anzahl von Einsé&tzen verifiziert werden. Einzig bei den standardisierten
Dienstleistungen Buchbeschaffung und Dokumentlieferdienst kénnen bereits mit vier Mystery
Shopping-Einsatzen konstante Leistungen aufgezeigt und als Starke oder Schwéche
identifiziert werden (vgl. Forschungsfrage 1).

7. Reichen vier Besuche aus, um reliable und valide Ergebnisse zu erhalten?

Um diese Frage beantworten zu kdnnen, wird geprift, ob bei der durchgefihrten Mystery
Shopping-Untersuchung die vier Forderungen von Schmidt (2007, S. 91) erflillt worden sind
(vgl. Kapitel 3.7). Auch wenn Schmidt (2007, S. 185) erwéhnt, dass die Forderungen je nach
Branche angepasst werden missen, kénnen sie fiir den Bibliotheksbereich unverandert

Ubernommen werden.

Die 1. Forderung ist erfiillt, so dass das tatsachliche Verhalten des Bibliothekars beurteilt
wird. Es wurde mit einem Drehbuch gearbeitet, das alltagliche Situationen beschreibt und
realistische Anfragen enthalt. Die Mystery Shopper entsprachen der Zielgruppe und
verhielten sich unaufféllig. Eine kurze Schulung wurde im Rahmen des Pretests
durchgefihrt, sie hatte aber ausfiihrlicher sein miissen.

Die 2. Forderung wurde eingehalten, da die Dienstleistungen mit Hilfe von Service
Blueprints operationalisiert wurden. Zu jedem Kundenkontakt wurden bewertbare Kriterien
erarbeitet, so dass die Untersuchung die Dienstleistungsqualitdt umfassend darstellt.

Die 3. Forderung verlangt, dass die Qualitatswahrnehmung eines wirklichen Kunden erfasst
wird. Dies wurde erreicht, indem realistische Kundenkontakte und beobachtbare Kriterien
definiert wurden und der Beurteilungsbogen jeweils sofort ausgefillt wurde.

Forschungsfrage 7 muss aber mit Nein beantwortet werden, weil die 4. Forderung nicht
erfillt werden kann und somit keine reliable und valide Messung der Qualitats-
wahrnehmungen vorhanden ist. Der Beurteilungsbogen wurde zwar gemass Vorschriften gut
strukturiert und durch die genaue Beschreibung der Kundenkontakte und Kriterien klar
beschrieben. Situationsabhangige und individuelle Einflisse flossen aber nicht direkt in die
Bewertung ein, sondern wurden in den Bemerkungen des Beurteilungsbogens notiert und
bei der Analyse berlicksichtigt. Bei Interesse sind sie aber auf diese Weise nachzuschlagen.
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Eingehalten wurden hingegen die Voraussetzungen, die Dienstleistungen zu
operationalisieren und nicht zu viele Beurteilungskriterien aufzufiihren. Nicht berlcksichtigt
wurde aus bereits erwéhnten Griinden der empfohlene, aber nicht zwingende Einsatz von
Testpaaren. Der springende Punkt ist aber, dass mit vier Mystery Shopping-Einsatzen pro
Dienstleistung keine geniigend hohe Fallzahl erreicht wurde.

In der Literatur werden zur Anzahl Einsdtze verschiedene Aussagen gemacht. Finn /
Kayandé (1999, S. 215, zit. in: Schnyder, 2005, S. 41) sprechen von 40-60 notwendigen
Testk&ufen, um ein reliables Ergebnis zu erhalten. Werden rein objektive Aspekte bewertet,
geniligen bereits 12 Mystery Shoppings. Warmuth / Weinhold (2005, S. 122) wiederum
geben an, dass fiir einen verlasslichen Uberblick 60% der Mitarbeiter, die an der Ausleihe-
oder Informationstheke arbeiten, getestet werden muissen. Deckers hingegen erklart im
Interview (Schulte, 2006, S. 18), dass mindestens drei Tests durchgeflihrt werden miissen,
um valide Ergebnisse zu erhalten. Auch laut Stiicken (2003, zit. in: Schnyder, 2005, S. 42) ist
es aus Zeit- und Kostengriinden Ublich, dass im Minimum drei bis funf Einsatze pro
Untersuchungseinheit durchgefiihrt werden.

Wie der Vergleich der vier Einsatze in dieser Untersuchung aber gezeigt hat, reichen vier
Einsatze bei den nicht standardisierten Dienstleistungen nicht aus, da die z.T. starken
Schwankungen der Bewertungen kein reprasentatives Ergebnis darstellen (vgl. Abbildung
30). Sobald namlich Aspekte beurteilt werden, die vom Mitarbeiter abhangig sind, ist es
wichtig, dass viele Mystery Shoppings durchgefiihrt werden. Dadurch sollen die einzelnen
Tests weniger Gewicht erhalten und ein représentativer Durchschnitt erreicht werden.
Ansonsten besteht die Gefahr, dass nur einige Momentaufnahmen zusammengetragen

werden.
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Abbildung 31: Vergleich der vier Gesamttotale pro Bibliothek

Wie der Vergleich der Gesamttotale der sechs Bibliotheken wiederum zeigt, unterscheiden
sich diese Werte nur noch um maximal 11% (vgl. Abbildung 31). Das bedeutet, dass sich die
Gesamtbewertung der vier Einsdtze ausgleicht, auch wenn die Bewertungen der
Dienstleistungen teilweise keine einheitlichen Ergebnisse ergeben haben. Fir eine
Grobubersicht der Gesamtleistungen reichen daher vier Besuche, wenn detailliertere
Ergebnisse der einzelnen Dienstleistungen gefordert sind, braucht es aber unbedingt mehr
Einsatze.

5.3 Empfehlungen fir weitere Mystery Shopping-Einsatze

Aufgrund der verschiedenen erarbeiteten Erkenntnisse werden nun einige Empfehlungen
formuliert, die bei weiteren Einsatzen von Mystery Shopping in wissenschaftlichen
Bibliotheken beachtet werden sollten.

Einige Empfehlungen sind bereits in der Reflexion des Vorgehens und der Beantwortung der
Forschungsfragen erwahnt. So ist es wichtig, fir die ganze Organisation und jede Phase des
Mystery Shoppings viel Zeit einzuberechnen. Dies beginnt bei der Vorbereitung mit
ausreichend vielen Pretests und Schulungen, geht weiter bei der Durchfiihrung mit einer
genugend hohen Anzahl Einsatze und fuhrt zur Auswertung mit einem maoglichst
professionellen Auswertungstool.

Mystery Shopping ist fir wissenschaftliche Bibliotheken eine gut funktionierende Methode
zur Qualitatsbewertung von Dienstleistungen mit direktem Kundenkontakt, wenn man sich an
die Forderungen von Schmidt (2007, S. 91) halt. Andernfalls werden ,nur® Moment-
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aufnahmen eruiert. Um eine Momentaufnahme zu verhindern, gibt es zwei Méglichkeiten.
Entweder soll eine hohe Anzahl Einsatze (40-60) durchgeflihrt werden, wie dies Finn /
Kayandé (1999, S. 215, zit. in: Schnyder, 2005, S. 41) beschreiben, und das innerhalb einer
kurzen Zeitspanne von bspw. zwei Monaten, oder es werden wenige, sich wiederholende
Einsatze durchgefiihrt, daflr in regelmassigen Abstanden lber mehrere Jahre verteilt (Vogt,
2004, S. 29). Weiter ist speziell bei wissenschaftlichen Bibliotheken zu beachten, dass die
Einsatze nicht nur wahrend des Semesters oder nur wahrend der vorlesungsfreien Zeit,
sondern wahrend mindestens eines halben Jahres stattfinden. Teilweise gibt es dabei
Unterschiede in der Frequentierung der Bibliotheken, zudem werden in Kkleineren
wissenschaftlichen Bibliotheken wahrend der Ferienzeit oft Mitarbeiter an der Ausleihe
eingesetzt, die normalerweise wenig Kundenkontakt haben.

Die Sicht von aussen ist ein wesentlicher Faktor fir den Einsatz von Mystery Shopping. Es
ist deshalb von Vorteil, wenn ein Mystery Shopper die zu untersuchende Bibliothek nicht
kennt, da sonst zur Gewohnheit gewordene Aspekte Ubersehen werden und die
Betriebsblindheit eine Gefahr werden kann. Fiihrt ein Mystery Shopper mehrere Tests durch,
muss er vorangegangene Erfahrungen ausblenden. Andernfalls lasst er sich durch sie
beeinflussen und die Bewertung ist nicht mehr objektiv. Es ist zu empfehlen, mehrere
Mystery Shopper einzusetzen, die auch Fachkenntnisse vorweisen kdnnen.

Um die Dienstleistungsqualitat zu verbessern, was schlussendlich das Hauptziel von Mystery
Shopping ist, eignet sich ein Bibliotheksvergleich weniger, weil dabei nur allgemein
gehaltene Servicestandards bewertet und keine detaillierten Verbesserungsvorschlage fur
die einzelnen Bibliotheken gemacht werden kdnnen. Es ist sinnvoller, Mystery Shopping in
einer einzelnen Bibliothek einzusetzen, damit interne Schwerpunkie und Vorgaben
berlcksichtigt werden kdnnen, bspw. beim Erstellen des Beurteilungsbogens und den -

kriterien.

Grundsatzlich ist es wiinschenswert, Servicestandards in Bibliotheken einzusetzen, damit
sich die Mitarbeiter an diesen orientieren kdnnen und das Erscheinungsbild nach aussen
einheitlich wirkt. Mystery Shopping kann bei der Entwicklung solcher Servicestandards
helfen.

Es ist zu empfehlen, zusatzlich zum Mystery Shopping eine Kundenbefragung durchzufiihren
(Schnyder, 2005, S. 59 f.). Auch wenn sich Mystery Shopping als niitzliches Messinstrument
der Dienstleistungsqualitéat erwiesen hat, kdnnen damit nur die Erwartungen der Bibliothek
gepruft werden, und nicht diejenigen der Bibliotheksbenutzer. Die wirklichen Bedtrfnisse und

Wiinsche der Benutzer miissen aber von ihnen selbst formuliert werden.
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6 Fazit

Das Ziel dieser Arbeit war, die Dienstleistungsqualitat in wissenschaftlichen Bibliotheken der
Deutschschweiz mittels Mystery Shopping zu eruieren. Dabei wurde aber nicht nur eine
Bestandsaufnahme der Dienstleistungsqualitdt angestrebt, sondern auch eine kritische
Beurteilung des Instrumentes Mystery Shopping im wissenschaftlichen Bibliotheks-bereich.

Die Ergebnisse des Mystery Shoppings =zeigten auf, dass die Qualitdt des
Dienstleistungsangebotes in wissenschaftlichen Bibliotheken der Deutschschweiz im
Allgemeinen gut bis sogar sehr gut ist und das Niveau der Dienstleistungsqualitdt somit
zufriedenstellend ist. Dies soll durch die Abbildung 39 nochmals veranschaulicht werden, die

verdeutlicht, dass sich die meisten Dienstleistungen der einzelnen Bibliotheken im Gut und
Sehr gut befinden.

Bibliothek A
Bibliothek B
Bibliothek C
Bibliothek D
Bibliothek E
Bibliothek F

Information / Beratung

®
N
o
®
e
o

Buchbeschaffung 65.7 69.2
Ausleihe und Riickgabe 71.7 67.9
Telefonische Anfrage 77.2 73.5
E-Mail-Anfrage 89.5 85.5
Dokumentlieferdienst 85.7 89.3 71.4 81.0 88.1 81.0
Infrastruktur 74.7 68.3 75.3 75.3 77.7 87.8

[] genlgend O oqut Il sehrgut

Abbildung 32: Ubersicht der Dienstleistungsqualitét

Wird ein Blick auf die einzelnen Dienstleistungen geworfen, werden jedoch qualitative
Unterschiede ersichtlich, die mit bibliotheksinternen Werten, Vorgaben oder Service-
standards zusammenhangen kénnen. Erfreulich ist jedoch, dass keine Dienstleistung als
ungenugend angesehen wurde. Allgemein betrachtet kann gesagt werden, dass das
Bibliothekspersonal immer kompetent flr Fragen zur Verfligung stand und die Auskinfte
eine hohe Qualitat aufweisen, sei dies nun bei der Information vor Ort, am Telefon oder bei
E-Mail-Anfragen. Zudem wurden die ,Servicestandards®, die von den Bibliotheken auf der
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Homepage kommuniziert werden, wie bspw. die Liefer- oder Bereitstellungsfristen, mit

wenigen Ausnahmen immer eingehalten.

Méangel wurden jedoch vor allem bei der Ausleihe und Rickgabe festgestellt, die vorwiegend
die Begriissung, die Information Uber die Ausleihfristen und die Riickgabe betreffen.

Deshalb ware es interessant zu wissen, ob es in den Bibliotheken interne Verhaltens- und
Ablaufstandards gibt. Diese Informationen wirden detailliertere Analysen zulassen.

Bei der konkreten Umsetzung von Mystery Shopping und der kritischen Analyse dieser
Methode wurden weitere Aspekte ersichtlich, die in Zukunft gezielt untersucht werden
kénnten. So wére es bspw. interessant zu testen, ob die Beurteilung durch Fachleute und
Laien (z.B. Bibliotheksbenutzer) zu unterschiedlichen Ergebnissen flihren wiirde und wo die
Unterschiede lagen. Spannend ware auch herauszufinden, ob es Unterschiede zwischen
erfahrenen und unerfahrenen Mystery Shoppern bzw. zwischen der Durchfiihrung durch die
Bibliothek und einem kommerziellen Anbieter gibt.

Abschliessend lasst sich sagen, dass es sich hier um eine erfolgreiche Mystery Shopping-
Durchfihrung gehandelt hat. Dies nicht nur, weil zufriedenstellende Ergebnisse ermittelt
werden konnten, sondern auch, weil sich Mystery Shopping bei korrekter Durchfiihrung als
geeignetes Instrument zur Beurteilung von Dienstleistungsqualitat in wissenschaftlichen
Bibliotheken erwiesen hat und dadurch Schwachstellen aber auch Starken einer Bibliothek

aufgedeckt werden kénnen.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 89

7 Literatur- und Quellenverzeichnis

Atteslander, Peter (2003): Methoden der empirischen Sozialforschung. 10., neu bearbeitete
und erweiterte Auflage. Berlin: Walter de Gruyter.

Augustyn, Marcjanna / Ho, Samuel K. (1998): Service Quality and Tourism. Journal of
Travel Research, 37 (1), S. 71-75.

Barz, Carmen (2007): Qualitative Untersuchung des Auskunftsdienstes der Miinchner
Stadtbibliothek Am Gasteig. Ein Praxisbericht. In: Becker, Tom, ,Was fiir ein Service!”.
Entwicklung und Sicherung der Auskunftsqualitat von Bibliotheken (S. 145-158). B.1.T.online
— Innovativ, hrsg. von Rolf Fuhlrott, Ute Krauss-Leichert und Christoph-Hubert Schiitte, Band
13. Wiesbaden: Dinges & Frick GmbH.

BIX Der Bibliotheksindex (2008a): Ergebnisse [wissenschaftlicher Bibliotheken] —
Datenbank (URL). Zugriff am 23.07.2008 unter http://www.bix-
bibliotheksindex.de/vergleich wb/index.php?niD=19.

BIX Der Bibliotheksindex (2008b): Kontakte — Impressum (URL). Zugriff am 23.07.2008
unter http://www.bix-bibliotheksindex.de/index.php?id=60.

Béhm, Diana-Nadine / Fischl, Christian / Rennhak, Carsten (2005): Mystery Shopping —
Neue Ansatze zur Kontrolle des Umgangs mit dem Kunden (URL). Working Paper, Munich
Business School, 2005-08. Zugriff am 17.07.2008 unter http://www.munich-business-
school.de/fileadmin/mbs/documents/working_papers/MBS-WP-2005-08.pdf.

Bruhn, Manfred (2008): Qualititsmanagement flir Dienstleistungen. Grundlagen, Konzepte,
Methoden. 7., Uberarbeitete und erweiterte Auflage. Berlin: Springer.

DIN ISO 8402/E.03.92 (1992): Qualitditsmanagement und Qualitatssicherung. Begriffe.

Drees, Norbert / Schiller, Séren (2000): Mystery Shopping — Ein Instrument zur
Uberpriifung der Servicequalitat. Absatzwirtschaft — Zeitschrift fiir Marketing, 43 (9), S. 66-
71.

Esomar (2005): ESOMAR World Research Codes & Guidelines. Mystery Shopping Studies
(URL). Zugriff am 18.07.2008 unter
http://www.esomar.org/uploads/pdf/ESOMAR Codes&Guidelines MysteryShopping.pdf.

Fahnrich, Klaus-Peter (2004): Engineering IT-basierter Services. Teil 7: Methoden und
Werkzeuge. PP-Prasentation der Universitat Leipzig. Leipzig. (URL). Zugriff am 06.08.2008

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 90

unter http://bis2.informatik.uni-

leipzig.de/studium/vorlesungen/2004 ss/se it dl/2004s sem v 07 methoden 2 2fps.pdf

Finn, Adam / Kayandé, Ujwal (1999): Unmasking a Phantom: A Psychometric Assessment
of Mystery Shopping. Journal of Retailing, Vol. 75, S. 195-217.

Flepp, Leci (2006/07): Angewandte Statistik. Teil 4 Mittelwerte. Unterrichtsskript der HTW
Chur. Chur.

Hacker, Rupert (2000): Bibliothekarisches Grundwissen. 7., neu bearbeitete Auflage.
Minchen: Saur.

Hébert / Parasuraman (1998): SERVQUAL. Fragebogen zur Kunden- und
Dienstleistungsorientierung in Bibliotheken. HC Hobohm. (URL). Zugriff am 3.08.08 unter
www.fh-potsdam.de/~hobohm/kunde.htm.

Hentschl, Bert (2000): Multiattributive Messung von Dienstleistungsqualitét. In: Bruhn,
Manfred / Stauss, Bernd (Hrsg.), Dienstleistungsqualitat. Konzepte - Methoden —
Erfahrungen (S. 289-320). 3. Auflage. Wiesbaden: Gabler.

Hofer, Andrea (2006): Mystery Shopping. Eine Dienstleistungsbeurteilung auch fiir
Bibliotheken. Diplomarbeit im Studiengang Information Science an der HTW Chur. Chur.

Holzherr, Alice (2006): Dienstleistungsqualitat — Relevanz unterschiedlicher Teilleistungen
im Dienstleistungsprozess. Eine Messung der Qualitdtswahrnehmung mit einem
teilleistungsbezogenen Ansatz. Dissertation der Wirtschaftswissenschaftlichen Fakutat der
Universitat Zirich. Berlin: dissertation.de — Verlag.

Lingenfelder, Michael / Schmidt, Karsten / Wieseke, Jan (2006): Mitarbeiter-Performance
im Servicekontakt — Modellierung und Messung mittels Mystery Shopping im Tourismus. In:
Bruhn, Manfred / Stauss, Bernd (Hrsg.), Dienstleistungscontrolling. Forum
Dienstleistungsmanagement (S. 181-210). Wiesbaden: Gabler.

Matzler, Kurt / Kittinger-Rosanelli, Christine (2000): Mystery Shopping als Instrument zur
Messung der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat von Banken. Jahrbuch der Absatz-
und Verbrauchsforschung, Jg. 46, Heft 3, S. 220-241.

Meffert, Heribert / Bruhn, Manfred (2006): Dienstleistungsmarketing. Grundlagen —
Konzepte — Methoden. Mit Fallstudien. 5., Uberarbeitete und erweiterte Auflage. Wiesbaden:
Gabler.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 91

Miihlenkamp, Holger / Simonji, Magdalena (2004): Zur Ermittlung der Qualitat von
Bibliotheksdienstleistungen. Konzept und Ergebnisse einer 2003 durchgefiihrten
Benutzerumfrage. B.I1.T.online — Innovativ, hrsg. von Rolf Fuhlrott, Ute Krauss-Leichert und
Christoph-Hubert Schiitte, Band 8. Wiesbaden: Dinges & Frick GmbH.

Ritschard, Manfred (2008): Kundenkommunikation. Workshop und Training fir
Mitarbeitende von Bibliotheken. Schulungsskript (BBS-Weiterbildung in Zusammenarbeit mit
der Manfred Ritschard & Partner GmbH). Meggen/Luzern.

Roselli, Maria (2003): Werden Sie Spion! (URL). Zugriff am 29.06.2008 unter
http://www.workzeitung.ch/tiki-
read_article.php?articleld=70&highlight=mystery%20shopping#.

Schlich, Axel Wilhelm (2006): Ein Qualitatsmessinstrument kommt in Mode. Mystery
Shopping bewertet Servicequalitat von Banken. Betriebswirtschaftliche Blatter, Nr. 5, S. 274

Schmidt, Karsten (2007): Mystery Shopping. Leistungsfahigkeit eines Instrumentes zur
Messung der Dienstleistungsqualitat. Wiesbaden: Deutscher Universitéats-Verlag.

Schnyder, Philipp (2005): Mystery Shopping als Marktforschungsmethodik im Einzelhandel.
Bachelor-Arbeit am Institut fir Marketing und Handel der Universitat St. Gallen. St. Gallen.

Schubert, Eva (2006): Die Qualitatsstandards fir den Auskunftsdienst in der Miinchner
Stadtbibliothek Am Gasteig. In: Becker, Tom, ,Was flr ein Service!". Entwicklung und
Sicherung der Auskunftsqualitét von Bibliotheken (S. 187-193). B.1.T.online — Innovativ, hrsg.
von Rolf Fuhlrott, Ute Krauss-Leichert und Christoph-Hubert Schiitte, Band 13. Wiesbaden:
Dinges & Frick GmbH.

Schulte, Christina (2006): Verdeckte Ermittler. Unternehmensberater Ralf Decker im
Interview. Bbrsenblatt, 31, S. 18-20.

Siefke, Andreas (1998): Zufriedenheit mit Dienstleistungen. Ein phasenorientierter Ansatz
zur Operationalisierung und Erklarung der Kundenzufriedenheit im Verkehrsbereich auf
empirischer Basis. Frankfurt a.M.: Lang (zugl. Dissertation Universitat Minster, 1997).

Simon, Ingeborg (2007): Guidelines for Behavioral Performance of Reference and
Information Service Providers. In: Becker, Tom, ,Was fiir ein Service!“. Entwicklung und
Sicherung der Auskunftsqualitét von Bibliotheken (S. 113-125). B.1.T.online — Innovativ, hrsg.
von Rolf Fuhlrott, Ute Krauss-Leichert und Christoph-Hubert Schiitte, Band 13. Wiesbaden:
Dinges & Frick GmbH.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 92

Stiicken, Maik (2003): Mystery Research oder Kundenzufriedenheitsbefragung. Eine
Analyse der Methoden. Planung & Analyse, 30 (5), S. 45-50.

Vogt, Hannelore (2004): Kundenzufriedenheit und Kundenbindung. Erfolgreiche
Managementkonzepte fiir éffentliche Bibliotheken. Gitersloh: Bertelsmann Stiftung. (URL).
Zugriff am 18.07.2008 unter http://www.bertelsmann-stiftung.de/cps/rde/xbcr/SID-0A000FOA-
DA4CBCD4/bst/Kundenzufriedenheit_040210.pdf.

Warmuth, Dietmar P. / Weinhold, Markus (2005): Damit der Kunde nicht mehr stért.
Kundenorientierte Flihrung durch Mystery Shopping. Wien: Linde international.

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode 93

8 Anhange

Anhang A: ESOMAR-Richtlinien 94
Anhang B: Liste angefragter Mystery Shopping-Anbieter 97
Anhang C: Voraussetzungskatalog von Schmidt 99
Anhang D: Blueprints und Kriterien 100
Anhang E:  Beurteilungsbogen 104
Anhang F:  Drehbuch 118
Anhang G: Auswertungstabellen der Ergebnisse 123
Anhang H: Auswertung der einzelnen Kriterien 126
Anhang I:  Vergleiche der vier Mystery Shopping-Einsatze 131

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



94

Mystery Shopping als Bewertungsmethode

Inien

ESOMAR-Richtl

Anhang A

1eU pue pepadsal s| AoeAud [ENpIAPUI
ey 9jqissod se Jej se ansue 0} 8.e0
fana 9y} 1snw sapnys Buiddoys
KigysAw jno Buikued sieyoeasay

‘Awpe sewnibs| pue
pifeAn e ale saipnys Buiddoys AsgsAwl
‘s)ybu sjoelgns elep Jop spienfojes
oeudoidde pm pue  Ajeuoisssjoid
no pewes ae fouy jey papnold

‘Apms auy jo sBuipuly

S} SjepleAUl pInoM LPIYM Jnoneysq
[eaidAie o} pea| yBi siy jo ssauaeme
Iy 2ouis Apnis e ul Bunedioned ale
Aay} 1y sl 8L 1 aleme jou AfleLuou
ale sjoelqns ejep au}jewy si seipnis
Buiddoys Aisishu jo onsuepeleyo Ay v

SNOLLYH3AISNOD JISvd

SysiA aysgamyiew-o AgsAw «
‘xej Jo lew Asgyshu

« ‘s|iea auoydajel Ausishw
spsin Asgishwr «

‘uonenasao AisisAw .

apnpul
few pasn senbiuyos) Buddoys AsisAy

‘siojjedwon .

‘(018 ‘SI0SIADE/SIUBYNSLOD

|eoueuy  juspuadepul ‘SICINGLSIP
/sia|leal) sjusbe ajepauLieiul «

uojjesiuebio umo sjusio auy
:Jonco Kew saipnys Buiddoys Aisyshpy

Aem JUSISISUOD pue s(geledwo

£ Ul $eousLadxa sy} uo yoeq Buiodal
‘Bus)o ooads Jsuiebe sousuuopsd
SSasSE 0} Syse} paulLusjep-aud jo
seles e Bup{fepapun pue Jawolsno 9]
adsoud e se Bunoe Ag ssaooid soinies
Jawolsnd Aue ainseall pue sousiiadxe
B/ISSO 0} PajaLiq Jojpue pauleq

aJe oym sseddoys AisjsAuu jo asn

3 anjoAul saipnis Buiddoys Aiishiy

OLeUSS pajedyduico ajow

Jo afduis e Jo Ssiseq aL Uo 'JSLIojST
fenusiod 1o [eryoe ue sem ays o ay i
se spe Jojenjeas ay) arsym ‘Ainbus Jo
aseyoind e BuneLl se Jej se pugixa osje
WBiw }| ‘o1 sprepuEls s, Auedwoo auy
0} 2auasBype ‘esn ujuawdnbs jo sjejs
ay ‘sbeubis [essuLIc) ‘su ssuodsal
‘aLu Buem ‘ssaulues|o ‘ebeubis uo
Arenorped Buisnooy seoinss Jo sfes Jo
sjuiod Jo uoneAIzsqo [enpe sidwis aLp
asudwoo ued saipnys Buiddoys AisysApy

Bupinoid si § 2onies Jo Ayjenb

Al pue suoiiesedo aup Uo UojeuLIo
Buipinoid Aq uswancidwi soinies
JBWojsno uo JuslsBeuew ssauisng Jo
uopuaje aup sn2oj djay o) S| saipnis
Buddoys AisisAw jo asodind ay |

NOILONAOHLNI

S3ldNLS

ONIddOHS A441SAN

S3NIMAAIND B S3A0I HOYVYIS3H TdOM HVINOS3

yoseasal Buiddoys AisjsAw Joj sjusLuainbal [euokppY
saipns Buiddoys AisysAw Joj sjuswiainbal [eisuss
suofesepIsuco Jiseg

uoipnpou

SIN3INOD

S3ldNLs
ONIddOHS Ad41SAN

S3NITIAIND 8 S3A0I HOYVYISIH TJOM YvINOS3

Diplomarbeit Garbely, Kieser

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31



95

Mystery Shopping als Bewertungsmethode

suogesiuefiio Lpns usL puy it jo
diysuonejal [eLwLo} ou si a1aL) alaym
‘JanamoH “uoljesiuebio umo s Jusio ay)
Jo} Bunpiom aem Asuyj Ji SE UCHBULOUI
Jepwis uanib aq einared u pinoys
Heis ay 1 Auoyine soueidwios 1o jusip
aU} Yum diysuoiiepl palIp JEjILS e
aney Asu jey Bupinoxd uogesiuebio
UMO S JuBIp BU) Se Aem awes auj Ul
pajean aq pinous (Aouyne soueldwod
€ 0} 3|qisuodsal a1e LoIUM SUoes
-iuebio Aue se [em se) sicngLIsp
pasuoyne Jo sjusbe spusip 8yl ()

‘s0UBADE
ul 8say} 0} sa16e pue Apnjs au) Ul peAOAUI
sjs00 [euciiesedo BUjo pue sy Aue

10 aleme apelLl g [[eys Jusio ay |
‘JUUBW Jualedsues B Ul Jno paLed aq
sfeme jsnw uonesiuefio umo sjusip
ay uo sapns buddoys AgisApy (q)

(S8SNUCQ JO UOISSILLILLCD

UO Spusdep jugjxe AUE O} Lo aunwal
Lejs assym sesed u) sieddoys AigisAw
i Buireap uljuads awn woy Bunnss)
Kiejes jo sasso| Aue poob Bupjew

0} usAIb aq [IM UCHEISPISUCD JI
‘(Buipiooel ey o abelojs

pue suaidoal ‘esodind Bupsebas
ueneuuojul sjenbape Bupnpur)

N0 PBILLED 8q [IM SMBIABJUI JO
suogensssgo Jo Bupicoas JsLjo Jo
JuQiOsR ‘09pIA

10U 10 payRuSpI
aq ||M S)08[gns Blep Jayieym .
‘ale Aprys au jo ainjeu

|eseuab pue sans(qo su lByM
‘pouad sLup 2unyy e UM

302(d axe) [Im Aagoe i jey) -

8pnpUIISNW LOGE2YIoN “('23 [rounco
Syiom) uogesiueBio yeis juensiel

fue osje pue Aisnoiraid paLusouco
1S BU) PAUIOU SABY JSNLU JUSID BLY
uonesiueBio Umo s JUsi S U0 saipnjs
Buiddoys AigysAw Jno Buikiea usypy, (e)

‘ons se payijenb aq o) jou ale

UoIyM SSIPNIS O} SE [[aMm SE Yolessal
Buiddoys Aisjshw se payenb aq o}
ale Yolym saipnis o) Lpog Adde asay |
“saipnys Buiddoys AmysAw jno Bukuen
usym sjuawinbal jersust Bumoljoy
U} 0} LLOJUOO O} aABY SIayoessay

S3ants
ONIddOHS AYILSAIN HO04
SINFNIHINOTY IVHANIO

SS0URIRJRI P8l [euosiad Jisu)

uo spaye sjqissod se yons uogenjens
ue Jno Buikuies jo suogeoiduwil asienpe
Aue woy siaddoys AizisAw osioid o)
usye) aq isnw a1eD ‘Apoiuys ‘epush
‘Aypgesip ‘Ayjeool jo ynsase se Be
Ajajes [euosiad JioLy SuSjEaIL) Jo 3sU

|eaisAyd Aue Jspun wiay} sind yoIYM 10
1B $1 yoium BujyAue op o} paxse jou
ale siaddoys AigysAw sy Jeuy ul ajes
2q 1snwi Aaup saipns Buiddoys ArsysAw
10} Pasn aJe SOLIBUSDS JaASIBUA

paloid Buiddoys Assish e seng
yoseasal buiddoys AisysAw se paquossp
2 Jou }SNW pue LoIeassl jsiew Jo
uonuLBP B Jepun ARASN|OXE [Ig} jou
sa0p Aprys au) uay) - WialsAs snuoq e
Jo uoliesado ) Jo SHOYS Safes JO Jusl
-9alojuiR) ‘BUlUlEl) JBIS UM UojoaU
-U03 Ul 8|dwWexs Joj - Yosessal Jyiusns
ey Jauo sasodind Joj pasn aq o} osje
Aew pue enuapyuod Ajnj se pajeas aq
0}j0u aUe pajos||o ejep [euosiad sy |

‘Yoreasal Buiddoys fusisAw se paquosap
3G UBD pUE L0Jeasal |3y ELL JO LOHUYaP
8Ly Japun s} Apnis 8L Loseasal
oypuaps ueLp jeujo esodind Aue Joy
Pasn 8¢ 0} 10U 3Je pUE [euUSpLUcd

AIny se pajesl) 8q o} ale pElos|cd
ejep [euosiad AU amRUM SBSED U|

'saipns Buiddoys AsAw

Jo sadfy yioq oy paiidde aq Aew suoisircad
|ef8| JusIslIq YoIBSSal OUIUSIOS UBY)
Jayo sasocind Joy Ajlenpiapui sioskins
ejep au yoeaidde 0} pesn aq |im ejep

au) esnieaaq papircid Jou st AywAuoue
yons adA} puooss au u| "sasodind
LpJessal Joj AJuo pasn pue [eguspyuc
Ay se pajeas aq im pajosoo ejep

|eucsiad [l pue ‘paplenbajes aq ||
Kywhuoue spalgns ejep au adf jsiy
ay uj 'sapnis Buiddoys AisisAw jo
uus) [e1auab 8L Japun JNo palued
aq Aew sapnys Jo sadA) Jusisyip om|

Apris 3L Ul panjoAUl

slenpinipul BuibejueApesip SSIMSL0
Jo Budiosip jo sesodind ayj o}
pasn aq seipnis Buiddoys AisisAiw

Jo sBuipuy sy Jsnw IoN “USyepspUn
20 Jou SNl onIes e Jo pnpo.d e

10} puBwap Jawnsuod juasedde ue
Bugeauo Aq sejes Jo uognqusip jonpoud
Bunsooq Jo poujaL e se pasn aq
pinom yoiym sapnys Buiddoys AssisAp

pesn aq

few (pejoo |lew-s Jo suoydsig) B'a)
anbiuyos) buiddoys AssisAw Jejnoped
e piym Ul skem auj) Wwenob Aewl yoium
uopolpsun pue uogejsibe) agedidde Aue
SAISSCO O} [eUSSSS S} SBSED |8 U]

‘saed pssLoyineun

Aq S|qIsS300E JOU pUE BIN0SS B8

ejep [euosiad Aue jeLp 8nsus o) [9A3]
Auedwon yoseasal aLp Je pue Jusip auy
1e yioq soeid ui suswsbuele Aunoss
sjenbape aq jsnw asey | “uolersiBe)
uogosjoid ejep sigedlidde o) uwojuco
skeme jsnw saipnys Buiddoys AisApn

SHOM S| JO Jinse. B SE pallley| Jo
pabejueapesip aqjou [|m speigns ejep

Diplomarbeit Garbely, Kieser

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31



96

Mystery Shopping als Bewertungsmethode

“yousessal buiddoys AigjsAu

Sk paqLusap a4 j1ou 1snw Apnis aup
ajgesan0osip a0 Aew SIU} Jeu suesw
8l 8L AQ 18S SE JISIA 10 UOIEAISSTO
10 Inoy pue Aep s Jo Jno paLes ussq
el O} UMOUY SI ISIA JO UDNEAISSHO
Buiddoys AisysAw e assym uiod auy

1E JaquUawW Je)s JUBAS|) SUO Auo s
alay} 8sNeosq JUSI[ L O} UMmoL
atuooaq Agissod Juybiw spslans eep
[enpinipul o Aiguapl sy} i JenamoH (p)
uosiad [enpiaipul

UE JO UOE3yjUSP! 8L} O} Pes| Jou Seop
yoiym Ajuo uwoy e ur usanb aq jsnw
S)NSaJ 8U} ‘SMAIAISJUI IO SUOKBAISSTO
3y} Jo} pasn (2}e saloys) saoed

8} Jo Isi| B sanR0a1 JusIp auiy (9)
‘SI 0} Juslusalbe Jisy) uiggo

0} 9jqissoduul i ji pue spslgns ejep

Jo fywifuoue ayy ssbuepus pinco siy i
sueaW Jayjo Aq.Jo Ajediuonosje papioal
8¢ Jou Jsnw smainejul ay ] (q)
3|geynusp! 29 Jo pajeanal aq jou

Isnuw spsigns elep [enpwipul UL (e)

yoressal
Buiddoys AizjsAw se payiienb aq o}
ale Yoiym saipnjs jno BuiAued uaym

sjuswainbal [euonppe Bumolio) sy}
0} WJCJUOD O} SABY SIBLDIesSsal SsjusW
-aunbay |esauab aAcqe 8Ly 0} LoppE U]

HOHUYISTY ONIddOHS
Ad3LSAN HO4 SININ
-34IND3Y TVYNOLLIaay

Ko sesodind peaibe ey Joj pesn pue
5109/gNS B1EP AU JO JUISUOD DU YIMm
apel aq Ajuo |leys sanied piL JaLo
10 Jusio 8y ¢} sBulpieaal Jo aINsoPSIg
Apmys Buddoys Assyshw ayp jo asodind
feuiBuo auy oy Aressasau S| vewy Jabuo|
10} paulelal & Jou jeys sBuipioosy (1)

€jep peios)|co sup jo sbewep

10 uoipruisap pue ssoj ‘Buisszocid
pazuoyjneun jsuefe ainsul o} soed ul
aQ Jsnw sainseaw Ajunoas sjenbapy (U)

mansiul oy Bunedwioo ssye
3qissod se Appinb se umeIpym 1o
pajjecuea 2q pnoys siy ‘ysey buiddoys
AigisAw urew auyp jo ved wuoy jou
S90p L2IYM UoIDE J0 30INSS dn-mojjo)
Jayyo Aue jo uoisinosd oy Bupjse Jo
‘uoieAssal Jo Buooq e Bupiew sanjonul
Apnys Buiddoys Assishw aup y (6)

‘WnWILIW e
0} jdey 8q osle pNoys siy} ‘(938 ainyoelg
e jo uoisircud “B'a) uo pajeo uogesiuetio

au Ag ypom dn-mojjoj swios sanjoul

UCHEN|EAS U} J0 Med aiaym Buo S|
Apnys Buddoys Aeyshwi sy y (1)

“sopoe.d [exo) Aq

pauLLS)sp 8q ABLU JE)S O SIsguisw
Uum Juads &g PINoYS LoIM s Jo
wbus sjgejdacoe ay | ‘op bil Aunbui
JaLUOISND [BULOU B ey} 1aujo Aem Aue ul
seanosal spslgns ejep sy sisemjou
pinoys pue g|gissod se poys se jday
aq pinoys awi ay] Ainbui jo adA) sy
pue j9xew 8410 ainjeu au o} uoliefl
Ul 8jqeuoseal &g pinoys jusds swi Jo
ybusg) aup ‘epeuw s1aoias Jo jonpoid e
10 8seyoInd ou aaym suonenyis uj (3)

Kauow (s0) wey 1500 Ajless)

Aew meJs)ul Ue U Juads aLu aiaym
“9j9 a)doad |euoissajoud Jo pafojdws
-J12s o} Jenoiped i saidde sy
“uonesiueBio JIsuy Jo} Jo pamaiIBul
JO panIasyo suossed au Joj Si) Loy
Jnsal |im sbiejuenpesip [equejsgns ou
JBU} PBLUNSSE 80 UED ) JI PEINpUCD
aq Ajuo alojaIaL 1SN suonesiuebio
JBLR0 Jo siopadwoo uo sapmys Buid
-doys ASISAN "oAs] WnwiILIL & o) 1da)
puUE a|CjeuosEal ale AJALOe LE Lons
Ag psleaio spuBWIsp JaLJ0 pue swi
sy} jeuy juepodul s| ) suciesiuebio
180 Jo sioyadiuios Lo saipnis
Buiddoys AisysAw jo aseo ayp uj (p)

‘suopes|uebio JaLpo Jo sioyjedico
se fem awes auy Ul pajeal aq pnoys

Diplomarbeit Garbely, Kieser

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31



Mystery Shopping als Bewertungsmethode

97

Anhang B: Liste angefragter Mystery Shopping-Anbieter
Anfrage:
Haben Sie als Anbieter bereits einmal Mystery Shopping in Bibliotheken
durchgefiihrt?
Firma Adresse Internetauftritt Antwort
ACNielsen Nielsenstrasse 8 http://ch.de.acnielsen.com/site/ind
SA 6033 Buchrain ex.shtm| nein,
nielsen-ch@nielsen.com noch nie
Checkstone Nonnenweg 64-d http://www.checkstone.com/ nein,
4055 Basel Kontaktformular noch nie
Comcheck Dipl.-Kfm. Christian | http://www.comcheck.de/ nein,
(inte[n_atio- g,ﬁgertfé 48A305h§é]5e£ welt-_der-kunden@comcheck- noch nie
nal tatig) Kain ’ service.com
DemoScope | Klusenstrasse 17/18 | http://www.demoscope.ch/index.c
Postfach fm nein,
6043 Adligenswil carmen.marfurt@demoscope.ch noch nie
IHA-GfK AG | Obermattweg 9 http://www.ihagfk.ch/ nein,
6052 Hergiswil NW | Info.ch@gfk.com noch nie
Imadeo Zirich http://www.imadeo.com nein,
+41 44 586 44 37 Kontaktformular noch nie
Loser & | Konstanzerstrasse http://www.loserundpartner.ch/ nein,
Partner 19 info@lopa.ch noch nie
8274 Tagerwilen
LP Hasenberg 3 http://www.lpmarktforschung.ch/ nein,
aﬂgarktfmc““ 4054 Basel info@Ipf.ch noch nie
MAK Sonnengartenstrass | http://www.mak-analysen.ch/
cl\:/:]arsk;t\:iseear e10 . info@mak-analysen.ch X
8125 Zollikerberg
Marchy Hofstrasse 50 www.m-p.ch
Eﬁlrjggalentw 6300 Zug bmaerchy@m-p.ch nein,
Kontaktformular noch nie
Monrosa AG | St. Johanns- | http://www.monrosa.ch/
Vorstadt 46 info@monrosa.ch X
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4056 Basel
MyMysterySh | Think & Do | http://www.mymysteryshop.eu nein,
op Switzerland contact@mymysteryshop.eu noch nie
Yves R. Montandon
Oberbalmstrasse
301
CH-3096 Oberbalm
Pfaff Moosmattstrasse 23 | http://www.pfaffconsulting.ch/ nein,
Consulting | 5505 L uzem pfaff@pfaffconsulting.ch noch nie
Quality Steinackerring 84 http://www.qualitytested.ch/ nein,
gﬁﬁ QT 5042 Hirschthal info@qualitytested.ch noch nie
Reflection- Uberlandstrasse 107 | http://www.reflection-
Marketing CH-8600 Dilbendorf | Marketing.com nein,
info@reflection-marketing.ch noch nie
Refletclient Basler Strasse 115, | http://www.refletclient.com/
arbeiten  im | D-79115 Freiburg im Kundenservice@refletclient.com X
Dreilanderec | Breisgau '
k
Deutschland,
Schweiz und
Frankreich)
Rudolf Dorfgasse 9 http://www.rudolfobrecht.ch/ nein,
_|C_)br.e.cht 4710 Balsthal info@rudolfobrecht.com noch nie
raining
Coaching
Consulting
Servicetester | Sagenmattstrass http://www.servicetester.ch/
-ch 20a, 6003 Luzern info@servicetester.ch X
Shopcontrol | Chamerstrasse 172 | http://www.shopcontrol.ch/
GmbH 6300 Zug info@shopcontrol.de X
SmartConce | Bankstrasse 6 http://www.smartconcept.ch/ nein,
pt GmbH 8610 Uster Kontaktformular noch nie
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Anhang C:Voraussetzungskatalog von Schmidt

Der Voraussetzungskatalog fiir erfolgreiches Mystery Shopping enthalt vier Forderungen und

zwolf Voraussetzungen.

Forderungen Voraussetzungen

1. Das Verfahren des Mystery | 1. Die Dienstleistungssituation muss realitdtsnah
Shopping muss das tatsachliche | anhand eines ,Drehbuchs” konstruiert werden.
Verhalten eines Mitarbeiters in einer

Kundenkontaktsituation bewerten. 2. Die Mystery Shopper sind anhand der

Charakteristika eines  typischen  Kunden
sorgfaltig auszuwahlen.

3. Die Mystery Shopper missen sich wie
normale Kunden verhalten.

4. Die Mystery Shopper missen hinsichtlich des
.Drehbuchs® der Testkaufsituation und des
Verhaltens eines realen Kunden genau geschult
werden.

2. Das Verfahren des Mystery |5. Die Dienstleistung muss in ihre einzelnen
Shopping muss ein umfassendes Bild | Dienstleistungsepisoden bzw. -dimensionen

der Dienstleistungsqualitat liefern. zerlegt werden. AnschlieBend sind flr diese
Teilelemente Beobachtungskriterien zur
Beurteilung der Dienstleistungsqualitdit zu
definieren.

3. Das Verfahren des Mystery |6. Der Beobachtungsbogen muss reale
Shopping muss die konkrete, | Erlebniskategorien und keine abstrakten
subjektive Qualitatswahrnehmung | Dienstleistungsdimensionen umfassen.

eines realen Kunden erfassen. 7. Die einzelnen Erlebnisse missen unmittelbar

nach dem Kontakt aufgezeichnet werden, damit
keine Informationen verloren gehen.

4. Die Mystery Shopping-Methodik | 8. Der Beobachtungsbogen muss ausreichend
muss die Qualitatswahrnehmungen | strukturiert und seine Verwendung
eines Kunden reliabel und valide | unmissverstandlich beschrieben sein.

messen. 9. Die Untersuchungsplanung muss individuelle

und situationsspezifische Einflussfaktoren der
Mystery ~ Shopper  berlcksichtigen  (z.B.
Mudigkeit und sozialer Druck).

10. Um den Beurteilungsspielraum der
Testkaufer soweit wie mdéglich einzuschranken,
ist eine theoretisch und empirisch fundierte
Operationalisierung der beobachteten
Konstrukte notwendig

11. Damit die Erinnerung der Testkaufer nicht
Uberfordert wird, ist auf eine angemessene Zahl
von Bewertungskategorien zu achten.

12. Es sollte eine ausreichend hohe Fallzahl
angestrebt und idealerweise Testkaufpaare
eingesetzt werden.

(Schmidt, 2007, S. 102 f.)
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Anhang D: Blueprints und Kriterien

Service Blueprint und Kriterien — Information / Beratung

1. Information / Beratung

Gang zur . . Antwort / )
Information Verfligbarkeit Empfang Fragestellung Auskunft Verabschiedung

= vgl, = Wartezeit = Begriissung = aufmerksam = Qualitat * Verabschie-
Dienstleistung = Wahrmnehmung = Aktivitdten zuhdren (Inhalt) dung
7 Leitsystem signalisieren unterbrechen = Verstandnis- = Vermittlung
innen * Nlamensschild fragen = Zusatz-
* Frage informationen
verstanden = Abschluss
(Angebot
nachzufragen)
= Hilfsbereit-
schaft

* Engagement

Service Blueprint und Kriterien — Buchbeschaffung

2. Buchbeschaffung

Katalogsuche
und Bearbeitung Bereitstellung

Bestellung
Gang zur

Ausleihe

Buch aus
Freihand- Verfligbarkeit
bestand

= Auffindbarkeit = Einhaltung der = Abholbenach- = vgl.
des Katalogs Bereitstellungs- richtigung Dienstleistung
auf der frist (je nach = Auswahl der 7 Leitsystem
Homepage Bibliothek) Benachrichti- innen
= Benachrichti- gungsart
gung bei
Verzdgerung
oder wenn
Bestellung nicht
erfiillbar
= vgl. = Auffindbarkeit
Dienstleistung
7 Leitsystem
innen
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Service Blueprint und Kriterien — Ausleihe und Rickgabe

3. Ausleihe und Riickgabe

Einschreibung

Gang zur
Ausleihe und Verfligbarkeit Empfang a Ausleihe Verabschiedung
Rickgabe

Rickgabe

= vgl. = Wartezeit " Begriissung = Durchfithrung » Verabschie-
Dienstleistung = Wahrnehmung = Aktivitdten ®= Effizienz dung
7 Leitsystem signalisieren unterbrechen = Qualitat
innen * Namensschild = Information liber Ausleihefristen

= Information liber Gebiihren

® Benutzerordnung

= Information (iber die
Ausleihefristen

= Hilfsbereitschaft

® Engagement

= ausserhalb der &ffnungszeiten

= Riickgabequittung

Service Blueprint und Kriterien — Telefonische Anfrage

4. Telefonische Anfrage

Nummernsuche Antwort /

Auskunft

Entgegennahme
des Anrufs

und Verfligbarkeit
Anruf

Fragestellung Verabschiedung

= Auffindbarkeit = Wartezeit = Institutions- = Verstandnis- = Qualitat = Verabschie-
der Nummer name fragen (Inhalt) dung
auf der * Name * Frage = Vermittlung
Homepage * Begriissung verstanden = Zusatz-
informationen
= Abschluss
(Angebot
nachzufragen)
= Hilfshereit-
schaft
* Engagement
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Service Blueprint und Kriterien — E-Mail-Anfrage

5. E-Mail-Anfrage

Adresssuche
und Bearbeitung
Versendung

Antwort /
Auskunft

= Auffindbarkeit = Bearbeitungs- = Qualitat (Inhalt)
der Mail- zeit = Zusatz-
Adresse auf der = Benachrichti- informationen
Homepage gung bei = Stilistik
Verzdgerung

Service Blueprint und Kriterien — Dokumentlieferdienst

6. Dokumentlieferdienst

a) Versand /
Zustellung des

Buches
Katalogsuche

und

Bestellung

b) Versand /
Zustellung des
Artikels

= Auffindbarkeit a) b)
des Kataloges ® Einhaltung der = Einhaltung der
auf der Lieferfrist Lieferfrist
Homepage = Benachrichtigung = Benachrichtigung
bei Verzégerung bei Verzégerung
oder wenn oder wenn
Bestellung nicht Bestellung nicht
erfiillbar erfiillbar
= Vollstdndigkeit des = Vollstandigkeit des
Postversandes Artikellieferung
= Qualitat
= Zusatz-

informationen
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Service Blueprint und Kriterien — Infrastruktur

7. Infrastruktur

Offnungs- technische Tages-

zeiten Leitsystem Gerite schliessfacher Arbeitsplatze Beleuchtung

Platzverhalt- behinderten- Verpflegungs- Toiletten Sauberkeit
nisse gerecht moglichkeit und Ordnung

Offnungszeiten Leitsystem technische Gerate Tagesschliessfacher Arbeitsplatze Beleuchtung
= Wochen- Beschriftung aussen: Funktionen: = a) fakultativ = Verfiigbarkeit * allgemein
stundenzahl = Anschrift = MS Office = b) obligatorisch Einzel- = Arbeitsplatze
Beschriftung innen: = Internet und arbeitsplatze
= Ubersichtstafel / OPAC = Lirmpegel
Wegweiser Verfligbarkeit: = Gruppen-
= Kennzeichnung der = PCs (mit OPAC, arbeitsplatze
Fachgebiete/Signatur Internet oder = Sitzecke
= Regalbeschriftung Office) = Steckdosen fiir
= Tablarbeschriftung = Drucker Notebooks
= Anschrift Ausleihe/ = Kopierer = WLAN
Information = Scanner

= Anschrift technische
Gerate (PC, Kopierer)
= Anschrift Toiletten

Atmosphare behindertengerecht  Verpflegungsmdglichkeit Toiletten Sauberkeit und Ordnung
* Platz- = Eingang * Angebot = auf jeder Etage = Aussenbereich
verhéltnisse " Aufzug " Verfiigbarkeit * Bibliothek
= Absatze / = Arbeitsplédtze
Tiirschwellen ® Toiletten
= Regal- = Garderobe /
aufstellung Schliessféacher
= Zugénglichkeit
aller
Abteilungen
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Anhang E: Beurteilungsbogen

Mystery Shopping

Beurteilungsbogen

Bibliothek

Testperson

Bibliotheksbesuch (Dienstleistungen1./2.2/3./7.)

Datum

Zeitspanne

Bestellung aus Magazinbestand/Reservation aus Freihandbereich (2.2)
Datum
Zeitpunkt

Telefonische Anfrage (4.)
Datum
Zeitpunkt

E-Mail-Anfrage (5.)
Datum
Zeitpunkt

Dokumentlieferdienst (6.) a) Buch b) Artikel
Datum
Zeitpunkt
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1.  Information / Beratung

Kontaktpunkte

Kriterien

Beurteilung

mit Pkit.

Soll

Ist

Gang zur
Information

vgl. Dienstleistung 7
Leitsystem innen

Vertlgbarkeit

Wartezeit

0 keine Wartezeit 2
o bis 5 Minuten (__ Min) 1
o mehr als 5 Minuten 0

wenn ja:

Wird ein weiterer
MA gerufen?
Oja

O hein

Wahrnehmung
signalisieren

oja
O nein

o hicht nétig

1
0
1
0
1

Empfang

Begrissung

o verbal mit Blickkontakt 4

o verbal ohne Blickkontakt2

o nonverbal (nur 2
Blickkontakt, nicken)

o keine Begriissung

Aktivitaten
unterbrechen

o ja, sofort

oja, n
o nein

O nicht nétig

icht sofort

Namensschild

g vorhanden
o nhicht vorhanden

Fragestellung

aufmerksam zuhoéren

oja
O nein

Verstandnisfragen

oja
O nein

0 nicht nétig

Frage verstanden

oja
O hein

Antwort /
Auskunft

Qualitat (Inhalt)

0 vollstandig beantwortet
o teilweise beantwortet

O nicht beantwortet

Mmoo mmMNOoONOoO ROoONEOMN RO

wenn ja:

Wird man
weiterverwiesen?
oja

0o nein

oo =

wenn ja:

Wird man
weiterverwiesen?
oja

O nein

Vermittlung

o praktisch
0 theoretisch, ausfihrlich
o theoretisch, knapp

o= MNo =
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Zusatzinformationen | oja, 1 1
O nein 0
Abschluss (Angebot | o ja 1 1
nachzufragen) 0 nein 0
0 nicht nétig 1
Hilfsbereitschaft o nimmt sich Zeit 2 2
O neutral 1
o wirkt gestresst 0
Engagement o wirkt motiviert 2 2
o wirkt neutral 1
o wirkt nicht motiviert 0

Verabschiedung o verbal mit Blickkontakt 2 2
o verbal ohne Blickkontakt
o nonverbal (nur
Blickkontakt, nicken) 1
O keine Verabschiedung 0
Total 37
100%

Bemerkungen:
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2.  Buchbeschaffung

21 Bestellung aus Magazinbestand / Reservation aus Freihandbereich (3x)

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Katalogsuche Auffindbarkeit des Anzahl Klicks:
und Bestellung Katalogs auf der o 1x 2 2
Homepage 0o 2X 1
O mehr als 2x 0
Bearbeitung Einhaltung der O oo ja, innerhalb je 4 12
Bereitstellungsfrist (je von Std.
nach Bibliothek) OO O nein 0
Benachrichtigung bei | oo oja je 1 3
Verzégerung oder oo o nein 0
wenn Bestellung nicht | 0 o o keine Ver- je 1
erfiillbar zégerung/
Bestellung erfillbar
Bereitstellung Abhol- oooja je2 6
Benachrichtigung 0 O O nein 0
Auswahl der o SMS 3 3
Benachrichtigungsart | o Mail 2
o Brief 1
Gang zur vgl. Dienstleistung 7
Ausleihe Leitsystem innen
Total 26
100%
2.2 Buch aus Freihandbestand holen (3x)
Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Buch aus vgl. Dienstleistung 7
Freihandbestand | Leitsystem innen
Verfligbarkeit Auffindbarkeit oooja je2 6
O O O nein 0
Gang zur vgl. Dienstleistung 7
Ausleihe Leitsystem innen
Total 6
100%
Total 32
100%
Bemerkungen:
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3. Ausleihe und Riickgabe

3.1 Ausleihe

Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Gang zur Ausleihe | vgl. Dienstleistung 7
Leitsystem innen

Verflgbarkeit Wartezeit O keine Wartezeit 2 2
o bis 5 Minuten (__ Min) 1
o mehr als 5 Minuten 0
wenn ja:
Wird ein weiterer
MA gerufen?
o ja 1
O nein 0
Wahrnehmung oja 1 1
signalisieren o nein 0
o nicht nétig 1
Empfang Begriissung o verbal mit Blickkontakt 4 4
o verbal ohne Blickkontakt2
o nonverbal (nur 2

Blickkontakt, nicken)
O keine Begriissung 0
Aktivitaten o ja. sofort 4
unterbrechen o ja, nicht sofort 2
O nein 0
o hicht notig 4
Namensschild o vorhanden 2

0 hicht vorhanden 0
Ausleihe Information Gber o mindlich und schriftlich 2 2
1

1

0

2

1

0

2

1

0

Ausleihfristen o schriftlich

o mindlich

o gar nicht

Hilfsbereitschaft O himmt sich Zeit

o neutral

o wirkt gestresst

Engagement o wirkt motiviert

o wirkt neutral

O wirkt nicht motiviert

Verabschiedung o verbal mit Blickkontakt 2 2

o verbal ohne Blickkontakt1

o nonverbal (nur 1
Blickkontakt, nicken)

o keine Verabschiedung 0

Total 21

100%
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3.2 Einschreibung (beim 1. Besuch)

Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Einschreibung Durchflihrung o durch Personal 2 2
0 Selbsteinschreibung 0
Effizienz (durch o zlgig (ohne Hilfsmittel) 2 2
Personal) o langsam (mit Hilfsmittel) 0
Qualitat (durch O korrekt 2 2
Personal) o mit Fehlern 0
o Selbsteinschreibung 2
Informationen Uber | o mindlich und schriftlich 2 2
Ausleihfristen o schriftlich 1
o mindlich 1
o gar nicht 0
Informationen Gber | g mindlich und schriftlich 2 2
Gebuhren o schriftlich 1
o mindlich 1
O gar nicht 0
Benutzungsordnung | o abgegeben 2 2
o nicht abgegeben 0
Total 12
100%
3.3 Rickgabe
Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Rickgabe ausserhalb der oja 2 2
Offnungszeiten o nein 0
Ruckgabequittung | oja 1 1
O nein 0
Total 3
100%
Total mit Einschreibung 33
100%
mit RlUckgabe 24
100%
Bemerkungen:
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4. Telefonische Anfrage

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Nummernsuche | Auffindbarkeit der Anzahl Klicks:
und Anruf Nummer auf der 0 0x 2 2
Homepage o 1-2x 1
O mehr als 2x 0
Verflgbarkeit Wartezeit Anzahl Klingeln:
0 bis 3x 4 4
O 4-5x 2
o mehr als 5x 0
wenn ja:
Schaltet sich der
Anrufbeantworter
ein?
Oja 1
O nein 0
Entgegennahme | Institutionsname oja 4 4
des Anrufs O nein 0
Name O ja, vollstandig 2 2
o ja, nur Nachname 1
o nein 0
Begriissung o ja, mit Name 2 2
o ja, ohne Name 1
o nein 0
Fragestellung Verstandnisfragen oja 2 2
o nein 0
o hicht nétig 2
Frage verstanden Oja 2 2
o nein 0
Antwort / Qualitat (Inhalt) o vollstandig beantwortet 6 6
Auskunft o teilweise beantwortet 2
wenn ja:
Wird man
weitergeleitet?
Oja 1
O nein 0
o hicht beantwortet 0
wenn ja:
Wird man
weitergeleitet?
oja 1
O nein 0
Vermittlung o theoretisch, ausfihrlich 2 2
o theoretisch, knapp 0
Zusatzinformationen | oja, 1 1
O nein 0
Abschluss (Angebot | o ja 1 1
nachzufragen) O nein 0
0 hicht nétig 1
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Hilfsbereitschaft o nimmt sich Zeit 2 2
O neutral 1
0 wirkt gestresst 0
Engagement o wirkt motiviert 2 2
o wirkt neutral 1
O wirkt nicht motiviert 0
Verabschiedung o mit Name 2 2
o chne Name 1
o keine Verabschiedung 0
Total 34
100%
Bemerkungen:
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5. E-Mail-Anfrage

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt Soll Ist
Adresssuche Auffindbarkeit der Anzahl Klicks:
und versenden Mail-Adresse auf der | o Ox 2 2
Homepage 0 1-2x 1
o mehr als 2x 0
Bearbeitung Bearbeitungszeit o 0-6 Arbeitsstunden 4 4
( Arbeitsstunden)
o 6-12 Arbeitsstunden 2
( Arbeitsstunden)
o mehr als 12 Arbeits- 0
stunden
( Arbeitsstunden)
Benachrichtigung bei | o ja, innerhalb von 6 4 4
Verzdgerung Arbeitsstunden
( Arbeitstunden)
o ja, innerhalb von 12 2
Arbeitsstunden
( Arbeitsstunden)
O hein 0
o keine Verzégerung 4
Antwort / Qualitat (Inhalt) o vollstandig beantwortet 6 6
Auskunft o teilweise beantwortet 2
wenn ja:
Wird die Anfrage
weitergeleitet?
oja 1
o hein 0
0 nicht beantwortet 0
wenn ja:
Wird die Anfrage
weitergeleitet?
oja 1
o nein 0
Zusatzinformation oja, 1 1
O nein 0
Stilistik (persénliche | o vollstandig 2 2
Anrede, Sprache, o teilweise, es fehlt 1
Gross- und (1 Aspekt)
Kleinschreibung und | o nicht vollstandig (mehr 0
Signatur) als 1 Aspekt fehlt)
Total 19
100%
Bemerkungen:
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6. Dokumentlieferdienst

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt Soll Ist
Katalogsuche Auffindbarkeit des Anzahl Klicks:
und Bestellung Katalogs auf der o 1x 2 2
Homepage O 2x 1
g mehr als 2x 0
a) Versand/ Einhaltung der o ja, innerhalb von 4 4
Zustellung des Lieferfrist (je nach Tagen
Buches Bibliothek) O hein 0
Benachrichtigung bei | o ja 2 2
Verzégerung oder O nein 0
wenn Bestellung o keine Verzégerung/ 2
nicht erflllbar Bestellung erflllbar
Vollstandigkeit der o vollstandig 2 2
Informationen o teilweise, es fehlt 1
(Lieferschein, (1 Beilage)
Information Uber o hicht vollstandig (mehr 0
Bezahlung / als 1 Beilage fehlt)
Einzahlungsschein,
Fristenzettel und
Adressetikette)
b) Versand/ Einhaltung der oja,innerhalbvon 4 4
Zustellung des Lieferfrist (je nach Tagen, Stunden
PDF-Artikels Bibliothek) o hein 0
Benachrichtigung bei | oja 2 2
Verzdgerung oder O nein 0
wenn Bestellung o keine Verzégerung/ 2
nicht erfullbar Bestellung erflillbar
Vollstandigkeit der o vollstandig 2 2
Informationen O teilweise, es fehlt 1
(Lieferschein / (1 Beilage)
Begleittext, o nicht vollstandig (mehr 0
Information Uber als 1 Beilage fehlt)
Urheberrechte und
Information tber
Bezahlung)
Qualitat des Artikels | o vollstandig 2 2
(Lesbarkeit, o teilweise, es fehlt 1
Vollstandigkeit, keine (1 Aspekt)
Finger, gerade g nicht vollstandig (mehr 0
Seiten) als 1 Aspekt fehlt)
Zusatzinformation oja, 1 1
O nein 0
Total 21
100%
Bemerkungen:
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7. Infrastruktur

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Offnungszeiten | Wochenstundenzahl | o 80 Stunden oder mehr 4 4
O 70 — 79 Stunden 2
o weniger als 70 Stunden 0
Leitsystem Beschriftung aussen:
Anschrift o offensichtlich 2 2
o versteckt 1
g gar nicht 0
Beschriftung innen: 16
Ubersichtstafel o ja, vollstandig (bei 4
Eingang, Lift, auf jedem
Stockwerk)
O ja, teilweise: 2
O nein 0
Kennzeichnung der 0 von weitem sichtbar 2
Fachgebiete/Signatur | o von nah sichtbar 1
O nicht vorhanden 0
Regalbeschriftung oja 2
o nein 0
Tablarbeschriftung Oja 2
0o nein 0
Anschrift Ausleihe / g von weitem sichtbar 2
Information o von nah sichtbar 1
o nicht vorhanden 0
Anschrift Gerate O ja, von weitem sichtbar 2
(PC, Kopierer) O ja, von nah sichtbar 1
o nicht vorhanden 0
Anschrift Toiletten o von weitem sichtbar 2
o von nah sichtbar 1
o hicht vorhanden 0
technische Funktionen: 4
Gerate MS Office oja 2
O nein 0
Internet und OPAC Oja 2
o nein 0
Verflgbarkeit: 10
PCs (mit OPAC, o geniigend vorhanden 4
Internet oder Office) o knapp vorhanden 2
o hicht vorhanden 0
Drucker oja 2
O nein 0
Kopierer Oja 2
O nein 0
Scanner oja 2
o nein 0
Tagesschliess- | a) Nutzung fakultativ | o genligend vorhanden 2 2
facher o knapp vorhanden 1
o hicht vorhanden 0
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Einzelarbeitsplatze

b) Nutzung o genligend vorhanden
obligatorisch o knapp vorhanden
Arbeitsplatze Verflgbarkeit 0 genligend vorhanden 2

o knapp vorhanden
0 nicht vorhanden

Verflgbarkeit

0 genligend vorhanden
o knapp vorhanden
0 nicht vorhanden

Sauberkeit und
Ordnung

Aussenbereich

Oja
o nein

2
0
2
1
0
Larmpegel 0 ruhig 2 2
O belebt 1
o stérend 0
Gruppenarbeitsplatze | o ja 1 1
O nein 0
Sitzecke oja 1 1
(Zeitschriften) 0 nein 0
Steckdosen flr O ja 2 2
Notebooks o hein 0
Netzwerkanschluss oja 2 2
fir Notebooks o hein 0
WLAN oja 2 2
o nein 0
Beleuchtung allgemein O angenehm 4 4
o zu hell / zu dunkel 0
Arbeitsplatze o mit Extra-Beleuchtung 2 2
o ohne Extra-Beleuchtung0
Platzverhaltnisse | allgemein O grosszugig 2 2
o gentigend 1
o eng 0
behinderten- Eingang 0 Haupteingang ohne 4 4
gerecht Hindernisse
o Nebeneingang ohne 2
Hindernisse
g nur mit Hindernissen 0
wenn ja: welche?
Aufzug oja 2 2
o hein 0
Absatze/TUrschwellen | O ja 0 2
o hein 2
Regalaufstellung o breit genug (86¢cm’) 2 2
0 zu schmal 0
Zuganglichkeit aller oja 2 2
Abteilungen o nein 0
Verpflegungs- Angebot o bediente Cafeteria 4 q
maoglichkeit o Automat 2
0 kein Angebot 0
Toiletten auf jeder Etage Oja 1 1
g nein 0
2
1
0
1
0

"barrierefrei Bauen {2008): Rollstihle, Masse. URL: http:/nullbarriere.de/rollstuhl.htm [Zugriff am 16.6.08].
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Bibliothek oja 1 1
o nein 0
Arbeitsplatze Oja 1 1
O nein 0
Toiletten oja 1 1
o nein 0
Tagesschliessfacher | oja 1 1
0 nein 0
Total 82
100%
Bemerkungen:
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8. Gesamttotal

Soll Ist %
1. Information / Beratung 37
2. Buchbeschaffung 32
3. Ausleihe und Rlickgabe mit Einschreibung 33
3. Ausleihe und Rtickgabe mit Rlickgabe 24
4. Telefonische Anfrage 34
5. E-Mail-Anfrage 19
6. Dokumentlieferdienst 21
7. Infrastruktur 82
Gesamttotal mit Einschreibung 258
Gesamttotal mit Rlickgabe 249

Bemerkungen:
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Anhang F: Drehbuch

In diesem Drehbuch werden einerseits das Vorgehen beim Mystery Shopping und besonders
beachtenswerte Aspekte beschrieben, andererseits werden Fragen fir die Dienstleistungen
Information / Beratung, Telefonische Anfrage und E-Mail-Anfrage festgehalten.

Vor der Durchfiihrung des Mystery Shoppings muss geregelt werden, welcher Mystery
Shopper welche Frage/n stellt, damit in einer Bibliothek nicht dieselben Fragen vorkommen.
Pro Dienstleistung sollen sowohl einfache als auch schwierigere Fragen gestellt werden.

Dieses Drehbuch ist in Kombination mit dem Beurteilungsbogen zu gebrauchen. Vor den
Mystery Shopping-Einsdtzen missen der Beurteilungsbogen genau angeschaut und die
Kriterien eingepréagt werden.

Die Test-Reihenfolge der einzelnen Bibliothekdienstleistungen kann frei gewéhlt werden.

1. Information / Beratung

Um eine Beratung zu erhalten, treten Sie zur Informationstheke und warten auf eine
Begriissung des Bibliothekspersonals. Anschliessend stellen Sie lhre Frage und nehmen die
Auskunft entgegen. Nach der Klarung der Frage warten Sie auf eine Verabschiedung.

Beim Vorgehen sind folgende Aspekte besonders zu beachten, da sie nur in diesem Moment
beobachtet werden kénnen:

e Wird bei einer Wartezeit signalisiert, dass man wahrgenommen wurde?

e Wird man verbal mit Blickkontakt, verbal ohne Blickkontakt, nonverbal oder gar nicht
begrisst? Werden allfallige Aktivitdten sofort unterbrochen?

e HoOrt das Personal aufmerksam zu? Werden Verstéandnisfragen gestellt, um die
Situation des Benutzers einschatzen zu kénnen?

e Was genau wird geantwortet? Wird angeboten, nochmals nachzufragen?

e Wird man verbal mit Blickkontakt, verbal ohne Blickkontakt, nonverbal oder gar nicht
verabschiedet?
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Einfache Fragen:

e Kann ich vom PC aus etwas ausdrucken? Je nach Rickmeldung: Wie funktioniert
das? Wo steht der Drucker? Wie bezahlt man (bar oder Karte)? Wo bekomme ich
Kopierkarten?

e Ich bin das erste Mal in dieser Bibliothek und habe mir ein paar Buchsignaturen
herausgeschrieben. Wie gehe ich am besten vor, wenn ich diese Blicher ausleihen
mochte? (Einschreibung, Standort, Ausleihebedingungen)

Schwierigere Fragen:

e Wie funktioniert die Datenbank-Recherche? Kénnen Sie mir eine Datenbank
empfehlen, in der ich am ehesten etwas Uber Klimaerwdrmung (oder sonst ein
bestimmtes Thema) finde? Je nach Rickmeldung: Ich suche nur Literatur, um mir
einen ersten Uberblick zu verschaffen, es miissen also noch keine detaillierten
Informationen sein.

e Bieten Sie auch E-Books an? Je nach Rickmeldung: Wie funktioniert das? Gibt es
auch eine Art Ausleihe? Wie lange ist die Ausleihfrist? Kann man den Inhalt
abspeichern und ausdrucken?

2. Buchbeschaffung
2.1 Bestellung aus Magazinbestand / Reservation aus Freihandbereich

Suchen Sie im Katalog drei Biicher, die Sie aus dem Magazinbestand oder dem
Freihandbereich bestellen bzw. reservieren kénnen. Prifen Sie danach, ob die Biicher in der
angegebenen Zeit bereitgestellt werden, indem Sie entweder eine Abholungseinladung
erhalten oder das eigene Benutzungskonto anschauen.

2.2 Buch aus Freihandbestand holen

Suchen Sie im Katalog drei Blicher aus verschiedenen Fachbereichen, die Sie im
Freihandbestand holen kénnen. Prifen Sie, ob die Blicher im Regal vorhanden sind.

3. Ausleihe und Riickgabe
3.1/3.2 Ausleihe mit/ohne Einschreibung

1. Besuch: Um ein Buch auszuleihen, treten Sie zur Ausleihetheke und warten auf eine
Begrissung des Bibliothekpersonals. Wenn Sie noch nicht im Bibliothekssystem
eingeschrieben sind, lassen Sie sich einen Benutzerausweis ausstellen und alle
Informationen fir neue Benutzer geben. Wenn das Personal die Einschreibung getétigt hat,
prifen Sie spater die Qualitat der eingegebenen Daten. Sobald Sie registriert sind oder wenn
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Sie bereits ein Bibliothekskonto haben, leihen Sie das Buch aus und warten auf eine
Verabschiedung.

Beim Vorgehen sind folgende Aspekte besonders zu beachten, da sie nur in diesem Moment
beobachtet werden kénnen:

e Wird bei einer Wartezeit signalisiert, dass man wahrgenommen wurde?

e Wird man verbal mit Blickkontakt, verbal ohne Blickkontakt, nonverbal oder gar nicht
begrisst? Werden allfallige Aktivitaten sofort unterbrochen?

e Was genau wird erklart? Welche Informationen werden geliefert?

e Wird man verbal mit Blickkontakt, verbal ohne Blickkontakt, nonverbal oder gar nicht
verabschiedet?
3.3 Riickgabe

2. Besuch: Achten Sie bei der Blicherriickgabe auf die Mdglichkeit der Riickgabe ausserhalb
der Offnungszeiten und auf den Empfang einer Quittung.

4, Telefonanruf

Suchen Sie die Telefonnummer auf der Homepage der Bibliothek und wahlen Sie diese
Nummer. Melden Sie sich mit vollstindigem Namen. Anschliessend stellen Sie lhre Frage
und nehmen die Auskunft entgegen. Nach der Klarung der Frage warten Sie auf eine
Verabschiedung.

Beim Vorgehen sind folgende Aspekte besonders zu beachten, da sie nur in diesem Moment
beobachtet werden kénnen:

e Wie oft klingelt das Telefon, bis jemand abnimmt?

e Was genau wird bei der Entgegennahme des Anrufes gesagt (Institutionsname,
vollstdndiger Name)? Wird man mit Name begriisst?

e Werden Verstandnisfragen gestellt, um die Situation des Benutzers einschatzen zu
kénnen?

e Was genau wird geantwortet? Wird angeboten, nochmals nachzufragen?

e Wird man mit Name, ohne Name oder gar nicht verabschiedet?

Einfache Fragen:

e |Ich weiss das Passwort des Benutzerkontos nicht mehr. Kénnen Sie es
nachschauen?
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Ich habe ein Buch in lhrem Bestand entdeckt, das ich gerne ausleihen wirde, habe
aber gerade keine Zeit, vorbeizukommen. Welche Bestellméglichkeiten gibt es? Wie
viel kostet das? (Postversand, Kurier)

Schwierigere Fragen:

5.

(Zuerst miissen Sie nach einem Artikel recherchieren, dessen Jahr/Volume lizenziert
ist und nur Gber das Universitatsnetz zuganglich ist. Der Artikel muss gleichzeitig als
Printbestand vorhanden sein, damit Kopien verschickt werden kénnen.) Ich méchte
gerne einen Artikel herunterladen, aber es wird ein Passwort verlangt oder geht sonst
nicht. Je nach Rickmeldung: Woran liegt das? Ist es ein technisches Problem, oder
hat es etwas zu tun mit den Zugriffsmdoglichkeiten? Was gibt es fiir Méglichkeiten, um
trotzdem zum Volltext dieses Artikels zu kommen? (Dokumentlieferdienst: Zustellung
als PDF-Artikel)

Kann ich mit dem eigenen Notebook auch das Internet benutzen? Was brauche ich
dazu? (Kabel, WLAN, Passwort, ...)

E-Mail-Anfrage

Suchen Sie die E-Mail-Adresse auf der Homepage der Bibliothek und schicken Sie die Frage

an diese Adresse. Prifen Sie danach, ob die Antwort in der angegebenen Zeit eintrifft.
Achten Sie auf die Qualitat und die Stilistik der Antwort.

Einfache Fragen:

Kann ich auch als Nicht-Studierende die Bibliothek benutzen?

Wir sind eine Gruppe Studierender und suchen Arbeitsplatze. Haben Sie
Gruppenarbeitsplatze, wo sprechen erlaubt ist? Gibt es Extra-Raume? Muss man
reservieren?

Schwierigere Fragen:

(Zuerst miissen Sie nach einem Artikel recherchieren, dessen Jahr/Volume lizenziert
ist und nur Uber das Universitatsnetz zuganglich ist.) lch méchte gerne einen Artikel
herunterladen, aber es wird ein Passwort verlangt oder geht sonst nicht. Woran liegt
das?

Ich habe gesehen, dass Sie auch E-Books anbieten. Wie funktioniert das? Gibt es
auch eine Art Ausleihe? Wie lange ist die Ausleihfrist? Kann man den Inhalt
abspeichern und ausdrucken?
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6. Dokumentlieferdienst
a) Versand / Zustellung des Buches

Suchen Sie im Katalog ein Buch, das Sie per Postversand bestellen kénnen. Priifen Sie
danach, ob das Buch in der angegebenen Zeit bei lhnen zu Hause eintrifft und alle
verlangten Beilagen enthalten sind.

b) Versand / Zustellung des PDF-Artikels

Suchen Sie im Katalog eine Zeitschrift, aus der Sie einen Artikel als PDF bestellen kénnen.
Prifen Sie danach, ob der Artikel in der angegebenen Zeit per E-Mail eintrifft, alle verlangten
Beilagen enthalten sind und die Qualitat des Artikels zufriedenstellend ist.

7. Infrastruktur

Bei der Infrastruktur gilt es ganz unterschiedliche Kriterien zu bewerten. Machen Sie deshalb
einen Rundgang durch die Bibliothek und werfen Sie einen Blick auf folgende Aspekte:

Achten Sie beim Betreten der Bibliothek auf das Leitsystem: Wie ist die Bibliothek
aussen angeschrieben, wie finden Sie sich im Innern zurecht?

e Mdissen Sie beim Eintreten lhr Gepack oder Material abgeben? Hat es
Tagesschliessfacher? Sind genligend freie vorhanden?

e Setzen Sie sich an die Computer und testen Sie, welche verschiedenen Funktionen
angeboten werden. Welche technischen Geréate sind sonst vorhanden?

e Sind genligend Arbeitsplatze vorhanden, und gibt es Gruppenarbeitsplatze oder eine
Sitzecke? Steht eine Ausristung fir die Nutzung des eigenen Notebooks bereit
(Steckdosen, Netzwerkanschlisse, WLAN)?

e Achten Sie auf die Beleuchtung und die Platzverhaltnisse.

e |st die Bibliothek behindertengerecht, d.h. fir jemanden im Rollstuhl, eingerichtet?
Sind alle Abteilungen zugénglich?

e Testen Sie, ob die Bibliothek eine Verpflegungsmdglichkeit anbietet und ob gentigend
Toiletten vorhanden sind.

e Achten Sie wahrend dem ganzen Rundgang auf die Sauberkeit und Ordnung in der
Bibliothek.
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Anhang G: Auswertungstabellen der Ergebnisse

Auswertung Ergebnisse Bibliothek A

Bibliothek A 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt

Dienstleistungen

1. Information / Beratung 37 34 1 919% | 33 | 892% | 35 | 94,6% | 34 | 91,9% | 91,9%
2. Buchbeschaffung 32 14 | 43,8% | 24 75% 22 | 68,8% | 24 75% 65,7%

3. Ausleihe und Riickgabe
ohne Einschreibung 21 16 | 76,2% | 18 | 85,7% 71,7%

mit Riickgabe 24 16 | 66,7% | 14 | 58,3%

4. Telefonische Anfrage 34 29 | 853% | 19 | 55,9% | 31 | 912% | 26 | 76,5% | 77,2%
5. E-Mail-Anfrage 19 19 | 100% | 18 | 94,7% | 19 | 100% | 12 | 63,2% | 89,5%

6. Dokumentlieferdienst 21 16 | 76,2% | 20 | 952% | 16 | 762% | 20 | 952% | 85,7%
7. Infrastruktur | 82 62 | 756% | 61 | 74,4% | 63 | 75,6% | 60 | 73,2% | 74,7%

Gesamttotal
ohne Einschreibung | 246 | 190 | 78,4% | 193 | 81,4% 79,5%
mit Riickgabe | 249 202 | 81,9% | 190 | 76,2%

Auswertung Ergebnisse Bibliothek B

Bibliothek B 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt

Dienstleistungen

1. Information / Beratung 37 33 |1 892% | 34 | 91,9% | 31 83,8% | 24 | 64,9% | 82,5%
2. Buchbeschaffung 26 18 | 692% | 18 | 692% | 18 | 692% | 18 | 69,2% | 69,2%

3. Ausleihe und Riickgabe
mit Einschreibung 33 23 | 69,7% | 24 | 72,7% 67,9%

mit Riickgabe | 24 16 | 66,7% | 15 | 62,5%

4. Telefonische Anfrage 34 28 | 824% | 27 | 794% | 27 | 79.4% | 18 | 52,9% | 73,5%

5. E-Mail-Anfrage 19 17 | 895% | 17 | 895& | 16 | 842% | 15 | 78,9% | 85,5%

6. Dokumentlieferdienst 21 18 | 85,7% | 19 | 905% | 19 | 90,5% | 19 | 90,5% | 89,3%
7. Infrastruktur 82 57 | 69,5% | 57 | 69,5% | 56 | 68,3% | 54 | 65,9% | 68,3%

Gesamttotal
mit Einschreibung | 252 | 194 | 79,3% | 196 | 80,4% 76,6%
mit Riickgabe | 243 183 | 77,4% | 163 | 69,3%

Churer Schriften zur Informationswissenschaft — Schrift 31 Diplomarbeit Garbely, Kieser



Mystery Shopping als Bewertungsmethode

124

Auswertung Ergebnisse Bibliothek C

Bibliothek C 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt
Dienstleistungen
1. Information / Beratung 37 31 | 838% | 34 | 91,9% | 30 81% 33 | 89,2% | 86,5%
2. Buchbeschaffung 32 24 75% 24 75% 24 75% 24 75% 75%
3. Ausleihe und Riickgabe
mit Einschreibung 33 23 | 69,7% 22 | 66,6% | 66,4%
mit Riickgabe | 24 12 50% 19 | 79,2%
4. Telefonische Anfrage 34 27 | 794% | 26 | 765% | 25 | 735% | 29 | 853% | 78,7%
5. E-Mail-Anfrage 19 16 | 842% | 18 | 947% | 19 | 100% | 19 | 100% | 94,7%
6. Dokumentlieferdienst 21 15 | 71,4% | 15 | 71,4% | 15 | 71,4% | 15 | 71,4% | 71,4%
7. Infrastruktur 82 60 | 73,1% | 64 78% 61 | 744% | 62 | 75,6% | 75,3%
Gesamttotal
mit Einschreibung | 258 | 196 | 76,7% 204 | 80,4% | 78,3%
mit Riickgabe | 249 193 | 76,8% | 193 | 79,2%
Auswertung Ergebnisse Bibliothek D
Bibliothek D 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt
Dienstleistungen
1. Information / Beratung 37 31 83,8% | 31 83,8% | 33 | 89,2% | 26 | 70,3% | 81,8%
2. Buchbeschaffung 26 25 1 962% | 25 | 962% | 25 | 96,2% | 25 | 96,2% | 96,2%
3. Ausleihe und Riickgabe
mit Einschreibung 33 30 91% 25 75% 81,1%
mit Ruckgabe | 24 18 75% 20 | 83,3%
4. Telefonische Anfrage 34 28 | 824% | 20 | 588% | 30 | 882% | 30 | 882% | 79,4%
5. E-Mail-Anfrage 19 18 | 94,7% | 18 | 94,7% | 18 | 94,7% | 13 | 68,4% | 88,1%
6. Dokumentlieferdienst 21 17 81% 17 81% 18 | 85,7% | 16 | 76,2% | 81,0%
7. Infrastruktur 82 61 | 744% | 61 | 744% | 62 | 756% | 63 | 76,8% | 75,3%
Gesamttotal
mit Einschreibung | 252 | 210 | 86,2% | 197 | 80,6% 83,3%
mit Riickgabe | 243 204 | 86,4% | 193 | 79,9%
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Auswertung Ergebnisse Bibliothek E

Bibliothek E 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt

Dienstleistungen

1. Information / Beratung 37 34 | 919% | 35 | 94,6% | 37 100% | 31 83,8% | 92,6%
2. Buchbeschaffung 32 23 | 719% | 18 | 56,3% | 23 | 71,9% | 23 | 71,9% 68%

3. Ausleihe und Riickgabe
mit Einschreibung 33 26 | 788% | 17 | 51,5% 69,6%

mit Rickgabe 24 18 | 85,7% 15 | 62,5%

4. Telefonische Anfrage 34 27 | 79,4% | 31 91,2% | 30 | 88,2% | 31 91,2% | 87,5%
5. E-Mail-Anfrage 19 19 100% 18 | 94,7% | 19 100% 15 | 78,9% | 93,4%

6. Dokumentlieferdienst 21 19 | 905% | 18 | 857% | 18 | 857% | 19 | 90,5% | 88,1%
7. Infrastruktur 82 64 78% 64 78% 65 | 793% | 62 | 75,6% | 77,7%

Gesamttotal
mit Einschreibung | 258 | 212 | 84,4% | 201 | 78,9% 82,4%
mit Riickgabe | 249 210 | 87,3% | 196 | 79,2%

Auswertung Ergebnisse Bibliothek F

Bibliothek F 1. Einsatz 2. Einsatz 3. Einsatz 4. Einsatz Durch-
Soll Ist % Ist % Ist % Ist % schnitt

Dienstleistungen

1. Information / Beratung 37 35 | 946% | 33 | 892% | 35 | 94,6% | 32 | 86,5% | 91,2%
2. Buchbeschaffung 32 31 | 96,9% | 31 | 96,9% | 31 | 96,9% | 31 | 96,9% | 96,9%

3. Ausleihe und Riickgabe
mit Einschreibung | 33 28 84% 23 | 69,7% 73,9%

mit Riickgabe 24 16 | 66,7% | 18 75%

4. Telefonische Anfrage 34 27 1 794% | 32 | 941% | 33 | 97,6% | 31 91,2% | 90,6%
5. E-Mail-Anfrage 19 19 | 100% | 13 | 68,4% | 19 | 100% | 19 | 100% | 92,1%

6. Dokumentlieferdienst 21 17 81% 17 81% 17 81% 17 81% 81%
7. Infrastruktur 82 73 89% 69 | 84,1% | 73 89% 73 89% 87,8%

Gesamttotal
mit Einschreibung | 258 | 230 | 89,3% | 218 | 83,3% 87,6%
mit Riickgabe | 249 224 | 89,4% | 221 | 88,5%
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Auswertung der einzelnen Kriterien

Anhang H
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Anhang l:  Vergleiche der vier Mystery Shopping-Einsatze

Vergleich der vier Mystery Shopping-Einsadtze der Bibliothek A

[ [ [ [
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Vergleich der vier Mystery Shopping-Einsadtze der Bibliothek C
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Vergleich der vier Mystery Shopping-Einsdtze der Bibliothek E
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Uber die Informationswissenschaft der HTW Chur

Die Informationswissenschaft ist in der Schweiz noch ein junger Lehr- und Forschungsbereich.
International weist diese Disziplin aber vor allem im anglo-amerikanischen Bereich eine
jahrzehntelange Tradition auf. Die klassischen Bezeichnungen dort sind Information Science,
Library Science oder Information Studies. Die Grundfragestellung der Informationswissenschaft
liegt in der Betrachtung der Rolle und des Umgangs mit Information in allen ihren
Auspragungen und Medien sowohl in Wirtschaft und Gesellschaft. Die Informationswissenschaft
wird in Chur integriert betrachtet.

Diese Sicht umfasst die Teildisziplinen Bibliothekswissenschaft, Archivwissenschaft und
Dokumentationswissenschaft. Auch neue Entwicklungen im Bereich Medienwirtschaft und
Informationsmanagement werden gezielt aufgegriffen und im Lehr- und Forschungsprogramm
bertcksichtigt.

Der Studiengang Informationswissenschaft wird seit 1998 als Vollzeitstudiengang in Chur
angeboten und seit 2002 als Teilzeit-Studiengang in Zirich. Kinftig wird ein berufsbegleitender
Masterstudiengang das Lehrangebot abrunden.

Der Arbeitsbereich Informationswissenschaft vereinigt Cluster von Forschungs-, Entwicklungs-
und Dienstleistungspotentialen in unterschiedlichen Kompetenzzentren:

Information Management & Competitive Intelligence
Records Management

Library Consulting

Information Laboratory

Diese Kompetenzzentren werden im Swiss Institute for Information Research
zusammengefasst.
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