Kolner Arbeitspapiere zur Bibliotheks- und Informationswissenschaft

Band 61

Evaluation und Qualititskontrolle bibliothekarischer

Auskunft
oder:

,,Bitte recherchieren Sie selbst im Google*

Barbara Dietrich, Ulrike GroBardt, Kristin Riitjes und Kerstin Wittmann

Weitere Projektteilnehmerinnen: Nicole Offhaus, Ina Refler und

Sabine Rottgen

Dezember 2011

Fachhochschule Koln
Fakultit fiir Informations- und Kommunikationswissenschaften

Institut fir Informationswissenschaft



Evaluation und Qualitédtskontrolle bibliothekarischer Auskunft

oder: ,,Bitte recherchieren Sie selbst im Google*

Barbara Dietrich, Ulrike GroBardt, Kristin Riitjes, Kerstin Wittmann
Koln: Fachhochschule Koln,

Fakultit fur Informations- und Kommunikationswissenschaften,

Institut fiir Informationswissenschaft, 2011

(Kolner Arbeitspapiere zur Bibliotheks- und Informationswissenschaft;
61)

ISSN (elektronische Version) 1434-1115

Die Kolner Arbeitspapiere zur Bibliotheks- und Informationswissen-
schaft berichten iiber aktuelle Forschungsergebnisse des Instituts Infor-
mationswissenschaft der Fachhochschule Koéln. Veroffentlicht werden
sowohl Arbeiten der Dozentinnen und Dozenten als auch herausragende
Arbeiten der Studierenden. Die Kontrolle der wissenschaftlichen Qualitit
der Veroffentlichungen liegt bei der Schriftleitung.

Jeder Band erscheint in elektronischer Version (iiber unsere Homepage:
http://www.fbi.th-koeln.de/institut/papers/arbeitspapiere.php).

Fachhochschule Koln

Fakultit fiir Informations- und Kommunikationswissenschaften
Institut fiir Informationswissenschaft

Claudiusstr.1 D-50678 Koln

Tel.: 0221/8275-3376, Fax: 0221/3318583

E-Mail: schriftenreihe @fbi.fh-koeln.de

Schriftleitung: Prof. Dr. Hermann Rosch, Kerstin Wittmann
© FH-Ko6ln 2011



INHALTSVERZEICHNIS

1
2

2.1
2.2
2.3

3
3.1
3.2
33

4
4.1
4.1.1
4.1.2

4.1.3
4.14
4.1.5
4.1.6

4.1.7
4.2
4.3
4.4
4.5

AN W

7.1

7.2
7.3
7.4
7.4.1
7.4.2
74.3
7.4.4

EINLEITUNG.....cottitiiiritieeteeteseeeeteteee st 5
ENTWICKLUNG DES KRITERIENKATALOGS
UND BEWERTUNGSSYSTEMS .....cooiiiiiiiniiniiienieeeieeeeniene 7
Der Kriterienkatalog.........ccveevvieeriiieeiiieeiee e 7
BewWertungsSySteM....ccoouuiiiiiiieiiiieeiiee ettt 8
AUSWETTUNZSDOZEN ..cvvieeeeiiiiee ettt 10
ERSTELLUNG DER TESTFRAGEN .......ccoceeviiniiniiienieneeee 17
Hintergrund — Methode ..........cccoeeeiiieiiiieiiieciieeieeeee e 17
Die TeStTAZEN ...eevivieiiiiiiiie et 18
TESTPRASE ..ottt 21
AUSWERTUNG.....ccutiiiiiiiitiieiieneeeeeseeete e 23
Ergebnisse der einzelnen Testfragen..........cccoeevveeeieeenieeenneennns 23
Verhalten und Kommunikation..........cceeviiieniiiiiniiennieennieennn. 23
Organisation des Auskunftsprozesses/Ablauf
AUSKUNTESINIETVIEW ...eovviiiiiiiiiiiiieeieeeeeieeee e 30
Qualitit der ANEWOTT.....ccccvvvveeeeeieeieeiiiieeeeeeeeeeeerreee e e e e e eeaanees 37
Umfang des Auskunftsangebots..........ccceevvvieeviiiiniieeinieennieenns 40
Welche Fragetypen werden beantwortet? ...........cccceeeveeennveennn. 41
Welche Auskunftsarten werden in der Bibliothek
ANEZEDOLENT....eeiiiieeiieeeieeeeiee et e e sieeesteeesebeeenabeeesaeeesaeeesaeeenns 41
Wie ist die zeitliche Erreichbarkeit der Auskunft? ................... 45
Ergebnisse des Auskunftsinterviews.........cccceeevveerieeenveeenneennns 47
Ergebnisse der einzelnen Bibliothekstypen...........ccccoooveevienn. 49
Ergebnisse der einzelnen Kommunikationskanile.................... 51
Gesamtergebnis aller Kommunikationskanile und
BiblIOtheKen .........cooiiiiiiiiiiiiieee e 54
FAZIT .ottt 55
LITERATURVERZEICHNS ... 56
ANHANG ...t 57
Anzahl der vier Auskunftsfragetypen und
BibliotheKStypen........coccveiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 57
Klausurbewertungsschema.........c.cccooeeniiiiiiniiniiniiecnee, 59
Erfahrungsberichte ..........coocooiiiiiiiiiiniiiicecceeeee 59
Auswertungsbogen zu den vier Auskunftskanilen ................... 66
Auswertungsbogen der Personliche Auskunft .......................... 66
Auswertungsbogen der E-Mailauskunft............cccccceevviienninnn. 73
Auswertungsbogen der telefonischen Auskuntft........................ 80
Auswertungsbogen der Chatauskunft .............ccceevveeenieenniennn. 87



ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abbildung 1: War der Arbeitsplatz aufgerdumt?
Abbildung 2: Verhielt sich der Bibliothekar wertfrei?
Abbildung 3: Wurde die Diskretion gewihrleistet?

Abbildung 4: War der Sprachstil angemessen?

Abbildung 5: Hatte der Bibliothekar ein gepflegtes duleres
Erscheinungsbild?

Abbildung 6: Wurde vom Bibliothekar Gesprichsbereitschaft

signalisiert?

Abbildung 7: War eine Identifikation des Bibliothekars/der
Bibliothek moglich?

Abbildung 8: Horte der Bibliothekar aktiv zu?
Abbildung 9: War der Bibliothekar freundlich und hoflich?

Abbildung 10:
Abbildung 11:
Abbildung 12:

Frage?

Abbildung 13:
Abbildung 14:
Abbildung 15:
Abbildung 16:
Abbildung 17:
Abbildung 18:
Abbildung 19:
Abbildung 20:
Abbildung 21:

Wie wurde das Gesprich gefiihrt?
Fand eine Kontaktaufnahme statt?

Sicherte der Bibliothekar sein Verstidndnis fiir die

Welche Art von Auskunft wurde erteilt?

Bewies der Bibliothekar Ressourcenkompetenz?
Waurde ein Auskunftsinterview gefiihrt?

Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?
Wurde ein Follow up durchgefiihrt?

War die Auskunft leicht zu finden?

War die Wartezeit angemessen?

Wurde die gesuchte Information ermittelt?

Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia und

Google zuriickgegriffen wurde, wie wurde damit
umgegangen?

Abbildung 22:
Abbildung 23:
Abbildung 24:

Wurden die Quellen genannt?
War die Antwort objektiv?

Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen

Aufwandes?

Abbildung 25:

Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leisten?

23
24
25
25

26

27

27
28
29
29
30

31
32
32
33
34
35
35
36
37

38
39
40

42
43



Abbildung 26: Gibt es eine Policy fiir die Auskunft?
Abbildung 27: Wird der Datenschutz gewihrleistet?

Abbildung 28: Wie ist die rdumliche Erreichbarkeit der
Auskunft?

Abbildung 29: Gibt es eine Feedbackmoglichkeit extra fiir die
Auskunft?

Abbildung 30: Notenverteilung des Auskunftsinterviews per
Telefon

Abbildung 31: Notenverteilung des Auskunftsinterviews fiir die
personliche Auskunft

Abbildung 32: Notenverteilung der wissenschaftlichen
Spezialbibliotheken — alle Kommunikationskanéle

Abbildung 33: Notenverteilung der Offentlichen Bibliotheken —
alle Kommunikationskanile

Abbildung 34: Notenverteilung der Wissenschaftlichen
Bibliotheken — alle Kommunikationskanéle

Abbildung 35: Notenverteilung der Chatauskunft
Abbildung 36: Notenverteilung der Mailauskunft
Abbildung 37: Notenverteilung der Telefonauskunft
Abbildung 38: Notenverteilung der Personlichen Auskunft

Abbildung 39: Notenverteilung aller Kommunikationskanile

44
45

46

47

48

48

49

50

50
51
52
52
53
54



TABELLENVERZEICHNIS

Tabelle 1 Kriterienkatalog

Tabelle 2 Fragen mit Angabe der Anforderungen und
Bewertung

Tabelle 3: Auskunftsfragen/Webformular bzw. E-Mail Auskunft
Tabelle 4: Auskunftsfragen/Chat

Tabelle 5: Auskunftsfragen/personliche Auskunft

Tabelle 6: Auskunftsfragen/Telefon

Tabelle 7 Klausurbewertungsschema

11

16
57
57
58
58
59



1 EINLEITUNG

Der vorliegende Bericht ist das Ergebnis einer Projektarbeit von Studieren-
den am Institut fiir Informationswissenschaft der Fachhochschule Koln im
Studiengang Bibliothekswesen.

Im Rahmen der von Herrn Prof. Dr. Hermann Résch angebotenen Pro-
jektlehrveranstaltung ,,Evaluation und Qualitdtskontrolle bibliothekarischer
Auskunft* untersuchten sieben Studierende wihrend des Sommersemesters
2011 die bibliothekarische Auskunft anhand eines zu diesem Zwecke er-
stellten Kriterienkatalogs.

Im Folgenden werden der Projektverlaufsplan sowie der Test bibliothe-
karischer Auskunft und dessen Ergebnisse und Erkenntnisse vorgestellt.

Die Methode der Untersuchung ist an das in der Literatur bezeichnete
.Mystery Shopping*' angelehnt. Die sieben Studierenden testeten die Bib-
liotheken iiber vier verschiedene Auskunftskanile (Webformular und E-
Mail Auskunft wurden im Rahmen dieser Arbeit zusammengefasst und
nicht unterschieden):

Chat

Personliche Auskunft
Telefonische Auskunft
Webformular/E-Mail-Auskunft

Die Ergebnisse der Untersuchung werden durch einen erstellten Krite-
rienkatalog objektivierbar.

Ziel der Untersuchung war es, Erkenntnisse dariiber zu gewinnen, in-
wieweit die erarbeiteten idealtypischen Kriterien in der Praxis umgesetzt
werden. Es wurden 55 Tests an 46 Bibliotheken durchgefiihrt, einige wenige
Bibliotheken sind also iiber mehrere Auskunftskanile evaluiert worden.

Auch wenn fiir diese Untersuchung nur eine begrenzte Anzahl von Bib-
liotheken befragt wurde, sind dennoch interessante Aussagen und Riick-
schliisse zum Stand der Qualitét bibliothekarische Auskunft in Deutschland
moglich.

Neben 43 deutschen getesteten Bibliotheken wurden aus Vergleichsgriin-
den ein dinischer Bibliotheksverbund und je eine Bibliothek aus Osterreich
und der Schweiz einbezogen.

Fiir die Tests wurden als Fragetypen Orientierungsfragen, Faktenfragen,
Sachverhaltsfragen und bibliographische Fragen gewéhlt.

Auf den nachfolgenden Seiten folgt zuniichst ein Uberblick iiber den ge-
planten Verlauf des gesamten Projektes, die praktische Durchfithrung der
Untersuchung und die Projektergebnisse.

In Kapitel 2 werden der Kriterienkatalog und dessen Anforderungen so-
wie der Bewertungsbogen fiir die Tests vorgestellt. Beide bilden die Grund-

! Siehe dazu auch: Weng, Anja, 2010



lage fiir alle weiteren Schritte. In Kapitel 3 steht die Erarbeitung der Test-
fragen im Fokus, die zur Bewertung des Auskunftsprozesses gestellt wur-
den. Es wird eine quantitative Ubersicht aller Fragen pro Auskunftskanal
und Bibliothekstyp gegeben. Anschliefend werden die gestellten Testfragen
aufgelistet und erldutert. Zudem werden die Erfahrungen des Pretests sowie
die Testphase erldutert. Die Auswertung der gesamten Untersuchung erfolgt
im 4. Kapitel. Die Analysen und Ergebnisse werden jeweils durch Torten-
oder Saulendiagramme visualisiert. Fazit und Ausblick runden die Ergeb-
nispriasentation ab. Im Anhang befinden sich eine Auflistung der Auskunfts-
typen und Bibliothekstypen, das zu Grunde liegende Notenschema, die
Auswertungsbogen sowie zwei Erfahrungsberichte der Auskunft jeder Stu-
dierenden.



2 ENTWICKLUNG DES KRITERIENKA-
TALOGS UND BEWERTUNGSSYSTEMS

Die Entwicklung des Kriterienkatalogs war die wichtigste Vorbereitung, auf
die die weiteren Aspekte des Projektes aufgebaut wurden. Zunédchst mussten
folgende im Mittelpunkt stehenden Fragen gekléart werden:

e Was soll mit dem Kriterienkatalog erreicht werden?
e Was soll anhand welcher Kriterien iiberpriift werden?

Der Kriterienkatalog und der zugehorige Auswertungsbogen hatten zum
Ziel, den bestehenden bibliothekarischen Auskunftsdienst, also den IST-
Stand zu bewerten und Defizite aufzuzeigen.

2.1  Der Kiriterienkatalog

Mit Hilfe eines Brainstormings und dem Exzerpieren einschligiger Fachlite-
ratur’. wurden erste Kriterien, die im weiteren Verlauf genauer definiert und
differenziert wurden, festgelegt und in vier Bereiche eingeteilt. Dabei dien-
ten die in der Literatur gewonnenen Erkenntnissen der Gruppe als Diskussi-
onsgrundlage und wurden nicht genau iibernommen sondern auf dieser Ba-
sis vervollstiandigt, genauer definiert und angepasst.

1. Verhalten und Kommunikation

2. Organisation des Auskunftsprozesses/Ablauf des Auskunftsinter-
views

3. Qualitit der Antwort

4. Umfang des Auskunftsangebotes

Allen 32 Kriterien wurden Anforderungen zugewiesen, die fiir die Uber-
priifung der Auskunft herangezogen wurden. Beispielsweise wurde das Kri-
terium ,,Aktives Zuhoren* durch die Anforderungen ,,ausreden lassen* und
»Slgnalisierung von Interesse durch Nicken®, AuBerungen wie ,,Ja*“ oder
,INein* genauer beschrieben.

Entstandene Probleme, die im Zuge der Arbeit auftraten, werden im Fol-
genden beschrieben.

Die Frage nach der Freundlichkeit der Auskunftsperson ist mit Einzelkri-
terien nur begrenzt beurteilbar. Kriterien wie Hilfsbereitschaft und Hoflich-
keitsfloskeln wurden beriicksichtigt, weil sie wichtig sind. Dennoch bleibt
die Bewertung dieser Frage zum Teil subjektiv.

Die Kommunikationskanidle Personliche Auskunft, Chat, Telefon und
Webformular wurden abgedeckt.

2 . . .
Siehe Literaturverzeichnis.



Die Gleichsetzung von Webformular- und E-Mail-Auskunft erfolgte, da
die angebotenen Webformulare einiger Bibliotheken nicht alle Merkmale
eines Webformulars erfiillen.

Nicht alle in dem Kriterienkatalog beschriebenen und festgelegten Krite-
rien treffen auf jeden Kommunikationskanal zu. Beispielsweise kann nur bei
der personlichen Auskunft bewertet werden, ob der Arbeitsplatz aufgerdumt
ist. So entstanden vier den Kommunikationskanilen entsprechende Auswer-
tungsbogen mit unterschiedlichen Hochstpunktzahlen.

2.2  Bewertungssystem

Bei der Festlegung des Bewertungssystems fiel die Entscheidung fiir eine
Dreierskala, weil dies eindeutige Entscheidungen erleichterte.

Das Bewertungssystem sieht wie folgt aus:

Wurden 100% der Anforderungen erfiillt = Sehr gut
Wurde die Mehrzahl der Kriterien erfiillt = Gut (Variiert, da es ab-
hingig von der Anzahl der Anforderungen ist; meist 2 von 3)

e Wurde 1 bzw. 0 Kriterien erfiillt = Nein bzw. nicht erfiillt (mangel-
haft)

Teilweise war es erforderlich, auf ein zweistufiges Modell (Ja/Nein) zu
wechseln, z.B. bei Frage 3.4 ,,War die Antwort objektiv?*. Bei diesen Fra-
gen gab es keine Zwischenstufe. Nach der Einteilung der Fragen wurden
neun Fragen zweistufig und 13 Fragen dreistufig bewertet.

Ab Frage 2.6 findet teilweise ein Wechsel in der Bewertungsart statt. Es
wurde nicht mehr festgelegt, wie viele Kriterien zur Erfiillung gegeben sein
miissen, sondern welche Kriterien wie bewertet werden, z.B. Frage 2.6
,,Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?*“. Hier wurden die Kriterien
wie folgt bewertet: Nein = keine Teilnahme, Gut = Teilnahme und Sehr gut
= Teilnahme und Erkldrungen.

Die Frage nach der Art der Auskunft und zu den Fragetypen beschreibt
lediglich die Ist-Situation und geht nicht mit in die Bewertung ein.

Die Option ,keine Angabe* wurde in der ersten Planung nicht aufge-
nommen, da befiirchtet wurde, dass bei Unsicherheiten und nicht bewert-
baren Fragen die Moglichkeit ,,keine Angabe* zu hiaufig angekreuzt werden
wiirde.

Im Auswertungsbogen wurde ein Bemerkungsfeld hinzugefiigt, das in
solchen Fillen genutzt werden sollte, um die Entscheidung nachvollziehbar
zu machen. Die Bemerkungen wurden mit in die Auswertung einbezogen.

Nach der Testphase wurde jedoch deutlich, dass ein Feld ,,keine Angabe*“
notwendig ist. Bei einigen Fragen konnte keine Auswertung stattfinden,
weil eine Bewertung der Frage nicht immer moglich war. Beispielsweise bei
Frage 3.2 ,,Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia und Google zuriick-



gegriffen wurde, wie wurde damit umgegangen?*, denn teilweise gaben die
Bibliothekare keine Auskunft dariiber, wie sie gesucht haben.

Um eine nachvollziehbare und vergleichbare Bewertung der verschiede-
nen Auskunftssituationen zu gewdihrleisten, wurde auf folgende Art und
Weise vorgegangen:

Zundchst wurden alle Fragen drei verschiedenen Kategorien zugeteilt.
Diese Kategorien sind: Grundfragen, Fragen der mittleren Kategorie und
Fragen der hochsten Kategorie. Den Kategorien wurden verschiedene Punk-
te zugeordnet, um die Fragen unterschiedlich gewichten zu konnen. So wur-
den Grundfragen mit 5 Punkten bewertet (bzw. 3 Punkten bei ,,Gut*), Fra-
gen der mittleren Kategorie mit 6 Punkten (bzw. 4 Punkten bei ,,Gut*) und
Fragen der hochsten Kategorie mit 7 Punkten (bzw. 5 Punkten bei ,,Gut®).
Bei ,,Nein“ bzw. ,,mangelhaft* wurden keine Punkte vergeben.

Die Fragen, die in den Schwerpunkt der gesamten Befragung fielen (sie-
he hierzu auch Kapitel 4.2), wurden der hochsten Kategorie zugeordnet.
Grundfragen waren Fragen, die zu den grundsétzlichen Anforderungen ge-
horen. Die restlichen Fragen wurden der mittleren Kategorie zugeordnet.

Zwei Fragen stellen eine Ausnahme dar: die Fragen 3.2 und 3.4. Diese
Fragen wurden negativ bewertet, um eine neutrale Antwort zu ermdglichen.
Ein ,,Sehr gut bekam in diesem Fall keine 7 Punkte, sondern O und ein
,Nein®“ bzw. ,,mangelhaft* bekam 7 Punkte abgezogen, damit Bibliotheken,
bei denen der Sachverhalt nicht auftrat, nicht benachteiligt wurden.

Nach der Einteilung der Fragen in Kategorien wurde eine Hochstpunkt-
zahl fiir jeden einzelnen Kommunikationskanal errechnet.

Die einzelnen Auskunftssituationen wurden nach diesem Schema bewer-
tet. Es wurden eine Punktzahl und eine Note errechnet. Dadurch ergab sich
eine Rangfolge der evaluierten Bibliotheken.

Die Noten wurden angelehnt an ein Klausurbewertungsschema errechnet
(siehe Anhang). Die Teilnehmerinnen rechneten fiir die Vergleichbarkeit der
Daten alles in Prozentangaben um.

Besonders erwihnt werden muss, dass bei den Orientierungsfragen der
Bereich Auskunftsinterview nicht bewertet wurde. Hierfiir wurde ein geson-
dertes Bewertungsschema erstellt (siehe ,,Auswertungsbogen der Telefoni-
schen Auskunft im Anhang).



2.3  Auswertungsbogen

Die Kriterien wurden fiir den Auswertungsbogen zu allgemeinen Fragen
umformuliert, z.B. ,,Aktives Zuhoren* = “Horte der Bibliothekar aktiv zu?*.
Aus den Fragen und Anforderungen wurde schlielich der Auswertungsbo-
gen erstellt. Dieser wurde in vier Bereiche unterteilt (siehe dazu 2.1) und die
Fragen diesen zugeordnet.

Der Auswertungsbogen musste fiir jeden Auskunftskanal speziell ange-
passt werden, da, wie bereits erwédhnt, nicht jede Frage auf jeden Kanal zu-
trifft. Durch eine farbliche Hervorhebung wurden die zutreffenden Fragen
gekennzeichnet.
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Nachfolgend werden in einer Tabelle die Gesamtzahl der Kriterien und deren Verteilung auf die vier Gruppen dargestellt.

1. Verhalten und Kommunikation

2. Organisation des Auskunftsprozesses

3. Qualitat der Antwort

4. Umfang des Auskunftsangebotes

Arbeitsplatz
Wertfreiheit
Diskretion
Sprachstil
Erscheinungsbild
Aufmerksamkeit
Identifikation
Aktives Zuhoren
Freundlichkeit

BegriiBung/Kontaktaufnahme
Verstidndnissicherung des Bibliothekars
Ressourcenkompetenz
Auskunftsinterview

Teilnahme an Recherche
Gespriachsfiihrung

Follow-up

Art der Auskunft

Auffindbarkeit der Auskunft

Wartezeit

Ermittlung der Information
Weiterfiihrende Informatio-
nen/alternative Quellen
Objektivitit
Quellennachweis

Fragetypen
Auskunftsarten

Zeitlicher Aufwand
Kosten

Policy

Datenschutz

Zeitliche Erreichbarkeit
Riumliche Erreichbarkeit

Tabelle 1 Kriterienkatalog
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Frage Anforderungen Anzahl der Bewertung Bemerkung
Anforderungen
1.1 War der Arbeitsplatz Freies Sichtfeld 3 1 oder 0 = nein
aufgerdaumt? Direkter Einstieg in die Aus- 2 =gut
kunft 3 = sehr gut
Sauberer Arbeitsplatz
1.2 Verhielt sich der Biblio- | Negative sprachliche/schriftliche | Personliche 1 oder 2 = nein
thekar wertfrei? AuBerungen Auskunft: 2 0=ja

—> Achtung negierte Krite-
rien

1 = nein
Telefon, Chat und E- 0O=ja
Mail: 1
1.3 Wurde die Diskretion Angemessene Lautstirke 2 0 =nein Moglichkeiten wie die
gewihrleistet? Abstands-/Diskretionslinie oder 1 =gut Diskretion eingehalten wird
Schild vorhanden 2 = sehr gut
1.4 War der Sprachstil an- | Vermeidung von Fachjargon 3 0 oder 1 = nein Besonderheiten wie auffil-
gemessen? Siezen 2 =gut liger Ausdruck oder
Angemessene Ausdrucksweise 3 = sehr gut Sprachstil
1.5 Hatte der Bibliothekar Keine Wertenden Aussagen auf | 3 0 -2 =nein
ein gepflegtes d@uleres Er- der Kleidung 3=ja
scheinungsbild? Saubere Kleidung
Keine aufreizende/provokative
Kleidung
1.6 Wurde vom Bibliothe- | durch Mimik/ Korperhaltung 2 0 = nein
kar Gespréchsbereitschaft Einstellung von Nebentitigkei- 1 =gut
signalisiert? ten 2 = sehr gut
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Frage Anforderungen Anzahl der Bewertung Bemerkung
Anforderungen
1.7 War eine Identifikation | Personlich: 1 0 = nein Nicht fur Telefon, da
des Bibliothekars/ der Bib- Namens-/Mitarbeiterschild I=ja enthalten in Frage 2.1
liothek moglich? Chat:
Bibliothekar nennt seinen
Namen
Web-Formular/Mail:
Bibliothekar nennt seinen
Namen und den Namen der
Bibliothek
1.8 Horte der Bibliothekar | Ausreden lassen 2 0 = nein
aktiv zu? Signalisieren von Interesse 1 =gut
durch Nicken, “Ja“, ,,Nein 2 = sehr gut
1.9 War der Bibliothekar Kriterien ins Bemerkungsfeld- (vom Pretest abhéngig)
freundlich und hoflich schreiben
1.10 Wie wurde das Ge- Laut genug
spriach gefiihrt? Fliissiges Gespriach
Moderation der einzelnen Schrit-
te
2.1 Fand eine Kontaktauf- Name der Einrichtung 2 0 =nein Ausnahme Telefon
nahme statt? Name des Bibliothekars 1 =gut
Begriilung 2 = sehr gut
2.2 Sicherte der Bibliothe- | Durch Paraphrasieren 2 0 = nein
kar sein Verstdndnis fiir die | Durch Riickfragen 1 oder 2 = ja
Frage?
2.3 Welche Art von Aus-

kunft wurde erteilt?

13




Frage Anforderungen Anzahl der Bewertung Bemerkung
Anforderungen

2.4 Bewies der Bibliothekar | Nutzung von validen Informati- | 4 0 oder 1 =nein
Ressourcenkompetenz? onsmitteln 2 oder 3 = gut

Aufbau einer Recherchestrategie 4 = sehr gut

Aufzeigen von Alternativen

Erlduterung der Quellen
2.5 Wurde ein Auskunfts- Stellen von Riickfragen 3 0 oder 1 = nein
interview gefiihrt? Nutzung von offenen und ge- 2 =gut

schlossenen Fragen 3 =sehr gut

Kldrung von Umfang und Zweck
2.6 Konnte der Kunde an Anforderungen ergeben sich aus keine Teilnahme = nein
der Recherche teilhaben? der Bewertung (hierzu siche Teilnahme = gut

auch Kapitel 2.2) Teilnahme und Erkldarung =

sehr gut

2.7 Wurde ein Follow-up Riickfrage, ob die Frage beant- 2 0 = nein
durchgefiihrt? wortet wurde 1 =gut

Einladung wiederzukommen 2 = sehr gut
2.8 War die Auskunft leicht | Personlich: 2 0 = nein
zu finden? Leitsystem, Platzierung 1 =gut

Chat/ Webformular: 2 = sehr gut

Anzahl der Klicks

Auskunft erkennbar

2.9 War die Wartezeit an-
gemessen?

Anforderungen ergeben sich aus
der Bewertung

5 oder kein Abheben = nein
4-5 mal Klingeln = gut

1-3 mal Klingeln = sehr gut

Fiir Telefon

14




Frage

Anforderungen

Anzahl der
Anforderungen

Bewertung

Bemerkung

3.1 Wurde die gesuchte
Information ermittelt?

Anforderungen ergeben sich aus
der Bewertung

Keine Antwort und keine
anderen Informationen =
nein

Einfache Antwort oder kei-
ne Antwort mit alternativen
Informationen = gut
Antwort mit zusitzlichen
Informationen = sehr gut

3.2 Falls bei der Beantwor-
tung auf Wikipedia und
Google zuriickgegriffen
wurde, wie wurde damit

Anforderungen ergeben sich aus
der Bewertung

Ohne Erlduterung dieser
Quellen = mangelhaft

Mit Erlduterung mit Chan-
cen und Gefahren = gut

umgegangen? Angabe von zusitzlichen
Informationsquellen = sehr
gut
3.3 Wurden die Quellen Gedruckte Quellen: Gedruckte Quellen: 2 0 = nein
genannt? Titel 1 =gut
Erscheinungsdatum 2 =sehr gut
Internetquellen:
Bezeichnung Internetquellen: 3 0 oder 1 = nein
URL 2 =gut
Zugriffsdatum 3 = sehr gut
3.4 War die Antwort objek- | Ausgewogene Antwort 1 0 =nein
tiv? l1=ja

4.1 Welche Fragetypen
werden beantwortet?
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Frage

Anforderungen

Anzahl der
Anforderungen

Bewertung

Bemerkung

4.2 Welche Auskunftsarten
werden in der Bibliothek
angeboten?

4.3 Gibt es eine Begren-
zung des zeitlichen Auf-
wandes

Zeit die aufgewendet wird

4.4 Muss der Kunde einen
Kostenbeitrag leisten

4.5 Gibt es eine Policy fiir
den Auskunftsdienst?

4.6 Wird der Datenschutz
gewihrleistet?

Diese Frage gilt nur fiir
Webformular/ E-
Mailauskunft und Chataus-
kunft

4.7 Wie ist die zeitliche
Erreichbarkeit der Aus-
kunft?

4.8 Wie ist die raumliche
Erreichbarkeit der Aus-
kunft?

Leitsystem
Standort innerhalb der Biblio-
thek

0 = Mangelhaft
1 =gut
2 = sehr gut

4.9 Gibt es eine Feedback-
moglichkeit extra fiir die
Auskunft?

Anforderungen ergeben sich aus
der Bewertung

Nicht vorhanden = nein
Kunde findet sie selbst =
gut

Es wird extra darauf hinge-
wiesen = sehr gut

Ausgenommen Telefon
(keine Anonymisierung)

Tabelle 2 Fragen mit Angabe der Anforderungen und Bewertung
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3 ERSTELLUNG DER TESTFRAGEN

In diesem Kapitel wird die Entwicklung der Testfragen erldutert. Zundchst
erfolgt ein Uberblick iiber die Methode, anschlieBend werden die eigentli-
chen Testfragen dargestellt und kommentiert.

3.1  Hintergrund — Methode

Die Testfragen wurden auf die vier Auskunftskanile (Telefon, Chat, Web-
formular bzw. E-Mail und personliche Auskunft) und die Fragetypen
(Orientierungsfrage, Faktenfrage, bibliographische Frage und Sachver-
haltsfrage) abgestimmt.

Die Zuordnung der entwickelten Fragen war vom Facherkanon der Wis-
senschaftlichen Bibliotheken abhédngig. Da der Schwerpunkt dieser Unter-
suchung auf den iibrigen drei Fragetypen liegen sollte, wurden lediglich drei
Orientierungsfragen zu Service und Offnungszeiten telefonisch gestellt.
Folgende drei Bibliothekstypen wurden im Rahmen dieser Untersuchung
evaluiert:

e Offentliche Bibliotheken
Wissenschaftliche Universalbibliotheken
® Wissenschaftliche Spezialbibliotheken

Bezogen auf die einzelnen Auskunftskanidle wurden folgende Schwer-
punkte festgelegt:

Fiir die Auskunft via Webformular/E-Mail wurden bevorzugt Sachver-
haltsfragen ausgewéhlt. Im Vordergrund stand die Frage, wie die Aus-
kunftsperson mit ausfiihrlichen Sachverhaltsfragen umgeht und die Beant-
wortung durchfiihrt. Bekannt ist, dass das Auskunftsinterview per Webfor-
mular/E-Mail erschwert ist, da Riickfragen selten bzw. nicht die Regel sind.
Dennoch wihlten die Studierenden Sachverhaltsfragen, um Riickfragen zu
provozieren (vgl. Tabelle 4).

Fiir die Chatauskunft lag der Schwerpunkt auf Faktenfragen und Sach-
verhaltsfragen. Bibliographische Fragen wurden ebenfalls gestellt. Auf
Orientierungsfragen wurde verzichtet. Es bieten nur zehn Wissenschaftliche
Bibliotheken und eine Offentliche Bibliothek Chatauskunft an. Ein Chat war
wihrend der Testphase nicht erreichbar. Im Anhang befindet sich eine tabel-
larische Ubersicht aller Fragetypen fiir die drei Bibliothekstypen (vgl. Ta-
bellen 3-6 im Anhang).

Fiir die personliche Auskunft lag der Schwerpunkt sowohl auf den Sach-
verhaltsfragen als auch auf den bibliographischen Fragen. Fiir beide Frage-
typen ist unter Umsténden eine ausfiihrliche Recherche notig. Die Fragen
wurden auch hier meist so gewihlt, dass ein Auskunftsinterview notwendig
wurde, um den prizisen Informationsbedarf des Fragenden zweifelsfrei zu
ermitteln. Bibliographische Fragen, ein sehr hiufiger Fragetyp in Bibliothe-
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ken, sollten ebenfalls Schwerpunkt der Untersuchung sein. Hierbei war
interessant zu erfahren, welche Art von Auskunft (referenzierende, iiber-
nehmende oder Ablehnung der Auskunft) erteilt wird (vgl. Tabelle 5).

Fiir die telefonische Auskunft wurden {iberwiegend Faktenfragen ge-
wihlt. Alle anderen Fragetypen wurden weniger héaufig gestellt. Dieser Fra-
getyp wurde bevorzugt gestellt, da gepriift werden sollte, ob Bibliotheken
am Telefon Informationsmittel einsetzen und die Fragen zielfithrend beant-
worten konnen (vgl. Tabelle 6).

Die Auskunftsfragen wurden bewusst allgemein gehalten, da Benutzer
auch dann allgemeine Fragen stellen wenn sie ein konkretes Anliegen ha-
ben. Zudem sollte damit ein Auskunftsinterview provoziert werden.

An folgender Frage soll dies anschaulich dargestellt werden:

Die Frage lautete nicht ,,Wie kann man Dielenbdden aufarbeiten?*, son-
dern ,,Haben Sie etwas zur Restauration von Holz?*. Zusatzinformationen
wurden nur bei der Webformular/E-Mailauskunft gegeben, bei der personli-
chen Auskunft, der telefonischen Auskunft und der Chatauskunft nur auf
explizite Nachfrage der Auskunftsperson.

Fiir die spitere Auswertung der Tests erarbeiteten die Teilnehmerinnen
die Recherchestrategie und mogliche Quellen (siehe dazu auch 3.2). Fiir die
Beantwortung lag das Hauptaugenmerk auf den Sachverhalts- und den Fak-
tenfragen. So wurde fiir die jeweiligen Fragen ein Hintergrund entworfen.

3.2 Die Testfragen

Folgende Testfragen wurden entwickelt:

Offentliche Bibliotheken — Orientierungsfragen:

1. Wie sind die Offnungszeiten der Bibliothek?

2. Gibt es Internetarbeitsplitze?

3. Ich bin neu in der Stadt, wie bekomme ich einen Bibliotheksaus-
weis?

Offentliche Bibliotheken - Faktenfragen:

1. Haben Sie etwas iiber Allergien?
Hintergrund/Zweck: Es besteht eine Nickelallergie, gesucht werden
Informationen, worin Nickel enthalten ist.
Mogliche Quellen: Ratgeber, Zeitschriften, Gesundheitsamt, Bun-
desministerium fiir Gesundheit.

2. Woran erkennt man Bio-Lebensmittel?
Hintergrund/Zweck: gesucht wird eine Auflistung der Kennzeich-
nungen.
Mogliche Quellen: Bundesministerium fiir Erndhrung, Zeitschriften,
Stiftung Warentest.
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3.

Ich suche ein Werk von Friedrich Hardenberg.

Hintergrund/Zweck: wird fiir die Schule benotigt. Im Katalog wurde
nichts gefunden.

Losung: Autor schrieb unter Pseudonym Novalis.

Mogliche Quellen: Personendatenbanken, DNB Normdaten.

Ich suche ein Buch von einem gewissen Traxler.
Hintergrund/Zweck: unbekannt ist Titel und ob er der Autor ist. Be-
kannt ist nur, dass es ein Kinderbuch ist und etwas mit Literatur zu
tun hat.

Losung: ,.Ich bin so guter Dinge: Goethe fiir Kinder* von Peter Hirt-
ling.

Wissenschaftliche Universalbibliotheken - Faktenfragen:

1.

Wo ist der Hauptsitz der UNESCO und wie lautet die Adresse?
Hintergrund/Zweck: Studierende der Bildungswissenschaften der
Fernuniversitat Hagen. Wunsch bei der UNESCO ein Praktikum zu
absolvieren.

Mogliche Quellen: Homepage der Institution, Adressliste groferer
Institutionen.

Wie viele Fliichtlinge sind bis heute durch die Unruhen im
arabischen Raum in Europa gelandet?

Hintergrund/Zweck: aus aktuellem Interesse, zur eigenen Einschét-
zung.

Mogliche Quellen: Tagespresse, Europédisches Amt fiir Statistik.
Welche deutschen Kolonien gab es zu Zeiten des Deutschen Kaiser-
reiches?

Hintergrund /Zweck: gemeint ist Namibia zur Zeit des 1. Weltkrie-
ges (1914-1918), Student der Geschichte, der sich mit diesem Thema
aus personlichem Interesse auseinandersetzt.

Mogliche Quellen: CIA World Factbook, Internetseite der Zs ,,Der
Spiegel“, Fischer Weltalmanach, Munzinger.

Welche Linder sind Mitglieder in der Gruppe der G20?
Hintergrund/Zweck: eigenes Interesse.

Mogliche Quellen: Auswirtiges Amt.

Wissenschaftliche Spezialbibliotheken - Faktenfragen:

1.

Warum hat Danemark es abgelehnt, die Dédnische Krone durch den
Euro abzul6sen?
Hintergrund/Zweck: es wird fiir Studienzwecke benotigt.

Offentliche Bibliotheken — Sachverhaltsfragen:

2. Warum diirfen nicht alle Strophen der Nationalhymne gesungen

werden?
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Hintergrund/Zweck: Hausaufgabe/Referat, es wird nur noch die 3.
Strophe vom Lied der Deutschen gesungen.

Mogliche Quellen: Literatur, Webressourcen (bspw. Nationalhym-
ne.de, Bundestag).

. Warum wurde die NPD bisher nicht verboten?

Hintergrund/Zweck: Vorhaben von Sachsen-Anhalt, erneut einen
Verbotsantrag zu stellen, politisches Interesse.

Mogliche Quellen: Bundesverfassungsgericht (Urteilsbegriindung),
Zeitschriften, Pressearchive.

Ich suche Informationen zu Goethe und seinen Frauen.
Hintergrund/Zweck: gewiinscht sind Informationen iiber Goethes
Verhiltnisse und ob/wie er diese in seinen Werken verarbeitet hat.
Mogliche Quellen: Literatur (literaturwissenschaftliche Literatur,
Biographien).

Ich suche Informationen zu Okostrom.

Hintergrund/Zweck: Uberlegungen zu einem Wechsel des Anbieters,
gewiinscht sind auch Pro und Kontra zu Okostrom.

Mogliche Quellen: Verbraucherzentrale, Bund der Energieverbrau-
cher, Bundesministerium fiir Wirtschatt und Technologie, Stellung-
nahmen der Parteien.

Wissenschaftliche Universalbibliotheken — Sachverhaltsfragen:

1.

Haben Sie etwas iiber Inhaltsstoffe in Fertigprodukten?

Gemeint ist: Auflistung der E-Stoffe in Lebensmitteln und eine Aus-
arbeitung, welche davon potenziell gesundheitsgefdhrdend bzw.
krebserregend und deklarierungspflichtig sind.

Hintergrund/Zweck: Studierende im 1. Semester Oecotrophologie
(Haushalts- und Erndhrungswissenschaften) und testen im Labor
Tiitensuppen unterschiedlicher Marken.

Mogliche Quellen: Katalogsuche, Zeitschriften (Aufsitze), ToC-
Datenbanken, ViFa, Med Pilot, Bundesministerium fiir ELV, Ver-
braucherzentrale.

Haben Sie etwas iiber die Restauration von Holz?

Gemeint ist: Restaurierung eines Dielenbodens, Prozess der Aufbe-
reitung, Arbeitsmittel (Chemikalien, Werkzeug). Woher bekommt
man Informationen iiber Chemikalien und Inhaltsstoffe?
Hintergrund/Zweck: neue Wohnung, Holzboden soll selbststindig
restauriert werden, da wir kein Geld fiir einen Restaurator aufbringen
konnen und mochten.

Mogliche Quellen: Katalogsuche, Zeitschriften, ViFa, Datenbank,
(InetBib-) Linkliste, Hobbybiicher (hierbei wire ein Verweis auf ei-
ne OB erwiinscht).

Ich wiirde mich gerne iiber Griinde und Vorbehalte gegen bzw. fiir
Atomkraftwerk informieren.

Gemeint ist: Ausgewogenheit der Gegeniiberstellung, Neutralitéit

20



Hintergrund/Zweck: eigenes Interesse aus aktuellem Anlass
Mogliche Quellen: Tagespresse, Datenbank (Energie-, Umweltbe-
reich), Bundesministerium fiir Gesundheit, Hinweise zu Gruppierun-
gen, die unterschiedliche Meinungen vertreten, ViFa Umwelt, ToC —
Datenbanken, aktueller Stand hinsichtlich Entscheidungen des Bun-
destages.

. Warum lagen die Frauen Adolf Hitler zu Fiilen?

Hintergrund/Zweck: Studierende der Geschichte, Aufgabe Erstellung
eines Psychogramms von Adolf Hitler mit dem Schwerpunkt: Frau-
en, die ihm zu Fiile lagen. Bisher haben wir nur Biographien iiber
Adolf Hitler und Biicher iiber seine politische Autoritit gefunden.
Gesucht wird nach Informationsquellen, die sich mit dem genannten
Schwerpunkt auseinandersetzen.

Mogliche Quellen: Monographien, die den Schwerpunkt behandeln,
Literaturliste, mit online einsehbaren Literaturverzeichnissen, Fach-
portal Geschichtswissenschaften (bspw. Clio online), ViFa, ToC-
Datenbanken, Munzinger, herausragende Biographen (bspw. Joa-
chim Fest), Fachzeitschriften, die sich mit dem 3. Reich beschifti-
gen.

Wissenschaftliche Universal- und Spezialbibliotheken - Bibliographische

Fragen:

1.

2.

5.

3.3

Gesucht werden Informationen bzw. Literatur zu katholischen Stu-
dentenverbindungen in Koln.

Benotigt wird eine Literaturzusammenstellung zum Thema ,,Pro-
duktpiraterie®.

Gesucht wird nach dem Katalog und Informationen zur Weltausstel-
lung in Paris (1900).

Gesucht werden Informationen zur Bibliothekslandschaft in der
Schweiz (bspw. Vernetzung, Zusammenarbeit) oder alternativ die
Bibliothekslandschaft eines Kantons. Des Weiteren werden Informa-
tionen zur geschichtlichen Entwicklung der Bibliothekstypen in der
Schweiz (bspw. Landes- oder Universitédtsbibliothek) gesucht.
(Hintergrund/Zweck: Studierende des 6. Semesters Bibliothekswe-
sen

Ich such nach Literatur zur Einfithrung in die Medienpiddagogik.

Testphase

Die Projektteilnehmer entschieden sich fiir einen Pretest, um den Auswer-
tungsbogen auf dessen Durchfiihrbarkeit und Vollstiandigkeit zu iiberpriifen.
Pro Auskunftskanal wurde ein Test, bei dem je zwei Fragen an Offentliche
und Wissenschaftliche Universalbibliotheken gestellt wurden, durchgefiihrt.
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Nach dem Pretest ergaben sich keine umfangreichen Anderungen, sodass
die Ergebnisse des Pretests in die Gesamtbewertung einflieBen konnten.
Drei Anderungen resultierten aus dem Pretest:

1.

Fiir das Telefon wurde die Frage 2.6 hinzugenommen. Es ist zwar
schwierig, dem Kunden am Telefon den Rechercheweg zu erldutern,
aber gerade weil der Kunde keine schriftlichen Informationen aus
dem Gesprich mitnehmen kann, ist es von Bedeutung.

Bei Frage 1.9 konnten sich die Studierenden auch nach dem Pretest
nicht vollstindig auf Anforderungen einigen. Daher entschieden sie
sich dazu, eine Begriindung fiir die Beantwortung dieser Frage im
Bemerkungsfeld einzutragen, um allzu personliche Bewertungen zu
minimieren und die Objektivitit zu wahren.

. Des Weiteren wurde unter Punkt ,Verhalten und Kommunikation®

eine neue Frage zur Gesprichsfiihrung aufgenommen: ,,Wie wurde
das Gesprich gefiihrt?““. Die Anforderungen sind Lautstiarke, Mode-
ration der einzelnen Schritte und Fliissigkeit des Gesprichs.

Die Tests wurden innerhalb einer Woche durchgefiihrt. Fiir die personli-
che Auskunft wéhlten die Studierenden Bibliotheken, die fiir sie gut er-
reichbar waren um den zeitlichen Aufwand fiir die Durchfiihrung der Tests
einzugrenzen.
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4 AUSWERTUNG

In diesem Kapitel werden die einzelnen Ergebnisse sowie deren Interpreta-
tion vorgestellt. Die Ergebnisse gliedern sich wie folgt auf:

Ergebnisse der einzelnen Testfragen

Ergebnisse des Auskunftsinterviews

Ergebnisse der einzelnen Bibliothekstypen

Ergebnisse der einzelnen Kommunikationskanéle
Gesamtergebnis aller Kommunikationskanile und Bibliotheken

NHEwbh =

Da die Studienenden sich dafiir entschieden, die Resultate in ganzen

Werten anzugeben, konnen bei den Ergebnissen Rundungsfehler auftau-
chen.
Bei allen Ergebnissen fiel auf, dass die Noten im schlechten Bereich auf ein
gar nicht oder nur unzureichend durchgefiihrtes Auskunftsinterview zuriick-
zufithren sind. Dementsprechend konnten gute bzw. sehr gute Ergebnisse
nur von Bibliotheken erzielt werden, die Auskunftsinterviews einsetzten.

4.1  Ergebnisse der einzelnen Testiragen

Im Nachfolgenden werden die einzelnen Kriterien aus dem Auswertungsbo-
gen graphisch dargestellt und kurz erldutert. Einzelne Fragen in diesem Ab-
schnitt werden ohne Graphik vorgestellt und erldutert.

4.1.1 Verhalten und Kommunikation

1.1 War der Arbeitsp!ggz aufgeraumt?

100
90
80
70
60

50
40 M Personlich

Kommunika-
tionskanal:

%

30
20

10 0 0 0
0 T T T 1

Nein Gut Sehrgut Keine Angabe

Abbildung 1: War der Arbeitsplatz aufgeriumt?
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Die Frage 1.1 ,,War der Arbeitsplatz aufgeraumt?* wurde nur bei der per-
sonlichen Auskunft evaluiert, da der Auskunftsplatz bei den anderen Aus-
kunftskanilen nicht beurteilt werden kann.

Der Arbeitsplatz wurde in 100% der Fille aufgerdaumt angetroffen, d.h.,
dass alle drei Anforderungen (,,freies Sichtfeld®, ,direkter Einstieg in die
Auskunft®, ,,sauberer Arbeitsplatz*) erfiillt wurden.

1.2 Verhielt sich der Bibliothekar wertfrei?
100
100
90 89 86
80 - 79 Kommunika-
tionskanal:
70 -
60 - M Chat
X 50 A B Webformular
40 1 Personlich
30 - 18 7T of
20 - H Telefon
7 7
0 = T T 1
Ja Nein Keine Angabe

Abbildung 2: Verhielt sich der Bibliothekar wertfrei?

Die Frage 1.2 ,,Verhielt sich der Bibliothekar wertfrei?* ist fiir alle
Kommunikationskanile relevant und wurde auch getestet.

Positiv fillt auf, dass beim Webformular zu 100% die Frage mit ,,Ja* be-
antwortet wurde, also keine negativen sprachlichen AuBerungen vorkamen.
Auch bei den anderen Kommunikationskanilen fiel das Ergebnis mit min-
destens 79% iiberwiegend positiv aus. Bedenklich ist, dass bei 18% (Chat)
bzw. 21% (Telefon) keine Wertfreiheit gegeben war und damit die Anforde-
rungen ,,Negative sprachliche/schriftliche AuBerungen* gegeben waren.
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1.3 Wurde die Diskretion gewahrleistet?
100
90
80
70 Kommunika-
tionskanal:
60
X 50
40 M Personlich
30
20
0 )
Nein Sehrgut Keine Angabe

Abbildung 3: Wurde die Diskretion gewihrleistet?

Die Frage 1.3 ,,Wurde die Diskretion gewihrleistet?* wurde nur bei der
personlichen Auskunft bewertet. Es wurden die Anforderungen ,,angemes-
sene Lautstirke der Auskunftsperson® und das ,,Vorhandensein einer Ab-
stands- oder Diskretionslinie oder eines Schildes* iiberpriift.

Bei 57% wurde die Diskretion mit ,,Gut* bewertet, die restlichen 42%
teilen sich je zur Hilfte auf die Bewertungen ,,Nein* und ,,Sehr gut* auf.

1.4 War der Sprachstil angemessen?

100
90 818686

H Chat

%

B Webformular

Personlich

M Telefon

Nein Gut Sehr gut Keine
Angabe

Abbildung 4: War der Sprachstil angemessen?

Ob der Sprachstil angemessen ist, wurde in Frage 1.4 erhoben. Das Er-
gebnis zeigt, dass dieses Kriterium bei allen Kommunikationskanidlen zum
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groften Teil mit ,,Sehr gut* beurteilt wurde. Auffillig ist hier, dass die Be-
wertung bei dem Kommunikationskanal Chat deutlich schlechter ausgefal-
len ist. Die Grundlage dieser Frage waren die Anforderungen ,,Vermeidung
von Fachjargon®, ,,Siezen* und ,,angemessene Ausdrucksweise®.

1.5 Hatte der Bibliothekar ein gepflegtes

auBeres Erscheinungsbild?
100
100 -

90 -
80
70
60 -
50 -
40 - B Personlich
30
20
10 1 0 0

Kommunika-
tionskanal:

%

Ja Nein Keine Angabe

Abbildung 5: Hatte der Bibliothekar ein gepflegtes duBeres Erscheinungsbild?

Die Frage 1.5 ,Hatte der Bibliothekar ein gepflegtes @uBleres Erschei-
nungsbild?* wurde nur in den Auswertungsbogen der personlichen Aus-
kunft gestellt. Hier wurde in allen Féllen mit ,,Ja* geantwortet und damit
wurden die Anforderungen (,.keine wertenden Aussagen auf der Kleidung®,
,saubere Kleidung®, , keine aufreizende/provokative Kleidung*) erfiillt.
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1.6 Wurde vom Bibliothekar
Gesprachsbereitschaft signalisiert?

100
90

80
70 64 Kommunika-

tionskanal:
60

50
40 36 H Personlich
30
20
10 0 0

0 . . . .

Nein Gut Sehrgut Keine Angabe

%

Abbildung 6: Wurde vom Bibliothekar Gesprichsbereitschaft signalisiert?

Auch die Frage 1.6 ,,Wurde vom Bibliothekar Gesprichsbereitschaft sig-
nalisiert?* ist nur fiir die personliche Auskunft relevant und wurde insge-
samt positiv bemessen. In 64% der Fille wurde sie sogar mit ,,Sehr gut*
bewertet. Damit wurde vom Bibliothekar Gesprichsbereitschaft durch die
Mimik oder Korperhaltung und die Einstellung von Nebentitigkeiten signa-
lisiert.

1.7 War eine Identifikation des
Bibliothekars/der Bibliothek méglich?

100

88

Kommunika-
tionskanal:

B Chat

%

B Webformular

Personlich

Ja Nein Keine Angabe

Abbildung 7: War eine Identifikation des Bibliothekars/der Bibliothek moglich?
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Bei der Frage 1.7 ,,War eine Identifikation des Bibliothekars/der Biblio-
thek moglich?* wurde der Kommunikationskanal Telefon nicht mit einbe-
zogen, da dieser Aspekt bei Frage 2.1 berticksichtigt wurde.

Hier ist abzulesen, dass bei dem Webformular meistens eine Identifikati-
on moglich war und nur bei 13% der Bibliothekar seinen Namen und den
Namen der Bibliothek nicht nannte. Beim Chat und der personlichen Aus-
kunft fiel das Ergebnis schlechter aus. Bei der Chatauskunft nannte der Bib-
liothekar zu 55% nicht seinen Namen, bei der personlichen Auskunft hatten
50% der Mitarbeiter kein Namensschild.

1.8 Horte der Bibliothekar aktiv zu?

100
90
80

70 Kommunika-
60 tionskanal:

%

50
40
30
20

10 o. 0
0 -—\

Nein Gut Sehrgut Keine Angabe

M Personlich

M Telefon

Abbildung 8: Horte der Bibliothekar aktiv zu?

Die Frage 1.8 ,,Horte der Bibliothekar aktiv zu?* spielte bei der personli-
chen sowie bei der Telefonauskunft eine Rolle. Auffallend ist, dass bei dem
personlichen Gespriach die Frage nicht negativ beantwortet wurde. Bei der
telefonischen Auskunft hingegen erfiillten 14% der befragten Bibliotheken
die Anforderungen (,,ausreden lassen®, ,,Signalisierung von Interesse durch
Nicken*/*ja*/hm*) nicht. Auf der anderen Seite wurden 57% mit ,,Sehr
gut* eingeschitzt.
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1.9 War der Bibliothekar freundlich und hoflich?
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Abbildung 9: War der Bibliothekar freundlich und hoflich?

Bei dieser Frage 1.9 ,,War der Bibliothekar freundlich und hoflich?* hebt
sich der Kommunikationskanal ,,Chat* negativ von den iibrigen Ergebnissen
ab. Bei 45% der Tests wurden die Bibliothekare von den Studierenden als
nicht freundlich und hoflich beurteilt, was in einen Zusammenhang zu dem
insgesamt schlechten Ergebnis der Chatauskunft steht. Bei den anderen
Kommunikationskanilen gibt es wenige negative Beispiele.

1.10 Wie wurde das Gesprach gefiihrt?
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Abbildung 10: Wie wurde das Gesprich gefiihrt?

Das Webformular wurde bei der Frage 1.10 ,,Wie wurde das Gesprich
gefiihrt?* nicht mit einbezogen. Die Anforderungen (,,Jaut genug, fliissiges
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Gesprich®, ,,Moderation der einzelnen Schritte*) wurden bei 64% der Aus-
kunft per Chat nicht erfiillt. Die Gesprichsfithrung per Telefon schnitt bei
dieser Frage am besten ab, hier wurden 64% mit ,,Gut* bewertet und 14%
mit ,,Sehr gut“. Die personliche Auskunft erreichte immerhin jeweils 36%
bei den Bewertungen ,,Gut* und ,,Sehr gut*.

Die Kategorie ,,Mangelhaft* bedeutet in diesem Fall, dass die Anforde-
rungen zur Gesprachsfiihrung nicht erfiillt wurden.

Fazit zu Verhalten und Kommunikation:

Die Ergebnisse zu den Fragen im Bereich ,,Verhalten und Kommunikati-
on* fielen von allen vier Bereichen am besten aus. Bei Verhalten und
Kommunikation scheint es also wenig Schwichen zu geben, allerdings muss
man konstatieren, dass ohne diesen Bereich das Gesamtergebnis aller Tests
noch schlechter ausgefallen wire.

4.1.2 Organisation des Auskunftsprozesses/Ablauf
Auskunftsinterview

2.1 Fand eine Kontaktaufnahme statt?
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Abbildung 11: Fand eine Kontaktaufnahme statt?

Die Frage 2.1 ,,Fand eine Kontaktaufnahme statt?* wurde fiir die Kom-
munikationskanéle personliche und telefonische Auskunft erhoben. Insge-
samt gelang die Kontaktaufnahme bei der telefonischen Auskunft besser.
Alle Anforderungen (,,Name der Einrichtung®, ,,Name des Bibliothekars®,
,Begriifung®) wurden bei 79% der evaluierten Bibliotheken erfiillt. Bei der
personlichen Auskunft wurden die Anforderungen (,,BegriiBung® und
,,Herstellung von gleicher Augenhthe®) nur zu 21% als ,,Sehr gut* bewertet.
In 21% der Fille fand keine Kontaktaufnahme im Sinne der oben genannten
Anforderungen statt.
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2.2 Sicherte der Bibliothekar sein Verstandnis
fur die Frage?
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Abbildung 12: Sicherte der Bibliothekar sein Verstindnis fiir die Frage?

Die Frage 2.2 ,,Sicherte der Bibliothekar sein Verstidndnis fiir die Frage?*
beriicksichtigt nicht den Kommunikationskanal Webformular, da dieses
Kriterium dort nicht {iberpriifbar ist.

Diese Frage fiel zum grofiten Teil negativ aus. Beim Chat wurden 82%
der Frage mit ,,Nein“ beantwortet. Bei der personlichen und der telefoni-
schen Auskunft ergibt sich ein Prozentsatz von 57%, der mit ,,Nein“ beant-
wortet wurde. Das personliche Auskunftsgespriach hat mit 43% die meisten
positiven Bewertungen. Der Bibliothekar erfiillte damit die Anforderungen
durch ,,Paraphrasieren* und ,,Stellen von Riickfragen* und sicherte so sein
Verstindnis fiir die Frage.
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2.3 Welche Art von Auskunft wurde erteilt?
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Abbildung 13

: Welche Art von Auskunft wurde erteilt?

Bei der Frage 2.3 ,,Welche Art von Auskunft wurde erteilt? ist die Ab-
lehnung der Auskunft bei der Chatauskunft mit 60% besonders auffillig.
Auch bei der telefonischen Auskunft wurde mit 40% eine Ablehnung fest-
gestellt. Die iibernehmende Auskunft nimmt — von der telefonischen Aus-
kunft abgesehen — einen geringen Stellenwert ein. Die referenzierende, also
die verweisende Auskunft liegt bei zwei von vier Auskunftskanédlen hoher
als die iibernehmende Auskunft.

2.4 Bewies der Bibliothekar
Ressourcenkompetenz?
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Abbildung 14: Bewies der Bibliothekar Ressourcenkompetenz?
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Mit Frage 2.4 ,Bewies der Bibliothekar Ressourcenkompetenz?* wird
die geringe Ressourcenkompetenz der Auskunftspersonen offenbart. Die
Ergebnisse aller Kommunikationskanile liegen bei einer Verneinung der
Ressourcenkompetenz zwischen 57%-69% und fallen damit annihernd
gleich aus, wobei auffillig ist, dass bei der telefonischen Auskunft keine
Bibliothek mit ,,Sehr gut* beurteilt wurde. Hingegen konnte bei 21% der
Telefonauskiinfte ,.keine Angabe‘ gemacht werden, da der Rechercheweg
nicht nachvollziehbar und daher nicht bewertbar war. Die Anforderungen
(,,Nutzung von validen Informationsmitteln®, ,,Aufbau einer Recherchestra-
tegie®, ,,Aufzeigen von Alternativen und ,,Erlduterung der Quellen*) wur-
den also zum Grofteil nicht erfiillt.

2.5 Wurde ein Auskunftsinterview gefiihrt?
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Abbildung 15: Wurde ein Auskunftsinterview gefiihrt?

Die Frage 2.5 ,,Wurde ein Auskunftsinterview gefiihrt?* war fiir den
Kommunikationskanal Webformular/E-Mail nicht relevant, da ein Aus-
kunftsinterview bei diesem Kanal nur bedingt moglich ist.

Auskunftsinterviews wurden insgesamt kaum gefiihrt, keine Auskunftssi-
tuation fithrte zu einem ,,Sehr gut”. Die Anforderungen (,,Stellung von
Riickfragen®, ,,Nutzung von offenen und geschlossenen Fragen* und ,,Kla-
rung von Umfang und Zweck*) fanden demnach kaum Beachtung.
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2.6 Konnte der Kunde an der Recherche

teilhaben?
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Abbildung 16: Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?

Bei dieser Frage 2.6 ,, Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?*
wurden die Kommunikationskanédle personliche und telefonische Auskunft
untersucht. Die asymmetrische Kommunikation, wie sie bei der Auskunft
per Webformular und Chat vorliegt, eignet sich in den meisten Fillen nicht
fiir die Teilhabe des Kunden an der Recherche.

Die telefonische Auskunft schnitt bei dieser Frage deutlich schlechter ab,
hier wurde bei 64% der Kunde nicht an der Recherche beteiligt, auch findet
sich kein ,,Sehr gut* unter den Ergebnissen. Auch bei der personlichen Aus-
kunft wurde die Hilfte der Fragen mit ,,Nein* beantwortet. Hier wurden nur
14% mit ,,Sehr gut* bewertet, d.h. zusitzlich zu der Teilnahme an der Re-
cherche fand eine Erkldrung statt.
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2.7 Wurde ein Follow up durchgefiihrt?
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Abbildung 17: Wurde ein Follow up durchgefiihrt?

Bei der Frage 2.7 ,,Wurde ein Follow up durchgefiihrt?* wurde die tele-
fonische Auskunft am besten bewertet. 64% fiihrten zwar kein Follow up
durch, 35% der Fragen wurden jedoch noch mit ,,Gut* oder ,,Sehr gut* be-
wertet. Beim Chat wurden die Anforderungen (,,Riickfrage, ob die Frage
beantwortet st und die ,,Einladung wiederzukommen*) in 91% der Fille

nicht durchgefiihrt.

2.8 War die Auskunft leicht zu finden?
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Abbildung 18: War die Auskunft leicht zu finden?

Die Frage 2.8 ,,War die Auskunft leicht zu finden?* bezog sich auf die
Chat- und Webformularauskunft. Die Anzahl der Klicks, die bendtigt wer-
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den, um die Auskunft zu finden, wurden gezéhlt und darauf geachtet, ob die
Auskunft als solche erkennbar ist. Bei dieser Fragestellung schnitt der Chat
besser ab als die Auskunft per Webformular. Hier erreichten 73% die Be-
wertung ,,Sehr gut*.

2.9 War die Wartezeit angemessen?
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Abbildung 19: War die Wartezeit angemessen?

Die Frage 2.9 ,,War die Wartezeit angemessen* bezieht sich auf alle
Kommunikationskanile.

Die Wartezeit ist bei den verschiedenen Auskunftskanilen meistens im
guten oder sehr guten Bereich, wobei besonders die personliche Auskunft
herausragt. Die Anforderungen zu dieser Frage wurden wie folgt festgelegt:
Telefon: Dauer des Klingelns, Personlich: Dauer bis das Gespriach beginnt,
Webformular und Chat: Dauer bis zur Antwort. Einzig beim Chat wurde
dieses Kriterium mit 18% nicht erfiillt.

Fazit zu  Organisation des  Auskunftsprozesses/  Ablauf des
Auskunftsinterviews:

Der Bereich Organisation des Auskunftsprozesses bzw. Ablauf des Aus-
kunftsinterviews zeigt deutlich, dass es hohen Verbesserungsbedarf im Be-
reich der bibliothekarischen Auskunft gibt.

Das Ergebnis der Frage ,,Welche Art von Auskunft wurde erteilt?* und
dass es vorkam, dass die Auskunft abgelehnt wurde, ldsst vermuten, dass
bibliothekarische Mitarbeiter die Fragen ihrer Kunden teilweise nicht ernst
nehmen und der Kunde sich unverstanden fiihlt.

Hiufig kann der Kunde nicht an der Recherche teilhaben. Daher ist die
Ressourcenkompetenz des Bibliotheksars seitens des Kunden meist nicht
nachvollziehbar und er kann nicht einsehen, welche Informationsmittel von
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dem Mitarbeiter verwendet werden. AuBlerdem wird fast in allen Fillen sei-
tens der Bibliothek kein Follow up durchgefiihrt oder keine Einladung, wie-
derzukommen, ausgesprochen.

Das lasst vermuten, dass der Kunde die Bibliothek als Hilfe zur Informa-
tionsfindung kiinftig ablehnen wird, wobei gerade dies die Aufgabe der Bib-
liothek ist.

4.1.3 Qualitdt der Antwort

3.1 Wurde die gesuchte Information ermittelt?
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Abbildung 20: Wurde die gesuchte Information ermittelt?

Bei Frage 3.1 ,,Wurde die gesuchte Information ermittelt?* zeigt sich bei
den verschiedenen Kommunikationskanilen ein unterschiedliches Bild. So
wird deutlich, dass bei iiber der Hilfte der Fragen, die per Chat gestellt wur-
den, die gesuchte Information zu 55% nicht ermittelt wurde. Die meisten
Bestitigungen waren bei allen Kommunikationskandlen zwischen dem gu-
ten und sehr guten Bereich, es wurden also die Anforderungen (,,einfache
Antwort* oder ,,keine Antwort mit alternativen Informationen) erfiillt. Sel-
ten wurde die Frage mit ,,Sehr gut* bewertet, d.h. neben der Antwort wur-
den auch noch zusitzliche Informationen ermittelt. Per Webformular wur-
den bei 25% alle Anforderungen erfiillt.
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3.2 Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia

und Google zuriickgegriffen wurde, wie wurde
damit umgegangen?
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Abbildung 21: Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia und Google zuriickgegriffen
wurde, wie wurde damit umgegangen?

Bei Frage 3.2 ,,Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia und Google zu-
riickgegriffen wurde, wie wurde damit umgegangen? legten die Projekt-
teilnehmer im Nachhinein eine Rubrik ,,Keine Angabe* an, da sich wihrend
der Testphase zeigte, dass in einigen Féllen eine Bewertung nicht moglich
war. Dies war der Fall, wenn nicht mitgeteilt wurde, ob auf Wikipedia und
Google zuriickgegriffen wurde. Aulerdem wurde ,,Keine Angabe* ange-
kreuzt, wenn kein Riickgriff auf Wikipedia und Google erfolgte. Diese Rub-
rik wurde sehr hdufig in Anspruch genommen. Es gab bei keinem der
Kommunikationskanile eine sehr gute Bewertung (,,Angabe von zusitzli-
chen Informationsquellen*) und nur 7% wurden bei der personlichen Aus-
kunft mit ,,Gut* bewertet, hier wurden also Chancen und Risiken erldutert.

Unter ,,Mangelhaft* wurden die Ergebnisse zusammengefasst, bei denen
die Anforderungen an den Umgang mit Wikipedia und Google nicht erfiillt
wurden.

Zusammenfassend kann man sagen, dass, wenn auf Wikipedia oder
Google zuriickgegriffen wurde, dies ohne Erlduterung der Quellen geschah.
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3.3 Wurden die Quellen genannt?
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Abbildung 22: Wurden die Quellen genannt?

Bei Frage 3.3 ,,Wurden die Quellen genannt?* wurde ebenfalls die Ant-
wortmdglichkeit ,,Keine Angabe“ hinzugefiigt, um zu gewdhrleisten, dass
diese Frage auch neutral beantwortet werden kann. Neutral bedeutet, die
Angabe der Quellen war in diesem Fall nicht notig.

Auch hier ergibt sich bei den verschiedenen Kommunikationskanilen ein
unterschiedliches Bild. Am schlechtesten schnitt die Chatauskunft ab, hier
wurden 55% mit ,,Nein“ beantwortet und nur 9% mit ,,Sehr gut“. Die Aus-
kunft per Webformular erreichte den hochsten Prozentsatz bei der Bewer-
tung ,,Sehr gut, jedoch wurden auch zu 44% die Quellen nicht genannt.

Die Anforderungen bei gedruckten Quellen bezogen sich auf die Nen-
nung des Titels und des Erscheinungsdatums, bei den Internetquellen wurde
Wert auf eine Bezeichnung, die Angabe der URL und ein Zugriffsdatum
gelegt.
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3.4 War die Anltaf(\)lort objektiv?
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Abbildung 23: War die Antwort objektiv?

Mit Frage 3.4 ,,War die Antwort objektiv?* soll gepriift werden, ob die
Antwort ausgewogen ist. Die Antwortoption ,,Keine Angabe“ dient der Ge-
wihrleistung der Neutralitit, d.h. wenn die Frage keine Objektivitit erfor-
derte, konnte hier ,,Keine Angabe‘* ausgewéhlt werden.

Bei der Auskunft per Webformular wurde die Frage kein Mal mit ,Ja“
beantwortet, d.h. die Antwort war nicht ausgewogen. Am besten schnitt die
personliche Auskunft mit 57% ab, gefolgt von der Chatauskunft mit 36%
bei ,,Ja*. Dennoch ist festzustellen, dass dieses wichtige Kriterium, bezogen
auf einzelne Kommunikationskanile, optimierungsbediirftig ist.

Fazit zu Qualitit der Antwort

Im Bereich Qualitit der Antwort wird deutlich, dass wenige positive Ansit-
ze zu erkennen sind, es aber noch deutlichen Verbesserungsbedarf gibt.

Beispielsweise ist bei der Auskunft via Webformular/E-Mail zu 81% und
bei der Chatauskunft zu 14% keine ausgewogene Antwort gegeben worden,
was allerdings von Bibliotheken (als Bildungseinrichtungen) erwartet wer-
den kann.

Ein weiterer Aspekt ist, dass Auskunftspersonen die Kunden/Nutzer der
Bibliotheken viel héaufiger an der Recherche teilhaben lassen sollten und
damit zwei Ziele verfolgen. Erstens kann der Kunde bei der nichsten Re-
cherche u. U. alleine zurechtkommen, zweitens kann innerhalb einer Re-
cherche Informationsvermittlung betrieben werden.

4.1.4 Umfang des Auskunftsangebots

Fiir die Fragen, zu denen keine Diagramme erstellt wurden, finden sich nur
die Ergebnisse. Es handelt sich in diesen Fille um Ergebnisse, die nicht be-
wertet sondern nur aufgezeigt werden sollen.
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4.1.5 Welche Fragetypen werden beantwortet?

Unter den Fragetypen werden Orientierungsfragen, Faktenfragen, bibliogra-
phische Fragen und Sachverhaltsfragen verstanden. Da die Bibliotheken auf
ihren Webseiten meist nur eine Umschreibung geben oder auch keine An-
gaben dazu machen, welche Fragearten sie bearbeiten, gab es Schwierigkei-
ten, die Frage 4.1 im Auswertungsbogen eindeutig zu beantworten. Oft
wurden daher die Fragetypen angekreuzt, die fiir die jeweils gestellte Frage
bzw. fiir die im Laufe des Auskunftsprozesses beantworteten Fragetypen
zutrafen. Nach Abschluss der Testphase wurden daher im Rahmen der
Auswertung fiir jede getestete Bibliothek noch einmal die Angaben, die sie
dazu machen, recherchiert und als Bemerkung aufgenommen.

Insgesamt lésst sich sagen, dass keine Bibliothek die Fragetypen, die sie
beantwortet, eindeutig mit den oben genannten Begriffen benennt. Vielmehr
geben sie meist eine Umschreibung, die fiir den Kunden vielleicht auch ver-
standlicher aber uneinheitlich ist.

4.1.6 Welche Auskunftsarten werden in der
Bibliothek angeboten?

Unter den Auskunftsarten werden die von der Bibliothek angebotenen
Kommunikationskanile fiir Auskunft verstanden, d.h. Auskunft vor Ort so-
wie per Telefon, E-Mail, Webformular und Chat.

Dabei wird die Auskunft per Chat nur von wenigen Bibliotheken angebo-
ten, niamlich nur von einer Offentlicher Bibliothek und insgesamt zehn Wis-
senschaftlichen Bibliotheken aus Deutschland.

Uber die abgefragten Auskunftsarten hinaus bieten zusitzlich eine Bib-
liothek die Moglichkeit der schriftlichen Auskunft, eine Bibliothek die Aus-
kunft per Fax und ein Bibliotheksverbund die Auskunft per SMS sowie iiber
Facebook und Messenger an. Zwei Bibliotheken haben keine Angaben zu
den von ihnen angebotenen Auskunftsarten gemacht.
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4.3 Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen

Aufwandes?
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Abbildung 24: Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen Aufwandes?

Die Frage 4.3 ,,Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen Aufwandes?* er-
gab liberwiegend ,,Nein‘“-Antworten.

Die Angaben zu dieser Frage beruhen auf Daten, die die Projektteilneh-
merinnen auf den jeweiligen Homepages der Bibliotheken gefunden haben.
Wurde keine Angabe zu dem zeitlichen Aufwand gefunden, wurde davon
ausgegangen, dass es keine Begrenzung gibt. Eine explizite zeitliche Be-
grenzung gab es also nur bei der Chatauskunft (18%).

Bei der Recherche fiel auf, dass bis auf eine Wissenschaftliche Biblio-
thek, die den Aufwand auf zwei Tage begrenzt, keine der anderen getesteten
Bibliotheken diesen Aspekt beriicksichtigt. Lediglich zwei Wissenschaftli-
che Bibliotheken weisen darauf hin, dass sie fiir Fragen, die eine ausfiihrli-
chere Antwort benotigen, einen Beratungstermin empfehlen.
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4.4 Muss der Kunde einen Kostenbeitrag
leisten?
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Abbildung 25: Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leisten?

Die Antwort bei Frage 4.4 ,,Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leis-
ten?* féllt eindeutig aus: Der Kunde muss fiir die Auskunft bei keinem
Kommunikationskanal einen Kostenbeitrag leisten. Einschrinkend muss
bemerkt werden, dass auch hier davon ausgegangen wurde, dass kein Kos-
tenbeitrag geleistet werden muss, wenn dieses nicht explizit erwdhnt wurde.

Die Angaben iiber einen zu leistenden Kostenbeitrag wurden auf den
Webseiten der jeweiligen Bibliotheken recherchiert. Nur einige weisen dar-
auf hin, dass bei einer Recherche in kostenpflichtigen Datenbanken, die
nach Absprache mit dem Kunden durchgefiihrt wird, der Kunde fiir diese
Kosten aufkommen muss.
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4.5 Gibt es eine Policy fiir die Auskunft?
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Abbildung 26: Gibt es eine Policy fiir die Auskunft?

Die Frage 4.5 ,,Gibt es eine Policy fiir die Auskunft?* zeigt, dass selten
Angaben zur Dienstleistung und zum Umfang gemacht und den Kunden
mitgeteilt werden.

Neben dem eigentlichen Test, der mit den 46 Bibliotheken durchgefiihrt
wurde, galt es, einige der Fragen durch Recherche auf der Homepage zu
beantworten. Dazu gehorten Fragen zum Datenschutz oder zur Policy. Ziel
war es, die Informationen zu finden und diese anhand der aufgestellten Kri-
terien und ihren Anforderungen zu beurteilen. Nur in wenigen Fillen (8 von
46) existierte eine Policy, in der der Umfang und die Art der Leistung den
Kunden beschrieben wurden. In den Fillen ohne Policy mussten die Infor-
mationen aus den teils verklausulierten Formulierungen der Bibliotheken
entnommen werden. Wurden Informationen nicht gefunden oder konnte
nicht zweifelsfrei gepriift werden, ob damit die eigenen Anforderungen er-
fiillt sind, wurde diese Frage mit ,,Nein‘ beantwortet.

Informationen wie in Frage 4.3 und 4.4 konnten u. U. exakter beantwor-
tet werden, gébe es eine Policy. Die Studierenden schlussfolgern, dass eine
Policy nicht nur die Transparenz der Dienstleistung erhoht, sondern auch in
Bezug auf Qualitit der Dienstleistung Verbesserungen aufweisen wiirde.
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4.6 Wird der Datenschutz gewadhrleistet?
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Abbildung 27: Wird der Datenschutz gewihrleistet?

Bei Frage 4.6 ,,Wird der Datenschutz gewihrleistet?* werden telefoni-
sche und personliche Auskunft nicht beriicksichtigt, da hier die Auskunft
nicht schriftlich festgehalten wird und somit nicht weiter verwendet werden
kann.

Die Kategorie ,,Nein“ wurde von den Studierenden auch dann ange-
kreuzt, wenn keine Angaben zum Datenschutz gefunden wurden. In diesen
Fillen konnte nicht beurteilt werden, wie die Bibliotheken mit den personli-
chen Daten verfahren.

Die Angaben zum Datenschutz scheinen fiir die Bibliotheken eine unter-
geordnete Rolle zu spielen, da bei der Chatauskunft 55% bzw. bei der Web-
formularauskunft nur 31% Aussagen zum Datenschutz machen.

4.1.7 Wie ist die zeitliche Erreichbarkeit der
Auskunft?

Die Offnungs- und Servicezeiten der getesteten Bibliotheken wurden so-
wohl aus der Bewertung als auch aus der Statistik aufgrund ihrer groflen
Heterogenitit herausgenommen. Zunichst einmal muss hier zwischen Of-
fentlichen und Wissenschaftlichen Bibliotheken unterschieden werden, da
die Wissenschaftlichen Bibliotheken durch Wachdienste u.d. oft deutlich
linger offen haben als Offentliche Bibliotheken und somit die Bibliotheks-
typen nicht miteinander verglichen werden konnen.

Bezogen auf die personliche Auskunft und Telefonauskunft, entsprechen
die Offnungszeiten Offentlicher Bibliotheken der Zeit, in der diese Dienst-
leistungen in Anspruch genommen werden konnen. Dahingegen ist die
Auskunft per E-Mail nicht direkt an die Offnungszeiten, sondern an die Ar-
beitszeiten der Bibliotheksmitarbeiter gebunden, weshalb eine Auskunft
iiber E-Mail auch auBerhalb der Offnungszeiten erteilt werden kann. Insge-
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samt haben Offentliche Bibliotheken ungefihr 30 - 40 Wochenoffnungs-
stunden, wobei i.d.R. ein SchlieBungstag und ein verkiirzter Samstag (meist
9 - 13 Uhr) vorliegen.

Wissenschaftliche Bibliotheken hingegen unterscheiden meist zwischen
Offnungs— und Servicezeiten. In den Servicezeiten, die unter der Woche
1.d.R. einen Zeitrahmen von ungefihr 9 - 18 Uhr abdecken, konnen die
Dienstleistungen der Bibliotheken, wozu auch die Auskunft gehort, wahrge-
nommen werden. Die Offnungszeiten liegen oft bei 50 - 80 Wochenoft-
nungsstunden. Diese Regelungen sind auf den Webseiten der Bibliotheken
fiir den Kunden nicht immer erkennbar oder eindeutig. So werden bei man-
chen Bibliotheken nur die Offnungszeiten angegeben ohne Erliuterung, in
welchem Zeitrahmen die Auskunft erreichbar ist.

4.8 Wie ist die raumliche Erreichbarkeit der
Auskunft
100
90
80
70 KUIIIIIIUII;:\G
60 tionskanal:
X 50
40 36
30
20 14
10 -
0 |
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Abbildung 28: Wie ist die raumliche Erreichbarkeit der Auskunft?

In Frage 4.8 ,,Wie ist die rdumliche Erreichbarkeit der Auskunft?* wurde
evaluiert, ob es ein Leitsystem gibt und wie der Standort der Auskunft in-
nerhalb der Bibliothek zu beurteilen ist. Bei 14% war die rdumliche Er-
reichbarkeit der Auskunft mangelhaft, bei 86% jedoch im guten bzw. sehr
guten Bereich.

46



4.9 Gibt es eine Feedbackmaoglichkeit extra fiir
die Auskunft?
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Abbildung 29: Gibt es eine Feedbackmaoglichkeit extra fiir die Auskunft?

In Frage 4.9 ,,Gibt es eine Feedbackmdoglichkeit extra fiir die Auskunft?*
wird die telefonische Auskunft nicht betrachtet, da eine Anonymisierung
des Feedbacks dabei nicht moglich ist.

Sowohl beim Webformular als auch bei der personlichen Auskunft gab
es zu ca. 80% keine Feedbackmoglichkeit fiir die Auskunft. Bei der Chat-
auskunft fiel das Ergebnis etwas besser aus, hier gab es zumindest bei 36%
sehr gute Bewertungen.

Fazit zu Umfang des Auskunftsangebots

Dieser Bereich zeigt, dass es den Bibliotheken an einer Policy fehlt. Es ist
grofltenteils nicht erkennbar, wie mit den privaten Daten von Kunden um-
gegangen wird, obwohl dies an Bedeutung gewinnt. Datenschutz ist ein ein-
deutiges Qualitdtsmerkmal und Bibliotheken sollten diesen Punkt nicht ver-
nachléssigen. Ein Feedback wird in den hier untersuchten Bibliotheken zu
selten angeboten, was fiir die Qualitdt der Dienstleistung forderlich wire.
Mittels Feedback- bzw. Qualititsmanagement konnten sich Bibliotheken
selbst evaluieren und verbessern.

4.2  Ergebnisse des Auskunftsinterviews

Ein Schwerpunkt bei der gesamten Untersuchung lag auf dem Auskunfts-
interview. Deshalb erschien es sinnvoll, diese Ergebnisse noch einmal ge-
sondert zu betrachten. Das Auskunftsinterview kann nur bei den Kommuni-
kationskanélen Telefon und personliche Auskunft komplett durchgefiihrt
werden, da bei den anderen Kommunikationskanilen ein Auskunftsinter-
view so gut wie nicht mdoglich ist.
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Auskunftsinterview Telefon

Note:

m1,7 =1 Bib.

m2 =1 Bib.
3,7 =1 Bib.

W unter4 = 8 Bib.

Gesamt: 11

Abbildung 30: Notenverteilung des Auskunftsinterviews per Telefon

Auskunftinterview Personliche

Auskunft
Note:
ml17 =1 Bib.
m3 =1 Bib.
3,7 =1 Bib.
B unter 4 =11 Bib.

Gesamt: 14

Abbildung 31: Notenverteilung des Auskunftsinterviews fiir die personliche Auskunft

Bei der telefonischen Auskunft erfiillen 73%, bzw. 79% bei der personli-
chen Auskunft die Anforderungen nicht. D.h. es wurden keine Auskunfts-
interviews durchgefiihrt.

Fazit zu Auskunftsinterview fiir Telefonische und Personliche Auskunft:

Bei beiden Auskunftskandlen werden kaum kompetente Auskunftsinter-
views durchgefiihrt. Wihrend der Testphase kam es vor, dass die Fragen der
Studierenden entweder falsch oder gar nicht beantwortet wurden.
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Dieses Ergebnis zeigt, dass das Auskunftsinterview in allen Bibliotheken
verbessert werden sollte. Das Auskunftsinterview dient der bibliothekari-
schen Auskunft als Werkzeug, welches stirker in den Fokus geriickt werden
sollte. AuBlerdem empfehlen die Studierenden, die Auskunftspersonen da-
hingehend zu schulen.

4.3  Ergebnisse der einzelnen Bibliothekstypen

Die folgenden drei Diagramme zeigen die Notenverteilung je Bibliotheks-
typ:

Spezialbibliotheken

Note:
ml1,7 =2 Bib.

2,7 =1 Bib. unter 4
m3 - 2 Bib. 34%
m3,3 =1 Bib.

3,7 =1 Bib.

4 =1 Bib. 4

unter 4 =4 Bib. 8% 3,7

8%
Gesamt: 12

Abbildung 32: Notenverteilung der wissenschaftlichen Spezialbibliotheken — alle
Kommunikationskaniile

Von den drei Bibliothekstypen schnitten die wissenschaftlichen Spezial-
bibliotheken am besten ab. Von den zwolf getesteten Bibliotheken haben
34% nicht bestanden. Die iibrigen 66% teilen sich auf die Noten 1,7 bis 4
auf. Nur 17% befinden sich im guten Bereich, die iibrigen 49% sind im
Dreier- und Viererbereich.
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Offentliche Bibliotheken

Note:
E2,3 =2 Bib.

2,7 =2 Bib.
m3 =1 Bib.
m3,3 =2 Bib.

3,7 =1 Bib.
ma =2 Bib.
M unter4 =10 Bib.

Gesamt: 20

Abbildung 33: Notenverteilung der Offentlichen Bibliotheken — alle Kommunikati-
onskaniile

Die Notenverteilung der Offentlichen Bibliotheken belegt bei den drei
Bibliothekstypen den mittleren Rang. Von den 20 getesteten Offentlichen
Bibliotheken wurden 50% mit der Note ,,unter 4* beurteilt. Die andere Half-
te der Bibliotheken verteilt sich auf die Noten 2,3 bis 4. Nur 10% der Bib-
liotheken erreichten eine Note im Zweierbereich. 40% der Bibliotheken lie-
gen im Dreier und Viererbereich.

Wissenschaftliche Bibliotheken

Note:
m23 =1 Bib.

2,7 =1 Bib.
m3 =1 Bib.
m33 = 2 Bib.

3,7 =2 Bib.
W unter 4 =16 Bib.

Gesamt: 23

Abbildung 34: Notenverteilung der Wissenschaftlichen Bibliotheken — alle Kommuni-
kationskaniile
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Die wissenschaftlichen Bibliotheken schnitten von den drei untersuchten
Bibliothekstypen am schlechtesten ab. 70% der Bibliotheken erfiillten die
Anforderungen nicht.

Fazit zu den einzelnen Bibliothekstypen:

Durch den Vergleich der getesteten Bibliothekstypen wird deutlich, dass die
Wissenschaftlichen Spezialbibliotheken am besten abschneiden.

Dennoch ist das Ergebnis bei Weitem nicht zufriedenstellend, da in die-
sem Bereich immerhin noch 34% der Bibliotheken eine Note ,,unter 4 er-
reichten.

Die Wissenschaftlichen Universalbibliotheken schnitten im Vergleich am
schlechtesten ab. Es wird deutlich, dass noch groBer Nachholbedarf im Be-
reich der Auskunft liegt. Dass die OBs mit 50% ,,unter 4“ an zweiter Stelle
liegen, zeigt deutlich, dass auch hier noch Optimierungspotenzial zu erwar-
ten 1st.

Insgesamt zeigt sich, dass die Schwichen vor allem im Bereich des Aus-
kunftsinterviews liegen, da dieses gerade bei den Wissenschaftlichen Uni-
versalbibliotheken nur selten durchgefiihrt wurde.

4.4  Ergebnisse der einzelnen Kommunikationskanile

Die folgenden vier Diagramme zeigen die Notenverteilung je Kommunika-
tionskanal:

Chatauskunft

Note:
ml7 =1 Bib.
m3,3 =1 Bib.

unter4 =9 Bib.

unter 4
82%

Gesamt: 11

Abbildung 35: Notenverteilung der Chatauskunft

Das Diagramm verdeutlicht, dass 82% der befragten Bibliotheken bei
dieser Auskunftsart mit ,,unter 4* abgeschnitten haben.
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Lediglich zwei Bibliotheken haben mit der Note 1,7 bzw. 3,3 bestanden.
Der Chat einer Universitétsbibliothek wurde auch nach mehrmaligen Versu-
chen nicht erreicht und taucht somit in der Bewertung nicht auf.

Mailauskunft

Note:
m1,7 =1 Bib.
m2,3 =1 Bib.

2,7 =1 Bib.
m3 =1Bib.
m33 =2 Bib.

3,7 =1Bib.
ma =1 Bib.
munter4  =8Bib.

Gesamt: 16

Abbildung 36: Notenverteilung der Mailauskunft

Bei der Mailauskunft hat genau die Hilfte der Bibliotheken mit der Be-
wertung ,,unter 4 abgeschnitten. Die andere Hilfte, also acht Bibliotheken,
verteilt sich auf das Notenspektrum von 1,7 bis 4. Das Ergebnis fillt etwas
besser aus als bei der Chatauskunft, kann aber dennoch nicht als zufrieden-
stellend erachtet werden.

Telefonauskunft
Note:
m23 =1 Bib.
2,7 =1 Bib.
m3 = 3 Bib.
m3,3 =1 Bib.
W unter 4 = 8 Bib.

Gesamt: 14

Abbildung 37: Notenverteilung der Telefonauskunft
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Von den Bibliotheken, die telefonisch befragt wurden, wurden 57% mit
,dunter 4 bewertet. Hier féllt auf, dass keine Bibliothek im sehr guten Be-
reich liegt. Die meisten Bibliotheken schnitten befriedigend ab.

Personliche Auskunft

Note:
m2,3 =1 Bib. 2,7

2,7 - 2 Bib. unter 4 14%

’ 36%

m33 =1 Bib.

3,7 =3 Bib.

4 =2 Bib.

unter 4 =5 Bib. 3,7

4 22%
14%
Gesamt: 14

Abbildung 38: Notenverteilung der Personlichen Auskunft

Die personliche Auskunft schnitt von den vier Kommunikationskanilen
bei der Notenvergabe am besten ab. Hier erhielten lediglich 36% eine Be-
wertung ,,unter 4%, allerdings gab es auch hier keine sehr guten Ergebnisse.
Das Spektrum reicht von den Noten 2,3 bis 4.

Fazit zu den vier Kommunikationskanilen:

Bei der Betrachtung aller vier Kanéle ist festzustellen, dass die personliche
Auskunft und die Mailauskunft, gemessen an den iibrigen beiden Kanilen,
am besten abschneiden.

Die Chatauskunft ist, von zwei Bibliotheken abgesehen, ungeniigend.
Dieses Ergebnis bezieht sich auf alle in Deutschland vorhandenen Chatan-
gebote in Bibliotheken und spiegelt nicht, wie bei den anderen drei Kanilen,
einen Ausschnitt wieder, sondern den gesamten Bereich der Chatauskunft in
Deutschland. Die Projektteilnehmerinnen vermuten, dass die Chatauskunft
in den Bibliotheken einen eher geringen Stellenwert hat.

Dieses Ergebnis ist alarmierend und zeigt, dass diese Art der Auskunft in
den Bibliotheken deutlich verbessert werden muss. Es stellt sich die Frage,
ob es bei dieser mangelhaften Qualitét fiir die Bibliotheken nicht empfeh-
lenswert wire, die Chatauskunft einzustellen. Eine schlechte Dienstleistung
schadet dem Image der Bibliothek schlieB8lich mehr, als wenn die Dienstleis-
tung aus dem Portfolio genommen wiirde. Vielleicht empfiehlt es sich,
wenn Chats voriibergehend eingestellt werden, diese anschlieBend personell
und konzeptionell neu aufzustellen.
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4.5  Gesamtergebnis aller Kommunikationskanéle und

Bibliotheken
Notenverteilung insgesamt

Note:
m1,7 =2 Bib.
m2,3 =3 Bib.

2,7 =4 Bib.
m3 =4 Bib.
m33 =5 Bib.

3,7 =4 Bib.
m4 =3 Bib.
W unter 4 =30 Bib.

Gesamt: 55

Abbildung 39: Notenverteilung aller Kommunikationskaniile

Von insgesamt 55 Testsituationen erhielten 55% der Bibliotheken die
Benotung ,,unter 4“. Die iibrigen 45% teilen sich auf das Notenspektrum
von 1,7 bis 4 auf, wobei sich der Grof3teil auf den befriedigenden Bereich
konzentriert. Keine Bibliothek erzielte ein besseres Ergebnis als 1,7.

Die Dienstleistung ,,Auskunft* weist innerhalb dieser Untersuchung ein
unzureichendes Ergebnis auf. Anhand dieser Graphik wird deutlich, dass der
Auskunftsdienst stark verbesserungsbediirftig ist.
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5 FAZIT

Auf der Grundlage der durchgefiihrten Recherchen und der daraus resultie-
renden Ergebnisse ldsst sich folgendes Fazit ziehen:

Die Evaluation bibliothekarischer Auskunft fiel insgesamt sehr schlecht
aus, was sich in den vielen Ergebnissen ,,unter 4 der Bibliotheken darstellt.

Die vorliegende Untersuchung kann zwar kein reprisentatives Bild fiir
die Auskunft deutscher Bibliotheken liefern, zeigt aber eine deutliche Ten-
denz, die in weiteren Untersuchungen iiberpriift werden sollte.

Nach Ansicht der Projektteilnehmerinnen ist es fiir deutsche Bibliotheken
unerlésslich, der Auskunft einen grofleren Stellenwert einzurdaumen. Dafiir
ist die Erstellung von Policies ein erster Schritt, dem die systematische und
regelmiBige Schulung des Bibliothekspersonals folgen sollte.

Die Bedeutung der Auskunft muss sowohl innerhalb der Bibliotheken als
auch in der Offentlichkeit ins Bewusstsein geriickt werden, da sie ein we-
sentliches Alleinstellungsmerkmal von Bibliotheken ist.

Die Bibliotheken weisen besonders im Bereich des Auskunftsinterviews
Defizite auf. Durch die Ergebnisse dieser Untersuchung lésst sich belegen,
dass sich die Auskunft insgesamt eklatant verbessert, wenn das Auskunfts-
interview professionell durchgefiihrt wird. Ansonsten fiihrt die Auskunft
hiufig nicht zu der gewiinschten Information. Aus diesem Grund muss ins-
besondere das Auskunftsinterview bei den Mitarbeitern von Bibliotheken
bekannt gemacht werden und Schulungen dazu durchgefiihrt werden. Die
Anerkennung des Auskunftsinterviews als Moglichkeit, professionelle Aus-
kunft anzubieten, ist dafiir erforderlich.
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7 ANHANG
7.1  Anzahl der vier Auskunftsfragetypen und Biblio-
thekstypen

Webformular | Orientierungs- | Fakten- | Sachver- Bibliographische | Gesamt

frage frage halts- E

rage
frage

WB 0 1 3 0 4
OB 0 0 3 4 7
Wiss. Spb. 0 1 4 0 5
Gesamt 0 2 10 4 16
Tabelle 3: Auskunftsfragen/Webformular bzw. E-Mail Auskunft
Chat Orientierungs- | Fakten- | Sachver- Bibliographische | Gesamt

frage frage haltsfrage Frage
WB 0 4 3 3 10
OB 0 0 0 1 1
Wiss. SpB 0 0 0 0 0
Gesamt 0 4 3 4 11

Tabelle 4: Auskunftsfragen/Chat
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Personliche | Orientierungs-| Fakten- | Sachver- Bibliographische | Gesamt

Auskunft frage frage haltsfrage Frage

WB 0 1 1 2 4

OB 0 1 4 1 6

Wiss. 0 0 1 3 4

SpB

Gesamt 0 2 6 6 14

Tabelle 5: Auskunftsfragen/personliche Auskunft

Telefon Orientierungs- | Fakten- | Sachver- Bibliographische | Gesamt
frage frage haltsfrage Frage

WB 0 4 1 0 5

OB 3 2 1 1 7

Wiss. 0 0 1 1 2

SpB

Gesamt 3 6 3 2 14

Tabelle 6: Auskunftsfragen/Telefon
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7.2  Bewertungsschema
Punkte (5 je Schritt) |Note
96-100 1
91-95 1,3
86-90 1,7
81-85 2
76-80 2,3
71-75 2,7
66-70 3
61-65 3,3
56-60 3,7
51-55 4

Tabelle 7 Bewertungsschema

7.3

Erfahrungsberichte

Einige Auskunftssituationen wurden in Form ausfiihrlicherer Erfahrungsbe-
richte festgehalten:

1.

Personliche Auskunft einer Stadtbibliothek im Ruhrgebiet

Frage bzw. Anliegen: Ich suche Informationen zu Goethe und seinen
Frauen.

Die Bibliothek in der Innenstadt aufzufinden, gestaltete sich schwie-
rig. FuBgéngerinformationen informieren iiber viele Anlaufpunkte,
die Stadtbibliothek findet sich leider nicht bei diesen Wegweisern.

In der Bibliothek findet der Kunde im Eingangsbereich gut sichtbar
die Ausleihe, die Riickgabe und ein Platz mit der Beschriftung ,,In-
formation“. Ich war mir nicht sicher, ob dieser Platz die Auskunft
oder eine allgemeine Information ist. Auf dem Leitsystem der Bib-
liothek konnte ich dazu keine Angaben finden.

Die Information war nicht besetzt, aus diesem Grund fragte ich eine
Mitarbeiterin der Bibliothek an der Ausleihe nach der Auskunft.
Diese fragte mich nach meinem Anliegen. Ich teilte ihr mit, dass ich
die Auskunft suchte und stellte meine Frage: ,,Ich suche Informatio-
nen zu Goethe und seinen Frauen“. Die Mitarbeiterin meinte, ,,da
kann ich Ihnen jetzt auch gerade nicht weiterhelfen, aber vielleicht
konnte meine Kollegin diese Frage beantworten®.

Die herbeigerufene Kollegin kam rasch und setzte sich auf den Platz
hinter der Information. Es stand ein Stuhl vor der Theke, dieser wur-
de mir aber nicht angeboten, also blieb ich stehen. Ich stellte wieder
meine Frage, war aber immer noch nicht sicher, ob ich am richtigen
Platz war. Da ich aber deutlich nach der Auskunft gefragt hatte, und
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dann verwiesen wurde, nahm ich an, dies wire der richtige Ort, um
meine Frage zu stellen.

Die Mitarbeiterin fragte nach meinem Anliegen und ich stellte wie-
der meine Auskunftsfrage. Sie fing an ohne Erlduterung im Katalog
der Stadtbibliothek zu suchen, verstand aber ,,Goethe und seine
Frau®“. Nachdem sie mir Titel dazu herausgesucht hatte, erklérte ich
ihr, dass ich Informationen zu Goethe und den Frauen allgemein
suchte. Sie widmete sich wieder dem Katalog, stand auf und ging an
einen anderen Computer. Ich wusste nicht, was von mir erwartet
wurde, hinterherlaufen oder warten? Wihrend des Auskunftsprozes-
ses wurde mir nichts erkldrt oder gezeigt, Nachfragen der Aus-
kunftsperson hitten das Missverstidndnis zu Beginn geklart.

Sie kam wieder und driickte mir ein paar bedruckte Blitter in die
Hand. Sie sagte mir, dass dies die Titel wiren, die es in der Biblio-
thek zu meinem nachgefragten Thema gibe. Zudem wiirde ich wohl
an dem Standort der Titel in der ersten Etage noch mehr Literatur
dazu finden.

In der ersten Etage, fand ich doch eine Fachauskunft. Leider wurde
ich aber nicht dorthin verwiesen, sondern es wurde versucht meine
Frage unten an der Information zu 16sen.

Chatauskunft einer Universititsbibliothek im Ruhrgebiet

Frage: Haben Sie etwas iiber die Restauration von Holz?

Bei dem ersten Versuch die Chatauskunft zu nutzen kam trotz ange-
gebener Offnungszeiten keine Riickmeldung seitens der Bibliothek.
Beim zweiten Versuch erhielt ich eine Antwort auf meine Begrii-
Bung. Ich stellte meine Auskunftsfrage ,,Haben Sie etwas iiber die
Restauration von Holz“. Da sehr lange keine Antwort kam, stellte
ich die Riickfrage, ob meine Frage eingegangen sei.

Die Auskunftsperson gab mir, statt einer Antwort auf meine Riick-
frage, einen Titel zu ,,Gemélden auf Holz* an. Ich teilte ihr mit, dass
meine Frage eher auf die Restauration meines Dielenbodens abzielte.
Ich wurde gefragt, ob ich diese Frage schon in einer Stadtbibliothek
gestellt hiitte. Nachdem ich dies verneint hatte, wurde ich auf eine
Stadtbibliothek verwiesen.

Chatauskunft einer Universititsbibliothek

Frage: Ich mochte mich gerne iiber Griinde und Vorbehalte gegen
bzw. fiir Atomkraft informieren. Konnen Sie mir dabei behilflich
sein?

Eigentlich erwartete ich von einer Bibliothek, an deren Hochschule
man Umwelttechnik studieren kann, dass das Thema ,,Atomenergie‘
auch in der Bibliothek in diesen Tagen ein aktuelles, denn brisantes
Thema ist.
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Daher war ich auf die sofortige Riickgabe meiner Frage, ,,ich solle
bitte selbst im Google recherchieren® erstaunt. Die sofort spiirbare
mangelnde Hilfsbereitschaft und das Gefiihl, dass ich mit meiner
Frage ,,store, zogen sich durch den Chat hindurch. Es kostete mich
etwas Uberwindung trotz des direkten Verweises auf das Internet
noch einmal um Hilfestellung zu bitten. Sehr befremdlich muteten
manche Ausdrucksweisen des Bibliothekars an. Die Auskunftsper-
son gab mir den Tipp ,,spielerisch® und ,,kreativ* mit der Suche um-
zugehen. Die Rechtschreibfehler auch bibliothekarischer Fachaus-
driicke irritierten mich neben Bemerkungen wie ,,dann miissen Sie
eben variieren noch mehr. Wihrend des Chats schiittelte ich mehr-
mals den Kopf, war erstaunt iiber die Antworten und iiber die feh-
lende Hilfsbereitschaft. Ich fragte mich, warum sich dieser Mensch
scheinbar so wenig um diese Form der Auskunft bemiiht. Zum Ende
des Chats, ich resignierte schon ob der Antworten und scheinbaren
Hilfen, erhielt ich folgenden Hinweis des Auskunftsbibliothekars:
»Mehr kann ich Thnen nun wirklich nicht dazu sagen. Alles andere
konnen Sie selbst herausfinden, dafiir gibt es ja Internet und zum
Beispiel die Wikipedia.*

. Personliche Auskunft einer Stadtbiicherei

Frage: Ich suche Informationen zu Okostrom. Kénnen Sie mir dabei
behilflich sein?

Ich spiirte schnell, dass der Bibliothekar Freude an seinem Tun hatte.
Nachdem ich meine Frage stellte, bat er mich zu einem Steh-PC und
lieB mich seine Suche mitverfolgen. Er fragte nach (zwar geschlos-
sene Fragen), aber meine Reaktion zeigte ihm, dass er zuerst auf dem
,Holzweg* war. Danach suchte der Bibliothekar in der fiir diese
Aufgabenstellung “richtigen Quelle (Okotest) und machte seine Sa-
che gut. Er leitete mich an, selbst in der Quelle zu suchen, fragte spi-
ter sogar zuriick, ob ich fiir mich niitzliche Artikel zum Thema ge-
funden habe. Ein Wermutstropfen bleibt. Die Objektivitit des Bib-
liothekars dem Thema gegeniiber.

Wir erwarten, dass Bibliothekare stets objektiv sind, unparteiisch
und sich zu keinen personlichen Einschidtzungen innerhalb der bib-
liothekarischen Auskunft hinreien lassen. Meine Okostrom-Frage
ermunterte den Bibliothekar, mir davon zu erzihlen, dass auch er
Okostrom beziehe. Er berichtete von seinen Beweggriinden, die ihn
zu dieser Entscheidung brachten. Ich hatte den Eindruck, der Biblio-
thekar will einfach nur Empathie signalisieren, doch hielt ich das an
dieser Stelle und in dieser Situation fiir nicht angebracht.
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5. Telefonauskunft einer Stadtbibliothek

Frage: Gibt es Internetarbeitsplitze?

Die Auskunft in der Stadtbibliothek war freundlich und herzlich. Es
war fast schon schade, dass es nur ein fingiertes Telefongesprich
war. Uber die fachlichen Kompetenzen der Mitarbeiterin kann ich
nichts sagen, da es nur eine Frage zu den Rdumlichkeiten der Biblio-
thek war. Aber ausgehend von diesem Gesprach wirkt die Stadtbib-
liothek sehr einladend.

6. Personliche Auskunft einer Stadtbibliothek im Rhein-Erft-Kreis

Frage: Haben Sie etwas zu Allergien? Gesucht: Nickelallergie

Die Mitarbeiterin in der Stadtbibliothek war freundlich. Auf meine
Frage bot sie allerdings viel zu wenig Hilfe an. Ich konnte in keiner
Weise nachvollziehen, wie sie im OPAC recherchiert hat. Erschwe-
rend kam hinzu, dass ich nur die Sachgruppe genannt bekam, da die
Bibliothek direkt zu dem Thema kein Buch hat. Ich hitte mir ge-
wiinscht, dass sie mit mir ans Regal geht. Da in der Bibliothek zu der
Zeit nicht viel Betrieb war, hitte ich auch erwartet, dass die Mitar-
beiterin mal nach mir schaut, um nachzufragen, ob ich zurechtkom-
me. U.a. weil die Bibliothek selber wenig zu dem Thema im Bestand
hat, wire eine Recherche iiber den OPAC hinaus angebracht gewe-
sen. Merkwiirdig war, dass die Bibliothek einen Arbeitsplatz fiir ei-
nen Mitarbeiter hat, iiber dem auch ,,Information* steht, dieser aber
nicht besetzt ist. Daraufhin angesprochen, dass der Platz nicht be-
setzt ist und ich deswegen jetzt an der Ausleihe frage, wurde mir
keine Antwort gegeben. Nur ein Nicken und dann fragte sie, womit
sie mir helfen konnte.

7. Chatauskunft einer Universititsbibliothek

Frage: Welche deutschen Kolonien gab es zu Zeiten des Deutschen
Kaiserreiches?

Die Chatauskunft war enttduschend. Innerhalb der Testwoche habe
ich mehrfach (ca. 15 Mal) versucht den Chat wihrend der Aus-
kunftszeit zu erreichen. Bis auf ein Mal jedoch ohne Erfolg. Ich
wurde aufgefordert stattdessen die telefonische Auskunft oder die
Auskunft per Mail zu nutzen. Ich stellte die Frage und wartete ca. 15
Minuten, danach brach ich die Sitzung ab, da von der Bibliothek
keine Riickmeldung erfolgte. In einem Popup-Fenster wurde ich le-
diglich wieder auf die beiden anderen Auskunftsmoglichkeiten hin-
gewiesen.

62



8.

10.

Personliche Auskunft einer Universititsbibliothek

Frage bzw. Anliegen: Ich suche Biicher zum Thema Medienpéadago-
gik.

Die Auskunft in der Universitéitsbibliothek zu finden gestaltete sich
schwierig. Es gab keine Beschilderung und bedingt durch einen Um-
bau waren einige Teile der Bibliothek gesperrt. Der Auskunftsplatz
befand sich im Lesesaal und war durch eine Stellwand abgetrennt.
Ich teilte der Bibliothekarin mit, dass ich Biicher zum Thema Me-
dienpadagogik suche. Da ich im Vorfeld keine eigene Recherche
durchgefiihrt habe, zeigte sie mir den Sucheinstieg zu diesem Thema
und wie ich die Trefferzahl eingrenzen kann. Des Weiteren gab sie
mir eine kurze Einfiihrung in die Datenbankrecherche und Informa-
tionen zur Anmeldung und der Ausleihe von Medien. Die Bibliothe-
karin fiihrte kein Follow-up durch. Ich konnte aber dank der umfang-
reichen Beratung problemlos Biicher finden.

Telefonauskunft einer Universititsbibliothek

Frage: Wo ist der Hauptsitz der UNESCO und wie lautet die
Adresse?

Das Auskunftstelefonat mit der Universitétsbibliothek ist mir in
Erinnerung geblieben, weil es sehr professionell durchgefiihrt wurde.
Der Eindruck, mit einer freundlichen und kompetenten Bibliotheka-
rin gesprochen zu haben, ist zuriick geblieben. Sie informierte mich
iber das, was sie gerade machte und bot mir an, die gewiinschte In-
formation zu recherchieren und sie mir per E-Mail zu iibersenden,
was auch geschah. Trotz einer schlechten Telefonverbindung stellte
die Auskunftsbibliothekarin sicher, dass beide Gesprichspartner den
jeweils anderen verstehen konnten. Auch die Aufforderung, dass ich
mich wieder melden konne, sollte ich noch Fragen haben, fehlte
nicht. Schade war nur, dass sie zwar erwihnte, dass es noch andere
Quellen als ,,das Internet* gibt, nicht jedoch welche sie benutzt hat.

Chatauskunft einer Stadtbibliothek

Frage: Ich suche ein Werk von einem Friedrich Hardenberg.

Die Chatauskunft mit der Stadtbibliothek war leider recht enttdu-
schend. Beim ersten Versuch einen Chat zu eroffnen, antwortete
mehrere Minuten niemand, obwohl ,,Stadtbibliothek is online im
Fenster eingeblendet wurde. Beim néichsten Versuch gab es nach un-
gefdahr vier Minuten Wartezeit eine erste Reaktion der Bibliothek.
Die Frage wurde teilweise beantwortet, jedoch ohne jegliche Erkla-
rung, dass Novalis ein Pseudonym von Friedrich Hardenberg ist. Die
Formulierungen wirkten kiihl und es entstand nicht der Eindruck,
dass der Bibliothekar gerne weiterhelfen mochte. So blieb nach dem
sehr kurzen Chat das Gefiihl zuriick, dass die Frage zum einen nicht
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12.

13.

richtig beantwortet wurde und zum anderen auch kein ernst gemein-
ter Versuch dazu unternommen wurde.

Chatauskunft einer Universitétsbibliothek

Frage: Warum lagen die Frauen Adolf Hitler zu Fiillen?

Die Auskunft per Chat war sehr zuvorkommend. Noch bevor ich
selbst etwas schreiben konnte, begriilite mich die Mitarbeiterin hof-
lich und fragte, ob ich Unterstiitzung brauche.

Da meine Frage sehr umfangreich war, lud sie mich ein, personlich
in die Bibliothek zu kommen.

Ich teilte ihr mit, dass mir das nicht moglich sei. Darauthin nannte
sie mir verschiedene Informationsquellen und schickte mir Links,
wie ich direkt zu diesen gelange. AuBlerdem zeigte sie mir auch die
Suche im Katalog und wie ich dort trunkieren muss.

Google und Wikipedia wurden mit keinem Wort erwéhnt. Ich hatte
zu keiner Zeit das Gefiihl, dass ich ldstig wire, so wie es bei anderen
meiner Testbibliotheken der Fall war.

Ich kann diesen Chat nur empfehlen und er ist ein gutes Beispiel da-
fiir, dass es auch noch gute Chatauskiinfte in Deutschland gibt (da
Chat im Test ja allgemein schlecht ausgefallen ist).

Personliche Auskunft einer Museumsbibliothek

Frage: Haben sie den Katalog zur Weltausstellung in Paris aus dem
Jahre 19007

Diese Bibliothek hat mir im Bereich Auskunft nicht so gut gefallen.
Die Auskunft befand sich, schlecht gekennzeichnet, im Lesesaal.
Somit konnte man nur fliisternd kommunizieren und ich wurde im-
mer wieder durch ein ,,Psst des Mitarbeiters unterbrochen.

Es dauerte eine geraume Zeit bis ich meine Frage komplett gestellt
hatte und eine Antwort, kaum horbar, bekam.

Der Mitarbeiter iiberreichte mir Medien, fragte allerdings nicht nach,
ob diese die gewiinschten Informationen enthalten. Ich fiihlte mich
dort nicht gut beraten.

Telefonauskunft einer Diozesanbibliothek

Frage: Ich suche Literatur zu katholischen Studentenverbindungen.
Der Bibliothekar wirkte zundchst wegen meiner Anfrage (Literatur
zu katholischen Studentenverbindungen) etwas verwirrt, bat um
meine Telefonnummer und rief mich dann aber auch {iiberraschend
schnell zuriick (ca. nach 15 Minuten). Er war das gesamte Telefon-
gesprich iiber sehr freundlich, geduldig und hilfsbereit. Der Biblio-
thekar ging mit mir seine gesamten Rechercheergebnisse durch und
fragte immer wieder nach, ob mich das interessieren wiirde; auch
machte er mir noch Vorschldge, wo ich noch Biicher zu dem Thema
finden wiirde und machte mir das Angebot, die ausgewihlten Biicher

64



14.

fiir mich zuriickzulegen. Zwar fiel das Evaluationsergebnis nicht so
gut aus, aber ich war sehr zufrieden mit dem Gesprich und fiihlte
mich gut beraten.

Chatauskunft einer Universititsbibliothek

Frage: Wie viele Fliichtlinge sind bis heute durch die Unruhen im
arabischen Raum in Europa gelandet?

Ich war bereits von der Chatauskunft geschockt, bevor die eigentli-
che Auskunft erst zustande kam. Immerhin hat es dafiir drei Versu-
che meinerseits gebraucht, bis einer der Bibliothekare mir iiberhaupt
geantwortet hat. Davor die beiden Male habe ich jeweils iiber zehn
Minuten gewartet, ohne eine Antwort zu bekommen, obwohl mehre-
re als Auskunftsbibliothekare gekennzeichnete User online waren
und ich auch zwei einzeln anschrieb. Beim dritten Versuch schlief3-
lich bekam ich dann innerhalb von einer Minute eine Antwort, aller-
dings bestand sie mehr oder weniger nur aus Halbsédtzen und enthielt
einen Link mit dem Hinweis des Bibliothekars, dass es zu lange
dauern wiirde, wenn er die Antwort selbst recherchieren miisste. Am
Schluss besann er sich zwar noch auf eine hofliche Abschiedsfloskel,
allerdings ist der Gesamteindruck dieser Dienstleistung bei mir als
sehr schlecht verblieben.
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7.4  Auswertungsbogen zu den vier Auskunftskanélen

7.4.1 Auswertungsbogen der Personliche Auskunft

Dhatum:

MName der Bibliothek:
Fragetyp
Kommunikationskanak Persiinliche Aumskunft
Anskunfitsfrape:

L. ¥erhalien und Kommunikstion

1.1 War der A rbeitsplatz sufperSumt? Mein[J  Gud Sehrgu [
(freies Sichifeld, dirkter Einstiep in die Auskunfi,

sauberer Arbeitsplaiz)

Bemerkung:

1.2 Yerhielt sich der Bibliothekar wertfre? Mein[] 1ad

- Achitung negiete Kriterien!
inegative sprachliche/schrifiliche AuBerungen, abweisnds
Kdrperhaltumg )

Bemerkung:

1.3 Wurde die Diskretion gewshrieistet? Mein[] Gue[] Sehrgut[]
{anpemessene Lawistirke, Abstands-/Diskretionslinie oder
Schikd vorhamden )

Bemerkung:

1.4 War der Sprachstil angemesen? Mein[]  Cui[] Sehrgui[]
(Vermeidung von Fachjarpon, shemen, ampeme sens
Ausdmcksweise)

Bemerkung:
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1.5 Hatle der Bibliothekar ein pepllegtes liulleres
Erscheinumgshild?

{keine werenden Aussagen suf der Kleidung, ssuberer
Kieidunz, keine aufremrende forev ckative Kleidang)

Beme fkumg:

Mein[]

Ja[]

16 Wurde vom Bibliothekar Gespricchshersitschalt
signalisiert?

{durch Mimik/E Grperhaitung, Emsellung von
Miethe miliiEi pheiteny

Bemefkumg:

Mein [

Cut (] Sehr gut [

1.7 War gine Identifikation des Bibliothekars'der
Biblinthek méizlich?
perstmlich: (MNamens-Mitarbeiterschild)

Beme fkump:

Ja[]

1.8 Hirte der Bibliothekar aktiv zu?
{ausredan lassen, Signalsieung von Inemesse darch
Micken/Jatim)

Bezme rkump:

Cut[]  Sehrgut []

1% War der Bibliothekar freundlich und héiflich?
{wind spiter auspeweriel Krienen unbedingt in die
Bemerkung schreiben)

Beme fkump:

Ja[]
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L.10Wie wurde das Gesprisch gefithri? Mangel- Cat Szhr gut
{Lamt genuag, filssipes Gesprich, Moderation der eingelnen haft ] O
Schritie )

Beme fkumg:

L Orzanisation des Auskunlts ss6 a4 hlauf des
Auskunfisinteryiews

1.1 Fand eine Kontaktaufnahme stati? Mein[J  Gui[d  Sehrgui [
{BegriBung, Hersigllung vom gleicher Augenhivhe )

Beme fkumg:

12 Sicherte der Ribliothekar sein Verstindnis fur die Mein[] a1
Frape?
{durch Paraphrasieren, durch Riickitapen)

Beme fkumg:

1.3 Welche Art von Auskunft worde erteilt? Referen-  Ubermeh-  Ablchnung
zieende  mende der
Auskunft  Amskunft  Auskanft

Bemerkunp: [] []

1.4 Bewies der Ribliothekar Ressourcenkompetenz? Mein[]  Gui[J Sehrgui [

{Nutumg von validen Informationsmitein, Aufbau einer
Riecherche siraie gie, Aufzeigen von Alemativen,
Ertinenng der (Juellen)

Beme fkumg:
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1.5 Wuorde ein A uskunftsinter view gefihrt?
{Stellung von Rilckfragen, Nutrung von offenen und
peschlossenen Frapen, Klimng von Umfang und Zweck)

Bemerkung:

Mein[]

Gui[]  Sehrgut []

L6 Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?
(Mein = keine Teilnahme,

Cut = Teilmahme

Sehr gut = Teilname und Erklimngen)

Bemerkunp:

Mein[]

Cut[] Sehrgumt[]

1.7 Wurde ein Follow up durchgefuhre?
(RUckirage ob die Frape beantwonet ist, Einladang
wiaderrukommen

Bemerkung:

Mein[]

Cut[] Sehrgut[]

28 War die Avskunft leicht zu finden?
Chat™W eb-FormularMail: (Amzahl der Klicks, als
Auskunfi erkennbar)

Bemerkung:

Mein[]

Gui[]  Sehrgut []

19 War die Wartensit angemessenT
lich:
{[raver bis das Gesprich beginmt)
Nein = > & Mimaen
Cut= 3 — 6 Minuten +'oder Rilickme idung
Sehr gut = 0 — ¥ Minuten +/oder Rickmeldung

Bemerkung:

Mein[]

Cut[] Sehrgumt[]
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3. Qualitit der Antwort

1.1 Wurde die gesuchie Information e rmittelt? Mein[] Gui[J Sehrgui [
Miin = keine Antwort und keime andzren Informationen

Gut = einfache Anbwort oder keine Antwort mit

dliemativen Informationen

Sehr put = Antwaort und rusStrliche Informstionen

Beme fcung:

1.2 Falls bei der Beantwortung auf Wikipedia und Mangel- Cat Sehr gut
Google murickeeeriffen worde, wie worde damit haft [] O O
UM EAngen

Mein = ohne ErtSuterung dieser Quellen
Gut = mit Eriiwienang von Chancen und Gefahen
Sehr put = Angabe von zusStlichen Informationsguellen

Beme fkung:

1.3 Wurden die Quellen genannt? Mein[] Gui[J Sehrgui [
{pedrackie Quellen: Titzl, Erscheinungsdatum
Intemeiquellen: Bezeichnong; URL, Zupniffsdatum)

Beme fkung:

34 War die Antwort ehjektiv? Mein[] Ia[]
(Ausgewogene Antwort)

Beme fkung:

4. Umfang des A uskunfisanps botes

4.1 Welche Fragetypen werden bean bwortet? Ciriem- Faktenr  Sach-
terungs- frape [0 verhaits-
Bemerkung. frape [] frage []
Szite Svon7
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4.2 Welche Auskunftsartsn werden in der Bibliothek

angehoten? Mein[] Ja[]
Perstaliche Auskunit Mein H Ia H
Chetanskunfi Mein Ia
E-Mailauskunft Mein[] Ia[]
Tekfonauskun Mein [ 1Iad
Webformular

Remerkung:

4.3 Gibd es eine Beprenpung des zeitlichen Aufwandes?  Mein [ Ja[]
Bemerkung:

4.4 Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leisten? Mein[] Ja[J
Bemerkung:

4.5 Gilt s eine Policy for den A vskunftsdienst? Mein[]  Ja[J
Bemerkung:

4.6 Wird der Datenschuty pewshirleistet ? Mein[] 12

i[ese Frage gilt nar fior We bformualanE-Mailasskunft und
Chetamskumfiy

Bemerkung:
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4.7 Wie ist die zeithiche Erreichbarkeit der Avskonit? Mangel- Gt Szhr gut
{Es wind anierschiaden zwischen (OB"s und WE's) haft [] O

= Bewertang erfolpt machiriglich!!
Bemerkunp:
4.8 Wie ist die riumliche Ermeichbarkeit der Avskonft?  Mangel Gt Szhr gut
iLeitsystem, Standort inperhalb der Bibliothek) haft (] O O
Bemerkunp:
4.9 Gibt es gine Feedbackmikelichkeit exira fiir die mein[]  Ja[d
Auskunft?
Bemerkung:
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7.4.2 Auswertungsbogen der E-Mailauskunft

Dhatum:

MName der Bibliothek:

Fragetyp:

Kommunikationskanak E-Mailauskunft"Webformular

Anskunftsfrape:

L. ¥erhalten und KEommunikation

1.1 War der A rbeitsplatz aufpersomt? Mein[]  Cue[d  Sehrgu [
(Freies Sichifeld, dirzkter Einstiep in die A uskunft,

sauberer Arbeitsplatr)

Beme rkunp:

1.2 ¥erhielt sich der BibEvthekar wertfre? Mein (] ad

-3 Achtung nepierie Kriterien!
(negative sprachliche/schriftliche AuBerungen, abweisnde
Katrperhal tumg )

Beme fkung:

1.3 Wurde die Diskretion pewshrleistet? Mein[] Cut[] Sehrgu[]
{anpemessene Lamistirke, Abstands-/Diskretionslinie oder
Schild vorhanden)

Bemerkung:

1.4 War der Sprachstil angemessn? Mein[]  Cut[]  Sehrgui[]
(Vermeidung von Fachjarpon, seven, angemessene
Ausdmacksweisz)

Beme fkung:
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1.5 Hatlg der Bibliothekar ein pepllegtes lulleres
Erscheinungshild?

{keine werenden Aussagen suf der Kleidung, sauberer
Kieidung, keine sufremende fprovokative Kieidung )

Bemerkung:

Mein []

1a[]

1.6 Wurde vom Bibliothekar Gesprichshereiischaft Mein[]  Cue[J  Sehrgue [
signalisiert?

{durch Mimik/Karperhaitang, Einsellung von

Miehepiitipkeiten)

Bemerkung:

1.7 War gine Identifikation des Biblinthekars'der Mein[] 1a[]

Biblinthek miiglich?

‘Wb Formular Mail: (Bibliothekar nennt sinen Namen

und dien MNamen der Bibliothek)

Bemerkung:

1.8 Hiirte der Bibliothekar aktiv zu? Mein[] Gut[] Sebrgut[]
{ausmeden lassen, Signalisierung von Inemsse darch

Micken/Jz*hm)

Bemerkung:

1.9 War der Bibliothekar frenndlich und hiflich? Mein [] 1a[]

{wird spifer auspeweriel Knienen unbedingt in die
Bemerkung schreiben)

Bemerkung:
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110 Wie worde das Gesprisch gefiihre?

iLaut penug, fllssipes Gesprach, Moderation der einzelnen

Schrite)

Bemerkunp:

Mangel-
haft

Gt

Sehr gut

L. Orgenisation des Auskunlispropesses'h blaof des
Auskunfsinteryiews

L1 Fand eine Kontakinulnahme statt?
(Begrifung, Hersiellang von gleicher Auganhivhe)

Bemerkung:

Mein []

Gui [

Sehr gut [

12 Sicherte der Bibliothekar sein Verstindnis fur die
Frapgs?
idurch Paraphrasseren, durch Ribckirapen)

Bemerkung:

Mein [

1a[]

2.3 Welche Art von Auskunit worde erteilt?

Bemerkung:

R feren
ziemEnde
Auskunft

1

[heme b-
mendz
Amskunft

1

Ablzhmung
der
Anskunfi

1

24 Bewies der Bibliothekar Ressourcenkompetens?
{Mubung von validen Informationsmitein, Aufban einer
Rizcherchestrae gie, Aufreigen von Alemativen,
Erliuienang der CJuslien)

Bemerkung:

Mein ]

Cut ]

Sehr gut [
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1.5 Worde gin A uskunftsinterview gefohet?
(Stellung von Rickfragen, Nutzung von offenen und
geschiossenen Fragen, Kidrung von Umifang und Zweck)

Bemerkung:

Mein[]

Cu[] Sehrgut[]

Lo Konnte der Kunde an der Recherche teilhahen?
(Mein = keine Teilnahme,

Cut = Teilmahime

Sehr gut = Teilname und Erklimnpen)

Bemerkung:

Mein[]

Cut ] Sehrgui []

17 Wurde gin Follow up durchgefuhre?
(Rickfrage ob die Frape beantwonet ist, Einladuang
wiaderrukommen)

Remerkung:

Mein[]

Cu ] Sehrgut[]

28 War die Avskunft leicht zw finden?
Weh-FormularMail: (Amzahl der Klicks, als Anskunft
erkennbary

Bemerkung:

Mein[]

Gut[]  Sehrgut[]

29 War die Wartepeit angemessen?

Wb Formulas Mail:

(Damer bis mur Ambwor)

Mizim = keine Eingangsbestitipung und tiber anpe pebene
Feit hinaus

ot = kzine Einpangsbesttipang und innerhalb der
feitvorpabe beantworiet

Sehr gut = Einganpshe ststipang und innerhalb dar

anpe gehenen Feit beantworiet

Bemerung:

Mein[]

Cut ] Sehrgui []
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A, Dualitiit der Anbwort

A1 Worde die gesuchie Information & rmitieh?

Nein = keine Antwort und keine anderen Informationen

(it = einfache Antwon oder keine Antwort mit
dliemativen Informatione n
Sehr gut = A ntwort und rusStrliche Informationsn

Bemerkunp:

Mein[] Cui[] Sehrgui[]

3.2 Faills bei der Beantwortung auf Wikipedia und
Gongle purisckgepriffen worde, wie worde damit
umeangen’

Miin = ohne ErtSuterung dieser (uellen

Gut = mit Erimenang von Chancen und Gefshen

Szhr put = Anpabe von zusitrlichen Informationsguellen

Bemerkung:

Mangel- Gt Szhr gut
haft (] O O

13 Worden die (heellen genanmt?
(pedruckie Quellen: Titel, Erscheinumgsdatum
Intemetquellen: Bezeichnung; URL, Zupniffsdatum)

Mein[]  Gui[J Sehrgui[]

Bemerkung:

34 War die Antwort shjektiv? Mein[] 1a[]

(Asgewogene Antwomn)

Bemerkung:

4. Umfang des Avskunfisanps botes

4.1 Welche Fragetypen werden heantwortet? Oiriem- Fakten-  Sach-
terunps- frape []  verhalis-

Bemerkung: frape [ ] frage [ ]
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4.2 Welche Avskunftzarten werden in der Bibliothek

angeboten? Mein [] 1a[]
Perstimliche Auskunft MNein H Ia H
Chastamskumft hezin Ia
E-Mailauskunft Mein[] 1a[]
Tekfonauskunit Mzin [ 1.
Webformular

Bemerkung:

4.3 Gibt g5 gine Beprenmung des zeitlichen Avfwandes?  Nein[] 1a[]
Bemerkung:

4.4 Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leisten? Mein[]  Ja[J
Remerkung:

4.5 Gibt es eine Policy for den Avskunftsdienst? Mein[]  Ja[g
Bemerkung:

4.6 Wird der Ditenschutz pewshrieistet? Mein[]  Ja[J

{Dhese Frage gilt nar fiar We bfiormalanE-Mailasskunft und

Chatamskunfty

Bemerkung:
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4.7 Wie ist die zeitliche Erreichbarkeit der Avuskonit? Mangel- Chuat Sehr gut
(5 wird mnierschiaden rwischen (OB s und WERs) haﬂ-|:|

=% Bewerntang erfolpt nachirtiglich!!
Bemerkung:
4.8 Wie ist die réumliche Erreichbarkeit der Avskonft?  Mangel- Cat Sehr gut
iLeitsystem, Standon inmerhalb der Bibfiothek) haft ] O O
Bemerkung:
4.9 Gibi es gine Feedbackmibelichkeit exira fur die Mein[J Jad
Auskunft?
Bemerkung:
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7.4.3 Auswertungsbogen der telefonischen Auskunft

Dhatum:

Mame dier Bibliothek:

Fragetyp:

Kommunikationskanat  Telefonauskunft

Auskunfisfrape:

L. ¥erhalten und Eommunikation

- Achiung negierie Kriterizn!
(negative sprachliche/schriftliche AuBerungen, abweiznds
Kirperhaltumg )

Beme fkung:

1.1 War der A rbeitsplatz sufpe raomt? Mein[]  Cuw[d  Sehrgu [
(Freies Sichitfeld, dirzkter Einstiep in die Auskunfi,

samberer Arbeitsplate )

Bemerkung:

1.2 Verhielt sich der Bibliothekar wertfrei? Mein [] 1ad

1.3 Wurde die Diskretion gewihrleistet? Mein ]
{anpemessene Lamistirke, Abstands-/Dskmetionslinie oder
Schild vorhamden)

Bemerkung:

Cut[] Sehrgut[]

1.4 War der Sprachstil angpemessen? Mein[]
{Vermeidung von Fachjarpon, sexen, angemessene
Ansdmacksweize)

Beme fkung:

Cut[] Sehrgut[]
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1.5 Hatle der Bibliothe kar ein pepllegtes liulleres
Erscheinungshild?

(keine werienden Aussagen suf der Kleidung, ssuberer
Kieidung, keine aufre ende fprovokative Kleidung)

Bemerkung:

Mein[]

Ia[]

L& Worde vom Bibliothe kar Gespricchshereitschaflt
signalisiert?

{durch Mimik!Korperhatitung, Einsellung von
Miehentitipkeiten)

Bemerkung:

Mein [

Cut ] Sehr gut [

1.7 War eine Identifikation des Biblinthekars'der
Biblinthek miiglich?
perstmlich: (W amens-/Mitarbeiterschiid)

Bemerkunp:

Mein[]

Ia[]

1.8 Hiirte der Bibliothekar aktiv zu?
(ausreden lassen, Signalsienmg von Inewsse darch
Micken/ T hm™)

Bemerkung:

Mein[]

Cut[]  Sehrgut []

1.9 War der Bibliothekar freundlich und hiflich?
(wird spiter anspeweniel. Krierien unbadingt in die
Bemerkung schreiben)

Bemerkung:

Mein[]

1a[]
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L10'Wie warde das Gespritch gefibhri?

{Laut genug, filssipes Gesprich, Moderation der einzelnen

Schritie y

Bemerkung:

Mangel-
haft

Cout
O

Sehr gut

L. Drganisation des A vskunftsprogesses ' blaod des
Auskunfisinteryiews

21 Fand eime Kontaktulfnahme statt?
Aunsnahime Telefon: (Name der Einrichbang, Name des
Bibliothekars, BeprilBung)

Bemerkung:

Mein[]

Cui [

Sehr gut [

12 Richerte der Bibliothekar sein Verstindnis fur dis
Frapge?
(durch Paraphrasieren, durch Riickitagen)

Bemerkung:

Mein [

1n[dJ

2.3 Welche Art von Auskunft worde erteile?

Bemerkunp:

Re feren-
el
Auskunft

[Tbserne b-
mend:
Amskunft

Abizhmung
der
Anskunfi

24 Bewies der Bibliothekar Ressoorcenkompetenz?
{Mutmung von validen Informatsonsmitein, Aufbau einer
Riecherche strate gie, Aufreigen von Alemativen,
Erlwenang der (Jusllen)

Bemerkung:

Mein[]

Cut ]

Sehr gut [
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1.5 Wurde ¢in A uskonftsinte rview gefohrt?

{Stelung von Ruckfragen, Mutrung von offenen und
peschiossenen Frapen, Klirung von Umfang und Zweck)

Bezme rkung:

Mein [

Cut[] Sehrgut[]

L6 Konnte der Kunde an der Becherche teilhaben?

{Mein = keine Teilnahme,
Gt = Teilmahme
Sehr gut = Teilname und Frklimnpen)

Beme fkung:

Mein []

Cui []  Sehrgui []

17 Wurde ein Follow up durchgefubre?
(Rickfrage ob die Frape beamtwornet ist, Einladang
wiederzukommen

Beme fkung:

Mein [

Cut[] Sehrgut[]

18 War die Auskonit leicht zu finden?
perstnlich: (Leitsy stem, Platrierung)

Chat™ eb-FormularMait: (Amcahl der Klicks, als
Auskunfi erkennbary

Beme fkung:

Mein[]

Gui[]  Sehrgut []

219 War die Wartezeit angemessen?
Telefon:

{[raver des Klinpainsy

Meim = = % oder keim Abheben

Cut = 4 - 5 mal Klinpein

Sehr zut = 1 — % mal Klingzin

Bemerkung:

Mein ]

Cut[] Sehrgut[]
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A, Dualitit der Anbwort

A1 Worde die gesuchte Information & rmitieh?

Nein = keine Antwort und keine anderen Informationen

Ciut = einfache Antvon oder keine Antwor mit

alemativen Informationen

Sehr put = Antwort und zusSiliche Informationen

Bemerkung:

Mein[]  Cut[] Sehrgu[]

3.2 Faills bei der Beantwortung auf Wikipedia und
Croogle murickgeeriffen worde, wie worde damit

umgeEangen’

Mizin = ohne ErtSuterung dieser (uellen

Gut = mit Eriimenang von Chancen und Gefahen

Szhr put = Anpabe von zusitrlichen Informationsguellen

Bemerkung:

Mangel- Gt Szhr gut
haft (] O O

33 Worden die CQueellen genanmt?

(pedruckee Quellen: Titel, Erscheinmngsdatum
Intemetquedlen: Bexeichnung; URL, Zupriffsdatum)

Mein[]  Cut[] Sehrgu[]

Bemerkung:

34 War die Antwort ohjektiv? Mein[] 1a[]

(Asgewogene Antwomn)

Bemerkung:

4. Umfang des Avskonftssmes botes

4.1 Welche Fragetypen werden heantwortet? Oirien- Fakten  Sach-
terungs-  frape [ verhats-

Bemerkung: frage frage []
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4.2 Welche Avskunltzarten werden in der Bibliothek

angeboten? Mzin[] 1a[]
Perstinliche Auskunft s EHH IEE
Cheatanskunfi Mein Ja
E-Mailauskunft Mein[] Ja[]
Telefonanskunft Mein [ I1a[]
Webformular

Bemerkung:

4.3 Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen Aufwandes?  Nein [ Ja[d

Bemerkung:

4.4 Muss der Kunide einen Kostenbeitrag leisten? Mein[]  Ja[]

Bemerkung:

4.5 GilM es gine Policy fur den Avskunftsdienst? Mein[]  Ja[]

Bemerkung:

4.6 Wird der Dntenschuty pewshrleistet? Mein[]  Ja[]
{Diiese Frage gilt nar fior WebformualarE-Mailasskunft und
Chestamskunit)

Bemerkung:
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4.7 Wie ist die zeitliche Erreichbarkeit der Auskunft? Mang:l- Cat Sehr gut
{Es wird unierschisden rwischen OB s und WR's) haft

=% Bewentung erfolpt nachiriglich!!
Beeme rkung:
4.8 Wie ist die riumliche Ermeichbarkeit der Avskunft?  Manpel Cat Sehr gut
(Leitsystem, Standort innerhalb der Bibdiothek ) haft [ O (|
Bemerkung:
4.9 (5ibd es gine Feedhackmitelichkeit exira for die Mein[J 1ad
Auskunft?
Bemerkung:
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7.4.4 Auswertungsbogen der Chatauskunft

Dhatum:

Mame dier Bibliothek:

Fragetyp:

Kommunikationskamat  Chatauskunft

Anskunfisfrape:

L. ¥erhalten vnd Kommuonikation

- Achiung negierie Kriterien!
inegative sprachliche/schriftliche AuBerungen, abweiznde
Kirperhaltumg )

Beme fkung:

1.1 War der A rbeitsplatz sl rsomt? Mein[]  Gud Sehrgut [
(Freies Sichifeld, dirkter Einstiep in die Auskunfi,

sauberer Arbeitsplaiz)

Beme fkung:

1.2 Yerhielt sich der Biblothekar wertfre? Mein [] 1.3

1.3 Wurde die Diskretion pewShrleistet? Mein [
{anpemessene Lamistirke, Abstands-/Diskmetionslinie oder
Schild vorhariden)

Bemerkung:

Cut[] Sehrgut[]

1.4 War der Sprachstil angemessen? Mein ]
{Vermeidung von Fachjarpon, sexen, angemessene
Ausdmacksweisz)

Beme fkung:

Cui []  Sehrgui[]
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1.5 Hatie der Bibliothekar ein pepflegtes lullenes
Erscheimungshild?

ikeine werenden Aussagen suf der Kieidung, ssuberer
Kieidung, keine aufferende fprovokative Kieidang)

Bemerkung:

Mein[]

Ja[]

1.6 Wurde vom Bibliothekar Gespriichshereitschaft Mein[J]  Gu[d  Sehrgut [
signalisiert?

idurch Mimik!Korperhattang, Emsellung von

Miehenitipkeiten)

Bemerkunp:

1.7 War eine Identilikation des Bibliothekars'der Mein[] 1a[]

Ribliothek miiglich?

Chat (BiMiothekar nennt sinen Namen)

BRemerkung:

1.8 Hiirte der Bibliothekar aktiy zu? Mein[]  Cuw[] Sehrgue[]
jausreden lassen, Signalisierung von Inemsse durch

Micken/ Ja™hm™)

Bemerkung:

1.2 War der Ribliothekar freandlich und haflich? Mein[] 1a[]

{wind spifer anspeweriel. Krierien unbadingt in die
Bemerkung schreiben)

Bemerkung:
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L.10 Wie wurde das Gesprisch gefithrt? Mamgl- Cat Sehr gut
{Fissipes Gesprich, Moderation der einzelnen Schritte) haft[] O

Beme fkump:

2, Drganisation des Auwskunlis se 54 blaud des
Auskunftsinte rview s

1.1 Fand eine Kontaktsufnahme stati? Mein[] Gui[] Sehrgut[]
(Begrufumg, Hersellung von geicher Augenhivhe )

Bemerkumg:

1.2 Sicherte der Biblinthe kar sein Verstindnis fir die Rein ] Ia[]
Fraps?
{durch Paraphrasieren, durch Rockfragen)

Bemerkung:

1.3 Welche Art von Anskunlt worde erteilt? Referen-  Ubermeh-  Ablehnung
riemende  mende der
Auskunfi  Amskuonfi  Auvskanfi

Beme fkumg:

1.4 Bewies der Bibliothekar Ressourcenkompetenz? Mein[] Gui[] Sehrgut[]

{Nubmumg von validen Informationsmitein, Aufban einer
Riecherche siraie gie, Aufzeigen von Allemativen,
Erlivienng der Cuellen)

Beme fkumg:
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15 Wuorde ein A uskunftsinte rview gefiihrt?
Stelung von Rickfragen, Nutrung von offenen and

peschlossenen Frapen, Klirung von Umfang and Zweck)

Remerkung:

Mein[]

Cut[]  Sehrgut []

26 Konnte der Kunde an der Recherche teilhaben?

iMein = keine Teilnahme,
Gut = Teilnahmea
Szhr gut = Teilname und Erklamnpen)

Bemerkung:

Mein [

Cut[] Sehrgut[]

L7 Wurde ein Follow op durchgefihri?
{Ruckirage ob die Frape beantwornet ist, Einladung
wigderzukommen)

Bemerkung:

Mein[]

Gut []  Sehrgut []

28 War die Avskunit leicht zw finden?
Chat (Anzahl der Klicks, als Auskanfi erkennbar)

Remerkung:

Mein [

Cut[] Sehrgut[]

29 War die Wartezeit angemessen?
Chat

{Damer bis rur ersten Antwort)y
Mein= =2 Mmukn

Cut = 1 — 2 Minuten

Sehr gui = bis zu 1 Minuiz

Remerkung:

Mein [

Cut[] Sehrgut[]
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1, Qualiilit der Antwort
1.1 Wurde die gesuchie [nformation e rmitiet?

Mein = kezine Antwort und keine anderen Informationen

Gt = einfache Anbv o oder keine Aniwort mit
alemativen Informationzn
Sehr put = A ntwort und resitrliche Informationen

Beme fcumg:

Mein[] Cut[] Sebrgui[]

12 Falls bei der Peantwortung aof Wikipedia und
Geeogle rurtickgeeriffen wurde, wie wurde damit
UM pAngEn

Mein = ohne ErtSuterung dieser Quellen

Gt = mit Erliwienang von Chamcen und Gefshen

Sehr gut = Angabe von zosStelichen Informationsguellen

Beme fkump:

Mangel- Cat Sehr gut
haft (] O O

13 Worden die Quellen genanmt?
{pedrackie Quellen: Titel, Erscheinang sdatum
Intemeiquellen: Bezeichmang; URL, Fagriffsdatum)

Beme fkumg:

Mein[] Cut[] Sebrgui[]

14 War die Antwort ehjektiv? Mein[] 1a[]

(ausgewogene Antw oy

Bemerkumg:

4. Umfang des Auskonfisan g botes

4.1 Welche Fragetypen werden beapbwortet? Cirien- Fakten-  Sach-
terungs- frape []  verhaits-

Bemerkung: frape [ frage []
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1.2 Welche Avwskunlizarten werden in der Bibliothek

angehoten? Mein[] Ja[]
Perstinliche Auskunft Nein H Ia H
Chataunskunft Mzin Ia
E-Mailauskunft Mein[] Ja[]
Telefonanskunft Mein[] Ja[]
Webformular

Bemerkung:

4.3 Gibt es eine Begrenzung des zeitlichen Aufwandes?  Mein [ Ja[]
Beme fkumg:

4.4 Muss der Kunde einen Kostenbeitrag leisten? Mein[]  Ja[
Bemerkung:

4.5 Gib4 es eine Policy fur den Avskunftadienst? Mein[] Ja[J
Beme fkumg:

4.6 Wird der Datenschuty pewshrleistet? Mein[]  Ja[

{Diese Frage gilt nar far WebformualarE-Mailasskunft und

Chestam skunfft)

Beme fkump:
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4.7 Wie ist die zeitliche Erreichbarkeit der Auskonit? Mangel- Chuat Sehr gut
{Es wird unierschiasden rwischen OB s und WERs) h;u1'|:|

=% Bewernung erfolpt nachiriglich!!
Bemerkung:
4.8 Wie ist die réumliche Ermeichbarksit der Avskunft?  Mangel- Cat Sehr gut
{Leitsystem, Standon inmerhalb der Bibfiothek ) haft ] O O
Bemerkung:
4.9 GGibt es gine Feedbackmikelichkeit extra fir die Meind Ja[d
Auskunft?
Bemerkung:
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