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1 Einleitung

Mystery Shopping ist ein weit verbreitetes Bewertungsinstrument bei den Banken
und in der Privatwirtschaft. Auch Bibliotheken wenden Mystery Shopping zuneh-
mend als Bewertungsinstrument flir ihre Servicequalitat an. Im Vordergrund steht
die Kontrolle der Servicequalitat, die Auskinfte zur Weiterentwicklung und Opti-
mierung der unterschiedlichen Dienstleistungen gibt. Durch den erfolgreichen Ein-
satz in der Privatwirtschaft entstehen verschiedene Fragen zur Anwendung der
Methode in Bibliotheken. Kénnen die Dienstleistungen der Bibliotheken mittels
Mystery Shopping Gberhaupt bewertet werden? Inwiefern ist Mystery Shopping ein
geeignetes Messinstrument fr Bibliotheken?

Die vorliegende Dokumentation, die im Rahmen eines deutsch-schweizer Projekts
entstanden ist, untersucht die oben genannten Fragestellungen anhand der eige-
nen Erprobung der Methode durch die Verfasser.

Zu Beginn der Dokumentation wird eine allgemeine Einflihrung in die Methode des
Mystery Shoppings gegeben.

Der zweite Teil umfasst die Vorgehensweise und Durchfihrung des Projekts. Die
Ergebnisse der Untersuchung werden ebenfalls dargestellt.

AbschlieBend wird die Methode einer Beurteilung durch die Verfasser unterzogen.
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2 Mystery Shopping als Managementinstrument

2.1 Definition

Mystery Shopping, auch ,Silent Shopping®, ist ein Managementinstrument, das ei-
ne objektive Beurteilung von Qualitdtsaspekten aufgrund im Voraus festgelegter
Kriterien anstrebt. In diesem Verfahren werden geschulte Testkaufer eingesetzt,
die als normale K&ufer getarnt, reale Kundensituationen wahrnehmen. Untersucht
werden Unternehmen aus derselben Sparte, die eine ahnliche Grésse aufweisen.
Bewertet werden sowohl Erscheinungsbild, Umgangsformen, Fachkenntnisse und
Verkaufsgeschick als auch der Zustand von Raumlichkeiten. (Formuliert nach
Grieger 2008, Garbely/Kieser 2009 und Fuchs 2003)

2.2 Mystery Shopping: die vier Dimensionen

Die Erhebungsform kann persénlich, schriftlich oder telefonisch durchgefihrt wer-
den. Der Ort der Erhebung kann sowohl ein Ladenlokal, ein Blro, ein Hotel oder
eine Infotheke sein; dort wo ein Unternehmen seinen Kunden begegnet.

Erhebungsform
FParsanlich
Telefonisch
—___ Schriftiich
Dimension EI_r; I'I_l:'._|'I_E Ort
| / ~ I
Servicequalitat Einzelhands| Ladenicka
Erscheinungshbild Freditwirtschaft Biro
Verkaufsqualitdt Automobilwirschaft |" Hute!
Beratungsqualitt Gesundheitswesen Gastsidtte
Ehrlichkeit I..". Telekommunikation II'-.II Praxis
Genauigheit ate. et
.________ i b i ________.
Ergebnis I

-

Messung. Kontrolle, Bewertung

L

b,

{Craphik: nach Crieger, ., 2008, Seite 507

Abb.1: Die vier Dimensionen des Mystery Shoppings
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Ein weiterer Aspekt ist die Branche, in der das Verfahren angewendet wird.

Eine Dimension misst immer einen bestimmten qualitativen Aspekt wie Service-
qualitat, Verkaufsqualitdt oder Beratungsqualitdt. Das Ergebnis von Mystery
Shopping ist sodann eine Messung, kann aber sowohl eine Kontrolle als auch eine
Bewertung sein. (Aufteilung nach Grieger 2008 S.50)

2.3 Zweck von Mystery Shopping

Durch Mystery Shopping entsteht eine Bestandsaufnahme, die als Grundlage be-
nutzt wird flr die qualitative Verbesserung und Steigerung der Dienstleistungen.
Der Einsatz von Mystery Shopping verhilft zur Bildung wie auch zur Erhaltung von
Qualitatsstandards, ermdglicht Antworten auf Fragen betreffend Dienstleistungs-
qualitdt und Qualitatsmerkmale eines Unternehmens. (Formuliert nach Grieger
2008, Garbely/Kieser 2009 und Fuchs 2003)

Mystery Shopping ist eine verdeckte, teilnehmende objektive und strukturierte
Kundenbeobachtung. (Nach Dahinden 2009, S.5) Dieses Managementinstrument
wird als Erganzung zur Kundenbefragung eingesetzt, weil Beobachtungsergebnis-
se weniger verzerrt und genauer sind als Befragungsergebnisse. (Grieger 2008,
S.25 nach Hirlimann/von Hebenstreit, 1987). Befragungen haben die Abfrage der
Zufriedenheit als Ziel, die Beobachtungen dagegen die Abfrage des Erflllungs-
grades. (Grieger 2008, S.26)

2.4 Die Auswertungsmoglichkeiten

Laut Stefan Fuchs von Checkstone bestehen drei Auswertungsmaglichkeiten:
1. Die Auswertung jedes einzelnen Tests in Detalil.

Damit kann von jedem untersuchten Unternehmen, sei es im Einzelhandel, in ei-
ner Informationseinrichtung oder in anderen Marktsparten, eine genaue Abbildung
der Qualitat der erbrachten Dienstleistungen erstellt werden.

2. Eine Starken-Schwachen-Analyse jeder untersuchten Organisation

Anhand einer SWOT-Analyse werden sowohl die Starken, als auch die Schwa-

chen der Organisation erkannt und Empfehlungen zur Verbesserung abgegeben.
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3. Benchmarking der untersuchten Organisationen untereinander

Mit Benchmarking werden die Dienstleistungen mehrerer Unternehmen, die die-
selbe Grosse aufweisen und in derselben Sparte tatig sind, verglichen. (Fuchs
2003, S.1)

2.5 Weitere Einsatzgebiete

Mystery Shopping wird an der Schnittstelle angewendet, wo ein Unternehmen sei-

nen Kunden begegnet. So ist der Einsatz von Mystery Shopping vielfaltig.

Als Managementinstrument wird es in den Sparten Kreditwirtschaft, Bankwesen,
Gesundheitswesen, Werkstatten, Automobilwirtschaft, Telekommunikation, Tou-
rismus und Gesundheitswesen eingesetzt. Bemessen werden nicht nur Dienstleis-

tungen im Front-, sondern auch im Backoffice.

2.6 Anforderungen an das Verfahren und Giitekriterien

Um ein Mystery Shopping Verfahren durchzufiihren, missen bestimmte Anforde-

rungen erflllt und bestimmte Gutekriterien eingehalten werden.

LAnforderung 1: Mystery Shopping soll das tatsdchliche Verhalten eines Mit-

arbeiters in einer Kundenkontaktsituation ermitteln.

Anforderung 2: Mystery Shopping soll ein umfassendes Bild der Dienstleis-

tungsqualitét liefern.

Anforderung 3: Mystery Shopping soll die konkrete, subjektive Qualitats-

wahrnehmung eines realen Kunden erfassen.

Anforderung 4: Mystery Shopping soll die Qualitdtswahrnehmungen eines
Kunden reliabel und valide messen®. ( Grieger 2008, S.53 nach Schmidt
2007, S.101ff.)

,Die Reliabilitat (Zuverlassigkeit) gibt an, inwieweit ,die Anwendung eines Erhe-
bungsinstrumentes bei wiederholten Datenerhebungen unter gleichen Bedingun-

gen und bei denselben Probanden das gleiche Ergebnis erzielt.

,Die Validitat (Gultigkeit) driickt aus, inwieweit ,die Anwendung eines Erhebungs-
instrumentes tatsachlich die Variable misst, die es zu messen vorgibt “wobei Reli-
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abilitdt eine Bedingung fur die Validitat ist.“ (Atteslander 2003, S. 330)

Der Mystery Shopping Markt

Mystery Shopping hat sich als leistungsfahiges Instrument zur Analyse von Dienst-
leistungen in den USA und in angelsachsischen Landern durchgesetzt. Das Ver-
fahren, das als Managementinstrument anerkannt wird, dringt zunehmend den
deutschsprachigen Markt. Das Durchfiihren des Verfahrens wird von spezialisier-
ten Unternehmungen, darunter auch Marktforschungsinstitute — durchgefihrt. Da-
durch entstand eine neue Marktnische, wo sich ein jeder als Mystery Shopper an-
melden und schulen lassen kann, sich als Testkaufer betatigen und somit zu Zu-

satzeinkinften kommen kann.

Zwischen 1997 und 2007 stieg die Anzahl der Unternehmen, die Mystery Shop-
ping anbieten, von drei auf 20. Das deutsche Marktvolumen fir Mystery Shopping
wurde 2003 auf 20 bis 30 Mio. € geschatzt, 2005 wurde es auf eine Bandbreite
von 30 bis 50 Mio. € eingestuft. Die MSPA (Mystery Shopping Providers Associa-
tion) Europe prognostizierte ein Wachstum von 8% bis 2010 in Deutschland.
(Nach Grieger 2008, S.4)

2.7 Mystery Shopping in Bibliotheken

Seit Mitte der 90er Jahren wird Mystery Shopping auch vermehrt in 6ffentlichen
Bibliotheken eingesetzt. In Deutschland wurde Mystery Shopping unter anderem
in Mannheim, Minchen, Minster und Wirzburg durchgefiihrt, in der Schweiz in
der GGG in Basel. Es liegt eine Diplomarbeit der HTW Chur vor, die wissenschaft-
liche Bibliotheken in der Schweiz anhand dieses Verfahrens untersucht (Garbe-
ly/Kieser 2008). Auch Anja Wenk untersuchte in Ihrer Masterarbeit die 6ffentlichen
Bibliotheken in Deutschland mittels Mystery Shopping.

2.8 Ethische Aspekte bei Mystery Shopping

Mystery Shopping bewegt sich in einer ethischen Grauzone, weil der beobachtete
Mitarbeiter nicht weiB3, dass er getestet wird und somit keine Mdglichkeit hat, sich
zu wehren oder das Ergebnis zu beeinflussen. Empfehlungen zur Durchfihrung
des Verfahrens werden sowohl von der ESOMAR als auch von der MSPA heraus-
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gegeben. (Diese Empfehlungen sind frei zuganglich durch den Internetauftritt der
beiden Organisationen, die Links sind im Quellenverzeichnis aufgelistet)

2.9 Die Risiken beim Einsatz der Methode

Ein wesentlicher Nachteil ist die Subjektivitat des Verfahrens. Gunnar Grieger be-
merkt dass: “das eigentliche Problem einer Dienstleistung ist, dass es als ein sozi-
ales Phdnomen nicht objektiv zu beschreiben ist, sondern nur im Kontext einer Si-
tuation interpretierbar ist ,(Grieger 2008, S.22 nach Stauss/Hentschel 1992, S.
59ff.)
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3 Umsetzung und Durchfihrung von Mystery Shopping

3.1 Vorbereitung und Vorgehensweise

Die Mystery Shopping Durchgénge bedirfen als Grundlage fiir eine objektive Be-
wertung einer sorgféltigen Planung und Vorbereitung, als Grundlage fir eine ob-
jektive Bewertung. In unserem Fall sollten vier Bibliotheken getestet werden, je
zwei Offentliche Bibliotheken in Deutschland und der Schweiz. Hierbei haben wir
darauf geachtet, dass die Bibliotheken mdglichst dhnliche BestandsgréBen auf-
weisen und somit eine adaquate Beurteilung entstehen kann. Bevor wir mit der
eigentlichen Durchfiihrung beginnen konnten, war es erforderlich, die Genehmi-
gung der Bibliotheksleitung einzuholen, da Mystery Shopping auch ein heikles

Bewertungsinstrument sein kann.

Die zu testenden Bereiche der Bibliotheken wurden auf der Grundlage der Dip-
lomarbeit von Garbely und Kieser gebildet. Jeder Bereich sollte insgesamt zwei-
mal getestet werden, d.h. es wurden jeweils zwei Besuche pro Bibliothek durchge-
fuhrt, sowie zwei E-Mails versendet und telefonische Anrufe getétigt.

Far die Besuche, sowie die telefonischen und E-Mail Anfragen wurden unter-
schiedliche Tage und Zeitpunkte gewahlt, um die Bewertung mdéglichst objektiv zu
halten und ein breites Spektrum zu bekommen. So wurden die Besuche vor Ort
einmal vormittags und einmal nachmittags durchgeflhrt.

Als nachster Schritt wurden das Drehbuch und der Beurteilungsbogen erstellt. Das
Drehbuch ist dazu gedacht, jede Fragestellung der zu testenden Bereiche als
Wegweiser festzuhalten. Der Beurteilungsbogen dient als Grundlage zur genauen
Bewertung der einzelnen Teilbereiche. Auf das Drehbuch und den Beurteilungs-
bogen wird in den folgenden Unterkapiteln genauer eingegangen.

3.2 Beurteilungsbogen

Der Fragebogen ist einer der Hauptbestandteile beim Mystery Shopping, da da-
durch die Uberpriifbarkeit und Qualitat der Ergebnisse maBgeblich beeinflusst
wird. Flr unsere Durchfiihrung haben wir den Beurteilungsbogen der zwei Churer
Studentinnen Garbely / Kieser (Garbely/Kieser, 2009) Gibernommen.
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Ein wichtiger Grund daflir war, dass so die Ergebnisse von 6ffentlichen und wis-
senschaftlichen Bibliotheken objektiv verglichen werden konnten.

Es ist schwierig, die Bibliotheksdienstleistungen sowie die Freundlichkeit objektiv
zu bewerten. Die Untergliederung des Fragebogens in Teilaspekte hilft, objektiv zu
bleiben.

Die beiden Autorinnen haben die Bewertungskriterien so gestaltet, dass nur mit Ja
/ Nein oder vorhanden / nicht vorhanden geantwortet werden kann, um somit die
Objektivitat der Bewertung zu erhdéhen. Hinzu werden messbare Kriterien in ein-
deutige Stufen unterteilt. z.B. keine Wartezeit, bis 5 Minuten oder mehr als 5 Minu-
ten (Garbely/Kieser, 2009, S.45f.)

Da ein paar Bewertungskriterien wie bspw. Fragen zum Dokumentenlieferdienst
fr offentliche Bibliotheken keine Rolle spielen, werden diese, wie bspw. Fragen
zum Dokumentlieferdienst geéndert bzw. weggelassen. Folgende Bereiche wer-
den bei der Durchflihrung bewertet:

e Auskunftsqualitat

e Buchbeschaffung

e Ausleihe und Rickgabe
e Telefonische Anfrage

e E-Mail Anfrage

e Infrastruktur

Zusatzlich eingeflugte Aspekte sind die Erreichbarkeit der Bibliothek oder in der
Buchbeschaffung die Medienprasentation. Beispiele hierfir waren die Erreichbar-
keit der Bibliothek mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln im Bereich Infrastruktur oder
neuerworbene Medien, Bestseller und ob Medien nach bestimmten Themen schén

prasentiert werden.

AbschlieBend wurden alle erreichten Teilpunkte aufsummiert und durch die Anzahl
der gesamt erreichbaren Punkte dividiert, um am Ende die prozentualen Ergeb-
nisse vergleichen zu kénnen. Der Beurteilungsbogen befindet sich im Anhang.
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3.3 Drehbuch

Das Drehbuch dient in erster Linie als roter Faden, um geeignete Fragstellungen
fur die Testbereiche vorzubereiten.

Zu den Bereichen Information/Beratung, sowie der E-Mail und telefonischen An-
fragen wurde eine Eingangsfrage formuliert und darauf geachtet, dass die Frage-
stellungen madglichst vielseitig sind. Einige Fragen kénnen schnell beantwortet
werden, andere erfordern etwas mehr Rechercheaufwand, bzw. eine langere Be-
antwortung.

Eine genaue Anleitung, wie das Gesprach verlaufen wird, kann nicht gegeben
werden. Die Eingangsfrage wird gestellt und den weiteren Verlauf des Gespréachs
hat man nicht im Griff, hier ist Improvisation in der jeweiligen Situation gefragt. Das
Drehbuch befindet sich ebenfalls im Anhang.

3.4 Ergebnisse

Gesamtbewertung
85.4%
i 30, §%
Bibliothek A 0%
- 88 7%
Bibliothek B 251%

_— M858%
Bibliothek C 59,.9%
- 86,9%
Bl m,

0,0% 20,0% 40,0% B0,0% 80,0% 100,0%

Abb. 2: Die Gesamtbewertung der Durchfuhrung

In der Gesamtbewertung wurden die Ergebnisse der einzelnen Bibliotheken ano-
nymisiert. Jede Bibliothek besitzt zwei Balken, die den ersten und zweiten Durch-
gang des Mystery Shoppings darstellen. Die Prozentzahlen setzen sich aus den
addierten Punkten der einzelnen Bereiche innerhalb des Beurteilungsbogens zu-
sammen; die Gesamtpunktzahl wurde dann in Prozent umgerechnet.

Hierbei ist zu sagen, dass alle Bibliotheken sich in &hnlichen Bereichen aufhalten,
was die Gesamtbewertung anbelangt. Im Folgenden werden die Teilergebnisse
genauer dargestellt und erlautert.
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Information / Beratung

Information/Beratung

Eibliothek A

Eibliothek B

Eibliothek C

T T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Abb. 3: Ergebnisse der Information und Beratung

Die Prozentzahlen der folgenden Diagramme setzen sich aus den addierten Wer-
ten des jeweiligen Teilbereiches innerhalb des ersten und zweiten Besuchs zu-
sammen und wurden in Prozent umgerechnet.

Bei der Information und Beratung wurden nicht alle Fragen ausreichend beantwor-
tet, jedoch waren die Antworten gréBtenteils zufriedenstellend und ergaben insge-
samt eine gute Bewertung.

Buchbeschaffung

Buchbeschaffung
82,5%

Bibliothek A 0%

100, 0%

0%

0,0% 100, 0%

Abb. 4: Ergebnisse der Buchbeschaffung

Bei der Buchbeschaffung wurde darauf geachtet, ob sich die Medien auch tatsach-
lich an dem jeweiligen Standort befinden, das war leider nicht immer der Fall. Zu-
dem wurde die Medienprasentation bewertet.
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Ausleihe und Ruckgabe

Ausleihe und Riickgabe

87,0%
Bibliothek A 93,3%
Bibliothek B 03 9%
Bibliothek C 83 3f%
Bibliothek D 7713%
T T T T T T
op%s 20 0% 40 0% EO0% 80,0% 100 0%

Abb. 5: Ergebnisse der Ausleihe und Rlckgabe

Zur Ausleihe und Rickgabe wurde auch die Einschreibung gezéahlt, diese wurde
jedoch nicht komplett durchgeflihrt, sondern nur Informationen dazu eingeholt.

Telefonische Anfrage

Telefonische Anfrage

85,7%

Bibliothek A
Bibliothek B

Bibliothek C | o 0%

np% 200% 40 0% EO0% 80,0% 100 2%

Abb. 6: Ergebnisse der telefonischen Anfrage

Bei der telefonischen Anfrage wurde von einer Bibliothek zweimal eine vollstandi-
ge Antwort erhalten, bei den anderen Bibliotheken wurden die Fragen teilweise
nicht komplett beantwortet.
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E-Mail Anfrage

E-Mail Anfrage
77.0%

Bibliothek A

Bibliothek B

Bibliothek C

Bibliothek D

T T T T ¥ T
00% 20 0% 40 0% BO0% 80,0% 1000%

Abb. 7: Ergebnisse der E-Mail Anfrage

Die E-Mail Anfragen wurden nicht immer korrekt beantwortet. Teilweise gab es
keine Auskunft per E-Mail, oder man musste zu lange auf eine Antwort warten.

Infrastruktur

Infrastruktur

Bibliothek A

00% 200% 40 0% B0 0% 50,0% 100 0%

Abb. 8: Ergebnisse der Infrastruktur

Die Infrastruktur war weitestgehend zufriedenstellend, ein paar kleinere Mankos,
wie bspw. zu volle Regale, waren vorhanden.
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3.5 Vergleich OB - WB

wissenschaftliche offentliche
Bibliotheken' Bibliotheken

Information/Beratung 87,7% 90,7%
Buchbeschaffung 78,5% 82,5%
Ausleihe+Ruckgabe 71,8% 87%

Telefonische Anfrage 81,2% 85,7%
E-Mail Anfrage 90,6% 77%

Infrastruktur 76,5% 84,8%

Tab.1: Vergleich von wissenschaftlichen und &ffentlichen Bibliotheken

Der Durchschnitt der wissenschaftlichen Bibliotheken wurde aus vier Besuchen
gebildet und in den 6ffentlichen Bibliotheken wurde das Mystery Shopping aus

zeitlichen Griinden nur zwei Mal durchgefihrt.

In allen Bereichen, bis auf die E-Mail Anfrage, liegen die Ergebnisse der 6ffentli-
chen Bibliotheken besser als die der wissenschaftlichen Bibliotheken.

Im Bereich ,Buchbeschaffung” sind die Ergebnisse der wissenschaftlichen und 6f-
fentlichen Bibliotheken nicht vergleichbar, da dieses wichtige Bewertungskriterium
auf verschiedenen Prinzipien basiert. Die Benutzer haben unterschiedlichen Zu-
gang zu den Medien in OB und WB. In WB erhalten die Benutzer eine Abholbe-
nachrichtigung von bestellten Medien, wohingegen die OB—Benutzer einen direk-
ten Zugang zu den Medien haben und die gewiinschten Medien einfach aus dem

Regal nehmen kénnen.

Ahnlich verhalt es sich auch bei der Ausleihe und Riickgabe. Den Ergebnissen der
Churer Studentinnen zur Folge haben wissenschaftliche Bibliotheken aufgrund der
unterschiedlichen Wartezeiten an der Theke in diesem Bereich am schlechtesten
abgeschnitten. (Garbely/Kieser, 2009, S.64) Die von uns ausgewahlten offentli-
chen Bibliotheken (auBer einer Bibliothek) sind mit Selbstverbuchungsgeraten fir
die Ausleihe ausgestattet, weshalb die Bewertung hier nicht mdglich war. Die

! Garbely, Karin; Kieser, Marita (2009): Mystery Shopping als Bewertungsmethode der Dienstleistungsqualitit
von wissenschaftlichen Bibliotheken, S. 62
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Bibliothek A

Bibliethek B

Bibliothek C

Bibliothek D
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Rlckgabe hingegen war in allen Bibliotheken mit Personal besetzt. Aus diesem
Grund wurde als Bewertungskriterium die Rickgabe gewahlt.

©90.6
s0 75 3
Siblicthek & ' ' |85.E

Bibliothek C

Bibliothek D

Biblisthek E ' |93.4

Biblicthek F

T T T T T 1
1} 10 20 30 40 50 ] i a0 S0 100 %

Abb.9: Ergebnisse der E-Mail Anfrage der wissenschaftlichen Bibliotheken (Garbely/Kieser, 2009,
S.66)

E-Mail Anfrage
77.0%

0% 200% 40 0% 600 % 80,0% 100 0%

Abb.10: Ergebnisse der E-Mail Anfrage der 6ffentlichen Bibliotheken

Auffallend ist im Bereich ,E-Mail Anfrage®, dass der Durchschnitt der WB mit 90,6
% von allen Bereichen am hdchsten liegt, da die Anfrage innerhalb von sechs
Stunden in hoher Qualitat beantwortet wurde (Garbely/Kieser, 2009, S.66) Im Ver-
gleich dazu schnitten die OB mit 77 % am niedrigsten ab.

Die Ursache der unterschiedlichen Ergebnisse liegt darin begrindet, dass die
Antwort bei den OB teilweise nicht korrekt bzw. unvollstdndig war oder mehr als
ein Tag gedauert hat.
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Bei den Ergebnissen der Infrastruktur sind ein paar Gemeinsamkeiten der WB und
OB zu finden. Meist haben die Bibliotheken ein gutes Leit- und Orientierungssys-
tem sowie von weitem sichtbare Regalbeschriftungen. Leider befinden sich die
Toiletten nicht auf jeder Etage und sind schwierig zu finden. AuBerdem sind die
Bibliotheken barrierefrei eingerichtet. D.h. Aufzliige sind vorhanden und die Zu-
ganglichkeit aller Bereiche ohne Tirschwellen und breit genug aufgestellte Regale
fir Rollstuhlfahrer sind gewahrleistet. Damit kébnnen behinderte Menschen prob-
lemlos die Dienstleistungen der Bibliotheken nutzen. (Garbely/Kieser, 2009,
S.671.)
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4 Schlussfolgerung aus dem Managementinstrument

4.1 Methodenbeurteilung

Mystery Shopping als Beobachtungsinstrument findet neue Anerkennung und An-
wendung im Bibliotheksbereich. Bibliotheken erbringen Dienstleistungen kultureller
Art, ebenso wie im Einzelhandel, werden Qualitatsstandards erarbeitet, angewen-
det und kontrolliert. Der Einsatz dieser Methode im Bibliothekswesen wird nach
denselben Vorgaben, Anforderungen und Gatekriterien durchgefiihrt, wie auch im
Einzelhandel. Was sich aber so einfach anhdrt, lasst sich nicht eins zu eins auf
den Bibliotheksbereich Gbertragen.

Mystery Shopping wird in Sektoren angewendet, wo der Kunde ohne Einschran-
kung Zugang zu den Produkten oder Serviceangeboten erhalt. Da ist es unwe-
sentlich, ob jemand zum Einzugsgebiet des Ladens oder des Unternehmens ge-
hort. Am Beispiel eines Ladenlokals hat jeder Zutritt, man kann ein Produkt oder
eine Dienstleistung in Anspruch nehmen, dafiir bezahlt jeder denselben Preis. Im
Gegensatz dazu, muss der Nutzer von Bibliotheksdiensten zuerst eine bestimmte
Summe aufbringen, um die Dienstleistungen der Informationseinrichtung in An-
spruch nehmen zu kénnen. Ofters bezahlt er noch eine zusétzliche Summe, nimmt

er bspw. den Beschaffungsdienst oder den Dokumentlieferdienst in Anspruch.

Zudem kann es vorkommen, dass je nach Einzugsgebiet nicht jeder die Biblio-
theksdienstleistungen nutzen kann, auch der Preis des Benutzerausweises kann
variieren. Es sind 6fter Lander- oder regionale Faktoren, die den Zugang zu den
Dienstleistungen beeinflusst. Hinzu kommt, dass Bibliotheken nicht denselben Bil-
dungsauftrag haben, eine Tatsache, die sich auf das Zielpublikum auswirkt. Eine
Einrichtung, die sich auf Jugendliteratur spezialisiert hat, wird kaum mit einer Bib-
liothek verglichen werden kénnen, die Literatur Uber Finanz, Marketing oder Wirt-

schaft anbietet.

Es sollten Unternehmen, die in derselben Sparte tatig sind und eine &hnliche
Grosse aufweisen, miteinander verglichen werden. Auch die Infrastruktur der Ein-
richtungen kann unterschiedlich sein, je nachdem ob es sich eine Stadtbibliothek

oder eine wissenschaftliche Bibliothek handelt.
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4.2 Unsere Empfehlungen

Es ist empfehlenswert, den Mystery Shoppern einen Bibliotheksausweis zu Verfi-
gung zu stellen. Nur so kénnen auch alle angebotenen Serviceangebote getestet

werden.

Bezlglich den regional spezifischen Besonderheiten ist zu empfehlen, die Test-
gange von Mystery Shoppern aus dem Einzugsgebiet durchfihren zu lassen.
Mystery Shopping kann mit einem standardisierten Fragebogen bewertet werden,
empfehlenswert ware eine Differenzierung je nach Bibliotheksart, bedingt durch
die unterschiedlichen Bildungsauftrage und das Zielpublikum.

Um Mystery Shopping erfolgreich in Bibliotheken durchzuflihren, sollte die Anzahl
der eingesetzten Mystery Shopper konsistent genug sein, damit ein Ergebnis vor-
liegt, das bewertbar ist. Als Beispiel: bei der Durchfihrung von Mystery Shopping
an der Zentralbibliothek in Mannheim wurden nahezu 70 Test Shopper eingesetzt.
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Anhang A
Mystery Shopping
Beurteilungsbogen
Bibliothek
Testperson

Bibliotheksbesuch

Datum

Zeitspanne

Telefonische Anfrage

Datum

Zeitspanne

E-Mail Anfrage

Datum

Zeitspanne
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1.  Information / Beratung

Kontakipunkie

Kriterien

Beurteilung

mit Pkt.

Soll

Ist

Gang zur
Information

vgl. Dienstleistung &
Leitsystem innen

Verflgbarkeit

Wartezeit

0 keine Wartezeit 2
o bis 5 Minuten { Min) 1
o mehr als 5 Minuten 0
wenn ja;
Wird ein weiterer
MA gerufen?
oja
0 nein

Wahrmehmung
signalisieren

o ja
0O nein
o hicht nétig

Empfang

Begrissung

o verbal mit Blickkontakt 4
o verbal ohne Blickkontakt2
o nonverkal {nur 2
Blickkontakl, nicken)
o keine Begriissung

Aktivitaten
unterbrechen

Namensschild

0 j&, sofort

0 ja. nicht sofort
o hein

&1 nicht nétig

o vorhanden

o nicht vorhanden

Fragestellung

aufmerksam zuhoren

Oja
0o nein

Verstandnisfragen

O ja
o nein
0 nicht nétig

Frage verstanden

O ja
o hein

Antwort /
Auskunft

Qualitat (Inhalt)

O vollstandig beantwortet
O teilweise beantwortet
wenn ja:
Wird man
weiterverwiesen?
Oja
0O nein
0 nicht beantwortet
wenn ja:
Wird man
weiterverwiesen?
oja
0O nein

NDOHONMNONOROMNRE DM &OD

oo =

Vermittlung

o theoretisch, ausflihrlich

1
0
O praktisch 2
1
0o theoretisch, knapp 0
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Abschluss (Angebot
nachzufragen)

oja
O nein
o nicht natig

Hiltshereitachaft

o nimmt sich Zeit

o wirkt gestresst

Engagement

0 wirkt motiviert
g wirkt neutral

1
0
1
2
0 neutral i
0
2
1
o wirkt nicht motiviert 0

Verabschiedung

o verbal mit Blickkontakt 2
o verbal ohne Blickkontakt 1
0 nanverbal (nur
Blickkontakt, nicken) i
0 keine Verabschiedung 0

Total

36

100%

Bemerkungen:
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2. Buchbeschaffung

Kontaktpunkte | Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll Ist
Buch aus Bestand | vgl.Dienstleistung 6
Leitsystem innen
Verfugbarkeit Auffindbarkeit oooja je?2 6
O O o hnein 0
Buchprasentation | aktuelle Medien o vorhanden 2 2
o nicht vorhanden 0
besondere Me- | o vorhanden 2 2
dienangebote o nicht vorhanden 0
Gang zur Ausleihe | vgl.Dienstleistung 6
Leitsystem innen
Total 10
100%
Bemerkungen:

Caroline Foll, Dani¢le Meyer, Boram Song

26



Mystery Shopping als Bewertungsmethode

3. Ausleihe und Rlckgabe

3.1 Ausleihe

Kontaktpunkte

Kriterien

Beurteilung mit PKt.

Soll

Ist

Gang zur Ausleihe

vgl. Dienstleistung f

Leitsystem innen

Verfligbarkeit

Wartezeit

O keine Wartezeit
O bis 5 Minuten {_ Min)
o mehr als 5 Minuten
wenn ja:
Wird ein weiterer
MA gerufen?
Oja
01 nein

2
1
0

Wahrnehmung
signalisieren

0 ja
0 nein
o nicht nétig

—_ O | =

Empfang

Begriissung

o verbal mit Blickkontakt

4

o verbal chne Blickkontakt2

o nanverbal (nur
Blickkontakt, nicken)
0 keine Begriissung

2

Aktivitaten
unterbrechen

1 ja, sofort

o ja, nicht sofort
O nein

o hicht notig

Namensschild

o vorhanden
0 nicht vorhanden

Ausleihe

Information Cber
Ausleihfristen

o mundlich und schriftlich
o schriftlich
o mindlich
O gar nicht

Hilfsbereitschaft

O himmt sich Zeit
o heutral
0 wirkt gestresst

Engagement

O wirkt motiviert
o wirkt neutral
o wirkt nicht motiviert

0
4
2
0
4
2
0
2
1
1
0
2
1
0
2
1
0

Verabschiedung

o verbal mit Blickkontakt

2

o verbal ohne Blickkontakt1

o nonverbal (nur
Blickkontakt, nicken)
o keine Verabschiedung

1

0

Total

21

100%
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3.2 Einschreibung (beim 1. Besuch)

Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll | Ist
Einschreibung Durchfihrung o durch Personal 2 >
o Selbsteinschreibung 0
Informationen  Uber | o mandlich und schriftlich 2
Ausleihfristen o schriftlich 1 2
o mindlich 1
o gar nicht 0
Informationen Uber o mindlich und schriftlich 2
Gebuhren o schriftlich 1 2
o mindlich 1
o gar nicht o 0
Benutzerordnung o abgegeben 2
o nicht abgegeben 0 2
Total 8
100%
3.3 Riickgabe
Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. | Soll | Ist
Rickgabe AuBerhalb der oja 21 5
Offnungszeiten o nein 0
Rlckgabequittung oja 1 1
o nein 0
Total 3
100%
Total mit Einschreibung 29
100%
mit Riickgabe 24
100%

Bemerkungen:
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4. Telefonische Anfrage

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

Caroline Foll, Dani¢le Meyer, Boram Song

30



Mystery Shopping als Bewertungsmethode

5. E-Mail-Anfrage

Kontaktpunkte

Kriterien

Beurteilung

mit Pkt.

Soll

Ist

Adresssuche
und versenden

Auffindbarkeit der
Mail-Adresse auf der
Homepage

Anzahl Klicks:
o 0x
O 1-2x

Bearbeitung

Bearbeitungszeit

2
1
o mehr als 2x 0
o 0-6 Arbeitsstunden 4
( Arbeitsstunden)
o 6-12 Arbeitsstunden 2
( Arbeitsstunden)
o mehr als 12 Arbeits- 0
stunden
( Arbeitsstunden)

Benachrichtigung bei
Verzdgerung

o ja, innerhalb von 6 4
Arbeitsstunden
( Arbeitstunden)
o ja, innerhalb von 12 2
Arbeitsstunden
( Arbeitsstunden)
0O hein
o keine Verzégerung

Antwort /
Auskunft

Qualitat (Inhalt)

o vollstandig beantwortet
0 teilweise beantwortet
wenn ja:
Wird die Anfrage
weitergeleitet?
o ja
o nein
O nicht beantwortet
wenn ja:
Wird die Anfrage
weitergeleitet?
oja
o hein

P @ e o

o O =

Zusatzinformation

oja,

Stilistik (persénliche
Anrede, Sprache,
Gross- und
Kleinschreibung und
Signatur)

o vollstandig
o teilweise, es fehlt
(1 Aspekt)
o nicht vollstandig (mehr 0
als 1 Aspekt fehlt)

1
0
1
0O nein 0
2
1

Total

19

100%

Bemerkungen:
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6. Infrastruktur

Kontaktpunkte Kriterien Beurteilung mit Pkt. Soll | Ist
Erreichbarkeit Entfernung von der o nicht mehr als 300m 4
Haltestelle o 300 — 500m 2 4
o mehr als 500m 0
Offnungszeiten Wochenstundenzahl | o 40 Stunden der mehr 4
o 35-40Stunden 2 4
o weniger als 35 0
Stunden
Leitsystem Beschriftung auBen:
Anschrift o offensichtlich 2 4
o versteckt 1
o gar nicht 0
Offnungszeiten o offensichtlich 2
o versteckt 1
o gar nicht 0
Beschriftung innen: _ o _
Ubersichtstafel O ja, volistandig (bei 41 14
Eingang, Lift, auf
jedem Stockwerk)
o ja, teilweise: 2
o nein 0
Kennzeichnung der | 0 von weitem sichtbar o
Fachgebiete/Signatur | © Von nah sichtoar 1
o nicht vorhanden 0
Regalbeschriftung oja 2
o nein 0
Anschrift Ausleihe / | © VON weitem sichtbar 5
Information o von nah sichtbar 1
o nicht vorhanden 0
Anschrift Gerate o von weitem sichtbar o
(PC, Kopierer) o von nah sichtbar 1
o nicht vorhanden 0
Anschrift Toiletten 0 von weitem sichtbar 5
o von nah sichtbar 1
o nicht vorhanden 0
Technische Funktionen:
Geréate MS Office, oja 2 4
Open Office o nein 0
Internet und OPAC oja 2
o nein 0
Verfugbarkeit:
o genugend vorhanden 4 10
PCs (mit OPAC, In- | o knapp vorhanden 2
ternet oder Office) o nicht vorhanden 0
Drucker oja 2
. o nein 0
Kopierer oja 2
o nein 0
Scanner oja 2
o nein 0
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Tagesschlie3- Nutzung o genlgend vorhanden 2
facher o knapp vorhanden 1
o nicht vorhanden 0
Arbeitsplatze Verfligbarkeit o gentgend vorhanden 2
Einzelarbeitsplatze o knapp vorhanden 1
o nicht vorhanden 0
Larmpegel o ruhig 2
o belebt 1
o stérend 0
Gruppenarbeitsplatze | o ja 1
o nein 0
Sitzecke oja 2
o nein 0
Steckdosen fur Note- | o ja 2
books o nein 0
WLAN oja 2
o nein 0
Beleuchtung allgemein o angenehm 4
o zu hell / zu dunkel 0
Arbeitsplatze o mit Extra 2
Beleuchtung
o ohne Extra 0
Beleuchtung
Raumklima allgemein o angenehm 4
o zu warm / zu heiB 0
Platzverhéltnisse | allgemein o groBzugig 2
o gendgend 1
o eng 0
Behinderten- Eingang o Haupteingang ohne 4
gerecht Hindernisse
o Nebeneingang ohne 2
Hindernisse
o nur mit Hindernissen 0
Wenn ja: Welche?
Aufzug oja 2
o nein 0
Absatze Oja 0
/Tarschwellen o nein 2
Regalaufstellung o bereit genug (86cm) 2
o zu schmal 0
Zuganglichkeit aller oja 2
Abteilungen o nein 0
Verpflegungs- Angebot o bediente Cafeteria 4
maoglichkeit o Automat 2
o kein Angebot 0
Toiletten Auf jeder Etage oja 1
o nein 0
Verfligbarkeit o gentgend vorhanden 2
o knapp vorhanden 1
o nicht vorhanden 0
Sauberkeit und AuBenbereich oja 1
Ordnung o nein 0
Bibliothek oja 1
o nein 0
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Arbeitsplatze oja 1 1
o nein 0
Technische Geréate oja 1 1
o nein 0
Toiletten oja 1 1
o nein 0
SchlieBfécher oja 1 1
o nein 0
Total 90
100
%
Bemerkungen:
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7. Gesamtbewertung

Soll Ist %
1. Information / Beratung 36
2. Buchbeschaffung 10
3. Ausleihe und Riickgabe mit Einschreibung 29
3. Ausleihe und Rickgabe mit Rickgabe 24
4. Telefonische Anfrage 34
5. E-Mail Anfrage 19
6. Infrastruktur 90
Gesamttotal mit Einschreibung 218
Gesamttotal mit Rickgabe 213

Bemerkungen:
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Anhang B

Information / Beratung

Frage 1:

Die erste Frage kann natirlich auch etwas kniffliger gestellt werden, in dem man
nur den ungefahren Titel nennt und den Namen des Autors vergessen hat.

4 )
Ich habe neulich von einem Buch gehort, das hieB XY,

ich weiB3 aber den Namen des Autors nicht,

konnen Sie mir weiterhelfen?

Frage 2:

Diese Frage bezieht sich auf ein Thema, das man fir ein Referat 0.4. bendtigt. Am
besten nennt man nur den Oberbegriff des Themas, mit dem man alleine nicht viel
anfangen kann und wartet weitere Rlckfragen der Mitarbeiterin ab.

Ich suche Medien zum Thema XY, haben Sie dazu et-
was im Bestand?

Ja Nein
Wo finde ich die Medien? (Er- Wohin kann ich mich mit dem
klarung oder aktives zeigen) Thema wenden? (z.B. andere

Bibliotheken)

Weitere mogliche Fragen:

¢ Wie funktioniert das, wenn man ins Internet moéchte?

e Gibt es die Mdglichkeit zu drucken? Wie funktioniert das? Was kostet der
Ausdruck?
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Telefonische Anfrage

Frage 1:

Diese Frage kann beliebig kompliziert gestellt werden. Hier geht es darum, ob die
Auskunftsperson bereit ist Gber Telefon den Autor eines nur teilweise bekannten
Buchtitels zu ermitteln.

Ich habe neulich von einem Buch gehort,

ich weiB zwar einen Teil des Titels, aber den Namen
des Autors nicht,

N konnen Sie mir weiterhelfen?

Frage 2:

Diese Frage bezieht sich auf das erweiterte Angebot einer Bibliothek in Form von
Lesungen oder anderen Veranstaltungen.

Sind Medien (Biicher, CDs, oder DVDs etc.) von dem
Autor XY oder zum Thema XY vorhanden, der Lesun-
gen in der Bibliothek am xx.xx. gehalten hat?

Ja Nein
Sind die Medien zur Zeit ausleih- Ab wann werden die Medien fir
bar? die Ausleihe zur Verfligung ge-
stellt?

Weitere mogliche Fragen:

Wie lange ist die Leihfrist?

Kann man Medien auch verlangern? Wenn ja, wie oft?
Was brauche ich um mich in der Bibliothek anzumelden?
Wie lange ist die Bibliothek unter der Woche geéffnet?
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E-Mail Anfrage

Frage 1:

4 N

Ich hatte gerne gewusst ob sie Horblicher von einem Autorin
Namens Pilcher haben. Ich weiB3, dass die meiste Bucher die
sie geschrieben hat, sich in Cornwall abspielen.

Ich suche ein Buch der das Wort "Muschelsucher" im Titel
hat, nicht nur in Buchform sondern auch als Hérbuch.

\_ J

Frage 2:

4 N

Ich hatte gerne gewusst ob sie Bucher mit Grossdruck anbie-
ten. Meine Mutter, die 87 Jahre alt ist, liest immer noch gerne
aber hat mittlerweile Mihe mit kleingedruckten Blichern.

Fuhren Sie auch Unterhaltungsliteratur als Audiobticher.

N /

Frage 3:

4 )

Ich suche eine Baueinleitung flir Nistkastchen fiir einheimische
Végel.

Ich habe in der Fachpresse einen Titel gesehen der 80 Modelle
von Vogelkastchen vorstelit.

- /
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