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HINWEIS: Aufgrund der Tatsache, dass (iber zwei Drittel der Benutzerinnen/Benutzer und Bibliotheka-
rinnen/Bibliothekare der Stadtbibliothek Graz weiblich sind, habe ich in meiner Arbeit fiir die leichtere
Lesbarkeit ausschliefSlich die weibliche Form verwendet. Dies impliziert keinesfalls eine Benachteili-
gung des mdnnlichen Geschlechts.

Ausgenommen davon sind die Textbausteine, welche gegendert sind, da sie in der Bibliothekspraxis

verwendet werden.




1 Abstract

Meine Arbeit soll einen Beitrag zur Prozess- und Serviceoptimierung in der Stadtbibliothek Graz leis-
ten. Bisher wurden Beschwerden schnellstméglich behandelt, jedoch nicht strukturiert gesammelt
und erfasst.

In einem ersten Schritt habe ich die Ist-Situation erfasst, denn natlrlich sind die Bibliothekarinnen
immer wieder mit Beschwerden konfrontiert. Daher ist es Teil ihres Arbeitsalltages, Probleme zu
I6sen. Auch wenn es bis jetzt keine einheitliche Struktur bzw. klare Handlungsanweisungen gibt, hilft
ihnen ihre langjahrige Erfahrung im Umgang mit Kundinnen, Beschwerden intuitiv und mit dem not-
wendigen Hintergrundwissen richtig zu bearbeiten.

Mein Ziel ist keineswegs, die Strukturen von Grund auf zu verandern. Vielmehr soll meine Arbeit dazu
beitragen, Beschwerden positiv zu sehen und aus ihnen einen Nutzen zu ziehen.
Beschwerdemanagement bedeutet auch immer Beziehungspflege. Nur eine zufriedene Kundin bleibt
einem Unternehmen treu, verzeiht auch kleinere Ausrutscher und wendet sich vertrauensvoll an den
Betrieb, wenn es Unstimmigkeiten gibt, anstatt abzuwandern.

Der erarbeitete Leitfaden wird allen Bibliothekarinnen zuganglich gemacht, um ihnen die Beantwor-
tung von immer wieder kehrenden Anfragen zu erleichtern und um nach auflen ein ,,Corporate Wor-

ding” zu vertreten.

1.1 Beteiligte Personen

Als Hauptverantwortliche bin ich fiir die Qualitat der Arbeit zustandig. Doch gerade beim Thema Be-
schwerdemanagement ist es mir nicht moglich, die Arbeit im Alleingang zu bewaltigen. Da mein
Hauptaufgabenfeld das Kinderprogramm LABUKA ist, fehlt mir der Uberblick Giber die Gesamtsituati-
on der Stadtbibliothek Graz. Deshalb habe ich die Hilfe meiner Kolleginnen und Chefin bendtigt. In
empirischen Gesprachen habe ich meine Kolleginnen zu ihrer praktischen Erfahrung in der taglichen
Ausleihtatigkeit, aber auch im administrativen Bereich befragt, um so ein gutes Gesamtbild zu erhal-
ten. SchlieBlich soll ihnen das Ergebnis meiner Arbeit den Umgang mit Beschwerden erleichtern.
Meine Chefin, Frau Mag.? Roswitha Schipfer, habe ich beratend zu Hilfe gezogen. Ich glaube, dass sie,
einerseits durch ihre eigene langjahrige Erfahrung in der Entlehnung, aber insbesondere in ihrer lei-
tenden Funktion, den besten Uberblick hat. Daher konnte sie mich auf Zusammenhinge aufmerksam
machen, die ich aus meiner Position nicht sehe. Vor allem bei den Textbausteinen, die das ,,Corpora-
te Wording“ widergeben, war ihre Mithilfe wichtig, da sie als Bibliotheksleiterin hier die Vorgaben

liefert, die von allen eingehalten werden sollen.



2 Einflihrung

Die Stadtbibliothek Graz ist kein wirklich grofRer Betrieb und zudem durch die Zweigstellenstruktur
dezentral organisiert, weshalb keine eigene Beschwerdeabteilung eingerichtet werden soll. Trotzdem
soll den Mitarbeiterinnen klar sein, dass es eine einheitliche Struktur im Umgang mit Beschwerden
geben muss. Auf gewisse Anfragen soll in Zukunft in allen Zweigstellen passend und im Sinne der

eines , Corporate Wording” immer gleich geantwortet werden.

Im Falle von schriftlichen Beschwerden soll ein zweistufiges Beschwerdemanagement eingefiihrt
werden. Das bedeutet, dass die Beschwerden zwar zumeist an der einlangenden Stelle (in den Biblio-
theken selbst) behandelt werden, in einer zweiten Phase mussen sie aber auch an die Bibliothekslei-
tung weitergeleitet werden, damit sie systematisch erfasst werden kénnen. Die Beschwerden wer-
den dann im elektronischen Akt abgelegt, um in Zukunft eine Schwachstellenanalyse durchfiihren

und somit das Service fir die Kundinnen verbessern zu kbnnen.

3 1x1des Beschwerdemanagements

Eine Definition des Begriffs Beschwerde sollte am Anfang des Beschwerdemanagements stehen.
Doch ist das nicht so einfach, da Beschwerden oft sehr subjektiv wahrgenommen werden und auch
von der Gefilihlslage der beteiligten Personen abhangig sind. Trotzdem gibt es ganz klare Indikatoren
in einem Gesprach, die darauf hinweisen, dass es sich bei dem Vorgebrachten um eine Beschwerde
handelt. Auch in der Stadtbibliothek Graz fallen unter Beschwerden all jene AuRerungen, die unmiss-
verstandliche Ausdriicke enthalten. Diese kdnnen sein: unzufrieden, wiitend, argerlich, enttduscht,
missverstanden ...

Ganz eindeutig ist auch der Wunsch verargerter Kundinnen, mit der Bibliotheksleitung Kontakt auf-

zunehmen. Auch auf Grund von Mimik, Gestik und Tonfall Iasst sich eine Beschwerde klar erkennen.

3.1 Vorteil des aktiven Beschwerdemanagements
Meist werden Beschwerden negativ assoziiert. Da diese Situationen oft unangenehm sind, meint
man, es sei sinnvoll, sie so schnell wie moglich abzuwickeln. Dass sie aber auch einen grolRen Nutzen

darstellen, hat Armin Klein beschrieben®:

! vgl. Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 240 ff.
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Informationsnutzen
Dieser Vorteil zeigt dem Unternehmen Schwachstellen auf, die dazu fiihren kdnnen, Verbesserungen
hervorzubringen. Weiters erhalt die Organisation Informationen Gber sich selbst, die sie aus der ei-

genen Sicht heraus nie gewonnen hatte.

Einstellungsnutzen
Durch das aktive Beschwerdemanagement erfahrt die Kundin, dass ihre Anliegen ernst genommen
werden und dass Beschwerden tatsachlich zu einer Veranderung fiihren konnen. Durch positives

Feedback kann dies dazu fithren, dass in Zukunft kleinere Fehler leichter verziehen werden.

Kommunikationsnutzen
Wird eine Beschwerde schnell, positiv und kompetent behandelt, wird dieses Verhalten moglicher-
weise an die Offentlichkeit getragen und stirkt somit das Image der Einrichtung. Diese indirekte

Werbung ist unbezahlbar.

Identifikationsnutzen
Der offene und ehrliche Umgang fiihrt dazu, dass die Kundin sich starker mit der Einrichtung identifi-

ziert, treu bleibt und nicht abwandert.

Gelebtes Beschwerdemanagement soll keine Belastung fiir die Mitarbeiterinnen darstellen, sondern

soll die alltagliche Arbeit erleichtern und bereichern. Dazu ist Folgendes notwendig:

e, Bei Fehlern wird nicht nach Schuldigen gesucht.

e Mit dem Kunden werden gemeinsam Lésungen kreiert.

e Mitarbeiter haben Spafs daran, ihren eigenen Verantwortungsbereich zu verbessern.

e Flihrungskrdfte unterstiitzen ihre Mitarbeiter bei der Weiterentwicklung ihrer Aufgabenberei-
che.

e Mitarbeiter haben keine Angst vor Kundenbeschwerden, sondern sehen sie als Chance.

e Fiihrungskrifte befiirworten Beschwerden und sehen die Chance darin.

e Kunden fiihlen sich im Unternehmen wohl und scheuen sich nicht Kritik zu dufSern.

e Die Prozesse werden kontinuierlich verbessert*.”

Essentiell ist es auch, dass den Mitarbeiterinnen der geringstmogliche Mehraufwand durch das Be-

schwerdemanagement entsteht. Es soll keine zusatzliche Blirokratie nach sich ziehen. Daher ist es

2 Erfolgreiches Beschwerdemanagement, 2010, S. 45.



wichtig, dass sie Beschwerden einfach und unkompliziert weiterleiten. Auf gar keinen Fall sollen sie
auch noch ein zusatzliches Formular ausfiillen missen. Im konkreten Fall der Stadtbibliothek Graz
bedeutet dies, schriftliche Beschwerden, samt Antwort, an die Bibliotheksleitung weiterzuleiten,

ohne ein weiteres Formular ausfillen zu missen.

3.2 Beschwerdeverhalten

Je nach Charakter verhalten sich Kundinnen unterschiedlich, wenn sie verargert sind. Auf aktiv gedu-
Rerte Beschwerden kann die Bibliothek reagieren und so einen gréReren Schaden verhindern. Lese-
rinnen, die sich passiv verhalten, ihre Beschwerde also nicht artikulieren, gehen der Bibliothek mog-
licherweise als Kundinnen verloren. ,Die Mehrheit der Unzufriedenen findet sich still mit der Situation
ab“®. Wenn man dies bedenkt, ist es also wichtig, Beschwerden zu stimulieren und ihnen offen ge-
geniber zu stehen.

Einen schwerwiegenderen Schaden richten vor allem jene Beschwerdefiihrerinnen an, die in ihrem
sozialen und bekannten Umfeld klagen und somit eine groRe Auswirkung auf das Image der Stadtbib-
liothek Graz haben. Deshalb ist es von groRer Bedeutung, dass man auf aktives Beschwerdeverhalten
auch aktiv handelt. Daher sind artikulierte Beschwerden von Vorteil. Denn nur auf solche kann auch

reagiert und ein grolRerer Schaden abgewandt werden.

Eine Kundin will mit ihrer Beschwerde immer etwas erreichen:
e Erreichbarkeit des Ansprechpartners
e Verstdndnis fiir das Anliegen
e Vertrauens(wieder)aufbau
e Zuverldssige Informationen
e Schnelle Bearbeitung/L6ésung
e Perfekte Erledigung
e Kulanz

e Einmaligkeit des Vorfalls“

3.3 Beschwerdekanile
Die wichtigsten Beschwerdekanale sind die Bibliothekarinnen vor Ort. Sie sind meist die erste Anlauf-

stelle fur unzufriedene Leserinnen und mussen daher Situationen oft deeskalieren, Missverstandnis-
se aufklaren und beschwichtigen. Das ist umso einfacher fir sie, je mehr sie tiber die internen Ablau-

fe Bescheid wissen und auch darin geschult sind, mit aufgebrachten Kundinnen umzugehen. Die Bib-

3 Brockerhoff, Christiane: Erfolgreiche Kommunikation mit Kunden in der Bibliothek, 2012, S. 96.
4 Erfolgreiches Beschwerdemanagement, 2010, S. 59.



liothekarinnen miussen fiir die Beschwerdefiihrerinnen leicht ansprechbar sein. Das heif3t, es muss
immer jemand an der Entlehntheke sein, damit die Leserinnen nicht zwischen den Regalen suchen
oder lange Wartezeiten in Kauf nehmen missen. Schon bei der Entgegennahme der Beschwerde
muss die nachste Hiirde genommen werden. Diese muss freundlich, offen und kompetent gesche-
hen. Sich an eine unbekannte Person zu wenden, kann fir Kundinnen einen Beschwerdeblocker dar-
stellen. Je freundlicher und offener man ihnen gegeniiber auftritt, desto einfacher ist es fiir sie, ihr
Anliegen zu formulieren.

Ein weiterer wichtiger Beschwerdekanal ist die elektronische Post. Vor allem in heikleren Fallen wen-

den sich Kundinnen oftmals per E-Mail an die betreffende Zweigstelle oder die Bibliotheksleitung.

3.4 Irrtiimer des Beschwerdemanagements

Immer noch werden Beschwerden als Belastung gesehen, obwohl sie sehr oft gegenteilig wahrge-
nommen werden kdnnten: Namlich als Bereicherung, da sie Reibungspunkte aufzeigen, die man vom
eigenen Standpunkt aus nicht wahrnimmt.

Armin Klein klart in seinem Buch ,,Besucherbindung im Kulturbetrieb” sechs Irrtiimer auf, die es in

einem Unternehmen beziiglich Beschwerden geben kann.’

1. Unsere Besucherinnen sind zufrieden! Die geringe Zahl der eingehenden Beschwerden zeigt dies
doch ganz deutlich.

Ganz im Gegenteil sagt eine niedrige Anzahl an reklamierenden Kundinnen nichts liber die Zufrie-
denheit aus. Dies kann auch bedeuten, dass die Beschwerdeblocker so hoch sind, dass Kundinnen
sich nicht beschweren, sondern einfach abwandern und ihre negativen Erfahrungen im Bekannten-

kreis weitergeben.

2. Die Besucherinnen, die sich beschweren, sind Gegnerinnen der Kultureinrichtung!

Sich zu beschweren bedeutet auch immer, dass man etwas auf dem Herzen hat und dass es so wich-
tig ist, dass man mit jemandem auch dariiber reden méchte. Daher liegt diesen Personen etwas da-
ran, dass etwas im System gedndert wird, damit sie auch weiterhin in den Genuss der Einrichtung
kommen kdnnen. Sich zu beschweren bedeutet auch immer eine Hiirde zu tiberwinden und jeman-
den (iber seine Probleme ins Vertrauen zu ziehen. Im Regelfall macht man das nicht mit seinen Geg-

nerinnen, sondern eher mit Freundinnen.

> vgl. Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 222 ff.
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3. Unter den sich beschwerenden Kundinnen ist ein GroRteil an Nérglerinnen und Querulantinnen
Eine Kundin, die sich beschwert, nimmt aktiv Mihen in Kauf. Anstatt den Groll einfach runterzuschlu-
cken, nimmt sie die Anstrengung auf sich, den ihr, vielleicht nicht allzu groRen finanziellen, entstan-
den Schaden kundzutun. Natirlich sind nicht alle Menschen mit dem gleichen Temperament gebo-
ren, daher kann so eine Beschwerde schon mal in lauterem Ton vorgetragen werden. Dennoch muss
man sich vor Augen fiihren, dass diese Personen sich unrecht behandelt fiihlen. Michael Briickner
sieht eine sich beschwerende Kundin wie folgt:

,Der reklamierende Kunde ist nur in den seltensten Fdéllen ein Nérgler (den gibt’s bekanntlich auch). Er
ist ihr Freund. Wdre dem nicht so, wiirde er sich in seiner Not nicht an Sie wenden. Er vertraut lhnen,
dass Sie die Angelegenheit aus der Welt schaffen.“®

Natdirlich gibt es dann auch Querulantinnen, die sich einfach nur beschweren, um Aufmerksamkeit zu

erlangen. Diese sind jedoch in der Minderheit.

4. Beschwerden fithren immer zu Kosten.
Beschwerden zeigen Schwachpunkte auf. Daher ist es von Vorteil, diese zu Uberprifen und stéandig
an Verbesserungen zu arbeiten. Dadurch wird der Ablauf reibungsloser und das Service fiir die Kun-

dinnen erweitert.

5. Die Zahl der Beschwerden ist zu minimieren.
Reibungsflachen gibt es immer und es ware natirlich ein Segen, wiirde es gar keine Beschwerden
geben. In der Realitat ist dies jedoch unmoglich. Wo Menschen arbeiten, passieren Fehler. Der sprin-

gende Punkt ist, wie man damit umgeht.

6. Es geht nicht darum, wie man Beschwerden behandelt, sondern darum, der Besucherin erst gar
keinen Anlass fiir Beschwerden zu geben.

In einem laufenden Betrieb, der ein komplexes System wie die Stadtbibliothek Graz umfasst, kénnen
immer wieder Fehler passieren. Anlasse flir Beschwerden wird es immer wieder geben. Daher ist es

am allerwichtigsten, den Kundinnen das Gefiihl zu vermitteln, dass man aktiv an der Losung arbeitet

und ihre Anliegen ernst nimmt.

,Es ist in verschiedenen Untersuchungen empirisch belegt worden, dass ein zufrieden gestellter Be-
schwerdekunde im Regelfall eine wesentlich héhere Loyalitédt zum Unternehmen aufweist, als ein

Kunde, der bisher keinen Anlass zur Beschwerde hatte.”

6 Briickner, Michael: Beschwerdemanagement, 2001, S. 9.
’ Erfolgreiches Beschwerdemanagement, 2010, S. 49.
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3.5 Derrichtige Umgang mit Beschwerden

Je nach Charakter und Temperament reagiert jede Kollegin im Falle einer Beschwerde unterschied-
lich. Trotzdem sollte es einen Konsens in der Stadtbibliothek Graz geben, wie man in gewissen Situa-
tionen agiert. Natirlich haben die Bibliothekarinnen schon jahrelange Erfahrung im Umgang mit Le-
serinnen, daher hat es mich auch nicht Gberrascht, dass bei meinen Gesprachen oft dieselben Vor-
gangsweisen und Strategien beschrieben worden.

Das Allerwichtigste ist, dass eine Beschwerde, egal um welchen Sachverhalt und in welchem emotio-
nalen Zustand sie vorgetragen wird, immer aktiv entgegengenommen werden muss. ,,Bei der Erhe-
bung der Daten geht es um die Sicht des Kunden und nicht um die der Mitarbeiter!“® Keinesfalls sollte
man die Beschwerdefiihrerin von einer Stelle zur nachsten verbinden, noch sollte man, wird die Be-
schwerde personlich vorgetragen, sich nebenbei mit anderen Dingen beschaftigen. ,Ein Besucher, der
durch solch demonstratives Desinteresse vertrieben wird, kann immensen Schaden fiir die Kulturein-

richtung anrichten.

Als zweiten wichtigen Punkt fihrt Armin Klein an:
,Véllig gleichgiiltig, ob die Reklamation des Besuchers aus eigener Sicht berechtigt oder unberechtigt
ist, sollte daher dem Gesprdchspartner die Chance gegeben werden, erst einmal ,Dampf abzulassen’.

Vor allem sollte man ihn stets ausreden lassen und ihm auf keinen Fall ins Wort fallen. “*°

Klein hélt es im Falle einer sehr lauten Kundin auch fir sinnvoll, diese auf die Seite zu bitten, um den

laufenden Betrieb nicht zu storen.

Weiters sollte der Kundin vermittelt werden, dass man sich nach allen Kraften bemuht, ihr zu helfen
und ihr entgegenzugehen. Dabei ist es wichtig, der Kundin auch, im Rahmen der Moglichkeiten, Ku-
lanzlésungen anzubieten. Daflir muss man allerdings die Ursache kennen und mit genauen Fragen
ergriinden, wo genau das Problem liegt. Diese Fragen sollten, laut Klein, so gestellt werden, dass
keine Ja-Nein-Antworten moglich sind.

,Dies gibt dem Bearbeiter der Beschwerde zum einen die Méglichkeit, eine kommunikative Situation
aufzubauen, eine erste Einschétzung sowohl der Beschwerde als auch des Beschwerdefiihrers vorzu-

nehmen ... und dartiber hinaus Zeit zu gewinnen, selbst nachzudenken.**

8 Haeske, Udo: Beschwerden und Reklamationen managen, 2001, S. 27.
? Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 238.
10 Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 238.
1 Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 238.
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Einen wichtigen Punkt sieht Klein auch in der Einbindung der Kundin in die Losung. Man sollte sie
keinesfalls mit einer vorgefertigten, schnellen Lésung abspeisen, da dies den Eindruck erwecken
kann,

... dass sich dhnlich wie von ihm beklagte Vorfalle éfter ereignen und dass dann immer nach einem
bestimmten L6sungsmuster verfahren wird ... Das kénnte ihn auf die Idee bringen, mehr zu fordern.
Zweitens ist sein eigener Anteil an der L6sung zu gering, wenn man zu rasch mit einem Vorschlag
kommt. Dies kann dann drittens dazu fiihren, dass er ihn schlicht ablehnt, und nun von der Kulturein-

richtung eine neues Angebot gemacht werden muss. “*?

Als Abschluss sollte der Kundin fiir das Aufmerksammachen auf das Problem gedankt werden und
nochmals nachgefragt werden, ob das Problem zu ihrer Zufriedenheit gelost wurde. Mein fiir diese
Projektarbeit realisierter Leitfaden, gibt flr die oben genannten Phasen eines Beschwerdegesprachs

Hilfestellung in Form von Formulierungen und Textbausteinen.

3.6 Kulanzlésungen

Michael Briickner sieht eine moglichst schnelle, freundliche und kulante Losung nicht als Geschenk
an Kundinnen.

,Sehen Sie darin vor allem eine héchst effiziente Werbemafinahme. Und Werbung kostet eben Geld.
Im Ubrigen: Verbraucherorientiertes Reklamationsmanagement bedeutet keineswegs, grundsdtzlich
alle Forderungen der Kunden zu erfiillen. Sie kénnen und sollten selbstverstdndlich auch einmal
,Nein“ sagen, vorausgesetzt, Sie verstehen es, dem Kunden lhre Entscheidung plausibel zu erléu-

tern. 4

Die Mitarbeiterinnen miissen so viel Handlungskompetenz wie moglich besitzen, um Kulanzlésungen
anbieten zu kdnnen. Von Seiten der Bibliotheksleitung muss ihnen ein hohes Maf} an Eigenstandig-

keit fiir ihre Entscheidungen zugestanden werden.

3.7 Kundinnenorientierung in der Stadtbibliothek Graz

Gute Kundinnenorientierung drickt sich durch zwei gleich wichtige Saulen aus. Einerseits muss das
Leistungsangebot standig auf dem neuesten Stand sein und den Kundinnenwiinschen entsprechen,
andererseits, und gleichbedeutend, muss die Interaktivitdt mit den Kundinnen ehrlich und aktiv ge-

schehen.

12 Klein, Armin: Besucherbindung im Kulturbetrieb, 2008, S. 239.
B Briickner, Michael: Beschwerdemanagement, 2001, S. 11.
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Aktive Kommunikation mit Kundinnen gehort zur Basisleistung einer Bibliothek. Reibungspunkte und
Probleme werden sich nie ganz vermeiden lassen. Da das Service sehr umfangreich ist, geht es in
erster Linie darum, Beschwerden strukturiert zu bearbeiten. Dabei soll den Mitarbeiterinnen jedoch
eine groBtmogliche Handlungskompetenz zugesprochen werden. Laut Bernd Strauss und Wolfgang
Seidl ist es ndmlich problematisch,

... wenn man versucht, simtliche Verhaltensweisen zu fixieren mit der Folge, dass die Mitarbeiter
keine Méglichkeit zu eigenstéindigen Entscheidungen und individuellen Anpassungen haben. ... Inso-
fern kénnen liberreglementierte Vorkehrungen mehr Beschwerden erzeugen als Beschwerden ver-
meiden.“**

Daher soll meine Arbeit, und in erster Linie der entstandene Leitfaden, eine Hilfe fur die Bibliotheka-
rinnen sein, Beschwerden selbststandig und im Sinne der Bibliotheksleitung zu bearbeiten. Dabei ist

zu beachten, dass zu gewissen Themen eine klare Linie vertreten wird, die von allen gleich kommuni-

ziert werden muss.

4 Services und Reibungspunkte in der Stadtbibliothek Graz

Die Stadtbibliothek Graz bietet ein umfangreiches Servicepaket an. Aufgrund ihrer GréRe, dem
Zweigstellen- und Ringleihesystem sowie dem Postservice gibt es einige Stellen, an denen es zu orga-
nisatorischen Schwachstellen kommen kann. Um verstandlich zu machen, wo es zu Problemen kom-

men kann, moéchte ich kurz die verschiedenen Services erklaren.
4.1 Laufender Bibliotheksbetrieb (Entlehnung, Offnungszeiten, Gebiihren ...)
Die Stadtbibliothek Graz umfasst sieben Bibliotheken, die Mediathek und den Biicherbus und deckt

daher das Grazer Stadtgebiet sehr gut ab.

Die Offnungszeiten der Standorte variieren:

ﬁ::; Graz Ost ‘C;‘vr::t Graz Siid | Gosting | Andritz mz:'a- Zanklhof
Montag 08-14 08-14 08-14 08-14 08-14 08-14 10-17 10-17
Dienstag 11-17 11-17 11-17 11-17 11-17 11-17 10-19 10-19
Mittwoch 11-17 11-19 11-19 11-17 11-17 11-17 10-17 10-17
Donnerstag 11-19 11-17 11-17 11-19 11-17 11-17 10-17 10-17
Freitag 08-14 08-14 08-14 08-14 08-14 08-14 08 - 15 08-15

AuRerhalb der Offnungszeiten haben die Leserinnen die Méglichkeit, Medien durch Riickgabeklappen

oder in Rlickgabeboxen zu retournieren. Dabei kommen sie in den Genuss der Ringleihe und kénnen

14 Strauss, Bernd; Seidel, Wolfgang: Beschwerdemanagement, 2007, S. 56.
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die ausgeliehenen Medien in jeder beliebigen Filiale abgeben. Die Medien werden dann innerhalb
eines Tages wieder riickgebucht und in ihre Stammbibliothek transportiert.

Die Jahresgebiihr betragt fiir Erwachsene 15 Euro, fiir Kinder und Jugendliche bis zum 18. Lebensjahr
ist die Mitgliedschaft kostenlos. ErmaRigungen gibt es fir Kulturpassinhaberinnen und Social-Card-
Besitzerinnen. Abgesehen von dieser Jahresgebhr fallen keine zusatzlichen Kosten fiir die Entleh-
nung an. Es wird auch nicht zwischen den Medienarten unterschieden. Wird ein Medium zu spat
zurlickgebracht, fallen pro versdumtem Tag 0,30 Euro an.

In der Stadtbibliothek Graz gibt es auBerdem in allen Zweigstellen die Moglichkeit, das Internet fir
eine Stunde kostenlos zu nutzen. Danach kostet die Nutzung einen Euro (bzw. 0,50 Euro fiir Kinder).
Seit kurzem gibt es auch in allen Zweigstellen (auBer Gosting und Andritz) zeitlich unbegrenzten und
kostenfreien WLAN-Zugang.

Ist ein Medium gerade nicht verfligbar, konnen die Leserinnen es vorbestellen. Die Reservierung kos-

tet einen Euro, ebenso wie der Transport in eine Zweigstelle nach Wunsch.

Reibungspunkte:
— Ringleihe, Bicher werden in falsche Zweigstellen transportiert
— Rickgabeklappen und —boxen zu voll, verklemmt
— Versaumnisgebiihren
— Nicht funktionierendes Internet
— Vorbestelltes Medium wird nicht fristgerecht retourniert

— Offnungszeiten zu kurz bzw. keine Samstagsoffnungszeiten

4.2 Postservice

Das Postservice ist ein zusatzliches Angebot fiir all jene, die nicht die Moglichkeit haben, wahrend der
Offnungszeiten die Bibliothek zu besuchen. Fiir einen Aufpreis von 10 Euro im Jahr kdnnen sie ver-
fligbare Medien online bestellen und in eine Grazer Postfiliale nach Wahl zustellen lassen. Die Medi-
en werden dann in den Zweigstellen verbucht, im Postservice verpackt und an eine Postfiliale/einen
Postpartner verschickt, wo sie dann abgeholt und auch retourniert werden kénnen. AuRerdem gibt
es die Moglichkeit einer Hauszustellung, fiir die die Postgebiihren dann zu bezahlen sind. Ausge-

nommen sind Menschen mit Mobilitatsbehinderung, fir die dieses Service kostenlos ist.

Reibungspunkte:
— Medien sind entlehnt, obwohl sie auf der Postliste sind
— Postservicepaket geht am Postweg verloren

— Medien gehen bei der Riickgabe verloren
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— Lange Zustelldauer

4.3 Bibliothek digital

Die Bibliothek digital umfasst den E-Medien-Bestand der Stadtbibliothek Graz und kann von allen
angemeldeten Benutzerinnen in Anspruch genommen werden. Eine Vormerkung fir ein digitales

Medium ist kostenlos.

Reibungspunkte

Nicht kompatibel mit allen E-book-Readern

Geringes Angebot, zu wenig aktuelle Medien und Bestseller
— Keine vorzeitige Riickgabe moglich

— Lange Vormerkdauer

4.4 Themenpaket-Service

Das Themenpaket-Service ist fiir alle Grazer Schulen und Kindergarten zuganglich. Sie bendtigen dazu
eine glltige Mitgliedschaft in der Bibliothek. Themenpakete beinhalten bis zu 60 Medien zu einem
speziellen Thema oder in Klassenstarke. Die Themenpakete werden entweder online oder telefonisch
bestellt. Die Leihfrist betragt sechs Wochen und ist, falls das Paket nicht vorgemerkt ist, verlangerbar.

Die Themenpakete werden von der Stadtbibliothek Graz kostenlos zugestellt und abgeholt.

Reibungspunkte:
— Vollstandigkeit der Themenpakete

— Verlust von Medien

Keine Vorbestellung zu einem gewiinschten Termin maoglich

Verzogerung bei Zustellung und Abholung

4.5 Erinnerungsmail-Service

Ein paar Tage vor Ablauf der Entlehnfrist wird allen Kundinnen, die eine E-Mail-Adresse angegeben
haben, ein Erinnerungsmail geschickt. Diese Einrichtung ist ein beliebtes Service, jedoch keine Ver-

pflichtung der Stadtbibliothek Graz an seine Kundinnen.

Reibungspunkte:
— E- Mail wurde nicht erhalten

— E-Mail konnte nicht versendet werden
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4.6 LABUKA
LABUKA ist das Kinderprogramm der Stadtbibliothek Graz, das mit einem umfangreichen Veranstal-
tungsprogramm Leseforderung betreibt. Vor allem die Schulklassentermine sind sehr beliebt und

heill umkampft. Die Anmeldung erfolgt nach dem Prinzip ,wer zuerst kommt, malt zuerst’.

Reibungspunkte:
— Zu wenig Schultermine

— Buchung vieler Veranstaltungen durch einige wenige Lehrerinnen

5 Auswertung der Beschwerdemails

Zur Erhebung habe ich von Frau Mag.? Schipfer jene Mails erhalten, die sie fiir den Zeitraum von An-
fang 2010 bis Ende April 2013 erhalten und gesammelt hat. AuBerdem habe ich die gesammelten
Postservice-Beschwerdemails und all jene, die die Bibliothek digital betreffen, ausgewertet. Fakt ist,
dass es fur diesen Zeitraum noch keine systematische Beschwerdeerfassung gab und schriftliche Be-
schwerden, die an die einzelnen Filialen gingen, nicht immer weitergeleitet wurden. In meinen Ge-
sprachen, die ich mit den Bibliothekarinnen gefiihrt habe, habe ich erhoben, dass die Zweigstellen
hauptsachlich persdnliche oder telefonische Beschwerden entgegennehmen und eher selten per E-

Mail. Daher sind diese Daten durchaus reprasentativ.

Y
(o]

Postservice

Kein addquater Hinweis, dass die Hauszustellungsgebiihren so hoch sind

Blcher nicht verfiigbar, obwohl auf Postliste

Zustelldauer

Transportfehler

Unklarheit tiber Postservicenutzung

Buch bei Postservicerlickgabe verschwunden, Mahngebiihr musste bezahlt werden

Nicht funktionierende Bestellung/Serverausfall

N R R R, 0N W

Paket mit falschem Inhalt verschickt

Gebihrenerlass erwiinscht 11
Bezahlung der Gebihr per Erlagschein, unbar 5
Medium im beschadigten Zustand zurlickgeben, weist aber von sich, verantwortlich zu sein 2
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Unfreundliche, inkompetente Behandlung 15

Onleihe 13
Onleihe Anmeldung funktioniert nicht
Keine Kompatibilitat Betriebssystem/Reader

Qualitat/Quantitat der E-Medien

w N OO N

Zu lange Wartezeit

Medium retourniert, nicht vom Konto genommen
Blcherriickgabebox verstopft, Weg umsonst gefahren

Weshalb ist die Entlehnung ohne Bibliothekskarte nicht moglich?

[ NN

Vormerkung fur Erstnutzung erwiinscht, wenn man ein Medium zum Ankauf vorschlagt

Zu wenige Schulveranstaltungen 5
Zu viele Kinder bei LABUKA, die nicht dem fiir die Veranstaltung vorgegebenem Alter entsprechen 4
Zu wenige LABUKA Veranstaltungen in einer bestimmten Filiale 1

Buch mit fragwiirdiger Moral prasentiert 1

Qualitat des Medienbestandes 7
Schlecht platzierter Transponder 2
Kein Verkauf makulierter Blicher 1

Offnungszeiten zu kurz 5
Keine Offnungszeiten am Samstag 5
Themenpakete 7
Verschwundene Medien 7
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EDV 2

Erinnerungsmail nicht erhalten 1
EDV schickt falsches Mail mit unfreundlichem Text aus 1
Biicherbus 1
Auflésung von Haltestelle 1

Da die Griinde fiir Beschwerden tiber Gebihren und die Kommunikation sehr vielfaltig sind, mochte

ich diese beiden Bereiche hier naher erlautern:

Anlasse fiir Beschwerden iber Gebiihren:
e Privater Grund hat Rickgabe verhindert — Gebihrenerlass erwiinscht
e Erinnerungsmail nicht erhalten — man will sich darauf verlassen kénnen
e Vorbestellung wurde nicht benétigt — Rlickerstattung der Reservierungsgebihr
e Weigerung Ersatzgebiihr zu bezahlen — Wert des Mediums hinterfragt
e Todesfall — Geblihrenerlasse gefordert

e Zusammensetzung der Gebuhren - Erklarungsbedarf

Anléasse fir Beschwerden tber Kommunikation:
e Falsche Auskunft Gber Kundinnenkonto
e Keine Hilfe bei der Suche nach Medien

e Grundsatzliche Unfreundlichkeit

6 Auswertung der Gesprache

Im Zeitraum vom Juni bis November 2013 habe ich mit acht Kolleginnen, die in unterschiedlichen
Zweigstellen téatig sind, Gesprache gefiihrt. Hauptaugenmerk lag natirlich in der Erfassung der Be-
schwerden, die tagtaglich an sie herangetragen werden. Aber auch der Umgang mit lauten und auf-
gebrachten Kundinnen, der Begriff der Serviceorientierung und die Frage der Kompe-
tenz/Zustandigkeit bei Beschwerden, waren Inhalte meiner Fragen.

Dabei hat sich ein ganz eindeutiges und auch wenig liberraschendes Bild gezeigt. Die folgende Auf-
stellung zeigt die Beschwerden nach der Haufigkeit der Nennungen meiner Kolleginnen. Kursiv her-
vorgehoben sind jene Punkte, die nicht Gegenstand der Beschwerdemails waren, aber auch vor Ort

artikuliert werden.
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Blcher nicht verfiigbar, obwohl auf Postliste
Zustelldauer
Transportfehler

Unklarheit tiber Postservicenutzung

N PO W N

Buch bei Postservicerlickgabe verschwunden, Versaumnisgebiihr musste bezahlt werden

GebUihrenerlass erwiinscht

Medium im beschadigten Zustand zurlickgegeben, weist aber von sich, verantwortlich zu sein

Transportgebiihr (von Bibliothek zu Bibliothek), im Vergleich zu Postservice, zu hoch

N = =2

Bezahlung mit Bankomat sollte méglich sein

Unfreundliche, inkompetente Behandlung 4
Onleihe 8
Handhabung der Onleihe, E-books 4
Quantitat/Qualitat der E-books 3
Entlehndauer der E-Medien 1

Medium retourniert, nicht vom Konto genommen 8
Nicht funktionierendes Internet 3

Vorbestelltes Medium befindet sich in falscher Zweigstelle oder wird nicht fristgerecht retourniert 2

Zu wenige Schulveranstaltungen, daher zu schnell von wenigen ausgebucht 12
Zu viele Kinder bei LABUKA, die nicht dem fiir die Veranstaltung vorgegebenen Alter entsprechen 3

Zu wenige LABUKA Veranstaltungen in einer bestimmten Filiale 4
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Nicht funktionierende AV-Medien 2

Qualitat des Medienbestandes 1

Offnungszeiten zu kurz 1
Keine Offnungszeiten am Samstag 2
Themenpakete 9
Verschwundene Medien 5
Transport nicht termingerecht 4

Erinnerungsmail nicht erhalten 3

7 Zusammenfassung der Auswertungen

Auswertung der E-Mails Auswertung der Gespriche

W Postservice

Labuka
WGeblhren
W Ausleihe
mKommunikztion .
M Postservice
HOnle he N
m Gebiihren
mAusleihe
Themenoakete
Labuka
m Onleihe
Medien

m Kommunikation

Offnungszeiten
Medien

Tnhemenpakete . .
Offnungszeiten

EDV

EDY

Da das Postservice eine Kooperation zwischen der Stadtbibliothek Graz und der Osterreichischen
Post AG, Postamtern und Postpartnern in Graz ist, gibt es mehrere Stellen, an denen es zu Komplika-
tionen kommen kann. Damit lasst sich auch die hohe Zahl der Beschwerdemails und -anrufe erklaren.
In der direkten Gegenliberstellung der beiden Auswertungsdiagramme zeigt sich, dass Beschwerden,
die die Kommunikation betreffen, also vielleicht heikler und persénlicher sind, eher per E-Mail ver-
fasst und direkt an die Bibliotheksleitung gerichtet werden.

Beschwerden, die LABUKA betreffen, werden meistens direkt vor Ort und bei den Veranstaltungen
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selbst geduRert. Aus eigener Erfahrung weild ich, dass vor allem die Anzahl der Vormittagsveranstal-
tungen und die Tatsache, dass die Veranstaltungen sehr schnell ausgebucht sind, immer wieder be-
mangelt werden.

Beschwerden, die die Ausleihe treffen, werden eher vor Ort deponiert, wo sie auch rasch bearbeitet
werden kdnnen. Ist dies nicht der Fall, geht die Beschwerdefiihrerin in die nachste Instanz und

schreibt ein E-Mail.

7.1 Beschwerdepotenzial

Erst durch das systematische Erfassen von Beschwerden kann auch Anderungspotenzial entstehen.
Bei meiner Analyse hat sich gezeigt, dass sich beispielsweise viele Leserinnen wiinschen, Gebilihren
auch online oder per Erlagschein oder vor Ort mit Bankomat zahlen zu kénnen. Auch eine E-book-
Sprechstunde wirde den Anliegen der Leserinnen sehr entgegenkommen.

Ebenfalls ist es erstrebenswert, das Kinderprogramm LABUKA weiterhin auszubauen und das Anmel-

desystem zu erneuern, damit es zu einer gerechteren Verteilung der Veranstaltungen kommt.

8 Bisheriger Umgang mit Beschwerden

Da meine Kolleginnen langjahrige Erfahrung im Umgang (auch mit lauten) Kundinnen haben, haben
sie sich alle eine Strategie zurechtgelegt wie sie mit solchen Situationen umgehen. Obwohl meine
Kolleginnen unterschiedlich temperamentvoll sind, so reagieren doch alle dhnlich in solch heiklen
Situationen. lhre Strategie ist es, der aufgebrachten Kundin in Ruhe zuzuhoren, ihr Zeit zu geben, um
Luft abzulassen. Keinesfalls beinhaltet ihre Strategie selbst aggressiv zu werden. In einer zweiten
Phase versuchen sie den Fall zu klaren und auch der Leserin die Situation zu erkldren und nachvoll-
ziehbar zu machen.

Eine haufige Beschwerde von Leserinnen ist, dass ein Buch bereits retourniert wurde (in einer ande-
ren Zweigstelle, in der Riickgabebox oder —klappe), dieses aber noch immer auf ihrem Konto ver-
bucht ist. Besonders heikel ist so eine Situation, wenn die Kundin Stammbkundin ist. Die Erfahrung hat
den Bibliothekarinnen gezeigt, dass vermisste und verschwundene Medien in den allermeisten Féllen
wieder auftauchen. Daher ist die Strategie, die von den meisten gewahlt wird, das Medium einfach
nochmals zu verlangern. Ein zweimaliges Verlangern ist im Computerprogramm vorgesehen. Bei je-
der weiteren Verlangerung muss eine Sperre umgangen werden. Eigentlich ist es daher nicht zulassig,
ein Buch ein drittes oder gar ein viertes Mal zu verlangern. Trotzdem wird das in der Praxis gemacht.
Einerseits um der Kundin gegeniber kulant zu sein, andererseits, da die Erfahrung gezeigt hat, dass in
den meisten Fallen das Medium noch auftaucht.

Ein Problem wird das nur, wenn die Kundin ihr Konto sofort bereinigt haben méchte und sich auf

eine Verlangerung nicht einlasst, da sie felsenfest davon liberzeugt ist, das Buch retourniert zu ha-
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ben. Handelt es sich um ein altes Buch oder ein Spendenbuch, das mehrmals verfligbar ist, wird es
von einer Bibliothekarin makuliert. Wird ein neues Medium verloren, wird jedoch insistiert und ofters
nachgehakt. Bei Verlust muss das Medium nachgekauft werden. Einige der Bibliothekarinnen dru-
cken in solchen Fallen der Kundin den Amazon-Eintrag des betreffenden Mediums aus, um ihnen die

Neubeschaffung zu erleichtern.

Der Uberwiegende Teil der Beschwerden wird in ruhigem Tonfall und mit Einsicht vorgebracht. Trotz-
dem gibt es Leserinnen, die Beschwerden sehr emotional und auch lautstark vorbringen. In der Be-
gegnung mit solchen Kundinnen haben sich eigentlich alle Bibliothekarinnen die gleiche Strategie
zurechtgelegt. Sie bleiben ruhig, erklaren, wieso es zu diesem Missstand gekommen ist und lassen
sich nicht von den Emotionen anstecken. Sie versuchen, die Kundinnen zu beschwichtigen und her-
auszufinden, wie das Problem entstehen konnte.

Fir die Bibliothekarinnen ist es wichtig, sich gegenseitig Uber Kundinnen, die in mehreren Zweigstel-
len dieselbe Beschwerde vorbringen, zu informieren. Dies ist einerseits durch gegenseitige Anrufe/E-

Mails moglich, aber auch tiber eine Memofunktion im Bibliotheksprogramm.

Der Grol3teil der vorgebrachten Beschwerden wird selbststandig behandelt und gel6st. Anfragen, die
das Postservice betreffen, werden an die zustdndige Referentin weitergeleitet. Anfragen, bei denen
es um die Kulanzlésung von groReren Summen geht, werden an die Bibliotheksleitung weitergege-

ben.

In vielen Fallen kann auch auf die Benutzungsordnung verwiesen werden. Diese haben die Kundinnen
bei ihrer Anmeldung mit ihrer Unterschrift akzeptiert. Eine haufige Beschwerde ist, dass das Erinne-
rungsmail nicht gesendet wurde. Dieses ist jedoch nur ein freiwilliges Service der Stadtbibliothek
Graz. Es befreit die Kundinnen nicht von ihrer Pflicht, selbst auf das Ende der Entlehnfrist zu achten.
Viele Leserinnen verlassen sich jedoch auf dieses und wollen die angefallenen Versaumnisgebihren

nicht bezahlen.
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9 Leitfaden fiir Verhalten im Beschwerdefall

Der Leitfaden behandelt all jene Punkte, die gehauft auftreten und immer wieder Gegenstand von
Beschwerden sind.

Postservice

Kein adaquater Hinweis, dass die Hauszustellungsgebiihren so hoch sind
Dieser wurde bereits auf der Website eingefligt und erscheint automatisch bei Abschluss einer Post-

liste

Biicher nicht verfiigbar, obwohl auf Postliste

Erklarung, dass die Postlisten so rasch wie moglich bearbeitet werden. Im laufenden Bibliotheksbe-
trieb kann es jedoch vorkommen, dass eine Leserin vor Ort schneller ist und das Medium parallel zur
Postlistenbestellung entlehnt. In diesem Fall muss der Nutzerin vor Ort der Vorzug gegeben werden,

da sie sich ja die Mihe gemacht hat, in die Bibliothek zu kommen.

Zustelldauer
Da die Postliste sich oft aus Medien zusammensetzt, die aus verschiedenen Zweigstellen stammen,
dauert es etwas langer, bis alle in der Postservicestelle zusammentreffen und das Paket verschickt

werden kann. Diesen Prozess der Nutzerin erklaren.

Transportfehler

Kommunizieren, dass man sofort mit der Post AG Kontakt aufnimmt und die Suche nach dem Paket
startet.

Am Fall ,dranbleiben’, bis Paket aufgetaucht bzw. in der richtigen Postfiliale eingelangt ist. In diesem

Fall Nutzerin verstandigen, dass das Paket abholbereit ist.

Unklarheit liber Postservicenutzung

Vorgang genau erlautern — auch zum tausendsten Mal!

Paket wurde sofort an Bibliothek zuriickgeschickt

Paket sofort ein zweites Mal losschicken und die Nutzerin informieren.
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Gebiihrenerlass erwiinscht
Zustandekommen und Zusammenstellung der Geblhren erklaren.
Ratenzahlung als Losung bei hohen ausstandigen Gebiihren anbieten.
Erlauterung, wie man Mahngebiihren zukiinftig vermeiden kann:
e Selbststandige Kontrolle des Kontos auf der Website
e Verlangerung liber Internet oder telefonisch moglich
e Riickgabebox auRerhalb der Offnungszeiten rund um die Uhr gedffnet
Erklaren, dass Gebilhrenregelung auf einem Gemeinderatsbeschluss beruht und bindend ist.
Geblihrenerlass ist grundsatzlich nicht vorgesehen!
Nur in begriindeten Ausnahmefillen wie Krankenhausaufenthalt, Unfall, Todesfall etc. ev. nach Riick-
sprache mit der Bibliotheksleitung und im optimalen Fall nach Vorlage einer entsprechenden Bestati-

gung (z.B. vom Krankenhaus) Kulanz zeigen.

Transportgebiihr, im Vergleich zu Postservice, zu hoch

Erldutern, dass taglich Tonnen von Medien zwischen den einzelnen Bibliotheken transportiert wer-
den. Transportaufkommen steigt laufend und muss finanziert werden.

Wem die Transportgebiihr von einem Euro zu hoch ist, kann das gewlinschte Medium auch selbst in
der jeweiligen Zweigstelle, wo es verfligbar ist, holen. Transport in eine andere Zweigstelle ist nur ein
zusatzliches Angebot, das nicht in Anspruch genommen werden muss.

Mit der Post AG haben wir einen Vertrag und bezahlen als Bibliothek eine Pauschalgebihr, unabhan-

gig vom Transportaufkommen.

Medium in beschddigtem Zustand zuriickgegeben, weist aber von sich, verantwortlich zu sein
Abschatzen, ob Buch mit wenig Aufwand zu reparieren ist oder wirklich ersetzt werden muss

Vor allem bei kaputten CD-Hiillen sehr kulant sein!

Bezahlung mit Bankomat
Begriinden, dass die Summe der einzuhebenden Gebiihren nicht ausreicht, um Bankomatkassen in

den Bibliothekszweigstellen zu installieren (Nachteil des dezentralen Bibliothekssystems).

Unfreundliche, inkompetente Behandlung
Kolleginnen positiv verteidigen:

e Es kann sich nur um ein Missverstandnis, einen Irrtum, ein einmaliges Ereignis handeln
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e Die Kollegin hat womoglich einen schlechten Tag (mit viel Stress etc.) gehabt
e Sich fir Kollegin entschuldigen

Andere Zweigstelle als Alternative vorschlagen.

Onleihe

Handhabung der Onleihe und E-books

Hinweis auf PDF-Datei mit Liste der kompatiblen E-book-Reader.

Entlehndauer der E-Medien

Derzeit gibt es nicht die Moglichkeit, dass E-Medien vor Ablauf der festgelegten Frist retourniert
(bzw. fiir die ndchste Benutzerin freigestellt) oder verlangert werden kénnen.

Grinde sind das DRM (Digital Rights Management), das die Frist vorprogrammiert sowie technische
Unzuldnglichkeiten, die bisher von der Firma DiViBib nicht gel6st werden konnten.

Die derzeitige Frist flir Blicher mit drei Wochen ist eine Mittellésung, da die zuvor festgelegte Frist

von vier Wochen haufig als zu lang beanstandet wurde.

Qualitdt/Quantitit der E-Medien

Da der Verleih von E-Medien im Osterreichischen Gesetz nicht geregelt ist, liegt es an den Verlagen,
ob sie Lizenzen auch an Bibliotheken verkaufen und zu welchem Preis. Viele Verlage weigern sich
schlicht, da sie EinbuRen befilirchten. Daher sind wir als Bibliothek der Willkiir der Verlage ausgelie-
fert.

AuRerdem kénnen wir nur jene Titel kaufen, die die Betreiberfirma unserer Bibliothek digital in ihrem
Medienshop anbietet, da wir nicht selbststandig andere E-books implementieren dirfen.

2014 soll es jedoch eine vom BVO initiierte Kampagne (,Right to e-read‘) geben, um auf diesen Miss-

stand aufmerksam zu machen, bei der sich auch Leserinnen aktiv beteiligen kénnen.

Vorgehensweise bei Medien, die retourniert wurden, sich aber noch am Konto befinden
a) Medium ist hochstwahrscheinlich noch bei der Benutzerin (nach Einschatzung der Bibliothekarin):
e Medien im Regal suchen.
e Medien verlangern. Bis zu viermal moglich, auch wenn der Mahnlauf bereits begonnen hat!
e Kommunizieren, dass man es ausnahmsweise nochmals verlangert. Das neue Fristende
kommunizieren.
e Um erneute Suche zu Hause ersuchen.

e Parallel Suche in allen Bibliotheken veranlassen und an Leserin kommunizieren.
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b) Medium ist hchstwahrscheinlich bereits in der Bibliothek (nach Einschdtzung der Bibliothekarin)
und eventuell verstellt oder versehentlich nicht zurtickgebucht:

e Medium vom Benutzerkonto riickbuchen.

e Medium auf ,unauffindbar’ stellen.

e Medium in der eigenen Bibliothek suchen.

o Zweigstellenweite Suche nach Medium per Rundmail an Kolleginnen veranlassen.

Nicht funktionierendes Internet

Site-Cafe Manager neu starten.

Erkundigung bei IT-Administrator Herrn Ing. Nikolaus Kirchsteiger einholen, ob Serverproblem be-
steht.

Unternommene Schritte an Leserin kommunizieren.

Vorbestellung, Medium wird nicht fristgerecht retourniert
Ubertrag der Vorbestellung auf ein anderes Exemplar (falls méglich).

Erldutern, warum Medium nicht verfiigbar (andere Leserin sdumig etc.)

Zu wenige Schulveranstaltungen

Hinweis auf begrenzte Personalressourcen und den engen finanziellen Rahmen, da die externen Re-
ferentinnen pro Veranstaltung bezahlt werden.

Hinweis auf die bereits sehr hohe Anzahl an LABUKA-Veranstaltungen.

Teilweise ist es auch Platzmangel, da in allen Zweigstellen (aulRer Graz Nord) Veranstaltungen nur
auRerhalb der Offnungszeiten stattfinden kdnnen. Es gibt Tage, an denen vormittags in allen Zweig-

stellen Veranstaltungen stattfinden.

Zu viele Kinder bei LABUKA, die nicht dem fiir die Veranstaltung vorgesehenen Alter entsprechen
Hinweis, dass Geschwisterkinder zwar mitkommen dirfen, aber wahrend der Veranstaltung vom

Elternteil abseits der Veranstaltung in der Bibliothek betreut werden missen.
Zu wenige LABUKA Veranstaltungen in einer bestimmten Filiale

Je nach Situation entweder fiir die nachste Kalenderperiode Berlicksichtigung ankiindigen oder um

Verstandnis ersuchen, da Platzmangel, zu wenig Personal, zu aufwandiger Umbau u.a.
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Buch mit fragwiirdiger Moral bei LABUKA prasentiert
Fir das Aufmerksammachen bedanken.
Erldutern, was die Beweggriinde fir die Auswahl waren.

Aus dem Programm nehmen, wenn Beschwerde nachvollziehbar und gerechtfertigt war.

Qualitdt und/oder Verfiigbarkeit des Medienbestandes
Grundsatzlich sind wir immer bemiiht, die neuesten Medien im Bestand zu haben.
Bei Bestsellern werden auch zwei Exemplare pro Zweigstelle angeschafft.
Leserinnen haben die Moéglichkeit, Medienwiinsche einzubringen: (iber ein Formular auf der Website
oder personlich in den Bibliotheken.
Bei entlehnten Medien:
e Hinweis auf das voraussichtliche Riickgabedatum
e Hinweis auf Vorbestellungsmdglichkeit

e Hinweis auf andere Zweigstelle, wo das Medium vielleicht verfligbar ist.

Schlecht platzierter Transponder (auf CDs, DVDs)
Bedauern ausdriicken und berichten, dass es derzeit keine Alternative gibt, wir aber auf der Suche

nach einfacheren und besser aufbringbaren Transpondern sind

Nicht funktionierende Medien

Schleifen lassen.

Offnungszeiten zu kurz bzw. samstags erwiinscht

Die Offnungszeiten wurden Anfang 2013 erneut erweitert, um Berufstitigen entgegenzukommen:
Jede der grolRen Zweigstellen hat nun einmal in der Woche bis 19 Uhr geoffnet.

Samstagsoffnung ist aus Personal- und Budgetgriinden derzeit nicht moglich.

Als Alternative die Nutzung des Postservices vorschlagen, da man bei der Bestellung véllig von Zeit
und Ort unabhéangig ist und bei der Zustellung auch Postfilialen mit Samstagséffnungszeiten zur Ver-

fligung hat.
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EDV

Erinnerungsmail nicht bekommen
Den Leserinnen erkldren, dass das Erinnerungsmail nur ein freiwilliges Service ist, das sie nicht von
der Pflicht entbindet, selbst bei Fristende tatig zu werden.

Ursache kann zB ein Serverausfall sein, daher darf man sich nicht auf diese Erinnerungen verlassen.

Biicherbus

Auflésung von Haltestelle

Argumentation mit Entlehnstatistik bzw. zu geringer Besucherfrequenz.

10 Tipps und Textbausteine fiir die Beschwerdebearbeitung

10.1 Das losungsorientierte Beschwerdegesprach
Ein GroRteil jener Beschwerden, die vor Ort in den verschiedenen Zweigstellen vorgebracht werden,
kann von der jeweiligen Bibliothekarin sofort gelost werden. Wichtig ist, dass sie ,, ... solange fiir die

Beschwerde verantwortlich [ist], bis er [sie] sie entweder geldst oder an eine verantwortliche Stelle

15

weitergegeben hat.

Phase

Wie verhilt sich die Kundin?

Wie sollte sich die Mitarbeiterin ver-

halten?

Emotionsphase

/Zuhérphase

,Lasst Dampf ab”“, ist reizbar.

Aufmerksam zuhdren, nicht provozie-

ren lassen, Anteilnahme zeigen.

De-Eskalation/

Losungssuche

Kundin wird ruhiger, wartet auf Reak-

tionen.

Details erfragen, Interesse zeigen.

Losungsphase/

Konfliktbereinigung

Ist in der Regel skeptisch, erwagt das
Losungsangebot, auch gegebenenfalls

andere Vorschlage.

Erlduternd eingehen,
Losungsvorschlage,

nennt Alternativen und Termine.

Schlussphase

Akzeptiert den Losungsvorschlag bzw.
lehnt ihn ab. In letzterem Fall: erneu-

te Eskalation.

Leitet Losung in die Wege; entschul-
digt sich bei Kundin. Falls keine L6-

sung: Info an Vorgesetzte.

Die Emotionsphase/Zuhérphase

In einer ersten Phase ist es wichtig zuzuhoren. In diesem Moment méchte die Beschwerdefiihrerin

ihr Anliegen loswerden. Daher ist es wichtig, sie nicht zu unterbrechen. Dieses erste ,Dampfablas-

B Brockerhoff, Christiane: Erfolgreiche Kommunikation mit Kunden in der Bibliothek, 2012, S. 100.
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sen” ist auch vonnoéten, damit sie sich ernst genommen fiihlt. Zuhéren ist vor allem dann wichtig, ,,...
wenn wir die Beschwerde schon kennen, weil wir sie schon oft gehért haben und die Lésung auch

wl6

wissen.“” Dieser Hinweis ist gerade fiir unseren Bibliotheksbereich wichtig, da, wie die Gesprache

mit meinen Kolleginnen gezeigt haben, gewisse Beschwerden sehr haufig vorkommen.

Textbausteine fiir die Phase:

,lch verstehe lhre Verargerung.”
,lch kann lhre Situation nachempfinden.”
»lch verstehe, dass Sie enttauscht sind. Daher schlage ich vor, dass wir gemeinsam nach einer Loésung

des Problems suchen.”

De-Eskalation/Losungssuche
Erst nachdem die Kundin ihr Anliegen vorgebracht hat, ist es an der Zeit, eine Losung flr das Problem
zu finden. Wichtig ist dabei, die Kundin miteinzubeziehen. Hier ist es von Bedeutung, gezielte Fragen

zu stellen. Weitere Details zu erfragen ist wichtig, weil wir dadurch zeigen, dass wir

... Interesse zeigen wollen

.. Zeit brauchen, um Lésungen zu finden

.. herausfinden wollen, worum es dem Gesprdchspartner geht
.. die richtige Antwort geben wollen

.. rasch eine gemeinsame Lésung finden méchten. Y’

Textbausteine fiir diese Phase:

,Darfich lhnen zur genauen und raschen Klarung ein paar Fragen stellen?”
,Habe ich Sie richtig verstanden, es geht um ...“

,Konnen Sie mir bitte genau schildern, wie es zu diesem Vorfall/Problem gekommen ist?“

Losungsphase/Konfliktbereinigungsphase

Laut Payerl-Gerstman gibt es drei Moglichkeiten, einen Konflikt zu bereinigen:

,0a) wir I6sen das Problem sofort selbst.

b) Wir kléiren sein Anliegen, sprechen mit einem Experten und sprechen dann erneut mit unserem

Beschwerdebringer.

16 Payerl-Gerstman: Beschwerdemanagement. Losungsorientierte Interaktion mit Birgerinnen, 2013, S. 9.
v Payerl-Gerstman: Beschwerdemanagement. Losungsorientierte Interaktion mit Blirgerlnnen, 2013, S. 9.
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c) Wir vermitteln an einen Experten®®

Textbausteine fiir diese Phase:

»lch schlage lhnen vor, dass wir Folgendes unternehmen ...“

,lch werde lhr Anliegen mit der Bibliotheksleitung besprechen und melde mich dann umgehend bei
Ihnen.”

,Leider kann ich Ihnen nicht weiterhelfen, da dies in die Zustandigkeit unserer Bibliotheksleitung
fallt. Ich werde Frau Mag.? Schipfer informieren und Sie wird sich so rasch wie moglich bei lhnen

melden.”

Schlussphase

Die Schlussphase ist wichtig, um beiden Gesprachspartnerinnen die Mdéglichkeit zu geben mit einem
guten Gefiihl aus der Situation zu gehen.

Die soeben gefundene Lésung wird in dieser Phase nochmals zusammengefasst, das weitere Vorge-

hen bekraftigt. Ich- und Wir-Botschaften |6sen in dieser Phase positive Geflihle aus.

Textbausteine fiir diese Phase:

»Ich bin froh, dass wir das klaren konnten.”
,Es freut mich, dass wir gemeinsam eine Losung fiir das Problem finden konnten.”

,lch freue mich, wenn Sie uns bald wieder besuchen!“

10.2 Das losungsorientierte Antwortmail — allgemeine Textbausteine

Beschwerden auf dem elektronischen Weg zu kommunizieren ist fiir die Leserinnen der Stadtbiblio-
thek Graz einfach. Auf der Homepage gibt es ein Kontaktformular, auf den Lesezeichen ist die E-Mail-
Adresse des jeweiligen Standortes vermerkt und auch auf der Homepage sind alle E-Mail-Adressen

der Bibliotheken und die der Bibliotheksleitung leicht auffindbar.

Langt eine Beschwerde per E-Mail ein, muss so schnell wie moglich darauf reagiert werden. Laut
Cerwinka und Schranz muss der Erstkontakt innerhalb der ersten 24 Stunden ab Erhalt stattfinden.™
Brockerhoff schldgt vor, dass binnen 48 Stunden eine erste Antwort erfolgen muss.?’ Auch wenn man

das Anliegen nicht sofort 16sen kann, so ist es doch wichtig, der Beschwerdefiihrerin mitzuteilen, dass

18 Payerl-Gerstman: Beschwerdemanagement. Losungsorientierte Interaktion mit Burgerinnen, 2013, S. 11.
19 vgl. Wenn der Kunde laut wird, 2009, S. 102.
20 vgl. Brockerhoff, Christiane: Erfolgreiche Kommunikation mit Kunden in der Bibliothek, 2012, S. 100.
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man das Schreiben erhalten hat und sich um eine Lésung bemiiht und dies natdrlich so schnell wie

moglich.

Inhaltlicher Aufbau®

Briefeinstieg/1. Absatz | De-Eskalierend, beruhigend wirken.

Erfassen des Prob- Probleme der Kundin in eigenen Worten darstellen.
lems/2. Absatz

Ursachenfindung/ Ursachen darstellen, Glaubwirdigkeit demonstrieren, ggf. entschuldigen.
3. Absatz

Losungssuche/ Losungen, Alternativen aufzeigen.

4. Absatz

Weiteres Vorgehen/ Weitere Abldufe darstellen.

5. Absatz

Verabschiedung/ Kompetenz demonstrieren, gutes Gefiihl vermitteln.
6. Absatz

Einstieg/1. Absatz?

,Herzlichen Dank fur lhr E-Mail, in dem Sie uns darauf hinweisen ...“
,Vielen Dank fir Ihr E-Mail. Ich bedauere sehr, dass ...

,Danke fur Ihre Mihe, Ihr Anliegen so ausfihrlich zu beschreiben ...

,Es ist verstandlich, dass Sie angesichts der ... verargert sind.“

Erfassen des Problems/2. Absatz

,Sie sind unzufrieden mit unserem Angebot, Service ...“
,Sie sind verargert iber ...“

»Ihnen wurde versehentlich ...“

»In Threm E-Mail bemangeln Sie die ...

»In Ihrem E-Mail haben Sie Ihre Verargerung Uber ... zum Ausdruck gebracht.”

2 vgl. Briickner, Michael: Beschwerdemanagement, 2001, S. 53.

22 Alle Textbausteine in diesem Kapitel (10.2) stammen aus:

Wenn der Kunde laut wird, 2009, S. 103 ff.

Brickner, Michael: Beschwerdemanagement, 2001, S. 53 ff.

Brockerhoff, Christiane: Erfolgreiche Kommunikation mit Kunden in der Bibliothek, 2012, S. 106 ff.
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Ursachenfindung/3. Absatz

»lch versuche Sie personlich telefonisch zu erreichen, um folgende offene Punkte zu klaren: ...“

,Es tut mir leid, dass ...”

,Um die Ursache fiir ... zu klaren, haben wir ...“

,Wir haben die Angelegenheit nochmals geprift und dabei alle Fakten und lhre Argumente berlick-

sichtigt.”

Losungssuche/4. Absatz

,lhre Anregungen nehmen wir gerne auf und ...

,Ihr Hinweis war fir uns hilfreich. Wie bieten Ihnen folgende L6sung an ...“
,Wir schlagen daher in diesem Fall Folgendes vor: ...“

,Daher schlagen wir Ihnen vor, dass ...“

,Was halten Sie von ...?“

Weiteres Vorgehen/5. Absatz

»lch hoffe, dass Sie mit dem Vorschlag einverstanden sind, und freue mich darauf von Ihnen zu ho-
ren, um die weitere Vorgehensweise abstimmen zu kénnen.“

,Der Stadtbibliothek Graz ist ebenso wie Ihnen an einer schnellen Losung Ihres Anliegens gelegen.
Um die Angelegenheit schnellstméglich abzuschlieRen, bendtigen wir noch ...“

,Folgende MaRnahmen werden wir durchfihren: ...“

Verabschiedung/6. Absatz

,Wir hoffen, Sie trotz dieses Zwischenfalls kiinftig bei uns als Leserin begriiRen zu diirfen.”
,,Bitte entschuldigen Sie nochmals die Unannehmlichkeiten.”
,Wir freuen uns, lhnen mit dieser Lésung geholfen zu haben.”

,Wir hoffen, dass Sie mit unserem Vorschlag einverstanden sind und wiinschen Ihnen ...“

Die positive Art Nein zu sagen:

,Auch wenn wir durchaus Verstandnis fir Ihr Anliegen haben, sprechen doch einige Punkte gegen
eine Zusage unsererseits: ....."

,Nach eingehender Priifung missen wir Ihnen leider mitteilen, dass wir lhre Beschwerde nicht positiv
abwickeln kénnen.”

,Diese Nachricht wird Sie vermutlich enttdauschen. Aus folgenden Griinden kénnen wir nicht ....“

31




,Wir danken Ihnen, dass Sie uns lhre Erfahrung mitgeteilt haben, selbst wenn wir in Ihrem personli-

chen Fall zu keiner neuen Einschatzung kommen. Dennoch helfen uns alle Hinweise unserer Kundin-
nen, die Arbeitsablaufe und die Servicequalitat weiter zu verbessern.”

,Deshalb sehen wir keine Moglichkeit, Ihnen weiter entgegenzukommen. Bitte haben Sie — auch we-

gen der Gleichbehandlung unserer Kundinnen — dafiir Verstandnis.”

10.3 Konkrete Textbausteine fiir Antwortmails

Flr die Beantwortung mancher Beschwerden und Anfragen gibt es unterschiedliche Zugdnge und
Argumentationsmaglichkeiten. Im Sinne eines ,,Corporate Wordings“ sollten alle Mitarbeiterinnen
gerade bei prekdren Themen dieselbe Argumentationslinie verfolgen. Es ist nicht vertrauensfér-
dernd, wenn Nutzerinnen in verschiedenen Bibliothekszweigstellen auf dieselbe Anfrage oder Be-
schwerde unterschiedliche Antworten erhalten, die sich inhaltlich vielleicht sogar widersprechen.
Deshalb werden in Absprache mit der Bibliotheksleitung nachfolgend einige Textbausteine bzw. Ar-
gumente fiir die Beantwortung bestimmter Beschwerden zur Verwendung ausformuliert. Diese stel-
len kein fertiges Antwortmail dar, sondern miissen jeweils auf den individuellen Fall angepasst und
mit entsprechender hoflicher Einleitung und Bezugnahme auf die konkrete Beschwerde sowie pas-

sendem Abschluss erganzt werden.

Warum keine Samstagsoffnung?

Danke fiir Ihre konstruktive Kritik. Ich gebe Ihnen Recht, dass eine Samstagsoffnung fiir viele Familien
und Berufstatige eine sehr sinnvolle Losung ware. Es ist auch unser Ziel, die Ausleihzeiten zu erwei-
tern, weshalb wir dies zuletzt mit 1. Janner 2013 getan haben, indem neben der Bibliothek Zanklhof
und der Mediathek, die bereits einen langen Offnungstag bis 19 Uhr hatten, nun vier weitere Biblio-
theken (Graz Ost und Graz West jeweils mittwochs, Graz Siid und Graz Nord jeweils donnerstags)
einmal wochentlich bis 19 Uhr gedffnet haben. Wie wir erfreulicherweise feststellen, niitzen gerade
Familien mit Kindern haufig die spateren Nachmittage bis zum Abend fiir ausgedehnte Bibliotheksbe-
suche.

Dass lhnen die Samstags6ffnung am Herzen liegt, verstehe ich natirlich, doch gerade die Ausdeh-
nung der Ausleihzeit auf einen weiteren Tag ist personal- und kostenintensiv. Personal- und Budget-
entscheidungen werden grundsétzlich auf Stadtregierungsebene getroffen. Mit den derzeitigen Off-
nungsstunden stoRen wir an unsere Grenzen, da es uns auch wichtig ist, die zahlreichen LABUKA-
Leseforderungsveranstaltungen sowie die vielen Schulklassenbesuche (teilweise auRerhalb der Aus-
leihzeiten) ebenso wie die Themenpakete flir Schulen u.v.m. gut zu betreuen. Wie Sie wahrscheinlich
wissen, wurde in den letzten Jahren viel Neues geschaffen, neue groRere Zweigstellen eréffnet, das
Postservice eingefiihrt (wodurch die Medienbestellung vollig unabhadngig von den Ausleihzeiten ist),
der aktuelle Medienankauf und die Leseférderung intensiviert u.v.m. Deshalb bitte ich um Verstand-
nis, dass derzeit noch nicht alles optimal ist, doch Schritt fiir Schritt werden wir auch das schaffen.

Den Montag als SchlieBtag anzudenken (und dafiir am Samstag aufzusperren), ist u.a. deshalb prob-
lematisch, da wir auch fiir Schulklassen wahrend der Flinf-Tage-Schulwoche zuganglich bleiben miis-
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sen (da es sonst mit den Terminen eng wird) und die Vormittagséffnung, die sowieso schon einge-
schrankt wurde, nicht ganz aufgeben kdnnen. Auch ist der Montag kein "schwacher" Ausleihtag, wie
durchschnittlich rund 5000 Entlehnungen pro Montag zeigen. Generell haben wir derzeit ein sehr
positives Feedback, dass unsere Ausleihzeiten fiir viele Benutzerlnnen passend sind, wie auch lGber
400.000 Besucherlnnen pro Jahr zeigen. Viele Menschen sind am Wochenende bereits mit Sport-,
Ausflug- oder anderen Freizeitaktivitaten verplant und wollen den Bibliotheksbesuch eher wahrend
ihrer Arbeitswoche erledigen.

Unabhangig von diesen Erfahrungen sind lhre angefiihrten Argumente ganz wichtig und werden in
unsere weiteren Uberlegungen auf jeden Fall einflieRen, denn selbstverstiandlich wollen wir ein Ge-
genpol zur Konsumwelt und ein einladender 6ffentlicher Ort fiir Eltern und Kinder sein.

Gebiihren

a) Warum kein Gebiihrenerlass?

Variante 1

Alle Bibliothekarlnnen sind angewiesen, angefallene Gebihren korrekt zu kassieren, da die Gebih-
renordnung auf einem Gemeinderatsbeschluss beruht und daher fiir alle bindend ist. Es handelt sich
um offizielle und korrekte Einnahmen der Stadt Graz, die nicht willkiirlich bei einem/r Nutzerln erlas-
sen werden dirfen, wahrend sie bei dem/der nachsten eingehoben werden. Denn wie Sie sich vor-
stellen konnen, gibt es laufend Anfragen, Geblihren zu erlassen, weil — aus den verschiedensten
Griinden — die zeitgerechte Riickgabe versaumt wurde.

Ich ersuche Sie herzlich, die korrekte Vorgangsweise meiner Kolleglnnen nicht als personliche Zu-
rickweisung anzusehen, denn sie bekamen ernsthafte Probleme, wenn sie groziigig mit den Geblih-
ren der Stadt Graz umgingen.

Gerne bieten wir lhnen an, die offenen Gebihren in Raten zu bezahlen. Falls das fiir Sie eine sinnvolle
Moglichkeit ist, besprechen Sie sie bitte bei lnrem nachsten Besuch in der Bibliothek.

Variante 2 (kein Erinnerungsmail erhalten)

Ich habe das Benutzerkonto Ihres/r Sohnes/Tochter angeschaut und muss lhre Beflirchtungen inso-
fern bestatigen, dass ... Euro an Versaumnisgebiihren zu bezahlen sind. Ich habe nun sicherheitshal-
ber die Medien verlangert, damit sich die Geblhren nicht weiter erhéhen, falls Sie heute doch nicht
in die Bibliothek kommen kénnen.

Die Erinnerungsmails werden von unserer Seite automatisiert von der Bibliothekssoftware versendet,
was bedeutet, dass wir gar keinen Einfluss darauf haben. Falls das Mail bei Ihnen nicht angekommen
ist, so kann dies nur auf einen technischen Fehler, wo auch immer in der Ubermittlung, zuriickzufiih-
ren sein.

Die Benutzungs- und Gebihrenordnung ist vom Gemeinderat beschlossen und es ist leider nicht in
unserer Befugnis, gerechtfertigt angefallene Gebiihren zu erlassen. Versaumnisgebiihren fallen in
jedem Fall an, in dem die Entlehnfrist Gberschritten wurde und die Medien nicht zeitgerecht verlan-
gert wurden. Die Versdumnisgebiihren sind grundsatzlich unabhangig vom Erhalt oder Nichterhalt
des Erinnerungsmails, das nur ein Zusatzservice der Stadtbibliothek ist, zu bezahlen. Sie sind auch
unabhangig von eventuell erhaltenen oder nicht erhaltenen Mahnschreiben.

Es tut mir sehr leid, dass ich Ihnen keine positive Antwort in dieser Sache geben kann, ersuche Sie
aber vielmals um Verstandnis, denn bei zig Tausenden Benutzerlnnen sind wir jeden Tag mit Anliegen
wie dem lhrigen konfrontiert und es ware unmaoglich, in einem Fall die Gebihren zu erlassen und im
nachsten Fall zu kassieren. Denn selbstverstandlich sind die Argumente — wie auch bei lhnen -
menschlich sehr gut nachvollziehbar, aber wir miissen uns korrekter- und fairerweise an die Gebiih-
renordnung halten.
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b) Warum keine Gebiihreneinzahlung per Erlagschein oder Telebanking?

Wir ersuchen um Verstandnis, dass generell Gebiihren nur direkt in bar an einem der Bibliotheks-
standorte eingezahlt werden konnen und nur in Ausnahmefallen per Erlagschein oder Telebanking.
Denn wenn Sie offene Geblhren per Erlagschein oder Telebanking einzahlen, so ist die Empfangerin
die Abteilung fiir Rechnungswesen und nicht die Stadtbibliothek. D.h. diese eingezahlten Gebilihren
werden in einem anderen elektronischen Buchhaltungs-System als bezahlt gebucht, ohne dass dies
die Bibliothek wahrnimmt bzw. ohne dass das in unserer Datenbank registriert werden kann. Deshalb
muss die Stadtbibliothek diese Abteilung bereits vor Einzahlung per Mail Gber die geplante Gebiih-
reneinzahlung vorinformieren. Nach erfolgter Einzahlung muss dann die Abteilung fiir Rechnungswe-
sen wiederum die Stadtbibliothek auRerhalb des normalen Workflows verstandigen und angeben, fir
welche/n Leserln wie viel eingezahlt wurde, damit wir in unserem System die Gebiihr als bezahlt
registrieren konnen und lhr Konto nicht langer mit offenen Gebiihren belastet ist.

Wie Sie sich vorstellen kénnen, ist dieses Procedere mit vielen Hiirden und Fehlerquellen verbunden
und — falls die Information von der Abteilung fiir Rechnungswesen nicht sofort zu uns kommt — bleibt
das Benutzerkonto weiterhin mit den laufend steigenden Gebiihren belastet. Daher bitte um Ver-
standnis, dass wir ersuchen, Einzahlungen direkt in der Stadtbibliothek zu tatigen.

Entschuldigung fiir Verhalten anderer Kolleginnen

a) Variante 1

Fiir den Vorfall am vergangenem ... entschuldige ich mich vielmals. Ich bedaure sehr, dass Sie nicht zu
Ihrer Zufriedenheit betreut wurden (oder: sich nicht zufriedenstellend betreut geflihlt haben) und
habe bereits mit der Kollegin/dem Kollegen den Sachverhalt besprochen. Es tut ihr/ihm sehr leid,
dass ...

Ilhre Zufriedenheit mit unserem Service ist uns sehr wichtig. Ich bin iberzeugt, dass es sich um ein
Einzelereignis handelte und hoffe sehr, dass zuktlinftig wieder alles zu Ihrer Zufriedenheit ablauft und
Sie unsere Angebote weiterhin gerne niitzen.

b) Variante 2

Es tut mir sehr leid, dass lhr gestriger Besuch in der Stadtbibliothek .... fir Sie so unerfreulich verlief.
Ich entschuldige mich vielmals fiir meine/n Kollegen/in und darf anfligen, dass es normalerweise gar
nicht seine/ihre Art ist, unfreundlich zu sein. Im Gegenteil, ich habe schon wiederholt sehr positive
Meldungen von LeserInnen erhalten. Daher kann ich mir nur vorstellen, dass er/sie sehr angespannt
oder unter Stress war oder eine andere, mir jetzt nicht bekannte Situation vor lhrem Besuch in der
Bibliothek zu seiner/ihrer Ungeduld gefihrt hat. Das soll jetzt keine Entschuldigung sein, nur eine
Erklarung, dass dieses Verhalten nicht die Regel ist bzw. sicherlich nicht beabsichtigt war.

Medienbestand

a) Beschadigung von Medien — Ersatz ja

Ich habe das beschadigte Buch begutachtet und darf nun meine Entscheidung, Sie um Ersatz des
Buches zu ersuchen, nochmals begriinden: Es ist ein neues Buch, das erst im Vorjahr gekauft wurde
und somit eigentlich noch lange in gutem Zustand sein hatte sollen.

Sie haben natirlich recht, dass es Biicher in weit schlechterem Zustand gibt. Doch normalerweise
sind diese schon langer im Verleih und dadurch sukzessive mit vielen kleinen Blessuren (die sich dann
zu einem schlechten Gesamtbild verdichten) versehen, die nicht von einem/r bestimmten Leserln
verursacht wurden. Ist das Buch sehr beliebt, zgern wir dann oft langer, es aus dem Bestand auszu-
scheiden.
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In Threm Fall ist das durch die Nasse wellige und teilweise zusammengeklebte Buch nicht mehr repa-
rabel und meines Erachtens in diesem Zustand auch keinen weiteren Leserlnnen zumutbar.

Die Biicher und anderen Medien der Stadtbibliothek werden aus Steuergeldern finanziert, weshalb
es auch unsere Pflicht ist, damit sorgsam umzugehen. Daher ersuche ich Sie um Verstandnis, dass wir
auf dem Ersatz des beschadigten Buches beharren.

b) Beschiddigung von Medien — Ersatz nein

Nun habe ich das beschadigte Buch begutachtet. Es ist wirklich ein Grenzfall. Meine Kollegin hat ihre
Entscheidung, Sie um Ersatz des Buches zu ersuchen, damit nachvollziehbar begriindet, dass es ein
neues Buch ist, das erst im Vorjahr gekauft wurde und somit eigentlich noch lange in gutem Zustand
sein hatte sollen. Auf keinen Fall wollte Frau ... Sie verargern.

Sie haben natiirlich Recht, dass es Blicher in weit schlechterem Zustand gibt. Doch normalerweise
sind diese schon langer im Verleih und dadurch sukzessive mit vielen kleinen Blessuren (die sich dann
zu einem schlechten Gesamtbild verdichten) versehen, die nicht von einem/r bestimmten Leserln
verursacht wurden. Ist das Buch sehr beliebt, z6gern wir dann oft langer, es aus dem Bestand auszu-
scheiden.

Wir werden das Buch ,,....“ nun aber in der Buchbinderei reparieren lassen. Sie miissen das Buch nicht
ersetzen, denn — wie gesagt — es ist wirklich eine Ermessenssache. Ich ersuche um Verstandnis fir die
Vorgangsweise meiner Kollegin und hoffe, Sie niitzen dennoch weiterhin mit Vergniigen und unbe-
schwert unser Medienangebot.

c) Ersatz durch Bezahlung des Mediums statt realem Ersatz

Es tut mir leid, dass Sie nun verargert sind, und hoffe, dass Sie dennoch weiterhin unsere Angebote
nutzen. Frau .... hat deshalb darum gebeten, das fehlende Buch zu besorgen, da nur in diesem Fall die
Stadtbibliothek das Buch ohne eigenen Kostenaufwand wieder im Bestand hat. Natirlich ist es auch
moglich, in einer unserer Bibliotheken oder im Biicherbus das Buch zu bezahlen, nur miissen wir das
Geld in der Abteilung fiir Rechnungswesen abliefern und es wird den Einnahmen der Stadt Graz zuge-
fuhrt, nicht aber an die Stadtbibliothek retourniert. Somit miissen wir fehlende Blicher, die auf diese
Weise von den Benutzerinnen ersetzt werden, aus dem eigenen Budget wieder ankaufen. Dies ist der
Grund, weshalb wir immer vorrangig ersuchen, das ,,reale Medium“ zu ersetzen und es nicht bei uns
zu bezahlen.

Ich verstehe natirlich Ihre Argumente auch sehr gut. Wenn es fiir Sie zu aufwandig ist, das Buch zu
besorgen, dann kdnnen Sie auch den anderen Weg wahlen und den Betrag an einem unserer Stand-
orte bezahlen. Fiir uns ist es einfach wichtig, dass die Bezahlung fehlender Medien nicht zur Regel
wird, um nicht zu viel Geld vom Bibliotheksbudget fiir Ersatzkdaufe verwenden zu mussen, das fiir
anderes gedacht ist. Keinesfalls war es unsere Absicht, lhnen mutwillig Arbeit aufzubiirden.

d) Ankauf von Medien aus dem Bibliotheksbestand

Danke fiir Ihre Anfrage. Ich verstehe Ihr Anliegen und ersuche um Verstandnis, dass wir dieses leider
nicht erfillen konnen.

Wir kdnnen Ihnen das Buch bedauerlicherweise nicht verkaufen, da die Stadtbibliothek als 6ffentli-
che Institution nicht das Recht hat, einzelne Biicher aus dem mit Steuergeldern finanzierten Medien-
bestand willkiirlich zu verkaufen. Es gibt einmal jahrlich vier Tage im September einen Biicherfloh-
markt, bei dem aus dem Bestand ausgeschiedene Biicher (weil zerlesen, beschadigt, inhaltlich veral-
tet etc.) verkauft werden, aber es ist nicht moglich, auRerhalb dieses Flohmarktes und ohne Grund
einzelne Medien zu verkaufen. Gerade Blicher, die sonst nicht mehr im Handel erhiltlich sind, sollen
natirlich auch weiterhin vielen Personen zuganglich gemacht werden. Ich bitte nochmals um Ver-
standnis.
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e) Keine Mitgabe von Medien ohne Ausweis

Ich bedaure sehr, dass Sie sich in der Bibliothek ... nicht gut betreut gefiihlt haben, und entschuldige
mich auch vielmals dafiir, dass die Erlduterung meines/r Kollegen/in zu seiner/ihrer Vorgangsweise
vielleicht etwas missverstandlich war, denn er/sie wollte nattirlich keineswegs unterstellen, dass Sie
unrechtmalig an Bicher kommen wollten.

Ich darf zur Erklarung ein wenig ausholen: In der vom Gemeinderat genehmigten Benutzungsordnung
ist ausgefiihrt, dass der Bibliotheksausweis nicht tibertragbar ist und bei jeder Entlehnung und Nut-
zung sonstiger Angebote vorzuweisen ist. In der Praxis ist es uns natirlich wichtiger, kundenfreund-
lich vorzugehen und unsere Benutzerlnnen nicht zu verargern, als nur die ,,Buchstaben des Gesetzes”
zu befolgen. Dennoch ist es so, dass wir ein Mindestmal an Sorgfalt walten lassen missen, da wir
offentliches Gut verwalten.

Daher wird normalerweise so vorgegangen, dass man — sollte jemand seinen Bibliotheksausweis
nicht dabei haben — nach einem anderen Ausweis fragt (eCard, Fiihrerschein, Fahrtausweis, Banko-
matkarte etc.), auRer der/die Benutzerln ist als Stammleserin sowieso personlich bekannt. Ist jemand
aber vollig unbekannt und hat gar keinen Ausweis dabei, geben wir normalerweise keine Medien mit,
da es auch umgekehrt bereits die Problematik gab, dass wir Medien ,,nur” auf Grund von verbalen
Angaben mitgegeben haben und sich dann in Mahnverfahren herausgestellt hat, dass der/die Ent-
lehnerIn nicht mit der angemeldeten Person ident war und diese gar nicht einverstanden war, dass
ein/e Bekannte/r auf ihren Namen Blicher ausgeliehen hat. Wir waren somit im Erklarungsnotstand,
wie wir dazu kommen, jemandem ohne jeglichen Identitdtsnachweis Medien mitzugeben. Auch
konnte es auf diese Art und Weise passieren, dass jemand ohne lhr Wissen auf Ilhren Namen Medien
ausleiht, fir die Sie dann haftbar gemacht werden.

Andererseits verstehe ich lhre Verargerung. Man geht extra in die Bibliothek, findet das gesuchte
Buch und dann darf man es nicht mitnehmen. Ich ersuche aber um Versténdnis fiir den/die Kolle-
gen/in, da er/sie korrekt gehandelt hat. Es tut mir sehr leid, dass dieser Vorfall Ihre Zufriedenheit mit
der Stadtbibliothek geschmalert hat, und ich hoffe sehr, dass Sie zukiinftig wieder mit unserem Ser-
vice zufrieden sind und viele angenehme Stunden mit Blichern und Medien aus der Stadtbibliothek
verbringen.

Vormerkung

Warum muss man Gebiihr bezahlen, wenn man Medium gar nicht mehr benétigt?

Ich verstehe lhren Unmut, ersuche aber um Verstandnis fir die Einforderung des einen Euro Reser-
vierungsgebihr. In der vom Gemeinderat beschlossenen Benutzungs- und Gebiihrenordnung ist fest-
gelegt, dass die Reservierungsgebiihr auch dann fallig ist, wenn das vorbestellte Medium von
dem/der Benutzerln nicht in Anspruch genommen wird. Dies ist dadurch entstanden, da sehr oft
Medien bestellt wurden bzw. werden und dann nicht abgeholt werden. Somit sind sie in der Zwi-
schenzeit fiir andere Benutzerlinnen blockiert, konnen nicht verlangert werden, liegen sieben Tage in
der Bibliothek bereit und miissen oft umsonst von einer Bibliothek zur anderen und zuriick transpor-
tiert werden. Es wurde daher festgelegt, dass die Gebiihr bereits beim Tatigen der Vorbestellung (z.B.
personlich in der Bibliothek) kassiert werden darf bzw. soll. Eine Ausnahme ist natiirlich, wenn das
Medium durch einen Fehler der Bibliothek nicht zur Verfligung gestellt werden kann, da es z.B. in
Verlust geraten ist, dann ist natirlich auch die Reservierungsgebiihr hinfallig.
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Postservice

Wieso kann ein Medium, dass ich per Postliste bestellt habe, plotzlich ausgeliehen sein? Es war

zum Zeitpunkt der Bestellung ja verfiigbar!

Danke fiir Ihr Mail. Ich entschuldige mich vielmals fiir die Unannehmlichkeiten mit der Postliste.
Selbstverstandlich haben wir Ihnen die entliehenen Medien nun auf unsere Kosten vorreserviert.
Alles, was Sie im Mail schreiben, ist natirlich richtig, das Problem ist dabei, dass es bei Postlistensen-
dungen wahrend der Ausleihzeiten fast keine Losung gibt, ohne entweder Sie als Postbestellerin oder
die Kundlnnen in der Bibliothek zu verargern. Denn wenn Postlisten am Abend oder am Morgen vor
dem Beginn der Ausleihzeit ankommen, werden diese zuerst gleich vor dem Aufsperren bearbeitet
und die Medien kdnnen daher nicht ausgeliehen werden.

Kommen Postbestellungen wahrend der Ausleihzeit an, dann kommt es natiirlich immer wieder vor,
dass Besucherlnnen in der Bibliothek oder Mediathek unterwegs sind, dies und jenes aus dem Regal
nehmen und dann zur Theke kommen. Wenn man ihnen nun die Medien wieder ,,wegnimmt“, sind
sie ebenfalls zu Recht verargert, indem sie sagen, dass sie nun den Weg in die Bibliothek auf sich
genommen haben, hier selbst am Regal die Sachen ausgesucht haben und nun plétzlich heiit es, sie
dirfen sie nicht mitnehmen. Die Kolleginnen an der Theke, die alle Varianten schon versucht haben,
sind einfach in der ,,Zwickmiihle“, da die Beschwerden in jedem Fall kommen.

Theoretisch mussten die Bibliothekarlnnen jedes Mal, wenn ein Mail mit einer Postliste kommt, so-
fort alles andere beiseitelassen und die Medien aus dem Regal holen, was ja oft gar nicht moglich ist,
da sie mit Leserlnnen beschaftigt sind, andere Personen schon warten oder jemand allein in der Bib-
liothek Dienst macht etc. Es kann nattirlich auch genauso sein, dass die Kolleglnnen sich zwar sofort
an die Bearbeitung machen, aber die Medien nicht mehr im Regal finden, da ein/e anwesende/r Be-
sucherln sie schon mit sich herumtragt, aber noch auf der Suche nach weiteren Medien ist. Grund-
satzlich besteht der Auftrag, die Postlisten den ganzen Tag Uber regelmaRig zu bearbeiten, was natir-
lich auch versucht wird.

Es stimmt, dass bei den Medien beim Ausleihvorgang angezeigt wird, dass sie tber Postliste bestellt
wurden, aber das Problem ist das gerade beschriebene. Wir sind auch auf der Suche nach einer fir
alle zufriedenstellenden Losung, ersuchen Sie aber derzeit um Verstandnis. Sollte es wieder vor-
kommen, dass ein Medium entliehen ist, das Sie bestellt haben, wenden Sie sich bitte direkt an uns,
wir bestellen es dann fiir Sie vor. Gerade, da das Postservice ja zehn Euro fiir Sie kostet, sollen Sie
nicht Arger damit haben.
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11 Reflexion

Von Anfang an war es mir wichtig, meine Kolleginnen in meine Arbeit miteinzubeziehen. SchlieBlich
betrifft meine Projektarbeit ihren taglichen Umgang mit den Kundinnen und nur durch ihre langjahri-
ge Erfahrung konnte ich einen umfassenden Einblick in dieses Thema bekommen.

GroRer Dank gebuhrt hier auch Frau Mag.? Schipfer, die mir vor allem in der Erstellung des Leitfadens
eine wirklich grof3e Hilfe war.

Riickblickend lasst sich sagen, dass sich meine Vorbereitung durch das Lesen von Fachliteratur im
Nachhinein als hilfreich erwiesen hat. Dadurch konnte ich meinen Leitfaden entwickeln und wusste,
worauf ich in den Gesprachen hinauswollte.

Bei den Gesprachen mit meinen Kolleginnen hatte ich teilweise das Problem, dass der Begriff der
Beschwerde unterschiedlich wahrgenommen wird. Wobei mir die ganze Zeit (iber auch bewusst war,
dass dies kein klar abzugrenzender Begriff ist. Ich hatte das Gefihl, dass die Gesprache offen und
ehrlich waren. Daher waren sie auch ein wirklich wichtiger Beitrag zu meiner Arbeit. Da ich auch als
Vertretung in der Entlehnung tatig bin, hatte ich oftmals das Gefiihl, die gleichen Erfahrungen ge-
macht zu haben.

Mein konkretes Ziel war es, einen Leitfaden fir die Stadtbibliothek Graz zu erstellen und auch eine
Beschwerdekultur einzufiihren. Inwieweit dies geschehen wird, liegt nun an den Bibliothekarinnen in
den Zweigstellen. Der erstellte Leitfaden wird ihnen Uiber den Server und auch {iber eine Prasentation
bereitgestellt und vorgestellt. Da das Thema Beschwerden jedoch vielschichtig ist, ist es natiirlich
Ermessenssache auf die unterschiedlichen Anfragen zu reagieren. Alle E-Mails werden nun jedoch an
die Bibliotheksleitung weitergeleitet und Beschwerden, die jene Punkte betreffen, fiir die Textbau-
steine erstellt wurden, werden nun kiinftig einheitlich beantwortet. Den Kundinnen wird dadurch das
Gefiihl vermittelt, dass eine einheitliche Linie verfolgt wird und es zu keinen Bevorzugungen kommt.
AbschlieBend lasst sich sagen, dass meine Arbeit von meinen Kolleginnen durchwegs positiv aufge-
nommen wurde und sie es als Bereicherung sehen, Textbausteine und Verhaltenstipps als Unterstuit-
zung zur Verflgung gestellt zu bekommen.

Das gibt mir das Gefiihl, mit meiner Arbeit auch etwas zur Weiterentwicklung der Stadtbibliothek

Graz beigetragen zu haben.
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