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Der Weg zum ,Kollegialen Feedback"

1. Mystery Shopping |

2. Qualitatsstandards fur den Auskunftsdienst
3. ,Standard der Woche*

4. Kollegiales Feedback (Pilotphase)

5. Mystery Shopping |l

6. Aktualisierung der Standards

7. Kollegiales Feedback (institutionalisiert)
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Ziele

den ,Blinden Fleck® minimieren (Johari-Fenster)
Auskunftsinterviewkompetenz maximieren
Selbstbild und Fremdbild vergleichen
Selbsteinschatzung und Selbstvertrauen steigern
Motivation erhohen

kollegiales Miteinander intensivieren
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Exkurs: Johari-Fenster

wurde entwickelt von amerikan. Sozialpsychologen

Joseph Luft und Harry Ingham

veranschaulicht bewusste und unbewusste Personlichkeits- und
Verhaltensmerkmale

verdeutlicht, dass Selbstwahrnehmung und Fremdwahrnehmung sich nicht

entsprechen

100. Deutscher Bibliothekartag, Berlin 2011 © Carmen Barz, Petra Hauslbauer - 7. Juni 2011




Miinchuer StAQUSTSRETSY

Exkurs: Johari-Fenster

Dem Selbst

Dem Selbst bekannt Dem Selbst nicht bekannt Dem Selbst bekannt nicht bekannt
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Praktische Umsetzung

1 Feedbacknehmer

3 Paten in freier Auswahl
Beobachtung an den ,Doppeltheken®
definierter Zeitrahmen
Kriterienkatalog

Leitfaden

Ablaufschema des Feedbackgespraches

© Carmen Barz, Petra Hauslbauer - 7. Juni 2011
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Kriterienkatalog

Kommunikative Kompetenz (Freundlichkeit)
Auskunftsinterviewkompetenz
Fachliche Kompetenz

Kundenorientierung
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Kommunikative Kompetenz (Freundlichkeit)

Die Auskunftsperson wird als FREUNDLICH empfunden, wenn sie
hilfsbereit und interessiert ist
eine offene Korperhaltung an den Tag legt
Blickkontakt halt und immer wieder aufnimmt

eine freundliche Mimik hat

Als UNFREUNDLICH wird die Auskunftsperson empfunden, wenn sie
abweisend und unhoflich ist
in gereiztem und ungeduldigen Tonfall spricht

kein Engagement zeigt
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Leitfaden zur Vorbereitung des Gesprachs

1. Folgende Verhaltensweisen fand ich

- hilfreich bzw. hinderlich fur die Qualitat im Auskunftsdienst...

2. Meiner Meinung nach ware die Qualitat noch besser, wenn Folgendes
- verstarkt gemacht wurde....

- weniger oder gar nicht mehr gemacht wurde...
3. Die folgenden Qualitatsstandards solltest Du in Deinen Fokus stellen...

4. Generelle Anmerkungen...
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Phasen des Gesprachs

1. Einbringen der Beobachtungen (P)
2. Nachfragen (F)

3. Austausch unter den Paten (P)

4. Reflexion des Feedbacknehmers (F)
5. Einbringen von Vorschlagen (P)

6. Kommentieren (F)

/. Erstellen einer Vorschlagsliste (P)

8. Reflexion des Feedbackprozesses (alle)
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Erfahrungen
n ELBSTreflexi

Z profitieren FRSEMSbr'Tdec)}I)m
= ABLENKUNG Aol
£ SACHLICHKEIT &

o professionelle = =
i N 2 B
X = © 3=
= = S 8
2 = DIENSTplan @ @
T erbJektlwtat

LUCkenhafte Beobachtung Positive Bilanz

NEUEentdeckungen
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