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Zusammenfassung

Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich mit der Einfihrung des Konzeptes ,Book
a Librarian® in bayerischen Universitatsbhibliotheken zur Optimierung der Aus-
kunftsdienstleistungen. Es werden die Angebote in diesem Bereich analysiert
und Umstrukturierungsmoglichkeiten der Auskunftsangebote vorgestellt. Zu die-
sem Zweck werden Best-Practice-Beispiele aufgefiihrt, die bereits Konzepte der
Einzelberatung eingefihrt haben.
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Abstract

This bachelor thesis deals with the concept ,Book a Librarian® in Bavarian
universities libraries for the optimisation of the information service. It takes a look
of the actual offer in this area and of the possibilities to optimise the
informationproposals. There will be a introduction of best-practice-examples,

which has already integrate the service.
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1. Einleitung

Aufgrund der stark zuriickgehenden Nutzung des lokalen Auskunftsdienstes in
vielen Universitatsbibliotheken und dem Riickgang anspruchsvoller Fragestellun-
gen einerseits, sowie der fehlenden Kenntnisse und Fertigkeiten der Kunden im
Bereich Informationskompetenz andererseits wird dringend eine neue Konzepti-
on der Auskunftsdienstleistungen bendétigt. Die Verfasserin hat bereits wéahrend
des Praktischen Studiensemesters Erfahrungen mit der vorhandenen Problema-
tik in diesem Bereich gesammelt und sucht nach Mdéglichkeiten, die Situation zu
verbessern. Es werden Ansétze gesucht, auf die sinkenden Nutzungszahlen an
den Auskunftstheken zu reagieren und den Nutzern einen fir sie hilfreichen Ser-

vice zu erbringen.

Aufgrund dessen befasst sich diese Arbeit mit dem Konzept ,Book a Librarian®.
Hierbei geht es um die Vermittlung von Informationskompetenz in Form von Ein-
zelberatungen, bzw. Einzelschulungen fur welche die Kunden Bibliothekare fur

einen Zeitraum von 30-90 Minuten buchen kénnen.

Im Folgenden soll an Beispielen der bayerischen Universitatsbibliotheken gezeigt
werden, welche Auskunftsdienstleistungen bisher angeboten werden, wie sie im
Rahmen einer Umstrukturierung verbessert werden kénnen und welche Malf3-
nahmen notwendig sind, um diese im Kundenkreis entsprechend publik zu ma-

chen. Best-Practice-Beispiele sollen als Vorbild dienen.

Dabei ist die These der Verfasserin, dass durch den Service ,Book a Librarian®
eine langfristige Optimierung der Auskunftsdienstleistungen in Bibliotheken er-
reicht werden konnte. Das hiel3e aber auch zu tberprifen, in wie weit Personal-
kapazitaten und die dazugehdrigen fachlichen Kompetenzen, die bisher dem
Auskunftsdienst vor Ort und den Schulungen von Gruppen zur Verfligung stehen,

besser fir ,Book a Librarian“ verwendet werden kdnnten.

Im Verlauf der Arbeit werden zur Losungsentwicklung auch verschiedene Mitar-
beiter aus der Praxis, das heil3t aus bayerischen Universitatsbibliotheken, be-
fragt, beispielsweise nach den vermuteten Ursachen fir die geringe Nutzung der
Auskunft vor Ort und nach MalRnahmen, um dem entgegen zu wirken. Ebenfalls
thematisiert werden die organisatorischen Vorrausetzungen fir die Einfihrung
des Angebots ,Book a Librarian®, sowie der erwartete Mehrwert der Umstrukturie-

rung.



Zu Beginn der Arbeit werden die allgemein vorhandenen Angebote im Bereich
Auskunft und Schulung beschrieben, um einen Uberblick tiber die bestehenden
Informationsstrukturen zu erhalten. Darliber hinaus wird anhand der Webseiten
von Universitatsbibliotheken analysiert, inwieweit bisher schon Einzelberatungen
angeboten werden und wenn dies der Fall ist, wie diese aus Nutzersicht zugang-
lich sind. Anschliel3end wird der Auskunftsdienst der Universitatsbibliotheken in
Bayern mittels einer Umfrage analysiert, damit die personelle Struktur und die
inhaltlichen Schwerpunkte ersichtlich werden. Hieraus werden die Umsetzungs-
moglichkeiten fur ,Book a Librarian® abgeleitet. Als zusétzliche Orientierung wer-
den Best-Practice-Beispiele gezeigt und Neustrukturierungen vorgestellt, die fur
die Realisierung des Konzeptes notwendig sind. Abschlie3end wird nach Mog-
lichkeiten gesucht, der Zielgruppe einen optimalen Zugang zum Angebot der
Auskunftsdienstleistungen zu schaffen, da nur ein gezieltes Marketing eine lang-

fristige Frequentierung der bibliothekarischen Dienstleistung sicherstellen kann.



2. Bibliothekarische Dienstleistungen im Bereich Aus-

kunftsdienst

Die Auskunftsdienstleistungen sind ein elementarer Bestandteil einer wissen-
schaftlichen Bibliothek. Sie dienen als Informationspunkt fiir die Nutzer und der

Vermittlung von Informationskompetenz. Diese wird wie folgt definiert:

sIinformationskompetenz zu besitzen bedeutet, dass eine Person in der Lage ist
zu erkennen, wann Information benétigt wird, sie aufzufinden, zu bewerten und

die benétigte Information effektiv zu verwenden.

Es gibt verschiedene Angebotsformen der Auskunftsdienstleistungen. Dazu ge-
hdren im Wesentlichen die Auskunftstheke vor Ort, das Schulungsangebot und
die Online-Auskunft. In ihrer Gesamtheit tragen sie dazu bei, dass die Universi-
tatsbibliotheken eine Vielzahl von Beratungstatigkeiten fur ihre Kunden bereithal-
ten und die unterschiedlichen Organisationsformen die Mdglichkeiten bieten, auf
die differenzierten Bedurfnisse der Nutzer eingehen zu kénnen. Da die Aus-
kunftsdienstleistungen zu den konsumtiven Informationsdienstleistungen gezahlt
werden und sie sich damit an die aktiven Nutzer mit einem akuten Informations-
bedirfnis richten, gehéren sie zu den Grundlagen einer jeden wissenschaftlichen
Bibliothek.? Dabei richten sie sich an verschiedene Zielgruppen und ihre Informa-

tionsbedurfnisse.

~Konzeptionen der Informationssuche und der Informationsnutzung dlirfen nicht
statisch sein, sondern es muss individualistische und kontextgebundene Konzep-
tionen geben. Es missen solche Kompetenzen vermittelt werden, die es Men-
schen ermdglichen, Informationen und Informationsumgebungen aktiv nutzen zu

kénnen®

Die Angebote haben im Allgemeinen das Ziel, den kompetenten Umgang des
Benutzers mit den Informationsmitteln zu fordern oder spezielle Auskiinfte zu

einem Thema zu geben.

! Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 382

2 Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 9

3 Vgl.: KrauR-Leichert, U. (2007): Teaching Library - eine Kernaufgabe fur Bibliotheken, S.7



2.1. Auskunftsdienst vor Ort

Der bibliothekarische Auskunftsdienst vor Ort ist die klassische, synchrone Form
der Informationsvermittlung®, bei der ein persénlicher Kontakt zwischen dem Nut-
zer und dem Bibliothekar entsteht. Die Auskunft besteht in nahezu allen Universi-
tatsbibliotheken und ist zumeist in Form der klassischen Auskunftstheke anzu-
treffen.

Diese hat eine passive Rolle inne und stellt einen Anlaufpunkt fir die Kunden
dar, an welchem diese sich von fachlich qualifizierten Mitarbeitern beraten lassen
koénnen. Hierbei wird auf das individuelle Informationsproblem des jeweiligen
Kunden eingegangen.® Dabei reicht die Bandbreite der Fragen von ,Haben Sie
einen Locher fur mich?“ Gber ,Wo finde ich Grundlagenliteratur zur Wirtschafts-
wissenschaft“ bis zu ,Ich habe eine Recherchefrage zu meiner Abschlussarbeit®.
Letzteres gehort zu den anspruchsvolleren Fragen, fiir die eine bibliothekarische

Kompetenz unabdingbar ist.

Der Vorteil fir den Kunden ist bei dieser Angebotsform der direkte Kontakt zu
dem Bibliothekspersonal und die sofortige Verfligbarkeit des Bestandes, sowie
der technischen Infrastruktur. Dadurch kann der Benutzer im Anschluss an die

Beratung das Gehorte unmittelbar umsetzen und sich erneuten Beraten lassen.

2.2. Online-Auskunftsdienst

Der Online-Auskunftsdienst z&hlt zu den asynchronen Dienstleistungen®, das
bedeutet es entsteht kein personlicher Kontakt zwischen dem Kunden und dem
Auskunftsgebenden. Dieses Angebot hat sich aufgrund der zunehmenden Digita-
lisierung und der Nachfrage nach einer zeitgeméaf3en, an allen Orten verfiigbaren
elektronischen Auskunft entwickelt. Der Vorteil besteht darin, dass die Kunden ihr

Anliegen zu jeder Tageszeit und ohne Zugang zum Hochschulnetz, in einer

4 Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S.15

> Vgl.: Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 384

6 Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 15



E-Mail zu kommunizieren und eine Antwort auf ihre Frage erhalten, ohne die Ein-
richtung personlich betreten zu haben. Die Antwortdauer ist in der Regel kurz, in
den meisten Fallen erfolgt die Beantwortung der Fragen innerhalb eines Tages.
Komplexere Fragestellungen sind dabei allerdings nur schwer zu beantworten,
da es fur den Bibliotheksmitarbeiter schwerer ist, sich ein umfassendes Bild tber
das konkrete Informationsbedurfnis des Kunden zu machen. Darlber hinaus ist
keine nonverbale Kommunikation mdglich, die in vielen Fallen fir ein grof3eres
Verstandnis auf Seiten der Mitarbeiter und Benutzer sorgt. Durch Mimik und Ges-
tik konnen aufmerksame Auskunftsmitarbeiter meist viele Informationen tber
den Benutzer und sein Informationsproblem erhalten. Ohne direkten Dialog und
Anschauungsmaterial kann es durchaus mehrere Schriftwechsel dauern, um eine
befriedigende Antwort zu entwickeln, da die Kunden sich oftmals nicht so konkret
ausdricken koénnen, wie der Auskunftsgebende es fiir eine exakte Antwort bené-
tigen wirde. Daher ist die virtuelle Auskunft eine gute Ergénzung zu den lokalen

Auskunftsangeboten, kann diese jedoch auf keinen Fall ersetzten.’

2.3. Schulungsangebote

Die Schulungsangebote stellen den aktiven Dienstleistungsbereich der Bibliothe-
ken dar. In den Seminaren wird oftmals die Bibliothek als Einrichtung mit ihnrem
Bestand, Informationsstrukturen und Dienstleistungen vorgestellt.? Die Form der
Veranstaltungen kénnen in Bezug auf den Inhalt, die Gruppengrolie, die Ziel-
gruppe und die Lernziele variieren. Beispielsweise gibt es Einfiihrungen in die
Bibliotheksbenutzung fur Studierende und Schiiler, fachlich bezogene Seminare
zur Recherche, Veranstaltungen zu Literaturverwaltungsprogrammen sowie Fuh-
rungen durch die Bibliothek. In der Regel folgt der Aufbau einer Schulung dem
Wechsel zwischen Vortragen des Referenten mit Anwendungsbeispielen und
interaktiven praktischen Ubungen, um den Lerneffekt der Teilnehmer zu tGberpri-

fen und die thematisierten Inhalte zu festigen.

! Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 18
8 Vgl.: Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 384



3. Nutzung des Auskunftsdienstes und seine Positionie-

rung in Universitatsbibliotheken

Um die Nutzung des Auskunftsdienstes und seine aktuelle Positionierung in der
wissenschaftlichen Bibliothek analysieren zu kénnen, sollte zuerst ein Blick auf
vorhandene Untersuchungsergebnisse und Beitrage aus der Fachwelt geworfen
werden, die sich mit der Thematik befasst haben.

Es existieren noch keine grof3flachigen Datenmengen, die einen Anstieg oder
einen Ruckgang der Auskunftsfragen belegen kdnnen, wobei besonders das
Aufkommen der komplexeren Fragen von Bedeutung ist. Allerdings wurden in
der Bibliothekslandschaft bereits einzelne Versuche unternommen, den Inhalt
und die Quantitéat der Auskunftsfragen zu erfassen. Beispielsweise konnte Prof.
Simon in ihrem 2010 durchgefihrten Forschungsversuch einen erheblichen
Ruckgang der anspruchsvollen Fragen in den deutschen, wissenschaftlichen
Bibliotheken feststellen. Die komplexen Anfragen sind fir die Erkennung der
Nutzungstendenz der Auskunft besonders von Bedeutung, da diese eine biblio-
thekarische Kompetenz der Bibliothekare voraussetzt. Wie in Abbildung 1. zu
sehen ist, waren von 480 Fragen nur 3% komplexe Fragen (Themenfragen) und
1% Faktenfragen. 9% der Fragen beliefen sich auf den Katalog, 16% waren Fra-
gen zur Orientierung, 19% zu Vorbestellungen, 27% zur Benutzung und 25% der

Fragen bestanden aus sonstigen Anliegen.®

o Vgl.: Simon, 1. (2013): Remove the reference desk!, S. 4



Stichproben WB 2010

m Orientierung
m Katalogfragen
= Faktenfragen
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3% m Vorbestellungen
H Benutzung

Sonstiges

Abb. 1: Stichproben der wissenschaftlichen Bibliotheken im Jahr 2010™

Die genauere Analyse der Anzahl der Auskunftsfragen einzelner Bibliotheken in
dem Zeitraum der Jahre 2006 bis 2010 ergab ebenfalls einen ricklaufigen Trend.
Die Bayerische Staatsbibliothek Minchen konnte einen quantitativen Riickgang
von 21% verzeichnen, die Universitatsbibliothek Mannheim sogar 44%. In Bezug
auf den Inhalt der Fragen verzeichnete die Universitatsbibliothek Mannheim,
dass nur ein Drittel der Fragen einen komplexeren Inhalt aufzeigt. Die Befragung
der Universitatsbibliothek Konstanz zeigte eine steigende Tendenz zu techni-

schen Fragen, auch wenn dennoch schwierige Fragen aufkommen.**

Auch Christensen geht auf inrem Blog der Tendenzen der Auskunftstheke nach.
Sie fasst die allgemeine Aussage der bibliothekarischen Fachwelt zu dem Thema
Auskunft zwar zusammen, indem sie sagt, dass ,die Zahl der Auskunftsfragen
sinkt, die Fragen die gestellt werden, kdnnen auch trainierte Laien beantworten,
lasst uns uberlegen, wie wir die Dienstleistung Auskunft besser an die Zielgrup-
pen bringen kénnen und: das ist dann gar keine Auskunft mehr, sondern Recher-
cheberatung oder Informationskompetenzvermittiung.“** Sie stellt allerdings die
Frage in den Raum, ob die Auskunftsfragen wirklich sinken. Christensen hat ih-
rerseits die Zahlen der Deutschen Bibliotheksstatistik zusammengefasst und

1% ygl.: Simon, 1. (2013): Remove the reference desk!, S. 4
™ vgl.: Simon, 1. (2013): Remove the reference desk!, S. 7
2 Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle]



kommt in den Jahren 2007-2011 auf einen Ruckgang der Auskunftsfragen von
0,03% in wissenschaftlichen Bibliotheken. Dabei zeigt sich allerdings die Proble-
matik auf, was genau fir Daten analysiert werden, da der Rickgang in einzelnen

Bibliotheken teilweise drastisch hoch ist.*®

Bei genauerer Betrachtung der Auskunftsanfragen in der Deutschen Bibliotheks-
statistik in Bezug auf die Bayerischen Universitatsbibliotheken in den Jahren
2008 bis 2013 ist allerdings ein grol3erer Ruckgang der Auskunftsanfragen zu
erkennen. Fir diese Analyse konnten sechs der elf Universitatshibliotheken in
Bayern ausgewahlt werden. Dazu zahlt die Universitatsbibliothek Bayreuth, die
Universitatsbibliothek der Ludwig-Maximilians-Universitat Minchen, die Universi-
tatsbibliothek der Universitat der Bundeswehr Miinchen, die Universitatsbiblio-
thek der Technischen Universitat Minchen, die Universitatsbibliothek Passau
und die Universitatsbibliothek Wiirzburg. Diese Bibliotheken verfligen in der
Deutschen Bibliotheksstatistik tiber komplette Datensatze zu den gestellten Aus-
kunftsanfragen der Jahre 2008 bis 2013. Diese Berichtsjahre wurden fir die Ana-
lyse ausgewahlt, da im Jahr 2007 die Z&hlung der Auskunftsfragen in der Deut-
schen Bibliotheksstatistik begann und das Jahr 2013 die aktuellsten Daten zu
diesem Fragebogenfeld beinhaltet. Wie in Abbildung 2. verdeutlicht ist, belauft
sich die Summe aller Bibliotheken in dem analysierten Zeitraum auf 979.872
Auskunftsfragen, Im Jahr 2008 wurden laut Statistik 184.733 Auskunftsfragen in
diesen Bibliotheken gestellt, im Jahr 2013 waren es nur noch 126.462 Fragen.
Bei circa der Halfte der bayerischen Universitétsbibliotheken kann somit ein
Rickgang der Auskunftsfragen von 7% in den Jahren 2008 bis 2013 verzeichnet

werden.**

13 Vgl.: Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle]
14 Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle]



70.000

60.000 /\

50.000 \
H Bayreuth UB
40.000

—> = Miinchen UB

\ === Miinchen UB BW
30.000 inchen U

Auskunftsanfragen

V
e \iinchen UB TU
20.000 — Passau UB
B ———Wiirzburg UB
<
10.000
0 T T T T T \

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Berichtsjahr

Abb. 2: Entwicklung der Auskunftsanfragen in den Jahren 2008-2013"

Ein Zitat von Hapke zeigt eine weitere Ansicht auf die Auskunftsthekennutzung:

»Sinkende Auskunfts-Anfragen und Ausleihzahlen... Gleichbleibende Besucher-

zahlen.“®

In der Bibliotheksgesellschaft sind bereits zahlreiche Ansatze zur Optimierung
der Auskunftsdienstleistungen vorhanden, was auf eine zunehmende, flachende-
ckende Problematik in diesem Bereich schlieRen lasst. Bis zu diesem Zeitpunkt
konnte allerdings keine Statistik fir eine grof3flachige und vollstandige Tendenz
zu den Auskunftsfragen ermittelt werden. Die Forschenden untersuchen zumeist
ein spezielles Teilgebiet der Auskunft oder ausgesuchte Bibliotheken, sodass
keine einheitliche Analyse vorhanden ist. Oftmals werden von Personen in der
Fachwelt nur Einschatzungen publik gemacht, ohne dass exakte Daten vorlie-
gen. Das macht die Erstellung eines korrekten und fundierten Datenbildes nicht

maglich.

» Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle]
' Hapke, T. (2014): Mehr als Google, S. 5 [elektronische Quelle]



Es werden jedoch zunehmend Stimmen fir eine Umstrukturierung der Aus-
kunftsdienstleistungen laut, da die Zahl der Optimierungsmaoglichkeiten im Allge-
meinen zunimmt. Zudem wird durch beispielhafte Konzepte einzelner Bibliothe-
ken ersichtlich, dass eine Verbesserung des derzeitigen Services einen Mehrwert

fur die Einrichtungen entstehen lassen kann.

Ein Indiz fur die zunehmende Unzufriedenheit Gber den aktuellen Zustand der
praktischen Informationsvermittlung in wissenschaftlichen Bibliotheken ist die
Zunahme der Fachtagungen zu der Thematik. So veranstaltetet die Kommission
fur Service und Information in Zusammenarbeit mit der Bibliotheksakademie
Bayern im Juni 2013 die Fortbildung "Auskunft professionell gestalten - struktu-
relle und konzeptionelle Aspekte" in der Bayerischen Staatsbibliothek.!” Ein wei-
teres Beispiel fur den Stellenwert und die Aktualitat des Auskunftsdienstes ist das
Seminar ,Quo vadis, Auskunftsdienst?”, veranstaltet von der Fachhochschule
KdIn und dem Zentrum fir Bibliotheks- und Informationswissenschaftliche Wei-
terbildungen im Februar 2014. Inhalt der Veranstaltung waren praxisnahe Kon-
zepte, Innovationen und neue Perspektiven im Auskunftsdienst. Die Verschmel-
zung von Auskunftsdienst, Informationskompetenzvermittlung und bibliothekari-
schen Dienstleistungen, sowie neue Wege der bibliothekarischen Auskunft wur-
den thematisiert. Dabei konnte ein Erfahrungsaustausch der Teilnehmer stattfin-
den und neue Ansatze zur Umsetzung in der eigenen Bibliothek gewonnen wer-

den.'®

Einer der Referenten war Hermann Résch, der die Ausgangsfrage stellte, warum
die Auskunft und die bibliothekarischen Dienstleistungen heutzutage wichtiger
denn je seien. Ihm zu Folge wird die Konzentration auf den Auskunfts- und Schu-
lungsbereich fir die Bibliotheken im digitalen Zeitalter zunehmend an Bedeutung
gewinnen, um den qualitativen Standard im Bereich der Informationskompetenz
bei ihren Kunden zu erhalten. Digitale Angebote wie Google, Wikipedia und
Social-Media-Plattformen wie Facebook tragen zu einem Wandel der Nutzungs-

gewohnheiten der Kunden bei und schaffen eine neue Informationskultur, welche

7 Bibliotheksverbund Bayern (2012): Auskunft professionell gestalten - strukturelle und konzeptio-
nelle Aspekte [elektronische Quelle]

'8 Zentrum fur Bibliotheks- und Informationswissenschaftliche Weiterbildung. Weiterbildungspro-
gramm fiir Beschaftigte in Bibliotheken und Informationseinrichtungen, S. 37
[elektronische Quelle]
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zu einer Selbstiiberschatzung der Informationskompetenz fihren kann. Aufgrund
dessen mussen die Bibliotheken daflir sorgen, ihren Stellenwert in der Informati-
onswelt zu stabilisieren, bzw. zu erhalten. Durch diese Kernkompetenzen stellt
die Bibliothek eine unersetzliche Bildungskomponente dar und sollte ihre
Schwerpunkte auf die personellen Ressourcen legen. Da keine physische Kon-
trolle der Leistung moglich ist, muss der Qualitatsstandard der Angebote perma-
nent Uberpriift werden und gegebenenfalls weiterentwickelt werden.'® Auch Prof.
Simon empfahl den Bibliotheken in ihrem Vortrag ,Remove the reference
desk!“??, ihre Auskunftsangebote zu dokumentieren, zu analysieren und dement-

sprechende Umstrukturierungen vorzunehmen.

In der Fachwelt werden zwei Losungsansatze zur Optimierung der Auskunfts-
dienstleistungen thematisiert. Es kann versucht werden, die klassische Aus-
kunftstheke zu erhalten und ihren Service bekannter und qualitativ hochwertiger
gestalten, oder es kann Uber eine Umstrukturierung des Auskunftsmodels nach-
gedacht werden.?*

MalRnahmen zur Umsetzung sind dabei, den Kunden durch eine gute Auskunft
Werkzeuge fir den Umgang mit Informationssystemen in die Hand zu geben und
damit die Fahigkeiten der Benutzer zu verbessern, anstatt ihnen nur Input zu
einem punktuellen Bedurfnis geben zu wollen. Die Dienstleistungsorientierung
sollte vergroRRert werden, indem sich die Institutionen starker darauf fokussieren
eine Interaktion mit dem Kunden zu erzeugen, anstatt an der Obrigkeitsmentalitat
festzuhalten. Um in Zukunft die Auskunftsdienstleistungen nutzergerecht auszu-
bauen wird vorgeschlagen, mehr Personal und Ressourcen einzusetzen und die
Offentlichkeitsarbeit und Werbung zu erhéhen. Dariiber hinaus sollte eine statis-
tische Erfassung vor Ort erfolgen und eine Leistungsmessung der Bibliotheken
die Auskunft mit einbeziehen. Fazit ist, dass ein deutlicher Akzent auf die Aus-

kunftsdienstleistungen gelegt werden sollte, damit die Bibliotheken ihre Bedeu-

19 Vgl.: Résch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 7

20 vgl.: Simon, 1. (2013): Remove the reference desk!, S. 18

2 Vgl.: Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 2 [elektronische Quelle]
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tung in Forschung und Bildung aufrecht erhalten kénnen und den Stellenwert der

Informationsversorgung steigern kénnen.?

Tannhof, stellvertretender Leiter der Helmut-Schmidt- Universitatsbibliothek in
Hamburg fasst die Ansétze der Fachwelt in seinem Blog® pragnant zusammen:
Das Portfolio der Bibliotheken soll gestarkt und die Qualifikation der Mitarbeiter
erhoht werden. Nationale Qualitatsstandards, Leistungsmessungen und Feed-
backmanagement sollen eingefiihrt werden, gleichzeitig sollten Umstrukturierun-
gen der Auskunftstheke erwogen werden. Tannhof beschreibt die Hervorbrin-
gungen dieser Malnahmen in der Bibliothekswelt als ,gebetsmiihlenartig®. In der
Theorie scheinen die Optimierungsmafinahmen einen Bekanntheitsgrad zu be-
sitzen, es mangelt allerdings in vielen Bibliotheken an einer entsprechenden kon-

zeptionellen Umsetzung.*

Prof. Simon empfiehlt den Bibliotheken in ihrem Vortrag, zuerst eine Analyse
ihres Auskunftsdienstes durchzufihren. Dafur sollten Statistiken der lokalen Nut-
zung der Auskunftstheke und der Inhalt der gestellten Anfragen dokumentiert
werden. Aul3erdem sollte eine Kalkulation der Betriebskosten fir die Beantwor-
tung der Fragen vor Ort erfolgen, sowie eine Befragung der Studierenden und
sonstigen Nutzern durchgefiihrt werden. Dadurch kdnnen individuelle Verbesse-
rungs-Vorschlage fir die jeweilige Bibliothek erarbeitet und die Offentlichkeitsar-
beit in Form der Internetseite, Flyern und der Werbung bei Schulungen analysiert

werden.

Entsprechende praktische und theoretische Umsetzungsmaglichkeiten dieser
Ldsungsansatze und Modelle zur Optimierung der Auskunftsdienstleistung und
dem Konzept ,Book a Librarian“ werden im spateren Verlauf der Arbeit differen-

ziert vertieft.

2 Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 30

2 Tannhof, W. (2013): Bibliothekarische Auskunft vom Aussterben bedroht - Oder leben Tot-
geglaubte wirklich l1&anger? [elektronische Quelle]

24 Tannhof, W. (2013): Bibliothekarische Auskunft vom Aussterben bedroht - Oder leben Tot-

geglaubte wirklich langer? [elektronische Quelle]
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4. Einzelberatungen in Universitatsbibliotheken

Da die Einzelberatung, nach der auch das Konzept ,Book a Librarian® strukturiert
ist, in dieser Arbeit als Losungsansatz der Auskunftsproblematik angesehen wird,
beschéftigt sich dieses Kapitel mit dem derzeitigen Einsatz dieses Angebots. Im
Folgenden wird erlautert, in welchem Umfang Beratungsangebote an den bayeri-
schen Universitatsbibliotheken eingesetzt werden und wie der Zugang zu dem
Angebot flr den Benutzer gestaltet wird. Da dem Konzept ,Book a Librarian® ein
Online-Buchungssystem voraussetzt wird, liegt die Konzentration dabei auf den
Webseiten der Bibliotheken.

Fur den Nutzer ist es wichtig, einen einfachen und strukturierten Zugang zu einer
Einzelberatung zu finden. Voraussetzung dafir ist entweder, dass der Kunde
bereits Uber den Service informiert wurde und von dem Angebot der Bibliothek
weif3, oder selbststandig nach Informationen sucht, sobald ein Informationsbe-
darfnis auftritt. Die erste Anlaufstelle fur die Informationssuche ist fir den Benut-
zer im digitalen Zeitalter mit grof3er Wahrscheinlichkeit die Homepage der Biblio-
thek. Die folgenden Beispiele sollen aufzeigen, welche Mdglichkeiten an den
bayerischen Universitatsbibliotheken aktuell bestehen. Dabei zeigen die folgen-
den Darstellungen, dass die wissenschaftlichen Bibliotheken ihren Internetauftritt
oftmals zwischen der reinen bibliothekarischen Beratung und der fachlichen Be-

ratung differenzieren.

Um dies zu demonstrieren, wird an dieser Stelle das Angebot der Universitatsbib-
liothek Bayreuth vorgestellt, da hier individuelle Beratungen fir die Kunden an-
geboten werden. FUr die bibliothekarischen Angebote muss auf der Homepage
die Rubrik ,Service* aufgerufen werden. Unter dem Reiter ,Angebote fur Studen-
ten® befinden sich anschlieRend Informationen, dass ,bei speziellen inhaltlichen
Wiunschen oder individuellen Terminvereinbarungen® gerne Kontakt zu dem Bi-

bliotheksteam aufgenommen werden kann, wie die Abbildung 3. zeigt.
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Universitatsbibliothek Bayreuth

Fur Studenten und Uni-Angehorige bietet die Universitatsbibliothek derzeit folgende Fiihrungen und
Aktuelles Schulungen an:

Offnungszeiten o -1
Erwerbungswunsch ® Basiswissen Bibliothek
miohitior, e Von der Literaturangabe zum Aufsatz - Basiswissen Zeitschriften
Kontakt
InfosA-Z e Literaturverwaltung mit Citavi - eine Einfuhrung
Links
e Citavi fur Fortgeschrittene
Service

e Elektronische Angebote richtig nutzen
Fihrungen und Schulungen

Angebote fur alle Weitere Angebote sind in Planung.
Interessierten

Angebote fur Schiler
Angebote fur Studenten

Basiswissen Bei speziellen inhaltlichen Winschen oder individuellen Terminvereinbarungen kénnen Sie gerne

Bibliothek mit uns Kontakt aufnehmen.
Von der

Abb. 3: Bibliothekarische Beratung der Universitatsbibliothek Bayreuth®®

Die fachliche Beratung ist ebenfalls unter dem Menupunkt ,Service® zu finden,
doch im Gegensatz zur bibliothekarischen Beratung existiert eine prazise betitel-
te Seite, die ausfuhrliche Informationen fiir die Nutzer enthalt. Es werden fachlich
organisierte Sprechstunden angeboten, zusatzlich ist der zentrale Informations-
dienst mit einem Fachreferenten besetzt, wie in Abbildung 4. zu sehen ist.?®

Dabei wird ein umfassender zeitlicher, organisatorischer und inhaltlicher Service
fur den Kunden erbracht, da fir den Benutzer alle relevanten Informationen, An-
sprechpartner und flexible Angebotszeiten offeriert werden. Die Auskunftstheke
wird dabei als Vermittler eingesetzt, sodass den Nutzern eine zentrale Anlaufstel-
le fir den Service geboten wird. Dabei haben diese nicht nur wahrend der Kern-

zeit die Option eine Einzelberatung zu erhalten, sondern auch dariiber hinaus.?’

*® Universitatshibliothek Bayreuth (0.J.): Service [elektronische Quelle]
% Vgl.: Universitatshibliothek Bayreuth (0.J.): Service [elektronische Quelle]
2 Vgl.: Universitatshibliothek Bayreuth (0.J.): Service [elektronische Quelle]

14



Universitatsbibliothek Bayreuth

Infos zur UB |vKataloge |¥Service |¥Digitale Bibliothek |¥Fachinformationen |¥Hinweise
Universitatsbiblicthek / Infos zur UB / Abteilungen / Fachreferate / Informationsdienst

Informationsdienst der Fachreferenten

Aktuelles
Offnungszeiten
Erwerbungswunsch Alle Fachreferenten stehen im Regelfall wahrend der Kernzeiten (Montag bis Donnerstag bis 15:30
Infoblatter Uhr, Freitag bis 12:30 Uhr) fur fachbezogene Fragestellungen zur Verfligung. Dariiber hinaus bietet
Kontakt die Universitatsbibliothek einen Informationsdienst in der Zentralbibliothek mit mindestens einem
Infos A-Z Fachreferenten bis 18:00 Uhr, freitags bis 16:00 Uhr an — mit Ausnahme der Sommerpause (August
Links und September).
Infos zur UB
Abteilungen Montag: Vera Butz
Direktion Fachreferentin fur Afrikanologie. Allgemeine Sprach- und Literaturwissenschaft,
Zentralreferate Anglistik, Germanistik und Kunst
Fachreferate Heike Ochs, M.A.
Medienbearbeitung Fachreferentin fur Arabistik, Islamwissenschaft, Philosophie, Religionswissenschatft,
{kiass. Medienformien) Romanistik, Slawistik, Theologie und Altbestand
Digitale Bibliothek
(einschl. Zeitschr.)
Benutzungsdienste Dienstag: Frank Martens
UB-Standorte Fachreferent fur Informatik, Mathematik und Wirtschaftswissenschaften
Afrikanistik Maria Holzer

Altbestand

Vertretung Fachreferat fir Rechtswissenschaften, Politologie und Soziologie
Studienbeitrage

Abb. 4: Informationsdienste der Fachreferenten der Universitatsbibliothek Bayreuth®®

Durch die Beispiele der Universitatsbibliothek Bayreuth wird ersichtlich, dass es
durchaus personliche, bibliothekarische Beratungsangebote gibt. Diese sind al-
lerdings nicht auf den ersten Blick zu erkennen, der Nutzer muss sich daftr durch
einige Seiten der Bibliotheks-Webseiten klicken. Durch die vielféltigen Wege zur
Endinformation haben den Vorteil, dem Nutzer viele Informationen anzubieten,
konnen jedoch auch eine Verwirrung hervorrufen. Dadurch ist nicht garantiert,
dass jeder Kunde zu den Informationen gelangt. Besser wére es, wenn es ein
prasentes und pragnantes Symbol oder Anzeige auf der Startseite der Home-
page sichtbar ware, sodass eine umstandliche und eventuell erfolglose Recher-
che nicht notwendig ist.

28 Universitatshibliothek Bayreuth (0.J.): Service [elektronische Quelle]
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5. Umfrage zu den Auskunftsdienstleistungen

Anne Christensen beschrieb schon in ihrem Blog ,,A growing organism®, dass bei
dem Thema Auskunftsdienst ,ein Mangel an aktueller Fachliteratur®® herrsche.
Wie in den vorherigen Kapiteln bereits beschrieben wurde, ist es schwierig eine
eindeutige Tendenz der Zu- oder Abnahme der Auskunftsfragen und zu dem An-
teil der anspruchsvollen Fragen festzustellen, da es keine flachendeckenden
Forschungsdaten dazu gibt. In Folge dessen wird im Folgenden eine Umfrage zu
den Auskunftsdienstleistungen in den Universitatsbibliotheken in Bayern durch-
gefuhrt. Es wurden die 11 Universitatsbibliotheken im Bayerischen Bibliotheks-
verbund eingeladen, daran teilzunehmen, schlussendlich beteiligten sich neun

Institutionen an der Umfrage.

5.1. Umfrage

Die durchgefuihrte Umfrage trug den Titel ,Umfrage zu dem Thema Book a Libra-

rian im Rahmen einer Bachelorarbeit“*°

und beinhaltete zehn Fragen, von denen
vier anteilig aus Multiple-Choice-Fragen bestanden. Sie wurde als Online-
Umfrage durchgefiihrt, sodass die teilnehmenden Institutionen einen Link per E-
Mail erhielten und direkt am Arbeitsplatz die Beantwortung durchfiihren konnten.
Zielgruppe der Umfrage waren die Mitarbeiter an der lokalen Auskunftstheke,
bzw. die Abteilungsleiter der Benutzungsabteilung, um die Antworten von kompe-

tenten und fachlich qualifizierten Mitarbeitern aus der Praxis zu erhalten.

Ziel der Erhebung war herauszufinden, ob die Bibliotheken die Frequentierung
der Auskunftstheke und die gestellten Fragen der Nutzer dokumentieren, analy-
sieren und eventuelle Schritte zur Umstrukturierung in Betracht ziehen. Dabei
wurden speziell die letzten zehn Jahre untersucht, um aktuelle Ergebnisse zu
erhalten. Im Folgenden sind die Fragen sowie die Ergebnisse der Umfrage auf-

gefuhrt.

%9 Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle]
%'s. Anhang
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5.2. Ergebnisse

Die erste Frage beschaftigte sich mit der Zu- oder Abnahme der Auskunftsfragen
in den letzten zehn Jahren und ob die Bibliotheken diesen Verlauf dokumentiert
haben. ,Werden in Ihrer Bibliothek die Fragen an der/n Auskunftstheke/n ge-
z&hlt? Wenn ja: Wie war die Entwicklung in den letzten 10 Jahren?“ und ,Wenn
nein: Wie wurden Sie die Entwicklung des Fragenaufkommens der letzten 10

Jahre einschatzen?*

Das Ergebnis ist in den Abbildungen 5. und 6. zu sehen. Vier der neun Bibliothe-
ken zahlen ihre Auskunftsfragen. Sieben der Befragten gaben an, dass sie das
Fragenaufkommen als konstant erfasst, bzw. eingeschatzt haben. Nur zwei der

Befragten sehen eine erhdhte Tendenz.

1.

Werden in Ihrer Bibliothek die Fragen an der/n
Auskunftstheke/n gezahlt?

Wenn ja:
Wie war die Entwicklung in den letzten 10 Jahren?

Die Anzahl der Fragen ist konstant
geblieben

Die Anzahl der Fragen hat sich erhoht _ 1

Die Anzahl der Fragen ist zurlick
gegangen

Abb. 5: Gezéahlte Entwicklung der Auskunftsfragen der letzten zehn Jahre
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Wenn nein:
Wie wirden Sie die Entwicklung des Fragenaufkommens
der letzten 10 Jahre einschatzen?

Die Anzahl der Fragen ist konstant
geblieben

Die Anzahl der Fragen hat sich erhoht - 1

Die Anzahl der Fragen ist zuriick
gegangen

Abb. 6: Geschatzte Entwicklung des Fragenaufkommens der letzten zehn Jahre

Die zweite Frage sollte hervorbringen, ob die Universitatshibliotheken die Anzahl
der anspruchsvollen Auskunftsfragen erfassen. Dazu wurde gefragt: ,Wurden in
Ihrer Bibliothek die Fragen nach Kategorien (Orientierungsfragen, Faktenfragen,
thematische Fragen, Fragen zur Recherche im Katalog, IT-Problemen, Fernleih-
bestellungen, Fragen zum Benutzerkonto) in den letzten zehn Jahren zahlenma-
Big erfasst? Wenn ja: Wie hat sich der Anteil der anspruchsvollen Fragen (Fak-

tenfragen, Fragen nach Literatur zu einem Thema, sowie Fragen zur Recherche
im Katalog) entwickelt? und ,Wenn nein: Wie wirden Sie die Entwicklung ein-

schatzen?*

Anhand der Abbildungen 7. und 8. wird veranschaulicht, dass drei der Bibliothe-
ken die Auskunftsfragen nach Kategorien erfassen. Insgesamt gaben sieben Ein-
richtungen die Anzahl der anspruchsvollen Fragen als konstant an, bzw. schétz-
ten es ein. Jeweils eine Bibliothek beurteilte die anspruchsvollen Fragen als er-

hoht ein und eine als zuriickgegangen.
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Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist konstant geblieben

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
hat sich erhoht

Die Anzhal der anspruchsvollen Fragen
ist zuriickgegangen

2.

Wurden in Ihrer Bibliothek die Fragen nach
Kategorien*in den letzten 10 Jahren zahlenma&Rig
erfasst?

Wenn ja:
Wie hat sich der Anteil der anspruchsvollen Fragen**
entwickelt?

* Orientierungsfragen, Faktenfragen, thematische Fragen, Fragen zur
Recherche

I -

Abb. 7: ZahlenmaRige Erfassung der anspruchsvollen Fragen der letzten zehn Jahre

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist konstant geblieben

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
hat sich erhoht

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist zuriickgegangen

Wenn nein:
Wie wirden Sie die Entwicklung einschatzen?

-

Abb. 8: Geschatzte Entwicklung der anspruchsvollen Fragen der letzten zehn Jahre
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Die dritte Frage analysierte die beruflichen Qualifikationen der an der Auskunfts-
theke eingesetzten Mitarbeiter. Die Frage war: ,Welche beruflichen Qualifikatio-

nen haben die an de/n Auskunftstheke/n eingesetzten Mitarbeiter?*

Dabei gaben neun Befragte an, Bibliothekare mit Diplom, Bachelor- oder Master-
abschluss an der Auskunftstheke einzusetzen. Die Fachangestellten fur Medien-
und Informationsdienste machten einen Anteil von vier Stimmen aus, die Studen-
tischen Hilfskrafte zwei Stimmen und eine Bibliothek gab an, Mitarbeiter sonsti-
ger Qualifikation an der Auskunft einzusetzen. Die Ergebnisse sind in Abbildung
9. sichtbar.

3.

Welche beruflichen Qualifikationen haben die an der/n
Auskunftstheke/n eingesetzten Mitarbeiter?*

* Mehrfach Nennungen méglich

Bibliothekar/in mit Diplom oder
Bachelor-/ Masterabschluss

Fachangestellte/r fir Medien und
Informationsdienste

Studentische Hilfskraft 2

Sonstiges 1

Abb. 9: Berufliche Qualifikationen der Auskunftsmitarbeiter

Die vierte Frage befasste sich mit der Thematik, wie sich die Dienstleistungsan-
gebote der Bibliothek aufeinander auswirken. Dazu wurde die Frage gestellt:
.Meinen Sie, dass andere Angebote in lhrer Bibliothek die Frequentierung der
Auskunftstheke verandern (Online-Auskunft, Schulungen, FAQs etc.)?* und

~Wenn ja, welche?*

Wie die Abbildung 10.veranschaulicht, waren sechs der Bibliotheken der Mei-
nung, dass andere Angebote die Frequentierung der Auskunft verandern, drei
Befragte stimmten dagegen. In Abbildung 11. werden die beeinflussenden Ange-
bote dargestellt. Es wurden funfmal die Bibliotheksschulungen genannt und die
zusatzliche Information erteilt, dass diese in den letzten Jahren stark zugenom-

men haben. An zweiter Stelle wurden viermal die Informationen auf der Home-
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page angegeben, gefolgt von der Online-Auskunft mit drei Stimmen. Schlussend-

lich wurden die Bibliotheksfiihrungen mit einer Stimme aufgefthrt.

4.

Meinen Sie, dass andere Angebote in lhrer Bibliothek
die Frequentierung der Auskunftstheke verandern?*

* Online-Auskunft, Schulungen, FAQs etc.

Ja 6

Nein 3

Abb. 10: Veranderung der Auskunftstheke durch andere Angebote

Wenn ja:
Welche?*

* Mehrfach Nennungen méglich

Schulungen _ 5

Webseire I
Online-Auskurt |

Fiihrungen _ 1

Abb. 11: Auflistung der beeinflussenden Angebote
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Die funfte Frage erfasste die Nutzerkenntnisse in Bezug auf die Kompetenz der
Bibliothekare. Die Fragestellung lautete: ,Wie hoch schatzen Sie die Anzahl der

Benutzer, die wissen, was sie Bibliothekare vor Ort fragen kénnen?“

Die Abbildung 12. stellt das Ergebnis der Frage dar. Drei der Bibliotheken gaben
an, dass fast alle Benutzer wissen, was man Bibliothekar fragen kann, sechs der
Institutionen schatzten allerdings, dass wahrscheinlich nur 50% der Benutzer

Uber den Aufgabenbereich der Bibliothekare informiert sind.

5.
Wie hoch schétzen Sie die Anzahl der Benutzer,

die wissen, was sie Bibliothekare vor Ort fragen
kdnnen?

Fast alle Benutzer wissen, was man
fragen kann

Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer, _ 6
was man fragen kann

Nur wenige Benutzer wissen, was man
fragen kann

Abb. 12: Anzahl der Uber das Auskunftsangebot informierten Benutzer

Die sechste Frage beschaftigte sich mit der Summe der Nutzer, die wissen, wie
sie Zugang zu einer fachlichen Beratung ihrer Bibliothek erlangen kénnen. Dazu
wurde die Frage gestellt: ,Wie hoch schatzen Sie die Anzahl der Benutzer, die

wissen, an wen sie sich fur eine fachliche Beratung wenden kénnen?*

Darauf antworteten drei Teilnehmer, dass wahrscheinlich 50% der Benutzer Be-
scheid wissen, an wen sie sich fir eine personliche Beratung wenden kdnnen.
Sechs glauben jedoch, dass nur wenige dartber Bescheid wissen. Anhand der

Abbildung 13. wird dies sichtbar gemacht.
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6.
Wie hoch schéatzen Sie die Anzahl der Benutzer, die

wissen, an wen sie sich fur eine ausfuhrliche
fachliche Beratung wenden kénnen?

Fast alle Benutzer wissen dariber
Bescheid

Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer
dariiber Bescheid

0
N
Nur wenige Benutzer wissen dartiber 6
Bescheid

Abb. 13: Anzahl der Gber eine fachliche Beratung informierten Benutzer

Die darauf folgende Frage widmete sich dem Marketing der bibliothekarischen
Angebote. ,Halten Sie die Werbung fur die bibliothekarischen Angebote im Be-

reich Auskunft fur ausreichend?“ und ,Wenn nein, was sollte man verbessern?“

Die Abbildung 14. zeigt, dass vier Befragte die Werbung fir die bibliothekari-
schen Angebote im Bereich Auskunft fiir ausreichend hielten, funf allerdings fiir
nicht ausreichend. Mit drei Stimmen wurde der Internetauftritt am haufigsten als
Mafnahme fir die Verbesserung der Situation angesehen, mit dem Hinweis, der
Auskunft einen eigenen Eintrag auf der Webseite zukommen zu lassen. Darauf
folgten jeweils mit einer Stimme die Vorschlage, die Werbung allgemein auszu-
bauen, die Zusammenarbeit mit den Fakultaten und Lehrstihlen zu férdern, die
Beschilderung der Auskunft auszubauen und die Anzahl der Flyer zu erh6hen.

Veranschaulicht sind diese Ergebnisse in der Abbildung 15.
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7.

Halten Sie die Werbung fur die bibliothekarischen
Angebote im Bereich der Auskunft fir ausreichend?

Ja

_ 4

Abb.14: Verbesserungsmaoglichkeiten der Auskunftswerbung

Wenn nein:
Was sollte man verbessern?*

* Mehrfach Nennungen méglich

Internetauftritt

Werbung generell férdern

Zusammenarbeit mit
Fakultaten und Lehrstiihlen

Beschilderung

Flyer

Abb. 15: Verbesserungsmadoglichkeiten der Auskunftswerbung

An achter Stelle wurden Umstrukturierungen der Bibliotheken Gegenstand der
Frage: ,Hat Ihre Bibliothek schon einmal eine Umstrukturierung der Angebote
oder der Personalverteilung im Bereich Auskunft in Erwégung gezogen?* und

~Wenn ja, welche?*



Dabei gaben sieben Bibliotheken an, eine Umstrukturierung bereits in Erwagung
gezogen zu haben oder bereits durchgefihrt zu haben, wie die Abbildung 16.
zeigt. Bei der Angabe zu der erwogenen und umgesetzten Umstrukturierungen
wurde die Einzelberatung von zwei Befragten in Form von ,Book a Libarian® und
der ,Wissensbar® aufgefuhrt. Eine Bibliothek hat den Service bereits eingefihrt
und die andere gab an, sich derzeit im Planungsprozess des Angebots zu befin-
den, sowie die Auskunft schon in die Ausleihe integriert zu haben. Zwei Stimmen
gaben an, das Informationsteam der Bibliothek vergrof3ert zu haben. In einer Bib-
liothek wurde die Arbeitsgruppe in der Auskunft von sieben auf fiinfzehn Mitarbei-
tern erhéht, im anderen Fall wurde die dortige Mitarbeiterzahl von einem Mitar-
beiter auf drei erhoht und die Auskunft in der Zentralbibliothek zur punktuellen
Anlaufstelle der gesamten Universitatsbibliothek umfunktioniert. Eine weitere
Bibliothek gab an, eine stundenweise Verteilung der Auskunftstatigkeit auf mehr
Mitarbeiter in Erwagung zu ziehen. An anderer Stelle wurden Mitarbeiter aus der
Medienabteilung und Fachreferenten in den Auskunftsdienst integriert. Aul3er-
dem gab eine Stimme an, die Einstellung der Lesesaal-Theke geplant zu haben
und schlussendlich gab es die Angabe, dass die Auskunftsangebote grundsatz-

lich ausgeweitet werden sollen. Die Ergebnisse sind in Abbildung 17. dargestellt.

8.

Hat lIhre Bibliothek schon einmal eine
Umstrukturierung der Angebote oder der
Personalverteilung im Bereich Auskunft in Erwagung
gezogen?

Ja 7

Nein 2

Abb. 16: Anzahl der erwogenen Umstrukturierungen im Bereich Auskunft
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Wenn ja:
Welche?*

* Mehrfach Nennungen mdéglich

Einfiihrung Einzelberatung
(Book a Librarian, Wissensbar)

VergréRerung des Informationsteams

Fachreferenten/ Mitarbeiter aus
Medienabteilung in Auskunft integrieren
Stundenweise Verteilung der
Auskunftstatigkeit auf mehr Mitarbeiter

Ausweitung des Angebots
Integration der Auskunft in Ausleihe

SchlieRung Lesesaal-Theke

Abb. 17: Umstrukturierungsmafinahmen im Bereich Auskunft

Die neunte Fragestellung thematisierte die persénliche Beratung in den Universi-
tatsbibliotheken. Die Frage lautete: ,Bietet Ihre Bibliothek explizit ausfuhrliche,
personliche Beratungen fur Ihre Kunden an?“ und ,Wenn ja: Wo sind konkrete

Informationen zu diesem Service verfiigbar?*

Wie die Abbildung 18. zeigt, verneinten vier Bibliotheken die Frage, funf Einrich-
tungen bieten allerdings eine Einzelberatung fur ihre Kunden an. Die Informatio-
nen zu dem Service sind in drei Fallen auf der Internetseite zu finden, bei der
vierten Bibliothek werden Informationen auf Anfrage gegeben, siehe Abbildung
19.
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Ja

Nein

9.

Bietet Ihre Bibliothek explizit ausfuhrliche,
personliche Beratungen fur ihre Kunden an?

_4
_5

Abb. 18: Anzahl der Einzelberatungen in bayerischen Universitatsbibliotheken

Webseite

Auf Anfrage

Wenn ja:
Wo sind konkrete Informationen zu diesem Service
verfugbar?

E—
-1

Abb. 19: Verfugbarkeit der Beratungsinformationen

27




AbschlieRend sollte ermittelt werden, wie die Bibliotheken den Bedarf ihrer Kun-
den hinsichtlich ,Book a Librarian“ einschatzen. Dazu wurde die Frage gestellt,
,Fur wie wahrscheinlich halten Sie es, dass die Nutzer eine personliche Beratung
- ,Book a Librarian®- in Anspruch nehmen wiirden, bei dem sie einen Bibliothekar
fur ca. 30-60 Minuten ,buchen® kbnnen?*

Die Abbildung 20. verdeutlicht die Ergebnisse. Sechs der Befragten halten es fur
sehr wahrscheinlich, dass die Benutzer dieses Beratungsangebot in Anspruch

nehmen wirden, nur drei Bibliotheken halten es fiir unwahrscheinlich.

10.

Fur wie wahrscheinlich halten Sie es, dass die Nutzer
eine personliche Beratung
- ,,Book a Librarian® -
in Anspruch nehmen wirden, bei dem sie einen
Bibliothekar fir ca. 30-60 Minuten ,,buchen‘ konnen?

Sehr wahrscheinlich 6

Unwahrscheinlich 3

Abb. 20: Wahrscheinlichkeit der Frequentierung des Angebots ,Book a Librarian®
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5.3. Fazit

Der Riuckgang der Auskunftsfragen und die Anzahl der anspruchsvollen Benut-
zeranliegen wurden bereits am Anfang dieser Arbeit mittels Stichproben und For-
schungsergebnissen untersucht. Dieser war international und national vereinzelt
aul3erordentlich hoch, die Stichproben der bayerischen Universitatsbibliotheken
ergaben jedoch nur einen geringen Riickgang. Diese Ergebnisse decken sich mit
den Beantwortungen der durchgefiihrten Umfrage, da der Grof3teil der Bibliothe-
ken die Entwicklung des Fragenaufkommens und die anspruchsvollen Fragen als
konstant beschreiben. Dabei ist es auffallig, dass die dokumentierten Ergebnisse
mit dem Grof3teil der geschatzten Werte Ubereinstimmen und die Universitatsbib-
liotheken in Bayern Uberwiegend gleiche oder nur geringe Unterschiede im Aus-
kunftsdienst verzeichnen. Allerdings ware eine flichendeckendere Dokumentati-
on der Nutzung wiinschenswert, damit in Zukunft noch konkretere Daten zur

langfristigen Analyse entstehen kénnen.

Bei Betrachtung der beruflichen Qualifikationen der Auskunftsmitarbeiter wurde
deutlich, dass der Einsatz von Bibliothekaren mit Diplom-, Bachelor- oder Mas-
terabschluss knapp Uberwiegt, der Einsatz von anderen Qualifikationsebenen
jedoch zunimmt und eine Umstrukturierung des Personaleinsatzes schon begon-

nen hat.

Zwei Drittel der Befragten waren der Ansicht, dass andere bibliothekarische An-
gebote die Nutzung der Auskunftstheke beeinflussen. Die Inanspruchnahme der
Schulungen hat im Gegensatz zur Auskunftstheke in den letzten Jahren sukzes-
siv zugenommen, weshalb der Ausbau der Auskunftstheke und das gesamte
Dienstleistungskonzept der Bibliotheken sich diesen neuen Strukturen anpassen
sollte. Ansonsten besteht die Gefahr, die Personalressourcen in diesem Bereich
nicht zeitgemalf und zielgruppenorientiert zu erhalten und zu férdern. Der Schu-
lungsbereich zeigt auf, dass der Bedarf fir die Informationsvermittlung besteht.
Universitatsbibliotheken werden ihr digitales Angebot verstéarkt ausbauen mis-
sen, um einen Zugang zu ihren Nutzern zu erhalten und auf das bibliothekarische
Angebot vor Ort aufmerksam zu machen. Durch die neueren Dienstleistungen,
wie die Online-Auskunft, wird dem Nutzer zunehmend ein gréf3eres Spektrum an
Informationsmdglichkeiten geboten, bei dem die Moglichkeit einer Informations-
Uberflutung besteht. Aufgrund dessen ist es Uiberaus wichtig dem Informations-
suchenden aufzuzeigen, bei welchem Informationsbedrfnis welche Angebote

besonders hilfreich sind.
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Zwei Drittel der befragten Bibliotheksmitarbeiter halten die Halfte aller Benutzer
fur unwissend. Es erscheint als nicht klar, zu welchen Fragestellungen und Prob-
lemen ein Bibliothekar hinzugezogen werden kann und wie ein Zugang zu einer
fachlichen Beratung aussieht. Dies wirde bedeuten, dass der Grof3teil der Kun-
den keinen Nutzen aus den angebotenen Dienstleistungen ziehen kann, weil die
Informationen nicht ausreichend zielgruppenorientiert publik gemacht werden.
AuBerdem gaben mehr als die Halfte der befragten Bibliotheken einen Mangel an
Werbung an, was diese Schlussfolgerung unterstreicht. Somit wird eine unzurei-
chende Ressourcennutzung im Bereich der Informationskompetenz deutlich.
Wirde das Marketing fir die Auskunft und ihre Leistungen und Mitarbeiter opti-
miert werden, konnte ein erheblicher Mehrwert fiir die Kunden entstehen. Dabei
bietet sich die Homepage als Plattform fir entsprechende MaRnahmen an, aber
auch die Zusammenarbeit der Bibliothek mit den Fakultaten und Lehrstihlen soll-
te gefordert werden, um die Universitét einheitlich auf das Angebot aufmerksam
zu machen, da der Service der Bibliothek der gesamten Universitat zur Verfi-

gung steht.

Da bereits 63% der befragten Bibliotheken eine Umstrukturierung der Auskunft in
Erwagung gezogen haben, bestatigt dies die anfanglich aufgefihrten Stimmen
der Fachwelt, dass die Bibliothekslandschaft in Deutschland auf der Suche nach
neuen Konzepten zur Optimierung der Auskunft ist. Die These der Verfasserin
bestéatigt sich in Hinsicht der zurlickgehenden Nutzung zwar nicht, jedoch ist
auch keine deutlicher Anstieg der Auskunftsfragen zu erkennen. Durch zielgrup-
penorientierte Angebote sollten die Bibliotheken aktiv auf ihre Kunden zugehen,
da die passive Auskunftstheke nicht gentigend Benutzer erreicht. Ergdnzend

dazu sollten neue Marketingmafl3nahmen ergriffen werden.

Es bestatigt sich der Einsatz der Einzelberatung als Lésungsansatz. Da die Bibli-
otheken die Webseiten als Vermittlungsobjekt fur bereits vorhandene Beratungen
und andere Angebote angeben und sie als einflussreiche Form fir die Werbung
ansehen, deutet dies auf eine verstarkte Kundenorientierung auf digitale Informa-
tionsquellen hin. Da zwei Drittel der befragten Bibliotheken die Frequentierung
einer Einzelberatung fur sehr wahrscheinlich halten, unterstreicht dies die These
der Verfasserin, dass durch ,Book a Librarian“ ein Mehrwert in deutschen Uni-
versitatsbibliotheken erzeugt werden kann. Derzeit kann dieser durch die klassi-

sche Auskunftstheke nicht mehr ausreichend erzeugt werden.
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6. Book a Librarian

6.1. Einfihrung

Wie in dem vorangegangenen Kapiteln bereits erlautert, wird in den wissen-
schaftlichen Bibliotheken dringend ein neues Auskunftsdienstkonzept benttigt,
um den Kunden einen bestmdglichen Service zur Informationsvermittlung anbie-
ten zu kénnen und den Bibliotheksmitarbeitern eine Plattform zu geben, auf wel-
cher sie ihr Fachwissen kundenorientiert an die Benutzer vermitteln kdnnen. In

Folge dessen sollte ein qualitativer Mehrwert fur die Bibliothek entstehen.

Der Vorteil der Einzelberatung ist, dass bei diesem Angebot der individuelle Be-
darf des Nutzers identifiziert werden und in einen Anwendungskontext gesetzt
werden kann. FUr den Kunden wird eine direkte Transferleistung auf sein Infor-
mationsbedurfnis erzeugt. Aufgrund dessen werden die Auskunftsdienstleistun-
gen auch als subjekt-orientiert bezeichnet®. Im Gegensatz zu der Online-
Auskunft oder dem Schulungsangebot kann der Bibliotheksmitarbeiter einen di-
rekten Zugang zu seinem Benutzer finden, da bei einem persénlichen Dialog
auch die nonverbale Kommunikation eine wichtige Rolle innehat. Darliber hinaus
fallt es vielen Menschen leichter Fragen oder Anmerkungen zu auf3ern, wenn sie
in einem direkten Kontakt mit dem Antwortgebenden stehen. Dadurch bekommt
der Dienstleistende ein direktes verbales und nonverbales Feedback, ob und wie
die Informationsvermittlung bei dem Kunden Anklang findet. Zudem ist es fur den
Kunden durchaus positiv, dass die Auskunftsdienstleistungen so personalisiert
werden und der Benutzer einen Bezug zwischen der Information und den Biblio-
thekaren aufbauen kann.  Dadurch weil3 der Kunde, an welche Stelle er sich
bei einem erneuten Informationsbedurfnis wenden kann. Au3erdem besteht bei
dieser Art von Lernen die Mdglichkeit, dass der Benutzer das Theoretische ge-

meinsam mit dem Bibliothekar in die Praxis umsetzen kann.

81 Vgl.: Résch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-

tungen, S. 23
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6.2. Best-Practice-Beispiele

6.2.1. University Library of The University of Texas-Pan

Die University Library of The University of Texas-Pan in den Vereinigten Staaten
von Amerika, bietet den Service ,Book a Librarian“ in optimaler Form an. Auf der
Hompage der Bibliothek befindet sich ein zentraler Verweis auf das Angebot
,Book a Librarian®, inklusive dem dazugehdérigem Button, durch der Kunde direkt
zu der Webseite der Dienstleistung geleitet wird. Das umstandliche und mogli-
cherweise irrefihrende Durchsuchen der Webseiten bleibt dem Kunden somit
erspart. AuBerdem kénnen auf diesem Weg auch Kunden auf das Angebot auf-
merksam werden, die sich die Homepage aus anderen Beweggriinden ange-

schaut haben und die Beratung bis dahin nicht kannten.*

UN IVE RS lTY Ll BRARY Today's Hours: 8:00 a.rrll-.ib»r::OOHpo).urrr'\S.

Services Collections Departments About Us Help

Books O tia Linsasy | Search All Library Resources...

Articles & Databases ‘EAR

Journals Advanced Search | Library Search Help
E-Books

Online Media

We will be closed for the Holidays from Decem

Quick Links Strdaymoelita S
Renew Books Art From the Archives
Interlibrary Loan Request ﬁ@x@ @ &mﬁm e

Course Reserves Computers Available in
Copyright Information Classroom 2
Archives @4/? -—

Special Collections/LRGV November 2014 Issue of the

Local Digital Collections 24 P Lib. N lett
UTPA Author Publications - QLIIB ' rary__e_ws erer
Subject Guid 2 k:
S:h::iule ::bf:w Instruction 2®_@42 N';iwe?;:o;s(s

Reserve Study Room

More Info>>> Bestsellers
Library Forms

Events Calendar

UTPA Websites Text a librarian any time
myUTPA
® Ask A Librarian & General Info: (956) 665-2005 =
f» Book A Librarian A Research Help: (956) l B n
B Text Us: (956) 203-0542 665-2752
? Help Us Serve You Better

Abb. 21: Bibliothekshomepage der University Library of The University of Texas-Pan®®

82 Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): Homepage [elektronische Quelle]
% University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): Homepage [elektronische Quelle]
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Nachdem der Benutzer auf die Seite der Einzelberatung verlinkt wurde, erscheint
ein Anmeldeformular mit allen relevanten Informationen des Angebots, sichtbar
in Abbildung 23. Es wird erklart, zu welchem Zweck dieser Service besteht und

wie er in Anspruch genommen werden kann.**

Book a Librarian

If you wish to have one-on-one research assistance from a librarian, please fill out the form below. When indicating a date and time
please allow a minimum of five business days. You will be contacted by one of our professional librarians when the form is received.
These sessions are on a first come, first served basis and are dependent upon the librarians’ schedules. Click here for Direct Booking.
We look forward to assisting you.

Full Name:

Phone Number:
Email:

Topic (Be Specific):

Select.. E]

Education Level:

When are you available between 8:00 a.m. - 5:00
p.m.?

Monday (ex. November 3, 11 a.m. - 2 p.m.):

Tuesday:

Wednesday:

Thursday:

Friday:

Click on the Submit Button below to submit your request. We will send a confirmation as soon as

we can. To start over again, you may click on the reset button.

SUBMIT

Abb. 22: Buchungssystem der University Library of The University of Texas-Pan®®

3 Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): Buchungssystem
[elektronische Quelle]
- University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): Buchungssystem [elektronische Quelle]
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Zudem werden die in der Einzelberatung arbeitenden Bibliothekare auf dem darunter aufgefiihrten

,Direct Booking“ mit den jeweiligen Fachschwerpunkten vorgestellt. Zudem wird jeder Mitarbeiter
mit einem Foto gezeigt, sodass es kein unpersdnlicher Service fir den Benutzer ist. Durch die
personlichen Darstellungen der Bibliothekare wird die Einzelberatung greifbarer und die Hemm-
schwelle des Nutzers sinkt, da ihm die Dienstleistung nicht mehr unbekannt ist und dieser einen

ersten Eindruck erhalten hat. AuRerdem ist ihm der Ansprechpartner fiir ein bestimmtes Fachgebiet

dadurch bekannt.*®

Direct Booking

For quicker service, you can directly book a librarian session up to 2 hours before the appointment time. Just click on the librarian's

name below and follow the instructions in the pop up window.

o, Stefanie Lapka - lapkasa@utpa.edu - 956-665-7046

Stefanie is the Head of Reference & Instructional Services. She strives to connect students to resources in

meaningful and innovative ways. She is a subject expert in the areas of Chemistry, Clinical Lab Sciences, and

Dietetics.

David Mizener - davem@utpa.edu - 956-665-7054

Education, Agriculture, and Criminal Justice. Click to see David's Lib Guides.

Carl Nelson - cnelson@utpa.edu - 956-665-2753

Carl has been a reference/instruction librarian here at the university for five years. He orders materials for the
Political Science, Anthropology, and Criminal Justice Collections. He is also advisor for the Anime and Video

Game student organizations here on campus.

Abb. 23: ,Direct Booking“ der University Library of The University of Texas-Pan®’

% Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): Buchungssystem
[elektronische Quelle]

David is a reference/instruction librarian whose subjects include Mathematics, Business/Small Business,

87 University Library of The University of Texas-Pan (0.J.): ,Direct Booking“ [elektronsische Quelle]
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6.2.2. Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg

Die Universitatsbibliothek Erlangen-Nurnberg hat im November 2014 einen ,Book
a Librarian“-Service namens ,UB Coach” eingeflihrt. Dieses Beratungsangebot
richtet sich an Studierende und Wissenschatftler und ermdglicht allen
Angehdrigen der Universitat die Gelegenheit, sich online einen Beratungstermin
zu buchen. AuRRerdem erhalten Interessierte eine Ubersicht tiber das
Bibliotheksangebot im Bereich des Auskunftsdienstes, um wahrend des
Buchungsvorganges das passende Themengebiet fir die Beratungstermin
auswahlen zu konnen. Dazu zahlen die Rubriken Recherche, Publizieren,
Urheber-, Lizenz- und Verlagsrecht sowie Wissenschatftliches Arbeiten und

Vernetzen.

Individuelle Beratung fiir Sie
Sie wiinschen Beratung zu einem speziellen wissenschaftlichen Thema?

Buchen Sie Ihren individuellen und kostenlosen Beratungstermin. Unser Expertenteam steht Ihnen gern vor Ort in der UB zur Verfligung; die
Beratung dauert in der Regel etwa 30 Minuten. Melden Sie sich zunachst mit Ihrer IdM-Kennnung an und wahlen dann Ihr Thema aus:

QG0 ©

Recherche Publizieren Rechtsfragen Wiss. Arbeiten und Vernetzen

Alle Termine sind schon ausgebucht oder es fehlt ein Thema? Dann schreiben Sie uns bitte an ub-infodesk@fau.dep

Der kirzeste Weg zur Information ist unsere Online-Auskunft: w http://ub.fau.de/infodesk/

Sie haben allgemeine Fragen zur Literaturrecherche und zur Literaturbeschaffung? Sie wollen sich tber die elektronischen Angebote der
Bibliothek informieren? Sie bendtigen Informationen zu Ihrer FAUcard/Benutzerkarte bzw. zu Ihrem Benutzerkonto?
Die MitarbeiterInnen der zentralen Informationsstellen beraten Sie wahrend der Servicezeiten personlich und umfassend:

» http://ub.fau.de/ub/informationsstellen.shtml.

Wir bieten auch regelmaBig Schulungen an: » http://ub.fau.de/schulungen/index.php.

Abb. 24: ,UB Coach* der Universitatsbibliothek Erlangen-Niirnberg®

% Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg (0.J.): UB Coach [elektronische Quelle]
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Das Expertenteam besteht aus Bibliotheksmitarbeitern, die auf die konkreten
Themengebiete spezialisiert sind. Jeder Mitarbeiter wird bei dem Aufrufen seines
Faches kurz vorgestellt. Dabei erscheint zusatzlich ein Foto, wodurch die Prasen-
tation der Mitarbeiter in der digitalen Welt an Personlichkeit gewinnt und der Nut-
zer bereits ein Gesicht mit dem von ihm gewéhlten Fach verbinden kann.

Spezielle Datenbanken: Faktendatenbanken Wirtschaftswissenschaften

Mdchten Sie fur eine wissenschaftliche Arbeit eine empirische Expertin zum Thema:
Auswertung durchfihren? Suchen Sie nach passenden Daten

fur statistische Auswertungen? Mein Beratungsangebot deckt F
Faktendatenbanken im Fach Wirtschaftswissenschaften ab. Stephanie KoIbeE]
Ich berate Sie u.a. zu folgenden Fragen: Welche
wirtschaftswissenschaftlichen Faktendatenbanken sind fur
Sie wichtig? Welche Recherche-Strategien bieten sich an?
Fur die Vorbereitung bendtige ich mindestens drei Tage vor
unserem Termin eine detaillierte Beschreibung Ihrer
Fragestellung.

Leiterin der Wirtschafts- und
Sozialwissenschaftlichen Zweigbibliothek,
Fachreferentin fur Wirtschaftswissenschaften,
Studium (Anglistik/Amerikanistik,

& Wirtschaftswissenschaften,
Medienwissenschaft) in Jena.

Wirtschafts- und Sozialwissenschaftliche
Zweigbibliothek, Raum 3.435, Lange Gasse 20,
90403 Nurnberg

Abb. 25: Fachauswahl des ,UB Coach“*

Nachdem der Kunde ein Fachgebiet ausgewahlt hat wird er durch mehrere Ebe-
nen geleitet, in denen das Thema untergliedert wird, um einen madglichst definier-
ten Informationsbedarf festzulegen, auf den sich der oder diejenige Expertin vor-
bereiten kann. Dadurch wird eine mdglichst hohe Qualitat und Kundenorientie-

rung gewahrleistet. Ein potenzieller Weg zum Thema kdnnte wie folgt aussehen:

Recherche - Geistes- und Sozialwissenschaften -Wirtschaftswissenschaften.*

Nachdem der passende Beratungsinhalt gefunden wurde kann der Benutzer im
dazu erscheinenden Kalender einen Termin auswahlen. Dabei sind freie und
schon besetzte Termine farblich gekennzeichnet. Um die Buchung ausschlieR3lich

fur Universitatsangehorige zu gewahrleisten, ist ein interner Login erforderlich.

% Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg (0.J.): UB Coach [elektronische Quelle]
4 Vgl.: Universitatshibliothek Erlangen-Nirnberg (0.J.): UB Coach [elektronische Quelle]
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https://blogs.bib.uni-erlangen.de/booking/unser-service-2/lernenforschen/geistes-und-sozialwissenschaften-recherche/

UNSER KALENDER FUR DEZEMBER 2014

Sie mussen sich anmelden, um einen Termin buchen zu kénnen. Bitte klicken Sie hier, und melden Sie sich mit Ihrer
IdM-Kennung an: Login

Mo Di Mi Do Fr Sa So
1 2 3 -+ 5 6 7
8 9 10 11 12 13 14
15 . 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28

29 30 31

Mo Di Mi Do Fr Sa So

Nachster Monat »

«4l

Abb. 26: Buchungssystem des Services ,UB Coach

In einem Telefonat mit der Leiterin der Wirtschafts- und Sozialwissenschatftlichen
Zweigbibliothek und Ansprechpartnerin fir das Angebot ,UB Coach® konnten
Hintergrundinformationen zu dem Projekt gesammelt werden. Dieses ist an die
Wissensbar” der Sachsischen Landesbibliothek - Staats- und Universitatsbiblio-
thek Dresden*® angelehnt. Die Universitatsbibliothek Erlangen-Niirnberg ent-
schloss sich zu der Einfihrung des Angebots um die Dienstleistungen der Ein-
richtung zu komplettieren, da die Telefonauskunft und die Online-Auskunft fur
den Benutzer bereits zur Verfligung standen, jedoch fehlte eine persénliche fach-
liche Beratung fir die Studenten und Mitarbeiter. Zwar konnten sich die Benutzer
bei Informationsbedirfnissen an die Auskunftstheke wenden, doch die Bibliothek
winschte sich eine Komponente in ihrem Portfolio, die eine starkere Nutzerorien-
tierung in dem Auskunftsdienst aufweist, um komplexeren Kundenanfragen ge-

recht zu werden.

1 Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg (0.J.): UB Coach [elektronische Quelle]
“2 Staats- und Universitatshibliothek Dresden (0.J.): Wissensbar [elektronische Quelle]
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Dabei sollte keine Barriere in Form der klassischen Auskunftstheke bestehen,
sondern die Zielverfolgung mit dem Kunden an einem daflir ausgerichteten Ar-
beitsplatz erfolgen. Dadurch sind eine ruhige, konzentrierte Atmosphéare und eine
gemeinschaftliche Arbeitsebene zwischen dem Benutzer und dem Bibliotheks-
personal realisierbar. Aufgrund dessen findet die Einzelberatung in den Blros
der Mitarbeiter statt, sodass diese den Inhalt der Sitzung im Voraus an ihrem
Arbeitsplatz vorbereiten kdnnen. So mussten keine neuen raumlichen Ressour-
cen aufgebracht werden und die Mitglieder des Beratungsteams verlieren keine
Arbeitszeit durch Raumwechsel und Organisationsprozesse. An der Auskunfts-
theke selbst wurden keine Umstrukturierungen vorgenommen. Fur den Zugang
des Services wurde eine neue Seite auf der Bibliothekshomepage geschaffen,
auf welcher sich der Benutzer tber das Konzept und die Online-Buchung infor-
mieren kann. Dabei erfolgte die elektronische Umsetzung des Buchungssystems

“43 An dem ,Book a Librarian“-Dienst

mittels des Publishing-Systems ,Wordpress
sind Fachreferenten, sowie zwei Bibliothekare beteiligt. Dabei wird keine explizite
Qualifikationsebene préferiert, sondern die besonderen Kenntnisse in einem
Fachbereich beriicksichtigt. Als Werbemafl3nahmen fiir das neue Bibliotheksan-
gebot wurden die dazugehorigen Informationen zusatzlich zu der Bibliotheks-
homepage auf den Webseiten der Universitat publik gemacht.** Des Weiteren
wurden farbige Poster in den Lesesélen angebracht und die Mitarbeiter an der
Auskunftstheke instruiert, die Nutzer bei schwierigeren Anfragen auf das Angebot

,UB Coach" hinzuweisen.*

3 WordPress (0.J.): Startseite [elektronische Quelle]
* Universitat Erlangen-Nirnberg (0.J.): Der UB Coach informiert [elektronische Quelle]
5 Kolbe, S. (2014) [telef. Gesprach]
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7. Notwendige Umstrukturierungen zur Angebotseinfiih-

rung

Um die dargestellten Konzepte in den Universitatsbibliotheken im Bibliotheksver-
bund Bayern einfiihren zu kdnnen, sind organisatorische, technische und perso-
nelle Umstrukturierungen notwendig. Dabei gibt es verschiedene Mdaglichkeiten
und Ansatze.

Die erste Uberlegung ist, ob die Bibliothek an der passiven Auskunftstheke fest-
halten mochte und die erforderlichen Personalressourcen fur die Einzelberatung
zusatzlich ertibrigen kann oder ob die klassische Auskunftstheke aufgelost wird.
Bei der Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg besteht die Auskunftstheke
beispielsweise weiterhin, da fir die Einzelberatung einen fachlichen Schwerpunkt
aufweist derzeit grof3tenteils Fachreferenten eingesetzt werden.

Als weiterer Losungsansatz besteht die Moglichkeit, die Auskunftstheke zu erhal-
ten, sie jedoch mit studentischen Hilfskréften oder sonstigen Mitarbeitern fir die
Erstinformation zu besetzten und die damit frei gewordenen Personalressourcen
fur ,Book a Librarian® zu nutzen. In diesem Fall sollten die Auskunftsthekenmitar-
beiter entsprechend geschult werden, um primare Auskiinfte erteilen zu kénnen.
Der Bibliothekar sollte dabei in Reichweite bleiben, damit er bei komplexeren
Informationsbedurfnissen punktuell hinzutreten kann und der Benutzer auch oh-
ne Termin eine Beratung erhélt. Sollte dieser sich in diesem Moment in einer
Einzelberatung befinden, kann der Mitarbeiter an der Auskunftstheke auf diesen

Service verweisen.

,Da wére zunéchst die Neuausrichtung der Auskunftstheke, zum Beispiel durch
Besetzung mit studentischen Hilfskraften und Zusammenlegung mit anderen Be-
ratungsdienstleistern wie IT- oder E-Learning-Services. Auf diese Weise entlaste-
tes bibliothekarisches Personal kann dann mehr Benutzerinnen durch individuel-
le Beratungsdienstleistungen erreichen und/oder Zeit in die Vermittlung von In-

formationskompetenz stecken.

“% Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle]

39



Dass in der Bibliothekslandschaft durchaus schon Theken eingestellt und zentra-
le Informationspunkte ausgebaut wurden, zeigte sich in der Umfrage.

Die Integration der Auskunft in die Ausleihe wurde von den Befragten in gleicher
Weise angegeben. Die Daten zeigen, dass diese Umstrukturierungen bereits
Einzug in die bibliothekarische Praxis gehalten haben und einen Mehrwert er-
zeugen. Daher sind die aufgezeigten Anderungen der Auskunftskonzepte sehr
realistisch und ohne zusétzlichen Personalaufwand umsetzbar. Es wird eine
einmalige technische MaRnahme zur Erstellung der Internetseite zu ,Book a Lib-
rarian“ und dem dazugehérigen Buchungssystem notwendig, die sich allerdings
mit Systemen wie Wordpress mit einem uberschaubaren Aufwand erstellen lasst
und eine langfristige Investition in die bibliothekarischen Dienstleistungen dar-
stellt. Da einige Bibliotheken aussagten, Informationen zu ihren personlichen
Beratungen auf der Webseite verfligbar zu machen, mussten die Inhalte nur neu

platziert werden und dem Konzept angepasst werden.

Der Grol¥teil der befragten Bibliotheken halten die Frequentierung von ,Book a
Librarian® flr sehr wahrscheinlich, weshalb die Erkennung und SchlieRung dieser
Licke im Dienstleistungsangebot auf3erst wiinschenswert ware. Dazu missten
die interessierten Einrichtungen das Rad nicht neu erfinden, sondern kdnnten
sich an den vorgestellten Realisierungen orientieren. ldeal wéaren dabei auch
Kooperationen, um die Einzelberatung flachendeckend einzufiihren und einen
dauerhaften Erfahrungsaustausch und eine Weiterentwicklung des Angebots zu

sichern.

Einen interessanten und erganzenden Lésungsansatz zur Optimierung der Aus-
kunftsdienstleistungen hat die Hochschulbibliothek Ingolstadt verfolgt.

Die ehemalige Auskunftstheke konnte durch den Einsatz eines Selbstverbu-
chungspunktes zu einem ServicePoint umgestaltet werden, dessen Halfte aus
einer Auskunft mit dem Schwerpunkt auf der persdnlichen Beratung besteht. Die
andere Halfte wurde mit einem IT-Service aus dem Universitatsrechenzentrum
besetzt, da die Bibliothek zunehmend technische Anfragen erhielt. Somit kann
nun der steigenden technischen und digitalen Nachfrage gerecht werden und die
Bibliothekare kdnnen sich auf den Benutzungsbereich als ,,... Wichtigstes biblio-

thekarisches Kerngeschéft ...“*’ konzentrieren.

47 Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 4

40



® 8 9 5 8 © 0 9 5 % e 0 0 8 0 8 8 s 0

ServicePoint
Bibliothek
Library

0
0]
»
©
0
°
.
®
3
°
°
<
e
«
)
°
-
-]
o

o&onot;noﬁtﬁvoo'-ooo@.

Abb. 27: ServicePoint der Hochschulbibliothek Ingolstadt*®

Daruber hinaus wurde eine Arbeitsgruppe zur Erstellung von Service-Standards
fur einheitlich hohe Service-Qualitat erstellt, die zusatzlich in die Hochschulziele
integriert wurden und die als Leitlinien fir einen achtungsvollen und fachkundi-

gen Umgang dienen sollten.*

“8 Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 10
“9vgl.: Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek
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Service-Standards = Wir-Botschaften ...

Wir sind Partner unserer Kunden®.
Wir gehen offen auf unsere Kunden zu.
Wir helfen geme.
Wir geben Hilfe zur Selbsthilfe.

Wir leben Respekt und Toleranz.
Wir handeln mit Respekt.
Wir moéchten mit Respekt behandelt werden.
Wir schatzen Verschiedenheit.

Wir begeistern.
Wir bieten erstklassigen Service.
Wir steigern standig unsere Qualitat.
Wir handeln dynamisch.

Wir sind begeistert.
Wir arbeiten MITEINANDER.
Wir lieben, was wir tun.
Wir gestalten unsere Hochschule mit neuen Ideen.

Abb. 28: Service-Standards der Hochschulbibliothek Ingolstadt™

Obwohl die Mitarbeiter des Rechenzentrums gezielt ausgewahlt worden waren,
gab es in der Anfangsphase durchaus Schwierigkeiten in der Kommunikation und
der Arbeitsweise, was bei einem Aufeinandertreffen von Mitarbeitern unter-
schiedlicher Fachbereiche durchaus mdglich sein kann. Um die Interaktion und
das Verstandnis fureinander zu starken gab es Krisengesprache und Vorbildfunk-
tionen, sowie einen gezielten, extern moderierten Workshop. In diesem wurden
die Begrifflichkeiten der Kunden- und Serviceorientierung thematisiert und team-
bildende Methoden angewandt. Um den Stab der Bibliothek fiir diese Art von
Dienstleistung kollektiv zu qualifizieren wurden zusatzlich Englischkurse veran-
staltet und Lerntagebdticher fur die Datenbanken der Bibliothek und ein Wiki fiir
die interne Kommunikation und die Prozessbeschreibungen gefuhrt. Fir die Zu-
kunft plant die Bibliothek weitere Workshops und Fortbildungen, um die Weiter-
entwicklung des neu geschaffenen Services langfristig zu fordern und die Interak-

tion der Mitarbeiter zu starken. >*

% Schneider , D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 16
*L vgl.: Schneider , D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek
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Im Jahr 2011 hat die Hochschulbibliothek eine ,Umfrage zur Servicequalitat®
durchgefuhrt. Anhand dieser Daten kann ein Fazit zu den ersten zwei Betriebs-
jahren seit Einfuhrung des ServicePoints gezogen werden. Dabei befanden 551
der Befragten den ServicePoint fur wichtig, was 65% aller Teilnehmer aus-

macht.>?

Wie wichtig ist fir Sie die Beratung am ServicePoint der Bibliothek?

450

400 394

350 -

300

250

200

172
157

150 -

100

56
50 27 28
sehr wichtig wichtig unwichtig vollig unwichtig No answer Non completed

Abb. 29: Bedeutung des ServicePoints im Jahr 2011%®

Eine weitere Frage ergab, dass die Beratung am ServicePoint wahrend des Se-

mesters 2011 mit einem Anteil von 31% aller Befragten genutzt wurde.>*

52 Vgl.: Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 11 [elektronische Quelle]
*3 Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 11 [elektronische Quelle]
4 Vgl.: Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 10 [elektronische Quelle]
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Welche der folgenden Angebote der Bibliothek haben
Sie in diesem Semester genutzt?
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Abb.30: Nutzung des ServicePoints im Jahr 2011°°

Diese Statistiken verdeutlich, dass der ServicePoint bei den Benutzern einen
hohen Stellenwert hat und sich die Umstrukturierung der Ausleihtheke zu einem
Zielgruppenorientierten Beratungsangebot einen deutlichen Mehrwert im Service
der Hochschulbibliothek erzeugt hat. Den Titel der Webseite ,Bibliothek der
Technischen Hochschule Ingolstadt - 100 % Information**® tragt die Einrichtung
folglich zu Recht. Der Aspekt der steigenden technischen Fragen ist nicht zu un-
terschatzen. Wenn dieses Konzept mit dem Service ,Book a Librarian® erganzt
wirde, stellt es eine nahezu ideale Dienstleistungsspanne fir die Universitatsbib-

liotheken dar.

Die Hochschule Ingolstadt zeigt auf, wie elementar die Schulung der Auskunfts-

mitarbeiter ist, was oftmals vergessen wird.

Ebenfalls vorbildlich ist die Einfihrung von Service-Standards, die den Aus-

kunftsgebenden als Richtlinie und Orientierung zur Verfigung stehen. Diese

% Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 10 [elektronische Quelle]
*% Technische Hochschule Ingolstadt (2014): Bibliothek [elektronische Quelle]
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Qualitatsstandards sollten bibliotheksubergreifend eingefihrt werden, da in
Deutschland keine einheitlichen Qualitatskriterien flr den Auskunftsdienst vorlie-

gen.”’

Durch die Benutzerumfragen zahlt zu den Methoden des Qualitdétsmanagements
und ist in der Lage, den Mehrwert des neu eingefuhrten Services zu tUberpri-
fen.>® Nur so kann ein Datenbild zu den Nutzungsgewohnheiten und dem Wissen
der Kunden Uber die bibliothekarischen Dienstleistungen erzeugt werden und
Ruckschlusse auf Anderungs- und Optimierungsmafnahmen getroffen werden.
Auch die fachliche Kommunikation wurde durch die Workshops gestarkt. Die
Hochschulbibliothek Ingolstadt hat viel Engagement gezeigt, um eine langfristige
Steigerung der Nachfrage nach dem Auskunftsdienst zu erzeugen und zu dem
Wandel der Informationskultur beizutragen. Demnach erflillt die Bibliothek alle
Voraussetzungen, um eine ,Professionalisierung” der Auskunft zu erreichen.*
Damit dient sie als Vorbild fir andere wissenschaftlichen Bibliotheken. Wenn
diese zukunftsweisenden MalRnahmen flachendeckend eingefihrt werden, ist

eine enorme Aufwertung des Auskunftsdienstes moglich.

" vgl.: Heinrich, K. (2014): Quo vadis Auskunftsdienst, S.563

%8 Vgl.: Résch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 33

%9 Vgl.: Rdsch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-

tungen, S. 33
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8. Marketing

8.1. Zielgruppenorientierung

LLieber fragen unsere Benutzer einander als uns - kein neues Phdnomen und an
den PC-Arbeitsplatzen in den Katalogsélen schon lange zu beobachten. Und
warum nicht uns? Weil das Herantreten an die Auskunft an sich schon bedeutet,
ein Informationsdefizit kundzutun, von dem man beflirchtet, dass man es besser
nicht hatte?“°

Dieses Zitat von Christensen macht deutlich, dass das Marketing im Bereich der
Auskunftsdienstleistungen nicht zielgruppenorientiert genug ist, wenn bei den
Benutzern solche Hemmungen im Bezug auf die Auskunft vorhanden sind.

Wie durch die Umfrage deutliche wurde, ist das Wissen der Nutzer in Bezug auf
die Kompetenzen und Leistungen der Auskunftsmitarbeiter gering, wodurch kei-
ne Anreize entstehen an die Auskunft heranzutreten. Eine Losung der Problema-
tik sollte durch die Vermarktung der Angebote erfolgen, sodass die Nutzer tber
die Angebote informiert werden und dieses Wissen zu einer besseren Einschat-
zung der Bibliothekare und ihrer Kompetenzen beitragt.

Die bibliothekarischen Angebote sollten aktiver auf die Benutzer zugeschnitten
sein und nicht darauf warten, dass diese danach suchen. Dies wird aufgrund des
Unwissens der Benutzer und der unzureichenden Werbung mit hoher Wahr-
scheinlichkeit nicht eintreten. Es sollte versucht werden, in der Werbung fur die
Angebote den Studenten den Inhalt nach Informationsbedurfnissen transparent
zu machen, damit diese sich angesprochen fiihlen und mit einem Basiswissen an

die Mitarbeiter herantreten kdnnen.

% Christensen, A. (2007): Auskunft 2.0, S. 173
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8.2. Zugang zu der Dienstleistung

Der Zugang zur Einzelberatung erfolgt iber das Online-Buchungssystem auf der
Webseite der Bibliothek. Dies eignet sich besonders gut fiir den zielgruppenori-
entierte Zugang an, da die Kunden es durch die zunehmende Digitalisierung ge-
wohnt sind, den Grof3teil der Informationen im Internet finden zu kénnen und
deshalb als erstes an dieser Stelle suchen werden. Ein weiterer Vorteil dabei ist
die externe Verfugbarkeit der Buchung und sie kann von jedem Internetzugang
getatigt werden. Dadurch entspricht das Angebot den heutigen Anspriichen der

Zuganglichkeit und kann die breite Masse der Benutzer erreichen.

8.3. Werbung

Die Werbemalinahmen fir die Auskunftsleistungen missen aufgrund eines feh-
lenden Bekanntheitsgrades langfristig und effizient gesteigert werden. Dafir eig-
net sich in erster Linie die Homepage der Bibliothek. Diese wird bereits als be-
deutende Informationsplattform angesehen, jedoch in Bezug auf die Auskunfts-
dienstleistungen noch nicht ausreichend genutzt. Die Deutsche Bibliotheksstatis-
tik verzeichnete im Jahr 2013 fir alle Universitatsbibliotheken des Bibliotheks-
verbunds Bayern eine Zahl von 241.625 aktiven Benutzern und 8.397.399 virtuel-
le Benutzer.®* Dies macht deutlich, wie wichtig die effiziente Nutzung der Home-
pages im Marketingprozess ist. Um moglichst viele Angehoérige der Universitat
auf das Beratungsangebot aufmerksam zu machen, sollte zudem ein Eintrag auf
der allgemeinen Universitatswebseite eingerichtet werden oder einen Link zu der

dem Angebot auf der Bibliotheksseite erfolgen.

Da das Konzept ,Book a Librarian® Gber ein Online-Buchungssystem verfligt,
sollten entsprechende Werbemafinahmen auf der Homepage vorhanden sein.
Eine sehr gute Moglichkeit ware es, eine Anzeige des Services pragnant und

sichtbar auf der Startseite der Bibliothekswebseite zu platzieren.

Diese MalRnahme ist flr die Online-Auskunft heutzutage in so gut wie jeder Bibli-

othek Standard geworden, wie die Abbildung 31. zeigt. Es ware daher aulRerst

61 Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle]
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wertvoll, auch die persdnliche Beratung und damit die gesamten Leistungen des
Auskunftsdiensts derart publik zu machen. Es ist ein Ungleichgewicht der Dienst-
leistungen vorhanden, wenn der Online-Auskunft eine solche Offentlichkeitspra-
senz zugeschrieben wird, den personlichen Beratungstatigkeiten der Bibliothek
allerdings nicht. Eine solch geringe Prasenz wird dem Angebot nicht gerecht.

? Fragen Sie uns

Online-Auskunft

Haufig gestellte Fragen (FAQ)

Informationsstellen der UB

Quicklinks

Offnungszeiten

FAU-Links

FAUcard
IDM-Portal

Internet-Zugang RRZE

Abb. 31: ,Fragen Sie uns“-Button der Universitatsbibliothek ErIangen-Nt‘Jrnberg62

Wie die Abbildungen 32. Und 33. zeigen, ist die Integration einer solchen Ser-
vice-Anzeige auf den Startseiten der Homepages in angloamerikanischen Lan-
dern bereits an vielen Stellen etabliert. Da dies auf dem Grol3teil der amerikani-
schen, englischen und australischen Webseiten vorhanden ist, I&sst die Schluss-
folgerung zu, dass diese MalRnahme erfolgreich zu einer Nutzungssteigerung der
Informationsdienste gefiinrt hat und die Offentlichkeitsarbeit im digitalen Rahmen
bei den Benutzern Anklang findet.

%2 Universitatsbibliothek Erlangen-Nirnberg (0.J.): Startseite [elektronische Quelle]
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Ask a Librarian + Help

Live Chat IM a librarian l@

Text Us: 307-460-4336

Email a question
FAQ + knowledge base
Phone Call
3 Directory + Contacts
Visit in person —— ‘
University of Wyoming Libraries dal
Department 3334,
1000 E. University Ave.
Laramie, WY 82071
Hours of operation

Abb. 32: ,Book a Librarian“-Button der University of Wyoming Library, USA®

& D O H

B =

&3 University of Wyoming Libraries (0.J.): Book a Librarian [elektronische Quelle]
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Contact Us

Help

> T +44 (0)116 252 2043
> F: +44 (0)116 252 2066
> E: library@le.ac.uk
> 39 @UolLDWL

Book a Librarian ‘

Abb. 33: ,Book a Librarian“-Anzeige der University of Leicester Libraries, GroRRbritanni-

en64

Eine andere Werbequelle ist die Zusammenarbeit mit Fakultaten und Lehrstihlen
der Universitat. Wenn mit diesen kooperiert wird, indem diese in ihren Lehrveran-
staltungen und Arbeitsmaterialien auf das Beratungsangebot der Bibliothek hin-
weisen, kann ein vielseitiger Mehrwert erzeugt werden. Die Lehrbeauftragten
werden im Bereich der fachlichen Informationsvermittlung entlastet, die Studen-
ten und Angehdrigen der Universitat bekommen eine Plattform zur Steigerung
der Informationskompetenz geboten und die Bibliothek erfahrt eine ansteigende
Benutzerzahl im Auskunftsbereich und kann den Bekanntheitsgrad der Bibliothek

dadurch grol¥flachig fordern.

Die bibliothekarische Auskunft sollte als Marketinginstrument angesehen werden
und durch verstarkte Offentlichkeitsarbeit und WerbemaRnahmen auch der ,Ge-

neration Google* zeigen, iiber welche Kompetenzen die Bibliothek verfiigt.®®

64 University of Leicester Libraries (2014): Homepage [elektronische Quelle]
% Holdrich, S. (2013): Auskunft muss nicht, Auskunft kann!, S. 288
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9. Zusammenfassung und Ausblick

Die vorliegende Arbeit hat den Rickgang der Auskunftsanfragen in bayerischen
Universitatsbibliotheken untersucht und erfasst, in wie weit das Beratungskon-

zept ,Book a Librarian“ zu einer Optimierung der Auskunftsdienstleistungen ein-
gesetzt werden kann. Es wurde eine Umfrage durchgefihrt, da keine umfassen-

den Daten zur Nutzungstendenz der Auskunftstheke vorlagen.

Das Ergebnis war, dass nur wenige Bibliotheken das Fragenaufkommen doku-
mentieren, der Grol3teil der Einrichtungen es jedoch als konstant einschéatzt. Da-
bei konnte kein Unterschied zwischen einfachen und komplexen Fragen festge-
stellt werden. Das erschreckende Fazit war dabei, dass zwei Drittel der Bibliothe-
ken meinen, dass die Halfte aller Nutzer nicht Giber die fachliche Kompetenz der
Bibliotheksmitarbeiter Bescheid weil3. Erfreulich ist allerdings, dass bereits 78
Prozent der Bibliotheken eine Umstrukturierung der Auskunft in Erwagung gezo-
gen haben, zu denen auch das Konzept ,Book a Librarian“ gehort. Die Webseite
wurde dabei als favorisierte Marketinggrundlage fiir zukinftige Konzepte ange-
geben. Eine bedeutende Erkenntnis der Umfrage war, dass 67 % aller befragten
Bibliotheken die Frequentierung von ,Book a Librarian® fur sehr wahrscheinlich

halten.

Als Fazit kann festgehalten werden, dass die Universitatsbibliotheken durch die
Einflhrung des Konzeptes die Stagnation der Auskunftsnutzung aufheben kén-
nen. Dabei sollte das Internet als Marketinginstrument genutzt werden, da der
Grol3teil der Zielgruppe dieses Informationsmittel zu nutzen scheint und auch die
Bibliotheken ihre Angebote sukzessiv an die elektronischen Méglichkeiten an-

passen.

Erganzend dazu wird die Kundenorientierung vergré3ert werden missen, um
eine grol3e Masse an Benutzern tber das Dienstleistungsangebot der Bibliothek,
konkret im Bereich der Auskunft zu informieren und die fundierte Informations-
kompetenz der Kunden nachhaltig zu steigern. Dabei sollten die digitalen Mdg-
lichkeiten fiir eine Anndherung von Benutzer und Bibliotheksmitarbeitern genutzt
werden und die derzeitigen Hemmungen der Informationssuchenden gegeniiber

den Bibliotheksmitarbeitern Gberwunden werden.
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Die Bibliotheken sollten dartber hinaus die Kompetenz ihrer Mitarbeiter intern
gezielt durch Workshops und Fortbildungen schulen und dadurch die Zielgrup-
pen- und Dienstleistungsorientierung ihres Unternehmens steigern. Dabei stellen
Qualitatsstandards eine gute Moglichkeit zur nachhaltigen Sicherung der Kompe-
tenzen dar. In der zunehmend technischen Informationswelt wird es notwendig
werden, die personliche Beratung als eine Marktlicke zu erkennen entsprechend
auszubauen. Es miissen Wege eingeschlagen werden, die bei dem Benutzer das
Bewusstsein wecken, dass die Bibliothek eine leicht zugangliche und zeitgemale
Quelle zur Forderung der fir das Studium oder fir die Berufswelt erforderlichen
Fahigkeiten anbietet.

Dabei sollte jede Bibliothek ihre eigene Angebotsnutzung und Rahmenbedingun-
gen individuell analysieren, abschétzen und daraus ein Fazit fir die notwendigen
Umstrukturierungen ableiten. Die Arbeit im Verbund sollte zusatzlich angestrebt
werden, um die Qualitat der Auskunftsdienstleistung grol3raumig zu sichern und
das Wissen uber die Bibliotheksangebote in der Zielgruppe zu etablieren. Zudem
kann so ein gegenseitiger Erfahrungsaustausch der Bibliotheken angeregt wer-
den und die Institutionen haben die Mdglichkeit, von erfolgreichen Optimie-
rungsmafinahmen anderer Einrichtungen zu profitieren. Somit kann ein Mehrwert

fur den Verbund, die einzelne Universitatsbibliothek und ihre Nutzer entstehen.

Die Auskunft wird dabei weiterhin ein Aushéangeschild fir die Information der Bib-
liothek bleiben, es wird lediglich eine Verschiebung in den digitalen Raum vollzo-

gen werden missen, um zeitgemaf zu bleiben.
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Ein Zitat aus der bibliothekarischen Fachwelt soll diese Arbeit nun abschliel3en
und zum Umdenken in der Bibliothekslandschaft beitragen. Es beschreibt, dass
die Bibliothekswelt nicht in den nachsten Jahren eine Umstrukturierung der Aus-
kunft erreichen wird, ein Umdenken jedoch auf lange Sicht notwendig sein wird.
Nur so kann die Bibliothek eine attraktiver Bildungsquelle fur inren Kundenkreis

bleiben:

,We don't think desks will become extinct over the next five years, but we do

believe the profession will be experimenting with multiple reference models some
of which will not require a traditional desk. Methods and modes of providing refe-
rence service will continue to change - and must, if we are to stay relevant to our

users. ®

66 ACRLog (2007): Debating The Future Of The Reference Desk. [elektronische Quelle]
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Anhang Ill: Umfrage

Umfrage zu den Auskunftsdienstleistungen und deren Nutzung

an den Universitatsbibliotheken in Bayern

Die Umfrage enthélt zehn Fragen, bei den Fragen 3., 4., 7. und 8. Waren Mehr-
fachnennungen mdglich. Sie hatte zum Ziel, die Nutzung der Auskunftsdienstleis-
tungen, die Kenntnisse der Benutzer, Anséatze zur Umstrukturierung und die Ent-

wicklung der Auskunft zu analysieren.

Neun Universitatsbibliotheken des Bibliotheksverbundes Bayern haben an der
Umfrage teilgenommen. Jede Bibliothek erhielt eine Stimme in Form eines Mitar-

beiters.
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1.

Werden in lhrer Bibliothek die Fragen an der/n
Auskunftstheke/n gezahlt?

Wenn ja:
Wie war die Entwicklung in den letzten 10 Jahren?

Die Anzahl der Fragen ist konstant
geblieben

Die Anzahl der Fragen hat sich erhoht

Die Anzahl der Fragen ist zurlick
gegangen

Y

I

Wenn nein:
Wie wirden Sie die Entwicklung des Fragenaufkommens
der letzten 10 Jahre einschatzen?

Die Anzahl der Fragen ist konstant
geblieben

Die Anzahl der Fragen hat sich erhoht

Die Anzahl der Fragen ist zuriick
gegangen

E—

N -




2.

Wurden in Ihrer Bibliothek die Fragen nach
Kategorien*in den letzten 10 Jahren zahlenma&Rig
erfasst?

Wenn ja:
Wie hat sich der Anteil der anspruchsvollen Fragen**
entwickelt?

* Orientierungsfragen, Faktenfragen, thematische Fragen, Fragen zur
Recherche

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist konstant geblieben

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen

I -

hat sich erhoht 0
Die Anzhal der anspruchsvollen Fragen 0
ist zuriickgegangen
Wenn nein:

Wie wirden Sie die Entwicklung einschatzen?

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist konstant geblieben

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
hat sich erhoht

Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen
ist zuriickgegangen

-




3.

Welche beruflichen Qualifikationen haben die an der/n
Auskunftstheke/n eingesetzten Mitarbeiter?*

* Mehrfach Nennungen mdglich

Bibliothekar/in mit Diplom oder
Bachelor-/ Masterabschluss

Fachangestellte/r fir Medien und
Informationsdienste

Studentische Hilfskraft 2

Sonstiges 1

XI




4.

Meinen Sie, dass andere Angebote in lhrer Bibliothek
die Frequentierung der Auskunftstheke verandern?*

* Online-Auskunft, Schulungen, FAQs etc.

Ja 6
Nein 3
Wenn ja:
Welche?*

* Mehrfach Nennungen mdglich

Schulungen _ 5

Webseite

I

Online-Auskunft

Fihrungen _ 1

w

Xl




5.
Wie hoch schéatzen Sie die Anzahl der Benutzer,

die wissen, was sie Bibliothekare vor Ort fragen
kénnen?

Fast alle Benutzer wissen, was man _ 3
fragen kann
Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer, _ 6
was man fragen kann

Nur wenige Benutzer wissen, was man
fragen kann

6.
Wie hoch schéatzen Sie die Anzahl der Benutzer, die

wissen, an wen sie sich fur eine ausfuhrliche
fachliche Beratung wenden kbénnen?

Fast alle Benutzer wissen dariiber
Bescheid

Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer
dartiber Bescheid

0
K
Nur wenige Benutzer wissen daruber 6
Bescheid

Xl




7.

Halten Sie die Werbung fur die bibliothekarischen
Angebote im Bereich der Auskunft fir ausreichend?

Ja

_ 4

Wenn nein:
Was sollte man verbessern?*

* Mehrfach Nennungen maglich

Internetauftritt

Werbung generell férdern

Zusammenarbeit mit
Fakultaten und Lehrstiihlen

Beschilderung

Flyer

XV



8.

Hat Ihre Bibliothek schon einmal eine
Umstrukturierung der Angebote oder der
Personalverteilung im Bereich Auskunft in Erwagung

gezogen?
Ja 7
Nein 2
Wenn ja:
Welche?*

* Mehrfach Nennungen mdglich

Einflhrung Einzelberatung
(Book a Librarian, Wissensbar)

VergrofRerung des Informationsteams

Fachreferenten/ Mitarbeiter aus
Medienabteilung in Auskunft integrieren

Stundenweise Verteilung der
Auskunftstatigkeit auf mehr Mitarbeiter

Ausweitung des Angebots
Integration der Auskunft in Ausleihe

SchlieBung Lesesaal-Theke

XV




9.

Bietet Ihre Bibliothek explizit ausfuhrliche,
personliche Beratungen fur ihre Kunden an?

Ja

Nein

_4
_5

Wenn ja:
Wo sind konkrete Informationen zu diesem Service
verfugbar?
- £
-k

Webseite

Auf Anfrage

XVI




10.

Fur wie wahrscheinlich halten Sie es, dass die Nutzer
eine personliche Beratung
- ,,Book a Librarian® -
in Anspruch nehmen wurden, bei dem sie einen
Bibliothekar fir ca. 30-60 Minuten ,,buchen® konnen?

Sehr wahrscheinlich

Unwahrscheinlich 3
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