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Wolf von Cube

und wenn immer man dort an-

rief, klang es kurz und knapp: Bi-
bliothek/Miiller. Es
geblittert, dann gab es die Auskunft
zur Frage.

In der Bibliothek gab es Bucher,

wurde kurz

Inzwischen ist die Landschaft fla-
chendeckend mit Leitbildern, Moti-
vationsseminaren und Workshops
iberzogen worden.

Heute heiBt es: "Bibliothek der Uni-
versitat, Service-Center. Sie sind mit
dem Team der Information verbun-
den, mein Name ist Werner Mul-
ler-Dornhagen, was darf ich fir Sie
tun?" Die Einheiten rauschen nur so
durch, das Telekom-Service-Team
freut sich. Gut, wenn man nicht wei-
ter verbunden werden muss ...

Der Crashkurs: "Richtig reden - ein
16sbares Problem in unserer Kommu-
nikationsgesellschaft" hat doch Ers-
taunliches bewirkt.

Miiller-D. hort sofort - da ist ein Pro-
blem, durch das man sich per Internet
("der Internet-Fihrerschein - zuver-
lissige Wege, Links, Ttips und Tipps"
erst kirzlich erworben) erst mal
durchklicken muss - das dauert.

Zwischenzeitlich kann er beraten:
"Wissen Sie schon, dass Sie mit einer
E-Mail-Adresse viel Geld sparen koén-
nen?" ("Beratung als Gesprichsziel -
strategische Richtlinien".) Die Maus
vibriert, es klickt und klackt. Und
schon gelost - Miiller-D. flétet: "Un-
ser freundliches Team des Doku-
mentliefer-Rundum-Service  schickt
Thnen das Gewlinschte umgehend

zu".
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Nun noch schnell eine Info-Mail an
die Kollegen des netten Teams, vor-
sichtshalber mit 2 elektronischen
Durchschlidgen an das Fachreferen-
ten-Team und die Direktion, man
kann ja nie wissen. Nicht umsonst hat
man ja erst vor 2 Monaten den Inten-
siv-Kurs "Richtiger Informationsfluss
im elektronischen Zeitalter unter Be-
ricksichtigung unterschiedlicher
Teambedirfnisse" erfolgreich absol-
viert.

Es ist eine gewisse Entspannungspha-
se beim Informationsbroker eingetre-
ten.

Muller-D. beschlief3t, ein kleines iso-
metrisches Muskeltraining zu absol-
vieren (Freizeitkurs "Isometrie im
Buro Abbau
Stress-Situationen").

zum von

Doch das Telefon klingelt schon wie-
der, zudem baut sich ein dlterer Nut-
zer direkt vor dem Informationsdesk
auf. Schén, wenn jetzt eine weitere
freundliche  Team-Service-Kollegin
zur Stelle wire.

Miiller-D. entscheidet schnell (Work-
shop "Entscheidungsprozesse - Prio-
rititen schnell und richtig setzen")
und freundlich-herzig trillert er in den
rasch abgehobenen Horer: "...Biblio-
thek der Universitit, Service... was
darf ich fur Sie tun?"

Sein Gegentiber reagiert gar nicht
nett. Verdreht er etwa die Augen? Un-
sinn! Laut dem letzten Kompaktkurs:
"Wege der Konfliktfal-
le-Gesprichsfithrung und Uberzeu-

aus

gung leicht gemacht" kann das gar

nicht seinl Und im  Som-
mer-Workshop: "Benutzerverhalten
vor Ort - cine Analyse des

Ist-Standes" war davon auch nicht die
Rede.

Miller-D. reicht ihm erst mal ein
Handout "Service-Leistungen der Bi-
bliothek - Thr Rundum-Sorglos-Pa-
ket".

Wie haben die Leute frither das blof3
gemacht? Als der Service noch nicht
rund um die Uhr rund lief?

Zurick zum Nutzer, der hat ein Pro-
blem. Er kommt augenscheinlich
nicht klar mit Internet-Katalog und
virtueller Klick-Fihrung. Er wird ag-
gressiv.

Gut, dass Herr Muller-D. immer re-
gelmdBig sein Yoga-Training (diens-
tags) und einmal im Monat noch die
Urschrei-Therapie  mit  Aggres-
sions-Abbau besucht! So reagiert er
extra-cool. Trotzdem hat er das Ge-
fihl, dass er mit diesem antiquierten
Nutzer heute nicht so ganz klar
kommt.

Auch die Beratungs-Strategic will
nicht so recht greifen - der liest den
Flyer erst gar nicht.

Muller-D. witft einen raschen Blick
aufs Leitbild- na, da steht doch alles:

"Wir verstehen Siel Nichts ist unméog-
lich! Geht nicht gibt's nicht! Leben sie,
wir kiimmern uns um die Details! Ver-
trauen Sie Threm Bibli-
otheks-Partner."

Ja, es ist toll, in diesem Bera-
tungs-Service-Team  Informations-
broker zu sein.

Heute braucht man nur anzurufen, al-

les andere etledigt sich wie von selbst -
da ist man rund um die Uhr bedient.
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Besuch bei der Universitat Konstanz, 05.-07. Februar 2001

Und M-D. freut sich - denn nichste "Optimierung von Strategien zur schnelleren Nutzerbefriedigung in 6f-

Woche hat er sich fur den Schnellkurs

fentlichen Gebiduden" angemeldet.

Besuch bei der Universitit Konstanz, 05.-07.

Februar 2001

Svlvia Géggell

n der Zeit vom 05. - 07. Februar
I 2001 hatte ich Gelegenheit, in der

Universititsbibliothek Konstanz
die Arbeit einer Zeitschriftenstelle vor
Ort kennen zu lernen. Bis zu diesem
Zeitpunkt ging ich davon aus, schon
einiges Uber die Anforderungen, die
an eine Bibliothek dieser Grofle ge-
stellt werden, zu wissen. Ich konnte
mich davon iberzeugen, dass diese
Einschitzung nicht ganz richtig war
(es handelte sich um die Ansicht einer
Mitarbeiterin einer Agentur).

Es wire fir jeden Mitarbeiter einer
Agentur nitzlich, fir ein paar Tage in

1 EBSCO Information Services GmbH
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einer Bibliothek zu arbeiten. Die Vor-
teile liegen klar auf der Hand:

Aufgabenverteilungen in der entspre-
chenden Bibliothek werden klar,
Strukturen und Arbeitsweisen lassen
sich erkennen und durch diese Einbli-
cke sind die Wunsche der Kunden
besser nachvollziehbar. Dies fordert
ein besseres Verstindnis im Gesprich
zwischen der Bibliothek und der
Agentur und hilft der Agentur bei der
Umsetzung der Kundenwiinsche.

Auch, wenn der eine oder andere Nut-
zer der Meinung sein sollte, die Biblio-
thek konne mehr fiir sie tun, habe ich
doch den Eindruck gewonnen, dass
die Bibliothek der Universitit Kon-
stanz ihr Ohr am Puls der Zeit hat.

Dies betrifft sowohl ein modernes Bi-
bliotheksverwaltungssystem, neueste
Informationen iiber Archivierung wie
auch Informationsangebote mittels
modernster Technik, wie z.Bsp.
e-journals und online-Datenbanken.
Dabei sieht sich die Bibliothek man-
chen Hindernissen ausgesetzt, die sie
zum Wohle der Nutzer umschifft.

Meine Rolle als Vermittlerin zwischen
Bibliotheken und Verlagen hat sich
somit neu definiert. Weg vom ubli-
chen Lieferantentum - hin zu mehr
Partnerschaft!

Das bedeutet, gemeinsam mit den
Kunden Loésungen zu bestehenden
Problemen zu finden und zu entwi-
ckeln.

Bibliothek aktuell





