Erfahrungen eines Benutzers

.In der Bibliothek X und in der Bibliothek Y werde ich stets behandelt wie ein altes Buch, in ,meiner* Univer-
sitatsbibliothek meist wie ein alter Depp*

KLAUS FRANKEN allen recht machen kann. Vielleichtgute Dienste erbringen. Wir wollen
hatte dieser Professor einen sogeeine nicht ganz kleine und in ihren
nannten schlechten Tag, als er dernforderungen an die Literaturver-

D ies ist der Kommentar Fragebogen ausfiillte und hatte sichsorgung vielféltige und anspruchs-

eines Professors unserergerade (ber irgend etwas in dewolle Benutzerschaft zufrieden stel-

Universitat im Rahmen der Bibliothek geérgert. len. Wir sind berechtigterweise stolz
Befragung aller wissenschatftlichen darauf, dald wir auch noch nach 30
Mitarbeiter der Universitat. Die Wir kénnen uns nach meiner An-Jahren in der Lage sind, den an uns
genannte ,Universitats-bibliothek* sicht nicht so einfach aus der Affaregestellten Anforderungen insgesamt
sind wir, die Bibliothek der Univer- ziehen. Unser Leitbild sagt nicht nurgerecht zu werden. Jede und jeder
sitdit Konstanz. Ich will diesen etwas Uber unsere Dienstleistungerirdgt an seinem Arbeitsplatz hierzu
Kommentar zum AnlaR nehmen, anaus; wir haben im Leitbild auch Gberbei. Wir verstehen uns als eine Bi-
uns selbst - das heif3t an alle Mitar-die Art und Weise, wie wir mit unse- bliothek, die moderne Kommunika-
beiterinnen und Mitarbeiter, ange-ren Benutzern umgehen, bestimmtdionstechnik immer da einsetzt, wo
fangen bei mir - einige Fragen zuAnforderungen an uns gestellt: ,Per-sich Vorteile fur die Benutzer erge-
stellen. Uber eine solche Aussagesonliches Engagement bei der Arbeiben oder da, wo sich Vorteile fiir die
kénnen und sollten wir nicht hin- soll die Benutzerinnen und Benutzerrationellere Verwaltung der Biblio-
weggehen. Vorweg mdochte ich abererkennen lassen, dal3 sie im Mittelthek ergeben, ohne dal} es Nachteile
feststellen, worliber ich mich sehrpunkt unserer Arbeit stehen®. fir Benutzer nach sich zieht. Da wir
freue und worauf alle Mitarbeiterin- eine ,offene Bibliothek” sind, freuen
nen und Mitarbeiter der Bibliothek Der wortlich zitierte Kommentar, wir uns Uber alle Benutzerinnen und
stolz sein konnen: die befragtenden ich als Zwischenuberschrift Benutzer, die den Weg zu uns fin-
wissenschatftlichen Mitarbeiterinnen dieses Beitrages gewdahlt habe undlen. Wir haben die héchsten Studie-
und Mitarbeiter unserer Universitat bei dem ich nur die Bibliotheken x rendenzahlen der Universitat vor
haben unsere Arbeit und unseraund y anonymisiert habe, sagt docheinigen Jahren ebenso bewaltigt wie
Leistungen insgesamt sehr positiwwohl deutlich, dal3 etwas nichteinen Ausleihumsatz von Uber
bewertet. Wir sollten dies sowohl alsstimmt. Ich will im folgenden einige 700.000 ausgeliehenen Bé&nden je
Anerkennung fiir die VergangenheitUberlegungen anstellen, wobei ichJahr, tiber 1,2 Millionen Benutzer,
als auch als Ansporn fiir die Zukunftmich auf weitere Angaben unddie die Bibliothek betreten haben.
verstehen. Auf diesen einen Kom-Kommentare aus diesem einen Fra40.000 Monographien pro Jahr wer-
mentar, der Ausgangspunkt meinemgebogen stitzen werde, diese allerden von uns erworben, inventarisiert,
nachfolgenden Darlegungen ist,dings so verwende, dal® der Urhebenach verschiedenen Verfahren er-
mochte ich jedoch aus grundsatzli-nicht erkennbar werden kann, denmschlossen (katalogisiert), die laufen-
chen Uberlegungen heraus eingeherstrikter Datenschutz und absoluteden 6.100 Zeitschriftenabonnements
zumal er deutlich ist und nachdenk-Vertraulichkeit sind die Grundbe- ziehen die Bearbeitung von ca.
lich stimmt. dingung von Benutzerbefragungen.50.000 einzelnen Heften nach sich,

Nur derjenige, der den Fragebogeriiber 10.000 Bande werden pro Jahr

Ich will nicht verhehlen, daR die ausfillte, kénnte seine Identitdtzu den Buchbindern gegeben. Viele
Versuchung da ist, einen solchenpreisgeben. Aber darum geht es mimweitere Umsatzdaten konnte ich
Kommentar zu relativieren oder nicht; es geht mir nicht um den anflgen, die unsere Leistungsfahig-
zuriickzuweisen. So koénnten wir konkreten Einzelfall, es geht mir keit zeigen. Unsere Offnungszeit von
sagen, daR dieses ja nur ein Komauch nicht um die Frage, wer dieserB9 Wochenstunden bei vollstéandi-
mentar aus einer grol3en Menge vorKommentar geschrieben hat, songem Dienstleistungsangebot der
Kommentaren ist, die mehritich  dern ich will diese sehr konkretenBenutzungseinrichtungen ist vor-
anders lauten. Wir kénnten sagenAussagen zum Anlall nehmen, arbildlich.
daf nur einer von 466 Befragten sictuns Fragen zu stellen.
so artikuliert hat. Wir kénnten uns Unser Selbstverstandnis ist das eineAhnliches 14Rt sich tiber den Einsatz
sagen, dall man es nun einmal nichDienstleistungsbetriebes. Wir wollender EDV sagen. Sicherlich gibt es
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hierbei aus unterschiedlichen Griin-(mehr) befriedigen kénnen. Unseredurch das Vorwissen dieser Benutzer
den immer wieder mal Probleme.Hilfsmittel wie elektronische Katalo- oft mehr als kompensiert.
Derzeit stehen wir, abgesehen vorge, elektronische Bibliographien,
unserem veralteteKOALA-System, bestimmte Verhaltensweisen in ei-Einen weiteren Aspekt mochte ich
wieder etwa auf dem aktuellen Stanchem modernen Umfeld passen offenbenennen: ist unsere Bibliothek
der Entwicklung des EDV-Einsatzessichtlich immer weniger zu einer eigentlich eine Bibliothek, die zum
in Bibliotheken, z.B. mit dem CD- bestimmten Arbeitsweise. Da wir anArbeiten in ihren Raumen einladt?
ROM-Netz, auf das von jedem Ar- allen Platzen mit unmittelbarem Ich habe daran Zweifel! Sicherlich
beitsplatz der Universitat aus zuge-Benutzerkontakt immer mehr in gibt es manche ruhige Ecke, in der
griffen werden kann. Wir haben einem bestimmten, technisch ge-man konzentriert arbeiten kann.
einen Volltextserver aufgebaut, derpragten Umfeld denken, nehmen wirAber aufgrund der offenen Bauweise
bereits eine stattliche Zahl von Ver-Benutzer, die anders arbeiten undann ein Benutzer an keinem Ar-
offentlichungen enthalt, die in unse-anders denken, nicht mehr mit ihrenbeitsplatz sicher sein, daf} nicht
rer Universitat entstanden. Wir bie-Bedurfnissen wahr und laufen Ge-plétzlich andere Benutzer (oder
ten Uber unsere Homepage ein breifahr, sie nicht mehr zu verstehen.Mitarbeiter) in ihrer Nahe anfangen
tes Angebot an Diensten. JingstSie erscheinen uns dann im konkrezu ,larmen“, und sei es sachlich
kamen elektronische Zeitschriftenten Fall des Kontaktes aufgrundnoch so notwendig, wie beispielswei-
hinzu, die wir eingekauft haben, ihrer mangelnden Vertrautheit mit se beim Einstellen der Blcher. Ist es
damit die Benutzer vom Arbeitsplatz unseren Verfahrens- und Denkwei-gemitlich in unserer Bibliothek, so
aus sich in den neuesten Heftersen vielleicht sogar eher als stdérendvie in der heimischen Studierstube?
informieren und ggf. die Texte her-und irritierend. Fir Benutzer, die Hieran zweifle ich ganz erheblich!
unterladen und ausdrucken kénnennicht auf dem technischen Standwirde jemand von uns Mitarbeitern
Wir kénnen sagen, dafl das Knowunserer Leistungen sind, wird diegerne so in den Buchbereichen ar-
How im Umgang mit den immer Bibliothek immer undurchschauba- beiten, wie dies viele Benutzer tun
wichtigeren elektronischen Hilfs- rer. Wenn sie nun - so stelle ich mir(mussen)? Es fehlt — trotz Kunst am
mitteln unter den Mitarbeiterinnen das vor, wenn ich mich in ihre LageBau - mehrhidlich am Ambiente
und Mitarbeitern der Bibliothek zu versetzen suche - ihr Anliegen arund vielleicht sollten wir einmal
stetig zunimmt. die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dariiber nachdenken, ob sich etwas
stellen, die in einem Massenbetriebverbessern laRt. Den berechtigten
mit standig wechselnden ProblemerEinwand, dalR das Staatliche Univer-
Trotz dieser Leistungen ernten wirkonfrontiert werden, so erkennensitats- und Hochbauamt mit Argus-
den obigen Kommentar. Was haberdiese nicht auf Anhieb, daRR dieseraugen dartber wacht, dall keine
wir falsch gemacht? Oder haben wirBenutzer andere Bedirfnisse hat un&/erdanderungen vorgenommen wer-
etwas Ubersehen? sie auf ihn und seine Fragen in andeden, die das Konzept stéren, kenne
rer Weise eingehen missen. Dasch zwar, betrachte ihn aber nicht als
bedeutet nicht zwangslaufig, daf sieHinderungsgrund gegen das Nach-
Mit einem anderen Kommentar desmehr Zeit investieren missen. Esdenken und eventuelle Umsetzen
Professors will ich das Problem be-kann aber bedeuten, daR sie andemguter Ideen. Die Alt-Konstanzer
schreiben; es ist seine Antwort aufHilfsmittel zu Rate ziehen mdissen;erinnern sich sicherlich an das Wort
Frage 15, die folgendermafen lautetes kann sein, dal diesem Benutzevon Joachim Stoltzenburg, meinem
.Nun interessiert uns noch, welcheein bestimmtes Verfahren genaueNorganger, dald es in der Bibliothek
(vielleicht utopisch anmutenden) erklart werden mul3, daR er beimsein misse ,wie beim Herrenaus-
Vorstellungen Sie fur die zukinftige praktischen Umgang mehr Hilfe- statter. Wenn ich die aktuelle Ar-
Literatur- und Informationsversor- stellung bendtigt. Andererseits kodn-beitsplatzsituation mit dieser Vision
gung an dieser Universitdt haben“.nen Benutzer, die in technischenvergleiche, so ist es bei uns mehr wie
Die Antwort lautet: ,Keine utopi- Fragen eher Hilfe bendétigen, mit denbei ,Hennes & Mauritz*, vielleicht
schen, die klassischen, seit Erfin-bibliothekarischen Inhalten und dengemischt mit VOBIS. Nichts gegen
dung des Buchdrucks Uberall auf deifSachverhalten einer Bibliothek viel diese Firmen, aber sie haben das
Welt bekannten. Darin war Kon- vertrauter sein. lhnen muf3 manAugenmerk auf ein bestimmtes
stanz mal besser. Jetzt wird es zunicht erklaren, was der UnterschiedPublikum gerichtet. Wir aber miissen
Disco. Das fangt mit dem Larmpegelzwischen Monographien und Zeit- sowohl Benutzergruppen versorgen,
in dem an, was friher mal Lesesaatchriften ist, sie wissen zwischendie eine solche Umgebung schétzen
hieR3, in einem ,Center”, wo sich Autoren und Herausgebern zu trenals auch diejenigen, aus der der
niemand mehr kon“zentr‘ieren kannnen, sie kennen sehr viele WerkeVerfasser der Kommentare kommt.
auf eine Buchseite". Es gibt dem-und wollen von uns oft nur wissen,
nach, diesen Schlul ziehe ich darwo sie stehen, wie sie in den elektro-
aus, Benutzerbedilrfnisse, die wirnischen Verzeichnissen zu ermittelnEine Verbesserung der Arbeitsplatz-
offensichtlich ~ zunehmend nicht sind usw. Unser Mehraufwand wird situation erhoffen wir im geplanten
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Erweiterungsbau mit seinen etwa 60an uns gestellt werden, zu sehr unteBenutzern, die mit uns ganz oder in

kleinen Arbeitsraumen. Das ist derdiesem Gesichtspunkt. Teilen unzufrieden sind, missen wir
richtige Weg zur Behebung dieses uns bemihen, die Ursachen heraus-
lange bekannten Problems. Lassen Sie mich abschlieRend noclzubekommen. Das geht nur im Ge-

einen letzten Gedanken ausfiihrensprach und im Kontakt. Wir missen
Was haben andere Bibliotheken, wa€ine Bibliothek wird selbstverstédnd- zuhdren und Worte nicht immer auf
wir nicht haben? Wir sollten uns lich tber ihren Bestand, uber Off-die Goldwaage legen, sondern zu
einmal diejenigen Bibliotheken ins nungszeiten, tber die Zuganglichkeitermitteln versuchen, was gemeint ist.
Gedachtnis rufen oder erstmals ander Bestande fiir Benutzer und vieleWir sind so leistungsfahig, dafl3 wir
schauen, die im Fragebogen alsonstige Angebote definiert. In be-die Mehrzahl aller Probleme |6sen
positive Beispiele genannt wurdensonders starkem MaRe erleben Bekdnnen. Fir Benutzer und uns ist es
bzw. &hnliche Bibliotheken. Dabei nutzer eine Bibliothek aber dadurch,aber auch ein positives Ergebnis —
sollten wir uns genau informieren, wie die Mitarbeiterinnen und Mitar- auch wenn dies nicht befriedigt —
was es konkret bedeutet, dort ,wiebeiter ihnen gegentber auftretenwenn wir im personlichen Kontakt
ein altes Buch” behandelt zu werdenDas kann jeder von uns an sichfeststellen missen, daf} wir trotz
Es geht, um dies gleich vorweg zuselbst nachvollziehen, wenn wir diealler Bemihungen nicht helfen kon-
sagen, nicht um die Frage von Pri-Dienste anderer in Anspruch neh-nen. Benutzer haben dann aber unser
vilegien fir Professoren. Die anderemen, sei es den Friseur, den BackemBemuhen erlebt und honorieren dies
Behandlung alter Biicher gegenibedie offentlichen Verkehrsmittel usw. auch dann, wenn der Erfolg aus-
neuen Bichern ist keine Privilegie-Je unsicherer wir uns fihlen, destdleibt.
rung, sondern es ist die dem alterstarker wird unsere Einschatzung
Buch angemessene Behandlung. Dedurch das Verhalten unserer Ge-
oftmals von uns (und auch mir) sprachspartner gepragt. Das missen
zitierte Satz, daRR wir alle Benutzerwir uns vor Augen halten und folg- Kohl, Oliver: Die Bibliothek in
gleich behandeln, ist berechtigt — sdich alles tun und unsere Anstren-den Augen der Universitat. Ergeb-
zum Beispiel bei Mahngebihren.gungen verstarken, um eine gutenisse der Befragung der Lehrenden
Gleichbehandlung bedeutet abeBeziehung zu allen unseren Benutan der Universitdt Konstanz. Kon-
nicht, daR alles Uber einen Kammzern aufzubauen, wo sie noch nichsstanz 1998. VIII, 94, [21] S. (BA-
geschoren werden muf3. Vielleichtbesteht und zu pflegen, wo sie funk-Sonderheft ; 14)
betrachten wir Anforderungen, dietioniert. Bei den Benutzerinnen und
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