Bibliothek 26. 2002. Nr. 1 Brumm — Mit den Benutzern im Dialog

17

Margarete Brumm

Mit den Benutzern im Dialog

Kennzeichnend fiir den ersten Abschnitt der Bibliotheksarbeit an der 1994 gegriindeten Fachhochschule Deggendorf
waren die familidre Atmosphére und das intensiv gepflegte Benutzergespréch. Mit dem Umzug in den Neubau konnte
1998 ein groBer Wachstums- und Entwicklungsprozess einsetzen, bei dem die bisherige Servicequalitét prdgend blei-
ben sollte.

Stay in dialogue with the users

One of the most important characteristics of the first library building at the Deggendorf University of Applied Sciences
which was founded in 1994 was its informal atmosphere and the attention placed on conversations with the people bor-
rowing books and using the library’s services. After the library moved into its new building in 1998, the original high
quality of service has been maintained during this period of growth and development which has since been able to take
place.

En dialogue avec les usagers
Latmosphere du travail dans la bibliothéque de I'école supérieure spécialisée de Deggendorf, fondée en 1994, fut ca-

ractérisé par son ambiance décontracté et par les conversations intensives avec les usagers. Le déménagement dans
un nouvel immeuble en 1998 menait a un proces de croissance et de développement qui pourtant ne devait pas influ-

encer négativement la qualité familiale du service.

Die 1994 neugegrindete Fachhochschule Deggendorf
war zunéchst bis 1998 in einem Provisorium unterge-
bracht. Neben dem Verwaltungsgebdude gab es im
Hoérsaalgebaude unter einem Dach Buros fir Professo-
ren und Dekanat, Vorlesungsrdume und die Bibliothek.
Der Lehrbetrieb an der Hochschule wurde im WS 1994/
95 aufgenommen mit 3 Professoren und 90 Studenten
im Fachbereich Betriebswirtschaft. Beinahe zeitgleich
hat man mit dem Bestandsaufbau der Bibliothek begon-
nen, eine Ubernahme von Altbestanden fand nicht statt.
So war das Angebot zu Beginn des Studienbetriebs zu-
néchst sehr begrenzt, aber ganz auf den konkreten Be-
darf ausgerichtet.

In dieser Situation entwickelte sich rasch ein intensiver
Kontakt mit den Benutzern der Bibliothek. Parallel zum
allgemeinen Grundbestandsaufbau gingen von den Do-

zenten nahezu taglich Literaturwiinsche ein. Die Be-
schaffung und Bereitstellung erfolgte in der Regel inner-
halb von zwei bis drei Tagen in der aktuellen Auflage.
Die Bibliothek hatte auf diese Weise Kenntnis tber die
jeweiligen Lehrinhalte und informierte ihrerseits Profes-
soren und Studenten Uber Neuerwerbungen und aktu-
elle Bestellungen, fur die bereits vor Lieferung Vormer-
kungen angenommen wurden. Nachdem alle Arbeiten
in einer Hand lagen (One-Person-Library bis Anfang
1997) konnten (ber das Benutzungs- und Ausleihver-
halten laufend wichtige Informationen fir die Erwer-
bungsarbeit gewonnen und ziigig umgesetzt werden.
Bereits in der Anfangszeit der Bibliothek gab es eine
Gruppe externer Benutzer, die vor allem gern den Fern-
leihservice und das Beratungsangebot in Anspruch
nahm. Durch die begrenzte Raumsituation im Hérsaal-
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gebaude bot sich der Lesesaal der Bibliothek nicht nur
zum Lernen an, sondern wurde auch zum Austausch
und fir Gruppenarbeit genutzt.

Es war am Ende dieses ersten Abschnittes der Biblio-
theksarbeit insgesamt eine hohe Zufriedenheit mess-
bar. Mit dem Umzug der Hochschule in den Neubau
stand ein groBer Wachstums- und Verdnderungspro-
zess an. Ziel der Bibliothek war dabei, das familiare
Klima und das bis dahin intensiv gepflegte Gespréach mit
allen Benutzergruppen in die neuen GroéBenordnungen
einzubinden.

WS 1994/95 WS 1998/99 WS 2000/1

hochschulange- 95 1115 1527
hoérige Benutzer

externe Benutzer 0 178 472
Bibliotheken 0 127 297
(aktive Fernleihe)

BestandsgréBe 296 12 158 22 469
Mitarbeiter 1 3,5 5
Neubau

Mit den Planungen fur den Neubau der Fachhochschule
Deggendorf wurde 1994 begonnen. 1995 lag ein Raum-
programm fur 1000 flAchenbezogene Studienplatze
vor. Im Rahmen eines europaweiten Wettbewerbs
wurde der Entwurf des Braunschweiger Architekturbu-
ros Schneider und Sendelbach ausgewahlt, der sich mit
Gymnasion, Campus und Agora an antiken Vorbildern
orientiert. Zwei parallele lang gestreckte Gebaudetrakte
fr Fachbereiche und Verwaltung umschlieBen mit zwei
kleineren Baukérpern fir Bibliothek/Rechenzentrum
und Mensa an den Stirnseiten einen zentralen Innenhof.
So offnet sich die Bibliothek mit der Westseite zum
Campus hin und ist fiir alle Hochschulangehérigen auf
kurzen Wegen erreichbar. Im Osten schlieBt sich zur
HauptzufahrtstraBe hin der reprasentative Vorplatz an,
die Agora.

Mit dieser zur Stadt hingewandten Lage der Bibliothek
wird die Offnung der Hochschule fir alle Burger der
Stadt und des Landkreises zum Ausdruck gebracht.
Durch den vorgegebenen Grundriss im Gesamtpla-
nungskonzept ergab sich ein mehrgeschossiger Bau mit
vier Ebenen fir die Bibliothek und dem Rechenzentrum

im obersten Stockwerk. Hauptanliegen der Bibliothek
war die Schaffung eines zentralen Ortes fir den Kontakt
zwischen Benutzern und Personal im Erdgeschoss. Un-
mittelbar hinter dem Bibliothekseingang befindet sich
der Thekenbereich etwas zuriickgesetzt in einer Nische.
Zum Benutzer hin hat er eine einladende Breite von
knapp funf Metern, im Hintergrund bietet er ausreichend
Platz ohne Zugriffsmdglichkeit fir Benutzer. Auf dem
Weg in und aus dem Lesesaal geht der Benutzer an der
Theke entlang. So muss das Gesprach mit dem Perso-
nal nicht gesucht werden, es bietet sich an.

Die PC-Arbeitsplatze fur Benutzer sind gegeniber der
Theke aufgestellt. Wer noch wenig Datenbankpraxis hat
oder besonders schwierige Recherchen durchfihren
mdchte, kann das Personal gut erreichen, das soweit
maéglich auch von sich aus Hilfe anbietet, wenn erfolglo-
ses Bemuhen erkennbar ist. Unweit der Theke, aber
nicht unmittelbar einsehbar, ist der Burotrakt. So kann
Unterstitzung ohne groBen Zeitaufwand und ohne Sté-
rung der Benutzer angefordert werden.

Im Eingangsbereich untergebracht sind weiterhin die
Neuerwerbungsausstellung, ein Regal mit Informations-
material und ein Zeitungslesetisch. Die drei (brigen
Ebenen in der Bibliothek sind Leseséle: im Unterge-
schoss der Bestand fur Naturwissenschaften und Tech-
nik mit Leseplatzen im Regalbereich und zuséatzlichen
drei Gruppenarbeitsrdumen, im Obergeschoss die wirt-
schaftswissenschaftliche Literatur mit Leseplatzen, 8
Carrels und einem Gruppenarbeitsraum, im kleineren
Zwischengeschoss allgemeine Nachschlagewerke, Me-
dien- und Kommunikationswissenschaft, Psychologie,
Sprachen, Recht.

Thekenbesetzung

Es liegen nicht mehr alle Arbeiten in einer Hand, seit
1997 wurde jahrlich ein weiterer Mitarbeiter eingearbei-
tet. Nun aber ist jeder im Bibliotheksteam — wenn auch
mit unterschiedlichem Funktionsumfang und anderer
Gewichtung — in allen Bereichen der Bibliotheksarbeit
eingesetzt. Der tagliche Wechsel wird durch einen Wo-
chenplan geregelt und erfordert die Bereitschaft zu
stdndigem Lernen und zur Einhaltung der vereinbarten
Arbeitsablaufe. Trotzdem hat die Vielfalt der Tatigkeiten
fur alle Mitarbeiter hohen Stellenwert.

An der Theke selbst ist nur Fachpersonal eingesetzt,
das alle anfallenden Tétigkei-
ten wahrnehmen kann. Es fin-
det laufend eine gegenseitige
Information statt: per eMalil,
Notizen am Thekenarbeits-
platz, Eintrdgen in Benutzer-
konten und Bemerkungsfel-
dern. Diese Informationen sind
nicht nur beim Thekendienst
relevant, sondern kénnen auch
bei der Buchbearbeitung Um-
setzung finden. Generell wirkt
sich der regelméBige Benut-
zerkontakt motivierend auf alle

Abb. 1 Blick auf Campus und Bibliothek

Tétigkeitsbereiche aus.

Einerseits wird durch die lau-
fende Information ein zuverlas-
siger und einheitlicher Service
sichergestellt, auch Urlaubs-
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und Krankheitszeiten werden fir den Benutzer kaum
spurbar, andererseits pragt jeder Mitarbeiter den Kon-
takt mit dem Benutzer auf seine ganz personliche
Weise.

Benutzerschulung

Um die Servicequalitat fur die wachsende Benutzer-
schaft zu erhalten, ist man zu einem mehrstufigen Mo-
dell der Benutzerschulung tibergegangen.

Mit dem Benutzerausweis erhélt jeder eine Einfihrung
in die ,einfache Bibliotheksbenutzung®“. Dabei geht es
vor allem um Benutzungsordnung, OPAC, Systematik
und Signaturaufbau. Darlber hinaus werden die h&u-
figsten Bibliotheksprobleme und Irrtimer angespro-
chen, gerade dieser Teil wird in der Regel mit gréBter
Aufmerksamkeit verfolgt. Die Benutzer werden gebeten,
sich diese grundlegenden Informationen im Zweifelsfall
Uber Beschriftung, Info-Bléatter, Benutzungsordnung
oder Webseiten selbst wiederzubeschaffen. Fur alle
Auskunfte darlber hinaus stellt sich das Personal unein-
geschréankt zur Verfligung.

Es ist zu beobachten, dass die Benutzer von Anfang an
sehr souveran und zielstrebig mit dem Angebot der Bi-
bliothek umgehen. Die Wartezeiten an der Theke kén-
nen kurz gehalten werden. Gleichzeitig ist die Funktion
des Thekendienstes klar und die Hilfe wird beansprucht,
bevor sich Arger breit macht oder mit zielloser Suche
Zeit verloren wird.

Es gibt einen festen Schulungstermin pro Woche fir die
Nutzung von Datenbanken und Fernleihe. Dieser Ter-
min wird meist bei der ersten Hausarbeit oder beim ers-
ten Referat in Anspruch genommen. Weiterhin besteht
vor allem fir Diplomanden die Méglichkeit, zusatzliche
Termine zu vereinbaren. Die Bibliothek wird aber auch
von Professoren eingeladen, im Rahmen einer Vorle-
sung Datenbanken mit Beispielen aus der Praxis vorzu-
stellen oder eine Rechercheubung in der Bibliothek vor-
zubereiten und begleitend zu unterstitzen.

Bibliothekszufriedenheitsumfrage

Ende 1999 war aus Sicht der Bibliothek die Etablierung
im Neubau abgeschlossen. Zu diesem Zeitpunkt wollte
man die aktuelle Zufriedenheit mit der Bibliothek fest-
stellen. Da es offensichtlich sehr unterschiedliche Mei-
nungen zu den Offnungszeiten und dem Geréuschpegel
in der Bibliothek gab, wollte man zu diesen Punkten
eine Mehrheitsentscheidung herbeifiihren. AuBerdem
sollten unter Einbeziehung aller Benutzergruppen Win-
sche fur den nachsten Abschnitt der Bibliotheksarbeit
ermittelt werden. Mit der Benutzerbefragung und -aus-
wertung wurde im Friihjahr 2000 die studentische Un-

ternehmensberatung der Fachhochschule Deggendorf
Consult-it beauftragt, um eine gréBere Akzeptanz der
Befragung und des Ergebnisses zu erreichen.

Die Auswertung ergab eine Gesamtzufriedenheit von
,aut” bis ,Sehr gut“ bei 82 % der Befragten. Als beson-
dere Starke der Bibliothek wurden im Handlungsportfo-
lio der freundliche Service und die Atmosphare in der
Bibliothek hervorgehoben.

Entscheidende Leistungsdefizite und akuter Hand-
lungsbedarf konnten nicht festgestellt werden. Als wich-
tigste Verbesserungsmdglichkeiten aufgezeigt wurden
eine Erweiterung der Offnungszeiten, des Buch-, Me-
dien- und Zeitschriftenangebots und eine Vereinfachung
der Fernleihmodalitaten.

Der Bestand wird derzeit um mehr als 5 000 Bande pro
Jahr erweitert. Alle Benutzer haben weiterhin die M6g-
lichkeit, Uber das ,Wunschbuch® ihre Vorschlage einzu-
bringen. Durch die Weiterentwicklung der Online-Fern-
leihe im Bibliotheksverbund Bayern Ende 2000 sind die
bisherigen Fernleihmodalitdten Uberholt und Erleichte-
rungen fir die Benutzer spurbar geworden. Mit der Be-
setzung der funften Personalstelle sind ebenfalls zum
Jahresende die Offnungszeiten um sieben Wochen-
stunden erweitert worden. Nachdem dabei das mehr-
heitlich gewiinschte Modell Berlicksichtigung fand, gibt
es seitdem dazu keine Verbesserungsvorschlage und
Diskussionen mehr. Die Nutzung der zuséatzlichen Zei-
ten wurde von Dezember 2000 bis Juni 2001 dokumen-
tiert, diese Statistik ist allen bekannt gemacht worden.
Die laufende Information wird als Basis flr die Fortset-
zung des Dialogs mit den Benutzern gesehen.
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