_____________________________________________________________________________________

3 Informationsvermittlung

3.1 Das Auskunftsgespräch

In einem Auskunf tsgespräch müssen sich die Bibliothekare auf jede neue Frage, die an sie gestellt wird, neu einstellen und im Rahmen ihrer Möglichkeiten den Benutzern weiterhelf en. Die Fragen und W ünsche der Benutzer sind sehr vielf ältig und unterscheiden sich je nach Benutzerkreis. Die meisten Fragen beziehen sich auf Literatur, Einrichtungen und Dienstleistungen der Bibliothek. Die Bibliothekare müssen ihre Auskunf tsgespräche in der Art und W eise eines Interviews f ühren und damit das Problem oder den

W unsch der Benutzer präzisieren. Denn of t erscheinen die Fragen der Benutzer viel umf assender, als sie in W irklichkeit sind.

Schon vor dem eigentlichen Auskunf tsgespräch sollten die Bibliothekare über die ~ nonverbale Kommunikation~ 27 Kontakt zu den Bibliotheksbesuchern auf nehmen. Denn der erste Eindruck spielt eine große Rolle. Of f enheit, Freundlichkeit und Unvoreingenommenheit ermutigen die Benutzer, sich mit ihrer Frage an die Bibliothekare zu wenden. Die Mitarbeiter in der Auskunf t sollten eine gewisse ~kommunikative Kompetenz~ 28 mitbringen.

Idealerweise steuert man den Gesprächsverlauf über Signale wie Augenkontakt und

Lächeln. Die Auf merksamkeit lenkt sich vollständig auf den Benutzer, so daß sich der

Besucher sicher sein kann, hier die richtige Person f ür seine Fragen gef unden zu haben. W ährend der Fragestellung ist ein genaues Zuhören des Bibliothekars wichtig.

Dadurch, daß man die gestellte Frage anschließend wiederholt und umf ormuliert, kann man versuchen, evtl. bestehende Unklarheiten zu beseitigen und sein Verständnis beweisen. Stellt der Benutzer eine Frage, sollte der Bibliothekar ihn nicht unterbrechen, weil er vielleicht etwas Bekanntes assoziiert.

W ichtig ist auch die Identif izierung der Frage als Hinweisauskunf t (z.B. Suche nach der

Ausleihe) oder als längere Beratung, die die eigentliche Auskunf tsarbeit der Bibliothekare kennzeichnet.

Um den weiteren Frage- und Findungsprozeß am erf olgreichsten durchf ühren zu können, muß sich der Mitarbeiter Zeit zum Zuhören, zur Konzentration und zum Nachdenken nehmen. Sind Folgef ragen seitens des Bibliothekars notwendig, sollte er diese of f en stellen, um den Gesprächsverlauf in Fluß zu halten. Desweiteren ist es wichtig, in einer f ür den Benutzer verständlichen Sprache zu reden und auf lange Ausf ührungen zu verzichten. Ist das Problem genau def iniert, kann der Suchprozeß zur Problemlösung f olgen. W ährend der Bibliothekar sich an die Arbeit macht, sollte er immer wieder den Blickkontakt zu dem Besucher suchen und auch evtl. nachf ragen. Der Benutzer f ühlt sich sicher besser verstanden, wenn er ständig über die Fortschritte der

Suche inf ormiert wird, denn damit zeigt der Bibliothekar, daß er das Problem richtig erkannt hat. Somit spricht der Auskunf tsbibliothekar die Gef ühle des Benutzers an und zeigt ihnen Verständnis f ür seine Probleme. Glaubt der Bibliothekar des Rätsels

Lösung gef unden zu haben, sollte er das Ergebnis mit dem Benutzer gemeinsam begutachten, um herauszuf inden, ob die Frage wirklich richtig verstanden wurde.

Leider lauf en nur die wenigsten Gespräche in dieser Form ab. Zwischen Benutzer und

Bibliothekar f inden sich of tmals ~Kommunikationsbarrieren" 29 wie z. B. f ehlende Fachterminologie, f ehlende Kenntnisse über die Möglichkeiten der Bibliothek, Formu-

27 Sauppe, Eberhard: Benutzerschulung in Hochschulbibliotheken, 1980

28 Heinrich, Kirsten: Auskunfts-Bibliothekar - ~ Bestands-Bibliothekar~ oder Beruf zwischen Jammertal und Zukunftsangst

29 Die Nutzerschulung der Studenten als Aufgabe der Bibliotheks- und Informationseinrichtungen, 1986

_____________________________________________________________________________________ lierungsprobleme, aber auch so persönliche Dinge wie mangelndes Vertrauen und f ehlende Sympathie zwischen dem Benutzer und dem Auskunf tsbibliothekar. Störf aktoren auf der Seite des Bibliothekars sind of t der Zeitmangel, verursacht durch Personalmangel und Störungen durch dritte Personen.

Hier nun ein Beispiel f ür ein ~gutes Auskunf tsgespräch~:

- Der Benutzer bewegt sich unsicher in Richtung Auskunf t.

- Durch Augenkontakt und Lächeln seitens des Bibliothekars entsteht der erste

Kontakt zum Benutzer

- Bibliothekar: ~Guten Tag! Kann ich Ihnen helf en?~

- Benutzer: ~Guten Tag! Ja, ich habe eine Frage und zwar suche ich Literatur zu dem Thema Corporate Identity. Können Sie mir da helf en?~

- Bibliothekar: ~Sie suchen Literatur zu dem Thema Corporate Identity? W ollen

Sie nur deutschsprachige oder auch f remdsprachige Literatur?~

- Benutzer: ~Nur deutschsprachige Literatur.~

- Bibliothekar: ~W ollen Sie auch Literatur aus anderen Bibliotheken oder brauchen Sie sie noch heute? Sie könnten Fernleihen auf geben.~

- Benutzer: ~Ich warte mal ab, was ich hier f inde und entscheide mich dann, ob ich Fernleihen auf gebe.

- Bibliothekar: ~ Benötigen Sie Zeitschrif tenartikel und Monographien?~

- Benutzer: ~Ich brauche hauptsächlich Zeitschrif tenartikel. Aber ich bin trotzdem auch an anderer Literatur interessiert.

- Bibliothekar: ~Um passende Zeitschrif tenartikel zu f inden, empf ehle ich ihnen eine Recherche in der W irtschaf tsdatenbank ~ W ISO~. Haben Sie schon mal an einer Einf ührung in das Arbeiten mit den CD-ROM-

Datenbanken teilgenommen?~

- Benutzer: ~Nein! W ann wäre denn die nächste Veranstaltung, denn ich brau che die Literatur dringend.~

- Bibliothekar: ~Die nächste Einf ührungsveranstaltung ist erst kommende W o che, aber ich kann ihnen gerne eine kurze Einf ührung jetzt sof ort geben.~

- Benutzer: ~ Oh, das wäre sehr nett von ihnen!~

Der Bibliothekar zeigt dem Benutzer die Arbeitsweise mit der Datenbank und hilf t ihm bei der ersten Recherche. Er erklärt alle Kategorien des Ergebnisf elds und den W eg der Literaturbestellung über die Fernleihe. Da der Benutzer auch an anderer Literatur interessiert ist, ist das Gespräch noch nicht zu Ende.

- Bibliothekar: ~Sie sagten, Sie wären auch an Monographien interessiert! !~

- Benutzer: ~Ja, das bin ich. Und wo f inde ich die?~

- Bibliothekar: ~Es gibt verschiedene Bibliographien, also Verzeichnisse von

Büchern, die zu einem bestimmten W issenschaf tsgebiet erschienen sind. W enn Sie gerade mitkommen, kann ich sie Ihnen zeigen und erklären.~

Natürlich ist dies eine Idealvorstellung eines Auskunf tsgesprächs und es ist unwahrscheinlich, daß jedes Gespräch so verläuf t. Aber der Versuch, es so zu gestalten, ist es wert; denn er trägt zur Zuf riedenheit des Benutzers und des Bibliothekars bei. Der

Benutzer erhält seine gewünschte Literatur und der Bibliothekar konnte seine Arbeit erf olgreich verrichten.

_____________________________________________________________________________________

Bibliothekare sollten ohne Vorurteile auf jeden Menschen zugehen, auch wenn der eine oder andere weniger sympathisch erscheint. Kommt es vor, daß sie Benutzern einmal nicht weiterhelf en können, brauchen sie sich nicht zu scheuen, sie an Kollegen, die vielleicht besser weiterhelf en können, zu verweisen.

Außer dem Beratungsgespräch direkt in der Bibliothek, kommt es vor, daß man am

Telef on f achkundige Auskunf t geben muß.

Dabei wird die Herstellung des Kontakts zu dem Benutzer erschwert, weil man nicht schon vor dem eigentlichen Gespräch Blickkontakt auf nehmen kann. Deshalb sollte sich der Bibliothekar schon bei der Abnahme des Hörers positiv auf das Telef onat einstellen und dies auch bei der Begrüßung den Anruf ern entgegen bringen. Das Melden mit dem vollständigen Namen der Bibliothek und dem eigenen Namen sollte selbstverständlich sein. Eine Beratung am Telef on wird of t abgewertet, doch muß sie genauso sorgf ältig gef ührt werden, wie eine der persönlichen Beratung. Der Bibliothekar sollte klar, deutlich, langsam und in kleinen Sätzen das Auskunf tstelef onat abwickeln 30 .

Außerdem ist ein Formblatt, in das man die jeweiligen Fragen und Daten des anruf enden Benutzers eintragen kann, sehr hilf reich. Man vereinbart einen Rückruf und kann dann in Ruhe die gewünschten Inf ormationen suchen. Leider gibt es bisher erst in wenigen Bibliotheken einen besonderen Raum zum Abwickeln von Auskunf tstelef onaten, welcher die Arbeit erleichtern würde.

Manchmal wenden sich auch Personen an die Bibliothek, die von außerhalb kommen, also noch nie in der Bibliothek waren. In diesen Fällen müssen die Auskunf tsbibliothekare besonders beachten, daß die Betref f enden die Räumlichkeiten und Dienstleistungen der Bibliothek nicht kennen und eine intensivere und gut erklärte Auskunf t notwendig ist, damit sie sich leicht und schnell in der Bibliothek zurecht f inden.

3.2 Die schriftliche Auskunft

Es kann auch vorkommen, daß schrif tlich Auskunf t erbeten wird. Dabei ist genauso auf die Sorgf alt der Recherche zu achten, wie bei der persönlichen bzw. telef onischen

Auskunf t. Ist eine Telef onnummer angegeben, so kann die Anwort telef onisch übermittelt werden. Bei schrif tlicher Rückantwort sollten einf ache Formulierungen und Erklärungen gewählt werden, damit es keine Verständnisprobleme seitens der Benutzer gibt. Mittlerweile werden auch häuf ig per e-mail Auskünf te erf ragt und beantwortet.

3.3 Arten der Benutzerschulung und ihre Bew ertung

Es gibt verschiedene W ege, wie Benutzer in der Bibliothek geschult werden können:

Einmal sind es die althergebrachten Hilf smittel wie a. Führung, b. Einf ührungsveranstaltung, c. Benutzungsf ührer, d. Merkzettel.

Und zum anderen die ~modernen~ Hilf smittel wie e. Internetschulung, f . OPAC- Schulung, g. Datenbankschulung.

Zu a.) Führungen

30 Heinrich, Kirsten: ~ Auskunfts-Bibliothekar~ - ~ Bestands-Bibliothekar~ oder Beruf zwischen Jammertal und

Zukunftsangst...

_____________________________________________________________________________________

Bei Führungen bekommen die Benutzer einen kurzen Einblick in die Bibliothek. Sie erf ahren etwas über die Geschichte der Bibliothek und lernen die geläuf igsten Benutzungsinstrumente, wie OPAC, Zettelkatalog, gedruckte Bibliographien, Ausleihe und

Fernleihe kennen. Die Benutzer erhalten auch Auskunf t über den Bestand der Bibliothek. Diese Führungen werden entweder von Personal aus der Benutzungsabteilung oder von Fachref erenten geleitet. Die Neugierde auf mehr Inf ormation soll geweckt werden und die Benutzer sollen sich leichter in der Bibliothek zurechtf inden.

Nach einer Führung haben die Benutzer zumindest gehört, welche Dienstleistungen die

Bibliothek bietet. Für eine Führung können auch Diavorträge oder Videoauf nahmen zur besseren Verdeutlichung zur Hilf e genommen werden.

Zu b.) Einf ührungsveranstaltungen

Einf ührungsveranstaltungen werden zum einen von Bibliothekspersonal und zum anderen von Mitarbeiter der einzelnen Fachbereiche der Universität durchgef ührt. Die Teilnehmer sind meistens Studienanf änger, aber auch Studenten der höheren Semester, und sollen mit den Arbeitsinstrumenten in der Bibliothek, die den jeweiligen Fachbereich betref f en, vertraut gemacht werden. Dabei werden die f achspezif ischen Bibliographien und CD-ROM im besonderen Maße vorgestellt. W erden diese Einf ührungsveranstaltungen von der Bibliothek durchgef ührt, so tun das häuf ig die Fachref erenten.

Auch hier werden manchmal audiovisuelle Medien, wie Videof ilme und Dias, zur Hilf e genommen.

Zu c.) Benutzungsf ührer

In den Benutzungsf ührern werden die einzelnen, f ür die Benutzer wichtigen Abteilungen, kurz erläutert und erklärt. Man f indet darin kurze Anleitungen über die verschiedenen Recherchemöglichkeiten, über den Vorgang der Ausleihe und der Fernleihe, einen Überblick über alle Dienstleistungen der Bibliothek, Gebühren, Öf f nungszeiten und sonstiges W issenswertes über die Bibliothek.

Die Benutzer sollen eine kurze und möglichst verständliche Einweisung in die Biblio thek erhalten.

Zu d.) Merkblätter

Merkblätter sind dazu da, um Benutzer über die Dinge in der Bibliothek zu inf ormieren, die sie f ür ihre Arbeit benötigen. Sie enthalten meist eine sehr verkürzte Anleitung zu den einzelnen Recherche und Ausleihmöglichkeiten und sollen den Benutzern möglichst prägnant weiterhelf en. Sie beinhalten außerdem weitere W ege zu Hilf sinstrumenten. Man f indet die Merkblätter an der Ausleihtheke und an den Stellen, wo man sie benötigt, z.B. am PC-Pool.

Zu e.) Internetschulung

Benutzer bekommen in der Bibliothek die Möglichkeit, an einer Schulung teilzunehmen, die sie über die Möglichkeiten des Arbeitens im Internet inf ormiert. Dabei wird vor allen

Dingen die Literaturrecherche mit bibliothekarischen Hilf smittel (Suchmaschinen, Kataloge, etc. im Internet vorgestellt. Außerdem werden - wenn nötig - Grundbegrif f e er klärt, um die Arbeit mit dem Internet erleichtern.

Dadurch kann der Benutzer selbständig von seinem eigenen PC aus die gewünschte

Literatur suchen; sof ern er einen Internetanschluß besitzt.

Zu f .) OPAC ˘ Schulung

_____________________________________________________________________________________

Da die Arbeitsweise mit den verschiedenen OPACs (Online Public Access Catalogues) sehr unterschiedlich sein kann, ist eine gründliche Einf ührung in jeder Bibliothek nötig.

Menschen, die ansonsten nie mit Computern arbeiten, tun sich am Anf ang of t besonders schwer. Deshalb gibt es an allen Bibliotheken, die einen OPAC anbieten, eine

Schulung, die sich mit der Arbeitsweise und den Recherchevorgänge des Online-Kata-logs bef aßt. Eine gründliche Einf ührung in das Arbeiten mit dem OPAC ist die Grundlage zu einer erf olgreichen Literatursuche. Außerdem gibt es auch Hinweise und Erklärungen zum OPAC im Benutzungsf ührer und auf den Merkblättern.

Zu g.) Datenbankschulung

Um Literatur, vor allen Zeitschrif tenartikel, f ür ein bestimmtes Fachgebiet zu ermitteln, sind Datenbanken sehr hilf reich. Jedoch erf ordert das Arbeiten mit den verschiedenen

Datenbanken Kenntnisse der Recherchebef ehle. Es gibt bei der großen Anzahl der verschiedenen Datenbanken, ob allgemeiner oder f achbezogener Natur, auch vielseitige Suchstrategien. In der Datenbankeinf ührung werden die Suchbef ehle auf möglichst verständlichen W eg den Benutzern vermittelt. In einigen Bibliotheken werden die Datenbankschulungen von dem Fachref erenten durchgef ührt, dessen Fachgebiet gerade betrof f en ist. In anderen Bibliotheken werden die Schulungen von dem Auskunf tspersonal durchgef ührt. Meistens besitzen die Bibliotheken die CD-ROM-Ausgabe der

Datenbank, einige werden aber auch online angeboten. Bei Online-Datenbanken, die kostenpf lichtig sind, wird die Recherche von den Fachref erenten selbst ausgef ührt. Somit ist die schnellste und umf assendste Suchstrategie eher gewährleistet und die

Kosten werden sowohl f ür den Benutzer, der meist nur einen Pauschalpreis bezahlen muß, als auch f ür die Bibliothek gering gehalten.

Bei der Besucherumf rage in den Universitätsbibliotheken Marburg und Gießen, wurden auch Fragen zu Veranstaltungen wie Benutzerschulungen etc. gestellt. Dabei kam heraus, daß sich die meisten Benutzer f ür die herkömmliche Art der Benutzerschulung, nämlich die Führung durch die Bibliothek, entscheiden. Dieser W eg der Benutzerschulung scheint am bekanntesten zu sein. Es zeigte sich auch, daß viele sich das

Arbeiten mit OPAC, Datenbank (soweit zugänglich), Bibliographien und Katalogen selbst beibringen oder Merkblätter zur Hilf e nehmen.

Dennoch kam häuf ig als Antwort auf die Frage, zu welchen Themen sie sich noch mehr

Inf ormationen wünschen, der W unsch nach Inf os im Bereich OPAC, Internet und Datenbanken, um die eigenen Recherchemöglichkeiten auszuweiten.

Bei den Führungen wurde häuf ig bemängelt, daß die Gruppe zu groß war und man zuviel Inf ormation auf einmal bekommt, so daß man vieles wieder vergißt. Die Besucher sahen sich nicht in der Lage, die Fülle der Inf ormationen in der Kürze der Zeit zu verarbeiten. Fragen tauchten meist erst lange nach der Führung auf .

Daß es zu den meisten Bereichen bereits Inf ormationsblätter gibt, scheint erst wenigen

Bef ragten auf gef allen zu sein, da der W unsch danach of t auf taucht. Hier sollte man die

Benutzungsf ührer und Inf ormationsblätter vielleicht an strategisch günstigeren Stellen auslegen, damit sie auch von jedem gef unden werden können.

Im Allgemeinen zeigt sich aber eine große Zuf riedenheit unter den Bef ragten an den

Benutzerschulungen (vgl. Kap. 4).

3.4 Vergleich des Angebots an Infoblättern der UB M arburg und der

UB Gießen

Infoblätter der UB Marburg:

_____________________________________________________________________________________

Die Universitätsbibliothek Marburg inf ormiert die Besucher der Bibliothek mit Hilf e von

Inf oblättern in Loseblattf orm. Es handelt sich dabei jeweils um kurze Erklärungen und

Hinweise zu den verschiedenen Bereichen der Bibliothek. Die Benutzer können sich immer genau zu dem Gebiet inf ormieren, das sie interessiert.

Es gibt Inf oblätter mit den Themen:

- Die Universitätsbibliothek von A bis Z.

Darin werden von der Anmeldung über die Kataloge bis zu den Zeitungen alle Bereiche der Bibliothek, die f ür die Benutzer von Relevanz sind, kurz vorgestellt.

- Die UB kurz und bündig.

Hier wird die UB und deren Bestände den Benutzern ein wenig näher gebracht.

Außerdem sind Einf ührungen f ür Erstbenutzer, die Benutzungsbereiche und Teilbibliotheken ein Thema.

- Direktbestellungen mit Hilf e der UB Marburg.

Die verschiedenen Möglichkeiten der Direktbestellung, wie DBI-LINK, JASON und

SSG-S (mit den Sondersammelgebietsbibliotheken, die diesen Service anbieten), werden kurz erklärt. Auf der Rückseite stehen die Öf f nungszeiten aller universitären

Bibliotheken in Marburg.

- Inf ormationen zur Fernleihe.

Zunächst wird der Unterschied von Fernleihe und Ortsleihe erklärt und dann das weitere Vorgehen bei der Fernleihe, sowohl auf der Seite der Benutzer als auch auf der

Seite der Bibliothek.

- Einf ührungen in ...

Die Benutzer erf ahren durch dieses Inf oblatt, zu welchen Themen es wann Einf ührungen gibt. Außerdem werden auch hier auf der Rückseite die Öf f nungszeiten zu den verschiedenen Bereichen der Bibliothek auf gef ührt.

- Inf ormationsvermittlungsstelle

Hier wird den Besuchern die Möglichkeiten angeboten, durch Fachref erenten, in über

600 Literatur- und Faktendatenbanken computergestützt, recherchieren zu lassen.

Infoblätter der UB Gießen:

Die Universitätsbibliothek Gießen inf ormiert ihre Benutzer über die wichtigsten Inf ormationen nicht durch lose Blätter, sondern durch ein Inf ormationshef t. Auf dem Umschlag bef inden sich die Öf f nungszeiten aller Benutzungsbereiche der Bibliothek und auch der

Zweigbibliothek im Chemikum. In dem Hef t bekommen die Benutzer Inf ormationen von

A wie Abkürzungen, über I wie Internet, bis Z wie Zweigbibliothek im Chemikum. Die

Auskünf te, die man erhält, sind zum Teil ausf ührlich und f ür die meisten Benutzer wahrscheinlich bef riedigend. Telef onnummern, e-mail-Adressen und die Fächergruppen von allen Fachref erenten sind enthalten. Auch die Bestände der Universitätsbibliothek werden kurz erwähnt. Am Ende bef indet sich außerdem noch die komplette Benutzungsordnung, ein Lageplan der verschiedenen Benutzungsbereiche und ein W egweiser durch den Freihandbereich mit den Abkürzungen und Registernummern aller

Fächer.

_____________________________________________________________________________________

Ein Vergleich dieser Inf oblätter der beiden Universitätsbibliotheken ist schwierig. Denn es handelt sich dabei um zwei vollkommen verschiedenartige ~Kurzinf ormationen~ f ür den Benutzer. Dennoch sollten die Vor- und Nachteile erwähnt werden.

Für den Benutzer sind die kurzen und knappen Darstellungen auf den Inf oblätter der

UB Marburg entscheidend; er wird durch ein Zuviel an Inf ormation nicht verwirrt. Die

Loseblattf orm der Inf oblätter der UB Marburg hat einen entscheidenden Vorteil; und zwar sind die einzelnen Inf ormationen leichter zu aktualisieren. Man braucht nur das veraltete Inf oblatt wegwerf en und durch das Aktuelle ersetzen. Jedoch ist es f ür den

Benutzer relativ kompliziert, in das Durcheinander der vielen verschiedenen Blätter eine

Ordnung hinein zu bekommen. Und es handelt sich bei dieser Inf ormationsart wirklich nur um eine Kurzinf ormation, die die nötigsten Hinweise und Hilf estellungen beinhaltet.

Das Inf ormationshef t der Universitätsbibliothek Gießen hat den großen Vorteil, daß in einigen Bereichen über die eigentliche Kurzinf ormation hinaus gegangen wird. Die

Benutzer erhalten einen umf angreichen Einblick in die Bibliothek und zum Teil auch darüber hinaus (s. Zweigbibliothek im Chemikum). Außerdem hat man durch die zusammengehef tete Form des Hef tes alle Inf ormationen, die man kurzf ristig braucht ordentlich beisammen. Ändert sich aber irgendetwas, ist es kaum möglich, die Inf ormationsbroschüre schnell zu aktualisieren. Das gesamte Hef t muß dann neu gedruckt werden.

3.5 Die Hompages der UB Gießen und der UB M arburg ˘ ein Vergleich

UB Gießen

Abb.1: Homepage der Universitätsbibliothek Gießen (Beginn der Seite)

Die erste Seite der Homepage der Universitätsbibliothek Gießen ist sehr umf angreich und ausf ührlich. Man f indet Links zu:

- Allgemeinen Inf ormationen wie Adressen, Öf f nungszeiten und diversen

Dienstleistungen

- Hinweise und Hilf estellung zur Literatursuche

- W eitere Bibliotheken in Gießen

- Bibliotheksverbünde Deutschland und dem Ausland

- Verschiedene Auskunf tsdienste

- Bibliographische und f ächerübergreif ende Datenbanken

- Stellenmarkt, Verbände und W örterbücher

_____________________________________________________________________________________

- Informationen zu den Fachbereichen der Justus-Liebig-Universität Gießen

- Informationsressourcen im Internet

Þ Suchmaschinen im W W W

Þ W W W -Server

Þ Verschiedene W W W -Seiten

Þ E-mail-Adressen, Telefonnummern, Postleitzahlen

Þ Alle Universitäten in Deutschland

Þ Verkehrsverbindungen und Unterkünfte

Þ Auskunfts- und Adressendienste

Þ Hinweise zum Zitieren von Internetquellen

- Die Zettelkataloge, der OPAC, das Zeitschriftenverzeichnisses und ihre Inhalte

werden kurz vorgestellt.

- Termine zu Einführungsveranstaltungen werden genannt

- Inhalt und Funktion des Sachkatalogs und anderer Kataloge werden ebenfalls kurz

erklärt.

- Literatursuche mit den verschiedenen Recherchemöglichkeiten in der UB Gießen

Þ Monographiensuche

Þ Zeitschriftensuche Sachliche Suche

Þ Suche nach Aufsatzliteratur

- Fachinformationen zu:

Þ verschiedenen Datenbanken (z.B. Juris)

Þ Fachinformationen im Internet

Þ fachspezifischen Suchmaschinen

Þ online-verfügbaren Zeitschriften

Þ Institutionen und Organisationen

Þ Bibliothekskatalogen im Internet

Þ Direktbestellmöglichkeiten (z.B. subito)

Þ Sondersammelgebietsbibliotheken (SSG)

Die Homepage der UB Gießen bringt eine Vielzahl an Informationen für die Benutzer.

Sie hilft ihnen sich im Dschungel der bibliothekarischen Dienstleistungen besser zu-

rechtzufinden. Es werden viele Interessenfelder abgedeckt.

Jedoch fällt es sicher einigen Benutzern schwer, den Überblick zu behalten, da schon

auf den ersten Seiten der Homepage die Interessengebiete breit gefächert sind und

man eventuell Probleme hat, den richtigen Link zu dem gesuchten Gebiet zu finden.

UB M arburg

Abb. 2: Hompage der Universitätsbibliothek Marburg

Die erste Seite der Homepage der Universitätsbibliothek Marburg ist sehr kurz und all-

gemein gehalten. Man bekommt Hinweise zu:

- Literaturrecherche und Literaturbestellung:

Þ Inhalt des OPACs und Zugang dazu

_____________________________________________________________________________________

Þ CD-ROM-Datenbanken

Þ Elektronisches Textarchiv

Þ Dokumentlieferdienste ( subito)

Þ KVK (Karlsruher Virtueller Katalog)

Þ Erklärung der Fernleihe

Þ Vorstellung der Marburger Bibliographie

- Lokale und überregionale fachbezogene Informationen

Bibliotheken in Marburg und anderswo; auch Bibliotheksverbünde und andere über-

greifende, bibliotheksrelevante Einrichtungen

- Informationen und Dienste im Internet:

Þ Suchmaschinen

Þ Adressen- und Telefonauskunft

Þ W örterbücher

Þ Links zu anderen Universitäten und Universitätsbibliotheken

Þ W ichtige W W W -Verbindungen

Þ uvm.

- Führungen, Einführungen und Schulungen

Þ Termine zu Führungen in der Bibliothek bzw. Telefonnummern zur Absprache

von allgemeinen Einführungen und Schulungen.

Þ auch direkte Antworten auf Fragen, die die Benutzung der Bibliothek

betreffen, wie z.B. W ie und wo nutze ich CD-ROM-Datenbanken?, etc.

- Termine zu Einführungen in die Online-Dienste der Bibliothek. Dabei wird

unterschieden nach:

Þ OPAC

Þ CD-ROM

Þ Bibliotheken und bibliographische Dienste im Internet

- Fachspezifische Einführung in einzelne CD-ROM-Datenbanken nach Absprache

( Medline, Psyclit, Psyndex)

- Termine zur Einführung mit fachlicher Schwerpunktsetzung

- Online-Kataloge im Bibliothekssystem Marburg:

Þ Online-Gesamtkatalog der Philipps-Universität Marburg ( W ebOPC)

Þ W eitere Marburger Kataloge

Þ Hessische Kataloge

Þ Kataloge außerhalb Hessens

Þ Telnet-Zugang zu Marburger und hessischen Katalogen

- Zugang zu dem Bestellsystem ^Maria~.

Durch eine alphabetische Buchstabenliste auf der ersten Seite der Homepage soll den

Benutzern eine schnellere Suche zu seinem Interessengebiet ermöglicht werden. Sie

müssen nur den Anfangsbuchstaben des gesuchten Begriffes anklicken und schon

macht sich der Computer auf die Suche (z.B. Marburger Bibliographie findet man unter

dem Buchstaben ^M~). W issen die Benutzer jedoch nicht die genaue Formulierung ihres

gesuchten Interessengebietes können sie die Buchstabenleiste nicht verwenden, son-

_____________________________________________________________________________________

dern müssen sich über die angebotenen Links zu einem Begriff durchsuchen.

Schwierig wird es dann für die Benutzer, wenn ihnen das nötige bibliothekarische

Fachjargon fehlt.

Im Vergleich der beiden Homepages der Universitätsbibliotheken ist festzustellen, daß

die Homepage der UB Gießen sehr umfangreich und unübersichtlich ist. Die Benutzer

werden von einer wahren Informationsflut überschwemmt und wissen dann nicht mehr

genau, wo sie zuerst schauen sollen.

Die Homepage der UB Marburg ist dazu im Gegenteil etwas kurz geraten. Die Benutzer

brauchen schon genaue Vorstellungen von dem, was sie suchen oder wenigstens so-

viel Geduld, sich zum dem gewünschten Begriff durchzuklicken.

Hat man sich jedoch erst mal den richtigen Durchblick bei beiden Homepages ver-

schafft, so sind sie sehr informativ und helfen, sich besser im Bibliotheksalltag zu-

rechtzufinden.

Es handelt sich hierbei um eine persönliche Meinung. Eine generelle und objektive Be-

wertung erscheint uns als sehr schwierig.

_____________________________________________________________________________________

4 Besucherbefragung in den Universitätsbibliotheken Gießen und

M arburg

4.1 Warum eine Besucherbefragung?

Im Rahmen unserer Projektarbeit zum Thema: �Auskunftsbibliothekare an wissen-

schaftlichen Bibliotheken - vom wandelnden Brockhaus zum kundenorientierten Infor-

mationbroker^ haben wir eine Besucherbefragung in unseren Ausbildungsbibliotheken

(UB Gießen und UB Marburg) durchgeführt.

W ir wollten wissen,

- mit welchen Informationsmitteln die Besucher arbeiten,

- wie sie mit ihnen zurechtkommen bzw. wann und in welcher Form sie die Hilfe

von Bibliothekaren in Anspruch nehmen,

- wie sie diese Hilfe bewerten und

- welche W ünsche und Kritikpunkte sie haben.

Unser Ziel war es, einen Eindruck zu gewinnen, wie die Besucher die Qualität der In-

formationsvermittlung beurteilen, welche Schulungen besonders erfolgreich sind oder

eventuell fehlen. Der Service im Benutzungs- und Auskunftsbereich wird nicht nur von

den Bibliotheksbenutzern (Personen, die in der Bibliothek angemeldet sind und einen

Leseausweis besitzen), sondern auch von Besuchern in Anspruch genommen. Aus

diesem Grund entschieden wir uns für eine Besucherbefragung. Das heißt, wir befrag-

ten Personen, die sich in der Bibliothek aufhielten, unabhängig davon, ob sie einen

Bibliotheksausweis besitzen oder nicht.

Beim Personal der Bibliotheken war das Interesse an den Ergebnissen der Umfrage

sehr groß.

Auf der Suche nach bereits durchgeführten Befragungen, die uns als Vorbild dienen

könnten, stellten wir fest, daß es speziell zu dem von uns gewählten Thema wenig

Material gab. Die meisten Befragungen wurden an öffentlichen Bibliotheken durch-

geführt. Befragungen an wissenschaftlichen Bibliotheken gab es Anfang der 70er Jahre

und einige wenige aus neuerer Zeit (vgl. dazu Literaturverzeichnis). Der Informations-

und Auskunftsservice wurde im Rahmen einer allgemeinen Befragung zur Bibliothek

meist nur mit zwei, maximal drei Fragen bedacht. Häufig war die Frage: �W ie freundlich

ist das Personal?^ Die Frage, wie der Besucher an gewünschte Literatur gelangt (Kata-

loge, Beschilderung usw.) wurde auch oft gestellt. Ansonsten standen Öffnungszeiten

und Atmosphäre der Bibliothek sowie Hobbys und Leseinteressen der Benutzer im

Vordergrund. Nichtsdestotrotz gaben uns diese Befragungen Anregungen zur Gestal-

tung unseres Fragebogens.

Ein weiteres Hilfsmittel war das Buch �Besucherbefragungen in Bibliotheken^ von Inge-

borg Stachnik. Das Buch ist eine informative, kurze Anleitung zur Durchführung von

Befragungen durch Bibliothekare.

Den ersten Entwurf unseres Fragebogens testeten wir sowohl in Gießen als auch in

Marburg an einigen Freunden. Die Unstimmigkeiten, die sich bei diesem � Pretest^ erga-

ben, nutzten wir, um den Fragebogen zu verbessern.

Für die Auswertung der Befragung war Heidtmann, Frank: �Materialien zur Benutzer-

forschung : aus einer Pilotstudie ausgewählter Benutzer der Universitätsbibliothek der

Technischen Hochschule Berlin^ hilfreich.

4.2 Durchführung der Besucherbefragung

Die Fragebögen der UB Gießen und UB Marburg unterscheiden sich nur geringfügig

voneinander, um die Ergebnisse vergleichbar zu machen. Unterschiede gibt es bei der

_____________________________________________________________________________________

Frage nach räumlichen Gegebenheiten und bei der Internetschulung für Besucher, die

nur in der UB Marburg angeboten wird (s. Anhang 7.1 und 7.2).

In Gießen fand die Befragung am Mittwoch, den 1. Juli von 9.00 bis 12.30 Uhr und am

Donnerstag, den 2. Juli von 15.00 bis 17.15 Uhr statt. Die Befragung wurde in der Ein-

gangshalle der Universitätsbibliothek durchgeführt. Die Fragebögen wurden vor Ort

ausgefüllt, den Befragten wurde ein Tisch, Stifte und Süßigkeiten zur Verfügung ge-

stellt. W ir waren immer in der Nähe und konnten somit Unklarheiten zum Fragebogen

sofort klären.

Der Vorteil des Standortes Eingangshalle besteht darin, daß alle Besucher der Biblio-

thek die Eingangshalle queren, egal welchen Bereich sie benutzen wollen. Die Anzahl

der potentiellen Probanden war also sehr hoch. W ir sprachen 380 Besucher der Biblio-

thek an, 166 waren bereit, den Fragebogen auszufüllen. Die häufigste Begründung,

den Fragebogen nicht auszufüllen, war Zeitmangel. Von den 166 ausgefüllten Frage-

bögen wurden 97 in die Auswertung aufgenommen. Die anderen Fragebögen waren

entweder unvollständig oder so fehlerhaft ausgefüllt worden, daß wir sie nicht in die

Auswertung einbeziehen konnten.

Hier zeigt sich der Nachteil des Standortes Eingangshalle: durch die große Unruhe in

der Halle fehlte wohl vielen Befragten die Konzentration und die Ausdauer für ein kor-

rektes Ausfüllen des Fragebogens. Aber auch unsere Fragen waren nicht so klar und

verständlich, wie wir hofften. (vgl. Kap. 4.3)

In Marburg entschieden wir uns gegen eine Befragung in der Eingangshalle und wähl-

ten statt dessen den Katalogsaal im 1. Stock, also den Raum, in dem sich auch die

Auskunft der UB Marburg befindet.

In der Eingangshalle hätten wir vermutlich überwiegend Besucher angetroffen, die auf

dem W eg in die Ortsleihe, die Lehrbuchsammlung oder den Lesesaal und nicht zur

Auskunft gewesen wären. Im Vergleich hierzu erschien uns die W ahrscheinlichkeit

relativ hoch, daß die Benutzer, die sich im Katalogsaal aufhalten, auch schon einmal

die Auskunft um Rat gefragt haben. Ein weiterer Vorteil des Katalogsaal bestand für

uns darin, daß es dort einige Tische und Stühle gibt, an denen die Fragebögen in Ruhe

ausgefüllt werden konnten.

In Marburg fand die Befragung am 1. Juli von 10.30 bis 18.00 Uhr und am 2. Juli von

9.30 bis 18.00 Uhr statt. W ir baten 191 Personen, einen Fragebogen auszufüllen. 29

Personen lehnten ab, da sie entweder keine Zeit bzw. keine Lust hatten (21 Personen)

oder weil sie sich nur zum Lernen in der Bibliothek aufhielten und eine Bearbeitung un-

seres Fragebogens daher nicht sinnvoll erschien (8 Personen).

In der Regel baten wir darum, den Fragebogen sofort auszufüllen und abzugeben. Bei

38 Personen machten wir allerdings eine Ausnahme, da sie fest versprachen, den aus-

gefüllten Fragebogen zu einem späteren Zeitpunkt in der UB abzugeben. Dies wurde

allerdings nur in einem einzigen Fall tatsächlich getan. Insgesamt wurden uns 124

Fragebögen zurückgegeben. Von diesen werteten wir 101 Bögen aus. Die übrigen 23

mußten wir leider außer acht lassen, da sie entweder fehlerhaft oder sehr unvollständig

ausgefüllt worden waren.

4.3 Ausw ertungsverfahren

Die Auswertung wurde mit Excel 5.0 durchgeführt. Die Gießener und die Marburger

Befragungen werteten wir separat, d.h. in unterschiedlichen Datensätzen aus. Dies bot

uns große arbeitstechnische Vorteile.

Im Rahmen dieser Projektarbeit stellen wir die Ergebnisse beider Befragungen im

Vergleich dar (s. Kap. 4.4).

Es zeigte sich, daß einige Benutzer nicht mit den von uns formulierten Fragen zurecht-

kamen. Bei Frage 4 wurden häufig Zensuren vergeben oder auch nur Kreuze gemacht,

_____________________________________________________________________________________

36

anstatt eine Rankingliste zu erstellen. Die Beantwortung von Frage 10 war auch für

viele zu komplex und zu schwierig. W ir mußten also bei der Auswertung Abstriche

machen.

In der Kategorie �keine Angaben^ sind die Fragebögen enthalten, bei denen die je-

weilige Frage nicht ausgefüllt war, aber auch die, bei denen die Frage so falsch beant-

wortet war, daß sie nicht in die Auswertung einbezogen werden konnte (z.B. wenn

Zensuren vergeben wurden, anstatt eine Rankingliste zu erstellen).

4.4 Ergebnisse der Besucherbefragung

Frage 1: W ie häufig besuchen Sie die UB zur Zeit?

Gießen:

31%

49%

14%

6%

Täglich

Mind. 1x/ W oche

Mind. 1x/ Monat

Seltener

Abb. 3a:

Marburg:

21%

52%

21%

6%

Täglich

Mind. 1x/ W oche

Mind. 1x/ Monat

Seltener

Abb. 3b:

In Gießen liegt der Anteil der Befragten, die die UB täglich besuchen mit 31 % deutlich

höher als in Marburg (21 %). Die Anteile der Benutzer, die mindestens einmal pro W o-

che in die UB gehen, liegen sehr nah beieinander (Gießen: 49 %; Marburg 52%).

Faßt man beide Gruppen zusammen, ergibt sich für Gießen und Marburg eine gut ver-

gleichbare Besucherstruktur. In Gießen besuchen 80 % der Befragten die UB einmal in

der W oche bzw. häufiger, in Marburg sind es 73 %.

Frage 2: W ie häufig benutzen Sie die verschiedenen Bereiche der Bibliothek? Bitte er-

stellen Sie eine Rangliste von 1 (= am meisten) bis 5 (am seltensten).

Gießen

1

2

3

4

5

Lesesaal/Freihand Leihstelle Kataloge/Bibliogr. Lehrbuchsammlung Auskunft

BereichederBibliothek

Rankingskala

Mittelwert

Abb. 4a:

Marburg:

1

2

3

4

5

Kataloge/Bibliogr. Leihstelle Lesesaal Lehrbuchsammlung Auskunft

BereichederBibliothek

Mittelwert

Abb. 4b:

In dieser Frage sollten die Besucher selbst einschätzen, wie häufig sie verschiedene

Bereiche der Bibliothek nutzen.

Hierzu führten wir fünf Bereiche auf (Auskunft, Kataloge/Bibliographien, Lehrbuch-

sammlung, Leihstelle, Lesesaal) und baten darum, sie in eine Reihenfolge von 1 (= am

meisten genutzt) bis 5 (= am wenigsten genutzt) zu bringen.

Da bei allen Bereichen die Extremwerte 1 und 5 erreicht wurden, haben wir uns bei der

Darstellung der Ergebnisse auf die Mittelwerte beschränkt (s. Abb. 4a und Abb. 4b). Die

Bereiche sind auf der Abszisse von links nach rechts nach sinkender Bedeutung

angeordnet, d.h. der Bereich, der am häufigsten genutzt wird, befindet sich direkt rechts

neben der Ordinate.

In Gießen wird der Freihandbereich / Lesesaal am häufigsten genutzt, in Marburg da-

gegen die Kataloge / Bibliographien. Dies hat sicherlich damit zu tun, daß die Gießener

Bestände zu einem großen Teil frei zugänglich im Freihandbereich aufgestellt sind,

_____________________________________________________________________________________

37

während sich die Marburger Bestände überwiegend im geschlossenen Magazin befin-

den und daher vor der Benutzung im Katalogsaal bestellt werden müssen.

Die Auskunft wird in beiden Bibliotheken als der Bereich eingeschätzt, der am we-

nigsten genutzt wird. Interessant ist dieses Ergebnis im Vergleich zur Auswertung der

Frage 4 (s.u.).

Frage 3: W as machen Sie, wenn Sie einen Buchtitel, einen Verfasser oder Literatur zu

einem Thema suchen? Kreuzen Sie an, was für Sie zutrifft. Mehrfachnennun-

gen sind möglich.

Gießen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ich nutzeden Zettelkatalog.

Ich nutzeden OPAC

Ich suchein Bibliographien

(gedruckt oder auf CD-ROM)

Ich stöbereim

Freihandbereich/Lesesaal.

Ich wendeich an d.

MitarbeiterInnen d. Bibliothek.

Ich frageandere Besucher.

Ich fragemeineFreunde.

Mögliche Handlungsweisen

Anteil in Prozent keineAngaben

nie

manchmal

meistens

Abb. 5a:

Marburg:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ich nutzeden Zettelkatalog.

Ich nutzeden OPAC.

Ich suchein Bibliographien

(gedruckt oder auf CD-ROM).

Ich stöbereim

Freihandbereich/Lesesaal

Ich wendemich an d.

MitarbeiterInnen d. Bibliothek.

Ich frageandere Besucher.

Ich fragemeineFreunde

Anteil in Prozent keineAngabe

nie

manchmal

meistens

Abb. 5b:

Mit dieser Frage wollten wir herausfinden, wie sich die Besucher weiterhelfen, wenn Sie

einen Buchtitel, einen Verfasser oder Literatur zu einem bestimmten Thema su chen.

Auf der Ordinate sind mögliche Verhaltensweisen aufgeführt. Auf der Abszisse läßt sich

für jede Verhaltensweise ablesen, wie groß der Anteil der Befragten ist, die sich

meistens, manchmal bzw. nie in dieser W eise verhalten oder keine Angabe gemacht

haben.

Auffallend ist, daß sowohl in Gießen als auch in Marburg der OPAC sehr häufig ge nutzt

wird. In Gießen sagen 81,44 % der Befragten, daß sie ihn meistens, 9,28 % daß sie ihn

manchmal nutzen. In Marburg sind es 95,05 % bzw. 4,95 %.

In Gießen fragen 9,28 % meistens, 63,92 % manchmal die Mitarbeiter der Bibliothek. In

Marburg sind es 5,94 % bzw. 59,41 %.

In der Mehrzahl der Fälle scheinen die Besucher offensichtlich ohne die Hilfe der

Auskunft an geeignete Literatur zu gelangen.

Frage 4: W ie helfen Sie sich, wenn bei der Nutzung des OPACs, des Zettelkatalogs,

der CD-ROM-Datenbanken oder des Internets Schwierigkeiten auftreten?

Stellen Sie für jedes Medium eine Rangfolge (1 - ...) Ihrer Verhaltensweisen

auf.

Gießen: Marburg:

_____________________________________________________________________________________

38

1

2

3

4

5

Ich bi tted.

Auskunftspersonal

um Hilfe.

Ich lesed. jeweiligen

Infoblätter.

Ich frage andere

BesucherInnen d.

Bi bliothek.

Ich gebe auf.

M ögliche Handlungsweisen

Mittelwerte der Rankingskala

Zettelkatalog

OPAC

CD-ROM

Abb. 6a:

1

2

3

4

5

Ich bitted.

Auskunftspersonal

um Hilfe.

Ich frageandere

BesucherInnen d.

Bibliothek.

Ich lesedie

jeweiligen

Infoblätter.

Ich gebeauf.

Mögliche Handlungsweisen

Zettelkatalog

OPAC

CD-ROM

Internet

Abb. 6b:

Bei dieser Frage sollten sich die Besucher überlegen, wie sie sich helfen, wenn bei Be-

nutzung des Zettelkatalogs, des OPACs, der CD-ROM-Datenbanken oder des Inter nets

(

Õ nur Marburg) Probleme auftreten. W ir gaben vier potentielle Handlungsweisen vor.

Zusätzlich gaben wir die Möglichkeit, weitere - eigene - Verhaltensweisen anzuge ben.

Hiervon wurde allerdings sehr wenig Gebrauch gemacht. Von einzelnen Befrag ten wurden folgende Varianten genannt:

� Ich versuche selbst zur Lösung zu kommen, zu experimentieren.

� I ch informiere mich "extern"/ vorher über das gewünschte Medium.

� Ich frage Freunde.

� Ich prüfe die Richtigkeit der Angaben.

Die Handlungsweisen sollten - für jedes Medium - in eine separate Rangfolge ge bracht

werden.

In Abb. 6 sind auf der Abszisse die möglichen Handlungsweisen angeführt und auf der

Ordinate die Rankingskala. Um die Vergleichbarkeit aller Fragebögen zu gewähr leisten,

haben wir in der Graphik nur die von uns vorgegebenen Handlungsweisen aus gewertet,

da sie von allen Befragten beurteilt werden konnten.

Dargestellt sind die jeweiligen Mittelwerte, wobei die Handlungsweisen auf der Abszis se

von links nach rechts nach sinkender Bedeutung aufgeführt sind.

Auffallend ist, daß sich sowohl in Gießen als auch in Marburg bei allen Medien eine

ähnliche Rangfolge der Verhaltensweisen zeigt. Bei Problemen wenden sich die Be-

sucher vor allem an die Mitarbeiter der Auskunft. W ährend die Gießener als nächstes

die Infoblätter lesen, bevor sie andere Besucher fragen oder gar aufgeben, liegt in

Marburg die Befragung anderer Bibliotheksbesucher knapp vor dem Lesen der In-

foblätter. Dies gilt vor allem für Fragen zum Internet. Bei OPAC, CD-ROM-Daten banken

und Zettelkatalog liegen die W erte so nah beieinander, daß sich keine ein deutige

Aussage treffen läßt.

Frage 5: Haben Sie schon einmal an einer Schulungsveranstaltung teilgenommen?

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen möglich, die Prozentangaben

beziehen sich auf die Gesamtheit der Befragten; Gießen: n = 97, Marburg: n =

101;

Gießen: Marburg:

_____________________________________________________________________________________

39

36,08%

20,62%

3,09%

58,76%

0%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Führung OPAC-Einführung CD-ROM-Schulung keineSchulung keineAngabe

Schulungsveranstaltung

Anteil der Befragten in Prozent

Abb. 7a:

60,40%

33,66%

8,91% 8,91%

34,65%

0,99%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Führung OPAC-

Einführung

CD-ROM-

Schulung

Internetschulung keineSchulung keineAngabe

Schulungsveransta ltung

Abb. 7b:

In Abb. 7 werden die Prozentsätze der Besucher dargestellt, die schon einmal an einer

Schulung teilgenommen haben.

Sowohl in Gießen als auch in Marburg ist die �klassische Führung durch die Biblio thek^

die am häufigsten besuchte Schulungsveranstaltung. In Gießen haben 36,08 % der

Befragten an einer Führung teilgenommen. In Marburg sind es 60,40 %.

An zweiter Stelle liegt die OPAC-Einführung mit 20,62 % in Gießen und 33,66 % in

Marburg. An einer CD-ROM-Schulung haben in Gießen 3,09% teilgenommen, in

Marburg 8,91 %. Damit erfreut sich die CD-ROM-Schulung in Marburg der gleichen

Akzeptanz wie die Internetschulung (auch 8,91%).

Der Anteil derjenigen, die noch nicht an einer Schulungsveranstaltung teilgenommen

haben, ist mit 58,76% in Gießen deutlich höher als in Marburg (34,65%).

Einige Benutzer gingen auf unsere Bitte ein und gaben an, warum sie noch nie eine

Schulungsveranstaltung besucht haben. Ihre Erklärungen lauteten z.B.

Ich nahm nie teil, weil...

Gießen

- ich mich meistens ganz gut

zurechtfinde und bei Problemen

immer freundlich Hilfe erhalte

- nicht nötig.

- ich zu faul bin (leider, würde vieles

er leichtern).

- mir Bekannte oder TutorInnen die

Benutzung der Bibliothek und der

Kataloge erklärt haben.

- ich noch nie davon gehört habe.

- ich keine Zeit hatte.

- ich mich schon alleine einigermaßen

durchgeboxt habe.

- ich es mir selbst beigebracht oder

Freunde gefragt habe

Marburg

- ich im allgemeinen auch so damit

um gehen kann.

- ich zuviel anderes im Kopf hatte.

- ich noch keine Gelegenheit dazu

hatte.

- klappt auch so.

- mir das Infomaterial vor Ort bzw.

das eigene Austesten ausreichend

Hilfe geboten hatten.

- man sich leicht selbst helfen kann.

- keine Lust gehabt.

- wir das in unserer Tutoriumgruppe

ge macht haben (Führung, OPAC,

CD-ROM)

- sich die Programme weitgehend von

selbst erschließen und bei

Problemen das Auskunftspersonal

sehr hilfreich ist.

Gießen: Marburg:

_____________________________________________________________________________________

40

20%

15%

1%

59%

1%

3%

1%

Führung

OPAC-Einführung

CD-ROM-Schulung

Führung+OPAC-Einführung

OPAC-Einführung+CD-ROM-

Schulung

Führung+OPAC-Einführung+CD-

ROM-Schulung

keineSchulung

Abb. 8a:

22%

24%

34%

1%

1%

2% 3% 4% 4%

1%

3% 0%

1%

Führung

OPAC-Einführung

CD-ROM-Schulung

Internetschulung

Führung+OPAC-Einführung

Führung+CD-ROM-Schulung

Führung+Internetschulung

Führung+OPAC-Einf.+CD-ROM-S.

Führung+OPAC-Einf.+

Internetschulung

Führung+CD-ROM-S.+

Internetschulung

Führung+OPAC-Einführung+

CD-ROM-S.+Internetschulung

keine Schulung

keine Angabe

Abb. 8b:

In Abb. 8 haben wir die Anteile der Befragten zusammengestellt, die an keiner Schu-

lung, nur an einer oder aber an mehreren Schulungsveranstaltungen teilgenommen

haben.

W ir wollten wissen, ob die Beteiligten eher nur eine Schulung besucht haben oder ob

sie überwiegend an einer bestimmten - �besonders beliebten^ - Kombination teil-

genommen haben.

Verblüffend ähnlich sind die Anteile der Besucher, die nur an einer Führung teilge-

nommen haben (Gießen: 20 %, Marburg 22 %). W ährend dies für Gießen der höchste

W ert ist, ist in Marburg die Kombination aus Führung und OPAC-Einführung noch

beliebter (24 %). Diese Kombination erzielt in Gießen den zweithöchsten W ert (15 %).

Sowohl in Marburg als auch Gießen wurden alle angebotenen Schulungen nur von 1 %

der Befragten besucht.

Die hohen Anteile der Besucher, die an keiner Schulungsveranstaltung teilgenom men

haben, wurden bereits anhand der Abb. 7 diskutiert.

Frage 6: W ie bewerten Sie die von Ihnen besuchte(n) Veranstaltunge(n)? Bewerten Sie

bitte mit Hilfe von Schulnoten von 1 (= sehr gut) bis 6 (= ungenügend).

Gießen:

1

2

3

4

5

6

Führung OPAC CD-ROM

Schulung

Noten

schlechtesteNote

beste Note

Mittelwert

Abb. 9a:

Marburg:

1

2

3

4

5

6

Führung OPAC CD-ROM Internet

Schulung schlechtesteNote

beste Note

Mittelwert

Abb. 9b:

In der Abb. 9 sind auf der Abszisse die verschiedenen Schulungsveranstaltungen

(Führung, OPAC-Einführung, CD-ROM-Schulung, Internetschulung) und auf der Or-

dinate die Noten von 1 - 6 aufgetragen. Die Befragten sollten möglichst jede der von

Ihnen besuchten Schulungsveranstaltung mit einer Schulnote bewerten. Obwohl in

dieser Graphik die Mittelwerte sicherlich am aussagekräftigsten sind, haben wir auch

die jeweils beste bzw. schlechteste Note, die für eine Schulungsveranstaltung ver gebe n

wurde, eingezeichnet.

_____________________________________________________________________________________

Bei der Betrachtung der Mittelwerte fällt auf, daß die Veranstaltungen durchweg mit

�gut^ benotet wurden. In Gießen wurden die Führungen im Mittel mit 2,34, die OPAC-

Schulungen mit 2,23 und die CD-ROM-Schulungen mit 2,0 bewertet. In Mar burg wurde

für die Führungen im Mittel eine 2,05 vergeben, für die Schulungen zum OPAC eine

2,15, zu den CD-ROMs eine 1,89 und zum Internet eine 2,50.

Natürlich ist eine derartige Bewertung subjektiv, da die verschiedenen Teilnehmer in

der Regel immer auch unterschiedliche Erwartungshaltungen an die Veranstaltung

haben. Aber im Mittel dürfte sich das bei der Zahl der Befragten ausgleichen.

Die Extremwerte, z.B. die Note 5 als schlechteste Bewertung einer Marburger Inter-

netschulung, beruhen allerdings z. T. nur auf der Meinung einzelner Personen. In

diesem Fall stellt sich die Frage, welche Erwartungen die Besucher an die Schu lung

gestellt haben. Ob sie z.B. bei der Internetschulung erwarteten, eine generelle

Einführung zu erhalten oder eine auf die Literatursuche abgestimmte.

In Gießen wurden die Führungen teilweise mit der Note 5 bewertet. Auch dies könn te

darin begründet sein, daß die Gruppen, die sich bei einer Führung zusammenfin den,

teilweise sehr heterogen sind. W ährend auf der einen Seite erste allgemeine

Grundkenntnisse gewünscht werden, erwarten andere - �fortgeschrittenere^ - Teil-

nehmer, daß ihnen speziellere Kenntnisse vermittelt werden. Eine Veranstaltung mit

einer derart heterogenen Gruppe kann nicht optimal sein.

W ir baten die Besucher, ihre Beurteilung möglichst zu begründen. Hier einige, z. T.

recht unterschiedliche Erläuterungen:

Gießen

- Die Führungen sind leicht

verständlich und benutzerorientiert.

Man kann im mer Fragen stellen. Die

OPAC-Einfüh rung sind gut mit

Beispielen unterlegt. Das Personal

ist freundlich und kompetent.

- Kurz und präzise und kompetent,

prakti sche Rechercheübungen

kommen zu kurz

- Führung und Einführung waren oft

zu kurz bzw. in zu großen Gruppen

veran staltet

- Die Führung hat damals meine

Fragen weitestgehend beantwortet.

Die Funk tion des OPAC (bzw. CD-

ROM) ist mit einer Einführung nicht

abzudecken. Hier ist � learning by

doing^ angesagt.

- Ich habe nichts neues erfahren.

- Führer konnte selbst nicht mit OPAC

umgehen. Auf den CD-ROM-

Bereich wies er nur mit dem

Verweis auf die Auskunft hin.

- kompetent, kurz, Zeit für Fragen.

- zu viel W issen, zu schnell

vorgetragen

Marburg

- Ich hab´s verstanden, also muß es

gut gewesen sein.

- Die Einführungen waren gut, aber

et was zu überfüllt.

- Guter Überblick, aber sehr viel Infor-

ma tion auf einmal.

- Als erste allgemeine Einführungen

sind die Veranstaltungen durchaus

positiv zu bewerten, bleiben

allerdings zu oberflächlich, so daß

eine weitere eige ne

Auseinandersetzung von Nöten ist.

- Die Führungen sind leider oft zu

schnell, so daß man später oft

nachfra gen muß. Das Personal ist

aber sehr freundlich und hilfsbereit

und hilft im mer.

- viel zu lange Einführung, falsche

Schwerpunktsetzung, fehlende

Erklä rung bestimmter

Serviceleistungen (z. B. Fernleihe)

- Zu oberflächlich. Als Studentin im

Hauptstudium habe ich gezielte

(spezi fische) Fragen bei der

Literaturrecher che.

- Die Einführung stand für mich ganz

_____________________________________________________________________________________

- Ist hilfreich, um sich grob zu

orientieren.

- Die Führung war sehr ausführlich, je-

doch konnte man ohne

Begleitmaterial (z.B. Handzettel) nur

wenig behalten.

am Anfang des Studiums. So war

ich von den ganzen Infos über

Bibliographien, Katalogsaal,

Lesesaal etwas erschla gen.

- Vermittlung solider

Grundkenntnisse.

- Allgemein gehalten, da Gruppen aus

Studierenden verschiedener Fächer

bestehen. Deshalb ist eine

fachspezi fische Einführung

unerläßlich.

- Kompetente, kurz gefaßte

Einführung durch nette Leute.

- Führung durch Bibliothekspersonal

zu lang, zu viele Infos, die für den

Anfän ger noch nicht interessant

sind.

- Die Veranstaltungen werden sehr

kom petent geleitet. Allerdings ist die

Grup penzahl bei der von mir

besuchten Ver anstaltung zu groß

gewesen.

- Führung: es werden keine

schriftlichen Memos und

Übersichtspläne und Lite-

raturhinweise ausgeteilt. Es wird

nicht genügend auf die

Serviceleistungen der Auskunft

hingewiesen.

Frage 7: Ist die Auskunftsstelle Ihrer Meinung nach leicht zu finden?

Gießen:

Ja

88%

Nein

11%

Keine

Angabe

1%

Abb. 10a:

Marburg:

Ja

93%

Keine

Angabe

3% Nein

4%

Abb. 10b:

Abbildung 10 zeigt ein Ergebnis, mit dem wir weder in Gießen noch in Marburg ge-

rechnet haben. Eine überwältigende Mehrheit von 88 % (Gießen) bzw. 93 % ( Mar burg )

war der Meinung, daß die Auskunft leicht zu finden ist.

Dieses deutliche Ergebnis erstaunt auf den ersten Blick vor allem für Marburg. In der

Universitätsbibliothek Marburg befindet sich die Auskunft keineswegs an zentraler,

leicht erkennbarer Stelle im Erdgeschoß, sondern im 1. Stock im Katalogsaal, und ist

so gut wie gar nicht ausgeschildert (vgl. Kap. 2.1).

_____________________________________________________________________________________

43

Bei der W ertung dieses Ergebnisses darf allerdings nicht außer acht gelassen wer den,

daß die Befragung in Marburg im Katalogsaal, also in dem Raum, in dem sich auch die

Auskunft befindet, durchgeführt wurde

Das ebenfalls eindeutige Ergebnis für Gießen zeigt, daß sich die Besucher besser in

der Bibliothek zurechtfinden, als wir geglaubt haben.

Zu beachten ist, daß die Mehrheit der Befragten sowohl in Gießen als in Marburg unter

der Auskunft das gleiche versteht wie wir (s. Frage 8).

Frage 8: W o befindet sich Ihrer Meinung nach die Auskunft?

Gießen:

3, 1%

1, 0%

1, 0%

2, 1%

1, 0%

4, 1%

5, 2%

4, 1%

1, 0%

18,6%

19,6%

33,0%

6, 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keine Ahnung

OL+Sperre+Freihand+Sachkat.

Sperre+Freihand+Sachkat.

OL+Sperre+Freihand

OL+Sperre+Sachkat.

Sperre+Freihand

Freihand+Sachkat.

OL+Freihand

OL+Sachkat.

Sperre

Freihandbereich

Sachkatalog

Ortsleihe

Potentielle "Standorte der Auskunft"

Anteil in Prozent

Abb. 11a:

Marburg:

0%

1,0%

3,0%

1,0%

12,9%

2,0%

79,2%

1,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keine Ahnung

LS+Katsaal+OL+Eingangshalle

LS+Katsaal+OL

Katsaal+Ortsleihe

LS+Katsaal

Lesesaal

Katalogsaal

Eingangshalle

Potentielle "Standorte" der Auskunft

Anteil in Prozent

Abb. 11b:

Diese Frage ist im Zusammenhang mit der vorhergehenden zu sehen, da wir her-

ausfinden wollten, ob die Befragten unter �der^ Auskunft das gleiche verstehen, wie wir

auch.

W ir gaben verschiedene mögliche Standorte vor.

In Gießen waren es: