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1. Einleitung

Die Optimierung und Erweiterung des Dienstleistungsspektrums einer Universi-
tatsbibliothek ist ein permanenter Prozess, der insbesondere im Zuge der Ent-
wicklung von Informationstechnologien sowie einer verstarkten Kundenorientie-
rung deutlich an Intensitat gewonnen hat. Fur den Erfolg dieser Verbesserungs-
bestrebungen ist es entscheidend, mdglichst viele alternative Entwicklungsper-
spektiven aufzudecken, um sich anschlieBend anhand objektiver Kriterien fir die
beste Mdglichkeit zu entscheiden. Die Ermittlung innovativer Serviceangebote
fir Universitétsbibliotheken sowie deren zukunftsgerichtete Uberpriifung und die
Ableitung konkreter Handlungsempfehlungen ist Zielsetzung des DFG-Projektes
ProSeBiCA (Prospektive Steuerung der Serviceangebote von wissenschaftlichen
Bibliotheken mittels Conjoint-Analyse), das gegenwartig an der Universitét Biele-
feld in Kooperation mit der Brandenburgischen Technischen Universitat Cottbus
und der Johns Hopkins University, Baltimore, USA durchgefiihrt wird. Die Uber-
prifung und Festlegung der ,besten“ Alternativen erfolgt dabei aus Nutzersicht.
Als optimal werden diejenigen Serviceangebote angesehen, die den Nutzerbe-
durfnissen bestmdglich Rechnung tragen. Wichtig ist, dass keine vorhandenen
Dienstleistungen unter dem Aspekt derzeitiger Nutzerzufriedenheit evaluiert,
sondern zukilinftige Optionen auf ihre Vorziehenswurdigkeit bzw. ihren potenziel-
len Nutzen hin bewertet werden. Eine ausfuhrliche Beschreibung des Gesamt-
kontextes und der Schwerpunkte des Vorhabens kann in Decker, Hermelbracht
(2004) in der Mai-Ausgabe dieser Zeitschrift nachgelesen werden. Die dort be-
schriebene Vorgehensweise ist nicht auf die Anwendung auf Universitatsbiblio-
theken beschriankt, sondern auch auf andere wissenschaftliche und 6ffentliche
Bibliotheken Ubertragbar. Das konkrete Anwendungsgebiet, in dessen Rahmen
sich die folgenden Ausfiihrungen bewegen, sind jedoch die Bibliotheken univer-
sitérer Einrichtungen.

An dieser Stelle soll ein Uberblick tiber die Ergebnisse des ersten Projekt-
schrittes, der Ideengenerierungsphase, gegeben werden. Die ermittelten Ser-
viceideen, die in einem hierflr eigens entwickelten nutzerorientierten Biblio-
theksservicerahmen eingebunden sind, bilden die Grundlage flr die weiteren
Analysen und stellen gleichzeitig einen aktuellen Stand der nutzerbasierten
Erwartungen, Winsche und Vorstellungen Uber die zukunftige Entwicklung
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der Bibliotheksangebote dar. Als solche kdnnen sie jedem, der im Kontext der
Universitétsbibliotheken handelt, sowohl auf strategischer als auch auf opera-
tiver Ebene interessante Impulse liefern. Welche dieser neuen Ideen aus Sicht
der Kunden einen hohen Nutzen stiften und damit fiir eine Implementierung
interessant sind, wird jedoch erst gegen Ende des Projektes feststehen und
zum gegebenen Zeitpunkt verdffentlicht werden.

2. Vorgehensweise

Im Zuge der Ermittlung neuer Dienstleistungen ist die Wahrnehmung von In-
novationsmaoglichkeiten ein erster wichtiger Schritt (vgl. Decker, Hermelbracht
(2004), S. 612), der als Basis fir die konkrete Findung und Entwicklung neuer
Ideen fungiert. Dabei sind unter ,neuen Ideen” sowohl noch nicht existierende
Services zu verstehen als auch Dienstleistungen, die an der einen oder ande-
ren Stelle moglicherweise bereits implementiert wurden, derzeit jedoch noch
nicht als gangiger Standard in Bibliotheken anzusehen sind. Die Durchfiihrung
von Sekundéranalysen und die Auswertung entsprechender Signale aus ver-
schiedenen Bereichen der Politik, Wirtschaft und Technik fihren h&ufig zum
Erkennen von Innovationspotenzialen oder auch direkt zur konkreten Ideen-
generierung. Flr die Ermittlung der neuen Ideen firr Bibliotheksservices im
Rahmen des ProSeBiCA-Projektes kamen neben globalen Sekundéranalysen
in Bibliotheken und Unternehmen eine Reihe weiterer MaBnahmen zur An-
wendung (Zeitraum: Mai — August 2004). So wurden an der Universitat Biele-
feld Ideen durch intensive Expertengesprache und E-Mail-Umfragen unter den
Mitarbeitern der Bibliothek, durch Studierende des Lehrstuhls fir BWL und
Marketing, sowie durch statistische Auswertungen von Bibliotheksnutzungs-
daten entwickelt. Weiterhin wurden Brainstorming-Workshops mit wissen-
schaftlichen Mitarbeitern und ausgewéhlten Bibliotheksmitarbeitern in Biele-
feld, Cottbus und Albany (New York) durchgefihrt. All diese MaBnahmen fiihr-
ten zur Generierung von insgesamt 260 neuen Ideen fir Bibliotheksservices.
Diese sind durch ihre Entstehungsgeschichte teilweise von den Gegebenhei-
ten an der UB Bielefeld beeinflusst bzw. darauf ausgerichtet. Viele der so er-
mittelten Ideen entstammen dabei gleichzeitig mehreren der genannten Quel-
len, was als Bestédtigung fiir die Wichtigkeit und Relevanz dieser Ergebnisse
angesehen werden kann. AuBerdem hat die Anzahl komplett neuer Ideenfun-
de mit der Zeit abgenommen, so hat z.B. die Rate an wiederholten Nennun-
gen von Ideen in den Workshops sukzessive zugenommen. Dies kann als
Hinweis auf die Vollstandigkeit der Erhebung bzw. einen erreichten Satti-
gungsgrad angesehen werden. Die neuen Serviceideen wurden in einer Da-
tenbank zusammengefasst und anhand einer eigens zu diesem Zwecke ent-
wickelten Kategorisierung strukturiert. Im folgenden Abschnitt werden die ein-
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zelnen Strukturelemente der Dienstleistungskategorisierung und ein Gros der
bisher ermittelten Ideen dargestellt.

3. Neue Serviceideen fiir Universitatsbibliotheken

Um die Meinung der Bibliotheksnutzer beziglich der Favorisierung bzw. Pra-
ferenz alternativer Auspragungsmaglichkeiten einer Dienstleistung abzufra-
gen, missen diese in eine aus Nutzersicht nachvollziehbare Ordnung ge-
bracht werden, d.h. die zur Bewertung stehenden alternativen Services mis-
sen den gleichen Zweck erfillen bzw. ein identisches Bedurfnis befriedigen.
Bei der Kategorisierung der Bibliotheksdienstleistungen wird also nicht die
bibliothekarische Sicht zugrunde gelegt, sondern eine Strukturierung aus Nut-
zersicht vorgenommen. Aspekte der praktischen Umsetzung oder verwal-
tungstechnischen Zuordnung von Services sind bei dieser Art der Fragestel-
lung nicht von Relevanz. So kdnnte z.B. die Ausstattung der Blicher mit RFID-
Chips zum einen der Selbstverbuchung, zum anderen aber auch der Siche-
rung gegen Diebstahl dienen. Obwohl dies aus Bibliothekssicht eine identi-
sche Dienstleistung darstellen wiirde, da die beiden genannten Aspekte aus-
fihrungstechnisch zusammenhéngen, sind die Mdglichkeiten, Medien selbst
an einem Terminal zu verbuchen und die erhéhte Sicherheit, Medien auch
wirklich an ihrem Standort vorzufinden und somit nutzen zu kénnen, zwei
ganzlich unterschiedliche Nutzenaspekte fur den Bibliothekskunden.

Das Angebot und die strukturierte Aufarbeitung von Informationen gehéren zu
den Aufgaben einer Bibliothek seit ihrer Entstehung. Noch vor 20 Jahren war
die Bibliothek mit dem Ort, an dem Blicher bzw. verschiedene Medien ange-
boten wurden, untrennbar verbunden. Auch heute bildet die Nutzung der
Réumlichkeiten vor Ort zum Lesen, Lernen und Arbeiten eine zentrale Kompo-
nente des Dienstleistungsspektrums einer Bibliothek. Inzwischen stellt jedoch
gerade der orts- und zeitunabhangig nutzbare Bestand digitaler Literatur und
Informationen eines der wichtigsten Charakteristika einer wissenschaftlichen
Bibliothek dar. Neben diesen beiden Bereichen gehéren auch die entspre-
chenden Informationen zur Verfligbarkeit und Nutzung der Medienangebote,
der lokalen Servicedienstleistungen und jeder Art der erweiterten Kommunika-
tion zwischen Nutzer und Bibliothek zum bibliothekarischen Kerngeschaft.
Somit z&hlen die Bereiche ,Medienbereitstellung”, ,Lern- und Arbeitsraum®
und ,Kommunikation® zu den Grundangeboten einer modernen
Universitatsbibliothek.

In letzter Zeit sind zusétzlich Aspekte wie die komfortablere Nutzung einer
Bibliothek und der Ausbau der Kundenorientierung verstarkt in den Blickpunkt
gerlckt. Diese Rahmenbedingungen der Bibliotheksnutzung beinhalten Servi-
ces wie z.B. die Gestaltung der Offnungszeiten, Erleichterungen beim Besuch
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der R&umlichkeiten (Parkplatze, Buspladne) oder erweiterte Funktionalitdten
des Bibliotheksausweises. Des Weiteren profilieren sich Bibliotheken durch
das Angebot von ergdnzenden Dienstleistungen, die urspriinglich nicht zum
(eigentlichen) Kerngeschéft gehoren, jedoch im Zuge der Weiterentwicklung
der Informations- und Kommunikationstechnologie, der Verdnderung allge-
meiner und fachspezifischer Rahmenbedingungen sowie einer stérkeren
»Kundenbindung“ zunehmend in den Bereich bibliothekarischer Geschéftsfel-
der riicken. Dazu z&hlen bspw. E-Learning-Angebote oder das Angebot kultu-
reller Veranstaltungen. Ein neues Gebiet, das im Zuge der Open-Access-
Diskussion verstarkt in das Blickfeld der Bibliotheken geriickt ist, bildet das
wissenschaftliche Publizieren. Inwieweit dieses zuklnftig Gegenstand der
Bemihungen einer Bibliothek sein sollte und wie eine konkrete Unterstitzung
von Publikationsprozessen gestaltet sein kann, ist noch weitgehend offen und
deshalb ein duBerst interessantes Untersuchungsobijekt. Die Erwartungen und
Woinsche der Bibliotheksnutzer sind in dieser Hinsicht noch unerforscht, wer-
den jedoch von entscheidender Relevanz fiir die Schaffung von entsprechen-
den Dienstleistungen sein. Die Bereiche ,Rahmenbedingungen®, ,Ergénzende
Dienstleistungen“ und ,Wissenschaftliches Publizieren“ werden im Rahmen
der vorgenommenen Strukturierung als Zusatzangebote behandelt, da sie
nicht zu dem gegenwaértigen Angebotsstandard einer Universitétsbibliothek
gehdren.

Angebote einer
Universitatsbib-
liothek

Grundangebote/ Zusatzangebote
Kerngeschéaft /Extras

[

I
Medienbereit-
stellung

gen

1 1 I 1 1
Lern- und Kommuni- Rahmen- Erganzende Wissenschaftl.
Arbeitsraum kation bedingungen || Dienstleistun- Publizieren

Abb. 1: Struktur der Dienstleistungen einer Universitétsbibliothek
aus Nutzersicht

Abbildung 1 liefert einen kompakten Uberblick Uiber die dargestellte Struktu-
rierung der Universitatsbibliotheksangebote aus Nutzersicht. Jede neue Idee
fur eine bibliothekarische Dienstleistung kann dabei einem dieser Bereiche
eindeutig zugeordnet werden. Im Folgenden werden ausgewéahlte Service-
Ideen vorgestellt, wobei die eben dargestellte Vorgehensweise bei der Zuord-
nung der Services zu den einzelnen Bereichen zugrunde gelegt wird.
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Es sei an dieser Stelle noch einmal explizit darauf hingewiesen, dass es bei
der ldeengenerierung um die Erfassung aller méglichen eventuell win-
schenswerten Entwicklungsperspektiven der heutigen deutschen Universi-
tatsbibliothek geht, mit dem Ziel, diese auf ihren Nutzen hin zu Uberprifen.
Die technische, finanzielle und politische Durchfiihrbarkeit ist hierbei zundchst
nicht wesentlich und erst zu Uberprifen, wenn die konkreten Entwicklungszie-
le festgelegt sind. Nicht die Gewinnung operativer Erkenntnisse steht bei dem
Projekt im Vordergrund, sondern die strategische Ausrichtung des Dienstleis-
tungsspektrums.

3.1 Grundangebote/Kerngeschift
3.1.1 Medienbereitstellung

Die Medienbereitstellung — als wichtigster Arbeitsbereich im Sinne des Nut-
zers - dient der Versorgung mit Informationen. Verschiedene Aspekte, wie die
Verfugbarkeit von Medien, die entsprechenden Zugriffsmdglichkeiten sowie
transparente Suchoptionen, sind bei der Betrachtung dieses Bereichs von Re-
levanz.

An erster Stelle steht hier fir den Nutzer das vorhandene Angebot an Me-
dien. Dieses kann in Art und Umfang unterschiedlich gestaltet sein. Der Laie
verbindet mit einer Bibliothek in der Regel zunédchst das vorhandene Angebot
an Bichern. Neben Monographien gehéren zum Grundbestand einer Biblio-
thek jedoch auch Medien wie gedruckte und elektronische Zeitschriften, CDs,
DVDs und Videos, Zeitungen, Datenbanken, Handschriften, Karten und Pléane,
Dias und vieles mehr. Die Ausweitung der bestehenden Bestande wére eine
Médglichkeit fur Bibliotheken, sich zu entwickeln. Eine weitere Mdglichkeit wa-
re, neue Medienarten in den Bestand aufzunehmen. So kénnte man Cberle-
gen, ob kommerzielle E-Learning-Kurse und Lernsoftware in den Bestand
aufgenommen werden sollten. Eine andere Art der Bestandserweiterung
koénnte dartber hinaus durch den sukzessiven Aufbau eines Vorlesungsvideo-
Archivs, das aktuelle Aufnahmen von Vorlesungen an der jeweiligen Universi-
tat beinhaltet, realisiert werden. Auch externe Online-Lehrvideos oder archi-
vierte forschungs- und lehrrelevante Radio- und Fernsehsendungen kénnen
das Medienangebot einer Universitatsbibliothek auf profunde Weise ergénzen.
Derartig komplexe Dienstleistungen wéren natirlich nicht im Alleingang einer
Bibliothek zu implementieren, sondern kdnnten bei entsprechendem Interesse
auf der Nutzerseite als Kooperationsprojekt durchgefiinrt werden'. Auch eine
verstarkte Aufnahme von E-Books und weiteren elektronisch verfigbaren In-

1 Ein entsprechendes Radioarchiv wird bspw. von der Nationalbibliothek in Norwegen
bereits angeboten (www.nb.no).
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formationen (Beispiel: Online-Nachschlagewerke) in den Medienbestand einer
Bibliothek kann diesen maBgeblich prédgen. Eine Digitalisierung und Online-
Stellung aller sich im konventionellen Semesterapparat befindlichen Werke
wlrde die Arbeit der Studierenden zeitgemaB verbessern. Weiterhin kdnnte
eine Optimierung der internen Prozesse sowie des Kundenservices durch die
Grundung einer Bestellartikeldatenbank erfolgen. Dabei wirden Artikel, die
bereits flr eine Fernleihe eingescannt wurden, gespeichert werden und fur die
Nutzer gegen die gleiche Bezahlung online zum Sofortabruf zur Verfligung
stehen. Dies wirde erhebliche Bibliotheksressourcen (durch einmaliges an-
stelle von wiederholtem Scannen) einsparen und gleichzeitig dem Kunden ei-
nen besseren Service liefern. Auch an anderen Stellen kann man durchaus
einen besseren und preiswerteren Service zugleich erzielen. Denkbar wéren
z.B. weitere Angebote, wie die Einbindung von Bilddatenbanken® zur Nutzung
in Vorlesungen, Présentationen und studentischen Arbeiten oder die Erstel-
lung von Shareware-Software-Verzeichnissen und Downloads flir For-
schungszwecke (z.B. in Kooperation mit Hochschulrechenzentren).

Unmittelbar mit der Verfligbarkeit der Medien verbunden ist deren Erwerbung
und Erhaltung. Auch in diesem Bereich kdnnten einige Verdnderungen den
Status Quo vieler UBs optimieren und einen besseren Service fiir den Nutzer
gewéhrleisten. Verschiedene BuchsicherungsmaBnahmen kdénnten das Ent-
wenden und Beschadigen der Medien in Freihandbibliotheken einschranken.
Hier wére z.B. an die RFID-Technik zu denken, die das unbemerkte Hinaus-
tragen von unverbuchten Blchern aus der Bibliothek verhindert. Eine Kamera-
Uberwachung der gesamten Bibliothek oder nur der Ausgénge wiirde gege-
benenfalls nicht nur den Schwund verringern, sondern auch einen Beitrag zur
Erhaltung beisteuern. Aus Nutzersicht wirde das Ersetzen nicht mehr verflig-
barer Medien durch neue Exemplare den gleichen Zweck erfiillen. Das Auffin-
den verstellter Buchexemplare bei einer Bestandsinventur kénnte durch den
Einsatz einer Kamera-Analyse erfolgen. Kleine robotergesteuerte Kameras
kénnten nachts den Freihandbestand Uberwachen, indem sie die Regale digi-
tal fotografieren und mit Hilfe von Mustererkennung die Signatur auf dem
Buchriicken auswerten, um sie mit dem Fundort zu vergleichen.’ Die nachhal-
tige Nutzbarkeit wére durch die Digitalisierung des gesamten Druckbestandes
garantiert oder aber durch die Digitalisierung bestimmter Werke auf Anfrage.
Weiterhin kénnte die Erweiterung des Bestandes mit Hilfe von Einzelmedien-
Sponsoring geschehen. In diesem Falle wirden einzelne Blcherexemplare

2 Ein Beispiel stellt die fir kulturelle Zwecke nutzbare kostenlose Prometheus-
Datenbank dar (http://www.prometheus-bildarchiv.de/).

3 Eine weniger technische Alternative ware durch den Einsatz von ABM-Kréaften zum
Fotografieren geboten.
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durch Geldspenden von Firmen und Privatpersonen beschafft, wobei ein klei-
ner Hinweis auf den Spender im Buch/Medium verzeichnet wird. Auch die
Kooperation mit verschiedenen groBen (Tages-)Zeitungen mit dem Ziel, kos-
tenlose Probe-Exemplare auszulegen, kann das Angebot einer Universitats-
bibliothek bereichern. Bei einer entsprechenden Prasentation und breiten Be-
kanntmachung der Zeitung wére dies flr die Verlage u.U. eine sehr lohnens-
werte MaBnahme. Nicht zuletzt ware an eine verstirkte Kooperation mit den
Lehrstiihlen und Studierenden bei der Anschaffung von neuen Medien zu
denken. Die Mobglichkeit, Anschaffungsvorschldge online zu machen, ver-
knUpft mit einem System, das diese auswertet und den Vorschlagenden Uber
Annahme oder Ablehnung informiert, ware ein erster Schritt in diese Richtung.
Eine systematische Gestaltung solcher Kooperationen wirde regelmaBige
Treffen zwischen Bibliothekaren und ausgewahlten Nutzern bedeuten.

Auch der gréBte und umfangreichste Medienbestand wére nutzlos, wenn kei-
ne ausreichenden Zugriffsméglichkeiten auf ihn bestehen. Basisangebote
hierfiir bilden die Online-Bibliothekskataloge sowie diverse Artikelsuchmdg-
lichkeiten (z.B. Datenbank JADE). Diese bieten eine sehr stabile Grundlage
zur Suche von diversen Medien. Auch die Mdglichkeit einer Metasuche, bei
der mehrere Datenbanken und Kataloge gleichzeitig durchsucht werden, ist
nicht neu. Aktuell ist in dieser Hinsicht die Entwicklung einer wissenschaftli-
chen Suchmaschine, die die Inhalte verteilter digitaler Sammlungen unter-
schiedlichsten Typs (digitalisierte Sammlungen, Hochschulschriftenserver,
Pre-Print-Server, elektronische Zeitschriften u.a.) im Internet und Invisible
Web durchsucht’.

Auch wenn die grundlegenden Basismodule fiir die Online-Recherche bereit-
stehen, kdnnten zusétzliche Katalogfunktionen die Nutzung fir die Biblio-
thekskunden erleichtern. Eine mdégliche Erweiterung betrifft die direkten Me-
dien-Informationen im Katalog. So konnen die heute Ublicherweise bereitge-
stellten bibliografischen Daten durch kurze Zusammenfassungen, Bewertun-
gen/Rezensionen der Werke, das jeweilige Inhaltsverzeichnis bei Biichern®
sowie durch Informationen zu den Autoren ergénzt werden. Funktionen zu ei-
ner besseren Verwaltung der recherchierten und als relevant beurteilten Titel
kénnten in die bestehenden Systeme integriert werden. Dadurch wére die
Mdoglichkeit gegeben, interessante Titel im Katalog zu markieren, um sie in
einer separaten Liste (z. B. zum Vergleich) zu speichern. Diese kdnnte auch als

4 Eine beispielhafte wissenschaftliche Suchmaschine ist Scirus
(http://www.scirus.com/srsapp/). Weitere Entwicklungen finden sich z.B. an der
Universitétsbibliothek Bielefeld (BASE) (http://base.ub.uni-bielefeld.de/index.html).

5 Das Einscannen der Inhaltsverzeichnisse des Bestandes von Bibliotheken wird z.B.
von der Firma AGI implementiert (http://www.dandelon.com/intelligentsearch.nsf).
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Literaturverzeichnis formatiert und zur weiteren Nutzung in Form von E-Malil
oder Textdatei ausgegeben werden. Weitere zusétzliche Informationen Uber
ahnliche Literatur oder Kataloginformationen zu den Nachbarblchern im Re-
gal im Falle einer systematischen Aufstellung wiirden die Suche nach Medien
erleichtern. Eine automatische Benachrichtigung per Newsletter, die tiber ak-
tuelle fachspezifische Neuanschaffungen oder Zeitschrifteninhaltsverzeichnis-
se der neuesten Ausgaben relevanter Periodika informiert, kénnte als perso-
nalisierte Katalogfunktion implementiert werden. Weitere Beispiele flr zusatz-
liche Katalogfunktionen wéren die Erstellung virtueller Ubersichten (iber die
Semesterapparatsliteratur (Angabe der Titel, geordnet nach Dozenten und
Veranstaltungen) oder die Moglichkeit der Einbindung von Onlinesuchmasken
auf externen Internetseiten (z.B. Lehrstuhlinternetseiten) in Form eines UB-
Link-Generators, der aktuelle Suchergebnisse bzw. dynamische Literaturlisten
mittels individuell einstellbarer Suchoptionen liefert. Auch kdnnte der Katalog
eine maBgebliche funktionale Erweiterung dahingehend erfahren, dass samtli-
che Werke auch online gelesen (jedoch nicht heruntergeladen oder gespei-
chert) werden kénnen. Diese Einsicht in Blicher von auBerhalb kénnte dabei
Uber eine Echtzeit-Videolibertragung des gedruckten Buches erfol-gen. Das
Umblattern der Seite ware Uber Buttons auf der Internetseite zu realisieren,
die einer Maschine den Befehl zum Umblattern geben. Diese Idee wiirde ver-
mutlich auch nach §52a UrhG eine Online-Bereitstellung des Gesamtbestan-
des ermdglichen, da keine digitalen Daten gespeichert werden, sondern nur
fir den Moment der Nutzung verfiigbar sind.®

6 Video-Mediated-Book-View: Uber den Katalog kénnten gegen Gebiihr Biicher aus-
gewahlt werden, die man dann online einsehen kann. Nach Bestatigung der Bestel-
lung wird das Buch sofort manuell durch Bibliothekare beschafft und in eine speziel-
le Maschine eingelegt. In dieser kann das Buch online tber hochauflésendes Video
eingesehen werden. Da es hierbei um ein statisches Bild geht, sind nur wenige Bil-
der pro Sekunde und damit nur eine mittlere Bandbreite auf Nutzerseite erforderlich.
Das Umbléattern durch den Roboter erfolgt online Giber Mausklick. Da keine Kopien
des Buches angefertigt, sondern die Inhalte live ,gestreamt’ werden, entspricht die-
ser Ansatz den Bedingungen des §52a UrhG und lasst trotzdem viele Nutzungs-
mdglichkeiten:

- Das Buch kdnnte gelesen werden wie vor Ort, nicht aber kopiert oder gespei-
chert werden.

- Nur eine Person darf das Werk nach Login lesen, also abgegrenzter Personen-
kreis.

- Das Werk darf nur in Teilen (Autosperre bei 2/3 der Seiten) eingesehen werden.

- Abgaben an VG Wort wéren zu verhandeln und einzuhalten.
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Uber die zusétzlichen Katalogfunktionen hinaus kénnte man die Recherche
durch technische Online-Instrumente oder durch eine Betreuung seitens
der Bibliothekare unterstiitzen. Beispiele flr die technischen Instrumentarien
waren virtuelle Agenten, Suchzeilengeneratoren, Rezensionen, MyLibrary-
Optionen, 3D-Suchmaschinen etc. Virtuelle Agenten sind als lernfahige intelli-
gente Online-Programme zu verstehen, die die Bibliotheksnutzer bei der Re-
cherche beraten und auch z.B. selbststédndig Literaturrecherchen zu einem
zuvor spezifizierten Thema durchflihren kénnen. Ein Suchzeilengenerator er-
héht die Trefferzahl bei der Literatursuche durch die automatische Erweite-
rung der eingegebenen Suchbegriffe um synonyme Begriffe (Thesaurus) und
deren englische Ubersetzung (Dictionary). Weiterhin kénnte die Méglichkeit
geboten werden, die im Bibliothekskatalog verzeichneten Werke im Rahmen
eines internen Rezensionssystems zu bewerten und weiterzuempfehlen bzw.
auf die Bewertungen anderer Nutzer zuriickzugreifen. Personalisierte Dienste
(MyLibrary) kodnnen beispielsweise in Form der Abspeicherung individueller
Rechercheprofile, der Méglichkeit einer individuellen Zusammenstellung aktu-
eller Informationsrubriken (Nachrichten, Borsenkurse, Wetter, Neuanschaffun-
gen etc.) sowie der Zusammenfiihrung von im Online-Katalog und anderen
Recherchesystemen ausgewé&hlten Publikationen in dauerhaft verfigbaren
Ubersichtslisten realisiert werden. Eine aufwéndigere und zukunftsgerichtete
Form der Rechercheunterstitzung stellt die 3D-Suchmaschine dar, die aus
einer Kabine (CAVE) mit 3D-Projektionswéanden und einem Datenhandschuh
besteht und die Recherche durch Sprache, Gestik, Mimik sowie eine akusti-
sche und visuelle Ergebnisprasentation ermdglicht.

Die Rechercheunterstiitzung durch Bibliotheksmitarbeiter kann in Form
einer Betreuung bestimmter Nutzergruppen, gemeinsam durchgefiihrter Re-
cherchen, einer wissenschaftlichen Fernauskunft oder auch einer kompletten
Ubernahme des Suchprozesses stattfinden. So ware denkbar, dass die
Betreuung von Diplomanden nicht nur durch die Professoren geleistet wird,
sondern auch durch Mitarbeiter der Bibliothek, die insbesondere bei der Re-
cherchetechnik und bei den Zitierformalien behilflich sein kénnten. Ebenso
wére die Durchfiihrung von gemeinsamen Literaturrecherchen seitens Fach-
bibliothekar und Nutzer sinnvoll. Fir Bibliothekskunden mit knappen Zeitres-
sourcen koénnte man auBerdem Uberlegen, einen gebihrenpflichtigen Auf-
tragsrecherchedienst einzuflihren, bei dem eine Literaturliste nach vorausge-
gangener Themenspezifikation durch den Nutzer geliefert wird. Eine zusétzli-
che Erweiterung wirde die Lieferung der Rechercheergebnisse in Form der
konkreten Medien (z.B. Bicher und Zeitschriftenartikel) darstellen. Inhaltliche
Hilfe kann sowohl vor Ort als auch in Form einer wissenschaftlichen Fernaus-
kunft erfolgen. Bei der zweiten Variante wirde per E-Mail oder Telefon ggf.
gegen Gebuhr eine enzyklopadische Auskunft zu einem wissenschaftlichen
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Thema, das schnell recherchiert werden muss, durch das Bibliothekspersonal
erfolgen.

Um einen problemlosen Zugriff auf die bereits ausgewé&hlten Medien zu er-
moglichen, sind einige Erneuerungen bezlglich der Kontoverwaltung und
-auskunft moglich. Hier kdnnte man interaktive Systeme einfiihren, bei denen
der Nutzer selbst definiert, welche Art von Information er auf welchem Weg
erhalten méchte, z.B. per E-Mail, SMS, Post oder Online-Abruf. Dies kdnnte
Reservierungsbenachrichtigungen, Erinnerungen an das Falligkeitsdatum oder
Kontostandsinformationen beinhalten. Auch Vormerkungen und Verldngerun-
gen konnten auf unterschiedlichem Wege (Anrufbeantworter, Chat, SMS, Te-
lefon, personlich) erfolgen. Zeitliche und personelle Ersparnisse konnten
durch die Einrichtung von Selbstbedienungsterminals fir die Gebldhrenzahlung
erreicht werden’. Weiterhin sind Vermittlungsdienste als Mittel zur Schaffung
einer kundenfreundlicheren Atmosphére in Erwagung zu ziehen. Wenn Einzel-
exemplare fir lange Zeit ausgeliehen sind, wiirde bei einem entsprechenden
Angebot seitens der Bibliothek die Mdglichkeit bestehen, Kontaktinformatio-
nen der Nutzer an der Ausleihtheke zu hinterlassen, um eventuell einen Termin
fur eine kurze Einsicht in das entliehene Buch zu verabreden.

Nicht zuletzt sind die Méglichkeiten und Rahmenbedingungen der Abholung,
Lieferung und Ausleihe von Interesse. Angefangen bei der heute bei Frei-
handbibliotheken Ublichen, eigenstédndigen Suche oder der Selbstabholung an
der Ausleihtheke bei Magazinbibliotheken, Uber die Mdéglichkeit, Blicher an
einem Selbstverbuchungsterminal ohne den Einsatz von Bibliothekspersonal
auszuleihen, bis hin zur postalischen Zulieferung nach Hause (vgl. Das (1999),
S. 36) - die Alternativen, wie ein Nutzer an das von ihm gewlinschte Medium
gelangt, sind vielfaltig. Fir Universitatsangehérige wirde ein Bdcher-Bring-
dienst, bei dem online bestellte Biicher direkt zum eigenen Arbeitsplatz ge-
bracht werden, wahrscheinlich einen hohen Nutzen stiften (vgl. Abbildung 2).
Flr Universitatsbibliotheken in gréBeren Stadten mit unzureichendem Park-
platzangebot und verteilten Geb&udestrukturen, kdnnte die Einflhrung einer
Drive-Thru-Buchausleihe® Uberlegt werden, die die Abholung bestellter Biicher
an einem speziellen, per Auto erreichbaren Ausleihterminal ermdglicht. Eine
flexible Rickgabe ware durch die Aufstellung von Biicher-Klappen in den Uni-

7 Diese Dienstleistung wurde z.B. in Danemark bereits implementiert (vgl. Bertels-
mann Stiftung et al. (2004), S. 41).

8 Eine derartige ,,Drive-thru library* wird von der Ottawa Public Library fir Sept. 2005
angekiindigt. Ahnliche Projekte laufen sehr erfolgreich in den USA.
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versitdtsgebduden gewahrleistet, in denen entliehene Blicher rund um die Uhr
zuriickgegeben werden kénnen.’

Selbstverbuchungstermi
dmmli i

Abb. 2: Visualisierung und Beschreibung von Diensten
im Bereich ,Medienbereitstellung”

Weitere beispielhafte Services, die mit den Auslieferungs- und Ausleihbedin-
gungen zusammenhédngen, sind nachfolgend dargestellt. So wéren kosten-
pflichtige Kopier- und Scanservices, bei denen Bibliotheksnutzern der lang-
wierige und anstrengende Prozess der Vervielfaltigung erspart bleibt, eventu-
ell fur viele sehr hilfreich. An dieser Stelle wére auch das Vorbereiten und Vor-
halten von Kopien fiir Seminare und Vorlesungen als bezahlter Service
denkbar. Haufig tritt auBerdem das Problem auf, dass Nutzer nicht an vor-
handene, aber fir lange Zeit ausgeliehene bzw. mehrmals vorgemerkte BU-
cher gelangen. Eine Fernleihbestellung vorhandener Biicher kénnte Abhilfe
schaffen. Ein darlber hinausgehendes Serviceangebot, das sowohl die Er-
mittlung vermisster Blicher als auch deren Neuanschaffung bzw. die Fernleih-
bestellung der Medien und Benachrichtigung der interessierten Nutzer um-
fasst, dient nicht nur der besseren Versorgung mit Informationen, sondern
héchstwahrscheinlich auch der Steigerung der Kundenzufriedenheit. So kénn-
ten Frustrationen vermieden werden, die dadurch entstehen, dass Nutzer we-
gen Diebstahl oder Verstecken nicht an die gewtlnschte Literatur gelangen.
Nicht zuletzt wéren flexible Ausleihkonditionen als Serviceidee zu nennen. So
kénnten z.B. generell nicht-ausleihbare Biicher iber Wochenenden und Feier-

9 Die Ruckgabe erfolgt hierbei i.d.R. zundchst ohne Rickgabequittung. Diese kann
spéter allerdings per Mail nachgesendet werden. Durch die Anonymitat bei dem
Vorgang wird auBerdem die Riickgabe gestohlener Blicher ermdglicht.
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tage auch fir eine Nutzung auBerhalb der Bibliotheksgebdude freigegeben
werden.

In diesem Abschnitt wurden verschiedene Ideen fir neue Dienstleistungen im
Bereich ,Medienbereitstellung” kurz skizziert. Es handelt sich dabei sowohl
um einfache als auch sehr aufwéndige Neuerungen, die in starkerem oder ge-
ringerem MaBe innovativ sind. Auch wenn einige davon bereits in einzelnen
Fallen realisiert wurden, wurde aus Ubersichtlichkeitsgri]nden darauf verzich-
tet, immer ein entsprechendes Beispiel aufzuflihren. Die folgenden Abschnitte
sind ahnlich strukturiert und konzentrieren sich auf die Ubrigen Bereiche der
bereits dargestellten Kategorisierung von Bibliotheksdienstleistungen.

3.1.2 Lern- und Arbeitsraum

Die Zukunft der Bibliothek ist nicht nur digital. Deshalb sieht man die Biblio-
thek mehr denn je auch als Ort, der zum Verweilen einladen sollte, der an-
sprechend gestaltet ist und verschiedenste Mdglichkeiten bietet, die das Ler-
nen und Arbeiten dort unterstitzen. Der Bereich ,Lern- und Arbeitsraum® be-
inhaltet somit Ideen fir Services, die vor allem die Nutzung der Bibliothek vor
Ort und die dort vorhandenen Ausstattungsmerkmale betreffen. Wichtige As-
pekte aus Nutzersicht sind hierbei z. B. die Orientierungshilfen, die den
Zugriff auf den Freihandbestand vor Ort erleichtern und unterstiitzen. Uber die
Ublichen MaBnahmen hinaus, wie z. B. das Aufstellen von Lagepldnen mit
eingezeichneten Signaturbereichen, die allgemeine Deckenbeschilderung, die
systematische Beschriftung an den Regalwénden, kénnte gerade auch die
thematische Abgrenzung von Bereichen innerhalb eines Regals durch Kenn-
zeichnung mittels kleiner beschrifteter Fahnchen eine deutliche Verbesserung
darstellen. Dariliber hinaus kdnnte die Orientierung innerhalb der Bibliothek
auch durch eine stringente Umsetzung baulicher Transparenz und durch eine
farbliche Vereinheitlichung vom raumlichen Leitsystem, Architektur und Onli-
neplénen erzielt werden. Eine weitaus unkonventionellere Mdglichkeit, die Ori-
entierung zu erleichtern, wére beispielsweise durch spezielle ,, Touchscreen-
terminals zur Buchsuche” gegeben. Diese kénnten das Ausdrucken von dy-
namisch generierten Lagepldnen ermdglichen, in denen der genaue Standort™
des gewilinschten Buches eingezeichnet ist. Eine dariiber hinausgehende al-
ternative Orientierungshilfe kénnte der Einsatz mobiler PDAs darstellen, da

10 Wird die Standortanzeige aus den vorhandenen Lageplanen und der Auswertung
der Signatur generiert, entspricht diese nicht unbedingt dem tatsachlichen Standort
eines Buches, sondern vielmehr dem angenommenen Regalbereich (Soll-Zustand).
Der genaue Standort (Ist-Zustand) kann jedoch zusétzlich Gber RFID-Technik ermit-
telt werden, was aber eine gewisse Dichte von Scannern in den Regalbereichen vor-
aussetzt.
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diese dann nicht nur den Standort des Buches, sondern auch den eigenen
Standort' innerhalb der Bibliothek analysieren und bestimmen kénnten und
somit als Navigationshilfe eingesetzt werden kénnten. Nutzer wéren somit in
der Lage, Uber die PDAs zu recherchieren und anschlieBend Uber Karten und
eingezeichnete Routen auf dem Display automatisch zum Buch gefiihrt zu
werden.

Neben der Unterstlitzung der Orientierung bzw. Buchsuche vor Ort, ist ein
weiteres wichtiges Dienstleistungselement vor allem die Ausstattung der Bib-
liothek mit attraktiven Lern- und Arbeitsplétzen. Ist es den Nutzern mdglich,
Tischarbeitsplatze fir eine gewisse Zeit zu reservieren, so kdnnen diese ihren
Arbeitsplatz temporér in die Bibliothek verlagern und ihren eigenen Bestand
an Buchern dort im Rahmen eines Tischapparates fur die eigene Arbeit zu-
sammenstellen. Zur Erhéhung der Konzentration des Lesenden kénnten die
einzelnen Arbeitsbereiche dabei durch flexibel aufstellbare Trennwénde visuell
und auditiv voneinander abgegrenzt oder in speziellen abschlieBbaren Lernka-
binen (Carrels) untergebracht werden. Alternativ zu solchen fest reservierten
Arbeitsplatzen wére auch der Einsatz von mobilen Tischapparaten denkbar.
So kénnten abschlieBbare und in den Leserdumen frei bewegliche und ab-
schlieBbare Miet-Rollwagen flir persénliche Arbeitsgegenstande, Laptops,
Bicher etc. eine flexible Sitzordnung erméglichen. Zur Erméglichung von
kommunikativen bzw. kooperativen Arbeitsszenarien kénnten dartiber hinaus
auch mehrere kleine Diskussionsrdume in ausreichender Anzahl und Ausstat-
tung (Flipchart, Tafel, Overheadprojektor) zur Verfiigung gestellt werden. Die-
se kénnten es Studiengruppen ermdglichen, sich kurzfristig zu einer Bespre-
chung zurtickzuziehen oder Arbeitstreffen abzuhalten.

Aber auch die Erweiterung des vorhadenen Angebots an PC-Arbeitsplétzen
ware eine denkbare Serviceverbesserung. So kdnnen zusétzlich zu den PCs,
die der Katalogrecherche dienen, spezielle Terminals (mit Scanner und Dru-
cker) zur Textverarbeitung oder Multimedia-Arbeitsplétze fir Webdesign, Bild-,
Audio- und Videobearbeitung etc. bereitgestellt werden, die Uber die ent-
sprechenden Ausstattungsmerkmale bei Soft- und Hardware verfligen. Selbst
die Einrichtung spezieller Telekommunikationskabinen mit den Grund- sowie
Zusatzkommunikationsmedien (Telefon, E-Mail, Fax und Videokonferenzen)
ware denkbar. So besitzt heute kaum ein Studierender ein eigenes Faxgerét,

11 Der Standort des Nutzers kénnte analysiert werden Uber die Auswertung der Medien
in unmittelbarer N&he — also durch einen integrierten RFID-Scanner oder aber durch
Eingabe der Signatur eines beliebigen Mediums in sichtbarer Néhe.

12 Bei der Zuweisung fester Tischapparate wére generell auch die Mdglichkeit gege-
ben, gruppendynamische Synergieeffekte zu erzielen, indem die Arbeitsplatze nach
Nutzergruppen eingeteilt werden.
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obwohl er es im Verlauf seines Studiums mit hoher Wahrscheinlichkeit mehr-
mals bendétigen wird.

Bei allen dargestellten Lern- und Arbeitsplatzen ergibt sich dariiber hinaus die
Frage der Bestuhlung. Hier ware denkbar neben der oftmals noch vorherr-
schenden eher puristischen Holzbestuhlung auch Polsterstiihle zu verwenden,
da der subjektiv empfundene Nutzen im Sitzkomfort i.d.R. sehr unterschied-
lich ausfallt. Alternative Angebote wie Sitzbélle oder Stehpulte fir kurzfristiges
Arbeiten in stehender Haltung sind weitere sinnvolle M&glichkeiten, den unter-
schiedlichen Lern- und Arbeitsgewohnheiten Rechnung zu tragen und auch
riickenschonende und gesundheitsférdernde Arbeitsweisen zu ermdglichen.

Weitere Ideen flr Services, die insbesondere auch der Bequemlichkeit bei
der Nutzung der R&dumlichkeiten dienen, sind z.B. die wettergerechte
flexible Regulierung der Raumtemperatur und des Lichteinfalls unter
Berlcksichtigung von Nutzerwiinschen oder das Ersetzen der vorhandenen
Eingangstiren durch Schiebe- oder Drehtiiren mit Sensoren, die den Zugang
zu den Réaumlichkeiten der Bibliothek ohne Turkontakt erméglichen. Dieser
Service wére nicht nur fir Bibliotheksbesucher eine Erleichterung, die Blicher
oder Arbeitsmaterialien in den Handen halten, sondern wiirde zudem auch der
Barrierefreiheit dienen. Ebenso kénnten Kinderspielecken die Arbeit der Eltern
in der Bibliothek erleichtern. Auch kénnten bereits in den Eingangsbereichen
spezielle Regale mit den gangigsten Standardwerken des jeweiligen Fachbe-
reichs fur die Nutzer aufgestellt werden, so dass diese viel genutzten Werke
schnell verflgbar sind. Selbst die Ausstattung der Bibliothek mit speziellen
Ablagefidchen an den Regalseiten, die es ermdglichen, dort kurzfristig Blicher
abzulegen, um in ihnen zu blattern, kann fir die Nutzer einen wertvollen Servi-
ce bedeuten, der die Bibliotheksnutzung erleichtert.

Eine weitere Ebene der Raumgestaltung, auf der man ansetzen kann, um den
Aufenthalt in der Bibliothek fur die Nutzer méglichst angenehm zu gestalten,
ist weniger funktional ausgerichtet, sondern dient vielmehr dem atmosphéri-
schen Ambiente der Bibliothek. Auch diese Ebene kann fur die Bibliotheks-
kunden einen subjektiven Nutzen haben und sich positiv und motivierend auf
das Arbeiten und Lernen vor Ort auswirken. So kénnen die oftmals sehr spar-
tanisch angelegten Raumlichkeiten durch optische Verdnderungen, wie z.B.
eine ansprechende farbliche Gestaltung der Wande sowie durch Pflanzen, Bil-
der und Skulpturen aufgelockert werden. Einladende Leseecken mit gemutli-
chen Sesseln und Leselampen, Cafeteria-Ecken oder abgetrennte Entspan-
nungsrdume mit leiser Musik, Sofas, Getrdnkeautomaten und Brettspielange-
boten bilden Inseln flr entspannende Arbeitspausen in der Bibliothek. Selbst
die Einrichtung eines Uberdachten Frischluftbereichs im Sinne eines Atriums,
das von den Bibliotheksraumlichkeiten aus erreichbar ist, wire denkbar. Bei

BIBLIOTHEKSDIENST 39. Jg. (2005), H. 1 63



THEMEN Betriebsorganisation

gutem Wetter ware so das Arbeiten mit dem Bibliotheksbestand an der fri-
schen Luft méglich.

Nicht zuletzt ist natlrlich auch der Ausbau der generellen technischen Aus-
stattung in der Bibliothek ein wesentliches Element im Dienstleistungsange-
bot einer Bibliothek. Die Verfligbarkeit von W-LAN fur Notebooknutzer, die
Bereitstellung einer nutzergerechten Anzahl an Kopiergeraten sowie allgemei-
ner Arbeitsmaterialien (z.B. Locher, Tacker, Zettel, Stifte) schaffen eine Infra-
struktur, die es den Nutzern ermdglicht, die Bibliothek als Lern- und Arbeits-
raum wahrzunehmen und optimal zu nutzen. Ein weiterer Service neben der
quantitativen Aufstockung der Kopiergerate kdnnte in diesem Zusammenhang
dann auch der Einsatz eines vollautomatischen Buchkopierers sein. Zum ei-
nen kdnnten hier aufgrund der Kopiergeschwindigkeit des Gerétes Wartezei-
ten verklrzt werden, zum anderen wiirde das storende Umblattern der Seiten
sowie die wiederkehrende Bedienung der Tasten entfallen.

Aber auch der Verleih technischer Gerate und Hilfsmittel zur Arbeit in der
Bibliothek kann eine wesentliche Erweiterung des Serviceangebotes einer
Bibliothek bedeuten. So kénnten Notebooks und PDAs (zum mobilen Recher-
chieren und Lesen von Volltexten), W-LAN-Adapter (flir schnurlosen Internet-
zugang), USB-Speichersticks (zum Speichern und Export von recherchierten
Daten) oder handliche Stiftscanner (zum Scannen, Speichern und Ubersetzen
von gedrucktem Text) fir kurze Zeit an Nutzer verliehen werden, die nicht
Uber die entsprechenden Geréate verfigen. Neben dem Verleih derartiger tech-
nischer Gerate, kann gerade die Ausgabe einfacher Hilfsmittel wie z.B. von
Tragekdrben (fur den Transport von Blichern) einen wertvollen Service darstel-
len, der vermutlich von einer groBen Nutzerschaft in Anspruch genommen
werden wirde.

3.1.3 Kommunikation

Unter dem Bereich ,,Kommunikation“ werden |deen flir neue Services zu-
sammengefasst, die der Kommunikation zwischen Bibliothek und Nutzer die-
nen.” Dieser Bereich wird zunehmend wichtiger, da moderne Bibliotheken im
Zuge der Entwicklung von Informations- und Kommunikationstechnologien
einem Prozess standiger Wandlung unterworfen sind. Immer mehr und immer
neue Inhalte missen kommuniziert werden, um die Neuerungen (wie z.B.
neue Recherchesysteme, neue Datenbanken, neue Digitalisate, Zusatzdienste
etc.) und verdnderten Nutzungsbedingungen an den Kunden weiterzugeben.

13 Die Interaktion und Kommunikation zwischen Bibliothek und Nutzer, die direkt mit
der Ausleihe von Medien zusammenhéangt, wird hier nicht erfasst, da sie unmittelbar
die ,Medienbereitstellung” betrifft.
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Ein erhéhter Kommunikationsaufwand besteht vor allem bei neuen Biblio-
theksnutzern, die i.d.R. im Rahmen von konventionellen Einfiihrungsveran-
staltungen in der Bibliothek oder vor Ort in den Fakultdten geschult und mit
der Nutzung vertraut gemacht werden. Alternativ bzw. ergdnzend kdnnten je-
doch auch multimediale und interaktive Einfiihrungen angeboten werden. Im
Rahmen von virtuellen Rundgéngen beispielsweise kénnten per Text, Bild, Vi-
deo und 3D-Technik realistische und jederzeit abrufbare Prasentationen der
Bibliothek und ihrer Angebote ins Netz gestellt werden (vgl. Senst (2004)). In-
teraktive Tutorials im Sinne von e-Learning-Kursen zur Bibliotheksbenutzung
kénnten die Bedienung der angebotenen Katalog- und Datenbankfunktionen
erklaren, visualisieren und im Rahmen von simulativen Testumgebungen so-
gar Praxiserfahrungen mit automatischem Feedback ermdglichen. Aber auch
spielerische Varianten der Bibliothekseinfliihrung waren denkbar, da Nutzer auf
diese Weise eher motiviert werden kdénnten, sich die Grundlagen der Biblio-
theksnutzung anzueignen als Uber die rein faktenbasierte Variante der Wis-
sensvermittiung. Neue Nutzer kdnnten beispielsweise an einer Rechercheauf-
gaben-Tour teilnehmen, bei der sie verschiedene aufeinander aufbauende
Aufgaben in der Bibliothek vor Ort als ,,.Schnitzeljagd” oder online als Multi-
media-Spiel I16sen missen. Mit der Zusammenstellung eines speziellen Star-
terpakets auf CD-ROM, bestehend aus allen digitalen Schulungs- und Einfiih-
rungsmaterialen der Bibliothek, das zusammen mit dem Bibliotheksausweis
ausgegeben wird, kénnte ein weiterer sinnvoller Service realisiert werden, der
die zuvor dargestellten Services z.T. auch integrieren kénnte. In diesem Zu-
sammenhang sei auch die Mdglichkeit erwahnt, spezielle Infopakete flr aus-
landische Nutzer (mit Ubersetzungen von grundlegenden Bibliotheksbegriff-
lichkeiten) anzubieten.

Ein ganz anderer Servicebereich in der Kommunikation zwischen Bibliothek
und Nutzer ist die Bekanntmachung von Neuerungen. So kdnnten neben
den klassischen Medien wie z.B. Poster und Flyer auch spezielle Online-
Rubriken oder News-Ticker direkt auf der Homepage aktuelle Meldungen der
Bibliothek anzeigen. Der Versand personalisierter Newsletter mit allgemeinen
und fachspezifischen neuen Informationen kénnten dem Nutzer monatlich
durch einen entsprechenden E-Mail-Dienst zur Verfligung gestellt werden.
Denkbar wére auch die Einrichtung spezieller Multimedia-Terminals an zentra-
len Platzen, an denen neben einer automatisch ablaufenden Présentation ak-
tueller Meldungen auch weiterfiihrende Informationen interaktiv abrufbar sind.
Ein weiteres Instrument zur Kommunikation von Bekanntmachungen wére
dartiber hinaus auch durch den Einsatz von Audiomedien gegeben. So kénn-
ten beispielsweise Uber das Campusradio oder Uber Lautsprecher im Ein-
gangsbereich kurze Jingles gesendet werden, die News zur Bibliothek vermit-
teln. Lautsprechersysteme innerhalb der Bibliothek wiirden sich auBerdem da-

BIBLIOTHEKSDIENST 39. Jg. (2005), H. 1 65



THEMEN Betriebsorganisation

zu eignen, SchlieBzeiten oder Servicezeiten kurz vor Inkrafttreten anzukiindi-
gen, so dass der Nutzer sich hierauf einstellen kann.

Der Servicebereich des Auskunftswesens findet klassischerweise Uber die
persoénliche Kommunikation von Angesicht zu Angesicht an Ausleihtheken
oder speziellen zentralen Infopoints statt. Eine Serviceerweiterung kdnnte hier
dahingehend vorgenommen werden, dass zunehmend auch mediatisierte
Formen der Kommunikation wie z.B. E-Mail", Chat, Telefon oder Webcam-
Conferencing genutzt und angeboten werden. Auf diese Weise kénnen Nutzer
bei auftretenden Problemen auch von auBerhalb der Bibliothek den Aus-
kunftsservice in Anspruch nehmen. Eine Variante des telefonischen Aus-
kunftsdienstes, der auch von vielen kommerziellen Unternehmen angeboten
wird, ist der sogenannte Call-Back-Service. Bei diesem Service hinterlsst der
Anfragende auf der entsprechenden Webseite seinen Namen und seine Tele-
fonnummer und wird dann innerhalb eines definierten Zeitrahmens zurlickge-
rufen. Eine weitere Mdglichkeit fir neue Services im Auskunftsbereich wére
z.B. die Zuweisung eines festen persénlichen Ansprechpartners, der Nutzern
mit Ausstellung des Bibliotheksausweises genannt wird. Neben der Mdéglich-
keit einer direkten und unmittelbaren Beratung, konnte die Schaffung eines
solchen persénlichen Bezugspunktes zuklinftig auch ein sehr wichtiges ver-
trauensbildendes Element in der Kommunikation zwischen Bibliothek und
Nutzer werden. Die transparente Publikation von Namen und Aufgabengebie-
ten bzw. Zustandigkeiten der Bibliotheksmitarbeiter sei in diesem Zusammen-
hang als weitere M&glichkeit zur Verbesserung der persénlichen Kommunika-
tion und Auskunft genannt.

Ebenso lassen sich auch im Bereich der Feedback-Kommunikation bzw. des
Kritikmanagements (vgl. Mdller (2001)) unterschiedliche Services realisieren.
So kann neben dem klassischen Meckerkasten natlrlich auch ein virtueller
Meckerkasten auf der Homepage installiert werden. Uber diese anonymen
Formen des Feedbacks hinaus kénnte die Einrichtung einer zentralen Stelle
zur Beschwerdeannahme zusatzlich auch das persénliche Gesprach ermégli-
chen. Dies wirde nicht nur Kritikfahigkeit signalisieren, sondern gleichzeitig
auch eine gezielte Kanalisation und Auswertung der Beschwerden ermdgli-
chen. Das Auslegen von Géstebdchern innerhalb der Bibliothek wére ein wei-
terer Schritt in Richtung eines verbesserten Feedbackservices. Durch die
Médglichkeit der Einsicht in vorangegangene Eintrdge wirde es nicht nur zu
einer Kommunikation zwischen Nutzer und Bibliothek kommen, sondern auch

14 Die E-Mail kann bei einfachen Anfragen zwar auch ein geeignetes Medium sein, ge-
nerell sollte jedoch darauf geachtet werden, dass eher synchrone Medien wie z.B.
Chat verwendet werden, die auch sofortige Riickfragen erlauben.
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zu einer Kommunikation zwischen den Nutzern und damit zu einer Transpa-
renz der gesamten Feedbackkommunikation.

3.2 Zusatzangebote/Extras
3.2.1 Rahmenbedingungen

Alle Ideen, die eine Optimierung der Rahmenbedingungen zur Nutzung ei-
ner Bibliothek (z.B. eine verbesserte Erreichbarkeit oder einen bequemeren
Zugang) darstellen, kdnnen diesem Bereich zugeordnet werden. Die wichtigs-
te Rahmenbedingung flr die Nutzung der Bibliotheksserviceangebote ist die
zeitliche Spanne der Verfligbarkeit. Viele der neuen Online-Dienste stehen den
Nutzern bereits 24 Stunden am Tag zur Verfiigung. Immer haufiger stellt sich
jedoch die Frage, ob der 24/7-Zugriff nicht auch auf die gedruckten Bestande
der Bibliothek vor Ort ausgeweitet werden sollte. Die dafiir notwendigen Res-
sourcen sollten dabei natlrlich in einem entsprechenden Verhéltnis zum ent-
stehenden Nutzen stehen. Aber auch wenn die allgemeinen Offnungszeiten
unverandert bleiben, kann bspw. eine Ausweitung von speziellen Beratungs-
oder Schulungszeiten vorgenommen werden. So haben einige Bibliotheken
sehr lange Offnungszeiten, bestimmte Services werden jedoch nur innerhalb
einer kurzen Zeitspanne angeboten.

Ein weiteres sehr wichtiges Instrument fir den Zugang zur Bibliothek ist der Be-
nutzerausweis. Dieser kénnte Uber die Basisversion hinaus, die i. d. R. ja ledig-
lich der Identifikation der Nutzer zum Zwecke der Ausleihe dient, noch ganz an-
dere Funktionen erflllen. Beispielsweise kdnnten auch Zahlungsfunktionen in
den Benutzerausweis integriert werden, die die Begleichung von Fernleih- und
Uberziehungsgebiihren an entsprechenden Automaten erméglichen®. Die Nut-
zung von Kopierern, Scannern und Druckern in der Bibliothek kénnte ebenfalls
Uber den Ausweis abgerechnet werden. Einen Schritt weiter geht die Integration
des Bibliotheksausweises mit anderen Funktionalitdten im Rahmen einer User-
Card auf Universitatsebene. Diese universelle User-Card konnte z. B. als Mensa-
Karte, Kopier-Karte und auch als digitale Zugangsberechtigung zur Bibliothek
und zum Universitéts-/Institutsgebdude dienen. Unter dem Aspekt der Gewin-
nung neuer Kunden wére darliber hinaus auch denkbar, neben der Ausstellung
von rein personenbezogenen Ausweisen z. B. auch Firmenausweise herauszu-
geben. Auf diese Weise kdnnten wissenschaftliche Bibliotheken sehr viel geziel-
ter auf die BedUrfnisse von Firmenkunden eingehen und diesen die Nutzung der
Bibliothek erleichtern.

15 Ein Pilotprojekt in dieser Richtung wurde bereits 1997 an der Ruhr-Universitat Bo-
chum gestartet. Weitere Projekte folgten in Trier und Wirzburg (Pilotprojekt MUCK —
Multifunktionale universitdre Chipkarte).
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Weitere Dienste wie das Aufstellen von SchlieBfachern und Langzeitschlie3fa-
chern (Uber ein ganzes Semester reservierbar) in oder vor den Eingangsberei-
chen koénnten die Nutzung der Bibliotheksrdumlichkeiten ebenfalls signifikant
erleichtern. Eine wichtige Rahmenbedingung hierfir wéren jedoch mdglichst
einfache Benutzungskonditionen. Barrieren, die beispielsweise durch man-
gelndes Kleingeld fur die SchlieBfacher entstehen, kdnnten durch Minzwech-
selautomaten, einmalig kaufbare Plastikchips oder integrierte digitale Karten-
leser (zum VerschlieBen und Offnen) vermieden werden.

Weitere Beispiele fiur Rahmenbedingungen, die die Bibliotheksnutzung erleich-
tern, waren z. B. der Ausbau der Parkmdglichkeiten oder der &ffentlichen Ver-
kehrsanbindungen. Nicht zuletzt kénnte in diesem Zusammenhang auch der
Einsatz von Sicherheitspersonal zur Abend- und Nachtzeit genannt werden. Das
Personal kénnte insbesondere weibliche Nutzerinnen auf Wunsch von und zum
Parkplatz bzw. zur Haltestelle begleiten. Diese MaBnahme konnte darlber hin-
aus innerhalb der Rdumlichkeiten zu einem erhéhten Sicherheitsgefiihl fihren.

3.2.2 Ergdnzende Dienstleistungen

Unter ,Ergénzende Dienstleistungen® sind verschiedene Angebote zu verste-
hen, die von der Bibliothek fur ihre Nutzer bereitgestellt werden, die jedoch
nicht Teil des Kerngeschéfts, wie er im Abschnitt 3 definiert wurde, sind. Dies
kénnen einerseits diverse Online-Angebote sein, wie z.B. die Bereitstellung
einer Online-Auktionsplattform™, die es Bibliotheksnutzern ermdglicht, ge-
brauchte Medien untereinander zu ersteigern oder das Angebot von Leser-
Diskussionsclubs, bei denen Nutzer gemeinsam mit anderen Interessierten
unter der fachkundigen Leitung eines Moderators online Uiber wissenschaftli-
che Themen und Literatur diskutieren konnen. Des Weiteren kénnte man auch
die bereits bestehenden Services zusatzlich online verfigbar machen; z.B.
kénnte man die Méglichkeit bieten, Ausweisantrage auch Uber das Internet zu
stellen.

Auch das virtuelle Lernen und Arbeiten an einer Universitat kdnnte durch
eine Reihe von Online-Instrumenten unterstiitzt werden. So kdnnen Plattfor-
men zur Unterstitzung virtueller Zusammenarbeit auf Entfernung in das Biblio-
theksangebot integriert werden, die inneruniversitdren und internationalen
Forscherteams als gemeinsame Arbeitsplatze und Kommunikationswerkzeuge

16 Bei durchschnittlich 2.000 Absolventen pro Jahr an einer Universitat mittlerer GréBe
und durchschnittlich 5-10 Biichern, die von jedem der Absolventen verkauft werden,
ergdbe sich eine Summe von 10.000-20.000 Bichern, die Erstsemestern zum Kauf /
zur Auktion angeboten werden kdnnten.
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dienen". Die Arbeit von Universitatsangehdrigen kann dariiber hinaus durch
GRID-Computing™ Unterstiitzung erfahren. Bei dieser Technik kénnen (ber
ein spezielles Zugangssystem die Berechnungen eines berechtigten Pro-
gramms auf andere Rechner im universitdren Netz oder Internet, die Teil des
jeweiligen GRID-Systems sind, ausgelagert werden. Auf diese Weise kénnen
komplexe Berechnungen von Forschungsdaten in wesentlich kirzerer Zeit ge-
tatigt werden, da sehr viele Computer gleichzeitig die Aufgabe bearbeiten®.
Dem bibliothekarischen Ziel der nachhaltigen Bewahrung und ErschlieBung
von Information folgend, kénnte dariiber hinaus ein universitares Forschungs-
datenarchiv aufgebaut werden. Wesentliche Inhalte eines solchen Services
wéren die zentrale Archivierung von Projektergebnissen in Form von Arbeits-
dokumenten und Datenbanken sowie die Regelung des Zugriffs fir die jeweils
berechtigten Nutzer (Lehrstlhle, Forschungseinheiten). Grundgedanke dieser
Dienstleistung ware es, wichtige Datenbesténde strukturiert abzusichern und
gegen Datenverlust zu schitzen, der insbesondere durch den haufigen Wech-
sel des Projektpersonals in Forschungseinrichtungen entstehen kann. Zusétz-
liche Services wéren auch im Bereich der Unterstitzung des virtuellen Leh-
rens und Lernens vorstellbar. So kénnen unterschiedlichste E-Learning-
Angebote zur Unterstitzung der Prasenzlehre an der Universitat verfiigbar
gemacht werden, wie z.B. Plattformen und Tools zur Erstellung und Bereit-
stellung von Medien und Kursen, Datenbanken zur Archivierung und Wieder-
verwertung bereits erstellter Medienelemente und Kursmodule.

Auch die Unterstitzung besonderer Gruppen von Bibliotheksnutzern stellt ei-
nen zusétzlichen Service der Bibliothek dar. Insbesondere k&rperlich behin-
derten Personen kdénnte die Bibliotheksnutzung mit der Bereitstellung speziel-
ler Hilfsinstrumente erleichtert bzw. liberhaupt erst moglich gemacht werden.
Im Zuge der Umsetzung von Barrierefreiheit wéren hier unterschiedliche
MaBnahmen denkbar. So kénnte man fiir Gehbehinderte Fahrstiihle und
Treppenlifte installieren, die einen ungehinderten Zugang zu allen Ebenen der
Bibliothek ermoglichen. Der Einsatz von Blindenschriftdruckern wirde auBer-
dem Sehbehinderten ermdglichen, die von ihnen gewiinschten Dokumente
lesen und zur weiteren Nutzung mitnehmen zu kénnen.” Auch Buchvorlesege-

17 Der Ausbau einer angemessenen universitdren Groupware-Infrastruktur ware nicht
nur fir die Zusammenarbeit Uber gréBere rdumliche Distanzen sinnvoll, sondern
auch zur Unterstiitzung der Zusammenarbeit vor Ort (vgl. Senst (2002), S.115 ff.).

18 Vgl. http://www.grid.org/home.htm

19 Diese Dienstleistung kann z.B. in Kooperation mit dem HRZ der jeweiligen Hoch-
schuleinrichtung angeboten werden.

20 An der Universitdt Bochum wird ein kompletter Dienst angeboten, bei dem Dozen-
ten und Professoren der Bochumer Hochschulen ihre Seminarunterlagen und Vorle-
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rdte, bei denen das Buch auf einen speziellen Scan-Tisch gelegt und dann
synthetisch vorgelesen wird, dienen diesem Zweck. Eine weitere M&glichkeit
zur nicht-visuellen Ubermittlung von Buchinhalten wird z.B. von der Universi-
t4t von Wales Swansea® betrieben. Hier werden im ,Recording Centre for the
Blind“ Bicher und Kursmaterialien von Freiwilligen gesprochen und digital
aufgenommen. Die so entstehenden ,Hérbilicher’ werden den interessierten
Nutzern der Universitdt sowie anderen Sehbehinderten in ganz GroBbritannien
zur freien Nutzung zur Verfligung gestellt. Die eigenstédndige Recherche von
Sehbehinderten, aber auch Querschnitisgeldhmten kdnnte des Weiteren
durch Terminals ermdglicht werden, die Voice-enabled-Browsing unterstiitzen
und somit durch spezielle Soft- und Hardwareausstattung auf eine verbale
Kommunikation (Steuerung und Ausgabe) ausgerichtet sind. Bei einer eher
geringen Anzahl an behinderten Bibliotheksnutzern, ist auch zu Uberlegen, ob
nicht eine persénliche Rundum-Assistenz fir die Recherche und die Bewe-
gung innerhalb der Bibliothek angeboten werden kann. Die notwendige Un-
terstlitzung kdnnte dabei beispielsweise von einem speziell hierflir beantrag-
ten Zivildienstleistenden Gibernommen werden.

Auch spezielle Services zur Erhdhung der Kundenzufriedenheit und zur Ver-
besserung der Kundenbindung kénnten ins Angebotsspekirum einer moder-
nen Universitatsbibliothek integriert werden. So kann durch die Bildung von
Qualitétszirkeln, bei denen sich Vertreter verschiedener Nutzergruppen (Stu-
dierende, Professoren) regelmaBig mit Mitarbeitern der Bibliothek treffen, eine
stetige Anpassung der Bibliotheksangebote an die Benutzerwiinsche gewéhr-
leistet werden und die Kundenzufriedenheit erhéht werden. Ein weitere Mdg-
lichkeit, die Integration von Services von verschiedenen Einrichtungen der
Universitat (z. B. im EDV-Bereich), hat zum Ziel, dass eine aus Nutzersicht
ganzheitliche und als ein Vorgang zu behandelnde Anfrage an nur einer Stelle
angenommen und bearbeitet wird. Der Kunde wird also nicht von einer An-
laufstelle zur nachsten verwiesen, sondern die Kommunikation findet mit nur
einem einzigen Dienstleister statt. Eine Vorreiterfunktion in dieser Hinsicht hat
u.a. die Bibliothek der Brandenburgischen Technischen Universitat Cottbus,
die sich zusammen mit dem Universititsrechenzentrum, dem Multimedia-
Zentrum und der Verwaltungsdatenverarbeitung zu einem Informations-,
Kommunikations- und Medienzentrum (IKMZ) zusammengeschlossen hat und
somit nach auBen hin als ein Dienstleister agiert.”” In diesem Kontext wére

sungsskripte beim Braille-Printservice des Servicezentrums flr behinderte Studie-
rende in Blindenschrift Ubersetzen lassen kénnen (http://www.ub.ruhr-uni-
bochum.de/DigiBib/Download/6Literaturbeschaffungsstelle.pdf).

21 Vgl. http://www.swan.ac.uk/lis/library_services/rfb.asp
22 Vgl. http://www.ikmz.tu-cottbus.de/
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darlber hinaus auch die bibliotheksweite oder sogar universitédtsweite Verein-
heitlichung von Logins und Passwértern in den unterschiedlichen EDV-
Systemen zu nennen. Auch die Einfiihrung von bedarfsbezogenen Leihfristen
(z.B. bei Auslandsaufenthalten) oder von Mahngebihrenstaffelungen nach ge-
rechten und nachvollziehbaren MaBstdben (Plus-Punkte flir mahngebiihren-
freie Zeitrdume und Einbeziehung des Vormerkungsstandes in die Mahnge-
blihrenhéhe) konnten zu einer héheren Kundenzufriedenheit flihren.

Das Image einer wissenschaftlichen Bibliothek kann auch durch das Angebot an
6ffentlichen Veranstaltungen wie Ausstellungen, Lesungen, Vortrégen, Lese-
clubs, Info-Aktionen und Konzerten maBgeblich gepragt werden. Das regelma-
Bige Organisieren von Blicherflohmérkten, um nicht bendtigte Besténde zu ver-
kaufen, oder von kleinen Buchmessen, bei denen Verlage Biicher zu besonderen
Themen und Konditionen présentieren, kdnnte ebenso das zusétzliche Angebot
abrunden. Dariiber hinaus kénnte eine dauerhafte Prasentationsflache mit Pos-
tern und selbst ablaufenden Powerpoint-Prasentationen zur Darstellung aktueller
Forschungsergebnisse, laufender Studien oder neu verdffentlichter Blicher in der
Bibliothek eingerichtet werden. Dieser Service kdnnte nicht nur der AuBendar-
stellung der Bibliothek dienen, sondern vor allem auch der universitdren Com-
munity-Bildung und Imagepflege sowie der internen Wissenskommunikation.

3.2.3 Wissenschaftliches Publizieren

Die Unterstlitzung des wissenschaftlichen Publikationsprozesses und insbe-
sondere der freien Verfligbarkeit von Forschungsergebnissen wird zunehmend
auch als eine neue Aufgabe der Universitatsbibliotheken angesehen. Diese
kann beispielsweise in Form des Angebotes einer universitiren Home-
Online-Publishing-Plattform erfolgen, wobei die konkrete Ausgestaltung
und das Beteiligungsniveau der Bibliothek bei diesem neuen Engagement
sehr unterschiedlich ausgeprégt sein kénnen. Existierende Publikations-
modelle wie ,Documenta Mathematica“,® ,BioMedCentral“** oder ,,German
Medical Science*” kénnen in diesem Zusammenhang als Open-Access-
Beispiele fir einen umfassenden und ganzheitlichen Ansatz genannt werden.”
Die Gesamtkonzepte derartiger Modelle unterscheiden sich hinsichtlich der
mdglichen alternativen Ausgestaltungen der relevanten Eigenschaftsdimensi-
onen.

23 Vgl. http://www.mathematik.uni-bielefeld.de/documenta/
24 Vgl. http://www.biomedcentral.com/ info/authors/submit
25 Vgl. http://ger-med-sci.de/

26 Mehr als 1100 frei verflgbare Zeitschriften sind in den ,Directory of Open Access
Journals® unter http://www.doaj.org/ zu finden.
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Betrachtet man die Dimension der Finanzierung einer méglichen Home-

Online-Publishing-Plattform so kdnnten z.B. folgende alternative Moglichkei-

ten angeboten werden:

« Einmalige Zahlung durch den Autor bei der ersten Verdffentlichung in
Form eines Beitrags fur die Autorenmitgliedschaft

e Zahlung durch den Autor pro publiziertem Artikel oder Seite

e Zahlung durch den Autor pro eingereichtem Artikel oder Seite (unabhéngig
von der Annahme der Publikation)

e Zahlung durch die Universitdt oder Universitdtsmitgliedschaft im
Publikationsverbund

» Kostenlose Publikation, Ruckfinanzierung tUber den Verkauf von Printme-
dien

Eine weitere zu treffende Entscheidung bei der Realisierung eines derartigen

Services betrifft die Publikationsart. So kénnen z.B. Arbeits- und Diskussions-

papiere von Universitdtsangehdérigen verdffentlicht werden, aber auch Disser-

tationen und Diplom- und Masterarbeiten. Auf einer begutachteten Plattform

im Sinne von Peer-Review ware auch die Publikation von Zeitschriftenartikeln

moglich.

Des Weiteren ist die Verdéffentlichungsform von Relevanz: Soll es sich um die
Ausgabe von Periodika oder Monographien handeln und ist nur eine Online-
Version erhdltlich oder besteht auch die Méglichkeit, Print-Versionen zu kau-
fen bzw. mittels Print-On-Demand” zu bestellen? Mehrere konkrete Gestal-
tungsmdglichkeiten sind hier denkbar. Weiterhin wére die Skalierung einer
solchen Home-Online-Publishing-Plattform festzulegen. Wird eine interne Uni-
versitatslésung aufgebaut oder soll es sich um eine Kooperation zwischen
mehreren Einrichtungen auf lokaler, nationaler oder internationaler Ebene
handeln?

Zur Unterstiitzung des wissenschaftlichen Publikationsprozesses kénnten
auBerdem verschiedene Begleitangebote unterschiedlichen Umfangs realisiert
werden. So kann z.B. zusatzliche Hilfeleistung beim Publizieren durch eine
entsprechende Bekanntmachung der Verdffentlichung und die Erleichterung
der Auffindbarkeit (Stichwort: Metadaten und Suchtechnologien) geschaffen
werden. Weiterhin kdnnen spezielle Schulungen zum wissenschaftlichen Pub-
lizieren fUr die Wissenschaftler und Studierenden angeboten werden, die kon-
krete Hinweise und Empfehlungen Uber Urheberrecht, Medienrecht oder das
Zitieren geben. Autoren kénnen beim gesamten Prozess der Publikation (ab
inhaltlicher Fertigstellung) personlich betreut werden, wobei dieser Vorgang

27 Professionelle Drucke on Demand, incl. ISBN-Aufnahme und Vertrieb werden be-
reits kommerziell bereitgestellt und kénnten konzeptionell integriert werden
(http://www.bod.de).
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gleichzeitig durch einen hohen Grad an Automatisierung vereinfacht werden
kann. Auch gebihrenpflichtige Ubersetzungsdienste in géngigen wissen-
schaftlichen Sprachen wie Englisch, Franz&sisch, Spanisch und Russisch so-
wie Korrekturlesen und Formalienlberprifung flir wissenschaftliche Manu-
skripte sind als Ergdnzung des wissenschaftlichen Publikationsangebotes
denkbar (siehe Abbildung 3). Das Ganze kénnte durch ein internes Plagiats-
Uberprifungssystem, das alle zur Verdffentlichung eingereichten Artikel auf
Plagiate Uberpriift, komplettiert werden.

J z Ubersetzungsdi

Abb. 3: Visualisierung und Beschreibung von Diensten im Bereich
»Wissenschaftliches Publizieren*

4. Fazit

In diesem Beitrag wurde die Frage nach der Entstehung von Innovationen und
ihren moglichen Ausprédgungen im nutzerorientierten Dienstleistungsbereich
einer Universitatsbibliothek betrachtet. Wie relevant diese Thematik ist, zeigt
sich insbesondere an den 6ffentlichen und politischen Diskussionen der letz-
ten Jahre.” Die hier dargestellten Ideen konnten dabei im Rahmen dieser

28 Vgl. beispielsweise die Rede von Bettina Windau zum ,Bibliothek 2007“-Projekt
auf der IFLA-Konferenz in Berlin, 2003 (http://www.bibliothek2007.de
/x_media/pdf/wi_ifla_030804.pdf).
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Publikation aus Ubersichtlichkeits- und Platzgriinden nur grob skizziert wer-
den. Der Prozess der Ideenfindung und der Identifikation neuer Entwicklungs-
richtungen im Servicebereich wurde dabei im Rahmen dieser Arbeit als ein
erster grundlegender Schritt im Prozess der Optimierung des Dienstleistungs-
angebotes beschrieben. In einem zweiten Schritt soll daraufhin die empirische
Uberpriifung der ermittelten Ideen in Hinblick auf ihre Wiinschenswertigkeit
und ihren potenziellen Nutzen fir die verschiedenen Kundengruppen erfolgen.
Dieser wichtige Arbeitsschritt wird mit einem groBen Teil der hier vorgestellten
Ideen momentan im Rahmen des ProSeBiCA-Projektes an der Universitat Bie-
lefeld und spéter auch an der BTU Cottbus durchgefiihrt.

Aufgrund der breiten Datenbasis von Nutzerpréaferenzen, die in diesen Unter-
suchungen erhoben wird, sollen Aussagen fir zukinftige Entwicklungsrich-
tungen nicht nur lokal, sondern insbesondere auch bundesweit abgeleitet
werden. Von den auf diese Weise als wiinschenswert und nitzlich identifizier-
ten Ideen kénnen also auch andere Universitatsbibliotheken (auBer Bielefeld
und Cottbus) bei der Gestaltung ihres Serviceangebotes profitieren. Eine ef-
fektivere Steuerung der Ressourcen fiir die Entwicklung solcher Angebote, die
von den Nutzern auch tatséchlich gewiinscht sind, kann so erzielt werden.”

In diesem Sinne sind die hier présentierten neuen Ideen zwar nur als ein erster
Schritt, aber gleichermaBen auch als eine solide Basis fiir die weitere Analyse
und Entwicklung des optimalen Servicespektrums einer ,Universitatsbiblio-
thek der Zukunft“ anzusehen.
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