6

Vom Medium zum Benutzer:
Nutzerfreundlichkeit in der Bibliothek —
Eindriicke und Ideen einer Benutzerin

Jennifer Keuter* — (London)

Benutzerimpressionen

Gerade zur Tire hereingekommen, prisentie-
ren sich mir unmittelbar die vielen Regalreihen,
dicht geftillt mit Biichern, Zeitschriften, CDs und
DVDs. Und schon stehe ich wieder mittendrin
im Biicherparadies, schaue mir die zahlreichen
Buchriicken an, greife hier und da nach einem
spannenden Titel, wundere mich, dass es hier
Biicher zu einem Thema gibt, von dem ich gar
nicht wusste, dass es hier zu finden ist, bin erfreut,
jenes neue Buch zu sehen, von dem ich momen-
tan so viel Gutes hore und das ich auch direkt
mitnehme. Zuriick zum Anfang, ich bin gekom-
men, um fiir meine Hausarbeit zu recherchieren.
Ein paar Biicher habe ich schon im OPAC iiber
das Internet gefunden, die Suche war allerdings
wieder einmal nicht so ergiebig wie erwartet, ich
habe wohl nicht die richtigen Schlagworte fiir die
Suche genutzt. Ich flitze durch die Regalreihen
und suche alle Biicher zusammen, viel Zeit habe
ich auch nicht mehr, weil ich vorhin schon ein
bisschen getrodelt habe. Vielleicht bitte ich auch
eben eine Bibliothekarin, mir bei der Suche zu
helfen. Nur: Wenn das wieder eine halbe Ewigkeit
dauern sollte, lasse ich es lieber sein. Ich begnii-
ge mich einfach mit den Biichern, die ich schon
habe. Vielleicht reichen die ja schon fiir mein
Quellenverzeichnis aus! Einen Film nehme ich
auch noch schnell mit — und was steht eigentlich
in der neuen ,,Page? Jetzt noch zur Ausleihe, ich
bin zum Gliick sofort dran, werfe noch schnell
einen Blick auf die Biicher in dem Regal mit den
Neuerwerbungen und dann bin ich auch schon
weg.

Es ist ziemlich laut, als ich den Eingangsbe-
reich der Bibliothek betrete. Ich ziehe mich in
den Lesebereich zuriick, wo es schon viel ruhiger
ist. Zunichst suche ich mir einen Computer, rufe
den Onlinekatalog auf und notiere mir die Signa-
turen — Kombinationen von Nummern und Zah-
len —von verschiedenen Biichern. Bei den Regalen
weif$ ich mittlerweile schon, wo ich welche The-
men finde. Grafik/Design hier vorne rechts, Illus-
tration direkt daneben, Kunst weiter hinten links.
Ich orientiere mich erst an der Nummerierung
der Regale, laufe vor und zuriick, dann tiberfliege
ich die Buchriicken mit ihren oft mehrstelligen
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Zahlenreihen und mache schlieSlich noch die
Anfangsbuchstaben der Autorennamen ausfin-
dig. Was fiir ein Zahlensalat! Beim Weg zuriick
sehe ich im Vorbeigehen noch ein paar interes-
sante Biicher. So finde ich oft die tollsten Sachen,
ganz zufillig im Vorbeigehen. Die ndchsten zwei
Stunden verbringe ich an einem der Leseplitze.
Ich nutze die Bibliothek oft und gerne, auch zum
Schreiben, Malen oder um nachzudenken. Spater
gehe ich zur digitalen Ausleihstation und — wie
iiblich — gibt es keine Warteschlange. Nur an der
Ausleihtheke, wo das Bibliothekspersonal die
Medien scannt, herrscht immer Andrang. Dabei
geht es hier am Automaten viel schneller, und das
Ausleihsystem mit ,Touchscreen — einmal fix
gelernt — ist sehr einfach zu bedienen. Ich wun-
dere mich immer wieder tiber die Technikbegeis-
terung in Bezug auf Mobiltelefone und tragbare
Computer, und die, ich mochte fast sagen, Ig-
noranz gegeniiber wirklich hilfreichen Geriten
wie dem ,,Selbstverbuchungssystem®. Oder wis-
sen die Benutzer etwa gar nicht, wie vorteilhaft
ein solches Gerit ist? Nachdem die Angaben auf
meinem Benutzerausweis und den Medien ein-
gescannt sind, packe ich alles ein und verlasse die
Bibliothek.

Uberblick

Im Rahmen der vergangenen Herbstfortbildung
der AKMB in Niirnberg* habe ich tiber den Ser-
vice und die Bedeutung der Bibliothek aus Benut-
zersicht gesprochen. Mein damaliger Beitrag mit
dem Titel ,Benutzererfahrungen, Wiinsche und
Visionen“ bezog sich auf zwei wesentliche Aspek-
te: die Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit
in der Bibliothek und den Vorteil des Einsatzes
neuer Technologien. Diese beiden Punkte moch-
teich in diesem Artikel genauer erldutern und da-
bei moglichst viele reale Eindriicke aus meinem
Benutzeralltag einbeziehen.

In den beiden einleitenden Abschnitten habe
ich bereits dariiber berichtet, was mir in der Bib-
liothek gefillt, was mich stort und wie oder wozu
ich den Raum hauptsichlich nutze. Nun mochte
ich einige konkrete Aspekte ansprechen, die fiir
mich als Benutzerin sehr wichtig sind, und von
denen ich meine, dass sie auch von Seiten der
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Bibliothek immer haufiger als wichtig angesehen
werden, ihre Umsetzung jedoch nicht immer so
ist, wie man es sich wiinscht. Anschlieflend werde
ich gezielt das Thema Technologien ansprechen
und anhand eines weiteren Beispiels auf den wir-
kungsvollen Einsatz von digitalen Medien hin-
weisen.

Benutzerfreundlichkeit

Es gibt viele Themen, die mich im Bezug auf die
Bibliothek beschiftigen. Ein wesentlicher Punkt,
den ich auch hier ansprechen mochte, ist die Be-
nutzerfreundlichkeit. Das fingt bei der Ankunft
in der Bibliothek an und endet erst nach dem
Verlassen der Raumlichkeiten. Alles, was der Be-
nutzer wihrenddessen in der Bibliothek vorfindet
oder tut, sollte in seinem Sinne moglichst einfach
und unkompliziert sein. Ein Aufenthalt in der
Bibliothek sollte Freude bereiten!

Benutzerfiihrung

Wann immer ich eine fremde oder nicht so
vertraute Bibliothek betrete, mochte ich mich
schnellstmoglich orientieren. Dazu benétige
ich rdumliche Informationen, zum Beispiel wo
sich die Leseplitze befinden, sowie inhaltliche
Informationen, um das Medienangebot und
die Themengebiete kennenlernen zu kénnen.
Serviceinformationen zu Offnungszeiten, Be-
nutzungsbedingungen oder Veranstaltungsan-
geboten sind ebenfalls hilfreich. In vielen Biblio-
theken, die ich bis jetzt besucht habe, gab es dafiir
einen Raumplan und diverse Flyer oder Poster.
Oft musste ich die fiir mich relevanten Informa-
tionen erst aus diesem Angebot herausfiltern
oder direkt einen Bibliothekar um Auskunft bit-
ten. Viele Male habe ich mir gewiinscht, es gibe
einen tbersichtlichen Plan oder einen bedienba-
ren Bildschirm im Eingangsbereich, dem alle In-
formationen miihelos zu entnehmen sind.

Vom Eingang kommend, bahne ich mir mei-
nen Weg zu den Regalen. Ich bin auf der Suche
nach Literatur zum Thema Massenmedien. Ich
gehe davon aus, dass die Bibliothek Literatur zu
diesem Themenbereich hat, auch wenn ich im
OPAC keine Titel gefunden habe. Jedoch weif3
ich nicht, wo ich in der Bibliothek selbst danach
suchen soll. Die Angaben zu den Sachgruppen
an den dufleren Regalseiten sind sehr allgemein:
Sie lauten unter anderem ,Design, ,,Architek-
tur®, ,Geisteswissenschaften und ,Sonstige® —
was sich dahinter verbirgt ist mir unklar. An den
Regalboden sind kleine weifSe Schilder befestigt,
das sind scheinbar Untergruppen. Ich versuche
mich anhand dieser Markierungen zu orientie-
ren, gebe aber recht schnell auf. Das dauert zu
lange und bringt mich nicht weiter. Genauso ging
es mir gestern schon: Da habe ich im OPAC ein

Buch gefunden und als ich mit der Signatur in
der Hand durch die Regalreihen gewandert bin,
hatte ich den starken Wunsch, dieses Zahlen-
Nummern-System der Bibliothek in benutzer-
verstindlicher Form lesen zu koénnen. Es muss
doch moglich sein, die ,,Sprache der Bibliothek®
in die ,,Sprache der Benutzer® zu iibersetzen. Das
wiirde vieles erleichtern. Benutzer finden sich
leichter in dem Regalwald zurecht. Spiter, als ich
mithilfe der Bibliothekarin endlich fiindig werde
(in diesem Regalbereich hitte ich niemals nach-
geschaut), werde ich den Gedanken nicht mehr
los, einen Ubersichtsplan zu entwerfen, der alle
Themengebiete mit simtlichen Unterkategorien
aufzeigt und in dem ich den Standort eines Me-
diums per Suchfunktion bildlich auf einem La-
geplan angezeigt bekomme. So entstand mein
erster gestalterischer Beitrag zu einem benut-
zerfreundlichen Informationssystem in der Bib-
liothek (Abb. 1). Ein ,Touchscreen® erméglicht
es, einen Uberblick iiber das gesamte Literatur-
angebot zu erhalten. Anders als bei der zu erler-
nenden Schlagwortsuche mit Suchanfrage und
Trefferliste im OPAC, kann der Benutzer hier frei
und intuitiv durch die einzelnen Kategorien und
Medien ,,browsen, um sich zu informieren und
inspirieren zu lassen.

Jede Bibliothek hat ihre eigenen festen Struk-
turen, deshalb ist jede Hilfestellung zur besseren
Besucherfithrung und Mediennutzung sinnvoll.
Dabei muss sichergestellt werden, dass diese
Form von Informationsleitsystem und Beschilde-
rung fur den Benutzer als temporir Anwesendem
in der Bibliothek verstindlich und unmittelbar
nutzbringend ist. Ein simpler Anwendungstest
mit Benutzerfeedback stellt sofort klar, wo und
warum es Schwierigkeiten gibt. In den seltens-
ten Fillen werden sich die Benutzer an das Bib-
liothekspersonal wenden, denn Benutzer finden
meistens ihren eigenen Weg. Die Bibliothek kann
und sollte unbedingt dafiir sorgen, dass dieser
Weg moglichst klar und leicht zu finden ist.

Aufenthalt

Es spielt keine Rolle, wie grof3 eine Bibliothek ist
oder wie die Riumlichkeiten geschnitten sind,
solange ich mich als Benutzerin wohl fiihle. Eine
angenehme, dem Zweck der Umgebung ange-
messene Atmosphire verschafft mir unmittelbar
ein Gefiihl von Behaglichkeit und ldsst mich die-
sen Ort immer wieder gerne aufsuchen. Gene-
rell gehe ich in die Bibliothek, um zu lernen, zu
lesen, um intensiv zu studieren und zwischen-
durch auch mal zu plaudern. Die Bibliothek ist in
meinen Augen ein ruhiger Ort, an dem ich mich
ausgezeichnet auf meine jeweilige T4tigkeit kon-
zentrieren kann. Sie ist gleichzeitig ein belebter
Ort, an dem ich Freunde und Bekannte treffe, um
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Abb. 1: Entwurf fiir ein
benutzerfreundliches
Informationssystem in
Bezug auf die sachliche
Aufstellung
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mich auszutauschen und von meiner Tétigkeit zu
pausieren, oder aber um mit anderen Benutzern
gemeinsam zu arbeiten. Leider bietet nicht jeder
Bibliotheksraum die Moglichkeit, ruhige Ar-
beitsbereiche fiir die einen Benutzer zu schaffen
und gleichzeitig Bereiche fiir die Kommunika-
tion bereitzuhalten. Dennoch halte ich beides fiir
wichtig und sinnvoll. Ublicherweise ist es ja der
Eingangsbereich mit der Ausleihtheke, in dem
Gerdusche von Stimmen, Telefonen und anderen
Geriten zu horen sind. Warum nicht hier eine
gemiitliche Couch platzieren, und weiter hinten
im Raum Tische und Stiihle in einer Art ,Ruhe-
zone“ arrangieren? Nun erwarte ich kein sofor-
tiges Mobelriicken in simtlichen Bibliotheken,
aber ich mochte die Bibliothekare fiir meine Vor-
stellung gewinnen, den Bibliotheksraum fiir den
Benutzer so niitzlich und angenehm wie moglich
zu gestalten. Das Ziel eines Bibliotheksbesuches
ist nicht mehr nur die Recherche zu einem The-
ma, sondern dariiber hinaus das Verweilen an
einem Ort mit einer sinnesanregenden, Gedan-
ken stimulierenden, von Wissen und Kreativitit
erfiillten Atmosphire. Je mehr die Bibliothek auf
meine Bediirfnisse eingeht, desto intensiver ist
das Gefiihl von geistiger und korperlicher Entfal-
tung fiir den Benutzer.

Service

Jede Bibliothek hat neue sowie erfahrene Benut-
zer. Dem neuen Benutzer sind die Riumlichkei-
ten, das Personal und die Gegebenheiten einer
Bibliothek vollig unbekannt. Selbst wenn der
Benutzer andere Bibliotheken gut kennt, beno-
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tigt er zunichst eine allgemeine Information in
Hinblick auf das Service- und Medienangebot so-
wie die hier genutzte sachliche Aufstellung. Viele
Bibliotheken bieten deshalb Einfiihrungssemi-
nare an, in denen neue Benutzer lernen, welche
Medien hier angeboten werden und wie diese
aufgestellt sind. Vorhandene Suchhilfen, wie der
hauseigene OPAC, werden ebenfalls detailliert
erklirt. Wer diese Informationen verstanden
und erlernt hat, wird sich gut in der Bibliothek
zurechtfinden. Dabei sollte beachtet werden, dass
die Benutzung der Bibliothek auch ohne solche
einfithrenden Seminare funktionieren kann.
Hierfiir muss das Informationsangebot verstand-
lich sein und es sollte die Vorteile der Nutzung
vermitteln. Es gilt, die Aufmerksambkeit der Be-
nutzer zu gewinnen und ihre Zeit. Jedes Service-
angebot der Bibliothek muss zielgruppengerecht
kommuniziert und beworben werden oder aber
es bleibt ungenutzt. Dann ist es wertlos fiir den
Benutzer und iiberfliissige Arbeit seitens des Bib-
liothekspersonals. Ein Zeichen fiir guten Service
ist dessen intensive Nutzung.

Kommunikation

Ich habe hiufig die Erfahrung gemacht, dass Bib-
liothekarinnen und Bibliothekare meine Fragen
und Anliegen nicht sofort verstehen. Ich weifl
dann nie genau, wo die Griinde dafiir liegen.
Vielleicht kenne ich bestimmte Begrifflichkeiten
einfach nicht, die, wenn ich sie kennen wiirde,
das Gesprich vereinfachen wiirden. Es mag auch
sein, dass die Bibliothekarinnen und Bibliothe-
kare so sehr mit dem Bibliothekssystem vertraut
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sind und ihre gewohnten Arbeitsweisen so ver-
innerlicht haben, dass ihnen moglicherweise gar
nicht klar ist, wie schwierig und kompliziert dem
Benutzer diese ,,Codes® und Ordnungsprinzi-
pien erscheinen. Ich mochte damit nicht sagen,
dass es fiir den Benutzer ungemein schwierig
ist, sich mit dem Bibliothekssystem vertraut zu
machen. Es sei jedoch nochmals daran erinnert,
dass nicht jeder Benutzer von Anfang an tiber al-
les Bescheid wissen kann. Selbst der Teilnehmer
an einem Einfiihrungsseminar braucht Ubung,
um die Bibliothek wirklich kennenzulernen. Au-
Berdem mochten viele Benutzer nicht viel Zeit
in das Kennenlernen der Bibliothekssystematik
investieren, es wird mehr als eine notwendige
denn als eine hilfreiche Aufgabe verstanden. Das
gilt besonders dann, wenn der Benutzer die Bib-
liothek unregelmiflig besucht. Warum nicht die
bibliotheksinterne Kommunikation auf die Be-
nutzer Ubertragen? Vielleicht ist es an der Zeit,
ein Bibliothek-Benutzer-Vokabular zusammen-
zustellen, oder ,,Personas“ zu verfassen, in der
der Typus Bibliothekar und der Typus Benutzer
beschrieben werden. Wichtig ist — ob mit oder
ohne eine solche Kommunikationsanalyse —, dass

die Kommunikation zwischen Benutzer und Bib-
liothekar verbessert wird.

Neue Technologien

Der Einsatz von neuen Technologien in der Bib-
liothek ist keine Seltenheit mehr. Der Zettelkata-
log wurde in der Regel lingst durch eine Online-
datenbank ersetzt und die Medienverbuchung
erfolgt ebenfalls auf diesem Weg. Fast jede Bib-
liothek hat eine eigene Website und ist mit ihren
Benutzern ,vernetzt®. Weiter geht die Nutzung
von neuen Technologien hiufig nicht, denn neu-
ere Entwicklungen sind haufig zu wenig bekannt
oder die Entscheidungstriger nicht von ihnen
iiberzeugt. Deshalb mochte ich hier die Idee fiir
ein Gerit vorstellen, das weniger aufgrund seiner
Funktionen interessant ist, sondern durch die
weitreichende Nutzung von neuen Technologien
verblufft.

Auf der Herbstfortbildung der AKMB im
Oktober 2009 habe ich den ,Bibliotheksguide
(Abb. 2) vorgestellt, ein handliches Gerit von der
Grofie eines iPhones, in dem der Benutzer hilfrei-
che Anwendungsprogramme fiir seinen Aufent-
halt in der Bibliothek findet. Mit diesem Gerit,
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Abb. 2: Entwurf eines
Bibliotheksguides
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bereitgestellt von der Bibliothek und aktivierbar
mit dem Benutzerausweis, kann der Benutzer
miihelos Informationen iiber die Bibliothek ab-
fragen (als Text, Bild oder Video), online recher-
chieren (im OPAC und mit anderen gingigen
Suchmaschinen), seine Arbeit organisieren (favo-
risierte Medien speichern und Notizen machen)
sowie andere Personen kontaktieren (iiber Email
oder Facebook). Selbst das Ausleihen, Verlingern
und die Riickgabe von Medien konnen mit dem
Bibliotheksguide erfolgen. Das Geheimnis fiir
den ganz sicheren Erfolg dieses Gerites, sofern es
angeboten wiirde, ist seine Funktionsweise. Der
Benutzer kennt in der Regel bereits die Nutzung
von Handys, des Internets und von Spielkonso-
len. Bedienfeld und Touchscreen sind ihm ver-
traute ,Tools“. Seine Welt ist voll von ,,Displays*
und ,,QR-Codes“. Und die sind der Schliissel zur
Benutzerfreundlichkeit: Mobile Gerite haben den
einmaligen Effekt, das Interesse vieler Menschen
unmittelbar zu wecken und losen den Wunsch
aus, umgehend ausprobiert zu werden. Sie erre-
gen deshalb zuverlissig die Aufmerksamkeit und
dienen gleichzeitig als verstindliche Informa-
tionstriger. Kollektive wie die ,,Zukunftswerk-

10 | AKMB-news 1/2010, Jahrgang 16

NUTZERFREUNDLICHKEIT IN DER BIBLIOTHEK

statt  (http://zukunftswerkstatt.wordpress.com/)
bieten eine Fiille von Informationen zu diesem
Thema an und beleben die Kommunikation zwi-
schen Bibliothekaren und Benutzern.

Die Bibliothek kann von den digitalen Medien
profitieren, so erfolgreich mit dem Benutzer in-
teragieren, seine Vorhaben und Titigkeiten noch
besser unterstiitzen und damit eine stirkere Besu-
cherbindung schaffen. Ich hoffe, dass dies schon
bald von vielen Bibliotheken verstanden und ein-
gefordert wird, damit die Triger iiberzeugt und
Gelder in diesem Bereich investiert werden.

1. Die Autorin ist Designstudentin an der Fachhoch-
schule Aachen und studiert derzeit am London
College of Communication. Sie entwickelt konzep-
tionelle Losungen zur Forderung der Benutzbarkeit
von Bibliotheken. In einem aktuellen Projekt un-
tersucht sie die Gerduschkulisse der Bibliothek und
visualisiert deren besondere akustische Atmosphire
(http://librarysoundscape.wordpress.com/).

2. Kunst- und Museumsbibliotheken im Aufbruch,
29. und 30. Oktober 2009, Niirnberg, Neues Mu-
seum — Staatliches Museum fiir Kunst und Design
in Niirnberg.



