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Der Selbstverbucher steht abseits von
der Theke. Hier konnen Ausbuchungen
und Kontostandsabfragen sowie Verlinge-
rungen durchgefiihrt werden. Nach Been-
digung wird ein Beleg ausgegeben. Eine
weitere Nutzung als OPAC ist nicht vorge-
sehen, um die Station moglichst wenig
fiir nachkommende Nutzer zu blockieren.
Auch die Riickgabe ist an eine separate
Station oder an die Theke gebunden. In
Ausnahmefillen kann die Riickgabe am
Selbstverbuchungsterminal eingeschaltet
werden.

Die Buchriicknahmestation sollte idea-
lerweise in einem Vorraum stehen, der
iiber eine Zutrittskontrolle wihrend 24
Stunden zuginglich ist. Hierdurch ist der
bauliche Aufwand (Feuerschutz usw.)
deutlich geringer. Bei der Buchriicknahme-
station selber wird keine Personenidentifi-
kation durchgefiihrt und kein Beleg ausge-
geben.

Inventur

Sie wird im Regal mit einem sog. Hand-
lesegerit durchgefiihrt. Dieses Gerit be-
steht aus einem umgehidngten Korpus,
einem PDA (Personal Digital Assistant)
und einer Antenne, die von Hand am Regal
entlanggeftihrt wird. Bei diesem Vorgang

registriert das Gerit simtliche im Regal be-
findlichen Biicher. Bei der zweiten Benut-
zung konnen tiber einen Abgleich mit einer
Sollliste fehlende oder fehlgestellte Biicher
angezeigt werden. Zusitzlich konnen Kri-
terien wie «Héufigkeit der Ausleihe», Me-
diennummer und weitere eingegeben wer-
den. Auch die Kombination mehrerer Kri-
terien ist moglich. Die aufgenommenen
Daten werden spéter mit der zentralen Da-
tenbank abgeglichen.

Weitere Komponenten

Neben den oben dargestellten Kompo-
nenten sollten noch die Zugangskontrolle
und der Kassenautomat erwihnt werden.
Die Zugangskontrolle erméglicht eine Er-
fassung der Besucher im Vorraum tiber
eine Smart Card. Sie kann zusitzlich als
Zahlungsmittel eingesetzt werden (fiir Ko-
pien, Kaffeeautomaten usw.). Der Kassen-
automat kann ebenfalls wie die Buchriick-
nahmestation
nimmt ebenfalls wesentliche Routinear-
beiten von der Theke weg.

im Vorraum stehen. Er

4. Ausblick

Uber die Einsatzerfahrungen nach fast
einem Jahr in der neuen Stadtbibliothek in
Winterthur wird an anderer Stelle berich-

tet. Es gilt jedoch, einige Punkte zu erwih-
nen, die auch in anderen Installationen
beobachtet wurden: Der Einsatz von RFID
hat Auswirkungen auf das Personal — aller-
dings in eine Richtung, die niemand so er-
wartet hatte. Viel deutlicher zeigt sich, dass
das Personal wieder qualifizierte Arbeiten
durchfithren muss oder kann. Endlich
riickt die Beratung wieder in den Vorder-
grund, und das Personal kann nun mit
dem Besucher zusammen zum Regal oder
zum OPAC gehen. Im englischen Sprach-
raum wurde hierfiir der Begriff «floor
walking» geprdgt. Dieser optimale Perso-
naleinsatz ist jedoch nur moglich, wenn
alle Ausbuchungen und Riickgaben iiber
die Selbstverbuchungsstation und die
Riickgabeautomaten abgewickelt werden.
«Der Beratungsbedarf wichst erheblich, je
mehr Moglichkeiten zur selbstindigen Re-
cherche tber das Internet bestehen. Wo
«Google> nicht weiterhilft, ist die Kompe-
tenz der Bibliothek gefragt» sagt Ingrid
Bussmann, Stadtbibliothek Stuttgart. l

E-Mail:
christian.kern@bibliotheca-rfid.com

Zielgruppenorientierung in der Bibliothek

Kundenorientierung:
Besuchssteuerung
durch Zlelgruppenorlentlerung

B Hermann Romer
Stv. Stadtbibliothekar
Winterthur

undenorientierung:
Ein Blankett verabschiedet sich

Mit den neuen Verwaltungsmodellen in
den offentlichen Amtern tauchte in den
vergangenen 1990er Jahren auch ein neues
Zauberwort auf: «Kundenorientierung»

sollte dem Amtsmuffel in den ehrwiirdigen
Bibliotheksinstitutionen den Garaus ma-
chen. Das New Public Management ver-
langte Effizienzsteigerung, die sich mittels
klar messbaren Leistungen nachweisen
liess.

Die notigen Indikatoren waren rasch
gefunden. Konnten der Medienbestand
dank erhohter Ausleihen besser umgesetzt
und gleichzeitig die Kosten pro Ausleihe
gesenkt werden, dann befand sich die Bi-
bliothek auf dem richtigen Kurs der Kun-
denorientierung. Solange der Mythos von
der «bibliotheque pour tous» nicht wank-
te, bestand somit keine Veranlassung, die

Frage nach dem «Kunden der Bibliothek»
selber zu stellen.

Erst als gegen Ende des Jahrzehnts die
Finanzierung der Biichereien immer pro-
blematischer wurde, kam zwangsliufig die
Frage der Priorisierung von bibliothekari-
schen Dienstleistungen auf und damit ver-
bunden auch die Frage, welchen Bevolke-
rungsgruppen auf welchem Niveau und zu
welchen Kosten Angebote zur Verfiigung
gestellt werden konnten.

Wird unter diesen Rahmenbedingun-
gen um die Jahrhundertwende eine neue
Bibliothek wie die Stadtbibliothek Winter-
thur am Kirchplatz gebaut, dann gehort es
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zu den grundlegenden strategischen Uber-
legungen, wie und nach welchen Grund-
sitzen die Kundschaft kiinftig allseits be-
friedigend bedient werden kann. Denn
wohl fiihlen sollten sich alle, gegenseitige
Behinderungen sollten vermieden und die
bibliothekarischen Dienstleistungen opti-
mal auf die Nachfrager abgestimmt sein.

Die traditionellen Konzepte der «Bi-
bliothek fiir alle», der «allgemeinen offent-
lichen Bibliothek» und der «kundenorien-
tierten Bibliothek» helfen da im Wiirge-
griff der knappen Finanzen nicht weiter.
All die Modelle orientieren sich am Be-
standsaufbau und legen der Nachfrage das
Blankett des interessierten Kunden zu-
grunde, das nicht weiter zerlegt wird.

Kreative Konzepte tun also Not — jen-
seits dieser diffusen Kundenorientierung,
die zunehmend einen wolliistigen Eklekti-
zismus des Medienprofils evoziert, wenn
dieser nur rasant steigende Ausleihzahlen
verspricht.

Zielgruppenorientierung:

die Medienprasentation vom

Kopf auf die Flisse gestellt

Um diesem Trend entgegenzusteuern,
wurde deshalb beim Neubau der Stadtbi-
bliothek Winterthur das Flichenlayout
und Versorgungsprofil auf die zu erwarten-
den Verhaltensweisen der wichtigsten Kun-
densegmente — sprich Zielgruppen — und
das Bestandsprofil auf die Nachfrage abge-
stimmt, das heisst die Medienprisentation
vom Kopf auf die Fiisse gestellt. Es sollte
dem aufrechten Gang der Kundin/des
Kunden durch die Bibliothek dienen.

Die neue Stadtbibliothek am Kirchplatz
ist eine Fusion von Freihandabteilung der
Stadtbibliothek und Bibliothek Altstadst,
das heisst einer «Studien- und Bildungsbi-
bliothek» und einer «allgemeinen 6ffent-
lichen Bibliothek». Beide Bibliotheken be-
anspruchten vor der Fusion fiir sich, die
allgemeine Offentlichkeit, allerdings auf
verschiedenen Medienprofillevels, zu ver-
sorgen. Die Vergrésserung der Publikums-
fliche von 700 Quadratmetern auf das
Vierfache und die Verteilung des Angebots
am neuen Ort auf sechs Geschosse verlang-
ten eine intensive Auseinandersetzung mit
der kiinftigen Steuerung der Besuchsstro-
me.

In diversen Vorprojekten zur Themen-
bereichsaufstellung des Medienbestands,
die bei den Erneuerungen der Quartierfi-
lialen Toss, Oberwinterthur und Wiilflin-
gen entwickelt und getestet wurden, ent-
stand die Prisentationsform der neuen
Stadtbibliothek. Sie gliedert sich in 13 The-
menbereiche, die grundlegende Wissens-,
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__Dossier «Bausteine einer modernen Bibliothek»

Informations- und Freizeitbediirfnisse der
gesamten Bevolkerung abdecken sollen.
Diesen 13 Themenbereichen konnen
unterschiedliche Haupt- und Nebenziel-
gruppen zugeordnet werden. Je nach Ziel-
gruppenset unterscheiden sich Angebote
und Prisentationsformen der Themenbe-
reiche. Mit dem Abriicken von der Dezi-
malklassifikation als Ordnungskriterium
wird die Prisentation vom Kopf auf die
Fiisse gestellt. Denn nicht mehr ein ab-

strakt formuliertes Wissensuniversum, an
dem die Bibliotheksangestellten arbeiten,
diktiert die Ordnung, sondern die kogniti-
ven Sachzusammenhinge, in denen die
Hauptzielgruppen recherchieren.

In einem Marketingkonzept entwickel-
te Kulturmanager Rudolf Weiss die Ziel-
gruppen-Themenbereich-Matrix, die dem
Flichenlayout und der Lenkung der Besu-
cherstrome unterlegt wurde.

keine Bedeutung

nicht zu
vernachlassigen

sehr bedeutend

bedeutend

bedeutend

Die Stadtbibliothek ist ein transitorischer Raum. Abspielgerate fur alle Medien stehen zur
Verfliigung und laden zum Verweilen ein.

Foto: Christian Schwager.



Nah-, Mittel- und Fernbereich

Mit der Steuerung der Besucherstrome
zwingend verbunden ist die Zonierung des
gesamten Bibliotheksgebdudes. Grundlage
der Steuerung ist das Zielgruppenmodell
in Zusammensicht mit dem Organisa-
tionsmodell der «Fraktalen Bibliothek»,
dem die Themenbereichsordnung ent-
springt. Die 13 Themenbereiche miissen
im Flichenlayout so angeordnet sein, dass
die mehr als 30 000 Besucher und Besuche-
rinnen pro Monat, ohne sich gegenseitig zu
storen, die Bibliothek ihren Vorstellungen
entsprechend optimal nutzen kénnen. Fla-
nierzonen, Info-Points, Stéberbereiche,
Arbeitsplitze und Nah- und Mittelbereiche
missen auf die Zielgruppen, ihre Recher-
chegewohnheiten und ihre sprachlichen
Lebenswelten abgestimmt sein.

Die 13 Themenbereiche des Nahbe-
reichs beinhalten 80000 (Zielbestand
100000 Einheiten) Medien, die auf sechs
Geschossen prasentiert sind. Hier geht das
Konzept davon aus, dass das Publikum pri-
mir am Regal recherchiert, sich in den Fla-
nier- und Verbindungszonen durch spe-
ziell aufbereitete Kleinbestinde anregen
ldsst und sich erst subsididr am elektroni-
schen Katalog informiert oder durch das
Personal beraten ldsst.

Entsprechend dem Grundsatz sind die
Themenbereiche so gestaltet, dass sich die
jeweilige Hauptzielgruppe moglichst selb-
stindig orientieren kann. So weichen die
Prisentationsformen in den einzelnen Ge-
schossen zum Teil betrachtlich voneinan-
der ab.

Wihrend im aktuellsten Erkenntnissen
verpflichteten Geschoss «Computer, Tech-
nik und Naturwissenschaften» ausgedehn-
te Novitidten- und Referenzmaterialgestelle
dominieren, sind die Bestinde in der Ge-
schichte und bei den Reisefithrern syste-
matisch geordnet. Novititen- und Genre-
Abteilungen finden sich in der Belletristik,
und in der Kinderbibliothek und der Bi-
bliothek fiir junge Erwachsene ist das Ma-
terial nach deren Sprachverstindnis ausge-
sprochen fein gegliedert.

Neben dem differenzierten Themen-
konzept des Nahbereichs ist der Mittelbe-
reich im zweiten Untergeschoss nach den
Kategorien «Sachbuch», «Literatur» und
«Bestand der ehemaligen Gewerbebiblio-

Anzeige

thek» gegliedert. Er ldsst sich nur tiber den
elektronischen Katalog recherchieren. Der
Bestand richtet sich an bibliotheksge-
wohnte Personen, die spezialisierte Be-
diirfnisse haben oder die vom Personal im
Rahmen einer Beratung auf die Moglich-
keit der Nutzung dieses Freihandmagazins
hingewiesen wurden. Die 100000 Biicher
(Zielbestand 150 000 Einheiten) sind kom-
primiert nach Signatur und Numerus cur-
rens aufgestellt. Der Fernbereich von wei-
teren 400 000 Medien ist fiir das Publikum
ausschliesslich iiber die verschiedenen Ka-
taloge recherchierbar und muss aus den ge-
schlossenen Magazinen in anderen Gebéu-
den bestellt werden.

Optimale Lenkung

der Besucherstréome

Da fast 90 Prozent des bibliothekari-
schen Publikumsgeschiifts iiber den Nah-
bereich abgewickelt wird, bildete die raum-
liche Organisation der Themenbereiche
einen Arbeitsschwerpunkt der Projekt-
steuerungsgruppe. Es stand zum Vornher-
ein fest, dass das lokale Portal «Winter-
thur» und die «Zeitungsabteilung» im Erd-
geschoss als Auftakt der Bibliothek und in
Zusammenhang mit der Cafeteria platziert
werden sollten. Um dieses Geschoss sollten
sich jene Themenbereiche gruppieren, die
als frequenzintensiv und hektisch bezie-
hungweise als lirmig erwartet wurden.
Dass dazu die Kinderbibliothek «Kibiz»
und die Abteilung mit den Ton- und Film-
tragern gehoren, liegt auf der Hand. Fre-
quenzschwichere Themenbereiche, die die
Kunst- und Sprachwissenschaften oder So-
zial- und Geisteswissenschaften fokussier-
ten, sollten in den peripheren Geschossen
platziert werden. Das Gleiche gilt fiir den
Mittelbereich im zweiten Untergeschoss.

Da die Themenbereiche als eigentliche
thematische Referenzbibliotheken gedacht
waren, bildet das Informationsdesk pro
Geschoss das jeweilige Herzstiick des Be-
stands. Sie sind zusammen mit einer
OPAC-Station und speziellen Prisenta-
tionsmobeln in den Verbindungswegen
zwischen Treppenhaus und Lift und damit
in den Bewegungsachsen des Publikums
gut sichtbar angeordnet.

Dass simtliche Medientypen jeweils in
ihrem materiellen Kontext préasentiert wer-

den, versteht sich nach dem Gesagten von
selbst. Dies bezieht sich neben den diversen
Nonbooks auch auf die fachlich zuweisba-
ren Zeitschriften und Lexika, die an den
alten Standorten geschlossen prisentiert
worden waren. Als Folge der Auflosung des
ehemaligen Lesesaals der Stadtbibliothek
mussten in samtlichen Themenbereichen
Sitz- und Arbeitsgelegenheiten eingerich-
tet werden, die heute rege genutzt werden.
Allgemein Zeitschriften
und Zeitungen sind neu in das Bibliotheks-
café integriert worden.

Neben den bibliothekarischen Kernan-
geboten, die den Grundbestand der The-
menbereiche ausmachen, sind einzelnen
Satelliten
zugeordnet worden. Als Satelliten gelten
Spezialbereiche, die eine bestimmte Ziel-
gruppe bedienen wollen und ein geschlos-
senes Thema im Themenbereich beinhal-
ten.

interessierende

Themenbereichen bestimmte

Neben dem Comic- oder dem Taschen-
buch-Satelliten ist die «Integrationsbiblio-
thek» der wichtigste und grosste Satellit.
Der Letztere richtet sich an die fremdspra-
chige Bevolkerung und bietet vor allem
Kinder- und Jugendbiicher in 9 Sprachen,
aber auch Lernhilfen, Sprachlehrmittel
und Medien zur Alltagsbewiltigung von
Migrantinnen und Migranten an. Mittels
eines speziellen Signets im Leitsystem wer-
den interessierte Besucherinnen und Besu-
cher direkt an den entsprechenden Ort ge-
lenkt.

Die Steuerung der Besucherstrome hat
zum Ziel, grosstmogliche Freiheit und Zu-
friedenheit der Bibliothekskundinnen und
-kunden zu gewihrleisten. Dank konse-
quenter Trennung von Bediirfnisbefriedi-
gungen lassen sich auch heterogene Kun-
denerwartungen erfiillen und gleichzeitig
ein Nachteil des Gebdudes, die Aufteilung
der Bibliothek auf sieben Geschosse, zum
Wohl der Besuchenden produktiv nutzen.
Erste positive Reaktionen geben dem Kon-
zept Recht und bestirken die Bibliotheks-
leitung, dieses Konzept in die eingeschlage-
ne Richtung weiter zu verbessern und zu
optimieren. M

E-Mail: hermann.romer@uwin.ch
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