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Aufmerksamkeit von Personen, die
iiber eine solche Aktivitit oder zum Bei-
spiel iiber eine Vortragsreihe nicht zu
erreichen wiren.

Die neue Art der Vermittlung zahlt sich
aus

Das Staatsarchiv St. Gallen betrat fiir
sich selber iiber weite Strecken Neu-
land. Es sammelte erste Erfahrungen
mit der Prisentation von Primirarchiv-
quellen (u.a. Publikation aller Regie-
rungsratsprotokolle aus dem Jahr1916).
Die Mitarbeitenden mussten sich mit
neuen Kommunikationsformen (ins-
besondere Twitter) auseinandersetzen.
Nicht zuletzt war es fiir die beteiligten
Archivare und Historikerinnen unge-
wohnt, Quellen nicht thematisch, son-
dern ausschliesslich nach Datum zu
suchen und inhaltlich weder zu bewer-

ten noch quellenkritisch in einen Kon-
text zu stellen.

Mit dem History Blog ist das Staats-
archiv St. Gallen sichtbar, indem es auf
kundenfreundliche und zeitgemisse
Weise Archivquellen vermittelt. Aus-
serdem ist es besser prisent in einer
weltweiten, virtuellen Umgebung. Mit
dem modernen Auftritt iiber das Inter-

net kann es dem Image von Archiven
als verstaubten Institutionen entgegen-
wirken und auf die Schitze und Vielfal-
tigkeit der Themen in seinen Bestin-
den hinweisen. Insofern ist der History
Blog nicht nur ein Zeitfenster, sondern
auch ein Schaufenster.

Kontakt: regula.zuercher@sg.ch

Les Archives d’Etat de Saint Gall ont mis sur pied depuis le début de 2016 un History

Blog; la «Fenétre sur 1916» (Zeitfenster 2016: https://zeitfenster1916.ch/). Ce blog est

alimenté quotidiennement avec des sources provenant de fonds des Archives d’Etat.

Le but est de présenter et faire comprendre I’année de guetre en 1916 d’une perspective

régionale et historique du quotidien et d’attirer ainsi Iattention sur les richesses des

fonds de I’archive. L'article présente le projet et tire un bilan intérmédiaire.

Sichtbarkeit fingt bei den eigenen Kunden an:
ein Beispiel eines Kundenmanagementsystems

Die Bibliothek der PH Ziirich erhilt lau-
fend und iiber verschiedene Kommuni-
kationskanile Kundenfeedbacks. )ede
einzelne dieser Riickmeldungen ist ein
Beweis dafiir, dass wir es mit an der Bi-
bliothek interessierten Benutzenden zu
tun haben. Diese Inputs zu vernachlas-
sigen oder zu ignorieren, wire eine ver-
lorene Chance uns laufend zu verbes-
sern.

Es entspricht unserem Grundgedan-
ken der Bibliothek der Pddagogischen
Hochschule Ziirich, Kundenbezie-
hungen zu pflegen und damit Dienst-
leistungen anzubieten, die von den Bi-
bliotheksbenutzenden benétigt wer-
den. Mit dieser Ausgangslage startete
das Projekt Kundenmanagementsys-
tem (KMS) im Team Benutzung im Ja-
nuar 2015. Unser Ziel war es bis Ende
2015 ein funktionierendes System in
den laufenden Betrieb zu integrieren.
Dies ist in unserer Strategie, welche wir
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in den Jahren 2016-2020 verfolgen
verankert und gehort zu unserem All-
tag.

Vor Beginn des Projekts wurde an-
hand eines Auftrags festgelegt, was das
KMS zwingend beinhalten muss:

arbido 4 2016

« Definition der Kundenfeedbackkanile

« die Moglichkeit, Feedback schriftlich
festzuhalten.

« Regeln und Handhabungen fir das
Team Benutzung im Umgang mit
Feedback.



. Zustindigkeiten: wer, was, wann, wo.
- Reaktionszeiten auf Benutzeranlie-
gen.
« Moglichkeit, regelmissige Evaluatio-
nen durchzuftihren.
In einem ersten Schritt wurde abge-
klart wie unsere Benutzenden mit dem
Bibliotheksteam kommunizieren. Da-
bei haben wir uns auf drei Hauptkun-
denfeedbackkanile festgelegt. Die In-
formation der Bibliothek, die Hotline/
Fernleihe und die Floorwalker (meist
studentische Aushilfen, die sich im Be-
stand bewegen und aufhalten, um Me-
dien zu versorgen oder im Bestand
Ordnung zu halten).

Nach der Festlegung der Kanile
wurden simtliche Kategorien aufgelis-
tet zu denen wir jeweils Feedback erhal-
ten. Zu den wesentlichen Kategorien
gehoren unter anderem die Postver-
sandgebiithren, Mahngebiihren, E-Me-
dien, Fernleihe und die Infrastruktur.
Fiir jedes der drei Bibliotheksteams
wurde noch zusitzlich eine eigene
Sparte erstellt, damit spezifische Feed-
backs auseinander gehalten werden
konnen. Das Team Benutzung nimmt
in diesem Fall die Rolle des Vermittlers
ein und informiert die beiden anderen
Abteilungen {iiber relevante Informati-
onen. Ebenso ist das Team Benutzung
eine wichtige Schnittstelle fiir die In-
formatikdienste und das Facility Ma-
nagement. Der regelmissige Infofluss
ist gewihrleistet durch die monatliche
Weiterleitung aller Eintragungen.

Zusitzlich wurde noch festgelegt
wie lange die Reaktionszeit seitens der
Bibliothek auf Riickmeldungen bzgl.
der oben genannten Kategorien ist.
Diese ist unter der Woche auf 24 und
fiirs Wochenende auf 48 Stunden an-
gesetzt.

Als nichstes war es entscheidend zu
definieren, welche Art von Feedback das
Team Benutzung in ihr Kundenmana-
gementsystem eintragen mochte. Der
Bibliothek war es ein zentrales Bediirf-
nis, dass nicht nur Beschwerden erfasst
werden, sondern auch Lob und Bedirf-
nisse von Seiten der Benutzenden.

In einem weiteren Schritt ging es
darum die passende technische Losung
fiir unsere Bibliothek zu finden. Durch
eine gezielte Umfrage bei verschiede-
nen Institutionen in der ganzen
Schweiz wie zum Beispiel der Univer-
sitit Bern oder der ETH Ziirich, konn-
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ten wir in Erfahrung bringen, dass das
Thema Kundenmanagement ein bri-
santes ist, jedoch noch keine entspre-
chenden Computerprogramme zur
Verfuigung stehen oder in Gebrauch
sind. Somit konzentrierten wir uns auf
allfillige interne Schnittstellen wie die
Informatikdienste der PHZH, welche
bereits ein internes Ticketsystem fith-
ren.

Schlussendlich haben wir uns da-
fur entschieden mit der Webanwen-
dung Microsoft Sharepoint ein Kun-
denmanagementsystem zu entwerfen.

Da es noch nichts Vergleichbares
gab, waren wir in der Gestaltung und
dem Aufbau frei.

Unsere Maske zum Eintragen der
Kundenbediirfnisse, -beschwerden und
-lobe, sieht zum jetzigen Zeitpunkt
(Stand: Oktober 2016) wie folgt aus:

Nach einer internen Schulung der
Mitarbeitenden wurde im Sommer
2015 das Kundenmanagementsystem
erfolgreich in den laufenden Betrieb
eingefithrt. Alle Mitglieder des Teams
Benutzung erginzen das Formular re-
gelmissig mit Feedback der Benutzen-
den.

Um die Wichtigkeit der Eintragun-
gen immer wieder ins Bewusstsein zu
rufen, wurde ein Leitfaden erstellt, in
dem nochmals festgehalten wurde,
wann wir mit einer Beschwerde oder
einem Lob konfrontiert sind. Es wird
anhand verschiedener Beispiele niher
erldutert woran man Beschwerden oder
auch Lob erkennt, welche Schliissel-
worter von den Benutzenden oft be-
nutzt werden, die uns signalisieren
welcher Fall vorliegt.

Bereits Ende 2015 fand eine erste
Evaluation statt, die Ergebnisse wurden
in einem internen Blog fiir das gesam-
te Bibliotheksteam publiziert.

Anfangs 2016 starteten wir mit di-
versen Verbesserungen und Erweite-
rungen im Kundenmanagementsys-
tem, darunter auch der Archivierung.
Die Weiterentwicklungen erméglichen
die Erhebung spezifischer Bediirfnisse.
Unser KMS soll einer der Grundsteine
fiir den Dienstleistungskatalog der Bi-
bliothek darstellen.

Im Herbst 2016 widmen wir uns
vermehrt der Evaluation, welche einige
Zeit in Anspruch nimmt und uns die
Bediirfnisse unserer Benutzenden auf-
zeigt. Wir werden uns mit diesen aktiv
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auseinandersetzen, gewissenhaft prii-
fen und wenn moglich weiterverfolgen.
Es ist geplant, dass die Benutzenden
halbjihrlich tiber alle neuen Innovatio-
nen, welche aus dem KMS entstehen
auf der Homepage der Bibliothek infor-
miert werden. Die Ergebnisse sind fiir
uns eine wichtige Grundlage, da wir die
hochstmogliche Kundenzufriedenheit
anstreben.

Kontakt: angelika.principe@phzh.ch

Angelika Principe hat die Ausbildung zur

Informations- und Dokumentationsassisten-
tin von 2000 bis 2003 in der Zentralbiblio-
thek Ziirich absolviert. Seit Februar 2011 ar-
beite sie in der Bibliothek der Piadagogischen
Hochschule in Ziirich im Team Benutzung.
Seit Anfang 2016 agiert sie zudem als Berufs-
bildnerin fiir die Lernenden der PH-Biblio-
thek. Zusammen mit Carmen Seyfried war
Angelika Principe Projektleiterin des Projekts
Kundenmanagementsystem. Dieses betreut
sie auch weiterhin und sie ist zusténdige fiir

dessen Evaluation und Erweiterung.
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