Huch, wir haben keinen
INformationsiresen mehnr

WIE DIE AUSKUNFTSDIENSTE VON DER PANDEMIE PROFITIEREN
KONN(T)EN

ANJA KNOLL



Infention

» Masterarbe

» Eigene E



Services In den Auskunftsdiensten 3

Tresen
Telefon Schulungsvideos / Tutorials

Mail
Lernplattformen mit Materialien

Schulungen vor Ort

Bibliotheksfihrung vor Ort Chat



Game Changer Pandemie 2020

» Informationstresen nicht bespielbar, Schulungen und FUhrungen vor
Ort konnten nicht stattfinden

» Andere Dienste rOckten in den Fokus
» Zundchst einfache Umsetzung (Telefon und Mail)

» Auflange Sicht wurden andere Dienste wichtig



Wunsche & Anforderungen

» Wo kamen die |deen here
» Top down : Instituts- und Abteilungsleitungen
» Bottom up : Mitarbeitende

» Extern : Nutzer*innen

» Bedarfsermittlung und Ideenfindung
» Austausch in der Community

» Blick Uber den Tellerrand, was passiert auBerhallb der Bibliotheksbubble



Synchrone und asynchrone
Angebote

» Virtuelle Sprechstunden, Schulungen, Workshops via Videokonferenz
» Chat

» Videokonferenz Live

» Materialen auf Lernplattformen (Foliensdtze, Handouts)
» Videoclips und Tutorials

» Autarke BibliotheksfUhrungen anhand von Apps bzw.
Browseranwendungen



Status Quo

» Erhebung in 31 wissenschaftlichen Bibliotheken im Mai 2022

» Welche Auskunfts- und Beratungsdienste werden momentan angeboten?
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/wischentazit (1)

» Portfolio der Auskunftsdienste hat sich verandert
» Angebotsspektrum ist in der Breite gewachsen
» Auseinandersetzung mit neuen Tools

» Reger Austausch innerhallb der Community

13



Wo stehen die Services 14

Wo geht’s hin? Hits und Favoriten der Nutzer*innen

Chat Virtuelle Sprechstunde (buchbar)
Schulungen vor Ort

Live-Beratung Schulungsvideos / Tutorials ERsngen digital

Bibliotheksfuhrung vor Ort
Lernplatiformen mit Materialien

Bibliotheksfuhrung digital

Chati-Bot Tresen

@ Mail

Portfolioanalyse der Services Auskunftsdienste, eigene Darstellung in Anlehnung an Christensen (2016)

Telefon

Klassiker



Aufgaben & Heraustorderungen

» Gleichzeitiges Bespielen der alten und neu hinzugekommenen
Dienste

» Mobiles Arbeiten und Home-Office vs. Thekenbesetzung
» Einklang von Personal und Anfragen

» Das bestehende Personal effektiv einsetzen

15



/wischentazit (2)

Veranderungen mussten kommen und waren absehbar
Treiber Pandemie hat einiges moglich gemacht
Portfolio hat sich in Richtung digitale Dienste erweitert

eV V V¥V

Neue Services werden mehr als nur angenommen

» ABER, wo mdglich und angeboten haben auch die ,,Klassiker” inre
Daseinsberechtigung

» AUFGABE - Vereinbarkeit muss nun geschaffen werden

16



Wie konnten die Auskunftsdienste
berelts profitieren und was ist weiterhin
mogliche

17



Profitieren (1) — Services

» Eine Vielzahl neuer Dienste wurde ausprobiert
» Ein GroBteil hat Uberzeugt
» Angebote wurden an- und wahrgenommen

» Sichtbarkeit der Bibliotheksservices wurde auBerhalb des Gebdudes
Bibliothek gesteigert

18



Profitieren (2) — Nutzerfinnen

» Heterogene Angebote werden geschartzt
» Services werden in bekannten Tools angeboten
» Unabhdngigkeit von Ort und Zeit - Flexibilitat

» Sichtbarkeit der Bibliotheksservices wird auBerhallb des Gebdudes
Bibliothek gesteigert

19



HINEIEI N E)

» Erhebung Info-Tresen

Personaleinsatz

20

Anfragen Info-Tresen nach Kategorien

(n=1.491)

Nachfrage nach
Materialen (2%, 36)

Sonstiges (11%, 158)

Feb 2022 Uber 4 Wochen UnterstUtzung bei der \ l

» Auslastung und
Schwerpunkte bei den

Anfragen

technischen Infrastruktur (12%,

186) \

IT-Anfragen, WLAN,

VPN, ect. (6%, 87) \

Fernleihe (1%, 9)

Literaturverwaltung (0%, 1) -

4

Thematische Recherche (5%, 74) /

Know-ltem-Suche (8%, 112)

Orientierung (20%, 299)

/

Buchsuche (4%, 64)

/

AN

Ausleihe (31%, 455)



Profitieren (3) — Personaleinsatz 21

sonstiges(11%, 158) ~__

—— Ausleihe(35%, 519)

Aufsicht und
Orientfierung (22 ==
%, 335)

v i Rechercheberatung

IT-Beratung(18%, 273) und IK (14%, 206)



Profitieren (3) — Personaleinsatz

Bachelor
/ Diplom;
5
FAMI/
Assistent;
4
Master und

hoher; 6

22



Profitieren (3) - Personaleinsatz 23

Ausleihfragen Rechercheberatung  [T-Beratung Aufsichfsaufgaben
35% (14 %) (18 %) (22 %)

\ }

/usammenfassen zu
einem Service-Desk?



Profitieren (3) - Personaleinsatz

» Automatisierte Ausleihprozesse und damit zurGckgehende Anfragen
an den Ausleihtheken

» Frage: Wer sitzt zukUnftig am Informationstresen?

» Ressource Zeit fur die neuhinzugekommenen Services investieren

24



Profitieren (4) — Mitarbelter*innen 25

» Steigerung der Mitarbeiter*innenzufriedenheit

FaMl / Bibliotheksassistenten

Mitarbeiter*innen im hoheren und gehobenen Dienst



Summa Summarum 26

Zufriedenheit

Brainstorming / Einzug
neuer Services

Verstetigung der Services

Vereinbarkeit
der Services

Anpassungskonflikt

N e an den Alltag

v

Zeit

Gardner Hype Cycle der Verdnderung, eigene Darstellung



Fazit

» Portfolio der Auskunftsdienste hat sich erweitert
» Weiterhin Potentiale nutzen
» Aufgabenverteilung neu denken

» Blick auf die eigene Einrichtung

27



Vielen Dank.

Anja Knoll

Leuphana Universitat LUneburg

Medien- und Informationszentrum / Bibliothek
anja.knoll@leuphana.de
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