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Universitatsbibliothek Mannheim

Optimierung von Dienstleistungen an
Hochschulbibliotheken auf der Basis von
Web 2.0 Technologien

Christine Kratzsch - Universitatsbibliothek Mannheim

ODOK '07
12. Osterreichisches Online-Informationstreffen
13. Osterreichischer Dokumentartag

Graz, 19.09.2007
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MAMNHEIM

Universitatsbibliothek Mannheim

e Neue Strategien im Marketing
e Herausforderung fur Bibliotheken

e DFG-Projekt Weblogs als Steuerungsinstrument
INn Hochschulbibliotheken

— Rezensionsfunktion im Online-Katalog

— Weblog fur die aktuellen Meldungen

e Fazit und Ausblick
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Neue Strategien im Marketing

e |m Kontext von Web 2.0 neue Kommunikations-
und Distributionsmaoglichkeiten

e Transaktionsmarketing - Beziehungsmarketing

e Ziele: Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

e Weblogs fur den interaktiven Austausch zwischen
Unternehmen und Kunden

-2 Nutzung vOon user generated content
Kunden: Informationen fur Konsumentscheidungen
Unternehmen: Kundenprofile, Individualisierung des Angebots,
Optimierung von Produkten und Geschéaftsprozessen
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Herausforderung fur Bibliotheken

e Geanderte Erwartungshaltungen
nachwachsender Studierendengenerationen

e Sinkende Attraktivitat gegenuber anderen
Informationsanbietern (Google, Amazon.de)

e Trivialisierung des Informationszugriffs

- Informationskompetenz vermitteln

- (neue) KundInnen (wieder starker) an die
Universitatsbibliothek binden
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Aufgaben fur das Bibliotheksmarketing

Evaluierung von Anspruchen, Bedurfnissen und
Kundenzufriedenheit

2

Dialog mit den Kundlnnen anstolien

2

Zuhoren
N’

Starkere Ausrichtung der Dienstleistungen und
Geschaftsprozesse am Kundenbedarf
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MAMNHEIM

DFG-Projekt "Weblogs als Steuerungs-
iInstrument in Hochschulbibliotheken"

1) Rezensionsfunktion im Online-Katalog
- Bewertung des Medienangebots

- Beteiligung an der inhaltlichen
Erschliel3ung

2) Weblog fur die aktuellen Meldungen

- Fenster, durch das mit der Bibliothek
kommuniziert werden kann

- Fragen, Winsche und Kritik konnen direkt
und transparent artikuliert (und
beantwortet) werden
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1) Rezensionsfunktion im Online-Katalog

e Integration eines Content-Management-
Systems im Online-Katalog

e jeder Titel kann von den Angehdrigen der Uni
Mannheim bewertet und rezensiert werden

e Eingabe direkt auf der Katalogseite

e Rezensionen bleiben, wenn sie den
Rezensionsrichtlinien entsprechen, dauerhaft
abrufbar
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Rezensionen ausblenden

schreiben Sie die e sehr emp  nicht empfehlenswert

dabei unsere Rezensiunsrivr

Bewertung . 5 . 4 . 3 . s . 1 was bedeuten diese Angaben?
Uberschrift

freie Rezension

Tragen 2ie hi
Kur=srezension ein.

Rezension

Authentifizierung

| veroffentlichen
. .

Passw |

Eintragen |
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Rezensionen ausblenden

Schreiben Sie eine Online-Fezension zu diesem Titel und tellen Sie anderen Kundinnen und =

Eunden der Bibliothek Thre Meinung mit! Bitte beridcksichtigen Sie dabel unsere
Rezensionsrichtlinien!

Online-Rezensionen

Student/in Fakultat fiir Sozialwissenschaften 01.03.2007 23:03 Alle Rezensionen
dieses Users anzeigen

Bewertung: drirink

Prima Uberblick

Das Buch bietet einen tollen Uberblick dber, wie der Titel schon sagt, klassische und
neusre Theoren der Migration, und zwar zusarmmengefasst nach Gemeinsamkeiten, So
findet man leicht heraus welche Annabmen den Theorien zugrunde liegen, uns
bekommt auch gleich Anhaltspunkte fir die empirische Nbararifinn Ein idaalar Einctian
In das Thema bezw. eine Grundlage, auf der man flir H Selbstkontrolle

Diese Rezension war fur 1 von 1 User hilfreich.

War diese Rezension fiir Sie hilfreich? EE  Rezension unzumutbars)

Y
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Zwischenergebnisse

e 402 Rezensionen, Stand August 2007
e Hauptsachlich positive Bewertungen

e Insgesamt positive Resonanz - aber
Motivationsproblem

e Authentifizierung problematisch

- Werbung und Anreize notwendig

- Nutzerkreis an einer Universitat scheint zu
klein, um kritische Masse an Beteiligung zu
erreichen
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Universitatsbibliothek Mannheim
Verteillung der Rezensionen nach Fakultaten/Einrichtungen

2 13
73

402 Rezensionen
(August 2007)

15

B Jura/VWL
194 Bl BWL
OMAT/INF
O PHIL
OSowl
OBIB

B Sonstige

64
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@ Allgemein

Rezensionen nach RVK-Notationen | o
B Theologie und Religionswissenschaften
O Philosopie

12 5 13 2 10 O Psychologie

0O Padagogik

O Allg. und vergl. Sprach- und Literaturwiss.
B Germanistik, Niederlandistik, Skandinav.
O Anglisik, Amerikanistik

B Musikwissenschaft

O Politologie
10 ) _
@ Soziologie
2 O Geschichte
2 B Rechtswissenschatft

B Wirtschaftswissenschatft
B Informatik

B Physik

@ Biologie

O Technik
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MAMNHEIM

@ Bewertungen (RVK-Notationen)

@ Allgemein

B Theologie und Religionswissenschaften
O Philosopie

O Psychologie

O Padagogik

O Allg. und vergl. Sprach- und Literaturwiss.
B Germanistik, Niederlandistik, Skandinav.
O Anglisik, Amerikanistik

B Musikwissenschaft

O Politologie

@ Soziologie

O Geschichte

B Rechtswissenschalft

m Wirtschaftswissenschaft

B Informatik

B Physik

@ Biologie

O Technik
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RVK-Notation Q - Wirtschaftwissenschaften

B QB Allgemeines. Methoden

B QC Wirtschaftstheorie, einschlief3lich
Geldtheorie

O QG Wirtschaftskunde

O QH Mathematik. Statistik

3 O QK Geld, Kredit- und Bankwesen

O QP Allgemeine Betriebswirtschaftslehre

B QQ Spezielle Betriebswirtschaftslehren

O QR Gewerbepolitik. Einzelne
Wirtschaftszweige

B QX Sozalpolitik. Gesundheitswesen.
14 Bildungsokonomie




@ QP 020 Lexika, Handbucher, Sammelwerke

B QP 100-150 Gegenstand, Methoden und Gesamtdarstellungen

O QP 200-240 Forschung, Rationalisierung und Wachstum des Unternehmens
O QP 300-390 Unternehmensfihrung

O QP 410-890 Aufbauelemente des Unternehmens
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2) Weblog fur die aktuellen Meldungen C>

e Seit Juni 2007 Abbildung der News in einem
Weblog

e Archivierung der Beitrage (Kategorien, Zeit)
- Zugriff auch spater moglich

e Leserlnnen kbnnen kommentieren —
Freischaltung nach Prufung

e Abonnieren von News und Kommentaren (RSS)
e Verknupfung von Homepage und Weblog



http://www.bib.uni-mannheim.de:8080/blog/

B

Die UB

Bibliothekshereic

Wiinsch Dir was!
B, September 2007, 10158 — Christine Kratzsch — 19 Aufrufe

Yermissen Sie in unserem Bestand einen Titel, den Sie fur Thr Studium dringend bendtigen?

Kein Problem! Fur diesen Fall gibt es eine Losung:

e=——— Machen Sie doch einen Anschaffungsvorschlag und teilen uns mit, welchen Titel Sie sich
winschen, Die Fachreferentlnnen prifen Ihren Yorschlag und entscheiden Ober die Anschaffung. Im
l‘_-:'_ positiven Fall wird die Bestellung als Eilfall behandelt und Thnen der Titel auf Wunsch als ErsteR zur
Yerfligung gestellt. Die Bereitstellungszeit hangt von der Beschaffungsdauer im Handel ab, Kosten

entstehen IThnen keine,
Dardber hinaus haben Sie diese Maglichkeiten:

Uber die Fernleihe kénnen Sie Titel, die nicht in der UB vaorhanden sind, in anderen Bibliotheken bestellen und
diese hier ausleihen. Die Bereitstellungzeit dauert i.d.R. 2-3 Wochen, die Kosten pro Titel liegen bei € 1,50,

Wenn Sie es eilig haben, hilft Ihnen vielleicht ein Dokumentenlieferdienst weiter. Sie kionnen Aufsdtze und
Bucher z.B. tber subito online recherchieren und bestellen. Die Lieferung erfolgt innerhalb won 72 Stunden per
E-Mail, Post oder Fax direkt an die von Ihnen gewinschte Adresse. Die Kosten hangen wvorn Anbieter und
Bestellumfang ab und betragen z.B. bei subito fir einen 20seitigen Aufsatz per E-Mail € 5.

Micht zuletzt finden Sie in der Rhein-Meckar-Region ein dichtes Netz wvon Bibliotheken, Vielleicht steht der
gesuchte Titel in  einer anderen lokalen Bibliothek =zur werfiigung, Beispielsweise kann die
Universitatshibliothek Heidelberg von allen Studierenden der Uni Mannheim kostenfrei genutzt werden,

Kategorie allgemein, Services, sktuelles | 0O Kommentare » | Bearbeiten

Stellenangebote
A, September 2007, 16:42 — Gabriele Leichert— 1 Aufruf

Es gibt neue Stellenangebote der UB.

kategorie Aktuelles, Stellenangebote | 0 Kommentare » | Bearbeiten

Neues Kursangebot der UB startet
27 August 2007, 15:11 — Christine Kratzsch — 344 Aufrufe

Punktlich zum neuen Herbstsemester unterstitzt Sie die UB wieder mit zahlreichen Yeranstaltungen bej der
Orientierung im wissenschaftlichen Informationsangebot,

Lernen Sie in den Fuhrungen unsers Bibliotheksbereiche kennen und [
informieren Sie sich in den facheribergreifenden Schulungen Gber
wissenschaftliche Recherche, Erfahren Sie z.B. wie Sie mit
FefWworks wissenschaftliche Literatur effizient wverwalten kdnnen
nier wir Sie das Cl T-Snrachtraininn hei der Aoffrischinn Threr

I— Suche |

» Uber das Weblog
» Wer schreibt hier?

Neueste Beitrage

# Winsch Dir wasz!
% Stellenangebote

# Meues Kursangebot der UB
startet

# Fir alle Meulinge - Fithrungen
durch die LB

# Meu an der Uni Mannheim?

Kategorien

» Aktuelles (18)

» Allgemein (5)

» AUs den
Bibliotheksbereichen (£)

» Campus (11)

» Elektronische Angebote
(2)

#» MNeue Rezensionen (3)

» Projekte aus
studiengeblhren (5)

» Services (25)

» Stellenangebote (1)

» “eranstalfungen (8)

Links zur UB

» BaumaBnahmen

# LB Startseite

» MNewsletter abonnieren
» Fragen Sie die UB!

» Stellenangebote

# veranstaltungen

Archiv

» September 2007
¥ August 2007

» Juli 2007

» Juni 2007

» Mai 2007

» April 2007

» Marz 2007

» Februar 2007
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Ziele

e Transparenz, Ehrlichkeit, Vertrauen -
Kundenbindung starken

e |dentifikation von Themen, die Nutzerlnnen
wichtig sind

e Auswertung der Kundenkommentare

e Anpassung von Services
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was interessiert?

Die Beitrage mit den meisten Leserlnnen

Vom 20. bis 30. Juli keine Ausleihe

Wichtige Infos zu Neuerungen in der Universitatsbibliothek
ecUm wird Bibliotheksausweis

BWL-Bibliothek zieht um!

Nur Beamen geht schneller

E-Books

Neue Scan-Station im Bibliotheksbereich BWL

Feiern statt Lernen

Noch mehr E-Books

UB Mannheim ist BIX-Sieger

5961
5821
3830
3474
2719
2687
2632
2224
1829
1527
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Was wird diskutiert?

Die Beitrage mit den meisten Kommentaren

Wichtige Infos zu Neuerungen in der Universitatsbibliothek
ecUm wird Bibliotheksausweis

Vom 20. bis 30. Juli keine Ausleihe

BWL-Bibliothek zieht um!

Web-Formular far Externe ist online

Nur Beamen geht schneller

Ihre Winsche an den Online-Katalog

Fernleihe wieder verfugbar

Die neuesten Rezensionen im Online-Katalog

Feiern statt Lernen

Durchschnittlich 9,3 Kommentare pro Beitrag

69
48
29
28
18
17
13

o ©
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Fallbeispiel Systemumstellung

e Migration des gesamten Bibliothekssystems (Lokalsystem
und OPAC) nach ALEPH 500

e Frihzeitige Bekanntgabe der Einschrankungen im Weblog +
kontinuierliches Update der Informationen

e Zahlreiche Kommentare der Leserlnnen, davon:
— 34 Fragen, 12 Antworten, 6 zusatzl. Infos, 1 Korrektur, 8 Erklarungen
— 4 pos. Kritiken, 36 neg. Kritiken, 3 Beschwerden, 8 AuRerungen

e Zeitnahe Anpassung und Fehlerbehebung

e Abschatzung der Prioritaten der Nutzerlnnen —
entsprechende Bearbeitung der Katalogfunktionen
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Wichtige Infos zu Neuerungen in der Universititsbibliothek
30, Juli 2007, 10:08 — |sabelle Gilker — 5,738 Aufrufe

ecUM als Benutzungsausweis

Die multifunktionale Chipkarte der Universitat ecUs ersetzt ab 30.07.2007 den bisherigen Benutzungsausweis
der Bibliothek, Eine eclUM kann nur fir Personen, nicht flr Institutionen, Lehrstihle etc, erstellt werden.

Sie haben noch keine ecUM? Informationen zu den Konditionen wund der Ersteflung wm Flyer ,eclUM als
Benutzungsauswels der Bibliothek",

ACHTUNG
Das Webformular zur Anmeldung externer Nutzer st online. Her finden Se die Infos und den Antrag.

Authentifizierung als Bibliotheksnutzer

Fiar alle elektronischen Dienstleistungen, die eine Anmeldung erfordern, verwenden Sie ab heute Ihre persdnliche
Rechenzentrumskennung und das dazugehdrige Passwort {hisher z.B. als Mailkennung verwendet),

Sie wissen thre Kennung/sdhr Passworl nicht? Bitte wenden Sie sich an die Kolleginnen im infoCenter,
Ausleihe

Sie kdnnen die Leihfrist der von Ihnen entliehenen Medien jetzt jeden Tag verlangern. Zuldssig ist eine maximale
Gesamtleihfrist, die abhangig vom Benutzerstatus ist. Den ganzen Beitrag lesen »

kategorie Services, Aktuelles | 69 Kommentare » | Bearbeiten
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Bsp. Kritik an der Schriftgrof3e im Online-Katalog (1)

Julia
Arm 300 Juli 2007 um 14:22 Uhr

Hallol

(=g WallgW=1g1nA=1wan@ ' = Schrift 15t so klein, dass ich sie kaum lesen kannjiigls
die MNawvigation ist umstandlich. Ich sehe nicht auf Anhieb, wann ein Buch
zurlckgegeben werden muss

Artur
Arm 300 Juli 2007 wm 19: 26 Uk

Ich muss mich den meisten anderen Kommentaren anschlieBen: der neue
Katalog ist sehr unlbersichtlich, ElER=T=glgikEs
st auch verbesserungswirdig.

NI RAE, der Farbenmix

Seba
A 30, Juli 2007 wm 19:50 Uk

Der neue Katalog ist wirklich ganz, ganz schlecht, Vel zu undbersichtlich!

vor allem viel zu kleine Darstellung!
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Bsp. Kritik an der Schriftgrof3e im Online-Katalog (2)

Externer
Am 31 Juli 2007 wm 10:15 Uhr

Dass die Schrift zu klein 1st, steht aulier Frage JSsEERe gl ={a0slsBiil=1als
Zellenabstand ware echt von Yortell,

Sahbine
A 31 Juli 2007 um 12046 Uhr

Meiner Meinung nach verbesserungsfahig:

Die Schriftgrole st viel zu klein

Gabi Leichert {Mitarbeiterin der UB}
Amc August 2007 um 12056 Uhr

Eine erste Verbesserung im Online-Katalog ist bereits seit gestern Abend
umgesetzt: [NER=siNERataRe=gslsk=1""' = das noch nicht gendgt, der hat
bel Mozilla Firefox und im Internet Explorer die Maglichkeit, bel *aAnsicht®
die Schriftgrdfie zu wahlen,
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Zwischenergebnisse

e Dialogangebot wird genutzt - Kritik!

e Insbesondere Themen (Einschrankungen) der
Nutzung der Bibliothek werden diskutiert

e Groldere Reichweite personlicher Fragen und
Antworten - konnen von anderen nachvollzogen
werden

e Leserlnnen helfen sich auch untereinander
e Engagierte Pflege und Feingefuhl notwendig

e nicht alle Themen sind geeignet, auf der
Plattform der Institution diskutiert zu werden
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Steuerung der betrieblichen Ablaufe

e Bessere Ausrichtung des Angebots auf die
Zielgruppen

e Optimierung der Prasentation wenig
nachgefragter Bestande und Services

e Umsetzung des Konzepts der Bringbibliothek auf
Grundlage der Kundeninteressen

e Anpassung von Service und Geschaftsprozessen
e Optimierung des Einsatzes der Mitarbeiter
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Fazit

e |Interaktive Kommunikation und starkere
Kundenorientierung sind maoglich

e User generated content ist wertvoll fur die
Anpassung der Steuerungsprozesse in der
Bibliothek

e Erfolgskriterien:
— Kritikfahigkeit
— Offene Diskussionskultur
— Ruckhalt in der Organisation
— Engagierte Mitarbeiterinnen
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Ausblick — Web 2.0 Technologien
an der UB Mannheim

1) Rezensionsfunktion im Online-Katalog
2) Weblog fur die aktuellen Meldungen

3) Kollaborative inhaltliche Erschliel3ung
(Tagging) durch die Nutzerlnnen

- Volltexte und Zeitschriftenartikel kbnnen
von den Nutzerlnnen verschlagwortet werden

- Vergleich der Ergebnisse mit
automatischen ErschlieRungsmethoden und
der Erschlielfung durch bibliothekarische
Fachkrafte
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Kontakt:
Christine Kratzsch
kraetzsch@uni-mannheim.de

DFG-Projekt:
www.ub.uni-mannheim.de/930.html

Weblog der UB Mannheim:
www.ub.uni-mannheim.de:8080/blog




