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Editorial: Vom Willen zu verstehen

Bernhard Herrlich, Andreas Ledl, David Tréfas

In der Redaktion firmierte das nun vorliegende Heft bis vor kurzem unter dem bewusst polarisierenden
Arbeitstitel ,,Geliebter Feind — Benutzerforschung in Bibliotheken®. Dies geschah getreu unserem Motto,
Themen derart aufzugreifen, um Widerspruch oder die Debatte anzuregen. Die Griinde, weshalb es der Ar-
beitstitel nicht auf die Frontseite geschafft hat, sind vielféltig und legitimieren zugleich die Wahl, die letzt-
lich auf,,Vom Willen zu verstehen‘ gefallen ist.

Allen voran ist Benutzerforschung in Bibliotheken ein weites Feld. Was alles darunter fallt und nach
welchen Kriterien dies geordnet werden kann, hat Annette Kustos in einem Beitrag auf dem Deutschen
Bibliothekartag 2010 in Leipzig anschaulich zusammengetragen. So lasst sich Benutzerforschung mindes-
tens nach den Dimensionen der verwendeten Methoden, den der Benutzerforschung zugrundeliegenden
Konzepten oder dem mit ihr verfolgten Erkenntnisinteresse unterscheiden — um nur einige Ansatzpunkte zu
nennen.

Aus Sicht der verwendeten Methoden kann die Benutzerforschung unter anderem nach eher quantitati-
ven oder qualitativen Methoden gegliedert werden. Hierzu gehéren:

Kundenbefragungen,

Nutzungsstatistiken,

Usability,

Beobachtung, Inhaltsanalysen, Linguistische Analysen, Experten- und Fokusinterviews und
Diskussionen.

Nach den der Benutzerforschung zugrunde liegenden Konzepten kénnen Ansatze unterschieden werden,
die sich stlitzen auf:

e Controlling-Konzepte oder produkt- und prozessorientiertes Qualitdtsmanagement — dazu geho-
ren Statistiken, standardisierte Benutzerumfragen, Mystery Shopping, Evaluationen zum Bei-
spiel nach Lehrveranstaltungen,

o Informationswissenschaftliche Designs — unter anderem Use Patterns, Bibliometrie, Usability,

e kulturékonomisch-soziologische Designs — Gemeinwesenanalysen, demographische Studien,
Segmentanalysen, Markt-, Trend-, Lebensstilforschung,

e sozialwissenschaftliche, ethnographische Designs — Befragungs-, Beobachtungskonzepte.
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Nach dem verfolgten Erkenntnisinteresse kann die Benutzerforschung in diejenigen Ansétze unterschieden
werden, die unter anderem

¢ die Benutzereinstellungen wie Benutzerinteressen oder Benutzerzufriedenheit,

o das Benutzerverhalten zum Beispiel bei der Auswahl der Medien, bei der Mediennutzung, die
Eignung von Angeboten fiir den Bedarf des Kunden (insbesondere Effektivitat und Usefulness
sowie Effizienz und Usability),

e oder die Bedeutung der Angebote flir den Benutzer (Wirkungsforschung)

ins Zentrum ihrer Untersuchung rucken (vgl. Kustos 2010).

Diese kleine Ubersicht lasst bereits erahnen, dass die ganze Fiille der Benutzerforschung nicht im Um-
fang eines Heftes abgebildet werden kann.

Nicht nur die Weite des Feldes der Benutzerforschung, sondern auch der Begriff bedarf vorab noch der
Aufmerksamkeit. Dieser hat nicht etwa seinen Weg aus der Betriebsékonomie in das Bibliothekswesen ge-
funden — wie man naheliegender Weise vermuten kdnnte — sondern scheint eine origindre Schépfung des
Bibliothekswesens zu sein. Betriebswirtschaftlich gesehen ist die Benutzerforschung Teil des Marketings,
und was mit Benutzerforschung im bibliothekarischen Kontext gemeint ist, firmiert im Marketing unter
Kundenanalyse. Dies ist denn auch der Ausdruck, den Kustos fiir ihre Ubersicht verwendet. Ebenfalls mit
diesem stark betriebswirtschaftlichen Bezug liest sich der Titel der aktuell erschienenen Praxiseinfihrung
»Nutzerbezogene Marktforschung fiir Bibliotheken* von Siegfried/Nix. Sie verwenden die Begrifflichkei-
ten ,,(bibliothekarische) Marktforschung®, ,,(Be-)Nutzerforschung® oder ,,Benutzungsforschung® synonym
und betonen, es gehe stets darum, ,,zu ermitteln und zu verstehen, wie und warum die Angebote einer Bib-
liothek (nicht) genutzt werden* (2013:4). Die Autoren schliessen damit eine Liicke, da ,,es im deutschen
Sprachraum so gut wie keine aktuelleren, praxisorientierten Fachverdffentlichungen zu Methoden der bib-
liothekarischen Nutzerforschung gibt* (2013:6).

Mit ihrer Festlegung, bei der Benutzerforschung gehe es immer darum, zu eruieren, wie und warum An-
gebote einer Bibliothek (nicht) genutzt werden, legen die Autoren gleichzeitig ihre Stossrichtung offen. Es
ist eine Antwort auf die Frage, weshalb Bibliotheken Benutzerforschung betreiben. Zulédssig wéren aber
auch andere Antworten, zumal Benutzerforschung im Idealfall gar nicht notwendig ist. Dieser ldealfall
konkretisiert sich beispielsweise in der eigenen Bibliothek. Er ist genau dann gegeben, wenn Sammler und
Nutzer in einer Person zusammenfallen. In der eigenen Bibliothek wird fur den Eigengebrauch gesammelt,
oder um des Sammelns willen, und Fragen zur Relevanz des Bestandes, zur Zuganglichkeit und Benutzbar-
keit stellen sich gar nicht erst (vgl. Kustos 2010). Féllt diese Identitat von Sammler und Nutzer auseinan-
der, ergeben sich Briiche in der Konstellation, die es auf die eine oder andere Weise zu Uberbriicken gilt.
Letztlich, meinen wir, ist damit herausgeschalt, was alle Benutzerforschungsunterfangen eint. Es geht da-
rum, die verloren gegangene Einheit von Sammler und Nutzer (zumindest virtuell) wieder herzustellen,
oder anders ausgedriickt: Benutzerforschung hat zum Ziel, einen Zustand herbeizufiihren, der frei von
Missverstandnissen zwischen Bibliothek und ihren Benutzerinnen und Benutzern ist.

In diesem Sinne kann Nutzerforschung unterteilt werden in reaktive oder aktive Benutzerforschung, in
solche, die Mittel zum Zweck oder Selbstzweck ist. So lassen sich unserer Ansicht nach zumindest drei
verschiedene Intentionen blosslegen. Bibliotheken betreiben Benutzerforschung

e aus Grunden der Legitimation,
e aus Grunden der Optimierung der Dienstleistungen,
e um ihre Nutzerinnen und Nutzer zu verstehen.

Zum ersten Punkt gehoren sicherlich all jene Unternehmungen, die unter die bereits genannte Wirkungsfor-
schung fallen. Hier geht es um das, was Poll in einer Marginalie den ,,Beweis des Nutzens im Zeitalter der
Konkurrenz* (2006:60) nennt. Der Grund dafir ist, dass Bibliotheken nicht mehr l&nger ein Monopol auf
Discovery, Zugang und Bereitstellung von Information haben (vgl. Showers 2013:10), und die Tréager fra-
gen sich (zu recht), ob sich der betriebene Aufwand fir den Unterhalt von Bibliotheken rechnet, ob es
dadurch nachweisbaren Nutzen gibt und ob sich der gleiche Nutzen nicht in anderer Weise, auch ohne die
betreffende Bibliothek, erzielen lasst (vgl. Poll 2006:60). Dem zugrunde liegt die immer wieder portierte
Ansicht vom Ende der Bibliothek, die schwierige Finanzlage, die zunehmende Konkurrenz, die an dieser
Stelle nicht weiter ausgefiihrt werden muss (vgl. zum Beispiel Siegfried/Nix 2013:4). Immerhin, Wirkungs-
forschung kénnte man als Reaktion auf all diese Umstande lesen. Hingegen mdéchten wir an dieser Stelle
die von Havens/Storey angefiihrte ,,Anlagerendite” von 6ffentlichen Bibliotheken, die fiir einige Staaten
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der USA aufzeigt, dass fur jeden investierten Dollar an Steuergeld zwischen gut vier und acht Dollar zu-
riick an den Staat fliessen (vgl. Havens/Storey 2010:5), nicht vorenthalten. Nicht minder eindriicklich bele-
gen die von Flhles-Ubach angefiihrten Studien den ékonomischen Nutzen von Bibliotheken (vgl. 2012:
213), womit nachgewiesen sein dirfte, dass Bibliotheken neben ihrem unschétzbaren immateriellen Wert
wohl kaum einer weiteren Legitimation bedurfen.

Nicht abschliessend vom ersten Punkt zu trennen ist der zweite Punkt. Auch hier besitzt der Trager ein
begriindetes Interesse daran, dass der betriebene Aufwand effizient und effektiv fur die Auftragserfullung
eingesetzt wird. Anlass fiir die Optimierung der Dienstleistungen kénnen ganz unterschiedliche Beweg-
grnde sein, sei dies, um Nutzungszahlen zu erhéhen, um Dienstleistungen geméass den Anforderungen des
betriebseigenen Qualitdtsmanagements zu verbessern oder um Ressourcen optimiert einzusetzen. Nebenbei
bemerkt, ist die Optimierung des Ressourceneinsatzes nicht per se als Euphemismus fir eine Ressourcen-
kiirzung zu verstehen, sondern sie kann oder sollte in der Mehrheit der Falle eine Umverteilung der Res-
sourcen bedeuten, etwa um nicht mehr nachgefragte Dienstleistungen einzustellen und die frei gewordenen
Kréfte fir das Angebot oder die Entwicklung neuer Dienstleistungen zu biindeln. In diesem Bereich der
Optimierung oder der besseren Abstimmung von Dienstleistungen fiir die Benutzerinnen und Benutzer
setzt typischerweise das von Siegfried/Nix vorgestellte Marktforschungsinstrumentarium an. Benutzerfor-
schung dieser Art ist reagierend, sie reagiert auf Anforderungen von aussen oder auf Veranderungen der
Umwelt. Und in der Tat, die Verdnderungen sind vielféltig. Das Konsumenten- und Nutzungsverhalten
andert sich, die Internetnutzung nimmt rapide zu, die Bibliotheken sehen sich mit Sparzwangen konfron-
tiert, sie werden immer noch lediglich mit dem gedruckten Buch in Verbindung gebracht (vgl. Siegfried/
Nix 2013:5). Wie hartnéckig sich tbrigens diese ausschliessliche Verbindung von Bibliothek und Gedruck-
tem halt, zeigt die Zeit-Kolumnistin Kathrin Passig, die alleine mit dem Titel ,,Die Zukunft des Papierver-
leihs“ eindriicklich ihre eigene, antiquierte Bibliothekssicht tradiert und sich sicher ist, dass Bibliotheken
Papiermuseen sind, die kaum noch eine Existenzberechtigung haben, wenn sie sich nicht bald grundsatzlich
wandeln. Denn ,,[w]as sie konnen, kann das Internet besser. Auf welch unumstosslichem Fundament die
ungemein ernsten und bibliotheksbedrohenden Schliisse Passigs bauen, legt sie ungewollt offen, wenn sie
eingesteht, sie sei ,,nicht so vertraut mit den internen Diskussionen der Bibliotheksbranche (Passig 2013).
Sie mandvriert sich damit geschickt in die angenehme Argumentationsecke des Einfach-mal-was-behaup-
ten-Kdnnens-ohne-es-Belegen-zu-Mussen. Andererseits kdnnte man diesen Sachverhalt auch als gelunge-
nen Anlass flr ein darauf reagierendes Benutzerforschungsprojekt sehen, mit dem Ziel, einerseits mit den
geeigneten Methoden festzustellen, weshalb es dazu kommen kann, dass eine Kolumnistin, die sicherlich
auch Bibliotheksbenutzerin ist oder war, ein solches Bild von Bibliotheken hat und dieses tradiert, und an-
dererseits aus den Ergebnissen die entsprechenden Massnahmen abzuleiten, um dies kiinftig zu verhindern.

Der Dritte Punkt, Benutzerforschung, um die Benutzerinnen und Benutzer zu verstehen, unterscheidet
sich qualitativ von den vorangegangenen. Benutzerforschung um der Forschung willen ist Grundlagen-
forschung. Sie hat zum Ziel, das Gegeniiber zu verstehen. Ihre Ergebnisse sind damit nicht vorhersehbar,
sie sind vielleicht gar unnlitz, vielleicht bestétigen sie einiges, das seit langem so in Bibliotheken gehand-
habt wird, und vielleicht sind sie in wenigen aber wichtigen Fallen Anlass flir neuartige Ansatze, damit die
zukunftige Bibliothek den Benutzerinnen und Benutzern passt wie ein Handschuh. Aber das ist nicht das
grundsétzliche Ziel. Anders als die zuvor genannten Arten von Benutzerforschung reagiert sie nicht auf
aussere Umstande, etwa auf den wie auch immer gearteten Druck von aussen, den Return on Investment
aufzuzeigen, oder — aus welchen Beweggriinden auch immer — Dienstleistungen zu optimieren. Sie ist
proaktiv, geht auf die Benutzerinnen und Benutzer zu und fragt sich, ,,wer sind die eigentlich, was tun die
da, und weshalb tun die das, was sie da tun?* Sie ist im ersten Moment, wie jede Grundlagenforschung,
ziel- und zweckungebunden, und wird um ihrer selbst willen betrieben. Voraussetzungen hierfiir sind
Interesse am Gegeniber, das Verstehen wollen, was es umtreibt, und das Eintauchen wollen in seinen
Hintergrund von Erfahrungen und Werten, aufgrund derer es sich zu konkreten Handlungen entschliesst,
seine Entscheidungen féllt oder eine Wahl trifft. Alle in diesen Fallen herangezogenen Methoden sind
qualitativ und in kommunikatives Handeln eingebettet. Und wo kommunikatives Handeln in den Fokus
riickt, riickt automatisch die menschliche Interaktion in den Vordergrund. Als Ziel aller menschlichen
Kommunikation sei an dieser Stelle — etwas verkirzend zwar, aber fir unsere Zecke geniigend — das Ver-
stehen unterstellt, das notwendigerweise den Willen, verstanden zu werden, und den Willen, zu verstehen,
voraussetzt. Und dieser Wille, zu verstehen — um den es uns geht —, kann auf Seiten der Institution an einer
inneren Haltung festgemacht werden, die sich mit Interesse und Offenheit gegeniiber den Benutzerinnen
und Benutzern beschreiben léasst, und sich dusserlich im Angebot zum Dialog oder anderen fiir das Gegen-
tiber erfahrbaren Bekundungen des Interesses konkretisiert.

Darauf, wie wichtig diese innere Haltung ist und auf welche Uberlegungen sie sich stiitzen kann, geht
BARBARA SCHELLHAMMER ein. Sie verweist in ihrem Beitrag, der der Methode (vielleicht besser: der
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Haltung) der dichten Beschreibung von Clifford Geertz gewidmet ist, darauf, dass die Verinnerlichung und
Umsetzung in der Bibliotheksarbeit nicht unbedingt leicht sei. Dennoch: Die Selbstdarstellung der Biblio-
thek kann nach Geertzscher Anleitung dahingehend reflektiert werden, dass man sich der Schaffung einer
eigenen Bibliothekskultur bewusst wird. Zum anderen kann das Individuum in den Vordergrund treten. Der
Dialog zwischen Bibliothek und Benutzerinnen und Benutzern erhalt aufgrund des gelebten Interesses die
Option auf eine ganz neue Qualitéat.

Diese innere Haltung voraussetzend, wirbt FRANK SEELIGER fiir den frischen Blick auf alt Bekann-
tes. Er fragt danach, ob Bibliothekare ihre Zielgruppe wirklich verstehen. Damit begriindet er eine eigent-
liche Abkehr von der Kundenorientierung hin zu einem Verstehen der Zielgruppe in ethnologischen Di-
mensionen: Die eigene Bibliothek mit fremden Augen sehen, die fremden Benutzer mit eigenen. Der Per-
spektivwechsel birgt letztlich eine Chance zur Weiterentwicklung der eigenen Organisation. Seeliger ver-
weist dabei auf den Methodenkanon der Ethnologie und pladiert mit guten Grinden fir die Anwendung
derselben.

Auch CORINNA HAAS wirbt fur eine weitere Verbreitung ethnologischer Methoden in der Benutzerfor-
schung. Sie geht mit Hinweis auf die USA und skandinavische L&nder der Frage nach, wie weit in
Deutschland die Entwicklung von der gut gemeinten Nutzerorientierung zum gut informierten ,,User
Centered Design‘ gediehen ist, und identifiziert eine Reihe von Hindernissen sowie fehlendes Know-how,
die dafir verantwortlich zeichnen, dass ethnologische Methoden in Deutschland nicht Fuss fassen kénnen.

Die Autorengruppe THOMAS WEINHOLD, JASMIN HUGI, RENE SCHNEIDER und BERNARD
BEKAVAC nimmt in ihrem Beitrag die Evaluation bibliothekarischer Online-Angebote unter die Lupe.
Neben der Klarung des Zusammenhangs zwischen Usability und Usefulness zeigt sie auf, wie diese Aspek-
te unter Beizug qualitativer Methoden evaluiert werden kdnnen. Wéhrend fir die Evaluation der Usability
zwischenzeitlich ein gangiger Methodenkanon existiert, bleibt fiir die Usefulness noch abzuwarten, wie
sich die in der Theorie vorhandenen Modelle zur Bestimmung der Nitzlichkeit zukiinftig in praktisch an-
wendbaren Methoden niederschlagen werden. Mit den beiden Plattformen BibEval und PECI stellt die Au-
torengruppe niitzliche Werkzeuge vor, die es Institutionen erméglichen, selbsténdig die eigenen Online-An-
gebote evaluieren zu kdnnen.

Mit initial online verschickten Fragebdgen operiert die Autorengruppe PERNILLE BRONS, ELKE
GREIFENEDER und SONIA ST@VRING, die sie mit Leitfadeninterviews vertiefen. Sie untersuchen das
Nutzerverhalten von Studierenden beziiglich Facebook. Die Versuchsanlage beinhaltet eine kurzzeitige Ab-
stinenz, um die Abhangigkeit von der Kommunikationsplattform zu eruieren beziehungsweise den Zusam-
menhang zwischen aktiver Facebook-Kommunikation und Studienleistungen zu hinterfragen. Eine Er-
kenntnis ist, dass Lernen und Gemeinschaft tber Facebook verlinkt werden konnen. Fir Bibliotheken
konnte sich auf Grund dieses Artikels der Weg 6ffnen, ber Facebook den Kontakt zu potenziellen Ziel-
gruppen lzu suchen und beispielsweise tber ethnologische Methoden das Verstandnis ihnen gegenuiber zu
erhohen.

Bei der Zusammenstellung dieser Beitrége wird Klar, dass die oben genannten Intentionen ,Legitima-
tion*, ,,Optimierung der Dienstleitungen* und ,,Verstehen um des Verstehens willen* nicht in einer hierar-
chischen Beziehung stehen, sondern auf einer Ebene gleichberechtigt nebeneinander liegen. So vielfaltig
die Benutzerforschung ist, so vielfaltig durchdringen sich die einzelnen Methoden und Intentionen im ein-
zelnen Forschungsprojekt. Fur alle Projekte gleichermassen gilt aber, den Blick immer wieder neu und mit
Interesse auf die Benutzerinnen und Benutzer zu richten, und zwar mit dem Willen, diese zu verstehen.

1vgl. Heft 1 (2013) von 027.7 unter http://www.0277.ch/ojs/index.php/cdrs_0277/issue/view/13 [Stand: 18.12.2013].
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