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Ein Erfahrungsbericht
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T3

Einleitung

Benutzerforschung scheint in jingster Zeit mit dem Aufkommen moderner
Managementstrukturen und verstéarktem duBeren Druck durch knappere Res-
sourcen und Evaluationsprozesse in wissenschaftlichen Bibliotheken wieder
interessant zu werden.

Hierzu werden verschiedene quantitative und qualitative Methoden der Benut-
zerforschung eingesetzt. Eine hierzulande recht unbekannte Methode ist die
der sog. Fokusgruppeninterviews, die im folgenden anhand eines konkreten
Beispiels vorgestellt werden soll.
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Situationsanalyse

Zum Wintersemester 1996 wurde im BIS die &ffentliche Informationsvermitt-
lungsstelle (IVS) im Benutzungsbereich der Eingangsebene eingerichtet. Es
wurden, zusatzlich zu den bereits im Hause verteilten OPACs, zwanzig Kata-
log-Terminals auf Stehtischen installiert und an Sitzarbeitsplatzen acht Online-
Datenbank-Rechner, sechs Internetarbeitsplatze sowie zwei Einzelplatzrech-
ner fur lokale CD-ROM-Anwendungen aufgestelit.

Fir die technische Betreuung wurde zuséatzliches Personal eingesetzt. Es ent-
stand eine neue Abteilung, die der 6ffentlichen IVS, die eng mit der Zentralen
Information zusammenarbeiten sollte.

Die inhaltliche Beratung zu den elektronischen Medien obliegt der Zentralen
Information und den Fachreferaten. Technische Fragen zur Benutzung der
einzelnen Anwendungen gehdren in den Aufgabenbereich der IVS.

Gileichzeitig mit der Einrichtung der IVS wurde ein inhaltliches Konzept zur
Schulung und Betreuung der Nutzer entworfen. Ein Schulungsraum mit neun
Arbeitsplatzen und einem Vorfuhrgerét mit Beamer ermdglichte Kurse fiir die
Studierenden. Es wurden allgemeine Einfliihrungen zur elektronischen Biblio-
thek, Fachschulungen und aufeinander aufbauende Kurse zum Thema inter-
net angeboten.

Nach Ablauf eines Jahres ergab sich fur die Mitarbeiter der IVS zu verschie-
denen Bereichen eine Reihe von Fragen. Besonders wichtig erschien, wie die
Studierenden auf die neuen Medien aufmerksam wurden, und welche Erfah-
rungen sie gesammelt hatten. Die Kommunikationswege zur Verbreitung von
informationen sollten hinterfragt werden. Auch im Bereich der Schulungen
und Beratung erschien eine Uberpriifung angebracht.

Fokusgruppeninterview-Methode

Bei der Auswahl der geeigneten Methode wurde eine Fragebogenaktion abge-
lehnt, da fur die Fragestellungen die Ergebnisse unzureichend erschienen, der
Aufwand jedoch relativ hoch gewesen wire. Wichtig erschien es, mit den
Nutzern ins Gesprach zu kommen, um Meinungen und Bewertungen zu hé-
ren. Einzelinterviews wiederum erwiesen sich als zu aufwendig und die Gefahr
der Beeinflussung dabei zu hoch. Es wurde deshalb die Methode der Fokus-
gruppeninterviews gewahit, eine Form der Benutzerforschung, die bisher vor
allem im anglo-amerikanischen Bereich verbreitet ist und dort auch im Zu-
sammenhang mit Qualitdtsmessung in Bibliotheken eingesetzt wird.

Was ist nun eine Fokusgruppe iberhaupt?
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»A focus group can be defined as a carefully planned discussion designed to
obtain perceptions on a defined area of interest in a permissive, nonthrea-
tening environment. It is conducted with approximately seven to ten people by
a skilled interviewer. The discussion is relaxed, comfortable, and often en-
joyable for participants as they share their ideas and perceptions. Group mem-
bers influence others by responding to ideas and comments in the discus-
sion."®

Fokusgruppen ermdglichen intensive Gruppeninterviews, um Informationen
dartiber zu sammeln, was die Teilnehmer Uber ein Produkt oder eine Dienst-
leistung denken, und warum sie dies tun. Durch die Gruppendynamik und die
Interaktion in der Gruppe werden weit mehr Informationen vermittelt als zu-
nachst erfragt werden.

Es handelt sich dabei um eine qualitative Forschungsmethode, die selbstén-
dig oder in Kombination mit anderen angewendet werden kann. Fokusgrup-
peninterviews sind im Gegensatz zu umfangreichen Fragebogenaktionen eine
kostengunstige und schnelle Methode.

In dem MaBe, in dem Fokusgruppen neue ldeen und neue Sichtweisen in das
Denken der Bibliothekare bringen, ist auch ihre AuBenwirkung zu sehen, denn
Fokusgruppen stellen ein nicht zu unterschitzendes Element der Offentlich-
keitsarbeit dar. Es wird Gespréachsbereitschaft zwischen Bibliothek und Nut-
zern signalisiert, und die Nutzer fGhlen sich durch ihre , Aufgabe® aufgewertet.
Durch regelméaBige Fokusgruppen kénnen Entwickiungen aufgezeigt werden,
die eine bessere Anpassung an Benutzerwlinsche ermdglichen.

Vorgehensweise

Die Interviewgruppen soliten eine GréBe von 6 bis 12 Teilnehmern haben;
wichtig ist hier die Zusammensetzung, da die Gruppen méglichst homogen
sein sollten (sozialer Status, Beruf).

Der Moderator sollte nicht aus dem gleichen institutionellen Kontext stam-
men, zu dem Fragen gestellt werden. Wichtig ist dessen neutrale Rolle; der
Moderator dirigiert, hort zu, {iberwacht und analysiert.

Interview

Der zugrundeliegende Fragenkatalog sollte 5 bis 10 logisch aufeinander auf-
bauende Fragen beinhalten. Das Interview, das zwischen 90 und 120 Minuten
dauert, solite auf Band mitgeschnitten werden.

Anders als bei anderen Methoden der empirischen Sozialforschung, bei denen
représentative Stichproben gebildet werden, gibt es keine feste Anzahl von
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Interviews, die durchzufithren sind. Es gilt, daB so viele Gruppen einberufen
werden, bis keine neuen Argumente oder Thesen mehr auftauchen. Eine abso-
lute Verallgemeinerung von einzelnen Aussagen ist nicht zulassig.

Vor der tatsachlichen Umsetzung stand jedoch noch ein sehr wichtiger Schritt
an, namlich die Festlegung der eigentlichen Aufgabenstellung der 6ffentlichen
Informationsvermittiungsstelle. Folgende Aspekte ergaben sich dabei:

Zum einen sollte als Basis eine bestimmte ,Infrastruktur® angeboten werden
wie z.B: das eigentliche Medienangebot und die einhergehende Betreuung
sowie das Schulungsangebot.

Weiterhin sollten mit dieser ,Infrastruktur® gewisse Inhalte transportiert wer-
den, wie z.B. Grundbegriffe des wissenschaftlichen Arbeitens mit Medien und
deren technische Nutzungs- und Recherchemdglichkeiten, Kriterien flir die
inhaltliche Einordnung und Bewertung.

Als Ziel wurde die technische wie auch inhaltliche Selbstandigkeit der Nutzer
definiert, um die Informationskompetenz, ,information literacy”, der Nutzer zu
entwickeln.

Diese Zielbestimmung diente zur Spezifizierung konkreter Fragen, die in den
Interviewleitfaden® eingingen, der bei der Fokusgruppenmethode zum Einsatz
kam.

Auswahl der Teilnehmer

Die Auswah! der Interviewteilnehmer erwies sich zunéchst als nicht so einfach
wie gedacht.

Die Versuche, Interviewteilnehmer auf rein freiwilliger Basns zu rekrutieren,
schiugen leider fehl. Als weitere Méglichkeit wurde erwogen, im reinen Zu-
fallsverfahren Teilnehmer aus der Benutzerdatenbank herauszusuchen. Die
darauf folgende eigentliche Motivationsarbeit (Telefonate, Einladungsbriefe,
Erinnerungschreiben usw.) erschien uns fur einen ersten Versuch mit dieser
Methode jedoch zu unverbindlich.

So wurden z. T. Schulungsteilnehmer angesprochen, wenn sie als qualifizierte
und sachkundige Interviewpartner erschienen. Zuséatzlich wurden Benutzer
gezielt angesprochen,.die sich in der Bibliothek zum Arbeiten aufhielten. Da-
bei wurden auch sog. Nicht-Nutzer aktiviert, die die elektronische Bibliothek
noch nicht kennengelernt hatten.

Auf diese Weise konnten drei Fokusgruppen mit je 8 — 10 Teilnehmern durch-
gefiihrt werden.
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Randbedingungen fiir die Interviews

Um fur alle Teilnehmer eine moglichst angenehme Atmosphére zu schaffen,
wurde ein gerdumiger Sitzungsraum der Bibliothek ausgewéahit. Die Stuhle
wurden um zusammengestellte Tische gruppiert, so daB3 eine Ubersichtliche
Runde fur ca. 15 Personen entstand. Getrénke wurden serviert und Namens-
schilder aufgestellt. Auf den Tischen wurden 2 Mikrophone installiert, die die
90-minutige Aufnahme der Gesprache garantierten.

Nach den Sitzungen sollte jeder Teilnehmer ein kleines Geschenk als Danke-
schon erhalten. Dazu wurden in geniigender Anzahl Publikationen aus dem
BIS-Verlag bereitgehalten.

Als Moderatorin konnte eine den Interviewteilnehmern unbekannte Bibliothe-
karin aus einer anderen Oldenburger Bibliothek gewonnen werden. AuBBer der
Moderatorin beteiligte sich noch eine weitere Mitarbeiterin als Beisitzerin an
den Fokusgruppen. Sie betreute die Technik, sorgte fir den Service und solite
als stille Beobachterin wichtige nonverbale AuBerungen wihrend des Gespré-
ches notieren.

Vor dem Beginn der ersten Fokusgruppe sollte der Moderatorin die Gelegen-
heit gegeben werden, sich auf die Gesprachssituation einzustimmen, die
Fragen aus dem Leitfaden anzuwenden und ein Gefiihl fur die zur Verfigung
stehende Zeit zu bekommen.

Fur diesen ,,Pre-Test“ wurden Mitarbeiter aus dem BIS zur Teilnahme eingela-
den und gebeten, in die Rolle von Bibliotheksbenutzern zu schitpfen.

Ein solches Test-Interview empfiehlt sich sehr, denn in unserem Fall ergaben
sich z.B. Anderungen in der Abfolge der Themen des Leitfadens.

Auswertung

Die drei Gesprachsprotokolle wurden nach der Bandaufnahme komplett
transkribiert und umfaBten je ca. 30 DIN A 4-Seiten.

Die Auswertung der Interviews wurde mit Hilfe der Software QSR NUD*IST"
durchgefihrt. Hierbei wurden anhand der durch den Interviewleitfaden ange-
sprochenen Themen Kategorien gebildet, um die Aussagen der Teilnehmer zu
diesen Themen zu bindeln, dadurch wurden Schwerpunkte in den Aussagen
deutlich.

Weitere, Uber die Themen des Leitfadens hinausgehende Kategorien wurden
als eigenstédndige Punkte aufgenommen, da sie im Verlauf der Interviews als
immer wiederkehrende Inhalte auffielen.

Die ausfiihrliche Auswertung wurde in einem 25 Seiten umfassenden Papier
zusammengefaBt und mit Zitaten aus den Horprotokollen belegt. Diese ,Stu-
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die” dient nun als Basis fiir die bibliotheksinterne Diskussion und Arbeit mit
den Ergebnissen. Mit der Auswertung wurden bereits erste Empfehlungen
entwickelt.

Die Ergebnisse in Ausziigen

Die voile Auswertung kann an dieser Stelle nicht dargestellt werden, nicht nur
des Umfangs wegen, sondern auch, weil diese auch spezifische Oldenburger
Gegebenheiten widerspiegelt.

Einige der Ergebnisse sollen hier beispielhaft vorgestelit werden, um die Még-
lichkeiten der Fokusgruppen-Methode aufzuzeigen.

¢ Bei der Frage nach der rdumlichen Transparenz der Angebote wird deutlich,
daB die Nutzer bisher kaum einen systematischen Einstieg wéahiten. Auch
Hilfe an den PCs wird nicht systematisch, sondern eher zuféllig und ad hoc
geholt. Bei der Inanspruchnahme von Hilfen durch das Personal gibt es of-
fensichtlich geringe Hemmschwellen und vorwiegend gute Erfahrungen.
Wichtig ist den Nutzern die Verfligbarkeit zum Zeitpunkt des Problems.
ZITAT _
Ich denke, das ist doch ihre eigentlich einzige alleinige Aufgabe, uns da zu
unterstiitzen, die Studenten zu unterstitzen, nicht, sonst wiirden sie sich ja
in so einen Hinterraum zurtickziehen.
Aus solchen Formulierungen werden wichtige Grundeinstellungen und
Stimmungen sowie eindeutige Erwartungshaltungen der Studierenden
deutlich,

Der lokale Katalog wird als wichtiges, zufriedenstellendes Recherchein-
strument charakterisiert, der noch weitere Informationsméglichkeiten bieten
sollte. Uberraschenderweise ist das Urteil einhellig positiv. Hier entwickeln
die Teilnehmer in unerwarteter Weise viel Phantasie, wie Verbesserungen
aussehen konnten. Diese wird durch Diskussion innerhalb der Gruppe un-
terstitzt und weiterentwickelt.

ZITAT

... da ja eigentlich alle den Oldenburger Katalog nutzen, also, ich kenn’ nie-
mand, der den nicht nutzt, warum versucht man nicht, es gibt ja auch so
Rubriken wie Informationen, z. B., irgendwie so eine Rubrik einzufilhren,
weitere Angebote. Wo einfach nur reicht, z. B. Hinweis auf die Mdéglichkeit
der Datenbankrecherche, wo vielleicht die CD-ROMs einfach mal aufgelistet
werden, wo dann unterschieden wird, Bereich Naturwissenschaften, oder
wie man das unter Biologie, je nachdem, wie konkret man das fassen will,
weil, ich glaube, daBB man wirklich viele Leute drauf stoBen kann...
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Die Schulungserfahrungen sind eher positiv; die Interessen dabei jedoch
sehr individuell und somit kaum erflilbar. Das Angebot wird angenommen,
doch deckt es die Bedurfnisse der Nutzer nicht immer.

ZITAT

...umgekehrt finde ich aber auch solche Informationen, ... was wir jetzt auch
hier machen, auch wichtig, daB vielleicht die Bibliothek auch sich Stick fur
Stick anndhert, was technisch méglich ist oder was auch vom Benutzer
winschenswert ist. ... sicherlich ja beidseitiges Zusammengehen.

Hier wird auch die direkte Wirkung der Fokusgruppeninterviews auf die
Teilnehmer deutlich!

Kritik wird an der bisherigen Offentlichkeitsarbeit gelibt, die ganz offen-
sichtlich unzureichend und nicht im erwiinschten MaBe erfolgreich ist.
ZITAT .

Es muB dann schon ein biBchen mehr publik gemacht werden, welche Még-
lichkeiten da iiberhaupt sind und durch Unterstiitzung des Fachpersonals ist
es eben auch die Mdglichkeit, daf3 die auch vermittelt werden. Also, find’
ich, da sollte man noch mehr Werbung fir diese Méglichkeit machen.

Wie diese Werbung allerdings am effektivsten aussehen sollte, war auch mit
den Teilnehmern nicht zur vollsten Zufriedenheit herauszufinden. An dieser
Stelle hatte die Methode leider Grenzen, und Alternativkonzepte missen
intern im Kollegenkreis diskutiert werden.

Es folgen zwei Aspekte, die im Verlauf der Interviews von den Teilnehmern
verstarkt thematisiert wurden, ohne daB entsprechende Fragen im Leitfaden
vorgesehen waren. Durch die Diskussion und die z.T. drastischen Formulie-
rungen der Teilnehmer wurde uns die Relevanz dieser Themen fir die Studie-
renden Gberhaupt erst deutlich.

Ein Aspekt, der in allen drei Fokusgruppen zur Sprache kam, war die Frage,
ob, bei knapper werdenden Ressourcen, in Computer und Personal inve-
stiert werden soll oder eher in Blcher.

ZITAT

...also man kénnte von mir aus den ganzen Kram wieder abschaffen, wenn
die Bicher hier stehen wiirden. Also, ich mein’, man muB ja auch liberlegen,
was da fir Geld reingepulvert wird und ich krieg’ wichtige Zeitschriften
nicht.

An diesem-Beispiel wird gut deutlich, wie offen die Diskussion in den Grup-
pen gefuhrt wurde, denn diese drastischen Positionen wurden innerhalb der
Gruppe heftig und kontrovers diskutiert.
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¢ Sehr deutlich wird die Tatsache, daB3 der Begriff ,Fachreferent® miBver-
standlich bzw. unbekannt ist. Im BewuBtsein der Nutzer fehlen die fachli-
chen Ansprechpartner, es gibt zu wenig Informationen dazu, und sie sind
raumlich versteckt. lhre Zusténdigkeit auch als Ansprechpartner fiir elek-
tronische Medien ist zudem nicht bekannt.
ZITAT
Und vielleicht noch mal, da8 man eben deutlich macht, ich wuBite es auch
nicht, weil es mir hier durch das Gespréch hier bewuBt geworden, inwiefern,
ja, ich will es mal so sagen, die Bibliotheksangestellten hier eigentlich
Dienstleistende auch fir die Studenten sind. Und das ist eigentiich nicht be-
kannt.
Hier zeigt sich besonders deutlich die Uberlegenheit der Fokusgruppen-
Methode, denn bei einer Fragebogenaktion wéren die miBverstandenen
Begrifflichkeiten, hier Fachreferent, sicherlich nicht herausgearbeitet wor-
den.

Fazit

Schwierigkeiten érgaben sich, wie bereits erwahnt, bei der Rekrutierung der
Teilnehmer, und auch unsere Erwartungen wurden bei einigen Themen nicht
ganz erfillt, denn wir hatten z.T. auf konkretere Anregungen durch das Ge-
sprach gehofft. .

Die Ergebnisse waren in der Tat nicht nur Uberraschend und neu, es wurden
auch Dinge bestétigt, die uns bereits bekannt waren.

Da mit den Fokusgruppeninterviews der Kontakt zu den Nutzern ganz unmit-
telbar gesucht wurde, hieB es auch, sich viel intensiver der Kritik stellen zu
missen als bei anderen Methoden. Dabei fiel es manchmal schwer, die Er-
gebnisse als objektive Darstellung der Benutzersicht stehen zu lassen.

Die Methode der fokussierten Gruppeninterviews erwies sich flr uns trotz-
dem, bei wenigen Einschrankungen, als sehr erfolgreich und motivierend,
denn durch die Gruppendynamik wurden unerwartete Aspekte in die Diskus-
sion eingebracht. Vor allen Dingen wurden angesprochene Themen durch die
Formulierungen der Teilnehmer viel lebendiger und anschaulicher, so dafB
auch in der Auswertungsphase die Eindrucke, auch die der nonverbalen
Kommunikation, viel intensiver in der Erinnerung blieben.

Nach diesem ersten Versuch, die Fokusgruppeninterview-Methode fiir Benut-
zerforschung im BIS zu nutzen, steht nun die wichtige Phase der internen
Arbeit mit den Ergebnissen an, an deren Ende soweit wie mdglich die Reali-
sierung der Anregungen stehen soll.
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Ob dies vollstandig gelingen wird, ist nicht voraussehbar. Sicher ist jedoch,
daB es weitere Fokusgruppeninterviews im BIS geben wird.
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Anlage:
Leitfaden fiir die Fokusgruppeninterviews

'f“z Elektronische Medien in der Bibliothek

0 Wie oft und fur welche Zwecke haben Sie im letzten Semester unsere
elektronischen Angebote genutzt?

L s Welche Erfahrungen haben Sie mit diesen Medien im Studium ge-
*". macht?

Wie schitzen Sie die Bedeutung dieser Medien fiir Ihr Studium ein?
Zuginglichkeit

S Sind die Angebote Uberschaubar und transparent? (Menge, rdumliche
zum' Haum ‘ ‘Auftenlung, Zustandigkeiten)

8 ‘f’f Wie finden Sie sich zurecht?
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‘| Nutzung

Welche Erfahrungen haben Sie mit der inhaltlichen/fachlichen Recher-
che?

'{ Welche Erfahrungen haben Sie mit der technischen Bedienung?

* Wie bewerten Sie die Betreuung?

Brauchten Sie Hilfe?

;| Wie und wo holen Sie sich Hilfe? (Infomappen, Online-Hilfe, Aus-

1 kunftspersonal)

ﬂ Schulungen

v | Wenn Sie bereits an einer unserer Schulungen teilgenommen haben,
was hat sie Ihnen gebracht?

: Welche Angebote sind Ihnen wichtig? (Praxisanteile)

-] Bffentlichkeitsarbeit / Kommunikation
‘ -{ Wie haben Sie von den Angeboten erfahren?

I Wie haben Sie sich orientiert? (Wegweiser, welche Informationsthe-
4 ken, Broschiiren)

'} Welches waren nach Ihrer Einschétzung die optimalen Kommunikati-
'| onswege?
| Intemet

Wie gefallt Ihnen unsere Homepage bzw. die Homepage der Internet-
Arbeitsplatze? }
4 (Orientierung, Ubersichtlichkeit, Themen)

( Was fehlt lhnen bei unserem Internet-Angebot?

- 1 SchiuBfrage:
¥ Was wiinschen Sie sich in der Zukunft von uns?

Anmerkungen:

1) Bibliotheks- und Informationssystem der Carl von Ossietzky-Universitét Oldenburg
2) Krueger (1988) S. 18 '

3) Siehe Anlage

4) QSR NUD.IST Version 3. Qualitative Solutions & Research Pty Ltd , 1994
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