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Oﬁentliche Bibliotheken haben es immer
schwerer, ihre Legitimation als Informationsdienst-
leister' zu beweisen. Durch den einfachen Zugriff
auf Online-Quellen wie Wikipedia oder auf Such-
maschinen wie Google wird leicht der Eindruck
erweckt, auch ohne die Nutzung der (6ffentlichen)
Bibliothek gesuchte Information schnell und zu-
frieden stellend erhalten zu kdénnen. Doch nicht
nur virtuelle Suchdienste und Lexika stellen Mitbe-
werber auf dem Informationsmarkt dar — auch der
Buchhandel (ob online oder vor Ort) ist als Konkur-
renz nicht zu unterschéatzen.

Was also stellt die Bibliothek Uber oder doch
zumindest unverzichtbar neben die anderen
Informationsanbieter? Neben dem Preis-Leis-
tungsverhéltnis von 6ffentlichen Bibliotheken ist
dies die Informationskompetenz, die wir unseren
Kunden vor allem Uber die Face-to-Face-Interak-
tion im Auskunftsdienst zur Verflgung stellen.

1. Uber den Informationsmehrwert der
Offentlichen Bibliothek

Die Bibliothek als Informationsagent verfugt
Uber Kompetenzen, die weder der durchschnitt-
liche Kunde noch die genannten Konkurrenten
auf dem Informationsmarkt in dieser Komplexi-
tat aufweisen. Bibliotheken haben den Vortell,
dass einerseits die vielfaltigen digitalen Informa-
tionsquellen und ,[...] der Medienbestand einen
Wert an sich dar[stellen. Andererseits kann aus
diesem] durch die gezielte Uberlegung, was die
Benutzer aus diesem Bestand wirklich bendétigen,
ein zuséatzlicher Wert — ein ,Mehrwert’
— geschaffen werden [...].“ 2

1.1 Mehrwert
,Recherche(strategie)kompetenz’

An einzelnen Schritten einer Re-
cherche kann sehr deutlich aufgezeigt
werden, wo und wie Bibliotheken und
Bibliothekare mehr bieten als Buch-
handel und Online-Anbieter:

Ich,
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¢ Analyse des Informationsbediirfnisses

Mit dem Auskunftsinterview® verfligen Biblio-
theken Uber ein Instrument, mit dem der Kern
des Kundenwunsches gemeinsam erarbeitet
werden kann. Durch Paraphrasieren, Nach-
fragen und Miteinander-Reden expliziert der
Kunde sein Ansinnen. Dabei wird nicht nur der
sachliche Part berticksichtigt, sondern auch das
Vorwissen des Kunden und die Tiefe, Form und
Komplexitat der zu recherchierenden Antwort
sowie die Auswahl der Rechercheinstrumente.
Vorgehensweise bei der Suche

Die Formulierung der Fragestellung und die Aus-
wahl der geeigneten Suchbegriffe bleiben dem
Kunden im virtuellen Raum selbst Uberlassen.
Viele Mdglichkeiten, die Datenbanken und an-
dere Informationsportale dem Kunden unterstit-
zend zur Seite stellen (Expertenmodi, Hilfetexte,

Onlineguides, etc.), werden von diesem nicht Das Autorenteam

oder nur ungentigend genutzt.*

ih, such da dieses Buch...

Zweiter Teil einer Serie zum Auskunftsdienst.
Nachdem anhand einer Fallstudie in der Miinchner
Stadtbibliothek Am Gasteig der Weg zu Qualitats-
standards aufgezeigt wurde (BFB 2008, S. 174 - 177),
folgt nun ein Beitrag tiber den Stellenwert der

Face-to-Face-Interaktion.

Von Carmen Barz und Tom Becker
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Tipps fiir die
Facharbeit

rechts:
Vermittlung der
richtigen Such-
strategie
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In Bibliotheken hat der Kunde verschiedene Mog-
lichkeiten (via E-Mail, Telefon oder vor Ort), Hilfe
anzufordern und individuelle Unterstitzung zu
bekommen. Er kann (mit)bestimmen, inwieweit er
autark arbeiten mdchte, wo und wie er Unterstit-
zung anfordert oder ob er die Dienstleistung der
gesamten Recherche in Anspruch nimmt. Dem
Auskunftsinterview kommt abermals eine ent-
scheidende Rolle zu: einerseits wird geklért, in-
wieweit der Kunde ,Hilfe zur Selbsthilfe* mdchte,
andererseits kann der Recherchevorgang indivi-
duell zugeschnitten durchgefuhrt werden.
Auswahl der geeigneten Quellen
Wo, wenn nicht in der Bibliothek, ist ein so er-
schlossenes, damit gut recherchierbares und
trégerunabhangiges Miteinander von Informa-
tionen geboten? Und selbst wenn durch eine
standige und qualitativ hochwertige Erweiterung
von digitalen, frei zuganglichen Volltextangebo-
ten dieser Vorsprung der Bibliothek abnimmt,
hat sie immer noch die Chance, einen entspre-
chenden Informationsmehrwert durch den ggf.
kooperativen Erwerb von Fachdatenbanken zu
erhalten.® Das Wissen, das in Bibliotheken Uber
das erganzende Miteinander von Print- und digi-
talen Informationsquellen in der Fachkompetenz
der Mitarbeiter gebunden ist, stellt in der Praxis
ohnehin ein Alleinstellungsmerkmal dar.
e Durchflihrung der Recherche
Gerade diese Fachkompetenz bildet den entschei-
denden Vorteil, den Bibliotheken ihren Kunden bie-
ten. Sie unterstitzen bei Recherchen, verstehen,
Suchen zu modifizieren, Quellen und Instrumente
tragerunabhangig anzuwenden und kdnnen beur-
teilen, wo die Stéarken und Schwachen einzelner
Informationsmedien bzw. -mittel liegen.

1.2 Mehrwert ,Beurteilungskompetenz’
Neben der vorgestellten Recherche(strategie)-

kompetenz bedarf es auch einer Beurteilungs-

kompetenz der erzielten Informationen hinsichtlich
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Relevanz und Qualitat. Qualitat wie Quantitat ge-
fundener Informationen sind sehr heterogen. Ge-
rade bei digitalen Informationen ist die Beurteilung
des Informationsgehalts flr den Laien schwierig:
Jeder Anbieter bestimmt selbst Menge und Art
der Informationen, oftmals sind die Quellen nicht
Uberprifbar, ist die Richtigkeit der Informationen
nicht sichergestellt. Der Kunde ist bei der Verifizie-
rung auf sich gestellt, letzten Endes muss er die
(Qualitats-)Kontrolle der Informationen selbst vor-
nehmen.

Mitarbeiter von (6ffentlichen) Bibliotheken verfu-
gen hinsichtlich der Beurteilungskompetenz Uber
eine hohe Routine — taglich werden sie mit Anfra-
gen konfrontiert und mussen situationengerecht
die unterschiedlichsten Informationsarten und
-medien einsetzen kénnen.

1.3 ,Recherche(strategie)kompetenz’ +
,Beurteilungskompetenz’ = Information
Literacy
Bibliotheken verfligen, wie dargestellt, Uber eine
hohe Informationskompetenz im Auskunftsdienst.
Uber das Auskunftsinterview kénnen die Beduirf-
nisse der Kunden ermittelt und eingegrenzt wer-
den, die zielgerichtete Informationssuche kann
—mit dem Kunden als aktivem Partner — begonnen
werden. An dieser Stelle greift mit der ,Information
Literacy’ die Kompetenz von Bibliothekaren, die
als maBgebliches Alleinstellungsmerkmal gesehen
werden kann. Hinter ,Information Literacy‘ verbirgt
sich das Wissen dartber
¢ wann eine Recherche (Know-when),
e mit welchem Informationstrager (Know-where)
und
¢ unter Bertcksichtigung welcher Hilfsmittel
(Know-how),
e warum (Know-why) zum Erfolg flhrt,
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e wann eine weitere Quelle hinzugezogen werden In der Bibliothek
muss (Know-who) und

e welche Relevanz ein Ergebnis hat bzw. wie
dieses verifiziert werden kann (Know-what).

In Bibliotheken werden diese Basiskompetenzen
um Fahigkeiten und Fertigkeiten im sténdigen Um-
gang mit Recherchestrategie, Recherchevorgang
und Rechercheevaluation erganzt.

Sowohl der einzelne Mitarbeiter wie auch die Bi-
bliothek als Organisation sind darin getbt, im In-
teresse des Kunden mit Wissen, Nichtwissen und
Ungewissheiten umzugehen. In Bibliotheken ist da-
bei viel mehr als nur gelerntes Fachwissen gefragt.
Durch den Umgang mit unterschiedlichsten Kun-
den und verschiedensten Anfragewegen wie Tele-
fon, Schrift (Brief / E-Mail / Chat) oder Face-to-Face
findet ein permanentes ,training on the job’ statt.

Diese vielfaltigen Formen der individuellen Bera-
tung bilden letztendlich den qualitativen Mehrwert
jeglicher Auskunftsdienstleistung von Bibliotheken.

Bibliotheken betreiben aktiv ein externes Wis-
sensmanagement zum Nutzen ihrer Kunden,
indem sie die ihr Alleinstellungsmerkmal priméar
kennzeichnende ,Information Literacy‘ an den End-
nutzer weitergeben. Im Auskunftsdienst geschieht
dies in kleinen Schritten: kontinuierlich, kompetent
und nachhaltig. Generell fungiert sie als ,teaching
library’ und Multiplikator, immer aber orientiert am
Prozess des individuellen Wissensmanagements.

Ein Kunde kommt in eine Bibliothek und geht
auf die Bibliothekarin am Auskunftsplatz zu.
Kunde: Guten Tag. Ich, dh, such’ da dieses
Buch.

Bibliothekarin: Ich helf’ Ihnen gerne.

Kunde: Dieses Buch, wo der Eine da so
kommt am Anfang und dann auf die Frau
trifft.

Bibliothekarin: Den Titel wissen Sie nicht?
Kunde: Und die Frau, die ziert sich erst so’n
bisschen und sie wei3 auch nicht so genau
.. aber dann gehen sie auch mal essen.
Glaub’ ich.

Bibliothekarin: Ist es eine Liebesgeschichte, ein
Krimi, ein Historiendrama?

Kunde: Nee, nee, nee, Quatsch. Er hat doch
dann diesen Autounfall.

Bibliothekarin: Wissen Sie denn wenigstens den
Namen der Hauptfigur?

Kunde: Die haben dann diesen Film draus
gemacht, wo sie dann am Schluss nach Eu-
ropa fahrt.

Bibliothekarin (leicht genervt): Es tut mir leid,
aber so kann ich Ihnen nicht helfen.

Nutzer (entristet): Wie! Ich denke, Sie haben
Blicher gelernt!

Bibliothekarin (verérgert): Na, héren Sie mal,
hier stehen Uber 40.000 Bande, da brauch’ ich
schon ein paar genauere Angaben.

Kunde: Ja, héren Sie mir eigentlich nicht zu?
- Dieses Buch, wo die beiden sich die ganze
Zeit verpassen und am Schluss dann doch
zusammenkommen und er freut sich total
und ist tierisch am Lachen.

Bibliothekarin (lehnt sich zurlick): Ahh! Jetzt
weif3 ich, welches Buch Sie meinen.

Kunde (nickt zufrieden): Hmm!

B. | B - Bibliothekarin: Ja, das ist ausgeliehen!
L] “ L] ” L

Kunde (erstaunt): Wie lange denn?

Stellenwert der Face-to-Face-Interaktion
im Auskunftsdienst

In der Dienstleistung Auskunftsdienst liegt der
Mehrwert von vor allem offentlichen Bibliotheken.
Dass dies eine immer neue und im Alltag auch
spannende Herausforderung ist, illustriert das fol-
gende Beispiel auf seine eigene Art:’

5 Bibliothekarin: Ach, fragen Sie den Herrn doch
INNOVATIV
WHS fU I' selber, wenn er kommit.
= F [ Kunde (verdutzt): Welchen Herrn?
E' I n Servlcel 1 L L Bibliothekarin: Na, das ist der, der immer so’n

Pullover tragt, der mit den Haaren!

Entaick g der
Akt licsn von Bebliolbeken

Deshalb soliten gerade im Auskunftsdienst
die Ressourcen verstarkt und Uberlegungen an-
gestellt werden, wie dieser Service fur die Kun-

»Was fiir ein Service!”,
erschienen 2007 im
Verlag Dinges & Frick.
Preis: 29,80 EUR
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den zeitgemaB ausgebaut werden kann. Neue
Formen der Face-to-Face-Kommunikation wie
z. B. das ,Floaten’® eines mobilen Bibliothekars
zwischen den Regalen oder eine Infoséule, Uber
die ein Mitarbeiter telefonisch informiert und an der
man auf Wunsch vorbeischauen kann, sind nur ei-
nige ldeen, die verfolgt werden sollten.

Die Partizipation des Einzelnen als ,mundiger
Burger’ wird diesem ermdglicht, wenn er situati-
onsgerecht Wissen zur richtigen Zeit am richtigen
Ort generieren kann. Ist der Einzelne nicht in der
Lage, diese Kernkompetenzen gezielt und erfolg-
reich einzusetzen, so ist er nicht oder nur ungenu-
gend fUr die Herausforderungen in Gegenwart und
Zukunft gerUstet. Hier ist die offentliche Bibliothek
gefragt in ihrem Selbstverstandnis als ,[...] ein Ort
von Menschen flr Menschen [... und mit unseren
...] personalisierten Angebote[n], bei denen wir
uns als Auskunftsbibliothekare unmittelbar an den
Belangen des Menschen orientieren, der vor uns
steht.®

Die Bibliothek ist so der &ffentlich-rechtliche
Raum, der den Anspriichen an die Pluralisierung
der Informationsbeschaffung und somit des in-
dividuellen Lernens gerecht wird. Sie kann den
Anforderungen, die an eine Institution des lebens-
langen Lernens gestellt werden, gerecht werden,
da dieses einerseits auf Erhalt und Ausbau der
Erwerbsfahigkeit, andererseits auf die Individuali-
sierung der Wissensaneignung und der Wissens-
generierung zielt.

Daflr steht die offentliche Bibliothek. Sie po-
sitioniert sich als Ort des selbstgesteuerten, in-
formellen sowie des zielgerichteten Lernens und
wirkt gleichzeitig der Privatisierung von Bildung
entgegen. Keine andere Institution wird Artikel 5
Grundgesetz — dem gesicherten Zugang zur Infor-
mation und der Mdglichkeit zur freien Meinungs-
bildung — so burgernah gerecht, wie es der offent-
lichen Bibliothek als Institution im Allgemeinen,
aber gerade auch in der Auskunftssituation vor
Ort im Besonderen gelingt. Denn ,[...] dem Burger
zu den Informationen zu helfen, die fir ihn nétig
sind, seine Selbstandigkeit zu wahren gegenuber
Staatsorganen und informationsmachtigen Wirt-
schaftsbetrieben, kann nicht nur durch immer per-
fektere technische Ausstattung bewaltigt werden,
sondern ist ohne gut ausgebildete Berater nicht zu
leisten.“1°
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