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INFORMATION ALS DIENSTLEISTUNG

INSTITUTIONELLE
RAHMENBEDINGUNGEN

Bibliothekarische Information und Beratung ist in ein
Netzwerk von Rahmenbedingungen eingebettet. Das In-
formationsverhalten und die Medienkonsumgewohnhei-
ten in der Wissenschaft und der Gesellschaft insgesamt
verandern sich stetig und machen teilweise radikale
Wandlungen durch. Die Universitatsbibliothek beobach-
tet den Markt sowie die Aktivitaten und Innovationen an
anderen Bibliotheken aufmerksam, und aus den tagli-
chen Kundenkontakten sowie durch Kundenbefragun-

gen holt sie sich Feedback und Anregungen.

Die Ruhr-Universitat besitzt Alleinstellungsmerkmale,
die die praktische Arbeit in der Information und Bera-

tung entscheidend beeinflussen:

m  Die Ruhr-Universitat war und ist ein Motor des
Strukturwandels und zeichnet sich durch eine be-
sondere Offenheit in Richtung auf ihr gesellschaftli-
ches Umfeld aus.

m  Die Ruhr-Universitat war von Anfang an interdiszi-
plindr und universell ausgerichtet: ,Die Ruhr-Uni-
versitat ist die erste und die einzige Universitat in
Deutschland, die von vornherein als umfassende,
d.h. geistes-, natur-, ingenieurwissenschaftliche und
medizinische Facher umgreifende wissenschaftliche
Anstalt fur Forschung und Lehre geplant und da-
nach erbaut worden ist."%. Die Ruhr-Universitat ge-
hort in der Bundesrepublik zu den Vorreitern bei der
Umsetzung des Bologna-Prozesses. Die gestuften
Studiengange sind aufer in der Medizin und in der
Rechtswissenschaft flachendeckend eingefiihrt.

m Internationalisierung ist schon lange ein zentrales
Thema an der Ruhr-Universitat. Netzwerke werden
in Forschung und Lehre geknUpft, der Austausch
von Wissenschaftlern und Studierenden geférdert.
Die Grundsétze der Internationalisierung der Ruhr-
Universitat sehen vor, dass Englisch die zweite offi-

zielle Campussprache wird.

Die Ruhr-Universitét sieht sich auch in Zukunft als
Volluniversitat mit besonderer Betonung der Interdiszi-
plinaritat. Deshalb hat sie sich sowohl bei der Exzellen-
zinitiative | als auch der bei der Exzellenzinitiative Il in
der Forderlinie ,Zukunftskonzepte ganzer Universitaten”
mit einem entsprechenden Konzept beworben, und sie
wurde beide Male zur Vollantragstellung aufgefordert.
Dementsprechend stellt sich auch die Universitatshi-
bliothek mit ihren Informationsdienstleistungen mog-
lichst breit auf. Dies ist schon allein aufgrund der chne-
hin gegebenen Vielfalt der Kundengruppen notwendig.
Unsere Informationshibliothekarlnnen sind auf sehr un-
terschiedliche Arbeits- und Recherchestile eingestellt,
vom Schiler tber den Studienanfanger bis zum aus-
l&ndischen Gastwissenschaftler an einem unserer Re-
search Departments, und sie haben ein breites Wissen
Uber facheribergreifende und fachspezifische Informa-
tionsquellen in konventioneller und elektronischer Form

und Uber die jeweiligen Beschaffungswege und Zugriffs-

mdglichkeiten.
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UNSERE KUNDEN - WIE SIE RECHERCHIE-
REN, WAS SIE ERWARTEN UND WO SIE
UNTERSTUTZUNG DURCH INFORMATI-
ONSSPEZIALISTEN BENOTIGEN

Das Informationsverhalten aller Kundengruppen wan-
delt sich zurzeit grundlegend. Anne Christensen bringt
es auf den Punkt: ,Unbestreitbar ist jedoch, dass neue
Kommunikationstechnologien einerseits und die Di-
chotomie zwischen populéren und klassisch-wissen-
schaftlichen Informationsmitteln andererseits die Be-
dingungen fir die Beschéaftigung mit der Recherche,
Beschaffung, Bewertung und Verarbeitung von lern-
und forschungsbezogener Literaturinformation verén-
dert haben."?. Wir beobachten immer &fter, dass wenig
fokussiertes Surfen und Stobern, das Verfolgen von
Hinweisen aus sozialen Netzwerken oder Empfehlungs-
diensten wie der von uns eingesetzten Software BibTip
sowie das Browsen in der Hoffnung auf einen Zufalls-
fund (,serendipity") ergdnzend zur planvollen Literatur-
recherche, teilweise auch vor dieser eingesetzt werden.
Communities, die rund um netzbasierte Dienste entste-
hen, sind fir manche die bevorzugte Anlaufstelle (Bei-
spiele: das Literaturverwaltungsprogramm Mendeley,
die ResearcherlD Community des Web of Knowledge).
Bedingt durch den technologischen Wandel haben es
Bibliothekskunden heute mit einer Vielfalt relevanter
Informationsquellen in verschiedenen physischen Er-
scheinungsformen zu tun, die Uber die ,reale” und die
elektronische Bibliothek verteilt sind. Wir missen ge-
wahrleisten, dass man sich jederzeit einen Uberblick
verschaffen und schnell auf die passende wissenschaft-

liche Informationsquelle zugreifen kann.

Eine zentrale Aufgabe der Universitatsbibliothek ist die
Vermittlung von Informationskompetenz an die Stu-
dierenden. Informationskompetenz ist eine komplexe
Quialifikation und umfasst verschiedene Elemente: ein
Thema in allen seinen Facetten verstehen; den eige-
nen Informationsbedarf prazise formulieren kdnnen;
geeignete Informationsguellen auswéhlen; in diesen
Informationsquellen effektiv und effizient recherchie-
ren; das Rechercheergebnis bewerten; die Literatur

beschaffen und unabh&ngig von ihrer physischen Er-

scheinungsform nutzen kénnen. Studienanfangern
fehlen oft grundlegende Kenntnisse Uber Bibliotheken,
deren Arbeitsweise und Dienstleistungsangebot. Wir
kdnnen nicht mehr als gegeben voraussetzen, dass Ab-
iturienten im Umgang mit Bibliotheken vertraut sind,
z.B. durch regelmaf3ige Nutzung einer Stadtbibliothek
wahrend der Schulzeit. Was Frank Daniel (Stadtbiblio-
thek Kéln) im Hinblick auf Schiiler pauschal feststellt,
l&sst sich mit Einschrankungen auf die neue Generation
Studierender Ubertragen: «Vor allem ... ist zu beobach-
ten, dass die Informationssuche per Google selbstver-
standlich ist, die Nutzung von Bibliotheken jedoch nicht
mehr.»3, Computerkompetenz ist in der Regel vorhan-
den, aber diese technische Fertigkeit allein reicht im
Studienalltag nicht aus. In den neuen gestuften Stu-
diengangen ist eine umfangreiche Menge von Stoff in
einer bestimmten Reihenfolge und in einem definierten
zeitlichen Rahmen zu bewaltigen. Vorbereitende Lite-
raturrecherchen fiir Referate und schriftliche Arbeiten
mussen schnell erledigt werden. Unter Zeitdruck ist die
Versuchung grof3, mehr auf die leichte Zuganglichkeit
von Literatur zu achten, und hiermit meine ich sowohl
den Beschaffungsweg als auch den Inhalt und die op-
tische Aufmachung, als auf das Auswahlkriterium der
wissenschaftlichen Relevanz. Um wissenschaftlich re-
cherchieren zu kbnnen und dabei den Spagat zwischen
Schnelligkeit und Qualitat zu schaffen, muss man Infor-

mationskompetenz besitzen.

Flr Wissenschaftler stehen die Themenbereiche Fach-
datenbanken, elektronische Publikationen und Lite-
raturbeschaffung im Vordergrund. Bibliographische
Informationen, elektronische Volltexte und gedruckte
Literatur sollen schnell, unkompliziert und chne buro-
kratische Hindernisse zugénglich sein. Vom Informati-
onsbibliothekar erwarten Wissenschaftler im Idealfall
eine auf grundlegendem Verstandnis fiir das For-
schungsgebiet beruhende schnelle, prazise und indivi-
duelle Beratung. Ein personliches Beratungsgespréch
mit einem Bibliothekar ist dann eine attraktive Option
flr den Wissenschaftler, wenn es im Vergleich zu den
Informationen und Hilfen, die man selbststéndig im

Netz finden kann, einen Mehrwert bietet.



Unsere externen Leser sind eine sehr inhomogene
Gruppe: Studenten anderer Universitaten; Studenten
der Fachhochschulen in Bochum; Angehtrige akade-
mischer Berufe wie Rechtsanwalte oder Arzte; Biirger,
die Literatur fUr ihre personliche Weiterbildung bendéti-
gen, ihr Abitur nachholen oder ein berufsbegleitendes
Studium absolvieren; Auszubildende in Gesundheits-
berufen. Da externe Leser haufig in den Abendstunden
und am Wochenende in der Bibliothek arbeiten, missen
die Informationshibliothekarlnnen vor allem dafir sor-
gen, dass diese Leser unsere Informationsinfrastruktur
selbststéndig nutzen kdnnen und die verschiedenen On-
line-Hilfen sowie das Informationsmaterial zum Selbst-

studium auf unserer Website kennen.

Schiler nehmen eine Sonderstellung innerhalb unserer
Klientel ein. Die Bibliothek ist vor allem fur Oberstufen-
schuiler interessant, die ihre Facharbeit verfassen mus-
sen. Wie bei den Studierenden ist Computerkompetenz
fast immer in ausreichendem Maf3e vorhanden, in Be-

zug auf Bibliotheksbenutzung und Informationskompe-
tenz mussen wir aber auf einem elementaren Niveau

ansetzen, denn fir die Mehrheit der Schuler ist Recher-

chieren gleichbedeutend mit Googeln.

UNSER SELBSTVERSTANDNIS ALS
INFORMATIONSBIBLIOTHEKAR/INNEN
Auch wenn dies von der universitaren und auf3eruni-
versitaren Offentlichkeit nicht immer wahrgenommen
wird: Informationsbibliothekarinnen leben den perma-
nenten Wandel. Laufende Fortbildung ist fir uns selbst-
verstandlich, ebenso der Einsatz netzbasierter Arbeits-

instrumente.

Unsere bibliothekarische Sicht auf Information und Be-
ratung, unsere Vorstellungen darlber, was wiinschens-
wert, notwendig und machbar ist, gleichen wir laufend
ab mit den Bedurfnissen unserer Kunden. Die Kunden-
gruppen einer Universitatsbibliothek weisen charakte-
ristische Anfarderungsprofile auf. Dies ist jedoch nur
eine Orientierungshilfe. Den Professor gibt es ebenso
wenig wie den Studenten oder die Universitéat. An einer
Hochschule, zu deren Grundsatzen die enge Verschrén-
kung von Forschung und Lehre gehdrt, die zugleich Aus-
bildungsstatte fur tausende von Studenten und Ort der
Spitzenforschung ist, sehen wir unsere Aufgabe darin,
sowohl Standardlosungen fir typische, immer wieder-
kehrende Fragen und Probleme bereitzuhalten, als auch

individuelle Beratung anzubieten.
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In einer Zeit, in der sowohl Bibliothekskataloge als auch
Fachdatenbanken und Fachinformationsportale sowie
nicht zuletzt die Dokumentbeschaffungssysteme auf
Selbstbedienung durch den Endnutzer ausgerichtet
werden, verstehen wir uns auch als Bibliotheks- und
Informations-Fachberater im umfassenden Sinn. Wir be-
antworten nicht nur punktuelle Fragen, sondern vermit-
teln ebenso Kompetenzen und Strategien fur die selbst-
standige Literaturrecherche und Literaturbeschaffung.
Hilfe zur Selbsthilfe zu leisten, ist fir uns ein eminent

wichtiges Ziel.

Die Maxime des Teams Information an der Servicetheke
lautet: Niemand kommt umsonst zu uns. Wenn wir nicht
selbst helfen kdnnen oder nicht zustandig sind, ermit-

teln wir einen kompetenten Ansprechpartner.

UNSERE INFORMATIONSDIENST-
LEISTUNGEN

Die Universitatsbibliothek bietet ihren Kunden ein Port-
folio von Informationsdienstleistungen, das in abtei-
lungsubergreifender Zusammenarbeit konzipiert und

verwirklicht wird:

m intensive personliche Beratung durch bibliothekari-
sches Fachpersonal

m  ein Kursprogramm, das den Interessenschwerpunk-
ten der Kunden laufend angepasst wird

m das Bibliotheksportal der Ruhr-Universitat als Fens-
ter zur Information vor Ort und weltweit

m ein umfangreiches Angebot an Informationsblat-
tern, audiovisuellen Materialien, Tutorials und Skrip-
ten zum Selbststudium

m  Bereitstellung und Ermittlung von Veréffentlichun-
gen der Europadischen Union und der Vereinten Na-
tionen

m die Hochschulbibliographie, die zentrale Datenbank

der Publikationen von RUB-Wissenschaftlern

SOFORTHILFE BEI FRAGEN UND
PROBLEMEN: DIE INFORMATION

AN DER SERVICETHEKE

Zentrale Anlaufstelle der Universitatshibliothek fur Rat
Suchende ist die Information an der Servicetheke. Die
Information besteht aus zwei Beratungsplétzen, von
denen einer als Stehplatz und einer als Sitzplatz einge-
richtet ist. Die Beratungsplétze sind so gestaltet, dass
sich die Gesprachspartner jeweils auf gleicher Augen-
hohe befinden. An die Rechner sind zwei Bildschirme
angeschlossen, so dass der Kunde die Recherche be-

quem verfolgen kann.

Montag bis Freitag stehen Bibliothekare von 9.00 Uhr
bis 18.00 Uhr als direkte Ansprechpartner an den Be-
ratungsplétzen zur Verfligung. Das Team Information,
eine Gruppe spezialisierter Auskunftshibliothekare und
eigenstandige Abteilung innerhalb der Universitatsbib-
liothek, bildet die Stammbesetzung der Beratungsplat-
ze. Am Spétdienst (16.00 Uhr bis 18.00 Uhr) beteiligen
sich auch Fachkréfte aus anderen Abteilungen der Uni-
versitatshibliothek.

Dartber hinaus ist das Team Information Montag bis

Freitag tagslber im Chat erreichbar, und Uber ein For-

mular auf unserer Webseite ,Kontakt" kann man uns




jederzeit schriftliche Anfragen tbermitteln. Wir haben
auch Stammkunden, die sich gezielt per E-Mail an ein-
zelne Teammitglieder wenden, deren Fachkompetenz
sie wdhrend vorangegangener Beratungsgesprache

schéatzen gelernt haben.

Die Vielfalt der Kundengruppen erfordert besondere
Flexibilitat und Anpassungsfahigkeit bei der Gestaltung
der Beratungsgesprache. Wir sind auch auf die Bera-
tung in englischer Sprache vorbereitet. Zwei Mitarbeite-
rinnen des Teams Information haben sich zuséatzlich zu
ihren sonstigen Aufgaben auf die Betreuung behinderter
Bibliothekskunden spezialisiert. Die Fragen, die an die
Information gestellt werden, decken die ganze Band-
breite der Themen und Schwierigkeitsgrade ab. Hier
eine reprasentative Auswahl der Aufgaben, Fragen und
Themen, mit denen wir besonders haufig konfrontiert

werden:

Studienanfanger hatten gerne in wenigen Minuten
die Grundziige der Benutzung der Hochschulbiblio-
thek erkléart.

Inhalt und Funktionsweise lokaler, regionaler und

Uberregionaler Bibliothekskataloge und Verbundka-

taloge

Anfragen zu Publikationen, bei denen der Erwer-
bungsvorgang noch nicht abgeschlossen ist
Fernleihberatung: Bestellvorgang, Ermitteln der Be-
stellhistorie, Vorgehensweise bei Lieferproblemen
Verifizieren und Erganzen von Zitaten
Urheberrechtliche Bestimmungen zum Umgang mit
Datenbanken und elektronischen Volltexten
Entwickeln einer Suchstrategie fUr eine Literaturre-
cherche
In welchen Datenbanken oder gedruckten Biblio-
graphien recherchiert man am besten zu einem be-
stimmten Thema?
Einflihrung in die Benutzeroberflachen von Daten-
banken. Hier geht es vor allem um folgende Aspekte:
- Wie schopft man das Potenzial einer Datenbank
voll aus?
- Wie kann man eine zu grof3e Treffermenge
sinnvoll eingrenzen?
- Wie sichert man Suchergebnisse?
Faktenrecherche (z.B. Suche nach Adressen oder
Statistiken)
Login-ID, Benutzernummer, Passwort, PIN, PUK -
was braucht man wofUr?
Organisatorisches rund um das Studium (Funktions-
fahigkeit der Studierenden-Chipkarte und des RUB-
Internet-Accounts, VSPL CampusOffice, Black-
board, Studienberatung)
Technische Infrastruktur (z.B. Kopierer, WLAN, Zu-
griff auf lizenzpflichtige Datenbanken und elektroni-

sche Volltexte von auf3erhalb des Campusnetzes)

Sorgfaltige Gesprachsvorbereitung ist die Vorausset-
zung fir eine erfolgreiche Beratung. Die Fragestellung
muss vollkommen klar sein. Der Bibliothekar muss
herausfinden, in welcher Weise und wie intensiv der
Kunde unterstiutzt werden mdchte, und was die Erwar-
tungen des Kunden im Hinblick auf das Ergebnis der Be-
ratung sind. Die Erfahrung lehrt, dass man Fragen und
Aussagen von Rat Suchenden analysieren sollte. Viele
Menschen beschreiben ihr Anliegen weitschweifig oder
unprazise, sie stellen zu weite oder zu enge Fragen. Hin-
ter einer Formulierung, die scheinbar eindeutig in eine

bestimmte Richtung weist, kann sich etwas ganz an-
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deres verbergen: ,Rule number one of enquiry answe-
ring is that people almost never ask the question they
really want to know the answer to0.". Der qualifizierte
Informationsbibliothekar fiihrt deshalb ein strukturier-
tes Auskunftsinterview. Kunde und Bibliothekar sind
dabei Partner in einem interaktiven Prozess, wodurch
eine maf3geschneiderte Dienstleistung auf hohem Ni-
veau madglich wird®. Wer eine kompakte Darstellung
der Problematik des Auskunftsinterviews aus der Sicht
erfahrener Praktiker sucht, dem seien das mehrfach
neu aufgelegte Handbuch fur Informationshibliothekare
von Tim Buckley Owen’ sowie ein aktueller Aufsatz von

Hermann Rosch? (s. Literaturverzeichnis) empfohlen.

INDIVIDUELLE BERATUNG NACH
TERMINVEREINBARUNG

Manchmal ist es erforderlich, ein Beratungsgespréach in
ruhiger Atmosphére abseits der Servicetheke zu fiihren.
Auf3erdem kann man sich an den Informationsschaltern
der Servicetheke besonders zu Semesterbeginn und
allgemein ab dem spéaten Vormittag nicht unbegrenzt
lange mit einem einzelnen Kunden beschéftigen, weil
der Publikumsandrang sehr grof3 ist. Sowohl das Team
Information als auch die Fachreferenten bieten daher

individuelle Beratung nach Terminvereinbarung an.

Zielgruppe fir dieses Serviceangebot sind z.B. Dokto-

randen und andere Examenskandidaten, die zur Vorbe-
reitung ihrer Abschlussarbeit eine intensive Einweisung
in fachspezifische Datenbank benétigen, Wissenschaft-
ler, die flr ein Forschungsprojekt grof3e Mengen an Do-
kumenten beschaffen mussen oder behinderte Kunden,
mit denen sehr persénliche Dinge besprochen werden

missen, damit wir optimal Hilfestellung leisten kdnnen.

DAS BIBLIOTHEKSPORTAL DER
RUHR-UNIVERSITAT: WWW.UB.RUB.DE

Das Bibliotheksportal ist das zentrale bibliothekarische
Navigationsinstrument der Universitat. Mithilfe des Por-

tals erreicht man mit wenigen Klicks

einen Gesamtiberblick Uber das Bibliothekssystem
der Ruhr-Universitéat, die Bibliotheksbestande, Be-

nutzungsmodalitaten und Serviceangebote sowie
die Kontaktdaten aller Ansprechpartner

lokale, regionale, nationale und internationale Biblio-
thekskataloge, Verbundkataloge und Meta-Kataloge
Direktzugéange zur elektronischen Volltext-Zeit-
schriften und e-Books

wissenschaftliche Datenbanken und Fachportale
(die Universitatsbibliothek beteiligt sich am Daten-
bank-Infosystem DBIS)

aktuelle Nachrichten fir Bibliothekskunden (Nach-
richtenbereich auf der Startseite, Weblog einschlief3-
lich RSS-Feed, Newsletter)

das Kursangebot der zentralen Universitatsbiblio-
thek

Materialien zum Selbststudium (Informationsblat-
ter zu einzelnen Dienstleistungen der Universitatsbi-
bliothek; Datenbankkurzbeschreibungen; audiovisu-
elle Einflhrungen; Screencasts zu Datenbanken und
Software; Tutorials; Skripte von Informationsveran-
staltungen)

die Hochschulbibliographie der Ruhr-Universitat

Die Administration und Gesamtredaktion des Biblio-
theksportals liegt in den Handen des Webmasters der
Universitatshibliothek. Die inhaltliche Gestaltung der
Seiten erledigt ein Team von Webredakteuren, die aus
verschiedenen Abteilungen der Universitatshibliothek
kommen. Auch das Team Information ist in der Redakti-

on vertreten.

TWITTER-ACCOUNTS

Die Universitatsbibliothek unterhalt derzeit drei Twitter-
Accounts. ,ubbochum® ist unser allgemeiner Nachrich-
tenkanal. Das Themenspektrum umfasst Hinweise auf
Kurse und Veranstaltungen, neue eZeitschriften, Pro-
jekte der Universitatshibliothek, aber z.B. auch wichtige
Nachrichten aus dem internationalen Bibliotheks- und
Informationswesen, dem Urheberrecht und der Open-
Access-Bewegung. ,UB_Neuerwerbung” verweist auf
aktuelle Anschaffungen zu allen Wissenschaftsgebie-
ten, ,UB_EDiss" auf elektronische Hochschulschriften
der Ruhr-Universitat, die auf unserem Hochschulschrif-

tenserver abgelegt sind.



EINFUHRUNGEN IN DIE BENUTZUNG DER
HOCHSCHULBIBLIOTHEK UND SPEZIELLE
KURSE

Das Team Information bietet regelmaf3ig Einfihrungen
in die Benutzung der Hochschulbibliothek an, an denen
jedermann teilnehmen kann. Flr spezielle Interessen-
gruppen bieten wir auch maf3geschneiderte Einfihrun-
gen zum Wunschtermin an. Dieses Angebot wird re-
gelméfig und intensiv genutzt, z.B. vom International
Office der Ruhr-Universitat und anderen Institutionen,
die auslandische Studierende betreuen, von der Juris-
tischen Fakultat, der Evangelischen Fachhochschule
Bochum und von Einrichtungen der beruflichen Bildung

und Erwachsenenbildung.

Zweimal pro Jahr fiihren Bibliothekarinnen aus dem
Team Information fiir Studierende des Studiengangs
,NOHA Master" (Network on Humanitarian Assistance)
eine mehrstindige Einfiihrung in die Bibliotheksbe-
nutzung und Literaturrecherche in englischer Sprache
durch.

Die Universitatshibliothek hat auf3erdem ein breites
Angebot spezieller Kurse. Zum einen sind dies Einfiih-

rungen in die Literaturrecherche, die genau auf die Er-

fordernisse einzelner Studienfacher zugeschnitten sind.

Dariber hinaus veranstalten wir laufend Kurse zu den
Literaturverwaltungsprogrammen Citavi, EndNote und
Endnote Web.

Die Vermittlung von Informationskompetenz an Ober-
stufenschller ist ein Bereich, in dem wir uns eben-
falls besonders engagieren. Eine Arbeitsgemeinschaft
Schule, in der auch Bibliothekarinnen aus dem Team
Information mitarbeiten, ist fir die Konzeption und
Durchflhrung dieser Spezialkurse zustandig. Die Ober-
stufenschiler der Gymnasien und Gesamtschulen in
Bochum und Umgebung sind potenziell die zukinftigen
Studierenden der Ruhr-Universitat. Wir unterstiitzen
mit unseren Aktivitaten somit die Ruhr-Universitat bei

ihrem Werben um Nachwuchs.

WARUM PERSONLICHE BERATUNG

EINE UNVERZICHTBARE INFORMATIONS-
DIENSTLEISTUNG IST

Man liest und hort immer wieder: Heute ist alles Wich-
tige sowieso online und mithilfe von Google oder Wiki-
pedia zu finden. Man geht intuitiv vor. Aber: Nicht auto-
risierte Fakten oder irgendeinen aktuellen Online-Text
zu einer einfachen Fragestellung zu suchen, das ist eine
Sache. Fiir wissenschaftliche Zwecke eine komplexe
thematische Recherche durchzufiihren, das gefundene
Material zu evaluieren und zu verarbeiten, ist eine an-
dere. Hier sind die Informationsspezialisten der Univer-
sitdtshibliothek die richtigen Partner. Unsere Arbeits-
mittel sind solche Informationsquellen, die garantiert
wissenschaftlichen und bibliothekarischen Standards
genugen. Die Dienstleistungsqualitat in der bibliothe-
karischen Beratung ist traditionell hoch, besonders im
Hinblick auf die Qualitatsdimensionen Zuverlassigkeit,
Reaktionsfahigkeit, Leistungskompetenz und Einfuh-

lungsvermogen®.

Die Beratung durch einen Informationsbibliothekar er-
weist sich als besonders ertragreich, wenn es um die
systematische Literaturrecherche geht. Dies gilt spezi-
ell fur die Vorbereitung der Recherche und die laufen-
de Optimierung der Suchstrategie wahrend der Suche.
Empfehlungsdienste, automatische Vervollstandigung
von Eingaben, auf rein statistischen Verfahren beruhen-
de Vorschlége zur Eingrenzung von Treffermengen in
Datenbanken - alles schon und gut, wenn man eine ein-
fache, eindeutige Fragestellung bearbeitet. Automati-
sierte Systeme konnen jedoch nur berlcksichtigen, was
der Suchende eingibt oder auswahlt, sie wissen nichts
Uber seine Vorilberlegungen und Beweggriinde. Keine
Software der Welt kann erkennen, ob eine Recherche
gut vorbereitet wurde, oder ob sich der Suchende von
vornherein ,auf dem Holzweg" befindet, weil er bereits
bei der Auswahl der Datenbank oder der Suchbegriffe
eine Fehlentscheidung getroffen hat. Genau dies aber
leistet ein Informationsspezialist im Auskunftsinterview.
Informationsspezialisten unterstiitzen die Kunden beim
Zusammenstellen und Ordnen passender Suchbegrif-

fe, bei der Auswahl geeigneter Informationsmittel, beim
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Entwickeln einer Suchstrategie und schlief3lich beim
Sichern, Ordnen und Bewerten der Ergebnisse. Unsere
Kunden profitieren hier von der besonders geschérften
Urteilsfahigkeit, der instinktiven Griffsicherheit im Um-
gang mit bibliographischen Daten, Texten und Fakten,
die Informationsspezialisten im Laufe ihrer langjahrigen

Berufserfahrung erworben haben.*

Wer einen umfassenden Uberblick tiber wissenschaft-
liche Literatur zu einem Thema benétigt, muss sein
Augenmerk auf Datenbanken richten, die flr Lizenz-
nehmer zuganglich sind, und darlber hinaus auf das so
genannte Hidden Web, d.h. Datenbanken, die in Web-
sites eingebettet sind. Sucht man Monographien, vor
allem altere und historische Titel, fihrt kein Weg um
Bibliothekskataloge herum. Auch digitalisierte Zettelka-
taloge oder konventionelle Altbestandskataloge kbnnen
noch nicht ad acta gelegt werden. Wer wissenschaftlich
arbeitet, bendtigt die gesamte Bandbreite der Literatur,
unabhangig von der physischen Erscheinungsform. Ge-
druckte und digitale Informationsquellen werden wei-

terhin nebeneinander benutzt werden mussen. In der

Universitatshibliothek ist Wissen institutionalisiert, das
effektives und effizientes Suchen Uber technologische
Briche hinweg ermoglicht: ,Das Wissen, das in Biblio-
theken Uber das ergénzende Miteinander von Print- und
digitalen Informationsmedien in der Fachkompetenz
der Mitarbeiter gebunden ist, stellt in der Praxis ... ein ...
Alleinstellungsmerkmal dar."*!. Informationsspezialis-
ten besitzen einen Marktuberblick, den unsere Kunden
in diesem Umfang selten haben und auch nur schwer

erreichen kdnnen.

Das individuelle Beratungsgesprach mit einem Infor-
mationshibliothekar ist die Trumpfkarte der Bibliothek
im Bereich der Informationsdienstleistungen. Das He-
reingewinnen der gesuchten Information ist ein inter-
aktiver Prozess zwischen dem Bibliothekar und seinem
Kunden: ,Grundsétzlich besteht die Aufgabe von Aus-
kunft und Informationsvermittlung nicht darin, Fragen
zu beantworten, sondern darin, die Zielinformationen zu
ermitteln, die der Kunde wirklich benétigt. An die Stelle

reiner Frageorientierung muss also Problemorientie-

rung treten."'2, Durch professionelle Interviewtechni-




ken arbeitet der Bibliothekar nétigenfalls den prazisen
Informationsbedarf des Kunden heraus. Weiterhin wird
geklart, welche Art und welche Intensitat von Unter-
stlitzung bei der Suche erforderlich bzw. vom Kunden
gewdiinscht ist.'® Auf den Beratungsprozess folgt die
Nachbereitung oder ,Follow-up": Sind die Erwartungen
des Kunden in Bezug auf die Beratung erfiillt? Oder ist
vielleicht erst einmal ein Zwischenergebnis zu sichern,
auf das weitere Schritte folgen missen? Und wie muss-
ten diese Schritte aussehen? Wurde der Kunde durch
die Beratung in die Lage versetzt, analoge Aufgaben
selbststandig zu erledigen? Haben sich im Laufe des
Gesprachs Anhaltspunkte fir Servicemangel oder An-

gebotslicken in der Bibliothek ergeben?

Face-to-face-Kommunikation ist die Voraussetzung fur
Spitzenleistungen in der Beratung. Um optimal arbeiten
zu kdnnen, muss der Beratende potenziell alle Aspek-
te der ,Nachricht" des Kunden wahrnehmen kénnen:
Sachaspekt, Beziehungsaspekt, Selbstoffenbarungsas-
pekt und Appellaspekt (dieses Modell wurde von Frie-

demann Schulz von Thun in seinem vielfach neu aufge-

ENDNOTES

legten Klassiker ,Miteinander reden” entwickelt). Wie
wichtig das ist, weif3 jeder, der schon einmal mit einem
Call Center zu tun hatte oder das Ticket-System eines

Helpdesk genutzt hat.

Vom individuellen Beratungsgesprach lernen und pro-
fitieren beide Seiten, weil man sich gegenseitig echtes
Feedback geben kann. Informationsbibliothekare sam-
meln zudem Uber die zahlreichen und vielfaltigen Kun-
denkontakte Informationen, die fir die Weiterentwick-
lung des Angebots und die Qualitatssicherungsprozesse
in der Bibliothek insgesamt wichtig sind. Gerade durch
den Vormarsch der elektronischen Informationsmittel
wird die gelebte Nahe zum Kunden immer wichtiger.
Kunden wollen mehr von uns als eine Internetseite mit
dem Facebook-Daumen oder der Frage ,War dies hilf-

reich?". Information braucht ein Gesicht!

Martina Stiemert war bis Februar 2012 Leiterin der
Abteilung Information in der Universitatsbibliothek

Bochum.
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