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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 

verändern sich stetig und machen teilweise radikale 

Wandlungen durch. Die Universitätsbibliothek beobach-

tet den Markt sowie die Aktivitäten und innovationen an 

anderen bibliotheken aufmerksam, und aus den tägli-

chen kundenkontakten sowie durch kundenbefragun-

gen holt sie sich Feedback und Anregungen.

Die ruhr-Universität besitzt Alleinstellungsmerkmale, 

die die praktische Arbeit in der information und bera-

tung entscheidend beeinflussen:

 ▪ Die ruhr-Universität war und ist ein Motor des 

strukturwandels und zeichnet sich durch eine be-

sondere offenheit in richtung auf ihr gesellschaftli-

ches Umfeld aus.

 ▪ Die ruhr-Universität war von Anfang an interdiszi-

plinär und universell ausgerichtet: „Die ruhr-Uni-

versität ist die erste und die einzige Universität in 

Deutschland, die von vornherein als umfassende, 

d.h. geistes-, natur-, ingenieurwissenschaftliche und 

medizinische Fächer umgreifende wissenschaftliche 

Anstalt für Forschung und lehre geplant und da-

nach erbaut worden ist.“1. Die ruhr-Universität ge-

hört in der bundesrepublik zu den vorreitern bei der 

Umsetzung des bologna-Prozesses. Die gestuften 

studiengänge sind außer in der Medizin und in der 

Rechtswissenschaft flächendeckend eingeführt. 

 ▪ internationalisierung ist schon lange ein zentrales 

thema an der ruhr-Universität. netzwerke werden 

in Forschung und lehre geknüpft, der Austausch 

von Wissenschaftlern und studierenden gefördert. 

Die Grundsätze der internationalisierung der ruhr-

Universität sehen vor, dass Englisch die zweite offi-

zielle Campussprache wird.

Die ruhr-Universität sieht sich auch in Zukunft als 

volluniversität mit besonderer betonung der interdiszi-

plinarität. Deshalb hat sie sich sowohl bei der exzellen-

zinitiative i als auch der bei der exzellenzinitiative ii in 

der Förderlinie „Zukunftskonzepte ganzer Universitäten“ 

mit einem entsprechenden konzept beworben, und sie 

wurde beide Male zur vollantragstellung aufgefordert. 

Dementsprechend stellt sich auch die Universitätsbi-

bliothek mit ihren informationsdienstleistungen mög-

lichst breit auf. Dies ist schon allein aufgrund der ohne-

hin gegebenen vielfalt der kundengruppen notwendig. 

Unsere informationsbibliothekarinnen sind auf sehr un-

terschiedliche Arbeits- und recherchestile eingestellt, 

vom schüler über den studienanfänger bis zum aus-

ländischen Gastwissenschaftler an einem unserer re-

search Departments, und sie haben ein breites Wissen 

über fächerübergreifende und fachspezifische Informa-

tionsquellen in konventioneller und elektronischer Form 

und über die jeweiligen beschaffungswege und Zugriffs-

möglichkeiten.
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unsere kunden – wie sie recherchie-
REn, Was siE ERWaRtEn unD Wo siE 
unterstützung durch informati-
onsspezialisten benötigen
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 populären und klassisch-wissen-

schaftlichen informationsmitteln andererseits die be-

dingungen für die beschäftigung mit der recherche, 

beschaffung, bewertung und verarbeitung von lern- 

und forschungsbezogener literaturinformation verän-

dert haben.“2. Wir beobachten immer öfter, dass wenig 

fokussiertes surfen und stöbern, 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“) ergänzend zur planvollen literatur-

recherche, teilweise auch vor dieser eingesetzt werden. 

Communities, die rund um netzbasierte Dienste entste-

hen, sind für manche die bevorzugte Anlaufstelle (bei-

spiele: das literaturverwaltungsprogramm Mendeley, 

die researcheriD 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 über die „reale“ und die 

elektronische bibliothek verteilt sind. Wir müssen ge-

währleisten, dass man sich jederzeit einen Überblick 

verschaffen und schnell auf die passende wissenschaft-

liche informationsquelle zugreifen kann.

eine zentrale Aufgabe der Universitätsbibliothek ist die 

vermittlung von informationskompetenz an die stu-

dierenden. informationskompetenz ist eine komplexe 

Qualifikation und umfasst verschiedene Elemente: ein 

thema in allen seinen Facetten verstehen; den eige-

nen informationsbedarf präzise formulieren können; 

geeignete informationsquellen auswählen; in diesen 

Informationsquellen effektiv und effizient recherchie-

ren; das rechercheergebnis bewerten; die literatur 

beschaffen und unabhängig von ihrer physischen er-

scheinungsform nutzen können. studienanfängern 

fehlen oft grundlegende kenntnisse über bibliotheken, 

deren Arbeitsweise und Dienstleistungsangebot. Wir 

können nicht mehr als gegeben voraussetzen, dass Ab-

iturienten im Umgang mit bibliotheken vertraut sind, 

z.b. durch regelmäßige nutzung einer stadtbibliothek 

während der schulzeit. Was Frank Daniel (stadtbiblio-

thek köln) im hinblick auf schüler pauschal feststellt, 

lässt sich mit einschränkungen auf die neue Generation 

studierender übertragen: «vor allem … ist zu beobach-

ten, dass die informationssuche per Google selbstver-

ständlich 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-

diengängen ist eine umfangreiche Menge von stoff in 

einer bestimmten Reihenfolge und in einem definierten 

zeitlichen rahmen zu bewältigen. vorbereitende lite-

raturrecherchen für referate und schriftliche Arbeiten 

müssen schnell erledigt werden. Unter Zeitdruck ist die 

versuchung groß, mehr auf die leichte Zugänglichkeit 

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 können und dabei den spagat zwischen 

schnelligkeit und Qualität zu schaffen, muss man infor-

mationskompetenz besitzen.

Für Wissenschaftler stehen die themenbereiche Fach-

datenbanken, elektronische Publikationen und lite-

raturbeschaffung im vordergrund. bibliographische 

informationen, elektronische volltexte und gedruckte 

literatur sollen schnell, unkompliziert und ohne büro-

kratische hindernisse zugänglich sein. vom informati-

onsbibliothekar erwarten Wissenschaftler im idealfall 

eine auf grundlegendem verständnis für das For-

schungsgebiet beruhende schnelle, präzise und indivi-

duelle beratung. ein persönliches beratungsgespräch 

mit einem bibliothekar ist dann eine attraktive option 

für den Wissenschaftler, wenn es im vergleich zu den 

informationen und hilfen, die man selbstständig im 

Netz finden kann, einen Mehrwert bietet.4



3130 inForMAtion Als DienstleistUnG | 50 jahre UB

Unsere externen leser sind eine sehr inhomogene 

Gruppe: studenten anderer Universitäten; studenten 

der Fachhochschulen in bochum; Angehörige akade-

mischer berufe wie rechtsanwälte oder ärzte; bürger, 

die literatur für ihre persönliche Weiterbildung benöti-

gen, ihr Abitur nachholen oder ein berufsbegleitendes 

studium absolvieren; Auszubildende in Gesundheits-

berufen. Da externe Leser häufig in den Abendstunden 

und am Wochenende in der bibliothek arbeiten, müssen 

die informationsbibliothekarinnen vor allem dafür sor-

gen, dass diese leser unsere informationsinfrastruktur 

selbstständig nutzen können und die verschiedenen on-

line-hilfen sowie das informationsmaterial zum selbst-

studium auf unserer Website kennen.

schüler nehmen eine sonderstellung innerhalb unserer 

klientel ein. Die bibliothek ist vor allem für oberstufen-

schüler interessant, die ihre Facharbeit verfassen müs-

sen. Wie bei den studierenden ist Computerkompetenz 

fast immer in ausreichendem Maße vorhanden, in be-

zug auf bibliotheksbenutzung und informationskompe-

tenz müssen wir aber auf einem elementaren niveau 

ansetzen, denn für die Mehrheit der schüler ist recher-

chieren gleichbedeutend mit Googeln.

unser selbstverständnis als  
inFoRmationsBiBLiotHEKaR/innEn
Auch wenn dies von der universitären und außeruni-

versitären Öffentlichkeit nicht immer wahrgenommen 

wird: informationsbibliothekarinnen leben den perma-

nenten Wandel. laufende Fortbildung ist für uns selbst-

verständlich, ebenso der einsatz netzbasierter Arbeits-

instrumente.

Unsere bibliothekarische sicht auf information und be-

ratung, unsere vorstellungen darüber, was wünschens-

wert, notwendig und machbar ist, gleichen wir laufend 

ab mit den bedürfnissen unserer kunden. Die kunden-

gruppen einer Universitätsbibliothek weisen charakte-

ristische Anforderungsprofile auf. Dies ist jedoch nur 

eine orientierungshilfe. Den Professor gibt es ebenso 

wenig wie den studenten oder die Universität. An einer 

hochschule, zu deren Grundsätzen die enge verschrän-

kung von Forschung und lehre gehört, die zugleich Aus-

bildungsstätte für tausende von studenten und ort der 

spitzenforschung ist, sehen wir unsere Aufgabe darin, 

sowohl standardlösungen für 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 für die selbst-

ständige literaturrecherche und literaturbeschaffung. 

hilfe zur selbsthilfe zu leisten, ist für uns ein eminent 

wichtiges Ziel.

Die Maxime des teams information an der servicetheke 

lautet: niemand kommt umsonst zu uns. Wenn wir nicht 

selbst helfen können oder nicht zuständig sind, ermit-

teln wir einen kompetenten Ansprechpartner.

unsERE inFoRmationsDiEnst- 
leistungen
Die Universitätsbibliothek bietet ihren kunden ein Port-

folio von informationsdienstleistungen, das in abtei-

lungsübergreifender Zusammenarbeit konzipiert und 

verwirklicht wird:

 ▪ intensive persönliche beratung durch bibliothekari-

sches Fachpersonal

 ▪ ein kursprogramm, das den interessenschwerpunk-

ten der kunden laufend angepasst wird

 ▪ das bibliotheksportal der ruhr-Universität als Fens-

ter zur information vor ort und weltweit

 ▪ ein umfangreiches Angebot an informationsblät-

tern, audiovisuellen Materialien, tutorials und skrip-

ten zum selbststudium

 ▪ bereitstellung und ermittlung von veröffentlichun-

gen der europäischen Union und der vereinten na-

tionen

 ▪ die hochschulbibliographie, die zentrale Datenbank 

der Publikationen von rUb-Wissenschaftlern

soforthilfe bei fragen und  
pRoBLEmEn: DiE inFoRmation  
an der servicetheke
Zentrale Anlaufstelle der Universitätsbibliothek für rat 

suchende ist die information an der servicetheke. Die 

information besteht aus zwei beratungsplätzen, von 

denen einer als stehplatz und einer als sitzplatz einge-

richtet ist. Die beratungsplätze sind so gestaltet, dass 

sich die Gesprächspartner jeweils auf gleicher Augen-

höhe 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-

ratungsplätzen zur verfügung. Das team information, 

eine Gruppe spezialisierter Auskunftsbibliothekare und 

eigenständige Abteilung innerhalb der Universitätsbib-

liothek, bildet die stammbesetzung der beratungsplät-

ze. Am spätdienst (16.00 Uhr bis 18.00 Uhr) beteiligen 

sich auch Fachkräfte aus anderen Abteilungen der Uni-

versitätsbibliothek. 

Darüber hinaus ist das team information Montag bis 

Freitag tagsüber im Chat erreichbar, und über ein For-

mular auf unserer Webseite „kontakt“ kann man uns 
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jederzeit schriftliche Anfragen übermitteln. Wir haben 

auch stammkunden, die sich gezielt per e-Mail an ein-

zelne teammitglieder wenden, deren Fachkompetenz 

sie während vorangegangener beratungsgespräche 

schätzen gelernt haben.

Die vielfalt der kundengruppen erfordert besondere 

Flexibilität und Anpassungsfähigkeit bei der Gestaltung 

der beratungsgespräche. Wir sind auch auf die bera-

tung in englischer sprache vorbereitet. Zwei Mitarbeite-

rinnen des teams information haben sich zusätzlich 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 repräsentative Auswahl der Aufgaben, Fragen und 

Themen, mit denen wir besonders häufig konfrontiert 

werden:

 ▪ studienanfänger hätten gerne in wenigen Minuten 

die Grundzüge der benutzung der hochschulbiblio-

thek erklärt.

 ▪ inhalt und Funktionsweise lokaler, regionaler und 

überregionaler 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 Ergänzen von Zitaten

 ▪ Urheberrechtliche bestimmungen zum Umgang mit 

Datenbanken und elektronischen volltexten

 ▪ entwickeln einer suchstrategie für eine literaturre-

cherche

 ▪ in welchen Datenbanken oder gedruckten biblio-

graphien recherchiert man am besten zu einem be-

stimmten thema?

 ▪ Einführung in die Benutzeroberflächen von Daten-

banken. hier geht es vor allem um folgende Aspekte: 

- Wie schöpft man das Potenzial einer Datenbank  

 voll aus? 

-  Wie kann man eine zu große treffermenge  

 sinnvoll eingrenzen? 

- Wie sichert man suchergebnisse?

 ▪ Faktenrecherche (z.b. suche nach Adressen oder 

statistiken)

 ▪ login-iD, benutzernummer, Passwort, Pin, PUk – 

was braucht man wofür?

 ▪ organisatorisches rund um das studium (Funktions-

fähigkeit 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 außerhalb des Campusnetzes)

 

sorgfältige Gesprächsvorbereitung ist die vorausset-

zung für eine erfolgreiche beratung. Die Fragestellung 

muss vollkommen klar sein. Der bibliothekar muss 

herausfinden, in welcher Weise und wie intensiv der 

kunde unterstützt werden möchte, 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 

unpräzise, 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 to.“5. Der qualifizierte 

informationsbibliothekar führt deshalb ein strukturier-

tes Auskunftsinterview. kunde und bibliothekar sind 

dabei Partner in einem interaktiven Prozess, wodurch 

eine maßgeschneiderte Dienstleistung auf hohem ni-

veau möglich wird6. Wer eine kompakte Darstellung 

der Problematik des Auskunftsinterviews aus der sicht 

erfahrener Praktiker sucht, dem seien das mehrfach 

neu aufgelegte handbuch für informationsbibliothekare 

von tim buckley owen7 sowie ein aktueller Aufsatz von 

hermann rösch8 (s. literaturverzeichnis) empfohlen.

individuelle beratung nach  
terminvereinbarung
Manchmal ist es erforderlich, ein beratungsgespräch in 

ruhiger Atmosphäre abseits der servicetheke zu führen. 

Außerdem kann man sich an den informationsschaltern 

der servicetheke besonders zu semesterbeginn und 

allgemein ab dem späten vormittag nicht unbegrenzt 

lange mit einem einzelnen kunden beschäftigen, weil 

der Publikumsandrang sehr groß ist. sowohl das team 

information als auch die Fachreferenten bieten daher 

individuelle beratung nach terminvereinbarung an.

Zielgruppe für dieses serviceangebot sind z.b. Dokto-

randen und andere examenskandidaten, die zur vorbe-

reitung ihrer Abschlussarbeit eine intensive einweisung 

in fachspezifische Datenbank benötigen, Wissenschaft-

ler, die für ein Forschungsprojekt große Mengen an Do-

kumenten beschaffen müssen oder behinderte kunden, 

mit denen sehr persönliche Dinge besprochen werden 

müssen, damit wir optimal hilfestellung leisten können.

das bibliotheksportal der  
RuHR-uniVERsität: WWW.uB.RuB.DE
Das bibliotheksportal ist das zentrale bibliothekarische 

navigationsinstrument der Universität. Mithilfe des Por-

tals erreicht man mit wenigen klicks

 ▪ einen Gesamtüberblick über das bibliothekssystem 

der ruhr-Universität, die bibliotheksbestände, be-

nutzungsmodalitäten und serviceangebote sowie 

die kontaktdaten aller Ansprechpartner

 ▪ lokale, regionale, nationale und internationale biblio-

thekskataloge, verbundkataloge und Meta-kataloge

 ▪ Direktzugänge zur elektronischen volltext-Zeit-

schriften und e-books

 ▪ wissenschaftliche Datenbanken und Fachportale 

(die Universitätsbibliothek beteiligt sich am Daten-

bank-infosystem Dbis)

 ▪ aktuelle nachrichten für bibliothekskunden (nach-

richtenbereich auf der startseite, Weblog einschließ-

lich rss-Feed, newsletter)

 ▪ das kursangebot der zentralen Universitätsbiblio-

thek

 ▪ Materialien zum selbststudium (informationsblät-

ter zu einzelnen Dienstleistungen der Universitätsbi-

bliothek; Datenbankkurzbeschreibungen; audiovisu-

elle einführungen; screencasts zu Datenbanken und 

software; tutorials; skripte von informationsveran-

staltungen)

 ▪ die hochschulbibliographie der ruhr-Universität

 

Die Administration und Gesamtredaktion des biblio-

theksportals liegt in den händen des Webmasters der 

Universitätsbibliothek. Die inhaltliche Gestaltung der 

seiten erledigt ein team von Webredakteuren, die aus 

verschiedenen Abteilungen der Universitätsbibliothek 

kommen. Auch das team information ist in der redakti-

on vertreten.

tWittER-accounts
Die Universitätsbibliothek unterhält derzeit drei twitter-

Accounts. „ubbochum“ ist unser allgemeiner nachrich-

tenkanal. Das themenspektrum umfasst hinweise auf 

kurse und veranstaltungen, neue eZeitschriften, Pro-

jekte der Universitätsbibliothek, 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-Universität, die auf unserem hochschulschrif-

tenserver abgelegt sind.
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einführungen in die benutzung der 
hochschulbibliothek und spezielle 
kurse
Das team information bietet regelmäßig einführungen 

in die benutzung der hochschulbibliothek an, an denen 

jedermann teilnehmen kann. Für spezielle interessen-

gruppen bieten wir auch maßgeschneiderte einführun-

gen zum Wunschtermin an. Dieses Angebot wird re-

gelmäßig und intensiv genutzt, z.b. vom international 

Office der Ruhr-Universität und anderen Institutionen, 

die ausländische studierende betreuen, von der Juris-

tischen Fakultät, der evangelischen Fachhochschule 

Bochum und von Einrichtungen der beruflichen Bildung 

und erwachsenenbildung.

Zweimal pro Jahr führen bibliothekarinnen aus dem 

team information für studierende des studiengangs 

„nohA Master“ (network on humanitarian Assistance) 

eine mehrstündige einführung in die bibliotheksbe-

nutzung und literaturrecherche in englischer sprache 

durch.

Die Universitätsbibliothek hat außerdem ein breites 

Angebot spezieller kurse. Zum einen sind dies einfüh-

rungen in die literaturrecherche, die genau auf die er-

fordernisse einzelner studienfächer zugeschnitten sind. 

Darüber hinaus veranstalten wir laufend kurse zu den 

literaturverwaltungsprogrammen Citavi, endnote und 

endnote Web. 

Die vermittlung von informationskompetenz an ober-

stufenschüler ist ein bereich, in dem wir uns eben-

falls besonders engagieren. eine Arbeitsgemeinschaft 

schule, in der auch bibliothekarinnen aus dem team 

information mitarbeiten, ist für die konzeption und 

Durchführung dieser spezialkurse zuständig. Die ober-

stufenschüler der Gymnasien und Gesamtschulen in 

bochum und Umgebung sind potenziell die zukünftigen 

studierenden der ruhr-Universität. Wir unterstützen 

mit unseren Aktivitäten somit die ruhr-Universität bei 

ihrem Werben um nachwuchs.

warum persönliche beratung  
eine unverzichtbare informations-
dienstleistung ist
Man liest und hört 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. Für wissenschaftliche Zwecke eine komplexe 

thematische recherche durchzuführen, das gefundene 

Material zu evaluieren und zu verarbeiten, ist eine an-

dere. hier sind die informationsspezialisten der Univer-

sitätsbibliothek die richtigen Partner. Unsere Arbeits-

mittel sind solche informationsquellen, die garantiert 

wissenschaftlichen und bibliothekarischen standards 

genügen. Die Dienstleistungsqualität in der bibliothe-

karischen beratung ist traditionell hoch, besonders im 

hinblick auf die Qualitätsdimensionen Zuverlässigkeit, 

reaktionsfähigkeit, leistungskompetenz und einfüh-

lungsvermögen9. 

Die beratung durch einen informationsbibliothekar er-

weist sich als besonders ertragreich, wenn es um die 

systematische literaturrecherche geht. Dies gilt spezi-

ell für die vorbereitung der recherche und die laufen-

de optimierung der suchstrategie während der suche. 

empfehlungsdienste, automatische vervollständigung 

von eingaben, auf rein statistischen verfahren beruhen-

de vorschläge zur eingrenzung von treffermengen in 

Datenbanken – alles schön und gut, wenn man eine ein-

fache, eindeutige Fragestellung bearbeitet. Automati-

sierte systeme können jedoch nur berücksichtigen, was 

der suchende eingibt oder auswählt, sie wissen nichts 

über seine vorüberlegungen und beweggründe. 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 unterstützen die kunden beim 

Zusammenstellen und ordnen passender suchbegrif-

fe, bei der Auswahl geeigneter informationsmittel, beim 
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entwickeln einer suchstrategie und schließlich beim 

sichern, ordnen und bewerten der ergebnisse. Unsere 

Kunden profitieren hier von der besonders geschärften 

Urteilsfähigkeit, der instinktiven Griffsicherheit im Um-

gang mit bibliographischen Daten, texten und Fakten, 

die informationsspezialisten im laufe ihrer langjährigen 

berufserfahrung erworben haben.10

Wer einen umfassenden Überblick über wissenschaft-

liche literatur zu einem thema benötigt, muss sein 

Augenmerk auf Datenbanken richten, die für lizenz-

nehmer zugänglich sind, und darüber hinaus auf das so 

genannte hidden Web, d.h. Datenbanken, die in Web-

sites eingebettet sind. sucht man Monographien, vor 

allem ältere und historische titel, führt kein Weg um 

bibliothekskataloge herum. Auch digitalisierte Zettelka-

taloge oder konventionelle Altbestandskataloge können 

noch nicht ad acta gelegt werden. Wer wissenschaftlich 

arbeitet, benötigt die gesamte bandbreite der literatur, 

unabhängig von der physischen erscheinungsform. Ge-

druckte und digitale informationsquellen werden wei-

terhin nebeneinander benutzt werden müssen. in der 

Universitätsbibliothek ist Wissen institutionalisiert, das 

effektives und effizientes Suchen über technologische 

brüche hinweg ermöglicht: „Das Wissen, das in biblio-

theken über das ergänzende Miteinander von Print- und 

digitalen informationsmedien in der Fachkompetenz 

der Mitarbeiter gebunden ist, stellt in der Praxis ... ein ... 

Alleinstellungsmerkmal dar.“11. informationsspezialis-

ten besitzen einen Marktüberblick, den unsere kunden 

in diesem Umfang selten haben und auch nur schwer 

erreichen können. 

Das individuelle beratungsgespräch mit einem infor-

mationsbibliothekar 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: „Grundsätzlich besteht die Aufgabe von Aus-

kunft und informationsvermittlung nicht darin, Fragen 

zu beantworten, sondern darin, die Zielinformationen zu 

ermitteln, die der kunde wirklich benötigt. An die stelle 

reiner Frageorientierung muss also Problemorientie-

rung treten.“12. Durch professionelle interviewtechni-
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ken arbeitet der bibliothekar nötigenfalls den präzisen 

informationsbedarf des kunden heraus. Weiterhin wird 

geklärt, welche Art und welche intensität von Unter-

stützung bei der suche erforderlich bzw. vom kunden 

gewünscht ist.13 Auf den beratungsprozess folgt die 

nachbereitung oder „Follow-up“: sind die erwartungen 

des kunden in bezug auf die beratung erfüllt? oder ist 

vielleicht erst einmal ein Zwischenergebnis zu sichern, 

auf das weitere schritte folgen müssen? Und wie müss-

ten diese schritte aussehen? Wurde der kunde durch 

die beratung in die lage versetzt, analoge Aufgaben 

selbstständig zu erledigen? haben sich im laufe des 

Gesprächs Anhaltspunkte für servicemängel oder An-

gebotslücken in der bibliothek ergeben? 

Face-to-face-kommunikation ist die voraussetzung für 

spitzenleistungen in der beratung. Um optimal arbeiten 

zu können, muss der beratende potenziell alle Aspek-

te der „nachricht“ des kunden wahrnehmen können: 

sachaspekt, beziehungsaspekt, selbstoffenbarungsas-

pekt und Appellaspekt (dieses Modell wurde von Frie-

demann schulz von thun in seinem vielfach neu aufge-

legten klassiker „Miteinander reden“ entwickelt). Wie 

wichtig das ist, weiß jeder, der schon einmal mit einem 

Call Center zu tun hatte oder das ticket-system eines 

helpdesk genutzt hat.

vom individuellen beratungsgespräch lernen und pro-

fitieren beide Seiten, weil man sich gegenseitig echtes 

Feedback geben kann. informationsbibliothekare sam-

meln zudem über die zahlreichen und vielfältigen kun-

denkontakte informationen, die für die Weiterentwick-

lung des Angebots und die Qualitätssicherungsprozesse 

in der bibliothek insgesamt wichtig sind. Gerade durch 

den vormarsch der elektronischen informationsmittel 

wird die gelebte nähe 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 Universitätsbibliothek  

bochum.
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