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Noch in den siebziger und achtziger Jahren war Auskunfts- und Informationsdienst auch ein Thema in
der Bibliothekstheorie. Als auch konzeptionell griindlich zu beackerndes Feld hat sich dieser Bereich bi-
bliothekarischer Téatigkeit jedoch nie durchsetzen kénnen. Im Gegenteil, das theoretische Interesse er-
lahmte, und das Positionspapier »Bibliotheken 93« geht in wesentlichen Punkten hinter den vor zwanzig
Jahren erreichten Stand zuriick. Gerade im Bereich Informationsvermittlung haben aber Bibliotheken
Trumpfe, die sie ausspielen sollten. Allerdings bedarf es dazu einer durchdachten Konzeption und einer
bundesweit tdtigen Kooperation.

Informationsdienst in Bibliotheken -
das hat uns gerade noch gefehit!

Gedanken zur Aktualitat eines alten Hutes

Hermann Résch 100, - / s

Der alte Hut

Man schrieb das bewegte Jahr 1968, als
Horst Ernestus unter dem Titel »Auf dem
Wege zum Auskunftsdienst« einen weg-
weisenden Beitrag zu dem in Deutsch-
land bis dahin kaum beachteten Thema
veroffentlichte!. Das theoretische Inter-

Planungen und stringente Organisation
zugrunde. Das theoretische Interesse an
Konzepten eines geplanten und organi-
sierten Informationsdienstes ist mittler-
weile weitgehend erlahmt.

Gegen Ende der neunziger Jahre aber
gibt es vielerlei Griinde, die Auseinander-
setzung um bibliothekarische Informa-

Passive, vor allem aber aktive und funktionale Informationsdienst-
leistungen sind, wenn Uberhaupt, Doméane von Spezialbibliotheken

und Dokumentationsstellen.

esse an angloamerikanischen Vorbildern
des »Reference and Information Service«
war damit geweckt.

Vor allem in den siebziger und frithen
achtziger Jahren hat die Beschiftigung
mit dem bibliothekarischen Informa-
tionsdienst in der deutschen Bibliotheks-
theorie eine groflere Rolle gespielt. Brun-
hilde Lewe?, Hans Peter Thun?und andere
gehorten zu den Propagandisten moder-
ner Informationsdienstleistungen in Bi-
bliotheken.

Allen Bemiihungen zum Trotz setzte
sich die erfolgreiche amerikanische Praxis
benutzerorientierter Dienstleistungsan-
gebote in deutschen Bibliotheken bis heu-
te kaum durch. Zumindest in Deutsch-
land scheint der »Weg zum Auskunfts-
dienst« deutlich steiniger zu sein als
anderswo?.

Passive, vor allem aber aktive und funk-
tionale Informationsdienstleistungen sind,
wenn {iberhaupt, Domine von Spezial-
bibliotheken und Dokumentationsstel-
len. Und auch in solchen Einrichtungen
liegen derartigen Angeboten nicht immer
konzeptionelle Uberlegungen, ausgereifte

tionsdienstleistungen mit voller Energie
wieder aufzunehmen und praktikable
Konzeptionen zu entwickeln.

Die aktuelle Situation:
Neue Rahmenbedingungen

In der sich entwickelnden Informations-
gesellschaft haben sich fiir alle Bereiche
des Informationswesens verinderte Para-
meter ergeben. Die rasanten technischen
Fortschritte der Telekommunikation und
der digitalen Speicherung von Informa-
tionen machen die Information — nach
Boden, Arbeit und Kapital — zum vierten
Produktionsfaktor. Der I"Jbergang von
der Industriegesellschaft zur Dienstlei-
stungsgesellschaft, als deren hochentwik-
kelte Sonderform die Informationsge-
sellschaft gelegentlich bezeichnet wird,
fordert auch im gesellschaftlichen Subsy-
stem Bibliothekswesen deutliche Verin-
derungen. Der damit zusammenhingen-
de Paradigmenwechsel ist als Ubergang
von der blofen Bestandsorientierung zur
Benutzerorientierung bzw. Kundenori-
entierung zu bezeichnen.

Benutzerorientierung mufl darin be-
stehen, daff im Dienstleistungsbetrieb Bi-
bliothek Produkte erstellt werden, die
von den Benutzern bzw. Kunden tatsich-
lich benétigt werden. Die Dienstleistung
wird also nicht bedarfsunabhingig er-
bracht, sondern nach Marketingmetho-
den am Bedarf der Benutzer ausgerichtet
und immer wieder angepafit. Der Para-
digmenwechsel hat folgende Konsequen-
zen:

e Die bibliothekarischen Kernfunktio-
nen Bestandsaufbau und Bestandserschlie-
[ffungwerden erginzt um die bis dahin al-
lenfalls unterentwickelte Funktion Be-
standsvermittlung. Statt der traditionellen
Termini sollten im Zeitalter elektroni-
scher Medien und weltweiter Netze eher
die Bezeichnungen Informationssamm-
lung, Informationserschlieffung und Infor-
mationsvermittlung treten.

® Bestandsaufbau und -erschliefung,
also Informationssammlung und -er-
schliefung erfolgen in Abhingigkeit von
der.Informationsvermittlung.

Ubergeordnetes Ziel mufl der beste-
hende oder mittels Offentlichkeitsarbeit
und Werbung zu steigernde Benutzer-
bedarf sein. Davon ausgenommen sind
natiirlich Informationseinrichtungen/Bi-

1 Vgl. Horst Ernestus: Auf dem Wege zum Aus-
kunftsdienst. In: Die Offentliche Bibliothek.
Berlin 1968, S. 91-108

2 Vgl. Brunhilde Lewe: Auskunftsdienst in Of-
fentlichen Bibliotheken. In: BuB 36(1984)1,
S.16-23

3 Vgl. etwa Hans-Peter Thun: Der Informations-
dienst der Offentlichen Bibliothek. Berlin
1971

4 Diesen Verdacht hegte Brunhilde Lewe bereits
1984. Vgl. Lewe 1984, S. 16
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bliotheken von iibergeordneter oder
spezieller kultureller Bedeutung mit Ar-
chivfunktion, wie zum Beispiel die natio-
nalen und regionalen Pflichtbibliotheken
oder bestimmte Spezialbibliotheken.

Schwerpunktverlagerung

In diesem Modell fiihrt der Paradigmen-
wechsel zur Akzentverlagerung von der
Inputseite und der Bearbeitung hin zur
Outputseite. Input und Aufbereitung
sind Gréflen, die vom Output her be-
stimmt werden. Der Output wiederum,
abhingig vom Informationsbedarf, dem
Informationsverhalten, der konkreten
Informationsnachfrage, ist keine kon-
stante Grofle, sondern ein in dynami-
schen Prozessen beeinfluflbarer Faktor.
Das heiflt nichts anderes, als daf die
Nachfrage nach dem Produkt Informa-
tionsdienstleistung durch Marketing,
durch Werbung gesteigert oder gesenkt
werden kann.

Die reale Situation in den Bibliothe-
ken aber ist vielerorts gekennzeichnet
durch knappe Mittel, Personalabbau und
Benutzer, die entweder fluchend Schlan-
ge stehen oder die Bibliothek meiden.
Da mag die Forderung nach zusitzli-
chen Dienstleistungen mit Kopfschiitteln
quittiert werden. Zweifelsohne aber liegt
dennoch eine Situation vor, in der die
Bibliotheken michtig unter Druck gera-
ten und zum Handeln, zur Anpassung an
verinderte Rahmenbedingungen ge-
zwungen sind, wenn sie nicht Spielball
der Entwicklung werden wollen.

Die Herausforderungen
der Informationsgesellschaft

Welches sind die konkreten »Bedrohun-
geng, die das Bibliothekswesen zur Neu-
orientierung zwingen, wenn es denn in
der vernetzten Informationsgesellschaft
eine nennenswerte Rolle spielen will?

Herausforderung durch elektronische
Medien

Da ist zum einen die Offnung gegeniiber
den elektronischen Medien. Ausgerech-
net da liefe sich antworten, dafl in
Deutschland die Bibliotheken den Inter-
net-Zug ja wohl mit als erste bestiegen
haben. Auch CD-Roms gehoren lingst
zum selbstverstindlichen Sammelgut von
wissenschaftlichen wie Offentlichen Bi-
bliotheken.

Aber allein die Integration neuer Me-
dien in die alten Geschiftsginge und
Dienstleistungsprofile reicht nicht. Neue
Medien erfordern auch neue Aufberei-
tungsformen und neue Dienstleistungen.
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Einzelne Wissenschaftszweige konnen
ihre Kommunikation und den Austausch
von Forschungsergebnissen iiber E-Mail,
elektronische Diskussionsforen und elek-
tronische Publikationen abwickeln. Die
Gefahr, daf} dies ohne Beteiligung der
Bibliotheken geschieht, ist nicht gering.
Aspekte der Langzeitsicherung, der nach-
vollziehbaren Erschliefung und der Be-
reitstellung  elektronisch gespeicherter
Informationen werden dabei allerdings
miflachtet. Hier gilt es fiir die Bibliothe-
ken, Dienstleistungsangebote zu entwik-
keln, die auf die Akzeptanz der Kunden,
der Wissenschaftler treffen.

Professionelle  Informationsspeziali-
sten in den Bibliotheken miissen die
Kunden/Benutzer davon iiberzeugen,
dafl die bibliothekarischen Dienstlei-
stungen erst dazu fiihren, daff Daten-
bank-Recherchen nicht nur zu irgend-
welchen Ergebnissen fiihren, sondern ein
Hochstmaf$ an priziser Information, ein
Minimum an Ballast und ein Optimum
an Zeitersparnis ermoglichen.

Zu den Hauptaufgaben bibliothekari-
scher Arbeit werden die Moderation digi-
taler Informationen und die Navigation
in externen und intern vorgehaltenen In-
formationssammlungen gehoren. Aktive
Informationsvermittlung durch die In-

formationsagentur Bibliothek ist die den
neuen Medien und Zugriffsméglichkei-
ten der Informationsgesellschaft ange-
messene Funktionalitit moderner Biblio-
theken. -

Wenn die Bibliotheken auf diese Her-
ausforderung nicht reagieren, werden
diese Aufgaben von anderen Einrichtun-
gen oder Anbietern iibernommen und
die Bibliotheken kénnten innerhalb we-
niger Jahrzehnte zu Buchmuseen degene-
rieren.

Herausforderung durch

neue Steuerungstechniken -

Die bereits eingeleitete Globalisierung
der Hochschulhaushalte’ und die Bud-
getierung der Haushalte Offentlicher Bi-
bliotheken bieten den Bibliotheken eine
Reihe von Chancen, bergen aber auch
nicht geringe Gefahren. Dienstleistun-
gen konnen verkauft werden und deren
Ertrige reinvestiert werden. Der Anreiz
wichst, Dienstleistungen nicht nur un-
abhingig vom Bedarf bereitzustellen,
sondern am Kundenbedarfzu orientieren
und damit Nachfrage sowie Ertrag zu
steigern. Diese Strukturen sollten also zu
groflerer Autonomie und Flexibilitit, zu
prinzipiell output-orientierten Konzep-
tionen fiihren.

Selbstverstindlich werden sich Biblio-
theken niemals durch marktkonformes
Verhalten auch nur ansatzweise refinan-
zieren kénnen. Und genau darin liegen
die Gefahren der neuen Steuerungsmo-
delle. Wenn nidmlich zum Beispiel in
den Hochschulen der Egoismus der
Lehrstuhlinhaber bei der Etatverteilung
ausschlaggebend werden sollte, werden
die Hochschulbibliotheken das Nachse-
hen haben. Fachbereiche oder Ordinari-
en kénnten sich gegenseitig dariiber ver-
stindigen, den Kaufetat der Bibliothek

Aufbereitung und die Vermitt-
lung von Informationen sind die
Starken der Bibliotheken, und
diese Trimpfe missen ausge-
spielt werden.

zu dezimieren und die gewonnenen
Mittel untereinander aufzuteilen. Teure
Nachschlagewerke und CD-Roms im
eigenen Vorzimmer sind schliellich alle-
mal bequemer als aulerhalb. Damit wire
auf Dauer die Planungssicherheit und
schlieflich die Funktionalitit der klassi-
schen Universititsbibliothek ernsthaft in
Frage gestellt.

Um diese Gefahr zu vermeiden, miis-
sen die Hochschulbibliotheken ihre Un-
verzichtbarkeit durch erweiterte Dienst-
leistungsangebote unter Beweis stellen. [
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Also auch hier: Kunden-, benutzerorien-
tierte Dienstleistungsangebote schaffen
die nétige Akzeptanz, die erst Fortbe-
stand und Fortentwicklung der Biblio-
thek garantieren. Die Defizite bestehen
fiir die meisten Menschen nicht in man-
gelndem Zugang zu Informationsange-
boten, sondern in der geringen Transpa-
renz. Aufbereitung und Vermittlung der
Informationen sind die Stirken der Bi-
bliotheken, und diese Triimpfe miissen
ausgespielt werden.

Herausforderung durch einen verinderten
Informationsbedarf und verindertes Infor-
mationsverhalten

Die zur Zeit erkennbaren Trends der be-
ginnenden Informationsgesellschaft si-
gnalisieren einen stark verinderten
Informationsbedarf und ein deutlich stei-
gendes Anspruchsniveau der Benutzer
und Kunden. Die ErschlieBungstiefe
bibliothekarischer ~Metainformationen
wird in wachsendem Mafle als unzu-
reichend empfunden. Referenzierende
Katalogdatenbanken, die allenfalls die

Stichworter von Sachtiteln und deren

ded Services« anbieten®: Fach- und Infor-
mationsspezialisten analysieren zunichst
die Problemstellung des Kunden, sie be-
schaffen die Informationen nicht nur,
sondern bereiten diese zusitzlich unter
problemspezifischen Aspekten auf. Die
Zielinformationen werden anwendungs-
bezogen aufbereitet und verdichtet.

Oft reicht den Kunden die blofle
Vermittlung der recherchierten Infor-
mationen nicht. Sie verlangen dariiber
hinaus deren Verdichtung zu anwend-
baren Informationen. Insbesondere beim
Transfer wissenschaftlicher Ergebnisse
und fachspezifischer Informationen in
stirker anwendungsorientierte Bereiche
spielt die inhaltliche Verdichtung, die
fachsprachliche Ubersetzung, die wir-
kungsbezogene Aufbereitungvon Recher-
cheergebnissen eine wesentliche Rolle.

In diesem Zusammenhang spricht
man von sogenannten funktionalen In-
formationsdiensten’. Voraussichtlich
werden selbst solche Bibliotheken und In-
formationseinrichtungen, welche die
Entwicklungsméglichkeiten der Infor-
mationsgesellschaft optimal genutzt ha-
ben, nicht den gesamten Bedarf an

»Bibliotheken 93« féllt hinsichtlich des Informationsdienstes hinter
die bereits zwanzig Jahre zuvor formulierten Ziele zuriick. Redun-
danz und Doppelarbeit scheinen offenbar niemanden zu stéren.

Zusitzen fiir die Volltextsuche bereithal-
ten, enttiuschen solche Benutzer, die im
Internet oder auf CD-Rom substanzrei-
chere Datenbanken kennengelernt ha-
ben. Referenzen miissen mit Volltexten,
Daten und Fakten kombiniert werden,
um zukiinftig konkurrieren zu kénnen.
Dies aber fiihrt sukzessive zur Konver-
genz der verschiedenen Segmente des In-
formationswesens.

In betrieblichen Zusammenhingen
sind Archiv, Bibliothek, Dokumentation
und Informationsvermittlungsstelle schon
jetzt hiufig zu einer Einheit zusammen-
gewachsen. Dort interessiert die Informa-
tion, nicht aber, unter welcher Leitidee
eine Information gesammelt und aufbe-
reitet wurde.

Zu verzeichnen ist ferner eine deutlich
wachsende Nachfrage nach bewerteten,
aggregierten, problemspezifisch gruppier-
ten und gewichteten Informationen’.
Moderne Managementstrategien lassen
erwarten, dafl auch in Deutschland Un-
ternehmen zukiinftig ihren wachsenden
Informationsbedarf decken werden, in
dem sie externe Informationskompetenz
in Anspruch nehmen.

Den Trend zum Outsourcing von In-
formationsbeschaffung und -versorgung
der Betriebe kénnen Bibliotheken sich zu
Nutze machen, in dem sie »Value Ad-

funktionalen Informationsdienstleistun-
gen auf allen Anspruchsniveaus decken
kénnen. Umfassende Dienstleistungen
werden auch dann den kommerziellen In-
formations- und Beratungsagenturen

vorbehalten bleiben.

Stellenwert erhihen

Informationsdienst, Informationsvermitt-
lung in allen Varianten aber muf in Zu-
kunft einen deutlich héheren Stellenwert
innerhalb der bibliothekarischen Titig-
keit erhalten. Nur dann kénnen die Bi-
bliotheken den Anforderungen der In-
formationsgesellschaft und der gréfleren
Selbstverantwortung in Hochschule und
Kommune gerechtwerden.

Wenngleich die personellen und ma-
teriellen Rahmenbedingungen der Bi-
bliotheken gegenwirtig keine besonders
giinstigen sind, so sollten die Rationa-
lisierungseffekte, die sich durch Einsatz
der EDV etwa im Ausleihbereich oder
durch Fremddateniibernahme ergeben,
wenigstens einigen Spielraum zur Uber-
nahme erweiterter oder neuer Dienstlei-
stungen bringen.

Mit allem Nachdruck miissen die Un-
terhaltstriger von dieser Notwendigkeit
iiberzeugt werden. Nachdem es den Stu-

denten (!) im Streik des Herbstes 1997

gelungen ist, Bundesregierung und Par-
lamentsfraktionen auf die mancherorts
katastrophale Situation der Bibliotheken
hinzuweisen, stehen die Zeichen dafiir
doch gar nicht schlecht.

Informationsdienst heute:
die Theorie

Im KGSt-Gutachten von 1973 findet
zum ersten Mal der Begriff »Informa-
tionsdienst« Verwendung. Informations-
dienst wird zu den Kernfunktionen der
Offentlichen Bibliothek gezihlt, die in
Zukunft verstirkt auszubauen sei. Gefor-
dert wird die planmiflige Organisation
des Informationsdienstes, dem sowohl
passive wie aktive Dienstleistungen
(Aufbau von Ausschnittsammlungen zu
aktuellen Themen; Anlage von speziel-
len Informationskarteien ...) zugerechnet
werden. Neben bestandsbezogenen Aus-
kiinften werden ausdriicklich auch ver-
mittelnde Auskiinfte zum Aufgabenprofil
gerechnet.

Im Bibliotheksplan 1973 werden hin-
sichtlich des Informationsdienstes ana-
loge Forderungen fiir die wissenschaft-
lichen Bibliotheken artikuliert. Darin
wird unter anderem die Vermittlung von
»Informationen und Literatur« als »we-
sentliche Voraussetzung fiir die Entwick-
lung der Wissenschaft, des gesellschaft-
lichen, wirtschaftlichen und politischen
Lebens« bezeichnet. Ein auflerordent-
liches Wachstum des Informationsbedarfs
wird prognostiziert, und ohne weiter ins
Detail zu gehen, heif3t es schlielich:

»Ein gut funktionierender, umfassen-
der Literatur- und Informationsdienst ist
eine wichtige Gemeinschaftsaufgabe, die
Bund, Linder, Kreise und Gemeinden,
Gemeindeverbinde und die gesellschaft-

lichen Gruppen gemeinsam zu erfiillen
haben?.«

Riickschritte

Das Strukturpapier »Bibliotheken 93«
fille hinsichtlich des Informationsdien-
stes hinter die bereits zwanzig Jahre zuvor
formulierten Einsichten zuriick®. Auch

5 Vgl. Thomas Seeger: Zur Entwicklung der In-
formation und Dokumentation. In: Grund-
lagen der praktischen Information und Do-
kumentation in Deutschland. 3. Aufl. Bd. 1.
Miinchen u.a. 1990, S. 9-59; hier S. 53. Und
vgl. Hans-Jiirgen Manecke, Thomas Seeger:
Zur Entwicklung der Information und Doku-
mentation in Deutschland. In: Grundlagen der
praktischen Information und Dokumentation.
4. Aufl. 1997, S. 16-60

6 Vgl. Karl Wilhelm Neubauer: Arbeitsteilung
zwischen Wissenschaftlichen und Offentlich-
en Bibliotheken bei der elektronischen In-
formationsversorgung. In: BuB 47(1995)9,
S. 792-797; hier S. 797: »Fast alle Bibliothe-
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