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Zusammenfassung

Nicht nur das traditionelle bibliothekarische Auskunftsinterview, sondern auch die Befragung
bzw. Beratung, die im Zusammenhang mit der bibliothekarischen Dienstleistung des Online
Information Retrieval zwischen Rechercheur und Endbenutzer abläuft, ist in der Literatur
Gegenstand vielfach praxisbezogener, aber auch theoretischer Abhandlungen. Der gesamte
Interviewprozeß läßt sich in vier Phasen gliedern, deren zweite, das der Recherche vorausge-
hende ,,Presearch-Interview" im engeren Sinn, für das Gelingen der Online-Suche besonders
wichtig ist. Die dabei inhaltlich und formal wesentlichen Aspekte können in Form praktischer
Gebrauchsanweisungen aufgelistet werden. Weiter sind Interview-Stil und -Verhalten von
Bedeutung; auftretende Kommunikationsbarrieren können durch Einsatz nichtverbaler Kom-
munikationstechniken und einftihlsames Beraterverhalten überwunden werden. Eine neue
Variante des Auskunftsinterviews ist das sog. ,,Presearch-Counseling", das bei der Beratung
von Bibliotheksbenutzern, die endbenutzergerechte Online-Retrievalsysteme verwenden,
erforderlich ist.

Summary

The reference interview in the context of online information retrieval: A review from the libra-
rian's point of view

The process of interviewing and counseling taking place in libraries in the context of online
services, as well as the traditional library reference interview, have been treated in the literature
both practically and theoretically. The process can be divided into four phases, the second of
which - the ,,presearch-interview" in a narrower sense - is most important for the results of an
online search. The essential components of this presearch-interview can be summarised in
handy lists of Do's and Don'ts. Also the style of interviewing and the behaviour of the inter-
viewer are important; communication barriers can be overcome by techniques of nonverbal
communication and empathic advising. A new variation of the presearch-interview is the so-

called ,,presearch-counseling" which is necessary for end-users searching online information
systems themselves in the library.

Das Auskunftsinterview in der Bibliothek

Die Beschäftigung mit dem bibliothekarischen Auskunftsinter-
view* datiert bis ins vorige Jahrhundert zurück: Bereits 1897 ana-
lysierte die Amerikanerin Eleanor Woodruff die Vorgänge am
Auskunftsplatz (reference desk) ihrer Bibliothek und fand her-
aus, daß es oft sehr schwierig für die Bibliothekare war, die tat-
sächlichen Informationsbedürfnisse ihrer Benutzer zu erkennen.
Diese stellten z.B. ihre Anfragen zu umständlich, verschleierten
sie oder fragten thematisch ,,bteit", obwohl es um enge Spezial-
fragen ging. Woodruff meinte daher, daß viel Erfahrung und
besondere Fähigkeiten erforderlich seien, um die Informations-
wünsche der Benutzer richtig zu interpretieren [4]. Die in der
Folge immer zahlreicher erscheinende Literatur beinhaltet daher
auch meist Darlegungen persönlicher Erfahrungen und Rat-
schläge zur Führung von Benutzergesprächen.

*. Überarbeitete Fassung eines Vortrags, gehalten anläßlich des Ersten
Osterreichischen Online-Informationstreffens, Neustift im Stubaital,
Tirol, 3. bis 5. September 1985.

Nachr. Dok.38, 85-90 (1987)
@ VCH Verlagsgesellschaft mbH, D-6940 Weinheim, 1987

Erst in den sechziger Jahren wurde die Diskussion mit der Arbeit
von Robert S. Taylor [2L] theoretischer. Es wurde erkannt, daß

Informationssuchende ihre Fragen auf vier Bedürfnisebenen ent-
wickelten. Taylor unterschied hierbei:

- vßceral need: ein konkretes, aber noch nicht ausgedrücktes In-
formationsbedürfnis;

- consciow need: die bewußte, im Denken vorhandene Beschrei-
bung des Informationsbedürfnisses;

- formalized need: der formale Ausdruck des Informationsbe-
dürfnisses und

- compromised need: die Fragestellung, wie sie dem Informa-
tionssystem präsentiert wird.

Nach Taylor ist es die Aufgabe des Bibliothekars, dem Benutzer
zu helfen, die vierte Stufe zu erreichen, indem die Frage durch
eine Reihe von ,,Filtern gepreßt" wird. Diese sind unter anderem
die Bestimmung des Themas, die Zielsetztng der Suche, die
Motivation und die Persönlichkeitsmerkmale des Benutzers, die
Beziehung zwischen der Frage und der Art, in der Informationen
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organisiert sind, sowie vom Benutzer antizipierte bzw. für ihn
akzeptable Antworten.

Parallel zu Taylors Ansatz, der auch heute noch als fundamental
gilt und nach wie vor zur Analyse von Auskunftsprozessen heran-
gezogen wird [14], entdeckte man das Problem der Kommunika-
tionsbarrieren zwischen Fragesteller und Bibliothekar [4]. Beide
Teile, besonders aber der Fragesteller, stehen häufig vor Barrie-
ren, die dazu beitragen, daß Anfragen schwer verständlich bzw.
schwer beantwortbar sind. Solche Barrieren sind z.B. mangelndes
Wissen über vorhandene Auskunftsmittel, Unkenntnis des Voka-
bulars, das für konkrete Informationsmittel erforderlich ist, man-
gelnde Bereitschaft, die Gründe für die Informationssuche aufzu-
decken, Mißtrauen in die Fähigkeit des Bibliothekars zu helfen,
etc.

In diesem Zusammenhang wurde das Auskunftsinterview unter
anderem auf seine Parallelen zum klientenorientierten Beratungs-
gespräch, ganz besonders auch zum psychotherapeutischen
Gespräch, untersucht. Im Englischen spricht man hier vort coun-
seling. Die Vertreter dieses Ansatzes legen nahe, spezifische
Techniken des Beratungsgespräches im Auskunftsinterview zu
verwenden. Hier spielt z.B. das Konzept der Empathie eine wich-
tige Rolle, worunter eine besondere Einfühlsamkeit, ein quasi
inneres Mitmachen bei der Problemlösung verstanden wird. Wei-
ter wurde in diesem Zusammenhang auch die Bedeutung der
nichtverbalen Kommunikation betont: physische Distanz, Orien-
tierung, physische Erscheinung, Körperhaltung, Kopfnicken,
Gestik und Mimik - all dies und mehr wurden als bedeutsam
erkannt t4l [16].

Online-Recherche und Auskunftsinterview

In der zweiten Hälfte der 70er Jahre fand nunmehr die computer-
unterstützte Literatur- und Faktenrecherche Eingang in die mei-
sten wissenschaftlichen Bibliotheken. Die Online-Recherche ließ
hier eine neue Bibliotheks- und Informationsdienstleistung, einen
neuen Typ des Auskunftsbibliothekars und letztlich auch eine
neue Version des Auskunftsinterviews entstehen. Für letzteres
lassen sich in terminologischer Hinsicht folgende Umschreibun-
gen finden:

- search interview (. . .) online retrieval lZl lal;
- online negotiation interview [3];
- interview process in online searching [5];
- pre-search interview before online searching [6];
- reference interview in the computer-based setting [11];
- online presearch interview [14];
- reference interview in computer searching [19];
- pre-search reference interview [20];
- online reference interview;
- information retrieval interview-.

All dies sind Ausdrücke für das Auskunftsinterview im Rahmen
des Online Information Retrieval. Eine spezifische deutsche
Bezeichnung hat sich noch nicht herausgebildet.

Phasen des Presearch-Interviews im Online-Kontext

Was wollen wir im folgenden unter dem Terminus presearch-
Interview verstehen? Es liegt nahe, den gesamten Interview-pro-
zeß, der mit einer Online-Suche verbunden ist, auf die verschie-
denen Phasen, aus denen er zusammengesetzt ist, zu untersuchen.
Dabei zeigt sich, daß vier solche Phasen deutlich unterscheidbar
sind [15]:

L. der Erstkontakt (initial reference interview);
2. das Presearch-Interview im engeren Sinn;
3. die Online-Recherche;
4. das Post-Search-Interview.

Die erste Phase ist der Erstkontakt zwischen Anfragesteller und
Informationsvermittlungsstelle, der häufig über Telefon oder
über die Auskunftsstelle der Bibliothek verläuft. Fallweise wird
er auch so zustandekommen, daß eine vom Benutzer an einen
Auskunftsbibliothekar herangetragene Fragestellung den letzte-
ren veranlaßt, eine Online-Suche vorzuschlagen.

Der Erstkontakt ist der Zeitpunkt, an dem - zumindest beim
unerfahrenen Benutzer - eine erste Vorstellung von der compu-
terunterstützten Recherche vermittelt werden muß. Vielleicht
kann bereits bei dieser Gelegenheit entschieden werden, ob die
Online-Recherche sinnvoll oder ein manuelles Nachschlagen die
Methode der Wahl ist. Verwaltungstechnische Aspekte (Antrags-
formular, Bezahlungsmodalitäten) können geregelt werden, ein
Termin wird vereinbart. Der Anfragesteller muß sich über not-
wendige Vorbereitungsschritte im klaren sein (Erstellen von
Stichwortlisten, Nachschlagen in diversen Verzeichnissen, etc.)
Ein gewisses Problem dieser Phase kann sein, daß die erste Aus-
kunft nicht immer durch den Informationsvermittler erfolgt, son-
dern durch Auskunftspersonal, das sich hierbei seiner Sache oft
nicht sicher ist. Es ist daher heute eine unverzichtbare Forderung,
daß Bibliothekare, die im Auskunftsdienst tätig sind, mit den
Grundlagen der Online-Suche vertraut sein müssen, auch wenn
sie selbst keine computergestützten Recherchen durchführen.

Die zweite Phase, das Presearch-Interview im engeren Sinn, ist
jener Schritt, der meist mehr oder weniger unmittelbar vor der
Online-Recherche erfolgt. Das ,,mehr oder weniger" bezieht sich
darauf, ob der Anfragesteller während der Recherche anwesend
ist oder nicht. In dieser Phase geht es um eine intensive Diskus-
sion der Fragestellung des Benutzers, die in die Ausarbeitung
einer Suchstr'ategie mündet. Ein großer Teil der Interaktion zwi-
schen Bibliothekar und Benutzer wird instructional, also beleh-
rend sein (sofern es sich nicht um einen erfahrenen Online-Kun-
den handelt).

Über diese zweite Phase des Interview-Prozesses wurde bereits
viel geschrieben, und detaillierte ,,Kochrezepte" (Listen von
DO's and DON'Ts - also Dingen, die zu tun bzw. zu vermeiden
sind) liegen vor. Darauf wird unten noch näher Bezug ge-
nommen.

Als dritte Phase kann die Online-Suche selbst gesehen werden,
sofern der Benutzer dabei anwesend ist. In diesem Fall kann sich
der Online-Dialog wirklich interaktiv gestalten. Voraussetzung
ist, daß der Benutzer die Mechanik der Online-Suche versteht
(d.h. darüber instruiert worden ist), dem Dialog am Terminal zu
folgen vermag und nicht nur zusehen, sondern tatsächlich auch
eingreifen darf. Für den Informationsvermittler bedeutet dies,
mit zwei Systemen gleichzeitig interagieren zu müssen, was durch-
aus nicht immer einfach ist.

AIs vierte und letzte Phase kann jener Gesprächsteil bezeichnet
werden, den man unter der Bezeichnung ,,Post-Search-Interview"
zusammenfassen könnte. Hierbei kann es sich um eine Diskussion
unmittelbar nach der Online-Recherche oder auch zu einem
späteren Zeitpunkt handeln. Themen werden hauptsächlich die
Erläuterung der Rechercheschritte, die Interpretation und Eva-
luation der Ergebnisse sowie Probleme der Beschaffbarkeit der
nachgewiesenen Literatur sein.

Das Presearch-Interview irn engeren Sinn

Wie bereits angedeutet, wird der oben genannten zweiten phase,
dem Presearch-Interview im engeren Sinne, in der Literatur viel
Platz eingeräumt, wobei es sich allerdings meist um deskriptive
oder empfehlende Arbeiten handelt. Eine fundierte übersicht
bietet hingegen die Arbeit von Ethel,4aster l3f . Generell besteht
ein breiter Konsens darüber, daß das Presearch-Interview ein
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besonders wichtiger Teil des gesamten Suchprozesses sei [3] [11]
[20]. Allgemein wird die Hypothese akzeptiert:

Je erfolgreicher das Presearch-Interview, desto effizienter die
Recherche.

Einschränkend zu bemerken wäire allenfalls, daß eine besondere
fachliche Spezialisiertheit des Informationsvermittlers diese
Bedeutung ein wenig relativieren kann. Natürlich sind auch ganz
einfache oder rein formale Fragestellungen von dieser Betrach-
tung ausgenommen.

Was sind nun die Ziele des Presearch-Interviews? Das globale
Ziel ist leicht zu formulieren: Es geht darum, die Frage des
Benutzers so zu interpretieren, daß sie in eine effektive Suchstra-
tegie umgesetzt werden kann. Diese Aufgabenstellung hat nach
Katz l9l drei wesentliche Komponenten:

1. Es muß festgestellt werden, welche Information der Benutzer
für eine bestimmte Frage bzw. ein bestimmtes Problem benö-
tigt.

2. Die Frage muß in terminologischer Hinsicht abgeklärt werden,
und zwar sowohl für sich genommen als auch im Hinblick auf
die Eingabe in eine bestimmte Datenbasis.

3. Menge, Niveau, Schwierigkeitsgrad, sowie einige formale Kri-
terien der gewünschten Ergebnisse müssen festgelegt werden.

Was unterscheidet nunmehr ein solches Presearch-Interview von
einem üblichen bibliothekarischen Auskunftsinterview? Nach
Knapp sind die Unterschiede nicht als grundsätzlich anzusehen

[11]. Eine amerikanische Literaturstelle sagt in diesem Zusam-
menhang in nicht untypischer Weise: ,,Dollars are involved" [20],
was zweifellos ein Unterschied ist. Bedeutsamer erscheint aller-
dings hier das Kriterium der thematischen Involviertheit des
Bibliothekars, der die Suche durchführt [20]. Im Vergleich zu
einer sonstigen bibliothekarischen Auskunft - die in den Großbi-
bliotheken doch meist nur auf das Auskunftsmittel verweisen und
im Gegensatz zu kleineren oder Spezialbibliotheken nicht die
Information selbst liefern kann - ist eine wesentlich tiefere Aus-
einandersetzung mit der Fragestellung nötig. Der Online-Recher-
cheur ist sehr oft der aktivere Partner als der Anfragesteller und
trägt letztlich auch zumindest einen Teil der Verantwortung ftir
das Ergebnis.

Weiter spielen Fehler oder Ungenauigkeiten im Presearch-Inter-
view bzw. bei der Online-Recherche eine weit bedeutendere
Rolle als bei der traditionellen Auskunft. Wenn ein Auskunftsbi-
bliothekar sich beim Nachschlagen in einem Register irrt, kann er
leicht darüber hinweggehen; ein Vorbereitungsfehler bei einer
Online-Recherche kostet aber jedenfalls Computerzeit bzw. Geld
und kann außerdem fatal sein, sofern er unbemerkt bleibt [20].

Als letztes Unterscheidungskriterium kann schließlich festgehal-
ten werden, daß die Länge des Presearch-Interviews oft wesent-
lich größer sein wird als die eines normalen Auskunftsinterviews,
sofem es sich nicht um sehr einfache Anfragen handelt.

DOts und DONtTs für das Presearch-Interview

Wie bereits oben angedeutet, ist zum Problemkreis, welche kon-
kreten Fragen in einem Presearch-Interview abzuhandeln seien,
eine Reihe von normativen Empfehlungen erschienen (2.8. [7]
[12]), die z.T. ganze Themenkataloge in fein aufgelisteter Form
enthalten. Spezifische Fragen im Presearch-Interview sind z.B.
[10]:

- Welche Zeitparameter sind zu setzen?

- Wird eine retrospektive Suche oder ein periodisches SDI benö-
tigt?

- Welche Sprachen der Originalarbeiten sind erwünscht?

- Welche Art des Materials (Dokumententyp) ist erwünscht?

- Wieviel Geld will der Benutzer ausgeben?

- Welches Ausgabeformat wird benötigt?

- Soll die Ergebnisausgabe offline oder online erfolgen?

- Ist eine thematisch enge oder breite Suche erforderlich?

- Bestehen geographische Restriktionen für das erwünschte Er-
gebnis?

- Welche Menge von Ergebnissen wird erwünscht bzw. erhofft?

- Sind bereits relevante Zitate vorhanden, die zur Vorbereitung
der Recherche genutzt werden können?

Das ausführlichste ,,Rezept" (genannt step-by-step guide) stammt
von Arleen Somerville [19] [20]. Es enthält eine mehrseitige Dis-

DOs:

1. l4ake the user feet comfortabte discussing his information needs.
Uti t i ze intervi ewi ng and counsel i ng techniques.

2. l,lake sure that a cofiputer search is appropriate.

3. ilake sure that the user develops realistic expectations of the
conputer search.

4. Suggest att relevant sources avaitabte to ansirer the question.

5. Ask questions of the user to ensure your understanding of the
subject.

6. Do lrhatever background reading is necessary to understand the
quest i on.

7. Determine if the user prefers a conprehensive seanch or a narrow
one.

8. Llhen devetoping search strategy, be sure the key concepts are
identified, that al.I retevant synonyrns are determined, and that
you understand how the concepts retate to each other.

9. l.{ake sure that you identify alt the restrictions that the usen
rants ptaced on the search strategy.

10. Asstrtle a strong role in devetoping search strätegy.

11. Have a strategy rorked out before going to the tenminat.

12. Determine alternative strategies before going ontine.

13. Discuss the basic infornation of the retevant databases.

14, llake suggestions for potential tactics r,rhite at the terminat.

15. Check the references online for retevancy before ordering offtine
pr i nts.

16. ilake sure that the user can decipher the printout and understands
the search strategy that xas used.

17. offer to get references on intertibrary loan if not oHned by the
I i brary.

DOll I Ts:

1. l,lake the usen feel defensive or unknortedgeable.

2. over-selt the possibitities of a corputer search.

3. Try to save time by omitting parts of the intervieH.

4. Btindty accept the userrs suggestions as to Hhat databases to
search.

5. Be retuctant to ask questions about the subject.

6. Try to save time by not doing the background reading.

7. ilegtect to check thesauri, vocabutary guides, or rord
t ists.

8. Forget to ask if the user Hants to restrict the search

frequency

in any uay.

9. Go to the terminal Hithout a strategy worked out.

10. lleglect to develop alternative strategiesLfore 9oin9 to the
termi na I .

11. Attox the user to coflptetetydetermine strategy unless the user is
very experienced.

12, Forget to check teferences online for relevancy before ordering
offtine prints.

13. Overtook the need to foltow through on further steps after
evaluäting the search resutts.

Abb. 1. Liste der DO's und DON'Ts nach Somerville (1982):
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kussion jener Punkte, die allen Presearch-Interviews gemeinsam
sein sollten, sowie jener Aspekte, die bei unerfahrenen Benut-
zern zusätzlich behandelt bzw. bei erfahrenen Benutzern wegge-
lassen werden sollten und ist durchaus zur Lektüre zu empfehlen

[20]. Die Quintessenz der Überlegungen Somervilles ist in einer
Liste von DO's und DON'Ts komprimiert, die in Abb. L wieder-
gegeben ist. Auch wenn manches davon ein wenig banal klingen
mang, dürfte es gar nicht so einfach sein, stets alle Punkte zu
beherzigen.

Interview-Stil und Verhalten bei der interpersonellen
Kommunikation

Die erste Anweisung aus der Liste Somervilles larfiet: Use inter-
personal communication and negotiation skills. Was ist konkret
darunter zu verstehen? Ein sehr konkreter Gesichtspunkt ist die
Art und Weise, in der der Auskunftsbibliothekar seine Fragen an
den Benutzer richtet. Seit Anfang der 70er Jahre wird in der
Literatur zum Auskunftsinterview die Rolle von sogenannten

,,offenen" und ,,geschlossenen" Fragen diskutiert. Unter den
ersteren werden solche Fragen verstanden, die dem Antworten-
den die Antwort offen lassen; geschlossene Fragen sind hingegen
solche, die die Antwort bereits in ein vorgegebenes Schema pres-
sen und im einfachsten Fall nur ,,Ja" oder ,,Nein'o zulassen.

Eine umfangreiche Analyse bibliothekarischer Auskunftsgesprä-
che in amerikanischen Public Libraries aus dem Jahre 1978
erbrachte, daß 90Vo der Fragen, die die Bibliothekare am Aus-
kunftsplatz den Benutzern stellten, dem geschlossenen Typ ange-
hörten und nur 8Vo offene Fragen waren [4]. Sowohl ganz allge-
mein das Auskunftsinterview betreffend, als auch in der gesamten
Literatur zum Presearch-Interview wird dagegen einhellig die
Meinung vertreten, daß vor allem offene Fragen gestellt werden
sollten [10]. Diese geben dem Benutzer mehr Zeit, sein Anliegen
zu formulieren und veranlassen den Bibliothekar stärker zum
Zuhören. Das gezielte Stellen offener Fragen kann im übrigen
relativ leicht trainiert werden.

Eine der ganz wenigen empirischen Untersuchungen, die zum
hier behandelten Thema vorliegen, vermochte diesen Aspekt zu
bekräftigen. Es handelt sich um ein Experiment, das von Auster
und Lawton Ende der 70er Jahre in Toronto durchgeführt wurde,
wobei offene und geschlossene Fragen systematisch variiert wur-
den [1] 12] I4].Es zeigte sich, daß Recherchen, in deren Verlauf
vor allem offene Fragen gestellt worden waren, bei den Benut-
zern mehr Zufriedenheit erzeugten und auch durch die Recher-
cheergebnisse ein größerer Informationszuwachs im Hinblick auf
die Themenstellung resultierte. Nebenbei sei allerdings bemerkt,
daß diese Untersuchung, wie viele sozialwissenschaftliche Experi-
mente, auf eher schwachen Beinen steht und einige methodische
Mängel aufueist. Dies trifft leider auch auf eine empirische
Untersuchung von Pauline Cochrane zu, bei der versucht wurde,
die im Presearch-Interview begründeten Faktoren für Benutzer-
zufriedenheit zu isolieren t5l t6l.

Ein weiterer Aspekt, der im Zusammenhang mit Fragen der Ge-
sprächstechnik immer wieder hervorgehoben wird, ist das Wieder-
holen der vom Benutzer geäußerten Inhalte. Es dient dazu, das
eigene Verständnis zu überprüfen und dem Benutzer Gelegenheit
zu geben, auf die Interpretation seiner Fragen durch den
Gesprächspartner nochmals zu reagieren. Außerdem wird
dadurch das Eingehen auf die Fragestellung, also die Teilnahme
an der Problemaufarbeitung, deutlich signalisiert. Als Techniken
dieser Wiederholung werden genannt [10]:

- das Wort-für-Wort-Wiederholen, im Englischen als parotting
(Nachplappern) bezeichnet, sowie

- das Paraphrosieren, also das In-eigene-Worte-kleiden, der Fra-
gestellung des Benutzers.

Kommunikationsbarrieren und ihre Überwindung

Aus der täglichen Praxis vieler Informationsvermittler ist be-
kannt, daß es trotz aller Bemühungen nicht immer leicht ist, an
den Benutzer,,heranzukommen", da vielfältige Kommunika-
tionsbarrieren die verbale Interaktion beeinträchtigen können.
Als Gründe für derartige Barrieren sind beispielsweie zu nennen

[10]:

- mangelhafte Kenntnis des themenspezifischen Fachvokabulars
beim Benutzer;

- der Benutzer (oder auch der Bibliothekar) hat sich für den
Recherche-Termin zuwenig Zeit reserviert;

- Statusdifferenzer zwischen Benutzer und Bibliothekar;

- fehlende Bereitschaft des Anfragestellers, die Gründe für seine
Informationssuche zu enthüllen;

- Unsicherheit über die eigenen Informationsbedürfnisse;

- Hemmungen, Fragen zu stellen (2.B. bei sensitiven Themen);

- Antipathien zwischen Benutzer und Bibliothekar;
- mangelndes Vertrauen in die Fähigkeiten des Bibliothekars.

Eine der Möglichkeiten, Probleme wie diese zu überwinden,
könnte in den verschiedenen Möglichkeiten der nichtverbalen
Kommunikation liegen, die bereits eingangs erwähnt wurden
(also z.B. Körperhaltung, Mimik, Gestik, etc.). Kent gibt z.B.
folgende Ratschläge:

- man verwende häufigen Augenkontakt;
- der Rechercheur soll eine entspannte, aber nicht zu lässige Kör-

perhaltung einnehmen;

- er soll häufig nicken, um den Benutzer zu bestärken;

- seine Stimme soll freundlich klingen;

- der Rechercheur soll sich ruhig auf die Inhalte, die der Benut-
zer kommuniziert, konzentrieren, und nonverbalen Kommuni-
kationsaspekten wenig Beachtung schenken;

- er soll stets Teilnahme und Einftihlungsvermögen signalisieren.

Die einzige deutsche Arbeit, die hier zu zitieren ist (Volker
Prews, UB Bremen), greift in diesem Zusammenhang auf das
Konzept der sogenannten klientenzentrierten Beratung des ameri-
kanischen Psychotherapeuten Carl Rogers aus den 40er Jahren
zurück [17] [18]. Dieser definierte als Grundbedingungen jeder
Beratungssituation die Variablen Akzeptanz, Empathie und Kon-
gruenz:

- Akzeptanz bedeutet eine nicht an Bedingungen gebundene
Wertschätzung gegenüber dem Klienten. Daraus folgt, daß der
Berater weder über den Klienten noch über dessen Fragestel-
lung urteilen darf, was in der Realität natürlich äußerst schwer
zu verwirklichen ist.

- Empathie meint ein präzises, einfühlendes Verstehen in den
spezifischen Gedankengang des Benutzers. Ihre Anwendung
vermittelt ein Gefühl der partnerschaftlichen Zusammenarbeit
und reduziert das Gefühl der Hilflosigkeit und Unterlegenheit.

- Kowequenz drückt die Transparenz des Beraterverhaltens aus.
Konkret ist gemeint, dem Benutzer alle Stufen des Handelns
manifest zu erklären, so daß durch das Vermeiden eines profes-
sionellen Gehabes eine offene Atmosphäre geschaffen werden
soll.

Preass entwickelte ein Flußdiagramm des Presearch-Interviews
unter Berücksichtigung dieser Variablen. Er nennt sein Modell,
das in Abb. 2 dargestellt ist, in Anlehnung an Rogers Benutzer-
zentiefie O nline- Informatiowberatung.

Endbenutzersysteme und Presearch-Counseling

Seit etwa vier Jahren bieten zwei der bedeutendsten Hosts, Dia-
log und BRS, sogenannte Endbenutzersysteme (auch wer
friendly systems genannt) parallel zu ihrem normalen Suchsystem
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Beg i nn.

3. EntHicketn der Suchstrategie
- Konzipieren der llortkombinationen

urd der Suchbedingungen
- Empathisches und transparentes Ver.

halten (in Benutzer hineindenken)

I

4. Online-Dial.og
- Ausführen der Suche und gegebenen.

fatts Korrigienen der Strategie
- Ko[ [egiate Zusarmenarbeit zr,lischen

Searcher und Benutzer

I
I

5. Nachbesprechung
- Kritisches Rekapitutieren der Suche

und Aufzeigen teiteren Vorgehens
- Verstärken der emanzipierten

Hattung des Eenutzers

Abb. 2. Flußdiagramm der,,Benutzerzentrierten Online-Informations-
beratung" nach Preuss (1984)

an. Die beiden Systeme, die unter den Bezeichnungen Knowledge
Index (von Dialog) bzut. After Dark (von BRS) vermarktet wer-
den, wenden sich hauptsächlich an die Zielgruppe der privaten
Besitzer telekommunikationsfähiger Mikrocomputer. Diesen
wird ein Systemzugang in den betriebsärmeren Abendstunden zu
wesentlich billigeren Tarifen als im Normalsystem geboten, wobei
allerdings nicht alle im Repertoire der Hosts befindlichen Daten-
basen angesprochen werden können. Für die Abfrage stehen eine
stark vereinfachte Kommandosprache (Dialog) bzw. eine menü-
gesteuerte Abfragetechnik (BRS) zur Verfügung [22].

Inzwischen haben sich in Amerika nicht nur viele Endbenutzer an
diese Systeme angeschlossen, sondern auch etliche Bibliotheken,
denen es ein Anliegen ist, ihrem Publikum den Zugriff zu diesen
billigen Online-Systemen zu vermitteln. Voraussetzungen sind
natürlich eine entsprechende Raum-, Personal- und Geräteaus-
stattung sowie ausreichende Öffnungszeiten in den Abend-
stunden.

1. Probtemdefinition
- Ktärung der Inhatte, Kosten und

Vorgehensuei se
- Verringerung von llißtrauen und

terri tori atem Verhatten

2. Auswahl der Systeme und Datenb€sen
- Ausarbeitung einer geHichteten

Liste der re[evanten Systerne
- Einbringen einer bedingungstos

akzeptierenden Hattung

Ende

Ende

Was sind nun die wesentlichsten Schritte in einem solchen Bera-
tungsgespräch? Janke beantwortet diese Frage wie folgt [8]:

- Man sollte ein leeres Arbeitsblatt bereithalten, das den Ablauf
der Suche demonstriert und dem Endbenutzer die Möglichkeit
gibt, seine eigene Recherche schriftlich zu antizipieren.

- Man sollte alle Benutzungsbedingungen (zugelassene Benut-
zerkategorien, offerierte Recherchedauer, Wartezeiten, Be-
zahlungsmodalitäten) deutlich erklären.

- Das Kostensystem sollte so einfach wie möglich sein. In Ottawa
ist es z.B. so geregelt, daß - unabhängig von Datenbasis und
Zahl der Ergebnisausgaben - alle angebrochenen fünf Minuten
$ 2.00 kosten.

- Bei der Analyse des Themas muß unbedingt darauf geachtet
werden, ob es eventuell zu komplex für eine einfache Endbe-
nutzersuche ist. Auch erlauben die sogenannten ,,benutzer-
freundlichen" Systeme nicht immer, alle Möglichkeiten der ein-
zelnen Datenbasen wirklich ausnutzen. In solchen Fällen ist auf
die normale Informationsvermittlungsstelle zu verweisen.

- Unter Umständen sollten Registersysteme wie Dialindex (Dia-
log) oder Cros Index (BRS) konsultiert werden, um zu sehen,
ob die Frage überhaupt online recherchierbar sein wird.

- Ein gründlicher Gebrauch von Thesauri und anderen Suchhil-
fen wird empfohlen. Der Umfang des Online-Self-Service in
Ottawa kann an der Tatsache ermessen werden, daß alle wich-
tigen Thesauri für diese Servicestelle ein zweites Mal ange-
schafft wurden.

- Als schwierigstes Problem wird die Erläuterung der Boole'
schen Logik gesehen, ohne die auch die Endbenutzersysteme
nicht auskommen.

- Eine weitere Empfehlung ist die Erstellung eines sogenannten
Pathfinders, also eines Merkblattes mit einfachen Erklärungen

Ende des Suchsystems und aller Suchkommandos, eventuell mit Sei-

Presearch lntervieH Presearch Counseting

I

I

I

I

I

I

I

1. Bibtiothekar (B) führt Inter-
view urd hat zentrate Rotte

2. Kosten Herden ertäutert, sind '

aber für E oft nur nominetl

3. B veryerdet Thesauri etc.,
E gibt btoß Begriffe an

4. B hat votte Kontrotle über al.te
logischen Verknüpfungen

5. Suchformutierung urd -togik
können oft sehr korptiziert
Herden

6. Bibtiothek trägt Verantwortung
für Probterne und Kosten

B berät btoß, Endbenutzer (E)
ist vot t verantworttich

E m.rß bezahten, daher mehr
Interesse an Kosten-Nutzen

Beide verwenden Suchhi Ifen
und E ist viel aktiver in die
EntHicktung der Suchstrategie
i nvotvi ert

E ßxJß AND/OR/NOT und eV.
auch Proximity- uM Fietd-
operatoren anuenden können

sotten so einfach und
direkt Hie riSgtich sein

E trägt diese Verantrortung
setbst

Eine Ste[e, die diesen Dienst unter der Bezeichnung onrine setf- 7 ' 3#: 33:.:f;:::äXli,l3i"i l! f$T:?:i.::i B ars Berater

Service ganz besonders ausgebaut hat, ist die Universitätsbiblio- winnen

thek Ottawa. Der Leiter dieser Einrichtung, Richard Janke,hat
die bibliothekarische Beratungstätigkeit, die den Benutzern des 8. B-Hiederhol.t/überprüft am Ende am Ende m.rß E rissen, was

Self-Service geboten wird, als Preiearch-Counseling bezeichnet :;:":Y:[:il*tieruns, 
un sich zu tun ist

[8]. Er versteht darunter den Prozeß, in welchem ein Bibliothekar
ineinerreinberatendenFunktiondemEndbenutze.rbeiderAus- g. z*eck: Erm.rtigenvonE, sich zHeck: ErrutigenvonE,
arbeitung seiner Suchstrategie hilft, bevor dieser, allein und selb- durch einen Värmittter'be- selbst suchen durchzuführen
ständig, an das Online-system herangeht. Diese Beratung hat mit dienen zu lassen (aber seine Grenzen zu er'
einem normalen Presear'ch-Interview manche Gemeinsamkeiten, kennen)

aber auch markante Unterschiede, die im Überblick in Abb. 3 eUU. 3. Unterschiede zwischen presearch-Interview und presearch-
dargestellt sind. Counseling nach Janke (1985)

a
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- Wenn alle erforderlichen Suchbegriffe im Arbeitsblatt eingetra-
gen bzw. der Suchvorgang und die Ausgabe der Ergebnisse
erklärt sind, sollte eine Wiederholung - am besten durch den
Endbenutzer- erfolgen, um dessen Verständnis zu überprüfen.

- Eventuell ist es erforderlich, auf Datenbasen zu verweisen, die
nicht über das Endbenutzersystem, sondern nur über normale
Online-Systeme angeboten werden.

- Schließlich sollten fär Anfragesteller, die sich selbst an eines
der Endbenutzersysteme anschließen wollen, die entsprechen-
den Vertragsunterlagen bereitgehalten werden.

Schlußbemerkungen

Die zuletzt dargestellte Endbenutzerberatung stellt einen zu-
kunftsorientierten oder zumindest sehr modernen Aspekt des
Auskunftsinterviews im Online-Kontext dar. Zwar sind die er-
wähnten Endbenutzersysteme zur Zeit in Mitteleuropa noch
kaum in Gebrauch bzw. auch nicht zugänglich; dies könnte sich
jedoch leicht ändern und bibliothekarische Dienstleistungen wie
die eben beschriebenen erforderlich machen. Gewisse Parallelen
sind auch zu den immer stärker in die Bibliotheksrealität eindrin-
genden Online-Publikumskatalogen (OPACs) zu erkennen [1.3],
deren Benutzeroberflächen für die Katalogrecherche bei den mei-
sten Systemen derzeit alles andere als endbenutzerfreundlich
bzw. leistungsfähig sind, so daß sich auch hier eine ähnliche Bera-
tungsnotwendigkeit ergibt.
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