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KURZREFERAT

Viele Bibliotheken bieten heute ihre Kataloge und Datenbanken online an, vernach-
lissigen dabei aber den Bereich Informationsvermittlung. Das Ziel dieser Arbeit ist
es, die Verdnderungen in der Informationsvermittlung zu analysieren und zu be-
schreiben, wie neue Produkte und Dienstleistungen die Bibliothekare bei der Erftl-
lung neuer Aufgaben unterstiitzen kénnen.

Zuerst werden folgende Phinomene untersucht: der Durchbruch des End-User-
Searchings, die gestiegenen Erwartungen der Benutzer in einem elektronischen Um-
feld, der Wandel der Einstellung von Studenten zur Bibliothek sowie die Verinde-
rungen bei der Publikationskette und die Ausweitung des Publikums durch Digitali-
sierung.

AnschlieBend werden neue Produkte und Dienstleistungen (digitale Auskunft, perso-
nalisierte und value-added-services, Vermittlung von Informationskompetenz sowie
das Konzept der Hybridbibliothek vorgestellt.

Zuletzt werden Strategien zur Verbesserung des elektronischen Auskunftsangebots
der Osterreichischen Nationalbibliothek entwickelt.

Bibliotheken missen proaktiver auftreten und auf einzelne Benutzergruppen zuge-
schnittene Services anbieten. Eine weitere wichtige Aufgabe ist die Bereitstellung
eines integrativen Zugangs zu allen Informationsressourcen einer Bibliothek.

SCHLAGWORTE: Informationsvermittlung, Wissenschaftliche Bibliotheken, Wandel,
Internet, Benutzerservices

ABSTRACT

Most Libraries nowadays offer their catalogues or databases online, but do not adapt
their reference services to the new environment. The purpose of this masters’ thesis
is to analyse what has changed in the field of reference work and to describe how
new products and services can help librarians in responding to this development.
Firstly, changes in reference work due to the increased use of the Internet and elec-
tronic media are examined. The main points discussed are increased end-user sear-
ching, accompanied by changes in the way students do their research, electronic pub-
lishing, digitisation and the impact all these factors have on reference work.

This is followed by an analysis of new products and services (virtual reference, per-
sonalised and convenience services, user education in information literacy, hybrid
library concept).

Finally, some strategies for improving the web presence of reference on the website
of the Austrian National Library are developed.

The main findings were that libraries need to be proactive and aware of the fact that
there is a segmented user group with different needs. The main focus should be to
provide users with a seamless access to all the information resources of a library.

KEYWORDS: reference work, academic libraries, change, Internet, user services
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EXECUTIVE SUMMARY
Viele Bibliotheken bieten heute ihre Kataloge und Datenbanken online an, adaptie-

ren ihr Angebot im Bereich Informationsvermittlung aber nicht dahingehend. Im
Rahmen dieser Diplomarbeit soll untersucht werden, welche Verinderungen sich fir
diesen Bereich durch den Aufschwung des Internet und den Einzug von elektroni-

schen Medien in Bibliotheken ergeben.

Zuerst werden folgende Phinomene auf ithre Auswirkungen auf den Bereich Infor-
mationsvermittlung hin untersucht: der Durchbruch des End-User-Searchings und
die gestiegenen Erwartungen der Benutzer in einem elektronischen Umfeld, der
Wandel der Einstellung von Studenten zur Bibliothek, Verinderungen bei der Publi-
kationskette sowie die Ausweitung des Publikums durch Digitalisierung von Bestin-
den. Als Konsequenzen ergeben sich fiir Bibliotheken neue Anforderungen, z.B.
verstarkt proaktiv aufzutreten, Schulungen zur Informationskompetenz anzubieten,
der Ubergang vom Prinzip ,,just in case® zu ,,just in time* bei der Literaturvermitt-
lung sowie die Aufbereitung von Informationsressourcen der Bibliothek fiir ein neu-
es, breiteres Publikum.

AnschlieBend werden neue Produkte und Dienstleistungen im Bereich Informations-
vermittlung, wie digitale Auskunft, Vermittlung von Informationskompetenz, perso-
nalisierte und value-added-services, sowie das Konzept der Hybridbibliothek vorge-
stellt.

AbschlieBend werden aufbauend auf die Analyse von Websites (aul3er)europiischer
Nationalbibliotheken Vorschlige zur Verbesserung des elektronischen Auskunftsan-

gebots der ONB erarbeitet.

Damit Bibliotheken auch in Zukunft konkurrenzfihige Informationsvermittler blei-
ben, missen sie proaktiv auftreten und auf einzelne Benutzergruppen zugeschnittene
Services anbieten. Ein Schwerpunkt im Bereich Informationsvermittlung liegt in Zu-
kunft darin, auf das gednderte Informationsverhalten der Benutzer einzugehen und
ihre Services dort anzubieten, wo auch die Benutzer sind — im Web. Ein weiteres
Aufgabengebiet liegt in der Bereitstellung des integrativen Zugangs zu allen Informa-
tionsressourcen einer Bibliothek, egal ob in Print- oder elektronischer Form, und

dadurch die Erhohung der Zuginglichkeit fiir die Benutzer.
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1. Einleitung

Viele Bibliotheken bieten heute ihre Kataloge und Dienstleistungen im World Wide
Web an, adaptieren ihr Angebot im Bereich Informationsvermittlung aber nicht da-
hingehend.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, die Veranderungen, die sich durch die neuen techni-
schen Moglichkeiten ergeben haben, zu analysieren und davon ausgehend neue An-
forderungen an die Informationsvermittlung einer wissenschaftlichen Bibliothek ab-
zuleiten sowie neue Produkte und Dienstleistungen zur Serviceverbesserung zu be-

schreiben.

Die Motivation, tiiber dieses Thema zu schreiben, ergab sich aus meiner Tatigkeit im
Bereich Informationsvermittlung wihrend eines Praktikums in der Osterreichischen
Nationalbibliothek. Ich wurde dort oft mit den Problemen und Bedirfnissen der
Benutzer' im Umgang mit den Informationsressourcen der Bibliothek konfrontiert
und begann, mich fir neue Entwicklungen und Services im Bereich Informations-

vermittlung zu interessieren.

Zur Ermittlung von Trends in der Informationsvermittlung sowie von neuen Pro-
dukten und Dienstleistungen wurde hauptsichlich bibliothekswissenschaftliche Fach-
literatur aus dem deutsch- und vor allem anglo-amerikanischen Raum ausgewertet.
Das verstirkte Heranziehen anglo-amerikanischer Literatur ist darauf zurtickzufih-
ren, dass dort das Thema Informationsvermittlung stirker prisent ist und dass es
bereits Erfahrungsberichte im Umgang mit den in der Arbeit beschriebenen neuen

Produkten und Services gibt.
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2. Aktive Informationsvermittlung einst und jetzt

2.1  Begriffsbestimmung

Unter Informationsvermittlung versteht man die Tatigkeit der Recherche, Selektion,
Beschaffung, Bewertung, Aufbereitung und Weitergabe von Daten, Texten, Materia-
lien und Medien zur Deckung von Informationsbedtrfnissen Dritter. Fiir Kuhlen ist
»jede Nutzung von Information, die Uber eine medialisierte Form der Wissensdar-
stellung geschiceht, also ohne direkten Kontakt zum urspringlichen Wissensprodu-
zenten, Informationsvermittlung®, wobei ,jede Informationsvermittlungsleistung
unterschiedlich viele Ebenen zwischen Wissensproduzent und Informationsbenutzer
schiebt*.

Als Grunde fir die Notwendigkeit von Informationsvermittlung werden von Kuhlen
v.a. angefithrt, dass es durch die Differenzierung der Arbeit zu einem Anstieg der
Wissensproduktion kam, ein direkter Kontakt zum Wissensproduzenten kaum mehr
moglich ist, das Wissen auf viele verschiedene Ressourcen verteilt ist und oft in einer

fir den Endnutzer nicht akzeptablen Form angeboten wird.’

Die Informationsvermittlung ist eine Hauptaufgabe der Bibliothek, dazu wird der
eigene Bestand in Katalogen erschlossen und bibliographische Nachschlagewerke zur
Verfugung gestellt. Als Schnittstelle zwischen Beniitzer und Bibliothek kommt den

Informationsvermittlern eine sehr wichtige Rolle zu.

Informationsvermittlung kann sowohl reaktiv als auch proaktiv erfolgen. Bei erste-
rem wird auf eine Anfrage geantwortet, z.B. am Informationsschalter, in der Fernlei-
he oder durch die Unterstiitzung der Bentitzer. Als proaktiv werden Titigkeiten der
Bibliothek bezeichnet, bei denen die Bibliothek aktiv Informationen, Schulungen,

etc. anbietet. *

Im folgenden werde ich auf die gentralen Aufgaben der Informationsvermittiing eingehen
und davon Anforderungen fur Bibliotheken ableiten:
1. Herausfinden des Informationsbediirfuisses des Kunden, denn artikulierte Nachfrage und

tatsdchliches Informationsbediirfuis des Nutzers kinnen weit auseinanderliegen.
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In der Bibliothek betrifft das vor allem den Bereich Benutzerbetreuung: Waih-
rend der Benutzer in der Bibliothek einen Bibliothekar konsultieren bzw. die
aufliegenden Informationsmaterialien verwenden kann, ist die Benutzer-
betreuung auch bei der externen Nutzung von Bibliotheksressourcen, z.B.
Online-Katalogen und Datenbanken, in ausreichender Form gegeben?

2. Bereitstellung usatzlicher Hinweise anf weitere niitzliche Quellen, d.h. nicht nur auf An-
[fragen u reagieren, sondern anch auf nicht verlangte, aber nach Einschatzung des Informa-
tionsvermittlers wichtige Informationen hinguweisen.

Um diese Aufgabe zu erfiillen, muss die Bibliothek proaktiv auftreten, sowohl
in der individuellen Betreuung des Benutzers, als auch im verstirkten Anbie-
ten von Schulungen, Benutzerhilfen, Tutorials, etc.

3. Benutzung externer Quellen sowie die Aufbreitung und V erfiigharmachung des inr Launfe
der Zeit erarbeiteten organisationellen Wissens zusétzlich zum Riickgriff anf eigene Infor-
mationsquellen.

Die Einbeziechung externer Quellen bedeutet neben dem Verweis auf andere
Informationsstellen auch das Anbieten des Zugriffs z.B. auf externe Daten-
banken und das Internet. Die Verfugbarmachung des Wissens in einer Orga-
nisation, also aktives Wissensmanagement, kann nicht nur dazu dienen, effi-

zienter, sondern auch qualitativ hochwertiger Auskunft zu geben.

2.2  Informationsvermittlung in der wissenschaftlichen Biblio-

thek im Wandel

Der Bereich Informationsvermittlung ist der Bereich, in dem die Bibliothek mit dem
Benutzer in Kontakt tritt, daher kommt ihm besondere Bedeutung zu.

In einer wissenschaftlichen Bibliothek umfasst der Bereich Informationsdienste im
engeren Sinn den Auskunftsdienst, die Recherchen in konventionellen und elektroni-
schen Nachweisinstrumenten und die fachwissenschaftliche Recherche.” Weiters
kann auch die Benutzerschulung (Durchfiihrung von Kursen und Bibliothekseinfiih-
rungen, Erstellung von Benutzungsanleitungen,..) dazugezéihlt werden.

Durch den Einzug elektronischer Medien in die Bibliothek haben sich viele Arbeits-

vorginge in einer Bibliothek gedndert. Informationsvermittler (bzw. Informations-
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vermittlungsstellen) bieten oft auch elektronische Profildienste sowie die Bestellung
von Aufsitzen Uber Dokumentenlieferdienst fiir ihre Benutzer an. Hieraus ist er-
sichtlich, dass im Bereich elektronischer Medien Informationsvermittlung und Me-
dienlieferdienst immer stiarker zusammenwachsen, was vor allem fur den Benutzer
Vorteile bringt so braucht er nach einer Datenbankrecherche mit Unterstiitzung des
Informationsvermittlers nicht erst zur Fernleihe zu gehen, um den gewiinschten Ar-

tikel zu bestellen.

Wihrend im anglo-amerikanischen Raum ,,Reference and Information Services®
einen hohen Stellenwert einnehmen, hatte der Auskunfts- und Informationsdienst im
deutschsprachigen Raum neben dem Bestandsaufbau und der BestandserschlieBung
eine cher untergeordnete Funktion.” Daher soll im folgenden die Entwicklung ver-
schiedener Modelle von Informationsvermittlung in Bibliotheken am Beispiel der

USA aufgezeigt werden.

Samuel S. Greens Artikel ,,Personal Relations between Librarians and Readers*® aus
dem Jahr 1876 wird in den USA als Beginn der Diskussion tber Informationsver-
mittlung in Bibliotheken gesehen. Er beschreibt darin Hauptkomponenten der In-
formationsvermittlung, die auch heute noch gelten: die Hilfestellung bei der Wahl der
geeigneten Informationsressourcen, der Offentlichkeit den Wert der Bibliothek auf-
zuzeigen, das Beantworten von Anfragen und die Schulung der Leser in der Benut-
zung der Bibliothek. Im 20. Jahrhundert entwickelten sich zwei Servicemodelle’, die

jeweils einen der beiden letztgenannten Punkte favorisierten:

Im ersten Modell, auch als ,,conservative oder ,,minimal model* bezeichnet,
liegt der Schwerpunkt auf dem Schulungsgedanken — der Benutzer soll die
Bibliothek selbstindig benutzen konnen, der Prozess der Informationsfin-

dung ist wichtiger als die Information selbst.

Das zweite Modell, als , liberal*“ oder ,,maximum model“ bezeichnet, stellt die
Bereitstellung der Information tiber den Prozess der Informationsfindung —
der Benutzer stellt eine Frage, die vom Bibliothekar beantwortet wird. Das
Modell geht von der Ansicht aus, dass Bibliotheken komplexe Organisatio-
nen sind und es nicht moglich ist, allen Benutzern entsprechende Recherche-

fahigkeiten beizubringen.

10
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Die meisten Bibliotheken bieten eine Mischform dieser beiden Modelle an und beto-

nen je nach Benutzergruppe den Schulungs- oder den Auskunftsschwerpunkt.

Das traditionelle Informationsvermittlungsmodell betont die Auskunftsfunktion und
stellt die individuelle Betreuung des Benutzers in den Mittelpunkt, wahrend beim
,» Teaching-Library Model®“ die Vermittlung von Fihigkeiten wie selbstindiges Re-
cherchieren und kritisches Bewerten der Informationen als Hauptaufgabe des Biblio-
thekars gesehen wird.

Durch die stindige Zunahme an Aufgaben fiir die ,,reference librarians® und das sich
wandelnde Arbeitsumfeld, das nun neben der Kenntnis einer Vielfalt an Ressourcen
auch technische Kompetenz erforderte, sowie die Zunahme der ,,remote users®, also
der Benutzer, die von aullen auf die Informationsressourcen einer Bibliothek zugrei-
fen, kam es in den USA bereits in den 1980er Jahren zu einem Reformprozess, in
dem verschiedene Auskunftsmodelle entwickelt wurden. Bei den ,, Tiered Reference
Services* wird unterschieden zwischen einfachen, schnell zu beantwortenden Fragen
und in die Tiefe gehenden, wissenschaftlichen Fragestellungen. Das Ziel ist die Ent-
lastung des wissenschaftlichen Auskunftspersonals von allgemeinen Auskunften, die
auch von anderen Bibliotheksmitarbeitern geleistet werden konnen. Eines der in letz-
ter Zeit entwickelten Modelle ist das der ,,Virtual Reference Services”, bei dem den
Benutzern mittels Verwendung moderner Technologien (Email, Chat, ..) geholfen
werden soll. Hier tritt der Schulungsgedanke zurtick, im Vordergrund steht eine bes-

sere Zuginglichkeit und schnelle Beantwortung von Fragen.'

,»Wihrend sich Bibliotheken in den USA bemiihen, die Qualitit, das heil3t: ihre

Leistung im Auskunftsdienst zu verbessern, scheint man in Deutschland Muhe

zu haben, den Auskunftsdienst Uberhaupt als legitime bibliothekarische Titig-

keit zu etablieren. 1!
In der deutschsprachigen bibliothekswissenschaftlichen Literatur wurden die Sicht-
weise vom Leser als Kunden sowie Themen wie Dienstleistungsorientierung, Marke-
ting oder Qualititssicherung erst in den letzten Jahren verstirkt aufgegriffen, und
zwar grof3teils von einem betriebswirtschaftlichen Standpunkt aus. Als Ausloser kon-
nen die finanziellen Probleme, vor die viele Bibliotheken vor allem seit den 1990er

Jahre gestellt sind, sowie die steigende Konkurrenz am Informationsmarkt'? gesehen

11
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werden. Klassische Wissenschaftliche Bibliotheken und dhnliche Einrichtungen sind
nicht mehr die einzigen Anbieter von Information, sie miissen auf die neue Konkur-
renzsituation reagieren, um den gestiegenen Bedurfnissen der Kunden gewachsen zu
sein. Hobohm sieht die Herausforderung fur Bibliotheken in folgenden Punkten:
,,Die Bibliothek muf} sich als informationsanbietende Institution eines offener
werdenden Marktes zunidchst um eine ansprechende Verpackung bemiihen, d.h.
ihr Image als Serviceeinrichtung der Informationsgesellschaft verbessern. Als
Dienstleistungsunternehmen muf sie sich schlieBlich aber intensiv um ihre Mit-

arbeiter kiimmern, denn die sind ihr imagebildendes Kapital.“13

In ihrem Statement zum Thema ,,Schafft moderne Informationsvermittlung Benut-
zernihe?™ ' kritisiert Schulz an der Situation in den Bibliotheken vor allem die Be-
schrinkung auf Informationstechnologie und die Benutzerferne von Bibliothekaren.
Als Wege zur benutzernahen Informationsvermittlung nennt sie: Analyse von Ziel-
gruppen und Erstellung zielgruppenspezifischer Angebote zur Vermittlung von In-
formationskompetenz, Bewusstmachen von Informationsdienstleistungen fir Noch-
Nicht-Nutzer, Mitarbeit bei der Entwicklung benutzerfreundlicher Informations-

technologien, all das vor dem Hintergrund, ,,dass die 6ffentlichen Gelder, die in Bib-

3%

liotheken gesteckt werden, fiir mehr Biirger eine sptirbare Wirkung haben.*

Durch das verstirkte Anbieten von Zugangsmoglichkeiten zu elektronischen Infor-
mationen in den Bibliotheken kommt es auch im deutschsprachigen Raum allméhlich
zum Ubergang von einem bestandszentrierten Aufgabenverstindnis zu dem aus dem
anglo-amerikanischen Bibliothekswesen stammenden nutzerorientierten Ansatz, der
bereits in den 1970er Jahren die wissenschaftlichen Bibliotheken erfasst hatte. Da-
mals war er allerdings auf Literaturvermittlung aus dem eigenen Bestand orientiert,
wihrend in Zukunft der Nachweis und die Beschaffung weltweit verstreuter Infor-
mationen im Mittelpunkt stehen wird."
Hermann Leskien'® fasst den Wandel, der sich mit dem Einzug elektronischer Me-
dien in Bibliotheken abzeichnet, folgendermal3en zusammen:
»In der Vergangenheit grindete das Ansehen einer Bibliothek wesentlich auf
Umfang und Qualitit der Buchbestinde. Diese Mal3stibe pragten die bibliothe-

karische Denkweise entscheidend. Bei den elektronisch gespeicherten Informa-

tionen dominiert dagegen die Antwort auf die Frage, ob ein Benutzer die von

12
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ihm gewlnschte Information auf komfortable, effiziente und kostenglinstige
Weise erhilt. Dabei spielt es keine Rolle, in wessen Eigentum sie sich befindet

und auf welche Weise der Zugriff erfolgte.*

Die Aufhebung der Ortsgebundenheit von Bibliotheksdienstleistungen zeigt sich zur
Zeit hauptsichlich im Zugriff auf Informationsressourcen einer Bibliothek (Katalog,
digitalisierte Objekte,..) von auBBerhalb. Wurden auch die Dienstleistungen im Bereich
Informationsvermittlung den neuen Moglichkeiten angepasst?
»Allein die Integration neuer Medien in die alten Geschiftsginge und Dienst-
leistungsprofile reicht nicht. Neue Medien erfordern auch neue Aufbereitungs-
formen und neue Dienstleistungen. 17
Bereits 1980 stellte Wersig klar, dass die Zugriffsmoglichkeit auf eine Information
lingst noch nicht die Lésung des Informationsproblems bedeutet.'® Die Aufberei-
tung und benutzerfreundliche Zurverfigungstellung des Zugangs zu Informationen

stellt eine wesentliche Aufgabe der Informationsvermittlung dar.

,»Wenn die Bibliotheken auf diese Herausforderung nicht reagieren, werden die-
se Aufgaben von anderen Einrichtungen oder Anbietern iibernommen und die
Bibliotheken kénnten innerhalb weniger Jahrzehnte zu Buchmuseen degenerie-

ren.“19

Im folgenden wird eine Auswahl der wichtigsten Phinomene in Zusammenhang mit
dem Einzug elektronischer Medien in Bibliotheken auf ihre Auswirkungen auf den
Bereich Informationsvermittlung hin untersucht: der Anstieg des End-User-
Searchings und die gestiegenen Erwartungen der Benutzer in einem elektronischen
Umfeld, der Wandel der Einstellung von Studenten zur Bibliothek, die dramatischen
Verinderungen der Publikationskette sowie die Ausweitung des Publikums durch

Digitalisierungprojekte.

2.21 »End-User-Euphorie*

Der Aufstieg des End-User-Searchings

13
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Unter dem Begriff ,,End-User-Searching® versteht man, dass Benutzer direkt — ohne
Vermittlung durch einen Bibliothekar - in elektronischen Datenbanken recherchie-
ren.

In den 1970er Jahren kamen die ersten Online-Datenbanken auf, in denen jedoch
nur Spezialisten oder Informationsvermittler recherchierten. Das lag einerseits an
finanziellen Aspekten (die Kosten wurden nach Verbindungszeit und/oder Zahl der
angezeigten Ergebnisse berechnet, daher waren schnelle und prizise Recherchen
erforderlich), andererseits war auch die Kenntnis der jeweiligen Retrievalsprache
notwendig. Ab Mitte der 1980er Jahre verbreiteten sich Datenbanken auf CD-ROMs
und damit gab es auch mehr Moglichkeiten fur End-User, selbst zu recherchieren.
Die Benutzerfreundlichkeit bestand darin, dass die Benutzer in der Regel keine Da-
tenbankkosten mehr zahlen mussten (es fielen nun jihrliche Subskriptionskosten,
unabhingig von der Recherchedauer, an, die von der Bibliothek getragen wurden),
und dass bereits grafische Benutzeroberflichen verwendet wurden, sodass die Benut-
zer vor der eigentlichen Recherche nicht mehr verschiedene Retrievalsprachen erler-
nen mussten. Der grole Nachteil der CD-ROM-Datenbanken liegt allerdings in der
mangelnden Aktualitit der Daten.”

Mit dem Aufschwung des Internet in den 1990er Jahren erlebte auch das End-User-
searching eine ungeheure Verbreitung. Der direkte Zugang zu weltweiten Informati-
onsressourcen (,A world of information at your fingertips®) 6ffnet dem Benutzer
ungeahnte Moglichkeiten. Die Vorteile der selbstindigen Informationssuche durch
den Benutzer liegen darin, dass er seinen Informationsbedarf selbst am besten kennt,
die Relevanz besser beurteilen kann sowie die Suche zu jeder Zeit durchfiihren und
die Ergebnisse gleich weiterverarbeiten kann.*' Die technische Méglichkeit des Zu-
gangs zu Informationen allein bedeutet aber nicht, dass er auch findet, was er sucht.
Viele End-User stehen vor dem Problem, wie sie mit den vielen neuen Informations-
ressourcen umgehen sollen. Sie sind von der Fille an Informationen im Internet
tberfordert, beschrinken sich zunehmend auf kostenlose Informationsquellen und
ziehen kostenpflichtige Literaturdatenbanken gar nicht erst in Betracht. Bowman
weist aber darauf hin, dass ,,der Zugang zu den meisten der weltweit publizierten
Forschungsergebnisse auch in absehbarer Zukunft nur tGber die professionell erstell-

ten (...) Literatur- und Faktendatenbanken geboten wird“.”

14



Michaela Putz FHS Informationsberufe 2002

Informationsvermittlung nicht mehr gefragt?

Eine Konsequenz des Anstiegs des End-User-Searchings war der Rickgang der
Nachfrage in den Informationsvermittlungsstellen. Diese waren in den 1970er Jahren
durch das Aufkommen von Online-Datenbanken gegriindet worden und entwickel-
ten sich zu Online-Recherchezentren. Als sich Ende der 1980er/Anfang der 1990er
Jahre allmidhlich durchsetzte, dass die Benutzer selbst in CD-ROM-Datenbanken
bzw. im Internet recherchieren, verloren die Informationsvermittlungsstellen ihre
Bedeutung und mussten sich repositionieren, z. B. durch das Anbieten von Schulun-

gen und weiteren Serviceleistungen.

Hiufig treten bei Endnutzerrecherchen Probleme auf wie Tippfehler, fehlende oder
falsche Verwendung von bool’schen Operatoren, Klammern und Trunkierung, sowie
zu breite oder zu spezifische Suchbegriffe, die bei der Suche keinen oder zu viele
Treffer ergeben. Eingabefehler kénnen von vielen Suchsystemen bereits korrigiert
werden, und auch die automatische Trunkierung ist meistens als Standardeinstellung
vorhanden. Fur die Formulierung von Suchbegriffen kénnten verstirkt Thesauri
herangezogen werden, allerdings werden diese, wenn vorhanden, oft nicht genutzt.
Die Datenbank MEDLINE hat z.B. die Medical Subject Headings (MeSH) als fixen
Bestandteil der Suche eingebaut.

Unterschiedliche Oberflichen der einzelnen Kataloge und Datenbanken erschweren
die Suche. Die Tendenz geht in Richtung eines einheitlichen Interfaces fiir mehrere
Datenbanken, z.B. OCLC’s First Search oder Webspirs von Silverplatter.

Wahrend man vielen der oben genannten Probleme durch Verbesserungen der Such-
systeme teilweise beikommen kann, bleiben Fehler bei der Formulierung der Such-
strategie und der Auswahl der richtigen Informationsquellen oft unerkannt, wenn der
Benutzer nicht einen Bibliothekar zu Rate zieht.”” Viele Benutzer beginnen ihre Su-
che im Internet und in Datenbanken und wenden sich etrst an einen Bibliothekar,
wenn sie nichts mehr zu threm Thema finden. Daher sollte sich die Bibliothek zu
einem fritheren Zeitpunkt in den Rechercheprozess einschalten, z.B. durch Schulun-
gen.”* Diese miissen nicht an feste Orte bzw. Zeiten gebunden sein, so beobachten
Tenopir und Ennis einen Wandel des Orts, an dem Schulung stattfindet: Bibliotheka-

re verbringen weniger Zeit am Informationsschalter, sondern ,,wandern® durch den
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OPAC (Online Public Access Catalogue)-Bereich und fragen Benutzer, ob sie helfen
konnen. Ein positiver Aspekt dabei ist, dass damit vielleicht bei manchen Benutzern
Schwellenidngste abgebaut werden und Fragen beantwortet werden, die mdglicher-
weise sonst nie gestellt worden wiren. Weiters kann der Bibliothekar spiter nachfra-

gen, ob die Suche erfolgreich war oder ob weitere Hilfe notwendig ist. **

Ein weiteres und wichtiges Betatigungsfeld fir Informationsvermittler stellt die Mit-
arbeit bei der Verbesserung der Schnittstelle Mensch-Maschine dar, da die Informa-
tionsvermittler wie niemand sonst die Moglichkeit haben, das Informationsverhalten
von Endbenutzern zu erforschen.”® Mit ihrem Wissen, wo die Probleme der Benutzer
bei der Nutzung elektronischer Informationssysteme liegen, konnten sie bei allen
Bereichen, die sich mit der Erstellung von Benutzerschnittstellen beschiftigen, wert-
vollen Input liefern, z.B. bei der Erstellung der Homepage, Katalog- u. Datenbank-

. 27
oberflichen, etc.

2.2.2 ,wInternet statt Bibliotheksbesuch?*

Im Jahr 1997 ver6ffentlichte der amerikanische Philosophieprofessor David Rothen-
berg einen Aufsatz mit dem Titel ,,How the Web Destroys the Quality of Students’

28
Research Papers,*

und fihrt als Griinde fiir die abnehmende Qualitit studentischer
Arbeiten folgende an: Es werden kaum Biicher zitiert, Bilder und Grafiken eingebaut,
die mit dem Thema eigentlich nichts zu tun haben und Informationen verwendet, die
mittels Suchmaschine leicht zu finden und oft veraltet sind.

Damit weist Rothenberg auf ein Problem hin, mit dem Schulen und Universititen in
den letzten Jahren immer hdufiger konfrontiert sind: viele Schiler und Studenten
ersetzen bei der Erstellung von Referaten, Hausarbeiten, etc.. die Recherche in einer
Bibliothek mit der Suche im Internet. Eine einfache Suche im Web fuhrt zu hundet-
ten Treffern, mittels ,,cut & paste® werden Textstellen von verschiedenen Seiten zu
einem neuen Text zusammenkopiert, oder ganze Arbeiten von einer der vielen soge-
nannten ,term paper mills“ geholt, das sind Plattformen, wo kostenlos oder gegen

Entgelt ganze Arbeiten, vom Referat bis zur Diplomarbeit, heruntergeladen werden

konnen. Als Reaktion auf diese Tendenz gibt es in den USA bereits Services zum
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Aufdecken von Plagiaten, z. B. plagiarism.org”. Hier konnen Professoren gegen Ent-
gelt die Arbeiten ihrer Schiiler/Studenten mit Seminararbeiten, Referaten, etc., die im

Web zur Verfigung stehen, vergleichen lassen.”

Hatley, Dreger & Knobloch fithren die neue Einstellung von Studenten zur Benut-
zung von Bibliotheken auf den Einfluss postmoderner Bedingungen zurtick: ,, The
postmodern condition affecting academic library services is characterized by consu-

merism, superficiality, and knowledge fragmentation.””'

Die Konsumentenhaltung
driickt sich darin aus, dass Studenten Zugestindnisse an die Qualitit von Informati-
onen machen, wenn diese ohne groen Aufwand und schnell zu beschaffen sind, was
auf Informationen aus dem Web zutrifft. Unter Oberflichlichkeit verstehen die Au-
toren die Tatsache, dass viele Studenten nicht daran interessiert sind, zu erfahren, wie
sie die Bibliothek flir ihre Recherche nutzen kénnen, sondern nur die fiir einen be-
stimmten Zweck bendtigten Informationen in méglichst kurzer Zeit finden wollen.
Zur Wissensfragmentierung, die durch das Internet gegeben ist, tragen Studenten

dadurch bei, dass sie unkritisch Informationen aus dem Web {ibernehmen, ohne den

Kontext, in dem diese eingebettet sind, zu untersuchen.

Die Ergebnisse der im Rahmen des Steli-Projektes (Studieren mit elektronischen
Fachinformationen)” durchgefiihrten Erhebung der Nutzung elektronischer wissen-
schaftlicher Information in der Hochschulausbildung an deutschen Hoch- und Fach-
hochschulen zeigen, dass es sowohl Studenten als auch vielen Lehrenden an ausrei-
chender Informationskompetenz fehlt, um elektronische wissenschaftliche Informa-
tionen effizient zu nutzen. Studenten empfinden das Angebot als zu untibersichtlich
und beschrinken sich auf das Browsen im Internet. Studierende wie Lehrende haben
ihre Kenntnisse im Umgang mit neuen Medien meistens autodidaktisch erworben
und uberschitzen daher vielleicht ihre diesbeziiglichen Fihigkeiten, wie Hapke in
folgendem Beispiel aufzeigt:
,»In fast allen Infomationsveranstaltungen zur systematischen Informations- und
Literatursuche an der TU Hamburg-Harburg stelle ich am Anfang immer fol-
gende Aufgabe: Suchen Sie im Onlinekatalog der TUHH nach so vielen Bu-
chern (Treffern) wie moglich zum Thema "Wiederverwendung von Kunststof-

fen" | Uber 50 % der Teilnehmerlnnen (oft wissenschaftliche Mitarbeiter, Stu-
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dierende und sonstige Mitarbeiter) geben diese drei Worte in die Suchmaske des
Onlinekatalogs ein und bekommen vom System zwolf Treffer geliefert. Sie er-
kennen, das diese Treffer dem gewtinschten Thema entsprechen und sind damit
zufrieden. Es werden keine Trunkierungszeichen genutzt und es wird nicht "mit
Worten gespielt” (mit Synonymen, Quasi-Synonymen usw. gesucht), wie es eine

Teilnehmerin mal beschrieb.33

Als wichtigste Probleme und Hemmnisse bei der effizienten Nutzung von elektroni-
schen Informationen werden von Studenten angefithrt: ein uniibersichtliches Ange-
bot, die Uberflutung mit elektronischer Information, nicht bedarfsgerechte Einfiih-
rungsveranstaltungen sowie mangelnde Fahigkeit, die Qualitit von Informationen

: .. 34
einzuschatzen.

Fir den Informationsvermittlungsprozess in der Bibliothek schlagen Harley, Dreger

und Knobloch folgende Strategien vor™:

Mehr Gewicht auf die Férderung der Fahigkeit von Studenten, Informatio-
nen kritisch zu bewerten, als auf die Beschreibung der Struktur der Informa-
tionsressourcen einer Bibliothek.

“To help make the library a context for knowledge integration, provide stu-

dents with more context, more general principles, and less information.””3
Bewusstmachen der verschiedenen Formen, in denen Information verpackt
sein kann (Bicher, populirwissenschaftliche u. wissenschaftliche Zeitschrif-

ten, Internet, etc.).

Bewusstmachen des ,,sichtbaren® (d.h. von Suchmaschinen erfassten) und
des ,,unsichtbaren® (d.h. Informationen, die in Bibliothekskatalogen, Daten-
banken,.. gespeichert sind und von Suchmaschinen nicht erfasst werden) In-

ternet.

Oberdieck’ plidiert fiir eine verstirkte Offnung der wissenschaftlichen Bibliotheken
fir Schiiler, damit kénnten bei zuktnftigen Studienanfingern die ,,Hemmschwellen
bei der Literatursuche in einem frihen Stadium reduziert oder gar abgebaut® werden.
Eine Einfihrung in die Benutzung der Bibliothek macht mehr Sinn, wenn das Ge-

lernte gleich praktisch genutzt wird, daher bieten sich hier Bibliothekseinfihrungen
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fir Schiler an, die gerade an der Erstellung von Fachbereichs- oder Projektarbeiten
arbeiten. Diese konnen ihre neu erworbenen Recherchekenntnisse anhand ihtres
Themas ausprobieren, und es wird vermieden, dass die Bibliothekseinfithrung fir die

Schiiler den Charakter eines ,,Museumsbesuchs® hat.

Das Ansteigen der Anfragen von Schulern (meistens per Email), bei denen ersicht-
lich ist, dass sie nicht wissen, wo und wie sie eigentlich suchen sollen (z. B. ,,Ich
schreibe gerade an einer Fachbereichsarbeit zum Thema xy. Koénnten Sie mir bitte
Materialien dazu schicken...), sollte als Anlass genommen werden, ein entsprechend
aufbereitete Einsteigertutorial fur die Bibliotheksbenutzung (z.B. wie finde ich Bi-
cher, Aufsitze,..) auf der Homepage bereitzustellen. Lasst man die Schiiler jedoch mit
dem Verweis auf den OPAC sowie dem Hinweis allein, dass fiir Fachbereichsarbei-
ten oder Referate keine Literaturlisten zusammengestellt werden, da dies ein selbst
durchzufihrender Teil der Arbeit ist, werden diese vermutlich verstirkt das Internet

und ,,term paper mills* heranziehen.

2.2.3 msDramatische Verinderung der Publikationskette*

Wissenschaftliches Publizieren im Wandel der Zeit

Die wissenschaftliche Zeitschrift als Mittel zur Verbreitung der Ergebnisse wissen-
schaftlicher Arbeit geht auf die wissenschaftlichen Communities im 17. und 18. Jahr-
hundert zuriick. Sie diente urspriinglich zur Verbreitung von Forschungsergebnissen
innerhalb des Mitgliederkreises sowie zur deren Archivierung. Mit steigender Anzahl
der Wissenschaftler und dem damit immer gréBer werdenden Publikum traten kom-
merzielle Verleger in den Prozess der Wissensverbreitung ein. Ein Effekt auf die
wissenschaftliche Kommunikation war, dass dem Aufkommen neuer Zeitschriften
oft nicht mehr das Entstehen einer entsprechenden Community und damit Leser-
schaft vorausging, sondern sie wurden von Verlagen zur Abdeckung der Bediirfnisse
eines kleinen Marktanteils eingeftihrt, um anschlieBend durch Vermarktung eine gro-

: 38
Bere Leserschaft zu gewinnen.
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Das Publizieren wissenschaftlicher Ergebnisse wurde ein immanenter Bestandteil des
Wissenschaftsprozesses und fithrte damit zu einer dramatischen Zunahme an Publi-
kationen. Das rasche Ansteigen wissenschaftlicher Information ist unter anderem auf

folgende Faktoren zuriickzuftihren:

“publish or perish™: Jeder Wissenschaftler méchte in Zeitschriften mit einem
hohen impact-Faktor” publizieren, um seine Reputation zu heben. Diese
Entwicklung wird durch die Einstellungs- und Beférderungspraxis von Uni-
versititen und anderen akademischen Institutionen noch gefordert.

Fragmentierung: Um die Spezialisierung abzudecken, entstehen immer mehr

wissenschaftliche Zeitschriften.

Die gravierendeste Auswirkung dieser Entwicklung fiir Bibliotheken sind steigende
Kosten, einerseits durch steigende Subskriptionspreise (Verlage gehen immer mehr
dazu uber, die Kosten fir auflagenschwache Zeitschriften auf erfolgreiche umzuwil-
zen), andererseits durch hohe interne Aufwendungen. Die Kosten, die der Bibliothek
bei der Bearbeitung, Speicherung und Erhaltung von Zeitschriften entstehen, ma-

chen oft das doppelte der Anschaffungskosten aus.*

Wissenschaftler erzeugen und benétigen Information, sie sind also Produzenten und
Nutzer zugleich. Dekeyser zeigt die Grundproblematik des wissenschaftlichen Publi-
kationsbetriebs folgendermal3en auf:

,» Through deep rooted habits and procedures the academic world has accepted

that the information is taken out of its hands and transformed into a commerci-

al market product, for which this academic world itself is the most important

customer.””4!
Um einen Ausweg aus dieser Situation finden, wurde die SPARC-Initiative® gegrin-
det, deren Ziel es ist, alternative Veroffentlichungs- und Wirtschaftsmodelle fiir wis-
senschaftliche Ergebnisse zu erarbeiten. Die Open Archives Initiative, die von
Betreibern von Preprint“—Servern ausgeht, hat es sich zum Ziel gesetzt, ,einzelne
Server mit elektronischen Informationsmedien aus der wissenschaftlichen Communi-
ty recherchierfihig zu machen und die Ergebnisse einer Recherche sinnvoll fiir wis-

senschaftliche Zwecke darzustellen.«*
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Bilo weist allerdings darauf hin, dass eine solche Organisation des Selbstverlags wis-
senschaftlicher Publikationen langfristig nur funktionieren kann, wenn sie sich auch
den Regeln einer Verlagskonstruktion unterwirft, und sieht deshalb nur im Ubergang

und in bestimmten Marktsegmenten eine Chance.”

Der Mehrwert des Electronic Publishing, die Verfiigbarkeit am Arbeitsplatz und die
Moglichkeit der interaktiven unmittelbaren Bearbeitbarkeit ermdglichen neue For-

men des wissenschaftlichen Arbeitens.*

Ball sieht in der Einfithrung elektronischen
Publizierens vor allem eine Verinderung im Publikationsverhalten der Wissenschaft-
ler. Nicht der Prozess der wissenschaftlichen Erkenntnisfindung andert sich, sondern
die Art und Weise, wie Wissenschaftler miteinander kommunizieren.” Mittels Elect-
ronic Publishing kénnen Forschungsergebnisse innerhalb der wissenschaftlichen
Community schneller, billiger und unter Ausschaltung von Intermediiren (wie Verle-
ger, Buchhandel oder Bibliotheken) verbreitet werden. Fir Nentwich liegt dagegen
die Zukunft des wissenschaftlichen Arbeitens auch in der Ablésung linearer Texte
durch neue Méglichkeiten interaktiver Wissensvermittlung durch Hypertext.* Aus-
gangsthese fur das vom Institut fiir Technikfolgen-Abschitzung in Wien durchge-

fithrte Projekt Cyberscience ist, dass alle Aspekte des Forschungsbetriebes betroffen

sind, also auch Strukturen, Rollen und Forschungsinhalte.49

Fir Bibliotheken besteht die Gefaht, dass sie zunehmend bei der Recherche Gber-
gangen werden. Wissenschaftler recherchieren vom Schreibtisch aus und holen sich
Informationen direkt aus dem Internet, die Bibliothek wird vor allem fur die schnelle

Beschaffung von Dokumenten benotigt.

Electronic Publishing

Seit knapp einem Jahrzehnt und vor allem durch den Aufstieg des Internets nehmen
neue Formen der Informationsverbreitung an Bedeutung zu. Unter Electronic
Publishing versteht man die ,,Herstellung, Vervielfiltigung und Verbreitung von geis-

¢c50

tigen Erzeugnissen mithilfe elektronischer Technologien bzw. Medien*”.
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Preprint-Dienste

Das Ziel der Anfang der 1990er Jahre entstandenen Preprint-Dienste, allen voran der
Preprint-Server fiir Hochenergiephysik in Los Alamos®, war es, die traditionelle In-
formationskette zu verkiirzen. Autoren kénnen auf Preprint-Servern selbst ithre Arti-
kel ablegen, diese stehen somit sofort der Leserschaft zur Verfiigung, wihrend bei
Verotfentlichung in einer Zeitschrift mehrere Monate vergehen. Durch die fehlende
Qualititskontrolle (Peer review) hat eine Veroffentlichung am Preprint-Server aber
nicht das gleiche Gewicht wie eine Veroffentlichung in einer wissenschaftlichen Zeit-
schrift. Preprint-Server kénnen also als Mittel zur schnelleren Verbreitung der Er-

gebnisse angesehen werden, jedoch nicht als Bedrohung fiir das traditionelle wissen-

schaftliche Publikationswesen.™

Elektronische Zeitschriften
Bei elektronischen Zeitschriften gilt es zu unterscheiden zwischen Zeitschriften, die
ausschlieBlich elektronisch erscheinen, und Online-Zeitschriften mit einem Printa-
quivalent. Sie orientieren sich derzeit noch stark an den gedruckten Ausgaben (Pagi-
nierung), neue Technologien wie die Einbindung von Videos, Simulationen, etc. wet-
den noch kaum genutzt.
»INoch ist die Situation vergleichbar mit den Frihdrucken, welche die Hand-
schriften méglichst getreu nachzubilden versuchten, oder mit dem frithen Film,
der ohne Schwenk, Zoom oder Schauplatzwechsel versuchte, das Theater zu
simulieren. 53
Ein Grund dafiir mag in der mangelhaften Zitierfahigkeit liegen: Eine PDF-Datei
(Portable Document Format), die nach dem Ausdrucken dem Original gleicht (Struk-
tur, Paginierung), ist leichter zu zitieren als eine HTML-Datei (Hypertext Markup
Language) ohne Seitenangaben, etc. Erschwerend wirkt sich aus, dass viele Texte
trotz HTML-Formats nicht fiir eine Online-Darstellung aufbereitet werden, z.B. dass
sich der Text iiber mehrere Seiten erstreckt und es dadurch fast unmdoglich ist, ein
Zitat genau zu lokalisieren.
Ein weiteres Problem fur die Zitierfahigkeit elektronischer Zeitschriften ist, dass sie
oft keine dauerhafte Verfiigharkeit der Inhalte gewihrleisten. Web-Adressen kénnen
sich dndern und die Zeitschrift plotzlich nicht mehr erreichbar sein. In diese Rich-

tung geht auch die Entwicklung permanenter Internetadressen, z.B. PURLs (Persi-
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sent URLs)™* oder DOIs (Digital Object Identifiers)”. Das PURL-Konzept basiert
auf dem http-,,redirect” Befehl: der PURL wird tber den PURL-Server zur jeweils
aktuellen Internetadresse (URL) weitergeleitet. Beim DOI-System werden elektroni-
sche Dokumente mit einer DOI-Nummer versehen, die der ISBN fiir Bucher ahnelt
und die mit der jeweils aktuellen dazugehérigen Internetadresse verkntpft wird.

Trotzdem besteht weiterhin die Gefahr, dass Publikationen aus dem Netz genom-
men werden und damit einhergehend die Frage der Archivierung elektronischer Pub-

likationen, der sich vor allem Nationalbibliotheken stellen miissen.

E-books

Wihrend elektronische Zeitschriften bereits eine bedeutende Rolle in der Bibliothek
einnehmen, sind wissenschaftliche Bucher in digitaler Form mit Ausnahme von
Nachschlagewerken noch eher weniger vertreten. E-books sind im akademischen
Bereich vor allem als Lehrbticher im Kommen, im Bereich der Monographien sieht
Michael Nentwich vom Insitut fir Technikfolgen-Abschitzung, dass es voriiberge-
hend zu einer ,, Transformation vom in gro3en Auflagen gedruckten Papierbuch zum
auf Bedarf zentral oder am Arbeitsplatz des Wissenschaftlers ausgedruckten elektro-
nischen Buch kommen wird®, langfristig ,,das Buch jedoch durch ein eher an Artikel-
linge orientiertes System abgelost wird®. Als einen der Grinde dafiir fihrt er an, dass
sich die Lesegewohnheiten der Wissenschaftler zu dndern scheinen, da Bicher aus
Zeitmangel oft nicht mehr ganz gelesen, sondern nur ,,nach Verwertbarem gescannt®

werden.™

Neue Aufgaben fiir die Bibliothek durch Electronic Publishing

Die wissenschaftliche Informationskette bendtigte immer Intermedidre: Drucker,
Verleger, Buchhindler und Bibliothekare. Die Bibliothek tibernahm den Prozess des
Speicherns der wissenschaftlichen Ergebnisse und die Funktion einer Schnittstelle
zwischen Wissenschaft und Offentlichkeit. Wenn nun mittels Electronic Publishing
der Autor in direkten Kontakt mit dem Leser treten kann, gerit die Bibliothek in
Gefahr, diese Vermittlerrolle zu verlieren. Verstirkt wird diese Bedrohung dadurch,
dass viele Anbieter elektronischer Informationen (Verleger, Datenbankproduzenten,

etc.) Produkte anbieten, die auf die Bedirfnisse der Benutzer zugeschnitten sind.
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Bibliotheken kénnen jedoch mit der Tatsache punkten, dass ,,gerade die Unabhin-
gigkeit der Bibliothek von speziellen Produkten diese als Plattform fiir markenunab-

<5

hingige Informationsprodukte und —systeme pridestiniert”’. Im anbieteriibergrei-
fenden Bereitstellen von Print- und elektronischen Ressourcen besteht der Mehrwert
einer Bibliothek gegeniiber kommerziellen Anbietern von Information; dieser Mehr-

wert sollte im Bibliotheksmarketing daher besonders herausgestrichen werden.

Die neue Definition der traditionellen Informationskette fihrt zu neuen Chancen,
mit tberschaubarem finanziellen und personellen Aufwand im Sinne einer Diversifi-
zierung bibliothekarischer Aufgaben zu einem Mehrwert-Service zu gelangen. Ball
sieht in der Ubernahme von Verlagsaktivititen ein neues Aufgabenfeld fiir Bibliothe-
ken, das auch die Position der Bibliothek als Dienstleister fur Wissenschaft, For-
schung und Lehre stirken kénnte.” Neben elektronischen Produkten fillt auch Prin-
ting-on-demand, also die Lieferung eines Buches in gedruckter Form auf Anforde-
rung des Kunden, in diesen Bereich. Hier liegt vor allem fur Bibliotheken mit wert-

vollen historischen Bestinden ein gro3es Potential.

Bei den meisten elektronischen Parallelausgaben von Zeitschriften stehen nur die
jungeren Jahrginge zur Verfiigung, vor allem in den geistes- und humanwissenschaft-
lichen Fichern besteht aber auch Nachfrage nach idlteren Jahrgingen. Das Projekt
JSTOR59 widmet sich der Aufgabe, iltere Zeitschriftenbestinde zu digitalisieren und
damit fiir die Benutzung besser zuginglich zu machen. Uber 200 verschiedene Titel
sind bereits ab dem ersten Jahrgang tber Lizenzen kostenpflichtig verfugbar, als Zu-
gestandnis an die Verlage jedoch nicht die jeweils aktuellsten Jahrginge. Vor allem
Nationalbibliotheken kénnen in diesem Zusammenhang die Funktion eines digitalen

Archivs elektronischer Zeitschriften ibernehmen.

Ein Problem beim Zugang und damit der Nutzung von elektronischen Publikatio-
nen ist die fehlende Integration in das tbrige Angebot der Bibliothek. Werden elekt-
ronische Zeitschriften nicht in den Bibliothekskatalog aufgenommen, so entgehen sie
der Aufmerksamkeit vieler Benutzer.

,»Es gentigt nicht, Zeitschriften auf einem Web-Server im Internet aufzulegen.

Um sie tatsidchlich fiir die Nutzer zuginglich zu machen, miissen sie leicht er-
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reichbar und in den wissenschaftlichen Informationsstrukturen verankert sein.
Den Nutzern elektronischer Zeitschriften sollte daher ein méglichst umfassen-
der und einheitlicher Zugang zu diesen Medien angeboten werden. o
Aus Nutzersicht konnen folgende Anforderungen an elektronische Zeitschriften
gestellt werden®":
Einheitlicher und dauerhafter Zugang sowie Integration in die bestehende In-
formationslandschaft, u.a. durch Schaffung einer einheitlichen, strukturierten

Oberfliche bzw. Nachweis in Bibliothekskatalogen

Einfache und schnelle Handhabung, das umfasst auch die Méglichkeit, Bei-

trige abspeichern oder ausdrucken zu kénnen

Zitierfihigkeit - es muss also z.B. der gesamt Inhalt der gedruckten Fassung
(Abbildungen, Tabellen, Anhinge, etc.) vorhanden sein

Integrierte Such- und Browsingmoglichkeiten, méglichst tber das gesamt e-
lektronische Zeitschriftenangebot, eventuell auch Verkniipfung mit Fachda-

tenbanken

Mehrwert durch Vernetzung von Informationen, z.B. Verlinkung von Refe-
renzen zu Volltexten oder die Méglichkeit, von der Suche in einer bibliogra-
phischen Datenbank heraus direkt zum Volltext in einer elektronischen Zeit-

schrift zu gelangen

Bei der Bereitstellung lizenzierter E-Journale ist es wichtig, dass neben dem Zugriff
im Bereich der Bibliothek, der meistens tiber IP-Validierung (der Zugang tiber Be-
nutzername u. Passwort stellt eher eine Nutzungshemmnis dar) erfolgt, nicht auf
,Remote Users“, also Benutzer, die von aullerhalb der Bibliothek auf elektronische

Volltexte zugreifen wollen, vergessen wird. 62

Der Aufbau einer strukturierten Oberfliche fiir elektronische Zeitschriften erfolgte
bisher oft in Form einer Linkliste, durch das steigende Angebot erwies sich das aber
als nicht mehr effizient handhabbar. Daher gingen viele Bibliotheken zu einem da-
tenbankbasierten System iiber. Neben kommerziellen Anbietern, die aber meistens
nicht das gesamt Spektrum an Zeitschriften anbieten, entstanden kooperative Nut-
zersysteme, deren bekanntestes die Elektronische Zeitschriftenbibliothek Regens-

burg(’3 ist. Diese bietet einen einheitlichen Zugang zu derzeit Gber 11.000 wissen-
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schaftlichen E-Journals an, die Teilnehmerbibliotheken kénnen ihren Nutzern da-
durch ihre lizenzierten Zeitschriften gemeinsam mit frei zuginglichen Titeln unter
einer Oberfliche anbieten. Der Nutzer bekommt dabei mittels eines neben dem Titel
angezeigten Symbols die Benutzungsberechtigung angezeigt (griiner Punkt fiir eine
frei zugingliche Zeitschrift, gelber Punkt fir Titel, die die jeweilige Institution sub-
skribiert hat sowie ein roter Punkt fiir nicht abonnierte Journals, wo jedoch oft zu-
mindest Inhaltsverzeichnis und Abstracts zur Verfiigung stehen). Die Suchmdglich-
keiten umfassen derzeit nur die Namen der Zeitschriften, an der Suche nach Aufsit-

zen wird gearbeitet.

Der Wandel im Bestandsaufbau, dass neben den Erwerb und die lokale Bereitstellung
relevanter Literatur das Konzept der Schaffung von Zugangsmoglichkeiten (,,ow-
nership® versus ,,access®) tritt, stellt auch Informationsvermittler vor neue Aufgaben.
Bilo® weist darauf hin, dass heute durch den Nachweis von Literatur unabhingig von
der Form des Mediums und der physischen Prisenz ,,der Méglichkeit nach eine an-
dere Vollstindigkeit gegeben ist als vor 20 Jahren durch das Bibliographieren in ge-
druckten Nachweisen®. Informationsvermittler missen aus einem noch gréBeren
Angebot an Informationsquellen das Beste herausfiltern.
,»In der Verkntipfung von Nachweis, Volltext und Lieferdienst entsteht [...] eine

Kunst, die Informationsvorsprung bedeuten kann und woran die Qualitit bib-

liothekarischer Arbeit zu messen ist.

2.2.4 »INeues Publikum durch Digitalisierungsprojekte*

Durch Digitalisierung von Bibliotheksbestinden, vor allem von Werken, die fir eine
breite Offentlichkeit von Interesse sind, wird die Bibliothek mit einer neuen Benut-
zerschicht konfrontiert. Im folgenden sollen einige Beispicle fir die Aufbereitung
von digitalisierter Information fur Zielgruppen, die bisher eher weniger zum Publi-
kum einer wissenschaftlichen Bibliothek zahlten, vorgestellt werden. Bemerkenswert
ist, dass viele Nationalbibliotheken bzw. Bibliotheken, die die Funktion einer Natio-
nalbibliothek erfiillen, und die bisher eher beschrinkt zuginglich waren (Library of
Congress als Bibliothek des Kongresses, British Library nur fiir Wissenschaftler), sich
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nun mittels Digitalisierungsprojekten neue Benutzergruppen erschliefen und damit

in der Offentlichkeit stirker prisent sind.

Das vermutlich bisher gré6te Digitalisierungsprojekt fithrte die Library of Congress
durch.” Dabei wurden iiber 60 Millionen Dollar in die Digitalisierung historischer
Quellenmaterialien investiert. Die Library of Congress, die groBite Bibliothek der
Welt, war urspriinglich die Bibliothek des Kongresses und fiir den Durchschnittsbib-
liotheksbenutzer nicht zuginglich, tbernimmt aber eigentlich die Funktion der ame-
rikanischen Nationalbibliothek. Mit der Digitalisierung von bedeutenden historischen
— und auch identititsstiftenden — Dokumenten kam es auch zu einer Ausweitung des
Publikums, vor allem Schulen und Lehrer wurden mit gezielten Angeboten ange-
sprochen. Lehrer werden in die Bibliothek eingeladen, um die Benutzung digitaler
Quellen im Unterricht zu foérdern. Aulerdem wurde ein eigenes Webangebot fiir die
Benutzergruppe der Lehrer, Schiler, Studenten und , lifelong learners® entwickelt,

. . ()6
die ,,Learning Pages®

. Dort werden neben Hilfe beim Umgang mit den ,,American
Memory Historical Collections® Vorbereitungen fiir Unterrichtsstunden zu verschie-

denen Themen oder interaktive Spiele 2:11'1geboten.(’7

Die British Library verfolgt mit ihrem ,,Living \xzords“—Projekt(’8 ein dhnliches Ziel.
Neben Materialien fur Projekte, virtuellen Bibliothekstouren werden auch Services
fir Schulen angeboten, z.B. Workshops zum Thema Buchdruck. Derzeit wird von
der British Library u.a. gemeinsam mit dem Public Record Office das Projekt ,,21st

<69

Century Citizen” entwickelt, das die Bereitstellung von Materialien fiir den Staats-

burgerkundeunterricht in Schulen zum Ziel hat.

Die Bibliotheque nationale de France spricht mit ithrem Projekt ,,Gallica®” neben
Universititen besonders Schulen”' sowie allgemein das interessierte Publikum an.
Eines der Projektziele war die ,,Ausweitung und Demokratisierung des Zugangs zum
schriftlichen kulturellen Erbe und zur Information allgemein®, aus diesem Grund
mussten angepasste Zugangsmoglichkeiten fiir externe Benutzer sowie fur nicht-
wissenschaftliches Publikum erarbeitet werden. Wihrend fur wissenschaftliche Be-
nutzer die klassische Katalogrecherche angeboten wird, wurde bei der Umsetzung

besonders darauf geachtet, die Informationen auch fir das nicht-wissenschaftliche
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Publikum aufzubereiten, z.B. durch einfach zu bedienende Benutzungsoberflichen
und FEinfilhrungstexte zu verschiedenen Themen. Weiters werden Befragungen

durchgefiihrt, um das digitale Angebot der Nachfrage zmzupassen72

Betitigungsfelder fir Informationsvermittler im Rahmen von Digitalisierungsprojek-
ten konnen die Erforschung der Benutzerbediirfnisse sowie die Mitarbeit bei der
Konzeption des Online-Auftritts (CD-ROM Interfaces) darstellen. Durch den stin-
digen Umgang mit Benutzern kennen sie deren Bediirfnisse am besten, aul3erdem
konnten die Anfragen an den Auskunftsdienst bei der Auswahl des zu digitalisieren-
den Materials herangezogen werden, z.B. Zeitungen u. Zeitschriften, die besonders
oft verlangt werden. Die Erhebung der Benutzerbediirfnisse hilft einerseits bei der
Auswahl der zu digitalisierenden Dokumente und stellt andererseits ein wichtiges
Argument zur Rechtfertigung der Mittel dar, die fur Digitalisierungsprojekte ange-

fordert werden.
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3. Neue Produkte und Dienstleistungen im Bereich In-

formationsvermittlung

3.1 Digitale Auskunft

Das VRD (Virtual Reference Desk) — Projekt definiert digitale Auskunft folgender-
mallen:
,»Digital reference, or ‘AskA’, services are Internet-based question-and-answer
services that connect users with experts and subject expertise. Digital reference
services use the Internet to connect people with people who can answer questi-
ons and support the development of skills.””3
Ziel der digitalen Auskunft ist es, externen Benutzern die gleiche Auskunftsleistung
zu bieten wie internen Benutzern. Bei den Formen elektronischer Auskunft wird
unterschieden zwischen asynchroner Auskunft, in Form von Email oder Webformu-

laren, und synchroner (Echtzeit-) Auskunft in Form von Chat™.

“Rather than thinking of our users as remote, we should instead recognise that

it is we who are remote from our users. We need to change how we do business

in such a way as to get us back together.” 7>
Lipow argumentiert u.a., dass wenn sich die Bibliothek nicht an die neuen Wege der
Informationssuche der Benutzer anpasst, sie gleichzeitig zur sinkenden Nutzung ih-
rer gedruckten Ressourcen beitrigt, und sie betont die Wichtigkeit von ,,point-of-
need reference service®.
Ein Projekt, das sich bereits 1995 diesem Problem angenommen hat, ist die Internet
Public Library™. Als rein virtuelle Bibliothek bietet sie einerseits eine strukturierte
Sammlung von fachspezifischen Links zu den verschiedensten Themen, andererseits
konnen auch Anfragen per Email gestellt werden, die von Freiwilligen (meistens Bib-
liothekaren bzw. Studenten der University of Michigan’s School of Information, wo

das Projekt beheimatet ist) beantwortet werden.
Die Auskunftsdienst der Bibliotheken bekommt aber zunehmend Konkurrenz in

Form kommerzieller Internetdienste” wie AskJeeves.com, webhelp.com, allex-

perts.com, etc., die einen groen Vorteil haben: sie sind 24 Stunden am Tag, 7 Tage

29



Michaela Putz FHS Informationsberufe 2002

die Woche erreichbar und auch wenn die Qualitit der Antworten oft zu winschen
Ubrig ldsst, sind sie vielen Benutzern gut genug.78 Auskiinfte sind entweder kostenlos
oder kostenpflichtig, ein weiteres Unterscheidungsmerkmal ist, ob sich jedermann als
Experte registrieren kann oder ob man sich daftr qualifizieren muss. Das neue kos-
tenpflichtige Auskunftsservice von Google79 verlangt zum Beispiel von seinen ,,re-
searchers® quasi ein ,,Bewerbungsschreiben sowie die Beantwortung von 5 Testfra-

gen.

311 Asynchrone Auskunft: Email und Webformulare

Als erste Form elektronischer Auskunft boten viele Bibliotheken eine Email-Adresse
an, an die die Benutzer ihre Anfragen senden konnten. Die nichste Stufe waren
Web-Formulare, wo bereits gewisse Zusatzinformationen (wozu wird Information
bendtigt, etc.) abgefragt wurden, um bessere Auskiinfte zu ermdglichen. *

Der Vorteil von Email liegt darin, dass es kostengtinstig und weit verbreitet ist, bei
Webformularen tritt hinzu, dass der Benutzer kein Mailprogramm benétigt. Sowohl
Email als auch Webformular sind nicht an den Standort und die Offnungszeiten der
Bibliothek gebunden.

Der grofite Nachteil liegt in der Tatsache, dass es sich um ein asynchrones Medium
handelt, der Benutzer also nicht gleich eine Antwort erhilt, was es fiir manche An-
fragen ungeeignet macht. Oft sind diese so unspezifisch, dass nachgefragt werden
muss, was wiederum den Auskunftsprozess verzégert.

Mittels Webformularen koénnen zumindest einige Zusatzinformationen abgefragt
werden, z.B. Zweck der Recherche, Stichworte, bereits durchsuchte Informations-
quellen, nihere Angaben zur Person (Schiiler, Student, Wissenschaftler,...) etc., die
fir die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein kénnen.

Um zu vermeiden, dass Anfragen gestellt werden, die die Bibliothek nicht beantwor-
ten kann, sollte dies entweder beim Frageformular angefithrt werden oder in Form

ciner FAQ (Frequently Asked Questions)-Liste.”

3.1.2 Synchrone Auskunft: Chat

Echtzeit-Auskunft fiir externe Benutzer gibt es derzeit in vielen Bibliotheken nur per

Telefon. Dabei zeigen sich aber folgende Probleme:
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Wihrend die Offnungszeiten von Bibliotheken vielfach bis in die Abend-
stunden ausgedehnt werden, ist das bei den Zeiten, zu denen Auskunftsper-
sonal per Telefon erreichbar ist, oft nicht der Fall. Benutzer in der Bibliothek
kénnen sich bei auftretenden Problemen an einen Auskunftsbibliothekar
wenden, externe Benutzer jedoch die verbesserten Offnungszeiten nicht in
Anspruch nehmen.

,,Clients want to be helped on their schedule and not the institution’s.“*

Fir Benutzer aus dem Ausland stellt ein Telefonanruf nicht unbedingt die

kostengiinstigste Losung dar.

Viele externe Benutzer haben nicht die Moglichkeit, per Telefon um Rat zu
fragen, wenn sie bei der Suche im OPAC, etc. Schwierigkeiten haben, z.B.
weil sie tber einen Wihlleitungszugang ins Internet einsteigen und nicht
gleichzeitig telefonieren kénnen. In diesem Fall sicht die Realitit oft so aus,
dass ein Benutzer bei der Recherche ein Problem hat, aus dem Internet aus-
steigen muss, um bei der Bibliothek anzurufen und sich beraten zu lassen

. . 3
und dann einen zweiten Versuch startet.”

Chat ist ein Online-Kommunikationsmedium, das textuale Gespriche im Echtzeitbe-
trieb ermoglicht. Die Chat-Technik ist entweder IRC- (Internet Relay Chat; dafir ist
die Installation einer Client-Software notig) oder webbasiert (z.B. Browserplugins
oder Java-Applets).” Im Sinne der Benutzerfreundlichkeit ist Software, die keine

Installation eines zusitzlichen Clients notwendig macht, besser geeignet.

Um auf die Bedtrfnisse ihrere externen Benutzer besser eingehen zu kénnen, began-
nen in den letzten Jahren viele Bibliotheken, auch Chat-Services anzubieten. Anfangs
beschrinkt auf den Austausch von Nachrichten, existiert heute bereits Software, mit
der die Browser von Auskunftssuchendem und Bibliothekar synchronisiert werden
konnen — und damit die Hilfestellung z.B. beim Suchen in Katalogen oder Daten-
banken verbessert oder der Benutzer auf der Homepage ,,gefiihrt™ werden kann.”
Die Push-Funktion kann auch zu einer gezielten Schulung genutzt werden. Fir den
Benutzer ist auch sehr hilfreich, dass er das Chat-Transkript anschlieBend z.B. als

Mail zugesendet bekommt, eventuell erginzt um eine Liste von ntitzlichen Links.
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Die Bibliothek kann die Nutzungsdaten, die mitgeloggt werden, zur Verbesserung
von Informationsangeboten auf der Webpage verwenden, z.B. FAQ (Frequently
Asked Questions) — Listen.

In den letzten Jahren sind vor allem in amerikanischen Universititsbibliotheken eine
Reihe von Echtzeit-Auskunftsdiensten entstanden, einen Uberblick gibt zum Beispiel

LiveRef.®

Berry u.a. fithren an, dass Electronic Reference noch kaum genutzt wird, weil sie
nicht ausreichend vermarktet wird, z.B. werden Chat-Angebote oft nicht auf der
Startseite angefithrt wird, sondern auf einer tieferen Ebene der Homepage.87 So kann
eine prominente Platzierung (z.B. unter dem Titel ,,Ask a Librarian®) auf der Startsei-
te der Homepage die Zahl der Anfragen vervielfachen.* Sloan betont, dass es wichtig
ist, bei der Planung von digitalen Auskunftsangeboten von der Sichtweise des Benut-

zers auszugehen®:

der Hinweis auf das Service sollte dort platziert werden, wo ihn die Benutzer
sechen und bendtigen, d.h. nicht nur auf der Seite der Auskunftsabteilung,
sondern z.B. auch im Katalog

bei der Terminologie zur Beschreibung des Services sollte Bibliotheksjargon

vermieden werden, z.B. ,,Ask a librarian® statt Informationsvermittlung, etc.
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Im deutschsprachigen Raum wird Chat-Auskunft nur in wenigen Bibliotheken ange-
boten, u.a. an der Universititsbibliothek Trier und der Universititsbibliothek Olden-
burg. Erste Versuche an der Universititsbibliothek Trier zeigten, dass eine Beantwort-
tung der Anfragen neben der normalen Auskunftstitigkeit moglich ist, da vor allem
Kurzauskiinfte gefragt waren. Mullenbruck weist auch darauf hin, dass durch die
positive Resonanz der Besucher ein Imagegewinn der Bibliothek eingetreten ist.”
Gliser sieht als Schritte, die zur Umsetzung von Chatangeboten in deutschen Biblio-
theken notwendig wiren, u.a. das die Bibliothek aktiv werden sollte, denn nur so
kann sie die Randbedingungen selbst bestimmen, die Orientierung am Benutzerkreis,
die Festlegung von Zielen und darauf aufbauend die Erstellung von Konzepten, das
Bilden von Portalen fiir den Auskunftsbereich sowie das Eingehen von Kooperatio-

91
nen.

3.1.3 Kooperative Auskunftserteilung

Kooperative Modelle zur Auskunftserteilung haben sich bereits in diversen Mai-
linglisten, z.B. Stumpers-L. oder RABE (Recherche und Auskunft in bibliothekari-
schen Einrichtungen), als sehr praktisch bewiesen. Einerseits kann dadurch auf einen
grofBeren Wissenspool zugegriffen werden, andererseits sinkt die Belastung fiir eine
einzelne Bibliothek, vor allem wenn sich Bibliotheken aus verschiedenen Zeitzonen
zusammenschlieBen.” Ein Beispiel fiir einen weltweit operierenden Auskunftsdienst
ist das Collaborative Digital Reference Service (CDRS)”, das ausgehend von der
Library of Congress aufgebaut wurde™.

,»The Collaborative Digital Reference Service provides professional reference

service to users anywhere anytime, through an international, digital network of

libraries.”
Mittels einer Datenbank werden eingehende Fragen automatisch mit den Profilen
der teilnehmenden Bibliotheken abgeglichen und an die am besten entsprechende
zur Beantwortung weitergeleitet. Zur Beantwortung werden Email, Telefon, Fax,
WWW und Chat genutzt. Zusitzlich werden die Fragen und Antworten in einer Da-
tenbank gespeichert. Der grof3e Vorteil liegt darin, dass neben Internetquellen auch
die Ressourcen von Bibliotheken und Auskunftsdiensten weltweit einbezogen wer-

den, die nicht online zur Verfiigung stehen, sowie dass durch die internationale Be-
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teiligung rund um die Uhr Anfragen moglich sind. Zur Zeit nehmen tber 220 Insti-
tutionen weltweit teil, der Grofiteil davon amerikanische Einrichtungen, aber auch
z.B. die British Library, die Nationalbibliotheken von Kanada, Australien und der
Niederlande, die Zentral- und Landesbibliothek Betlin sowie als erste Osterreichi-
sche Bibliothek die Niederosterreichische Landesbibliothek. Durch die Kooperation
mit OCLC (Online Computer Library Center) unter dem neuen Namen Question
Point sollen in Zukunft auch lokale Komponenten angeboten werden, inklusive

Chatmoglichkeit sowie einer lokalen Fragen-und-Antworten-Datenbank.

3.2 Vermittlung von Informationskompetenz

Die Association of College and Research Libraries (ACRL) definiert Informations-
kompetenz als “able to recognize when information is needed and have the ability to

9595

locate, evaluate, and use effectively the needed information””. Die von ihr entwickel-

ten Standards der Informationskompetenz fir Hochschulen umfassen folgende

Punkte”:

Der informationskompetente Student bestimmt Art und Umfang der bend-
tigten Informationen.
Der informationskompetente Student verschafft sich effizienten und effekti-

ven Zugang zu den benétigten Informationen.

Der informationskompetente Student evaluiert Informationen und seine
Quellen kritisch und integriert die ausgewahlten Informationen in sein Wis-
sen und sein Wertsystem.

Der informationskompetente Student niitzt Informationen effektiv sowohl
als Individuum als auch als Gruppenmitglied, um einen bestimmtes Ziel zu
erreichen.

Der informationskompetente Student versteht viele der 6konomische, recht-
lichen und sozialen Streitfragen, die mit der Nutzung von Informationen zu-
sammenhingen und er hat Zugang und nutzt die Informationen in einer ethi-

schen und legalen Weise.
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Durch den immer schnelleren Informationsanstieg ist eine Schliisselqualifikation in
der Informationsgesellschaft die methodische Informationsgewinnung und —
bewertung, denn aufgrund der raschen Alterung von Wissensbestinden ist lebenslan-
ges Lernen erforderlich.
,Lifelong learning is not a new concept, but in a world where information has
become a primary commodity and technological innovation has completely
changed the way in which we access information, we must be sure that everyone

has the necessary information skills to equip them for that learning.*?

In Deutschland hat der Wissenschaftsrat in seinen im Jahr 2000 verdffentlichten
»Thesen zur kinftigen Entwicklung des Wissenschaftssystems in Deutschland* die
Forderung nach Vermittlung von Schlisselqualifikationen gestellt:
Die Vermittlung von Techniken der methodischen Informationsgewinnung und
-bewertung ist Teil jeder wissenschaftlichen und wissenschaftlich fundierten
Ausbildung. [...] Die Fihigkeit zur methodischen Informationsgewinnung und -
bewertung wird unter diesen Bedingungen eine entscheidende Schlisselqualifi-
kation auf dem Arbeitsmarkt darstellen. [...] Angesichts der raschen Alterung
von Wissensbestinden wird dies auch eine der zentralen Aufgaben im Bereich
der Weiterbildung darstellen, die die Hochschulen in Zusammenarbeit mit der

Wirtschaft in Angriff nehmen sollten. %8

Die Fahigkeit von Studenten zur selbstindigen Beschaffung von Informationen steht
im Vordergrund, die Lehrenden Gbernehmen die Rolle von Lernbegleitern. Biblio-
theken fungieren in diesem Konzept aufgrund ihrer Erfahrung im Umgang mit kon-
ventionellen und elektronischen Informationsmitteln als Informationsexperten. Da-
bei mussen Bibliothekare auch in neue Bereichen titig werden, z.B. Benutzer bei der
Arbeit mit Literaturverwaltungssystemen, Prisentationssoftware oder ahnlichen
Tools unterstiitzen, die diese zur ,effektiven Nutzung von Informationen® (vgl.
vierter Standard der Informationskompetenz) verwenden. Auch wenn derartige
Softwarepakete von der Bibliothek nicht angeboten werden, mussen Bibliothekare

zumindest tber deren Existenz und Funktionsweise Bescheid wissen.”
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3.21 Schulungen

Informationskompetenz beschrinkt sich nicht auf das Wissen tber das Informati-
onsangebot einer Bibliothek, sondern bezieht alle Informationsquellen und -formen
ein. Fir Bibliotheken bedeutet das ,,eine Abkehr von der bestands- bzw. objektorien-
tierten Perspektive bibliothekarischer Schulungen*'”. Hapke sicht einen Ubergang
von der Benutzerschulung zur Vermittlung von Informationskompetenz. Wichtig ist
vor allem ,,die Vermittlung von Konzepten und breiten Strategien® fiir die Recher-
che, das heil3t, dass ,,bei der Vermittlung von Inhalten weniger das konkrete System
im Vordergrund stehen sollte, sondern die bedarfsbezogene Vermittlung von

Konzepten®.""

Beim ,,Dynamischen Modell der Informationskompetenz®, das an der Universitits-
bibliothek Heidelberg entwickelt wurde, steht die subjekt-/handlungsorientierte Pet-
spektive im Vordergrund. Durch den Wechsel in die Sichtweise des Benutzers ,,wird
die Bedeutung der bibliothekarischen Informationssysteme und Einrichtungen relati-
viert®. Das geschieht z.B. dadurch, dass die den Benutzer verwirrende Begriffsvielfalt
(Bibliographie, Katalog, bibliographische Datenbank, etc.) reduziert wird auf Origi-
nal- und Referenzinformationen. Hintergrund hinter dieser Uberlegung ist, dass es
sich aus der Sicht des Benutzers um ,,Informationsangebote mit vergleichbarer Funk-

tionalitit handelt. '™

Das Eingehen auf den Benutzer spielt eine grof3e Rolle bei der Akzeptanz des Schu-
lungsangebots. Kurse zur Vermittlung von Informationskompetenz werden von Stu-
denten cher angenommen, wenn ein direkter Bezug zu einem Projekt, Seminar,...
gegeben ist. Erst wenn sie zu einem bestimmten Thema Informationen suchen, wird
der Sinn von Informationskompetenz deutlich, daher sollte sich die Bibliothek zu
diesem Zeitpunkt einbringen, z.B. durch Integration der Vermittlung von Informati-
onskompetenz in Lehrveranstaltungen. Fur Hapke sind nicht ,,Extrakurse zur Ver-
mittlung von Informationskompetenz® entscheidend, sondern ,,der ,subtile’ Zwang,
sich in projekt-dhnlichen Studienteilen Informationskompetenz erarbeiten zu miis-
sen“.'” Fiir den Wissenschaftsrat ist eine Voraussetzung hierfiir, ,,dass auch die Leh-

renden an den Hochschulen ihre Medienkompetenzen kontinuierlich weiterentwi-
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. Wie die Ergebnisse der SteFi-Studie zeigen, mangelt es auch manchen Leh-
renden an Universititen an entsprechender Informationskompetenz, sie haben diese
oft autodidaktisch erworben und nutzen den gezielten Zugang zu elektronischen
Fachinformationen vielfach nicht.'” Wenn nun Hochschullehrende mittels eines
»leach the teacher“-Konzepts im Bereich Informationskompetenz weitergebildet
werden, steigt hochstwahrscheinlich auch ihre Bereitschaft, bei Lehrveranstaltungen
mit der Bibliothek zusammenzuarbeiten und die Vermittlung von Informationskom-

petenz im Stundenplan zu integrieren, anstatt die Studenten auf Einfiihrungskurse

der Bibliothek zu verweisen.

Bei Schulungen kann nicht von einer homogenen Benutzergruppe ausgegangen wer-
den, Sever'” teilt die Nutzer in zwei Gruppen:

Unter ,,Computer Literates” versteht sie Benutzer, die bereits mit dem Computer
umgehen kénnen, denen es jedoch an der Fahigkeit mangelt, die Suchergebnisse rich-
tig zu bewerten bzw. Benutzer, die ihre diesbeziiglichen Fihigkeiten tiberschitzen.
Wiahrend diese Benutzergruppe mit dem Computer gut umgehen kann, ist sie nicht
so bewandert in der Bibliotheksbenutzung.

Als ,,Computer Illiterates” gelten Benutzer, die nicht mit dem Computer umgehen
konnen, und bei denen vor der Vermittlung von Retrievalkenntnissen die Einschu-
lung in die Benutzung eines PCs vorangeht. Oft miissen auch Angste und psycholo-
gische Barrieren abgebaut werden. Fir manche Benutzer stellt die Auseinanderset-
zung mit elektronischen Medien eine Art ,,Kulturschock® dar, und sie empfinden sie

als dem alten System der Kartenkataloge, gedruckten Bibliographien, etc. unterlegen.

Im Zuge der AulBlenorientierung der Bibliothek werden von einigen Bibliotheken
auch sogenannte ,;road shows® veranstaltet, bei denen Bibliotheksmitarbeiter die
Informationsdienstleistungen der Bibliothek z.B. in diversen Universititsinstituten
prisentieren. 7 Ziel dieser Veranstaltungen ist es, potentielle Benutzer fur die Pro-
dukte und Dienstleistungen der Bibliothek zu interessieren und Werbung fir die
meist teuer beschafften Informationsressourcen zu machen. Eine Weiterentwicklung
dieses Konzepts konnte das Anbieten von externen Schulungen zur Informations-
kompetenz z.B. fir die Mitarbeiter von Firmen, 6ffentlichen Institutionen, etc.

darstellen, frei nach dem Motto , Kommt der Benutzer nicht in die Bibliothek, so
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stellen, frei nach dem Motto , Kommt der Benutzer nicht in die Bibliothek, so

kommt die Bibliothek zum Benutzer.

Als Beispiel fur das Engagement einer Nationalbibliothek im Bereich Vermittlung
von Informationskompetenz sei hier die National Library of Singpore angefihrt.
Diese bietet zwei Information Literacy Programs'” an: Das Basic Information Lite-
racy Program richtet sich an Schiiler und Studenten, die mit den Ressourcen der Bib-
liothek umgehen lernen sollen, Bestandteile sind Suchstrategien im Internet und die
Evaluierung von Internetseiten. Das Infopath-Programm, in dem sich das ,,mission
statement™ der Bibliothek, , lifelong learning®, spiegelt, richtet sich an Firmenange-
stellte, offentliche Bedienstete und an die allgemeine Offentlichkeit, und soll den

Teilnehmern den Wert von und den Umgang mit Informationsquellen vermitteln.

3.2.2 Web-basierte Tutorials

Benutzerschulung fand in Bibliotheken bisher vor allem in Form von Schulungen an
einem bestimmten Ort zu festgelegten Zeiten und fir eine bestimmte Benutzergrup-
pe statt. Durch die Méglichkeiten, die das Internet bietet, entstanden neue Formen
von Schulung, die nicht mehr an bestimmte Orte und Zeiten gebunden sind, sondern
die es den Benutzern ermdglichen, sich Recherchekenntnisse eigenstindig und in
selbstbestimmter Detaillierung anzueignen. Zu diesem Zweck wurden interaktive
Tutorials entwickelt, die es ermoglichen, die gerade gelernten Kenntnisse unmittelbar

innerhalb des Programms anzuwenden.

Laut Kuhlen ist die Informationsvermittlung der direkten Nutzung von maschinellen
Informationsressourcen dadurch tberlegen, das sie auf die individuelle Situation des
Benutzers eingeht, also dessen subjektive Erwartungen und objektiven Handlungs-
rahmen einbezieht."” Diese Distanz kann auch verringert werden, wenn bei der Er-
stellung von Hilfen fiir Online-Systeme die Erfahrungen des Benutzers einbezogen
werden. FEin Weg zur Optimierung von Online-Hilfen ist u.a. die Verwendung von
Benutzerszenarien, wie sie fiir das Testen von Software Ublich sind. Dabei werden

konkrete Situationen beschrieben, in denen Benutzer das Informationssystem ver-
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wenden, z.B. der Student Hans sucht fiir eine Seminararbeit Informationen zum
Thema ,,Reisen im 17. Jahrhundert® — wie muss er bei der Suche vorgehen?
Fir die Entwicklung solcher Szenarien kénnen oft gestellte Fragen herangezogen

werden, die vom Auskunftspersonal mitprotokolliert wurden.

Hilfetexte fur einzelne Kataloge oder Datenbanken kénnen kein Tutorial zum The-
ma Informationskompetenz ersetzen, da sie auf das jeweilige System ausgerichtet

sind und nur die darin moglichen Features beschreiben (Suchoperatoren, etc.).

Tutorials sind tblicherweise so aufgebaut, dass zuerst Informationen zu einem The-
ma gebracht werden und dann ein Beispiel folgt, anhand dessen der Benutzer iiben
kann. Wichtig ist besonders Interaktivitit, der Benutzer soll selbst bestimmen kén-
nen, welche Kapitel er in welcher Reihenfolge durchgehen will.'?

Tutorials kénnen entweder den gesamten Rechercheprozess abdecken oder nur be-
stimmte Aspekte der Benutzerschulung. Folgende Themen werden von vielen Tuto-
rials behandelt: ,,Wie beginne ich den Rechercheprozessr®, ,,Wie finde ich Arti-
kel/Bucher/Webseitenr, Evaluierung von Internetressourcen, Suchstrategien, Co-
pyright, ... Oft werden auch Glossare von bibliothekarischem Fachvokabular angebo-
ten.

Die Vorteile von webbasierten Tutorials liegen in Verfigbarkeit rund um die Uhr, 7
Tage in der Woche, sowohl fir externe als auch fiir interne Bibliotheksbenutzer. Der
Nachteil ist, dass der Benutzer hochmotiviert sein muss, aus diesem Grund kommt

der Interaktivitit besondere Bedeutung zu.

Beispiele fur derartige Tutorials finden sich bereits einige, diese wurden hauptsich-
lich von amerikanischen Universititsbibliotheken entwickelt. Eine Zusammenstel-
lung findet man bei LOEX Clearinghouse for Library Instruction.''Als Beispiele

seien hier folgende angeftihrt:

Texas Information Literacy Tutorial http:/ /tiltlib.utsystem.edu/

Library Research: A Hypertext Guide - Cornell University

http:/ /www.library.cornell.edu/okuref/research /tutorial.html

Der schlaue Det: Ein Library-skills-online-tutorial der FH Hamburg

http://www.det.informationskompetenz.net/
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Into Info: Informationssystem der Bibliothek der Chalmers University of
Technology in Goteborg, Schweden, mit dem erlernt werden kann, wie man
Informationen in den Ingenieur- und Naturwissenschaften sowie der Medizin
effizient erhilt und verarbeitet . http://educate.lib.chalmers.se
Mehrere Tutorials (z.B. TILT'"?) werden unter einer Open Publication License gratis
angeboten, d.h. eine Bibliothek kann das ganze Tutorial oder Teile davon an ihre

Bediirfnisse anpassen und auf ihrer Homepage zur Verfiigung stellen.

3.3 Personalisierte und value-added-services

,»Da Informationsleistungen und Dienstleistungsprodukte, die auf eine anonyme
Allgemeinheit ausgerichtet sind, viel zu hiufig ins Leere laufen, miissen Biblio-
theken spezifische, maf3geschneiderte Informationsprodukte entwickeln, d.h. sie
schaffen Bibliotheksprodukte zur Nutzung fir bestimmte interne und externe
Kunden.“113
Dieses Statement aus dem Diskussionspapier Berufsbild 2000 stellt einen Auftrag an
Bibliotheken dar, ihre derzeitigen Serviceangebote zu iiberdenken und zielgruppen-
spezifische Angebote zu entwerfen. Dafiir ist es aber notwendig, seine Benut-
zer(gruppen) und deren Bediirfnisse genau zu kennen. Eine in periodischen Abstin-
den durchgefithrte Evaluierung der angebotenen Services im Rahmen des Qualitits-
managements sowie die Einfuhrung eines Beschwerdemanagements kénnen u.a. zur
Erhebung der Benutzerwiinsche beitragen.'™
Informationsdienstleistungen mussen von zahlungskriftigen Benutzern als nitzlich
empfunden werden, dann kann die Bibliothek damit auch Geld verdienen, z.B. er-

wirtschaftet die Bibliothek der Technischen Universitat Delft 12 % ihres FEtats aus

: : 115
benutzernaher Informationsvermittlung.

Ball sieht als eine Voraussetzung fur die Ausweitung bibliothekarischer Aufgabenfel-
der die Mitarbeiterqualifikation: ,,Die Einfihrung neuer Arbeitsfelder und die Diver-
sifizierung von Dienstleistungen geht vor allem (und fast ausschlieBlich), Gber eine
verstirkte Motivation der Mitarbeiter.“'' Es reicht jedoch nicht aus, wenn nur die

Mitarbeiter, die direkten Kontakt mit den Kunden haben, kundenorientiert auftreten,
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sondern ,,es muss ein internes Kundenverstindnis aller Funktionsbereiche einer Bib-
liothek vorausgehen, in dem jeder Mitarbeiter seine Arbeit am Bedarf des niachsten
Prozesses/der nichsten Bearbeitungseinheit und damit letztlich am externen Kunden

. 117
ausrichtet® "',

Unter Value added services oder Mehrwertdiensten einer Bibliothek versteht man die
zielgerichtete Aufbereitung von Informationen auf Anfrage. Vor allem beim ,, Trans-
fer wissenschaftlicher Ergebnisse und fachspezifischer Informationen in stirker an-
wendungsorientierte Bereiche® spielt die Aufbereitung, Verdichtung und teilweise
Ubersetzung aus der Fachsprache eine groB3e Rolle.'"*

Convenience-Dienste wie die HEIKO (Heidelberger Komfortliteraturvermittlung)'"”
und OLiVer (OnlineLiteraturVermittlung der Universititsbibliothek Mainz)'*’ stellen
eine Schnittstelle zwischen Dokumentenlieferdienst und Benutzer dar. Die Services
stehen nicht in Konkurrenz zur traditionellen Fernleihe und zu Dokumentenliefer-
diensten, sondern zielen hauptsichlich auf eine Benutzergruppe, die Dokumentenlie-
ferdienste nur selten bendtigt oder selbstindig damit nicht klarkommt (z.B. Registrie-
rung, Entpacken der Dokumente,..). Bonte weist darauf hin, dass Komfortdienste
nicht Schulungen in Informationskompetenz ersetzen, andererseits ,,bilden Schulun-
gen allein keine hinreichende Antwort auf die sich wandelnden Kundenerwartun-

121
gen®.

3.3.1 Interaktive oder personalisierte Dienstleistungen

Interaktive oder personalisierte Dienstleistungen sind Dienstleistungen, bei denen
der Benutzer die Méglichkeit hat, das Aussehen und die Inhalte der Informationen,
die er von einem Informationsanbieter bekommt, selbst zu gestalten. Meistens et-
folgt dies Gber die Erstellung eines personlichen Profils, d.h. der Benutzer wihlt aus,
fur welche Themen er sich interessiert und in welcher Form er die Informationen
geliefert bekommen will. Dieses wird in einer Datenbank gespeichert und dient dazu,
dem Benutzer nur die Informationen, die fiir ihn interessant sind, in der von ihm

gewiinschten Form zu liefern.
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Die einfachste interaktive Dienstleistung ist die Ermoglichung benutzerspezifischer
Ansichten der Bibliothekshomepage. Der Benutzer kann die Einstiegsseite der Bib-
liothekswebpage nach seinen Interessen gestalten, zum Beispiel eine Auswahl von
Datenbanken oder Informationsangeboten der Bibliothek, erginzt durch zusatzliche

122 :
“7). Weiters kann

Internetquellen (vergleichbar einem ,,traveling set of bookmarks
der Benutzer in seinem Benutzerprofil nahere Angaben zu seiner Person und seinen
Interessensgebieten machen, um von der Bibliothek automatisch mittels Pushdiens-
ten z.B. tber Neuerwerbungen oder neue Dienstleistungen informiert zu werden.
Eine Bibliothek agiert mit dem Anbieten eines derartigen Services unter dem Motto
,We help you to create your personal library*.'” Der Bibliothek erméglicht dieses
Service, durch die Auswertung der Benutzerprofile gezielt kundenspezifische Dienst-
leistungen anbieten zu konnen. Weitere Ausbaustufen konnten die Integration von
Document Delivery sowie die Erméglichung des externen Zugriffs auf lizenzpflichti-
gen Datenbanken darstellen. Vor allem in den USA gibt es bereits einige Beispiele fiir
personalisierte Bibliotheksportale, z.B. ,,MyLibrary* der Cornell University Library124
oder MyLibrary@NCState der North Carolina State University, die auch den Source
Code fiir diese Applikation zur Verfiigung stellt'”.

Die Cornell University Library bietet in MyLibrary drei Services an: MyLinks zum
Verwalten von Links, MyUpdates als Current Awareness Service fiir Neuginge der

Bibliothek sowie MyContents, ein TOC (Table of Contents)-Service, das automatisch

Inhaltsverzeichnisse (vom Benutzer) ausgewihlter Zeitschriften liefert.'”
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Eine weitere Form von personalisierten Diensten sind sogenannte SDI (Selected
Dissemination of Information)- oder Alerting-Dienste. Dabei wird das Benutzerpro-
fil mit den eingehenden Informationen verglichen und nur die jeweils relevanten an
den Benutzer weitergeleitet.

Als SDI-Dienst bietet sich fiir eine Nationalbibliothek ein Bibliographiedienst an, wie
ihn z. B. die Library of Congress'”’ oder die Bayrische Staatsbibliothek fiir das Sam-
melgebiet Geschichte'” anbieten. Bei der Subskription gibt man an, in welchen Ge-
bieten man von Neuerwerbungen informiert werden will und bekommt dann z.B.

monatlich per E-Mail eine Zusammenstellung der entsprechenden Neuzuginge.

Als komplexeste Form gibt es Dienstleistungen, die alle Online-Aktivititen von Be-
nutzern speichern, um Ratschlige geben zu kénnen Bei amazon.com gibt es z.B. zu
fast jedem Buchtitel weitere Vorschlige (Biicher, Videos, CDs,..), die auf den Kaufen
von Kunden basieren, die auch diesen Titel gekauft haben. Durch die Mitprotokollie-
rung der Aktivititen der Benutzer muss hier jedoch dem Datenschutz besondere

Aufmerksamkeit gewidmet werden.

Von entscheidender Bedeutung fiir den Erfolg interaktiver Dienstleistungen ist laut

Trehub die Benutzerfreundlichkeit. Wenn die Bedienung zu kompliziert ist, wird das
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Service von den Benutzern nicht angenommen, andererseits fordern erfahrene Be-
nutzer immer mehr Funktionalititen, welche wiederum die Komplexitit steigern. Die
schwierige Aufgabe der Bibliothek ist es, das Gleichgewicht zwischen Benutzer-

freundlichkeit und Funktionalitit zu finden.'”

3.3.2 Cross-database-searching

Im Kapitel 3.2 wurde darauf eingegangen, wie die Fihigkeiten von Benutzern beim
Umgang mit diversen Informationsquellen durch Vermittlung von Informations-
kompetenz verbessert werden koénnen. Ein anderer Weg, um den Zugang zu den
verschiedenen Ressourcen einer Bibliothek zu etleichtern, ist die Vereinheitlichung
von Benutzeroberflichen. Musste ein Benutzer bisher den Unterschied zwischen
selbstindig und unselbstindig erschienener Literatur kennen und dann in der ent-
sprechenden Datenbank (f. Zeitschriftenaufsitze) bzw. im Bibliothekskatalog (f. Bi-
cher) suchen, so ist dieses Wissen nicht mehr so wichtig, wenn Bibliothekskataloge

und Aufsatzdatenbanken unter einer Oberfliche integriert sind."”

Unter cross-database-searching versteht man die Suche in mehreren Datenbanken
gleichzeitig. Tennant sieht als wichtigste Herausforderung fiir eine derartige Software
die Umsetzung der Suche und die Darstellung der Ergebnisse und nennt die automa-
tische Duplikatentfernung, die Anzeige aller Ergebnisse in einem, statt getrennt nach
Quelle sowie Ranking- und Sortierfunktionen als wichtigste Features, die vorhanden
sein missen, um den Benutzererwartungen entgegenzukommen. bt

Eine Kombination aus personalisierter Oberfliche und integrierten Suchméglichkei-
ten stellt das kommerzielle Angebot infoball.de™ dar, das sich als ,One-Stop-
Infoshop versteht. Hier kann parallel in tber 600 Bibliothekskatalogen (Katalogen
von Nationalbibliotheken, Spezialbibliotheken, Bibliotheksverbiinden..) und Daten-
banken (z. B.) gesucht werden. Mittels kostenloser Registrierung kann man Sucher-
gebnisse in einem virtuellen Bucherregal ablegen, der kostenpflichtige Account bietet
Zugriff auf ein erweitertes Datenbankangebot (inkl. Aufsatzsuche in kostenpflichti-
gen Datenbanken) sowie eine umfassende Literaturverwaltung. Durch die Zusam-

menarbeit mit Buchhandlungen und Antiquariaten ist auch die direkte Bestellung von
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Biichern moglich. Porzgen sieht das Angebot als Mittel zur ,,Recherche light™ im
Sinne einer Unvollstindigkeit der Ergebnissem, doch es zeigt sich, dass immer mehr
Benutzer ein unvollstindiges Ergebnis in Kauf nehmen, wenn die Recherche nur
einfach und schnell durchgefithrt werden kann."”* Die Universititsbibliothek Biele-
feld hat die Technologie von Infoball bereits in ihre Webscite integriert."

Die Unzufriedenheit mit dem Angebot der Bibliothek war der Anlass fir die Ent-
wicklung eines Literaturrecherche und —verwaltungsprogramms durch die Grinder
von Infoball. Indem diversen Bibliothekskatalogen und Datenbanken (die kostenlos
zuginglich sein mussen) eine einheitliche und einfach zu bedienende Suchoberfliche
Ubergestiilpt wird, das Speichern bzw. Weiterverarbeiten der Ergebnisse in einem
Literaturverwaltungsprogramm offeriert sowie die direkte Moglichkeit zur Beschaf-
fung der Dokumente bereits teilweise angeboten wird, stellt infoball ein gutes Bei-
spiel fiir eine ,,one-stop-shopping“-Moglichkeit zur Literaturrecherche und -

verwaltung dar, von der sich Bibliotheken inspirieren lassen kénnten.

Auch der von der Universititsbibliothek Karlsruhe entwickelte KVK (Karlsruher

136

Virtueller Katalog) ™ ermdglicht eine Metasuche in Katalogen von Bibliotheken und
Bibliotheksverbiinden (v.a. europdische, aber auch Library of Congress) sowie in
Buchhandelsverzeichnissen. Durch die Einbindung von Buchhandelsverzeichnissen
ergeben sich fiir den Benutzer einige Vorteile gegeniiber der alleinigen Suche im Bib-
liothekskatalog: Er erhilt erweiterte Informationen zum gesuchten Werk, zum Bei-
spiel das Inhaltsverzeichnis oder sogar eine Kurzzusammenfassung, und das durch

die Einbindung des ZVAB (Zentrales Verzeichnis Antiquarischer Biicher)"” teilweise

auch fur dltere Werke.

Als Endziel interaktiver Dienste kann der ,,benutzerspezifische Zugriff auf ein ge-
samtes Universum der Bibliotheksmaterialien® angesehen werden, ,,unabhingig von
Format (Buch, Zeitschrift,..) und Standort (lokal, regional oder global)'*®. Coffman
beschreibt in seinem 1999 verfassten Artikel seine Vision von der ,,gréf3ten Biblio-
thek der Welt®, mit amazon.com als Vorbild. Statt lokaler Kataloge gibt es nur einen
globalen Katalog mit Bestandsnachweisen, in dem Biicher und Artikel (mit Um-
schlagbildern, Inhaltsverzeichnissen und Zusammenfassungen) recherchierbar sind,

die Beschaffung erfolgt durch Bestellung bei der lokalen Bibliothek oder als direkte
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Lieferung an die Hausttr. Die Kosten eines derartigen Systems wiirden unter denen
liegen, die derzeit fur Automatisierung, Aus- und Fernleihe entstehen, auflerdem
konnte der Katalog mit Buchhindlern, etc. verlinkt und durch Provisionen zusitzli-

. . ‘13
che Einnahmen erzielt werden."”’

3.4 Hybrid Library

,» The name hybrid library is intended to reflect the transitional state of the libra-

ry, which today can neither be fully print nor fully digital“140
Der Begriff Hybridbibliothek umschreibt die derzeitige Situation vieler Bibliotheken
zwischen realer und virtueller Bibliothek, in der elektronische und Printressourcen
nebeneinander verwendet werden. Der zentrale Punkt liegt darin, den Benutzern bei
der Suche einen nahtlosen Zugang zu den verschiedenen Ressourcen der Bibliothek
zu gewahtleisten, egal welches Format oder welchen Standort sie haben. Als Techno-
logien zur Gewihrleistung dieser Integration werden entweder cross-searching'",
also das Suchen in mehreren Datenbanken gleichzeitig, oder Verlinkung verwendet.
Fir Pinfield ist eines der Hauptthemen des hybrid-library Projekts die Beziehung
zwischen dem OPAC und den anderen Ressourcen einer e-library, und zwar ob der
OPAC im Zentrum der elektronischen Bibliothek steht oder nur eine Datenbank

. 142
unter mehreren ist.

Die Ansichten dariiber, ob die Hybridbibliothek nur eine Ubergangslésung zur voll-
stindig digitalen Bibliothek sein wird, oder ob sie auch fur die Zukunft ein wichtiges
Modell darstellt, sind geteilt. Fiir Nationalbibliotheken wird aber letzteres zutreffen,
da sie einerseits wertvolle Altbestinde besitzen und andererseits durch das Pflichtex-

emplarrecht auch weiterhin Materialien in allen Formaten verwalten miissen. 143

Bei vielen Projekten zur Digitalen Bibliothek liegt der Schwerpunkt auf technischen
Belangen, wie Sloan u.a. aufzeigen, wird ein Aspekt dabei oft vernachlassigt:
“Much has been written about the digital library. The focus of most studies, pa-

pers, and articles has been on the technology or on the types of resources offe-
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red. Human interaction in the digital library is discussed far less frequently.”144

[.]

“Digital library proponents must consider the role of people (as users and servi-

ce providers) if the digital library is to be truly beneficial. Technology and in-

formation resources, on their own, cannot make up an effective digital libra-

ry.”145
Das britische eLib-Programm (Electronic Libraries Programme), das wesentlich zur
verbreiteten Nutzung des Begriffs ,,hybrid library beigetragen hat, beschiftigt sich
damit, die verschiedenen Komponenten einer Bibliothek zu integrieren. Im Gegen-
satz zur amerikanischen Digital Libraries Initiative sieht sich das eLib-Programm als
von den Bediirfnissen der Benutzer ausgehend.'* Vor allem die Projekte HylLiFe'"
(Hybrid Library of the Future), das sich mit Interface-Design beschiftigt, und MA-
LIBU" (MAnaging the hybrid Llbrary for the Benefit of Users), das sich mit der
Entwicklung von Organisationsmodellen fiir Hybridbibliotheken im Bereich Geistes-

und Sozialwissenschaften beschiftigt, haben einen benutzerorientierten Zugang.

Zur Darstellung der Rolle der Bibliothek in einer hybriden Informationsumgebung
wurden bereits einige Modelle entwickelt, zum Beispiel das ,,generic model of library
and information services® von Brophy. Er geht bei der Entwicklung seines Modells
davon aus, dass alle Bibliotheken und information services folgendes Ziel haben: ,,To
enable users to gain access to the information they need. ,,Enable® kann die direkte
Lieferung von Information an den Benutzer bedeuten, aber auch Schulung in Infor-
mationskompetenz oder die Organisation der Ressourcen in einer fiir den Benutzer
nachvollziehbaren Form. ,,Gain access™ kann sowohl als pull-(Benutzer holt sich
Informationen) als auch als push-Prozess (Bibliothek liefert von sich aus Informati-
onen) stattfinden. ,,Information® kann in verschiedenen Formen und Formaten ge-
liefert werden und ,,need”, der auf verschiedene Weise ausgedriickt werden kann,
wird tibersetzt in die Nachfrage nach einem Informationsobjekt. Laut Brophy kann
dieses gemeinsame Ziel in allen Arten von Bibliotheken gefunden werden, egal ob es

sich um traditionelle, elektronische oder Hybridbibliotheken handelt.*
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Open Linking

Die tbergreifende Suche in verschiedenen Datensammlungen (Kataloge, Datenban-
ken)"™ ist nur eine Méglichkeit des nahtlosen Zugangs zu den Informationsressour-
cen von Bibliotheken, eine weitere stellt die Verlinkung dar. Durch das Internet ha-
ben Benutzer hohe Anforderungen an die digitalen Angebote von Bibliotheken in
Bezug auf die einfache Navigation zwischen diesen Angeboten, z.B. wollen sie vom
Zitat in einer bibliographischen Datenbank direkt zum Volltext oder zu einem Be-
standsnachweis im lokalen OPAC gelangen, und nicht erst aus der Datenbank aus-
steigen und den Artikel im entsprechenden Electronic Journal oder die Zeitschrift in
der Zeitschriftendatenbank suchen.

Jede Bibliothek, die hohe Summen fiir Lizenzen fir elektronische Informationsquel-
len ausgibt, wird auch daran interessiert sein, dass diese genutzt werden. Das ist aber
oft nicht der Fall, da die Benutzer oft gar nicht wissen, dass z.B. eine bestimmte Zeit-

schrift auch elektronisch zuginglich ist.

Van de Sompel erkannte, dass die derzeit existierenden Moglichkeiten zur Verlinkung
wissenschaftlicher Informationen eingeschrinkt sind, da es sich dabei um sogenannte
geschlossene Systeme handelt.
,,The frameworks that have been introduced so far feed links based on the col-
lection that the provider of the links [...] has within its reach, and leave no
room for adaptation to the environment where the links are consumed.”
In einer hybrid library-Umgebung kann es aber zum Beispiel im Interesse der Biblio-
thek und des Benutzers liegen, als Link vom Zitat zum Volltext nicht nur den Ver-
weis auf die kostenpflichtige elektronische Version anzubieten, sondern auch die
OPAC-Bestandsdaten der lokal vorhandenen Printversion. Bei geschlossenen Syste-
men koénnen aber die lokalen Ressourcen einer Bibliothek nicht einbezogen werden.
Van de Sompel weist auch darauf hin, dass das Outsourcing von Linkservices an
kommerzielle Anbieter zur Abhingigkeit von deren integrierten Lésungen fithren

151
kann.”

Das von ihm entwickelte open linking framework ermoglicht es der Biblio-
thek, ihre Ressourcen, egal ob es sich um OPAC-Daten, bibliographische oder Voll-
textdatenbanken oder um Web-Ressourcen handelt, zu verlinken. SFX, ein Beispiel
fir ein open linking service, funktioniert folgendermal3en: Innerhalb von SFX wird

eine Datenbank angelegt, in der die Informationsressourcen einer Bibliothek be-
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schrieben werden, indem der Bibliothekar ,,sources® (z.B. bibliographische Informa-
tionen aus Datenbanken oder Katalogen,.. ), ,,services” (z.B. Bestandsnachweis, Voll-
text, Table of Contents,..) und ,,targets” (z.B. der OPAC der Bibliothek, Volltextda-
tenbanken, frei zugingliche Webressourcen,..) definiert. Das Linksystem liegt Giber
den verschiedenen Informationsressourcen und ist von ihnen unabhingig. Wenn der
Benutzer nun auf den SFX-Button neben der gefundenen Referenz klickt, 6ffnet sich
ein Fenster, in dem angezeigt wird, welche Optionen (Volltext aus einem Electronic
Journal, Bestandsnachweis aus dem OPAC, etc.) von der jeweiligen Bibliothek ange-

152
boten werden.”

Den Bibliothekaren als Informationsvermittlern kommt in diesem Konzept eine

wichtige Rolle zu:
It is the librarian, as information intermediary, who is very well positioned to
determine how resources should be interlinked to provide for ease of navigati-

on, i.e. what should be linked to what and how it should be linked.””153
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4. Elektronische Informationsvermittlung an der Oster-

reichischen Nationalbibliothek

41 Aufgaben der Osterreichischen Nationalbibliothek im Be-

reich Informationsvermittlung

Nationalbibliotheken sind fiir jedermann 6ffentlich zugingliche Bibliotheken, die der
Verbreitung jeglichen Wissens und dadurch der Entwicklung der Wissenschaften und
der &ffentlichen Meinung dienen.™

Obwohl in Zusammenhang mit Nationalbibliotheken haufig ihre Funktion als Spei-
cher des kulturellen Erbes betont wird, spielt auch die Informationsvermittlung fiir
eine Nationalbibliothek eine wichtige Rolle, denn so kann sie der breiten Offentlich-
keit den Nutzen der in sie gesteckten 6ffentlichen Gelder besser vermitteln. Wihrend
ihre Funktion als Depotbibliothek hauptsichlich von der wissenschaftlichen Com-
munity bewusst wahrgenommen wird, kann sie sich durch aktives Engagement im
Bereich Informationsvermittlung, sei es durch das Anbieten von Schulungen, benut-
zerfreundlichen ,,Gateways® zu Fachinformationen im Internet oder durch umfas-
sende Auskunftsservices, in der breiten Offentlichkeit als wichtiger Informations-

dienstleister positionieren.

Folgende Punkte aus der Bibliotheksordnung der Osterreichischen Nationalbiblio-

thek'” haben unmittelbare Auswirkungen auf den Bereich Informationsvermittlung;

,$2 (1) Die Osterreichische Nationalbibliothek ist eine beniitzerorientierte For-

schungs-, Informations- und Bildungsinstitution, deren Dienstleistungen allen

im Rahmen der geltenden Bentitzungsbedingungen offen stehen. |...]“
Die Nationalbibliothek spielt eine wichtige Rolle als ,,last resort for citizens without
other institutional support for access to information”. Die hier angesprochene
Funktion ist eine der wichtigsten Aufgaben und gleichzeitig eine gro3e Herausforde-
rung fur eine Nationalbibliothek, da sie ithr Angebot fiir ein breites Publikum aufbe-
reiten muss, das unter Umstinden nicht so getibt in der Benutzung einer Bibliothek

ist.
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»$3 (6) Angebot und weiterer Ausbau benttzerorientierter Dienstleistungen,
insbesondere von Auskunfts- und Informationsdienstleistungen, die Durchfih-
rung von Recherchen, Fernleihe und Document Delivery, Beratung und Schu-

lung von BeniitzerInnen, sowie Reproduktionsserviceleistungen.*

»$3 (7) Wahrnehmung eines allgemeinen Bildungsauftrages durch Kooperation

mit Schulen, Universititen und Einrichtungen der Erwachsenenbildung.®
Die ,,Wahrnehmung des allgemeinen Bildungsauftrags® kann z.B. durch das Anbie-
ten von Schulungen zur Informationskompetenz erfolgen, die das Prinzip des lebens-

langen Lernens unterstiitzen.

Wainwright sieht als einen Effekt des ,,global networking®, dass es auch bei Natio-
nalbibliotheken zu einer Verlagerung von der Konzentration auf das Sammeln und
lokale Bereitstellen von Materialien zur Bereitstellung des Zugangs zu Information
kommt, daneben aber die Entwicklung als zentrale nationale Institution fiir die Er-
haltung der nationalen Identitit und Kultur weiterverfolgt wird."””” Dieser Wandel
spiegelt sich auch in den Aufgaben der ,,Hauptabteilung Bentitzung und Informati-
on‘:

»y 10 Die Hauptabteilung fiir Bentitzung und Information ist ein dienstleis-

tungsorientiertes Kompetenzzentrum, das multimediale Informationsangebote

bereitstellt und die dafiir notwendige Infrastruktur zur Verfigung stellt. [...] Es

gehort zu ihren Kernaufgaben, Internet-basierte Information zuginglich zu ma-

chen. Dartiber hinaus ist diese so aufzubereiten, zu differenzieren und zu struk-

turieren, dass ein gezielter und beniitzerorientierter Zugang zu forschungsrele-

vanten Quellen und Informationen méglich wird. [...]

4.2 ,Electronic reference* in (auller)europiischen National-

bibliotheken

Der aus der Sicht der Autorin erste (und moglicherweise am schnellsten umzuset-

zende) Weg, die Services der Osterreichischen Nationalbibliothek im Bereich Infor-
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mationsvermittlung zu verbessern, ist eine benutzergerechte Prisentation und Aufbe-
reitung der Inhalte auf der Homepage der Institution. Um Anregungen zu erhalten,
wie andere Nationalbibliotheken bzw. Bibliotheken, die die Funktion einer National-
bibliothek tbernehmen, ihre ,.electronic reference services im Web prisentieren,
wurden im Rahmen dieser Arbeit die Webauftritte von 32 Nationalbibliotheken (21

europiische, 11 auBBereuropiische) auf folgende Kriterien hin untersucht:

Prisentation der Auskunft auf der Homepage

In der Bibliothek befinden sich Auskunfts- und/oder Informationsschalter
zwecks Benutzerfreundlichkeit meistens in Eingangsnihe oder sind zumin-
dest gut beschildert, in der Online-Umgebung, auf der Website der Biblio-
thek, wird das Auskunftsangebot oft in einer tieferen Ebene versteckt und ist
deshalb fur die Benutzer schwer zu finden. Laut Gliser ,entsteht der Ein-
druck, dass auf die elektronische Prisenz der Informations- und Auskunfts-

dienste bisher keine besondere Bedeutung gelegt wird.

Gibt es unterschiedliche Einstiegsmoglichkeiten fiir verschiedene Benutzer-
gruppen? Wenn ja, fiir welche Gruppen?

Gerade fiir Nationalbibliotheken mit ihren im Vergleich z.B. zu Universitits-
bibliotheken sehr unterschiedlichen Benutzergruppen, bietet sich bei der
Gestaltung der Einstiegsmoglichkeiten der Homepage ein grof3es Potential,
auf diese Gruppen einzugehen. Durch die Fille an Informationen, die auf der
Homepage angeboten wird, ist es fiir Benutzer oft schwer, schnell das fur sie
Interessante herauszufinden. AuBlerdem spiegelt die Aufbereitung des Ange-
bots auf der Webseite oft die interne Organisationsstruktur der Institution
wieder. Katz tritt fiir verschiedene Einstiegspunkte auf der Website ein, da-
durch ist eine schnellere, zufriedenstellendere Nutzung der Services durch die

Mehrheit der Benutzer gegeben.159

Welche Arten der Kommunikation werden zur Auskunftserteilung fiir exter-
ne Benutzer verwendet (schriftlich, telefonisch, per Fax, Email, Webformu-
lar, Echtzeit-Onlineauskunft)?

Stehen Tutorials, Informationen fur Anfinger, Guides, etc. abseits katalog-

oder datenbankspezifischer Hilfe(texte) zur Verfiigung?
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Prisentation des Auskunftsangebots auf der Website

Nur wenige Bibliotheken bieten einen Link auf das Auskunftsangebot auf der Start-
seite an, bei den meisten kommt man erst iber mehrmaliges Klicken dorthin. Am
verbreitetesten ist der Link auf Auskunft (reference) in der Rubrik ,,Services”. Bei
den Bibliotheken, die bereits auf der Startseite zur Auskunft verweisen, z.B. bei den

Nationalbibliotheken der Niederlande'® und Australiens'® erfolgt dies tiber den

5
Link ,,Ask a librarian®. Bei dieser Benennung ist fiir den Benutzer nachvollziehbar,
dass sich dahinter die Auskunft verbirgt, wihrend Bezeichnungen wie ,,Information
retrieval (finnische Nationalbibliothek'™) oder ,,Interessenwegweiser (Deutsche

Bibliothek'”’) dazu eher nicht so gut geeignet sind.

Benutzerspezifische Einstiegsmoglichkeiten

Es gibt verschiedene Ansitze fir benutzerspezifische Einstiegsméglichkeiten, einer-
seits sachbezogene (,,subject gateways®) fiir bestimmte Interessensgebiete, anderer-
seits Einstiege fiir bestimmte Benutzergruppen.

Fachspezifische Einstiege orientieren sich hdufig an den jeweiligen Bestinden der
Nationalbibliothek, so bietet die Bayrische Staatsbibliothek'** die Plattformen ,,Fach-
information Geschichte* und ,,Fachinformation Osteuropa® an, in der Library of
Congress gibt es sowohl fachspezifische als auch auf geographische Regionen ausge-

165

richtete ,,subject gateways

Folgende benutzergruppenorientierten Einstiege werden am hiufigsten verwendet:
Leser (Informationen zu Benutzerausweis, Offnungszeiten, Kataloge u. Da-
tenbanken, Schulungen, Preisen, Buchbestellung, etc.)

»advanced researchers® (mit dem Hinweis auf Dokumentenlieferdienste, cur-
rent awareness services, Auskunftsdienst, etc. )

Bibliotheken (mit Informationen zu Ausbildung, bibliographischen Services,
Publikationen, Projekten, Dokumentenlieferdiensten, Fernleihe, Katalogisie-
rung, Links zu Fachzeitschriften u. sonstigen fachrelevanten Internetressour-

cen, etc.)
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Vetleger und/oder Autoren (mit Informationen zu ISBN, ISSN, Pflichtabga-

be, etc.)

Weitere Moglichkeiten:
»,new to this website®
Interne und externe Benutzer (mit Informationen zu den jeweils angebotenen
Services)
Besucher (mit Informationen zu Ausstellungen, Veranstaltungen, Fihrun-
gen,..)
Medien (Links zu Pressemitteilungen, Statistiken, Jahresberichten, News-
Alert-Services, Publikationen der Bibliothek, Projekte,..)
Lehrer bzw. Schulen (Hinweis auf spezielle Angebote fiir Schulen, z.B. Fih-
rungen, Kurse,..)
Die Einstiege sind meistens so aufgebaut, dass auf einer Seite kurz zusammengefasst
wird, was die Bibliothek gerade dieser Benutzergruppe bieten kann'®. Als besonders
wichtig erscheint, dass der Text eher kurz gehalten wird und Links zu den fir die

jeweilige Gruppe wichtigsten Informationen auf der Bibliothekswebsite bietet.

Kommunikationmittel zur Auskunftserteilung

Hier werden vor allem die Méglichkeiten schriftlich, telefonisch oder per Email an-
geboten, rund ein Drittel der untersuchten Bibliotheken nutzt auch Webformulare.
Einzig die National Library of Singapore bietet ein virtuelles Echtzeit-Auskunfts-
Angebot an, das ebenso wie das bereits in Kapitel 3.2.1 erwahnte Information Litera-
cy Program die Vision der Bibliothek unterstiitzt: ,,The quest for lifelong learning is
not limited by physical space and boundaries.” Die Nationalbibliothek der Nieder-
lande plant zur Zeit die Einfihrung von virtueller Auskunft, die Benutzer kénnen

mittels Webformular Vorschlige dazu einbringen.
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Meta-Hilfen

Allgemeine Hilfe zur Benutzung der Bibliothek sowie Antworten auf hiufig gestellte
Fragen werden oft in Form von FAQs (Frequently Asked Questions) geboten, diese
erweisen sich jedoch bei mehr als 8-10 Fragen als zu unibersichtlich, wie z.B. die

167

Reference and Research FAQ der Library of Congress

Die Bibliotheque nationale de France bietet ein Tutorial fir Bibliotheksrecherchen'®®

16

an, das sich an dem der Library of Cornell orientiert'”. Auf der Homepage der Nati-

<170

onalbibliothek der Niederlande findet sich der ,,KB Internet Detective® ", ein inter-

aktives Tutorial zur Beurteilung der Qualitit von Internetressourcen.

4.3 Vorschlige zur Verbesserung des elektronischen Aus-

kunftsangebots der Osterreichischen Nationalbibliothek

Prisentation des Angebots auf der Website
Bei der Prisentation des Auskunftsangebots auf der Website konnte die Vorgangs-
weise anderer Nationalbibliotheken aufgegriffen werden: benutzerspezifische Ein-
stiegsseiten, erginzt durch ,,subject gateways® mit Informationen zu verschiedenen
Themen. Folgende Benutzergruppen wiirden sich dabei anbieten:
allgemein interessierte Leser (Benutzerausweis, Offnungszeiten, Kataloge u.
Datenbanken, Schulungen, Preise, Buchbestellung, Fernleihe, Auskunftsmog-
lichkeiten, etc.)
Wissenschaftler (dieselben Informationen wie fiir die Leser, erginzt durch
Hinweise auf Dokumentenlieferdienste, current awareness services, Laptop-
anschlussplitze, Publikationen, Projekte,..)
Verleger und Autoren (ISBN, ISSN, Pflichtabgabe)
Bibliotheken (Ausbildung, bibliographische Services, Publikationen, Projekte,
Fernleihe, Katalogisierung u. Normdaten, Links zu Fachzeitschriften u. sons-

tigen fachrelevanten Internetressourcen, etc.)

55



Michaela Putz FHS Informationsberufe 2002

Medien (Bildarchiv, Statistiken, Newsletter, Jahresberichte, Publikationen,
Projekte, Ausstellungen, Buchpatenschaften, Raumvermietung, etc.)
Besucher (Ausstellungen, Veranstaltungen, Fithrungen, Museen, Newsletter,

etc.)

Zusitzlich zu benutzerspezifischen Zugangsmoglichkeiten kénnten Fachinformatio-
nen zu verschiedenen Themen zusammengestellt werden, mit einer kurzen Beschrei-
bung der jeweiligen Bestinde der ONB (v.a. der Sammlungen), den wichtigsten
Nachschlagewerken, Datenbanken und Internetressoucen sowie einem Ansprech-

partner im Haus (inkl. Telefonnr. und Email-Adresse).

Weiters ist es wichtig, den Link zur Auskunft auf der Homepage prominent und
dort, wo der Benutzer ihn braucht (z.B. im Katalog) zu platzieren. Laut Cremer sollte
ein Hinweis auf das Informationspersonal (Auskunftsstelle) auf der Einstiegsseite
stehen, und zwar ,,s0 personlich wie méglich“m, also z.B. statt ,,Auskunft® | Ask a

librarian.

Digitale Auskunft

Als Kommunikationsmoglichkeiten zur Auskunftserteilung werden derzeit schriftli-
che, telefonische sowie Anfragen per Fax und Email angeboten. Im Bereich digitaler
Auskunft kénnte fir Anfragen zusitzlich ein Webformular entwickelt werden, mit
dem Zusatzinformationen abgefragt werden kénnen (nihere Angaben zur Person,
bereits benutzte Quellen, Zweck der Recherche, etc.). Dadurch kénnten zumindest
cinige Elemente des Auskunftsinterviews in die Anfrage iibernommen werden, da-
durch, dass der Benutzer zu niheren Angaben zu seiner Person und seiner Fragestel-
lung macht, erleichtert sich die Beantwortung fiir den Auskunftsbibliothekar.

Das Fihren von Gesprichsprotokollen fiir Auskunftsgespriche (v.a. telefonische)
kann sowohl der Statistik dienen, als auch der qualitativen Auswertung'” (2.B. Fra-
gen, die oft gestellt, aber von der Bibliothek nicht bearbeitet werden, kénnen mit
einem entsprechenden Hinweis auf Homepage, etc. vorweggenommen werden.)

In einer FAQ (Frequently Asked Questions)-Datenbank kénnen hiufig gestellte Fra-

gen und deren Antworten gespeichert werden. Diese dienen dann dem Auskunfts-
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personal als Vorlagen zur schnelleren Beantwortung, damit lassen sich Redundanzen
vermeiden.

Es sollte auch eine Beteiligung an Projekten zur kooperativen Auskunftserteilung in
Erwigung gezogen werden, z.B. dem Question Point-Projekt der Library of Cong-
ress (vgl. Kapitel 3.1.3). Die Vorteile liegen einerseits im Anbieten eines verbesserten
Auskunftsservices fiir die Benutzer, andererseits kann auch die Osterreichische Nati-
onalbibliothek mit ihren teils einzigartigen Bestinden und den Experten in den
Sammlungen viel dazu beitragen. Ein zusitzliches Plus stellt die dazugehorige Anfra-
genverwaltungs- und Chatsoftware dar, die auch fir den lokalen Auskunftsbetrieb

verwendet werden kann, sowie der Zugriff auf die Fragen & Antworten-Datenbank.

Durch einen elektronischen Newsletter per Email kénnen die Dienstleistungen der
Bibliothek bekannter und damit die Bibliothek transparenter gemacht werden. Au-
Berdem koénnen damit neue Services einem groB3en Kreis vorgestellt werden. Keegan
weist darauf hin, dass es besonders fur Informationsvermittler in den Geisteswissen-
schaften wichtig ist, die Benutzer immer mit Updates der neuesten von der Biblio-
thek erworbenen Ressourcen zu versorgen, zusammen mit einer kurzen Beschrei-
bung des Produkts, das es in Kontext zu anderen Nachschlagewerken setzt.
,Librarians providing reference services to humanists must remember that hu-

manists do not use what they do not need, so the need to understand why a pat-

ticular resource may be valuable is critical.“173

Vermittlung von Informationskompetenz
Zur selbstindigen Aneignung von Informationskompetenz kénnte auf der Homepa-
ge ein Tutorial mit folgenden Inhalten zur Verfiigung gestellt werden:
Wie beginne ich eine Recherche? (Auswahl des Themas u. der Informations-
quellen,..)
Recherchetechniken (Suchbegriffe, Was sind Operatoren, Was ist Trunkie-
rung, etc.)
Wie finde ich Aufsitze?
Wie finde ich Biicher? (inkl. Rezensionen, erganzt durch den Link auf die Da-

tenbank IBR (Internationale Bibliographie der Rezensionen))
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Evaluierung von Informationen
Das Tutorial muss aber nicht unbedingt neu entwickelt werden, es bietet sich auch
die Adaptierung eines bereits vorhandenen an, wie es z.B. die Bibliothéque nationale
de France gemacht hat, da viele Bibliotheken die von ihnen entwickelten Tutorials

zur kostenlosen Weiterverwendung zur Verfiigung stellen.
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5. Conclusio

Damit Bibliotheken auch in Zukunft konkurrenzfihige Informationsvermittler blei-
ben, miissen sie proaktiv auftreten und auf einzelne Benutzergruppen zugeschnittene
Dienstleistungen anbieten.

Ein Schwerpunkt im Bereich Informationsvermittlung liegt in Zukunft darin, auf das
gednderte Informationsverhalten der Benutzer einzugehen und ihre Services dort
anzubieten, wo auch die Benutzer sind — im Web. Ein weiteres Aufgabengebiet liegt
in der Bereitstellung des integrativen Zugangs zu allen Informationsressourcen einer
Bibliothek, egal ob in Print- oder elektronischer Form, und dadurch die Erhéhung
der Zuginglichkeit fur die Benutzer.
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