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Kurzfassung ii

Kurzfassung

Gegenstand der hier vorgestellten Arbeit ist die Entwicklung eines schriftlichen Aus-
kunftsdienstkonzeptes fiir Offentliche Bibliotheken. Zu Beginn wird ein Uberblick tiber
die Ausgangssituation gegeben und die Funktion solcher Konzepte erlautert. Anhand
von amerikanischen Beispielen werden mogliche Inhalte dargestellt und eine Einteilung
des Konzeptes in Grundelemente vorgenommen. Die Arbeit zeigt mit Hilfe eines Leit-
fadens wie ein Auskunftsdienstkonzept von der Planung Uber die Ist-Analyse bis zur
Festlegung der Inhalte entwickelt werden kann. Anschlieliend wird dargelegt, welche
Faktoren zur erfolgreichen Umsetzung des Konzeptes gehoren. Ein konkretes Beispiel
aus der Praxis liefert die Konzeption fir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reut-
lingen. Es wird Uberdies aufgezeigt, dass ein derartiges Konzept zur Aufwertung des

Auskunftsdienstes beitragen kann.

Schlagworter: Auskunftsdienst, Informationsdienst, Informationsvermittiung, Konzept,
Offentliche Bibliothek

Abstract

The submitted diploma thesis deals with the development of a written statement of ref-
erence service policy for public libraries. Starting with an overview of the initial situation
purposes of such a conceptual framework are described. Examples from American
libraries present possible contents of reference policies whereupon an arrangement in
basic essentials is made. A compendium including the planning process, an analysis of
current practice and the determination of the final statement was devised to show how
a reference policy statement can be drafted. Afterwards issues which are leading to its
successful implementation are exposed. The reference service policy statement of the
public library of Reutlingen sets a practical example. Further on the utterances point

out that such a policy contributes to the valorisation of reference service.

Keywords: reference service, information brokerage, information service, policy

statements, public library
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1 Einleitung

Eine Situation im Alltag eines Auskunftsbibliothekars: Jemand stellt am Auskunftsplatz
eine Frage. Das Telefon klingelt. Nehme ich ab? Rufe ich zurick? Wie machen es die
Kollegen? In der einzelnen Auskunftssituation wird haufig situativ entschieden. Den-
noch ist es fur eine einheitliche Handhabung wichtig, die Prioritat der Anfragen festzu-
legen. Hierflr gibt es in vielen Bibliotheken mindliche Absprachen und eventuell Pa-
piere mit Anleitungen zur Handhabung einzelner Aufgaben und Situationen, haufig in
Ordnern direkt an den Auskunftsplatzen. lhr Inhalt kénnte Teil eines Auskunftsdienst-

konzeptes werden.

Wenn aber in dieser Arbeit die Rede von Auskunftsdienstkonzepten Offentlicher Biblio-
theken ist, dann wird mehr darunter verstanden. Zunachst ist wichtig festzuhalten, dass
es um etwas geht, was es in Deutschland fast gar nicht gibt: Um ein schriftliches Ge-
samtkonzept im Sinne dessen, was in der angloamerikanischen Fachliteratur unter
dem Begriff ,reference service policy statement® lauft. Dort wird ein solches ,statement®
im Allgemeinen in ,policies“ und ,procedures® untergliedert.' Wahrend letzteres den
oben erwahnten Anleitungen entspricht, ist ,policy“ der Oberbegriff fir Vereinbarungen
Uber das Selbstverstandnis und die Ziele des Auskunftsdienstes, eine Art Leitbild fur
den Auskunftsdienst sozusagen. Schlief3lich zahlen zum Inhalt eines Konzeptes auch
die Festlegung von Standards (zum Beispiel wie schnell werden E-Mail-Anfragen be-

antwortet) und Guidelines (zum Beispiel zum Verhalten im Auskunftsinterview).

Die Zielsetzung solcher Festlegungen geht aus folgender Aussage hervor, die den An-
lass zur Erstellung von Mindeststandards fur den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek
Duisburg beschreibt: ,Ausgangspunkt war der Eindruck einiger Kolleginnen und Kolle-
gen, dass bei hohem Kundenaufkommen die Qualitat des Auskunftsdienstes sehr lei-
det, weil unklar und uneinheitlich war, wie weit wir in der Betreuung der Kundinnen und

“2 Doch nicht nur auf Seiten der Bibliotheksmitarbeiter werden fiir

Kunden gehen wollen.
eine einheitliche Qualitat der Dienstleistungen klare Leitlinien bendtigt. Auch auf der

Kundenseite mangelt es an Transparenz: Viele Kunden wissen gar nicht, was sie vom
Auskunftsdienst erwarten konnen. Umso wichtiger ist eine Definition dessen, was der

Auskunftsdienst leistet und was nicht.

vgl. Reference and Online Services Handbook: Guidelines, Policies, and Procedures for
Libraries. Bd. 1. Hrsg. Bill Katz u.a. New York: Neal-Schuman, 1982, S. xxiii

2 Herr Uwe Holler, Leiter der Stadtbibliothek Duisburg, in einer E-Mail vom 09.06.2004
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Dass sich eine Bibliothek tber ihre Wertvorstellungen, Zielsetzungen, Prioritaten und
vieles andere mehr im Auskunftsdienst verstandigt, ist vor allem vor dem Hintergrund
des in den 1990er Jahren erfolgten Paradigmenwechsels wichtig. Von der Bestands-
vermittlung hat sich der Schwerpunkt zur Informationsvermittiung verlagert. Doch gera-
de im Vergleich zu bestehenden Anstrengungen, Konzepte fir den Bestandsaufbau zu
entwickeln, offenbart sich das Defizit einer konzeptionellen Positionierung des Aus-

kunftsdienstes.

Dabei stehen Offentliche Bibliotheken vor neuen Herausforderungen, die sich zum Bei-
spiel aus der rasanten Entwicklung neuer digitaler Dienste ergeben, und aus gestiege-
nen Kundenerwartungen, vor allem was die Qualitat der Dienstleistungen betrifft.
Professionell auf Grundlage eines Auskunftsdienstkonzeptes darauf zu reagieren, kann
zum Beispiel heilen, sowohl formale als auch inhaltliche Regeln fiir die Beantwortung
von E-Mails mit in das Konzept aufzunehmen, um auch bei dieser Dienstleistung fur
eine einheitliche Qualitat zu sorgen. Qualitdtsstandards kdnnen dazu beitragen, den
hohen Kundenansprichen besser gerecht zu werden und bieten sich ebenso wie die
anderen im Konzept getroffenen Vereinbarungen als Bezugspunkte fir zukunftige Eva-

luationen an.

Die Intention dieser Arbeit ist es, Arbeitshilfen fiir die Praxis in Offentlichen Bibliothe-
ken zu schaffen. Dies zeigt sich auch im Aufbau. Dieser folgt der Perspektive einer

Offentlichen Bibliothek, die sich Uiberlegt, ein Auskunftsdienstkonzept zu erstellen.

Um einen Eindruck von der Ausgangsposition einer solchen Bibliothek zu erhalten,
steht ein Uberblick zur Situation in Deutschland am Beginn der vorliegenden Arbeit.
Dafiir wurden sowohl eigene Erfahrungen und Erkenntnisse aus dem Praxissemester
und der Teilnahme an dem Seminar ,Auskunftsdienstkonzepte von Offentlichen Biblio-

theken® verwertet, als auch Fachliteratur ausgewertet.

Eine Bibliothek sollte die Entscheidung fir das Projekt ,Entwicklung eines Auskunfts-
dienstkonzeptes® begriinden kénnen. Hierzu werden Argumente aus der Fachliteratur
zu Ziel und Zweck von Auskunftsdienstkonzepten gesammelt. Da es in Deutschland
meines Wissens keine Veroffentlichungen zu schriftlichen Auskunftsdienstkonzepten
und deren Entwicklung gibt, stlitzen sich die Ausfliihrungen lGberwiegend auf angloame-

rikanische Literatur und Beispiele. Bevor sich die Bibliothek endgliltig entschliel3t, sich

*  pei Prof. Ingeborg Spribille, Sommersemester 2004, Hochschule der Medien (HdM), Stutt-

gart. In Arbeitsgruppen wurden die Auskunftsdienstkonzepte der Stadtbibliothek Groningen,
Stadtbicherei Heidelberg, Stadtbibliothek Kéln, Stadtbiicherei Stuttgart analysiert.
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,auf den Weg zum Auskunftsdienstkonzept*

zu machen, ist es zudem hilfreich, genau-
ere Vorstellungen vom Endprodukt zu entwickeln. Hierfir werden anhand ausgewahlter

Beispielgliederungen aus den USA mogliche Konzeptinhalte vorgestellt und analysiert.

Um zu zeigen, wie eine einzelne Bibliothek in der Praxis bei der Entwicklung eines
Auskunftsdienstkonzeptes vorgehen kann, wird ein Leitfaden vorgestellt. Darin wird
vorgeschlagen, als Grundlage fur die Festlegung der Konzeptinhalte die Erkenntnisse
einer Ist-Analyse vorhandener Strukturen, Praktiken, aber auch Denkweisen zu neh-
men. Denn es gilt: ,Obviously, if you have no policy on a given subject, practice is all

«5

there is to guide staff*”. Elemente der Ist-Analyse wurden im Seminar ,Auskunfts-

«6

dienstkonzepte von Offentlichen Bibliotheken® bereits erfolgreich angewandt, um Aus-

kunftsdienstkonzepte moglichst umfassend zu erfassen.

Eine Ist-Analyse bildete auch die Grundlage fiir die Konzeption fir den Auskunftsdienst
der Stadtbibliothek Reutlingen. Deren Entwicklung war wahrend meines Praxissemes-
ters in der Stadtbibliothek Reutlingen mein Projektauftrag. Dadurch entstand das Inte-
resse, am Themenbereich Auskunftsdienstkonzepte weiterzuarbeiten und damit Anre-

gungen fur die Optimierung des Auskunftsdienstes zu geben.

Das Beispiel der Konzeption der Stadtbibliothek Reutlingen wird in die Arbeit mit auf-
genommen, um den Praxisbezug der Arbeit zu betonen. AulRerdem bietet sich damit
eine angesichts der ansonsten fehlenden deutschen Beispiele einzigartige Moglichkeit
zu zeigen, wie eine deutsche Bibliothek bei der Erstellung eines Auskunftsdienstkon-

zeptes vorgegangen ist, sowie das Ergebnis vorzustellen und kritisch zu reflektieren.

In der Arbeit wird deutlich werden, dass die Entwicklung eines Auskunftsdienstkonzep-
tes einen hohen Aufwand bedeutet - der sich jedoch lohnt. Denn durch die vielen
Schritte, die nétig sind, um ein Auskunftsdienstkonzept zu erstellen, kdnnen die eige-
nen Starken und Schwachen herausgefunden werden. Deren Analyse wiederum fihrt
zu einer Optimierung des Auskunftsdienstes.

Wie aber kann eine Offentliche Bibliothek vorgehen, um ein Auskunftsdienstkonzept zu
entwickeln und was sind mogliche Konzeptinhalte? Das zentrale Anliegen dieser Arbeit
ist es, diese Fragen zu beantworten und Bibliotheken dazu anzuregen, die Herausfor-

«7

derung, sich ,auf den Weg zum Auskunftsdienstkonzept* zu machen, anzunehmen.

angelehnt an den Titel eines Aufsatzes von Horst Ernestus: Auf dem Wege zum Auskunfts-
dienst. In: Die Offentliche Bibliothek. Auftrag und Verwirklichung. Festschrift Wilhelm
Schmitz-Veltin. Berlin: Dt. Buchereiverband, 1968, S. 91-108

Nelson, Sandra S.; Garcia, June: Creating policies for results: from chaos to clarity. Chicago:
American Library Association, 2003, S. 88

siehe Anmerkung 3
siehe Anmerkung 4
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2  Auskunftsdienstkonzepte

2.1 ,,State of the Art“

Ziel dieses Kapitels ist es, einen Eindruck von der Ausgangsposition einer deutschen
Offentlichen Bibliothek zu bekommen, die Uberlegt, ein Auskunftsdienstkonzept zu
entwickeln. Dazu gehort ein Uberblick zur Quellenlage speziell zu Auskunftsdienstkon-

zepten, nicht zum Auskunftsdienst allgemein.

Sich in die Lage einer deutschen Offentlichen Bibliothek zu versetzen, die ein schriftli-
ches Auskunftsdienstkonzept entwickeln méchte, kann zunachst erntichtern.

Die tagliche Arbeit an den Auskunftsplatzen und in vielen Fallen auch Sorgen um de-
ren personelle Besetzung stehen im Vordergrund, wahrend flir konzeptionelle Arbeit oft
zu wenig Zeit bleibt. Vorhandene Dokumente zum Auskunftsdienst beschranken sich
haufig auf organisatorische Aspekte, so sind meist nur Dienstplane fur die Besetzung
der Auskunftsplatze vorhanden. Selten werden dagegen Statistiken zum Auskunfts-
dienst geflihrt und es ist eher die Ausnahme, dass der Auskunftsdienst, wie zum Bei-
spiel in der Stadtblicherei Heidelberg, als Produkt im Sinne des Neuen Steuerungsmo-
dells in den Produkt- und Leistungsplan aufgenommen wird.® Schriftliche Auskunfts-
dienstkonzepte jedoch und damit Beispiele oder Vorlagen zur Entwicklung eines eige-

nen Konzeptes gibt es so gut wie gar nicht.

Diesen Aussagen liegen keine gesicherten statistischen Daten zugrunde. Vielmehr
stitzen sie sich auf eine Sichtung der Fachliteratur und auf Erkenntnisse aus der Vor-

“9 sowie dem bereits erwahnten Seminar ,Auskunftsdienstkon-

lesung ,Auskunftsdienst
zepte in Offentlichen Bibliotheken.“'° Dariiber hinaus bekréaftigen sowohl eigene Erfah-
rungen, als auch die von Kommilitonen, aus verschiedenen Praktika diese Erkenntnis-
se.

Die Reaktionen auf eine Anfrage nach schriftlichen Auskunftsdienstkonzepten bei den
bibliothekarischen Mailinglisten Recherche und Auskunft in Bibliothekarischen Einrich-
tungen (RABE) und Internet in Bibliotheken (INETBIB) verdeutlichen die Situation. Le-

diglich zwei Bibliotheken antworteten:

®  Produkt- und Leistungsplan der Stadt Heidelberg: Stadtbiicherei (45). Produkt 42.1.1.05
Bereitstellen von Informationsdiensten und Aggregieren von Information. Heidelberg, 2004

°  bei Prof. Ingeborg Spribille, Wintersemester 2002/2003, HdM, Stuttgart.
% siehe Anmerkung 3
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Die Stadtbibliothek Duisburg mit schriftlichen Auskunftsstandards'' und die Biichereien
Wien'? mit verschiedenen Angaben zum Auskunftsdienst allgemein sowie zum separat
organisierten telefonischen Auskunftsdienst. Allerdings bekundeten mehrere Bibliothe-
kare ihrerseits Interesse an den Antworten und auch an dieser Arbeit. Dies unter-

streicht die Praxisrelevanz einer Bearbeitung des Themas.

Dass vielleicht doch die eine oder andere Bibliothek mehr Standards speziell zum Aus-
kunftsdienst entwickelt hat als gedacht, lassen die wenigen flir diese Arbeit ermittelten

Beispielpapiere deutscher Offentlicher Bibliotheken vermuten:

Auler der Konzeption flr den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen und den
erwahnten Standards aus Duisburg, liegen die Auskunftsstandards der Stadtischen
Bibliotheken Dresden’® sowie der Stadtbibliothek Ludwigsburg™ vor. Fiir Bibliotheken,
die Anregung und Unterstlitzung fiir die Entwicklung eines Auskunftsdienstkonzeptes
suchen, ist es problematisch, dass Papiere wie diese vorwiegend intern sind. In der
Regel muss auf Darstellungen des Auskunftsdienstes einzelner Bibliotheken, die aller-
dings keine schriftliche Grundlage im Sinne eines ,reference policy statements® besit-

zen, zurlickgegriffen werden."

Was die Bibliothekstheorie in Deutschland betrifft, stellte Rdsch 1998 fest, dass im Ge-
gensatz zu den 1970er Jahren und den friihen 1980ern, in denen der Auskunftsdienst

in der deutschen Bibliothekstheorie und auch in Veréffentlichungen eine groflere Rolle
spielte, ,das theoretische Interesse an Konzepten eines geplanten und organisierten

Informationsdienstes [...] mittlerweile weitgehend erlahmt“'®

ist. Diese Aussage hat
noch immer Giltigkeit. Dabei sind Forderungen nach einer konzeptionellen, planmafi-
gen Organisation des Auskunftsdienstes seit 1968 durch Ernestus'’ auch in der deut-

schen Fachliteratur zu finden.'®

" Ergebnis. AG ,Standards im Auskunftsdienst der Zentralbibliothek Duisburg®, Stadtbibliothek
Duisburg, Oktober 2003, unveroff. Papier.

"2 Herr Thomas Poltl, Biichereien Wien, in einer E-Mail vom 02.06.2004

¥ Auskunftsstandards. Stadtische Bibliotheken Dresden, September 2003, unverdff. Papier.

" Unsere Service-Standards in der Stadtbibliothek Ludwigsburg. Stadtbibliothek Ludwigsburg
(0.d.), unveroff. Papier.

1 vgl. dazu Themenschwerpunkt Auskunftsdienst in der Zeitschrift BuB 50 (1998) 4

'® Résch, Herrmann: Informationsdienst in Bibliotheken — das hat uns gerade noch gefehlt!

Gedanken zur Aktualitat eines alten Hutes. In: BuB 50 (1998) 4, S. 220

vgl. Ernestus, a.a.O., S. 94

vgl. u.a. Heinrich, Kirsten: ,Auskunfts-Bibliothekar” — “Bestands-Bibliothekar” oder Beruf
zwischen Jammertal und Zukunftsangst. In: Von Gutenberg zum Internet. 7. Deutscher Bibli-
othekskongrel, 87. Deutscher Bibliothekartag in Dortmund 1997. Hrsg. von Sabine Wefers.
Frankfurt a.M. 1997. (ZfBB Sonderheft 68), S. 258-259. Ebenso: Lewe, Brunhilde: Informati-
onsdienst in 6ffentlichen Bibliotheken : Grundlagen fir Planung und Praxis. Kdln: Greven,
1999. (Kdlner Arbeiten zum Bibliotheks- und Dokumentationswesen ; 25), S. 28

17
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Die fur das deutsche Bibliothekswesen aufgrund fehlender Bibliotheksgesetzgebung
malfigebenden Positionspapiere Bibliotheken 93 und das KGSt-Gutachten von 1973
kénnen, auBer einzelnen allgemeinen OrientierungsgréRen zu Personalausstattung
und zur GroRe des Auskunftsbestandes sowie zu den Aufgabenbereichen®, insgesamt
relativ wenig zur Entwicklung eines Auskunftsdienstkonzeptes beitragen.
Demgegeniiber ist die Verdffentlichung ,Informationsdienst an Offentlichen Bibliothe-

kenn21

hervorzuheben. Auch sie enthalt keine Aussagen zu Form oder Inhalt eines
schriftlichen Auskunftsdienstkonzeptes, doch werden zahlreiche Themen behandelt,
die zu einem solchen Konzept gehdren kdnnen, beziehungsweise Angaben gemacht,
auf die man sich auch heute noch in seinem eigenen Konzept berufen kénnte. Als Bei-
spiele seien die Bereiche Aufgabe und Funktion des Informationsdienstes, Personal-

bedarf und die Arbeitshilfe Statistik im Auskunftsdienst genannt.

Die bisherigen Ausflihrungen machen deutlich, dass sich eine deutsche Bibliothek An-
regungen, Empfehlungen und Konzeptinhalte mihsam zusammensuchen muss.

Um ein vollstdndiges Bild von der Ausgangsposition zu bekommen, muss zusatzlich
die Frage gestellt werden, worauf deutsche Bibliotheken im Vergleich zu Bibliotheken
in den USA und in GroRbritannien nicht zurtickgreifen kdnnen: Wo lohnt es sich folglich

besonders, den Blick auf angloamerikanische Literatur und Beispiele zu richten?

In aller Deutlichkeit tritt der Gegensatz zu den hierzulande fehlenden offiziellen Doku-
menten, Normen und Standards im Vergleich mit GroRbritannien zutage. Hier legte
2001 das Department for Culture, Media and Sports (DCMS) Standards fiir Offentliche
Bibliotheken fest.”? Der Auskunftsdienst bildet hier keinen Schwerpunkt, doch sind ins-
besondere die Standards zu Informationssuche, aber auch zu Mitarbeiterqualifikation
und Hilfsbereitschaft interessant.?® Zudem ist es, im Vergleich zu anderen (amerikani-
schen) Veroffentlichungen unterschiedlichster Urheber, eher ungewdhnlich, dass quan-
titative Standards und damit konkrete Prozentzahlen vorliegen, an denen sich die

Bibliotheken GroRbritanniens seither messen lassen miissen.?

9 vgl. Offentliche Bibliothek: Gutachten der Kommunalen Gemeinschaftsstelle fiir Verwal-

tungsvereinfachung (KGSt). Berlin: Dt. Bibliotheksverband, 1973, S. 86

vgl. Bibliotheken "93. Strukturen, Aufgaben, Positionen. Hrsg. v. d. BDB, Berlin, Géttingen:
Dt. Bibliotheksinst., 1994, S. 14; 22

Informationsdienst an Offentlichen Bibliotheken der Bundesrepublik Deutschland. Hrsg.
Komm. d. Dt. Bibliotheksinstitut f. Auskunftsdienst...(DBI-Materialien ; 56) Berlin: DBI, 1986

vgl. Gabel, Gernot U.: GroRbritannien: Regierung legt Standards fiir Offentliche Bibliotheken
fest. In: Bibliotheksdienst 35. Jg. (2001), H. 7/8, S. 818-823

% vgl. Kapitel 3.3.3, S. 59-60

?* Die Standards werden jahrlich geprift. Fir einzelne Ergebnisse von 2002 und 2003 siehe:
Advisory Council on Libraries: Proposed Revision of the Public Library Standards, 2004.
URL: http://www.libplans.ws/consultation_draft.pdf Zugriff am: 16.09.2004
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In Deutschland stehen den Bibliotheken keine Richtlinien der Verbande und Uberge-
ordneten Institutionen zur Verfiigung, wie dies in Grofl3britannien und in den USA der
Fall ist:

Ziemlich umfassend und fir die Planung des Auskunftsdienstes sehr nitzlich, sind die
»Guidelines for Reference and Information Services in Public Libraries” der Library As-
sociation. Sie enthalten detaillierte Empfehlungen zu Art und Qualitat des Auskunfts-
dienstes und seiner Dienstleistungen und geben einen Uberblick, wie Standards aus-
sehen koénnten.?®

Entsprechend sind flr die USA die zahlreichen von der Reference and User Services
Association (RUSA), einer Unterabteilung der American Library Association (ALA),
entwickelten ,Reference Guidelines” zu nennen. Besonders die ,,Guidelines for Infor-
mation Services" und ,Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Infor-

mation Services Professionals liefern Anhaltspunkte fiir mogliche Konzeptinhalte.?®

Viele der amerikanischen ,reference policy statements® entstanden Anfang der 1980er
Jahre. Der Impuls ging aus von einer Publikation der Reference and Adults Services
Division (RASD), wie die RUSA bis 1996 hiel3, in der nicht nur die Entwicklung gefor-
dert, sondern zudem im Anhang eine Beispielgliederung mitgeliefert wurde.?’

In der Folge erschienen verschiedene Erfahrungsberichte einzelner Bibliotheken® (iber
die Entstehung von ,reference policies“ sowie zusammenfassende Artikel zu deren
Notwendigkeit und Inhalt, wie der von Janet Easley®, auf den in dieser Arbeit zuriick-
gegriffen wird.

Mit dem ,Information Services Policy Manual: an Outline” (im Folgenden kurz: RASD-
Konzeptentwurf) wurde 1994 erneut ein Modell der RASD verdéffentlicht, das mit dem
Ziel, ,to provide a comprehensive framework of topics that may be included in an

»30

information / services policy manual™” erstellt wurde.

% Guidelines for Reference and Information Services in Public Libraries. Publ. by Library Asso-

ciation Information Services Group. London: Library Association Publishing, 1999
% RUSA: Reference Guidelines. URL:

http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/referenceguidelines.htm
Zugriff am: 08.08.2004

A Commitment to Information Services: Developmental Guidelines. Standards Committee,
RASD, ALA, 1979. In: Reference and Online Services Handbook, a.a.0, S. 8-16

vgl. u.a. Driscoll, Alice: Back to Square One: The Writing of a Reference Policy Statement
and Procedures Manual. In: Southeastern Librarian 31 (Fall 1981), S. 109-112. Ebenso:
Grodinsky, Deborah: Developing a Model Reference Policy. In: lllinois Libraries 73 (Novem-
ber 1991), S. 513-514

Easley, Janet: Reference Service Policies. In: Reference Services Review Vol.13, No. 2
(Summer 1985), S. 79-82

Information Services Policy Manual: An Outline. Developed by the Management of Refer-
ence Services Committee, RASD, ALA. In: RQ Vol. 34, No.2, (Winter 1994), S. 165-172
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2 Auskunftsdienstkonzepte 8

Zehn Jahre nach Erscheinen dieser Publikation kann man nicht schlussfolgern, dass in
den Public Libraries der USA inzwischen flachendeckend ,reference policy statements®
in dem hier verstandenen Sinne vorhanden sind. Vielmehr lasst sich folgende 1992 von

Grogan vorgenommene Beschreibung auf den RASD-Konzeptentwurf Ubertragen:

“Whatever the policy, only a minority have it stated in black and white and
even fewer have made it known publicly, despite the availability since 1979
of a model from the American Library Association in the form of a ‘Draft out-
line of information service policy manual’.”®

Zumindest ist mittlerweile der Zugang zu Konzeptbeispielen durch die Moéglichkeit der
Veroffentlichung im Internet einfacher geworden. Davon kdnnen auch deutsche Biblio-
theken profitieren. Linksammlungen, die direkt auf einzelne ,policies” verschiedener
Bibliotheken verweisen, werden bevorzugt von regionalen Bibliotheksverbiinden oder
State Libraries angeboten.** Allerdings féllt auf, dass andere Arten von ,policies®, zum
Beispiel ,Patron Responsibilities/Expected Behavior oder ,Internet Use Policy“, sehr
viel haufiger auf den Homepages amerikanischer Bibliotheken veréffentlicht sind als

.reference policies".

Was inzwischen Linksammlungen ibernehmen, war Anfang der 1980er Jahre nur in
Form eines Buches mdglich. Aus dieser Zeit stammt ein Handbuch, das Ausschnitte
einzelner ,reference policies* zu Themenblocken biindelt.>®* Auch wenn angesichts des
Alters der Publikation fir den heutigen Auskunftsdienst wichtige Bestandteile, vor allem
was das Internet betrifft, fehlen, konnen die Beispiele ebenso wie die einflihrenden
Aufsatze nach wie vor Anregungen fur Formulierungen und Inhalte liefern. Seine Aus-
fuhrungen zu Definition und Zweck von ,reference policy statements® Gibernahm Katz
aus dem Handbuch fast unverandert bis in die siebte Auflage seines bekannten Lehr-
buchs ,Introduction to Reference Work“.** Dass dieses Thema selbstverstandlich in ein
amerikanisches Lehrbuch gehort, wahrend in Deutschland ein solches fur den Aus-

kunftsdienst noch immer fehlt, zeigt deutlich den unterschiedlichen Stellenwert.

3 Grogan, Denis: Practical Reference Work. 2. Aufl., London: Library Association Publishing,

1992, S. 14

vgl. u.a.: Massachusetts Regional Library Systems Policy Collection: Reference Service
Policies. URL: http://www.wmrls.org/policies/6regions/reference.html Zugriff am 16.09.2004
Ebenso: Indiana State Library: Reference Policies. URL:
http://www.statelib.lib.in.us/www/isl/Ido/pol/reference.html Zugriff am: 16.09.2004
Reference and Online Services Handbook. Vol. I., a.a.0.

Katz, William A.: Introduction to Reference Work. Vol.ll: Reference Services and Reference
Processes. 7. Aufl. New York (u.a.): McGraw-Hill, 1997, S. 237-239

Die nach meiner Recherche neueste 8. Aufl. von 2000 konnte leider nicht beschafft werden.
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2 Auskunftsdienstkonzepte 9

Auler den erwadhnten Modellbeispielen und einzelnen Erfahrungsberichten, gibt es
meines Wissens auch in der angloamerikanischen Literatur keinen Leitfaden speziell
zur Erstellung von Auskunftsdienstkonzepten. Allerdings liegt eine neuere Veroffentli-
chung allgemein zur Planung und Entwicklung von ,policies® vor: ,Creating policies for
results: from chaos to clarity“*®, von S. Nelson und J. Garcia 2003 fiir die Public Library
Association (PLA) erstellt.

Da der Schwerpunkt auf der Vorgehensweise und nicht auf den Inhalten von ,policies®
liegt, kann man sich auch bei der Entwicklung von Auskunftsdienstkonzepten an dieser
Publikation orientieren. Allerdings muss bedacht werden, dass die Aussagen in vielen
Punkten sehr auf angloamerikanische Verhaltnisse und Voraussetzungen ausgerichtet
sind.*®

Die praxisorientierte Gestaltung in der Art eines ,How-to-do-manuals® ist es, die diese
und zahlreiche andere angloamerikanische Veroffentlichungen auszeichnet und zu-
satzlich deutlich macht, weshalb sich ein Blick auf diese Literatur, nicht nur mangels

fehlender deutschsprachiger Veroffentlichungen, in Deutschland lohnt.

Nachdem eine Bibliothek, die eventuell ein Auskunftsdienstkonzept erstellen méchte, in
diesem Kapitel einen Uberblick Uber die Situation in Deutschland und (iber die Quellen-
lage bekommen hat, durften wichtige Fragen offen geblieben sein, die noch geklart

werden mussen:

¢+ Warum ist ein schriftliches Auskunftsdienstkonzept notwendig, wozu dient es?
(Kapitel 2.2 Ziel und Zweck schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte)

¢+ Welche Inhalte kann ein Auskunftsdienstkonzept umfassen?

(Kapitel 2.3 Inhalte schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte — Darstellung an Beispielen)

+ Wie kann eine Bibliothek vorgehen, um ein Auskunftsdienstkonzept zu entwickeln?

(Kapitel 3 Leitfaden zur Erstellung eines schriftlichen Auskunftsdienstkonzeptes)

% Nelson: Garcia, a.a.0.

Meist wird davon ausgegangen, dass bereits ,policies” in irgendeiner Form vorhanden sind,
die der Aktualisierung und Erganzung bedurfen, dass der ,reference service® in einer eige-

nen Abteilung organisiert ist und dass der Auskunftsdienst insgesamt einen hohen Stellen-

wert genieft.
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2 Auskunftsdienstkonzepte 10

2.2 Ziel und Zweck schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte

Die zentrale Fragestellung, von der die Entscheidung abhangt, ob eine Bibliothek ein

Auskunftsdienstkonzept entwickelt, formuliert Easley folgendermalien:

“Given that they are desirable, are such policies necessary? Every refer-
ence department must answer that question based on local conditions and
situations.”’

Die Antwort wird somit im konkreten Fall unterschiedlich ausfallen. Dennoch lassen
sich verschiedene Funktionen schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte verallgemeinern.
Dabei kénnen Ziel und Zweck ihren Hauptadressaten, intern dem Auskunftsdienst ins-
gesamt, den Mitarbeitern sowie dem Unterhaltstrager und extern den Kunden, zuge-
ordnet werden. Hieran kénnen sich Bibliotheken, die sich fragen, warum ein schriftli-

ches Auskunftsdienstkonzept notwendig ist und wozu es dienen kann, orientieren.

Ziel und Zweck fur den Auskunftsdienst insgesamt

= Setzung allgemeiner Ziele und Grundsatze

Die allgemeinen Ziele setzen den Rahmen fir alle kiinftigen Entscheidungen und ge-
ben Handlungsmaximen und Prinzipien, wie zum Beispiel Kundenorientierung, vor.
Das Auskunftsdienstkonzept Gbernimmt Funktionen eines Leitbildes flir den Auskunfts-

dienst und erleichtert das Setzen von Prioritaten.

Die Zustimmung zum Auskunftsdienstkonzept beinhaltet eine Art Selbstverpflichtung,
die Grundsatze zu befolgen und auf die allgemeinen Ziele hinzuarbeiten. Die schriftli-
che Fixierung der konzeptionellen Grundlage fir den Auskunftsdienst, starkt die Ver-
bindlichkeit der Inhalte und erleichtert deren Verbreitung innerhalb der Bibliothek, be-
ziehungsweise deren Veroffentlichung nach aufRen.

Die Ablehnung eines schriftlichen Konzeptes wird nicht selten damit begriindet, nicht
mehr wie bisher flexibel bleiben zu kénnen, sondern das Auskunftsdienstkonzept als
Korsett zu empfinden. Doch gerade der Grundsatz, flexibel bleiben zu wollen, kann
ebenfalls mit in das Konzept aufgenommen werden. Die bisher implizite Haltung wirde
sogar aufgewertet, indem man sich dann ,offiziell* gegen zu starres Beharren auf Tra-

ditionen berufen kénnte.

% Easley, a.a.0., S. 81
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= Aufgabendefinition und Profilbildung

Die Erstellung eines Auskunftsdienstkonzeptes zwingt dazu, das, was man tut und was
man erreichen will, systematisch zu Uberdenken. Damit ist ein Konzept ein wichtiges
Instrument, um individuelle Schwerpunkte herauszuarbeiten und ein klares Profil fest-
zulegen: Was leistet der Auskunftsdienst und was nicht, welches Dienstleistungsspekt-

rum wird flir welche Zielgruppen angeboten?

Die Notwendigkeit einer genaueren Aufgabendefinition und Profilierung kann sich auch
zwangsweise aus der schlechten finanziellen Situation vieler Bibliotheken ergeben.

Dann muss die Bibliothek auf diese Herausforderung reagieren und kann auf Grundla-
ge eines Auskunftsdienstkonzeptes besser entscheiden, wo sie gegebenenfalls Abstri-
che machen und wo sie auf keinen Fall Einschrankungen hinnehmen kann, sondern im

Gegenteil Schwerpunkte setzen méchte.

= Leistungsmessung und Qualitatsverbesserung

Die Qualitat des Auskunftsdienstes wird nicht durch die bloRe Existenz eines Aus-
kunftsdienstkonzeptes verbessert. Standards innerhalb eines Konzeptes legen aber
fest, welchen qualitativen und/oder quantitativen Erfordernissen und Kriterien der Aus-
kunftsdienst zu gentigen hat. Anhand dieser BezugsgréfRen wird die Leistung messbar,
da sie die Voraussetzung fiir Evaluierungen sind.*

Daraufhin kann die Qualitdt des Auskunftsdienstes, die sich aus der Ubereinstimmung
zwischen den Erwartungen hinsichtlich der Leistung und der tatsachlich erbrachten
Leistung ergibt, mit entsprechenden Mallnahmen (organisatorische Veranderungen;

verstarkte Schulung von Mitarbeitern in bestimmten Bereichen;...) verbessert werden.*

Die Offentliche Bibliothek ist als Dienstleistungsbetrieb auf die Zufriedenheit ihrer Kun-
den angewiesen. Ziel muss immer sein, die Kundenbedlrfnisse zu befriedigen. Des-
halb sollten sich die Standards am Qualitatsdenken und an den Ansprichen der Kun-
den orientieren. Auskunftsdienstkonzepte “[...] written to make things easy for staff and

»40

not to provide quality services to the public.”™" wirden ihr Ziel verfehlen.

% vgl. Easley, a.a.0., S. 80

% vgl. Spribille, Ingeborg: Auskunftsdienst. Unverdff. Skript, Wintersemester 2002/2003, HdM,
Stuttgart. Kapitel G Qualitatsstandards und Evaluierung, Folie 9

40 Nelson; Garcia, a.a.0., S. 9
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Ziel und Zweck fiir die Mitarbeiter

= Vereinheitlichung der Qualitat und Rickhalt

Viele Auskunftsbibliothekare haben unterschiedliche Auffassungen, zum Beispiel bei
der Frage, wie weit die Hilfe fir den Kunden gehen sollte. Die Folge sind ungleiche
Serviceleistungen.”’

Vereinbarungen tiber Umfang, aber auch tber Grenzen der Dienstleistungen verein-
heitlichen die Qualitat und schaffen Rickhalt und Absicherung fiir die Mitarbeiter. Im
Vordergrund steht hierbei die Funktion des Auskunftsdienstkonzeptes als Handbuch
und Anleitung flr das Verhalten in bestimmten, besonders problematischen oder selten

eintretenden, Situationen.*?

Die Vereinheitlichung auf einem bestimmten Qualitdtsniveau darf nicht gleichbedeu-
tend sein mit volliger Nivellierung. Das Personal bringt seine individuellen Starken mit
in die Auskunftsarbeit ein, was auch so bleiben sollte. Allein aufgrund der wechselnden
Rahmenbedingungen (Personelle Engpasse; Stol3zeiten im Publikumsverkehr;...) durf-
te es schwierig sein, durchgehend flexibel zu bleiben und individuell auf den Kunden
einzugehen. Um eine einheitliche Qualitat zu sichern, sollten die Mitarbeiter deshalb
stets bestimmte Mindeststandards erflillen. Diese festzulegen ist der Zweck eines Aus-

kunftsdienstkonzeptes.

= Zielidentifikation und Transparenz

Durch die Einigung auf gemeinsame Ziele und Werte fir ein Auskunftsdienstkonzept,
erhoht sich die Motivation der Mitarbeiter: Alle wissen, was von ihnen erwartet wird,
worauf sie gemeinsam hinarbeiten und sie kdnnen sich damit identifizieren. Dies kann
durch eine konsequente Einbeziehung der einzelnen Mitarbeiter in den Entstehungs-
prozess des Konzeptes unterstitzt werden. Transparenz nach innen gibt den Mitarbei-
tern aullerdem die Moglichkeit, sich kritisch mit den angewandten Verfahren auseinan-

derzusetzen und gegebenenfalls Vorschlage flir Verbesserungen zu machen.

Erganzend soll betont werden, wie wichtig gerade flir die Mitarbeiter der Entstehungs-
prozess eines Auskunftsdienstkonzeptes ist und damit der Weg und nicht in erster Li-

nie das Ziel von Bedeutung ist.

*1 vgl. Galvin, Thomas J.: Reference services and libraries. In: Encyclopedia of library and in-

formation science, vol. 25, New York: Dekker, 1978, S. 220
*2 vgl. Katz, a.a.0., S. 238
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Dazu ein Zitat aus einem Erfahrungsbericht der Bibliothek der Universitat von Nebras-

ka, Omaha:

“The process of defining the behaviours and discussing values, expecta-
tions, and service has given staff a clearer understanding of their common
goal and the similarities among them despite some differences in style. In
addition, both the process and the resulting standards have allowed mem-
bers to measure their own individual performances.”

In Deutschland wird der Auskunftsdienst insgesamt noch wenig evaluiert und noch

seltener die Leistung einzelner Auskunftsbibliothekare. Dies ist in den USA anders, wo
als Zweck von ,reference policy statements® unter anderem die Erhohung der Objekti-
vitat fur die Evaluation individueller Leistungen angefuhrt wird: Dank transparenter Kri-

terien wissen die Bewerteten, nach welchen MaRstiben sie beurteilt werden.**

= Trainingsinstrument

Ein Auskunftsdienstkonzept kann bei der Orientierung und Einarbeitung neuer Mitar-
beiter die Funktion eines Trainingsinstruments erhalten. Explizit formulierte Anspriiche
und formale Regeln I6sen die allgemeine Praxis ab, dass sich die Mitarbeiter im Alltag
die internen und damit informellen Ansichten, Handhabungen und Regeln aneignen
und sozusagen ,fuihlen* welche Verhaltensweisen und Vorgehensweisen akzeptabel
sind und welche nicht.*® Auch Personalfluktuation wird so weniger zum Problem und

Vertretungen im Auskunftsdienst werden erleichtert.

Ziele gegenuber dem Unterhaltstrager

= [nformation und Leistungsnachweis

Gegenliber dem Unterhaltstrager geht es immer auch um die Legitimation der Einrich-
tung Bibliothek, in diesem Fall um die Rechtfertigung des Auskunftsdienstes. Vor allem
anhand eines klares Profils und mit dem MaRstab der Standards, anhand derer im Ver-
lauf der Zeit eine Leistungsentwicklung abgelesen werden kann, ist der Wert des Aus-
kunftsdienstes fir den Unterhaltstrdger zu erkennen — natirlich nur wenn diese ent-

sprechend verdffentlicht werden, zum Beispiel in Form von Leistungskennzahlen.*

3 Larson, Carole A.; Dickson, Laura K.: Developing Behavioral Reference Desk Performance

Standards. In: RQ Vol. 33, No.3, (Spring 1994), S. 353
vgl. Larson; Dickson: a.a.0., S. 349

vgl. Nolan, Christopher W.: Closing the Reference Interview. Implications for Policy and Prac-
tice. In: RQ Vol. 31, No. 4, (Summer 1992), S. 518

vgl. Kapitel 3.3.3 Qualitatskriterien und Leistungsziele sowie Kapitel 4.2
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Ziele fiir die Kunden

= Nutzenmaximierung und Kundenzufriedenheit

Damit die bibliothekarische Dienstleistung Auskunftsdienst unentbehrlich wird, ist die
Férderung der Nutzenmaximierung und der Kundenzufriedenheit das Ziel.*” Dieses
wird nur durch die konsequente Umsetzung der im Konzept vereinbarten Grundsatze
und Standards zu erreichen sein. Die Ausrichtung auf den Kunden ist bei der Erstel-
lung des Auskunftsdienstkonzeptes essentiell. Durch kundenorientierte Informations-

angebote und Dienstleistungen werden der Nutzen und die Zufriedenheit maximiert.

= Kontinuitat der Dienstleistungen

Der Kundenzufriedenheit dient es auch, wenn Ungleichheiten bei der Erbringung der
Dienstleistungen ausgeglichen werden, weil sich die Mitarbeiter auf gemeinsame Ver-
haltensweisen und Servicelevels geeinigt haben: Die Kunden sind nicht langer verwirrt,

weil sie von einem Mitarbeiter etwas erhalten, was ihnen ein anderer verwehrt.*®

= Transparenz

Entsprechend veroffentlicht, zum Beispiel in einem Faltblatt oder auf der Homepage,
kann das Auskunftsdienstkonzept dazu beitragen, die Angebote und Dienstleistungen
fir den Kunden besser einschatzbar zu machen.*® Dies kann auch die Erwartungshal-
tung der Kunden beeinflussen, die bisher gelegentlich denken, eine Frage sei zu ein-
fach, um den Bibliothekar damit zu belastigen, oder aber die die Kompetenzen und

Leistungsfahigkeit von Bibliotheken und Bibliothekaren unterschatzen.

Insgesamt kann ein Auskunftsdienstkonzept ebenso als Planungs- und Qualitatsmana-
gementinstrument fir strategische Zwecke, wie auch als operatives Instrument mit
konkreten Anleitungen flr die tagliche Arbeit eingesetzt werden.

Die Informationen zu Ziel und Zweck sind nicht nur interessant fiir die Entscheidung fur
oder gegen ein schriftliches Auskunftsdienstkonzept. Sie kdnnen auch Teil des Kon-
zeptes werden: Den eigentlichen Inhalten, um die es im folgenden Kapitel gehen wird,

ist in vielen Konzepten eine knappe Darstellung der Ziele vorangestellt.

47 vgl. Heinrich, Kirsten: Amerika — hast Du es besser? Auskunftsdienst hiiben und driiben.

Das ,Information Center der New Haven Free Public Library, Connecticut.
In: BuB 50 (1998) 4, S. 230

vgl. Nelson; Garcia, a.a.0., S. 7
vgl. Lewe, a.a.0., S. 28
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2.3 Inhalte schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte:

Darstellung an Beispielen

Geht man der Frage nach, welche Inhalte ein Auskunftsdienstkonzept umfassen kann,
und betrachtet hierfir ,reference policies® verschiedener amerikanischer Public Libra-
ries wird man grundsatzlich feststellen, dass diese sich stark ahneln. In Benennung,
Umfang, Reihenfolge und inhaltlicher Ausgestaltung unterschiedlich, werden immer
wieder die gleichen Themen behandelt. Sie kénnen, ohne Anspruch auf Vollstandig-
keit, gut an Beispielen, die die wichtigsten Inhaltspunkte eines Konzeptes enthalten,

dargestellt und erlautert werden.

Ein solches Beispiel sind die ,Model Reference Guidelines” des North Suburban Libra-
ry System (NSLS) (im Folgenden kurz: NSLS-Modellkonzept).*”® Ihre Entwicklung und

I51

Gliederung wurden 1991 in einem Artikel”>" vorgestellt und seither in der Fachliteratur

|52

gerne als Beispiel>™ verwendet. Die Gliederung beinhaltet folgende Punkte:

+ Statement of Library's Mission

¢ Mission of Reference Department

¢ Purpose of Reference Guidelines

+ Reference Staff

¢ Library Users

¢ General Guidelines for Desk Service
+ Specific Desk Service Guidelines

+ Specific Question Guidelines

¢ Online Searching

¢ Loan of Reference Materials

Das NSLS-Modellkonzept wurde inzwischen nicht aktualisiert.® Es entspricht aber

noch immer dem Grundmuster der meisten ,reference policies” und dient deshalb in

* Das North Suburban Library System ist ein Konsortium von tber 650 Bibliotheken aller Bib-

liothekstypen mit Sitz in Wheeling, lllinois. URL: http://www.nsls.info/ Zugriff am: 16.08.2004.
Die ,Model Reference Guidelines” sind nicht auf der Homepage veréffentlicht.

Grodinsky, a.a.O.

fur einen vollstdndigen Abdruck im Wortlaut s.: Model Reference Guidelines, NSLS.

In: Thomsen, Elizabeth: Rethinking Reference: The reference librarian’s practical guide for
surviving constant change. New York: Neal-Schuman, 1999, S. 267-278.

Val. auch: Ross, Catherine Sheldrick; Nilsen, Kirsti; Dewdney, Patricia: Conducting the Ref-
erence Interview: A How-To-Do-It Manual for Librarians. New York u.a.: Neal-Schuman,
2002. (How-To-Do-It Manual for Librarians ; no. 117), S. 222

%3 Auskunft durch Frau Anna Yackle, NSLS Reference Service. E-Mail vom 17.08.2004
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diesem Kapitel als Grundlage flr die Beschreibung typischer Inhalte eines Konzeptes
fir den Auskunftsdienst. Der RASD-Konzeptentwurf**, der keine inhaltlichen Aussagen
enthalt, sondern lediglich die zu regelnden Punkte aufzahlt, ist allerdings umfassender,

weshalb Inhalte dieser beiden Konzepte zusammengefasst wurden.

Statement of Library's Mission

Inhalt

— Auftrag und Ziele der gesamten Bibliothek
Beispiel

»1he Library’s primary mission is to provide materials and services to meet
the informational, cultural and recreational needs of every resident of the
community.”*®

Funktion

Indem die ,Library’s Mission® den Ubrigen Inhalten vorangestellt ist, kann sich der Aus-
kunftsdienst im nachsten Gliederungspunkt, seiner eigenen ,mission®, direkt darauf

beziehen.

Kommentar

Wahrend in den USA so gut wie jede Bibliothek Uber ,mission statements* verflgt, hat
langst nicht jede deutsche Bibliothek ein Leitbild. Zu empfehlen ist es jedoch in jedem
Fall, in einem Konzept die hohe Bedeutung des Auskunftsdienstes zu betonen, die er

als Bestandeteil bibliothekarischer Tatigkeiten flr die Bibliothek als Ganzes hat.

Mission of Reference Department
Inhalt
— Antworten auf die Fragen:

« Was sind die allgemeinen Ziele des Auskunftsdienstes?
(Informationsbedirfnisse der Kunden befriedigen; gleicher Zugang zu Informatio-
nen fir alle; hohe Dienstleistungsqualitat;...)

- Wie beziehungsweise wodurch sollen diese Ziele erreicht werden?

(qualifiziertes Personal; Einhaltung bestimmter, auch ethischer, Grundsatze;...)

% Information Services Policy Manual: An Outline, a.a.0.

% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 270
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Beispiele

LIt is the mission of the Reference Department to effectively meet these
needs by bringing the library’s resources and potential users together
through a variety of services. Reference service will be provided at all times
that the library is open. The reference desk will be staffed by the appropri-
ate n%nber of professionally trained staff necessary to provide quality ser-
vice.”

“Include a statement that services are nondiscriminatory on the basis of
age, race, sexual preference, or disability.”’

Viele amerikanische Beispiele enthalten den allgemeinen Hinweis, der ,reference ser-

vice® befolge den ,Code of Ethics” der ALA. Deshalb erganzend ein Auszug daraus:

“We provide the highest level of service to all library users through appro-
priate and usefully organized resources; equitable service policies; equita-
ble access; and accurate, unbiased, and courteous responses to all re-
quests.™®

Funktion

Die festgelegten Ziele und Grundsatze Ubernehmen die Funktion eines Leitbildes fur
den Auskunftsdienst. Auf ihm basieren Entscheidungen und an ihm orientieren sich die
Mitarbeiter in ihren Handlungen. lhre Formulierung stellt ,[...] a first step in an ongoing

strategic planning process for the reference department.“ dar.

Kommentar

Sich auf Inhalte der ,Mission of Reference Department® zu verstandigen, erfordert eine
Klarung der Wert- und Zielvorstellungen. Selbst wenn diese als selbstverstandlich vor-
ausgesetzt werden und die Grundsatze als leere Phrasen oder als zu weit von der Pra-
xis entfernte ldeale abgestempelt werden, sollten sie dennoch explizit formuliert wer-
den. Dadurch erhalten sie eine neue Verbindlichkeit und geben den flir die tagliche
Auskunftsarbeit nitzlicheren, Gbrigen Konzeptinhalten erst ihren Ubergeordneten Sinn
und Zweck: Sie haben die Aufgabe, die in der ,Mission of Reference Department” all-

gemein gehaltenen Anspriche zu konkretisieren und zu operationalisieren.

Dieser Teil des Konzeptes kann auch als Basis fiir eine Veréffentlichung nach aufden

dienen und erhalt dadurch eine besondere Bedeutung.

% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 270
" Information Services Policy Manual: An Outline, a.a.0., S. 165-166

% ALA: Code of Ethics of the American Library Association, 1995. URL:
http://www.ala.org/ala/oif/statementspols/codeofethics/codeethics.htm
Zugriff am: 08.08.2004

% Information Services Policy Manual: An Outline, a.a.0., S. 165
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Purpose of Reference Guidelines

Die Notwendigkeit und Natzlichkeit des Dokumentes werden kurz begriindet. Die Inhal-
te entsprechen im Grof3en und Ganzen den im Kapitel 2.2 aufgefihrten Punkten. lhre

Erwahnung im Konzept fordert die Transparenz.

Reference Staff

Inhalt

— Rolle der Mitarbeiter im Auskunftsdienst

(Schnittstelle zwischen Bibliothek und Kunden)

— Anspriche an Kenntnisse und Fahigkeiten in verschiedenen Bereichen

(Kenntnis des Auskunftsbestandes; Computerkenntnisse; Interviewtechniken;...)

— Anspriche an Verhaltensweisen und Einstellung
(grundsatzliche Offenheit; Standards fur verbales und nonverbales Verhalten;
Teamwork und Kollegialitat;...)

— Qualifikation

(Verantwortlichkeiten je nach Qualifikationsgrad; Einarbeitung neuer Mitarbeiter;
Erwartungen an kontinuierliche Weiterbildung und existierende Mdéglichkeiten inter-
ner und externer Fortbildungen;...)

— Besetzung der Auskunftsplatze

(wie viele Personen; zu welchen Zeiten; mit welcher Qualifikation;...)

— Evaluation des Personals

(mit welchen Methoden; nach welchen Kriterien; wie oft;...)
Beispiele

»1. Knowledgeable about library materials and services. 2. Open and ap-
proachable; friendly but professional. 3. Able to communicate effectively
with people [...]*°

Wahrend sich das NSLS-Modellkonzept mit dieser allgemeinen Aufzahlung begniigt,
istim RASD-Konzeptentwurf, aus dem die meisten der aufgefiihrten Inhaltspunkte
stammen, immer die Rede von ,define standards for...“. Dies weist darauf hin, dass

sehr viel konkretere Aussagen zu den einzelnen Punkten gemacht werden sollen.

% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 270-271
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Funktion

Klare Anspriche sorgen fur Transparenz bei den Mitarbeitern und legen ein bestimm-
tes Qualitatsniveau fest. Im Bereich Personalentwicklung wird das Konzept zum Pla-

nungsinstrument (Einarbeitung neuer Mitarbeiter; Evaluation;...).

Kommentar

Das Personal mit seinen Kompetenzen bildet die wichtigste Ressource im Auskunfts-
dienst. Dies rechtfertigt, dass nicht nur fiir den reibungslosen organisatorischen Ablauf
notwendige Dinge wie die Besetzung der Auskunftsplatze angesprochen, sondern be-
sonders Qualitadtsaspekte wie die fir den Auskunftsdienst bendtigten Kompetenzen

betont werden sollen, die deutlich machen, dass nicht ,jeder” Auskunft geben kann.

Library Users

Die Zielgruppen, an die sich der Auskunftsdienst mit seinen Angeboten und Dienstleis-
tungen richtet, werden kurz beschrieben. Im Normalfall sind das fir Offentliche Biblio-
theken alle Biirger.®' Falls man es bei dieser allgemeinen Aussage belésst, bietet es
sich an, den Punkt mit in die ,Mission of Reference Departement” zu integrieren, wie es
im RASD-Konzeptentwurf vorgeschlagen wird. Allerdings sind noch andere Inhalte

denkbar, zum Beispiel Vereinbarungen zur Durchfilhrung von Kundenbefragungen.®

General Guidelines for Desk Service

Inhalt

— grundsatzliche Servicebereitschaft

(andere Tatigkeiten missen an den Auskunftsplatzen zuriicktreten)

— Prioritat der Anfragen

(Vorrang von personlichen oder von telefonischen Anfragen)

— qualitative und quantitative Standards flir die Beantwortung von Anfragen

(Regelungen fur umfangreiche oder schwierige Recherchen; bei der Beantwortung
immer die Quelle zitieren; Zeitaufwand; ...)

— Vorgehensweise in bestimmten Situationen

(schwierige Kunden; Fragen, die nicht oder nicht sofort beantwortet werden; Fragen,
die intern oder extern weiter verwiesen werden)

1 im Auskunftsdienstkonzept einer Wissenschaftlichen Bibliothek kénnte dieser Punkt sehr viel

ausfuhrlicher sein, da dort oft unterschiedliche Dienstleistungen fir Mitglieder und fir exter-
ne Nutzer erbracht werden und jeweils unterschiedliche Regelungen gelten.

62 vgl. Kapitel 3.3.3
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Beispiele

,Questions that remain unanswered at the end of a staff member’s desk
shift may be passed on to incoming staff. Staff members are encouraged to
consult with colleagues if they need help with a puzzling or difficult ques-
tion. If the requested information cannot be provided within 24 hours, the
patron should be notified of the status of the request.”®

“In general, fifteen minutes should be the maximum amount of time to work
with a patron.”**

Funktion

Die Regelungen geben den Mitarbeitern konkrete Anleitung und Rickhalt und sorgen

fur eine einheitliche Qualitat der Dienstleistungen.

Kommentar

Die genannten Festlegungen bedeuten eine grof3e Hilfe fur die tagliche Praxis an den
Auskunftsplatzen und sollten unbedingt in ein Konzept aufgenommen werden. Wie die
Regelungen im Einzelnen aussehen, kann von Bibliothek zu Bibliothek sehr unter-

schiedlich sein.

Schulungen und Fuhrungen (welche werden angeboten; wie wird dafiir geworben; inf-
rastrukturelle Voraussetzungen;...) bilden im RASD-Konzeptentwurf einen eigenen
Gliederungspunkt. Dies erscheint auch sinnvoll, wenn Schulungen und Fuhrungen
nicht ,nur“in Form von ,Hilfe zur Selbsthilfe” als Teilaufgabe bei der Beantwortung von
Anfragen betrachtet werden, sondern als eigenes Angebot innerhalb des Dienstleis-

tungsspektrums des Auskunftsdienstes.

Der RASD-Konzeptentwurf fordert aulerdem dazu auf, in einem ,General Statement of
Service Philosophy” den ,level of reference service generally aimed for, e.g. providing
the answer from the source, directing the user to the source, or directing the user to the
source and teaching the user how to use it’® festzulegen.

Die unterschiedlichen Stufen der Hilfestellung werden in der amerikanischen Literatur

unter den Bezeichnungen konservativer, gemaRigter und liberaler Service diskutiert.®®

% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 272
% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 273
% Information Services Policy Manual: An Outline, a.a.0., S. 166

Fir eine Zusammenfassung vgl. Galvin, a.a.0., S. 217-220. Vgl. auch: Résch, Hermann:
Lehrveranstaltungen Auskunftsdienst und Informationsvermittlung, Informationsdienstleis-
tungen. Abschnitt 7.1 Umfang des Informationsdienstes. URL.: http://www.fbi.fh-
koeln.de/institut/personen/roesch/Material_Roesch/ss03/Informationsdienst_roesch_ss03.
htm Zugriff am: 30.10.2004

66
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Auch deutsche Auskunftsbibliothekare sollten sich in einem Auskunftsdienstkonzept
dazu auflern, ob sie hauptsachlich der Maxime folgen, Hilfe zur Selbsthilfe leisten zu
wollen, oder ob und in welchem Male sie fur alle oder fir bestimmte Zielgruppen bereit
sind, Fragen direkt zu beantworten und Verantwortung flir das Suchergebnis zu tragen.

Denn darin kommt ihr Rollenverstandnis und ihre Kundenorientierung zum Ausdruck.

Specific desk service guidelines

Inhalt
— Personlich gestellte Anfragen

« Welche Dienstleistungen werden angeboten?

(welche Fragekategorien werden beantwortet; Beratung; Hilfe zur Selbsthilfe)

. Umfang der Hilfe
(geht man mit zum Regal; der Kunde soll mindestens aufgefordert werden, zu-
rickzukommen, falls er nicht selbstandig zurechtkommt;...)

« Umgang mit Wartenden

(zieht man kurzere Anfragen vor oder geht man strikt nach der Reihenfolge;...)

« Statistiken

(welche werden wie gefiihrt)

« Evaluation

(mit welchen Methoden; nach welchen Kriterien; wie oft;...)
Beispiel

LIf several people are waiting for assistance, requests that are either brief or
that involve patron participation with staff guidance may be given priority
over lengthy or complex questions that require large amounts of time. If a
patron has a time-consuming request which is delaying service to other pa-
trons, the staff member should offer to complete the question at a later
time. It may be necessary to work with several people at once-getting each
started and then returning to make sure they are finding their information.
Ad(ditional staff should be summoned if necessary™

Da sich die meisten der bei den Personlichen Anfragen aufgeflhrten Inhaltspunkte bei
den folgenden Formen der Anfragen wiederholen, werden dort nur einige jeweils spezi-

fische Aspekte aufgezahilt.

57 Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 273
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— Telefonische Anfragen
« Wie meldet man sich?

« Einschrankungen

(Zeitlimits; Anzahl von Fragen pro Anruf, Ferngesprache;...)

« Ruckrufregelungen
Beispiel

, lelephone reference service should be used for short, factual information
questions which do not require extensive reading or interpretation on the
part of staff members. If the answer to a telephone question seems too in-
volved to relate easily over the telephone, this should be explained to the
patron and the suggestion made that the patron come to the Library™®

— Anfragen per Brief, Fax, E-Mail

« Regelung der Zustandigkeit

(wer bearbeitet die Anfragen)
« Antwortzeiten

. Datenschutzfragen
Beispiel

»,a. Types of questions that are or are not handled via e-mail, e.g. ‘In-depth
research questions are not appropriate for e-mail reference’ b. Frequency
with which the mailbox is checked for questions c¢. Response time™®*

Falls auch Termine fur Iangere Recherchen ausgemacht werden, wird festgelegt, fur
welche Art von Anfragen oder fur welche Zielgruppen dieser besondere Service ange-

boten wird.

Funktion

Art und Umfang der Dienstleistung ,Beantworten von Fragen aller Art“ werden definiert
und Voraussetzungen fir eine einheitliche Handhabung geschaffen. Wie bei den ,Ge-
neral Guidelines for Desk Service" handelt es sich auch bei den ,Specific Desk Guide-

lines“ um Regelungen fur die tagliche Praxis mit Anleitungscharakter.

% Model Reference Guidelines, NSLS. In: Thomsen, a.a.0., S. 273-274
% Information Services Policy Manual: An Outline, a.a.0., S. 167
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Kommentar

Die Regelungen werden in Zukunft noch sehr viel umfangreicher sein mussen, da sich
mit dem technischen Fortschritt immer neue Formen der Anfrage entwickeln, fiir die
jeweils unterschiedlicher Regelungsbedarf besteht. In einem heutigen Modellkonzept
missten auch Regelungen fiir die Auskunft per Chat und Ahnliches vorgeschlagen

werden.

Eine scharfe Trennung der Inhalte der ,General Reference Desk Guidelines® und der

~opecific Desk Guidelines ist nicht mdglich und eine Zusammenfiihrung denkbar.

Specific question guidelines

Hier werden in erster Linie Grenzen fur die Beantwortung von Fragen zu bestimmten
Themengebieten oder von bestimmten Zielgruppen festgelegt. Die Einschrankungen
kénnen dabei Anzahl der Fragen (zum Beispiel bei Quizfragen), Umfang der Hilfe (zum
Beispiel Betonung, dass bei Schiilerfragen Anleitung und Hilfestellung, aber nicht die
direkte Beantwortung im Vordergrund steht) oder die inhaltliche Beantwortung (zum
Beispiel eine Beschrankung auf die Vermittlung von Quellen bei medizinischen und
rechtlichen Fragen) betreffen. Wahrend es fiir das zuletzt genannte Beispiel Haftungs-

grinde gibt, sind die anderen Einschrankungen haufig eine Sache der Einstellung.

Online searching

Dieser Punkt des NSLS-Modellkonzeptes regelt die Durchfiihrung von Online-
Recherchen durch das Auskunftspersonal. Die Situation seit der Entwicklung des
NSLS-Modellkonzeptes 1991 hat sich dahingehend verandert, dass viele Kunden in-
zwischen selbst im Internet recherchieren. Dies macht die Notwendigkeit dieses Punk-
tes fraglich. Wichtig ware es allerdings, festzulegen, ob Auftragsrecherchen angenom-
men werden und falls ja, zu welchen Konditionen (Kosten; zu welchen Themen; nur fir
Bibliotheksmitglieder;...).

Loan of reference materials

Dieser im NSLS-Modellkonzept als ,optional“ bezeichnete Punkt regelt die Ausleihe
von Prasenzmedien (wie lange, Mahngebihren, wie viele auf einmal, Ausnahmen).
Solche Regelungen dirften in den Bibliotheken bereits bestehen und kénnen bei Be-

darf in ein Auskunftsdienstkonzept aufgenommen werden.
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Uber die genannten Inhalte hinaus, schlagt der RASD-Konzeptentwurf vor, eine kom-
plette ,Reference Collections Policy“, also ein Bestandskonzept, zu integrieren. Grund-
satzlich ist auch das Bereitstellen von Medien Teil des Leistungsspektrums des Aus-
kunftsdienstes. Eine Aufzahlung der bereitgestellten Medientypen, sowie Aussagen
Uber die Grolie des Auskunftsbestandes gehdren sozusagen zu den ,Eckdaten®, die
den Auskunftsdienst einer Bibliothek beschreiben und sind einfach zusammenzustel-
len. Ob man weiter ins Detail geht und Dinge wie Auswahl- und Léschkriterien mit auf-
nimmt, hangt unter anderem auch davon ab, wie der Auskunftsdienst organisiert ist

und wer fir den Auskunftsbestand zustandig ist.

Insgesamt lasst sich sagen, dass das NSLS-Modellkonzept sehr praxisorientiert ist.
Gerade deshalb ist es schwer nachzuvollziehen, weshalb ein so wichtiger Punkt wie
das Auskunftsinterview nicht behandelt wird. Dass die Vernachlassigung dieses The-
mas in amerikanischen ,reference policies” kein Einzelfall ist, belegt folgendes Zitat
aus dem Buch ,Conducting the Reference Interview: A How-to-do-it manual for librari-

ans“ von Ross, Nilsen und Dewdney:

“The problem with many reference staff manuals is that often the reference
interview is taken for granted but invisible. Sometimes it is not mentioned at
all or is mentioned only in passing in a subordinate clause such as, ‘After
you have conducted a reference interview....” Quite often there is no dis-
cussion of the interview process itself, no list of model behaviours, and
usually no explicitly stated requirement regarding reference interviews.
Even the RUSA ‘Guidelines for Information Services’[...] do not explicitily
mention the reference interview...”°

An dieser Stelle ist anzumerken, dass die RUSA ,Guidelines for Information Services”
ansonsten durchaus als Vorlage flir Konzeptinhalte zu den Bereichen ,Services®,
JAccess*, ,Personnel®, ,Evaluation und ,Ethics* verwendet werden kénnen.”

Das Thema Auskunftsinterview wird in Kapitel 3.3.3 aufgegriffen.

Nachdem magliche Inhalte eines Auskunftsdienstkonzeptes prasentiert wurden, kénn-
ten Bibliotheken, ausgehend von dieser Sammlung, in der eigenen Bibliothek prifen, in
welchen Bereichen Regelungsbedarf besteht. Doch bevor hierfir in Kapitel 3 mit einem
Leitfaden nltzliche Hinweise gegeben werden, folgt eine zusammenfassende Darstel-

lung der Grundelemente schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte.

® Ross; Nilsen; Dewdney, a.a.0., S. 222

" RUSA: Guidelines for Information Services, revised 2000.
URL: http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/guidelinesinformation.htm
Zugriff am: 16.08.2004
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2.4 Fazit: Grundelemente schriftlicher

Auskunftsdienstkonzepte

Der im vorausgehenden Kapitel vorgestellte Grundkatalog von Themen amerikanischer
.reference policies” zeigt einerseits, wie vielfaltig die Inhalte eines Auskunftsdienstkon-
zeptes sein konnen, andererseits wird deutlich, dass Guidelines zu den Dienstleistun-

gen den Schwerpunkt bilden.

Katz zufolge kann man unterscheiden zwischen Konzepten, bei denen der Fokus auf
dem allgemeinen Teil, der Auskunftsdienstphilosophie (,philosophy of reference servi-
ces”), liegt, und Konzepten, die aus vielen verschiedenen Dokumenten bestehen und
mehr den Charakter eines Handbuches haben (,detailed manual®).”

In dieser Arbeit wird die Auffassung vertreten, dass ein Auskunftsdienstkonzept grund-
satzlich beides umfassen sollte: Einen Teil, der den Charakter eines Leitbildes besitzt,

und Inhalte, die starker auf die Praxis ausgerichtet sind.

Weshalb dieser umfassende Konzeptbegriff? Zum einen kénnen nur so die verschie-
denen in Kapitel 2.2 beschriebenen Funktionen eines Auskunftsdienstkonzeptes erfullt
werden. Zum anderen kann dadurch alles innerhalb des Konzeptes geblindelt werden,
was der umfassenden Sichtweise’ entsprechend, die in dieser Arbeit eingenommen

wird, zum Auskunftsdienst gehért:

Nicht nur das Beantworten von Fragen oder, um ein Beispiel aus dem so genannten
Indirekten Auskunftsdienst zu nehmen, die Organisation des Auskunftsdienstes, son-
dern auch so unterschiedliche Faktoren wie Auskunftsmdbel und Personalkenntnisse
und vieles andere mehr spielen eine Rolle.”* Es sind die Wechselwirkungen solcher
unterschiedlicher Einflussfaktoren innerhalb des komplexen Gebildes ,,Auskunfts-
dienst®, die eine solche Sichtweise rechtfertigen. Diese lassen sich durch Untersu-
chungsergebnisse, zum Beispiel zwischen einem guten Leitsystem und einer daraus

resultierenden Abnahme der Orientierungsfragen an den Auskunftsplatzen, belegen.

Aus welchen Grundelementen besteht ein Auskunftsdienstkonzept, das auf diesem
Verstandnis basiert? Diese Frage muss beantwortet werden, um ein konkretes Bild
davon zu bekommen, an welcher Konzeptstruktur sich der in Kapitel 3 vorgestellte

.Leitfaden zur Erstellung eines Auskunftsdienstkonzeptes® orientiert.

2 vgl. Reference and Online Services Handbook. Vol. I., a.a.0., S. xxiii-xxiv

® dieses umfassende Verstandnis von Auskunftsdienst wird zum Beispiel von Frau Prof. Inge-
borg Simon, Hochschule der Medien, Stuttgart, vertreten und gelehrt

™ vgl. Kapitel 3.2.2
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Das Auskunftsdienstkonzept setzt sich aus den vier Grundelementen Auskunftsdienst-
philosophie, Informationsangebote und Dienstleistungen, Standards und Guidelines
und konkrete Verfahrensregeln zusammen. Diese Einteilung ist in erster Linie mit dem
unterschiedlichen Charakter der darin jeweils getroffenen Festlegungen begrundet. Die
Entwicklung verlauft dabei vom Allgemeinen hin zum Konkreten.

Im Folgenden werden die Themenbereiche der einzelnen Konzeptabschnitte benannt,
wobei Naheres zur Ausgestaltung des Inhaltes inklusive Beispielformulierungen in das

Kapitel 3 eingearbeitet ist.

Auskunftsdienstphilosophie

In der Auskunftsdienstphilosophie werden die allgemeinen Ziele formuliert, auf die der
gesamte Auskunftsdienst hinarbeitet. Es geht um handlungsleitende Werte und Prinzi-
pien: Sie schaffen Orientierung und geben Ziele vor. Wie in einem Leitbild”® kénnen
Uber eine Auskunftsdienstphilosophie Ideen transportiert werden, mit Hilfe derer der
Auskunftsdienst seine zukunftige Entwicklung bestimmt. Dabei wird die Frage auf-
kommen, inwieweit es sich um Visionen beziehungsweise Ideale handelt oder um eine
Beschreibung der Realitat, denn die Frage, ob die Umsetzung von Zielen wie ,wir bie-
ten unseren Kunden immer hochste Qualitat“ wirklich realistisch ist, ist zumindest als
problematisch zu bezeichnen. Andererseits wird darin der angestrebte hohe Anspruch

ausgedruckt und der Wille zur Weiterentwicklung kommuniziert.

In der Auskunftsdienstphilosophie werden folgende zentrale Fragen beantwortet:

Was will die Bibliothek mit dem Auskunftsdienst erreichen? Was will der Aus-
kunftsdienst leisten und warum?

Durch das Setzen von Prioritaten gewinnt der Auskunftsdienst an Profil. Zugleich wird
die Haltung verdeutlicht, mit der die aufgestellten Grundsatze durch die Mitarbeiter
erfullt werden sollen. Diese hangt vom jeweiligen Individuum und dem personlichem
Empfinden ab und ist doch gleichzeitig eine ,Frage der allgemein anerkannten Konzep-

tion, der Einstellung, die in einer Bibliothek und im Bibliothekswesen vorherrscht“.”®

Dass ein schriftliches Auskunftsdienstkonzept einen solchen Teil beinhaltet, in dem
ganz grundsatzliche Dinge behandelt werden, ist in Deutschland umso wichtiger, als

hier der Auskunftsdienst noch nicht im wiinschenswerten Mal3e etabliert ist.

s vgl. Umlauf, Konrad: Leitbilder als Instrument der Profilierung und kommunalpolitischen Ver-

ankerung Offentlicher Bibliotheken. Berlin: Institut fir Bibliothekswissenschaft der Humboldt-
Universitat zu Berlin, 1999. (Berliner Handreichungen zur Bibliothekswissenschaft und Bib-
liothekarausbildung ; 55) URL: http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h55/
Zugriff am 18.08.2004

® vgl. Ernestus, a.a.0., S. 96
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Da die Auskunftsphilosophie einem ,mission statement entspricht, wie es in

Kapitel 2.3 mit Inhalt, Funktion und Kommentar beschrieben wurde, an dieser Stelle
nur eine Zusammenstellung der wichtigsten in einer Auskunftsdienstphilosophie be-
handelten Themen: Allgemeine Ziele und wodurch diese erreicht werden sollen; Stel-
lenwert des Auskunftsdienstes; Verstandnis von Auskunftsdienst und der Rolle der
Mitarbeiter; Leitmotive und grundsatzliche Handlungsmaximen, auch zum Umfang der

durch die Auskunftsbibliothekare geleisteten Hilfe.

Es handelt sich dabei um mehr strategische, langfristige Festlegungen, deren Charak-
ter insgesamt eher allgemein ist. Sie bilden so das Rahmenkonzept flir verschiedene

Detailkonzepte.

Informationsangebote und Dienstleistungen

Mit welchem inhaltlichen Konzept der durch die Auskunftsdienstphilosophie vorgege-
bene Rahmen gefiillt wird, ist in erster Linie durch das Leistungsspektrum bestimmt.
Deshalb nimmt das Detailkonzept ,Informationsangebote und Dienstleistungen® eine
besondere Stellung innerhalb der weiteren Detailkonzepte ein, die sich mit den Berei-
chen ,Zielgruppen®, ,Personal“ sowie ,Organisation und Infrastruktur befassen, und ist

ein wichtiges Grundelement schriftlicher Auskunftsdienstkonzepte.

Die darin behandelten Themen sind die verschiedenen Informationsangebote und
Dienstleistungen, die der Auskunftsdienst in der jeweiligen Bibliothek umfasst. Von
ihnen gehen die Bezlige zu den anderen Detailkonzepten aus, so dass sich fir diesen
Konzeptabschnitt folgende zentrale Fragestellung ergibt:

Welche Informationsangebote und Dienstleistungen werden fiir welche Zielgrup-
pen, mit welchem Personal, in welcher Organisationsform, unter welchen infra-
strukturellen Voraussetzungen bereitgestellt und erbracht?

Fir eine Zusammenstellung des méglichen Leistungsspektrums sei an dieser Stelle
auf das Kapitel 3.2.2 verwiesen, in welchem die Informationsangebote und Dienstleis-

tungen als Gegenstand der Ist-Analyse behandelt werden.

Indem das fiir die jeweilige Bibliothek spezifische Leistungsspektrum in diesem Kon-
zeptabschnitt geblndelt prasentiert wird, erfullt das Auskunftsdienstkonzept die in Ka-

pitel 2.2 beschriebenen Funktionen der Aufgabendefinition und Profilierung.

Ein vollstandiger Katalog aller Leistungen kann die Vielfalt des Auskunftsdienstes dar-
stellen und steckt das Aufgabenfeld ab, innerhalb dessen eindeutige Schwerpunkte
gesetzt werden kdnnen. Dieses Grundelement tragt den Charakter einer Definition,

Aufzahlung und Beschreibung dessen, was angeboten wird.
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Standards und Guidelines

Standards und Guidelines sind fir die Praxis auRerst bedeutsam, weil die Arbeit mit
ihnen, das heilt ihre Festlegung, Formulierung, Einhaltung, Uberpriifung durch Evalua-
tion und gegebenenfalls Veranderung, dazu beitragt, die Qualitdtsentwicklung des
Leistungsspektrums, das im vorangehenden Grundelement Informationsangebote und

Dienstleistungen definiert wurde, zu sichern.

Die Begriffe Standards und Guidelines werden unterschiedlich verwendet. Fir diese

Arbeit werden sie wie folgt, angelehnt an Nelson und Garcia’’, definiert:

Standards beantworten die Fragen: Wie werden die im vorangehenden Grundele-
ment festgelegten Leistungen erbracht und wie werden die weiteren Detailkon-
zepte konkret ausgestaltet? Damit ergeben sich aus den Standards operative Ziele
und die zu ergreifenden MaRhahmen, mit denen man den in der Auskunftsdienstphilo-
sophie postulierten Grundsatzen gerecht werden mdchte. Standards dienen vor allem
den in Kapitel 2.2 beschriebenen Zielen der Leistungsmessung und Qualitatsverbesse-

rung als Indikatoren und kdénnen qualitative oder quantitative Aussagen machen.

Guidelines zeigen im Sinne einer Empfehlung mdéglichst effiziente Wege auf, wie die
Standards und damit auch die Auskunftsdienstphilosophie am besten in der all-
tdglichen Auskunftsarbeit umzusetzen sind. lhre Einhaltung dient vor allem der

Qualitat und Kontinuitat der Dienstleistungen.

Der unterschiedliche Charakter der Festlegung wird von der RUSA wie folgt erklart:

LA guideline serves as an authoritative document offering suggested levels
of performance or adequacy. It can outline a recommended course of ac-
tion. Unlike standards that carry the weight of a rule, guidelines describe
measures to help libraries meet the requirements of a standard.”®

Zum Beispiel kdnnte ein Standard besagen, dass immer ein Auskunftsinterview gefiihrt
werden muss. In den Guidelines wiirden entsprechend den Phasen eines Auskunfts-
gesprachs hilfreiche Verhaltensweisen beschrieben. Diese Unterscheidung ist fiir eine
theoretische Betrachtung hilfreich, in der Praxis mischen sich beide Festlegungen al-

lerdings haufig, vor allem in den Formulierungen.™

" vgl. Nelson; Garcia: a.a.0., S. 4. An Stelle von “Standard” wird der Begriff “Regulation” ver-

wendet.
8 RUSA: Reference Guidelines, a.a.0.

" Um den Textfluss zu erhalten, wird im Folgenden nur von Standards gesprochen,
wobei — falls nicht ausdricklich differenziert — stets auch die Guidelines mit gemeint sind.
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Standards und Guidelines werden fir die einzelnen Detailkonzepte, das heil’t fir die
Themenbereiche Informationsangebote und Dienstleistungen, Personal, Organisation
und Infrastruktur und Zielgruppen, definiert.** Da hierbei die Informationsangebote und
Dienstleistungen den Schwerpunkt bilden, wird auf die Standards und Guidelines dazu
naher eingegangen. Sie kénnen inhaltlich den drei Kategorien Konditionen, Verhalten

sowie Qualitatskriterien und Leistungsziele zugeordnet werden:

— Mit Konditionen sind Rahmenbedingungen gemeint, wie die verschiedenen Formen
der Anfragen (personlich; telefonisch;...) oder die fiir einzelne Dienstleistungen ver-
langten Gebuhren. Beinhaltet sind aufserdem sowohl Umfang als auch Grenzen der

einzelnen Dienstleistungen (Zeitaufwand; thematische Einschrankungen;...).

— Das Verhalten bei der Erbringung der Dienstleistungen wird fiir verschiedene Aus-
kunftssituationen geregelt und es werden handlungsorientierte Empfehlungen aus-

gesprochen.

— In der Kategorie Qualitatskriterien und Leistungsziele werden Faktoren benannt, die
fur einen guten Auskunftsdienst stehen und die Entwicklungsstufen markieren. Zum
Beispiel kann als Qualitatskriterium die Zufriedenheit der Kunden herangezogen

werden und eine absolute Prozentzahl als Leistungsziel gelten.

Es handelt bei diesem Konzeptabschnitt sozusagen um die angewandte Auskunfts-
dienstphilosophie: Konkret und praxisorientiert zeichnet sie sich durch einen stark re-

gelnden Charakter aus.

Konkrete Verfahrensregeln

Verfahrensregeln, im Englischen ,Procedures® genannt, werden flr bestimmte, klar
abzugrenzende Aufgaben festgelegt und beschreiben Schritt fir Schritt, wie diese erle-

digt werden sollen.

Formal gehen die hier gemachten Angaben mehr ins Detail als dies in den Gbrigen
Konzeptteilen der Fall ist. Haufig werden Einzeldokumente geblndelt. Inhaltlich geht es

um mehr technisch-organisatorische Aspekte des Auskunftsdienstes.

Zum Beispiel werden konkrete Verfahrensregeln fiir das Zuriicklegen von Medien®, fiir
das Fihren von Statistiken oder fir ,Erste-Hilfe-MaRnahmen® bei Problemen mit Com-

putern entworfen.

8 fir Beispiele von Standards zu den einzelnen Detailkonzepten siehe Kapitel 3.3.3
8 vgl. Kapitel 3.3.4
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Sie dienen den Mitarbeitern als Anleitung und sorgen fiir méglichst reibungslose, ver-
einheitlichte Arbeitsablaufe. Die Verfahrensregeln kénnen stark von den jeweils ver-
wendeten Instrumenten oder auch von technischen Voraussetzungen abhangen und

miissen bei Veranderungen angepasst werden.®

Dieser Teil des Konzeptes zeichnet sich durch seinen Charakter als Handbuch aus.

82 vgl. Nelson; Garcia, a.a.0., S. 4
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3 Leitfaden zur Entwicklung eines schriftlichen

Auskunftsdienstkonzeptes

Eine Offentliche Bibliothek kennt die Quellenlage, weill um den Ziel und Zweck eines
Auskunftsdienstkonzeptes und hat eine Vorstellung von méglichen Inhalten und den

Grundelementen. Der Entschluss, ein Konzept zu erstellen, ist gefasst.

Aus dieser Perspektive betrachtet, steht die Bibliothek nun vor dem entscheidenden
Schritt: Sie muss ihre eigenen Konzeptinhalte entwickeln. Doch wie kann sie dabei
vorgehen? Ein Rezept hierflir kann es nicht geben, dennoch soll dieses Kapitel Anre-
gungen liefern. Der vorgestellte Leitfaden umfasst den Entwicklungsprozess von der
Planung Uber die Frage, welche Aspekte in der Bibliothek analysiert werden sollen und
mit welchen Methoden dies getan werden kann bis hin zur Festlegung der Konzeptin-
halte. Die enthaltenen Vorschlage missen vor dem Hintergrund der zu Beginn dieser

Arbeit in Kapitel 2.1 erlauterten Quellenlage gesehen werden.

3.1 Planung

Nelson und Garcia fassen in ihrem Buch ,Creating policies for results” das Vorgehen

bei der Entwicklung von ,policies” knapp in folgenden Worten zusammen:

»[...] someone has to identify who should be involved in the process, some-
one has to identify current practice in your library and best practice in other
libraries in the area under consideration, someone has to write or rewrite
the policy or elements within the policy, and there has to be a process in
place to review, revise, and approve the final policy.

Diese Planungsschritte kdnnen fur das Projekt ,Entwicklung eines Auskunftsdienstkon-
zeptes” Ubernommen werden. Sie werden nun kurz erlautert und in Projektphasen ein-
geteilt, wobei in Bezug auf Projektmanagement nicht ins Detail gegangen wird, da dies

den Rahmen der Arbeit sprengen wirde.

1. Zielvorgabe:

Ein Auskunftsdienstkonzept, bestehend aus den Grundelementen Auskunftsdienstphi-
losophie, Informationsangebote und Dienstleistungen, Standards und Guidelines sowie

konkrete Verfahrensregeln, soll entwickelt werden.

8 Nelson: Garcia, a.a.0., S. 73
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Im Vorfeld muss genau liberlegt werden, welchem Ziel und Zweck® das zu entwickeln-
de Konzept vorwiegend dienen soll. AuRerdem ist es wichtig, den Rahmen abzuste-
cken, inwieweit die bestehenden Verhaltnisse verandert werden dirfen, da dies nicht
nur bei der Ist-Analyse den Blick auf andere Dinge lenkt, sondern sich daraus abgelei-

tet auch andere Entscheidungen ergeben werden.

2. Projektorganisation:
— ,Who should be involved in the process*

Es muss geklart werden, wer woflr verantwortlich ist und sich um welche Aufgaben
kiimmert. Dazu muss eine Aufteilung des Projektes in Teilaufgaben vorgenommen

werden:

« Wer Ubernimmt die Projektleitung und damit auch die Aufgabe der Koordination
und Moderation?

« Wer fUhrt welche Analysen durch - sollen eventuell externe Personen beteiligt
werden, zum Beispiel zur Durchfiihrung von Tests oder Umfragen?

« Wer wertet die gesammelten Daten aus und in welchem Rahmen werden diese
besprochen?

. Wer legt den endgdiltigen Inhalt des Auskunftsdienstkonzeptes fest?
« Wer ist fiir die Formulierung der Konzeptinhalte zustandig?

- Wer verabschiedet das fertig gestellte Auskunftsdienstkonzept?

Inwieweit die Bibliotheksleitung in das Projekt involviert ist, hangt unter anderem von
der Grole der Bibliothek ab und davon, wie der Auskunftsdienst organisiert ist. Aber
auch der Fuhrungsstil kann Einfluss darauf haben, in welchem Male die Mitarbeiter in
die Erstellung des Konzeptes einbezogen werden. Ahnlich wie bei der Erstellung eines
Leitbildes flur die Bibliothek kann das Konzept entweder im Topdown-Verfahren von der
jeweiligen Fuhrungsperson (Bibliotheksleitung oder Abteilungsleitung) verkiindet wer-
den oder aber im Bottom-up-Verfahren als Konsens der Mitarbeiter durch unterschied-
liche Beteilungsformen (Arbeitsgruppen, Diskussion iber Konzeptentwurf und Ahnli-

ches) entwickelt werden.®

8 vgl. Kapitel 2.2

vgl. Kippes, Stephan: Der Leitbilderstellungsprozel3. In: Zeitschrift flir Fihrung und Organisa-
tion 62 (1993), S. 184-188, zitiert nach Umlauf, Konrad: Leitbilder als Instrument der Profilie-
rung... Abschnitt 5.7

URL: http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h55/leitbild_28-42.pdf

Zugriff am 18.08.2004
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Wihrend Bibliothekare® in Bezug auf ,reference policies“ meist von der Bildung von
Arbeitsgruppen berichten, betont Bruhn, Professor fir Betriebswirtschaftslehre an der
Universitat Basel, dass die ,Hauptverantwortung fiir die Festsetzung der Qualitatsfor-
derungen® bei einer Flihrungskraft liegen sollte, um die Akzeptanz bei allen Mitarbei-

tern zu gewahrleisten.?’

— Zeitplan

Eine Zeitplanung ist nicht nur fiir das gesamte Projekt nétig, sondern auch fir die ein-

zelnen Teilaufgaben. Die Einhaltung des Zeitplanes muss laufend Uberprift werden.

Entscheidend ist, wie viel Arbeitszeit zur Verfligung steht und auch die GréRRe der Bib-
liothek beziehungsweise des Auskunftsdienstes spielt eine Rolle. Alles in allem handelt
es sich um ein sehr zeitaufwandiges Projekt.

Geht man davon aus, dass im Vergleich zur Erstellung eines Leitbildes, fiir die laut
Umlauf®® bei einer ausschlieRlich innerbetrieblichen Entwicklung ungeféhr ein Jahr ver-
anschlagt wird, weniger Mitarbeiter am Entstehungsprozess eines Auskunftsdienstkon-
zeptes beteiligt sind, kann man eine kirzere Dauer vermuten. Doch je nachdem, wie
tief einzelne Auskunftsdienstleistungen und Prozesse analysiert und fur eine Optimie-
rung verandert werden, ist von einem langer dauernden Projektverlauf auszugehen.
Konkret vom Beispiel der Stadtbibliothek Reutlingen® ist zu berichten, dass (mit einem
hohen Zeitanteil von mir als Praktikantin) circa finf Monate fur die Entwicklung der

Konzeption bendtigt wurden.

3. Projektablauf - Durchfiihrung:
— identify current practice in your library”

Wie der Auskunftsdienst einer Bibliothek anhand einer Ist-Analyse erfasst werden

kann, wird im folgenden Kapitel 3.2 erlautert.

8 vgl. u.a. Reference and Online Services Handbook. Vol. ., a.a.0., S.xxix — xxx. Ebenso:

Grodinsky, a.a.0., S. 513-514

vgl. Bruhn, Manfred: Qualitdtsmanagement fiir Dienstleistungen: Grundlagen, Konzepte,
Methoden. 4., verb. Aufl. Berlin, Heidelberg: Springer, 2003, S. 160

vgl. Umlauf, Konrad: Leitbilder als Instrument der Profilierung... Schaubild 8 Leitbildentwick-
lung als innerbetrieblicher Prozel}

URL: http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h55/leitbild_28-42.pdf

Zugriff am 18.08.2004

vgl. Kapitel 5.1
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— identify...best practice in other libraries”

Besuche, Konferenzen, Vortrage, Verdffentlichungen, Verbande und Mailinglisten kén-
nen daruber informieren, wie andere Bibliotheken ihren Auskunftsdienst organisieren,
Probleme regeln oder welche Standards sie festlegen.®

Best-Practice-Beispiele kdnnen als Ausgangspunkt fiir eine Diskussion eigener Prakti-
ken dienen (,Wie wird das bei uns gehandhabt?“) und Anregungen liefern. Die Gege-
benheiten sind in den einzelnen Bibliotheken allerdings zu unterschiedlich, als dass
eine reine Ubernahme der Vorlagen mdglich wéare. Aufgrund der zu Beginn dieser Ar-
beit geschilderten Quellenlage ist der Blick auf angloamerikanische Beispiele fur deut-

sche Bibliotheken besonders angebracht.

— Konsensbildung

Die Erkenntnisse aus der Ist-Analyse und aus den Best-Practice-Beispielen missen
ausgewertet und in einem Soll-Ist-Vergleich in eigene Konzeptinhalte umgesetzt wer-

den.”

— ,write ... the policy or elements within the policy”

Fur Auskunftsdienstphilosophie, Standards und Guidelines sowie flir die konkreten
Verfahrensregeln werden Entwurfe formuliert.

— ,process ... to review, revise ... the final policy”

Die Entwirfe sollen mit den Beteiligten diskutiert und je nachdem, welche Anderungs-

vorschlage gemacht werden, noch einmal Uberarbeitet werden.

4. Projektabschluss
— ,process ... to ... approve the final policy”

Die endgliltige Version des Auskunftsdienstkonzeptes wird verabschiedet und tritt in
Kraft. Dies kann durch die Bibliotheksleitung oder in einer groReren Runde, zum Bei-

spiel aller Auskunftsdienstmitarbeiter, geschehen.

Damit ist zwar das Projekt ,Entwicklung eines Auskunftsdienstkonzeptes® abgeschlos-
sen, doch es folgen die Umsetzung, Offentlichkeitsarbeit und Bewertung und Kontrolle
des Konzeptes. Sie bilden die Faktoren fur den Erfolg eines Auskunftsdienstkonzeptes

und werden in Kapitel 5 behandelt.

% vgl. Nelson; Garcia, a.a.0. S. 96

o vgl. Kapitel 3.3
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3.2 Ist-Analyse

3.2.1 Ziel und Zweck der Ist-Analyse

Ziel der Ist-Analyse ist es, moglichst umfassende Informationen zu den verschiedenen
Bereichen des Auskunftsdienstes zu bekommen. Im Hinblick auf den spateren Soll-Ist-
Vergleich und die Festlegung der Konzeptinhalte® ist es wichtig, die Ist-Analyse durch-

gangig zu dokumentieren. Dabei ist besonders auf folgende Punkte zu achten:

M Was sind die Starken des Auskunftsdienstes?

M Was sind die Schwachstellen, wo gibt es haufiger Probleme und wie wird damit
umgegangen?

M Welche Daten und Informationen kann man in ein Konzept Gbernehmen?

M In welchen Bereichen herrscht Uneinheitlichkeit in der Handhabung und besteht
Regelungs- oder Anleitungsbedarf?

M In welchen Bereichen besteht eine Diskrepanz zwischen den Anspriichen und der
Realitat?

M Wofir gibt es ,ungeschriebene“ Gesetze, die man als Standards schriftlich fixieren
konnte?

Das zu erstellende Auskunftsdienstkonzept soll individuell auf die jeweilige Bibliothek
zugeschnitten sein. Die Durchfiihrung einer Ist-Analyse stellt sicher, dass keine Ziele
oder Standards mit in das Konzept aufgenommen werden, die ohne Bezug zur derzei-

tigen Situation und Praxis sind.

3.2.2 Gegenstande der Ist-Analyse

Fur die einzelnen Gegenstande wird jeweils aufgezeigt, welche Aspekte des Aus-
kunftsdienstes mit welchem Erkenntnisinteresse abzufragen sind. Wo mdglich, wird
versucht, praktische Anleitung in Form einer Auswahl an fir die Analyse hilfreichen
Fragestellungen® zu geben, wobei Methoden der Ist-Analyse in Kapitel 3.2.3 zusam-

mengefasst sind.

% vgl. Kapitel 3.3

Dabei kann teilweise auf Vorarbeit zurlickgegriffen werden, die zusammen mit anderen Stu-
dentinnen im Rahmen des Seminars ,Auskunftsdienstkonzepte Offentlicher Bibliotheken® bei
Frau Prof. Spribille im Sommersemester 2004 an der HdM durch die Entwicklung von Inter-
view-Leitfragen zum Thema Auskunftsdienst geleistet wurde.
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Stellenwert und Selbstverstandnis

In jeder Bibliothek wird in irgendeiner Form Auskunftsdienst geleistet. Doch welchen
Stellenwert der Auskunftsdienst einnimmt und was genau darunter verstanden wird, ist
sehr unterschiedlich. Dartber hinaus gibt es von Seiten der Kunden unterschiedliche
Vorstellungen, die dem Auskunftsbibliothekar die Rolle eines ,Informationsspezialisten®
aber auch die eines ,Polizisten, ordnungsliebend und zur Ruhe ermahnend, zuweisen
kénnen.* Eine Verortung der Position des Auskunftsdienstes innerhalb der Bibliothek
und eine Klarung des beruflichen Selbstverstandnisses sind deshalb besonders not-
wendig, wenn das Auskunftsdienstkonzept in irgendeiner Form der Offentlichkeit zu-
ganglich gemacht werden soll. Sie sind aber auch ansonsten fir die Entwicklung der

Auskunftsdienstphilosophie von Bedeutung.

Um herauszufinden, welchen Stellenwert der Auskunftsdienst in der Bibliothek ein-

nimmt, kdnnen folgende Fragestellungen hilfreich sein:

¢+ Welchen Stellenwert hat der Auskunftsdienst bei den Mitarbeitern im Auskunfts-
dienst, bei den Ubrigen Kollegen sowie bei der Bibliotheksleitung, zum Beispiel im
Vergleich mit anderen zentralen Aufgaben wie Bestandsaufbau oder Veranstal-
tungsarbeit?

Hilfreich kann es sein, sich bei dieser Frage mit Aussagen auseinanderzusetzen

wie:

»~Man [viele amerikanische Bibliotheken — Einfligung J.Z.] hélt es selbstver-

sténdlich fiir wichtiger, einen Kunden gut und richtig zu beraten, als eine

perfekte Titelaufnahme zu erstellen“®

Die Zustimmung oder Ablehnung dieser Aussage ist nicht nur ein Indikator fur den
Stellenwert des Auskunftsdienstes, sondern auch dafur, wie es mit dem Grundsatz

der Kundenorientierung gehalten wird.

+ Woraus leitet die Bibliothek ihren Auftrag ab, Auskunftsdienst zu leisten?

Aus der Verwirklichung des Grundrechts auf Informations- und Meinungsfreiheit;
allgemein aus gesellschaftlichen Informationsbedirfnissen fir Alltag, Beruf, Teil-

nahme am offentlichen Leben:;...

94 vgl. Spribille: Auskunftsdienst, a.a.O., Kapitel E Die Auskunftssituation, Folie 8

% Heinrich, Kirsten: Amerika — hast Du es besser?, a.a.0., S. 232
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Innerhalb der Bibliothek kénnte eine Erwahnung des Auskunftsdienstes im Leitbild
oder im Gesamtkonzept der Bibliothek, falls es solche gibt, Anknipfungspunkt

sein.

+ Wird die Dienstleistung Auskunftsdienst als Leistung (Anzahl der bearbeiteten An-

fragen;...) veroffentlicht, zum Beispiel im Jahresbericht?

Die Frage nach dem Selbstverstandnis kann sich einmal auf den Auskunftsdienst
beziehen, also darauf, welche allgemeinen Ziele und Grundsatze fir ihn gelten, und
einmal auf die Auskunftsbibliothekare und ihr Rollenverstandnis. Beides hangt vonein-

ander ab und kann mit Hilfe folgender Uberlegungen erfasst werden:

+ Welche Aspekte bibliothekarischer Auskunftsarbeit werden betont, was will der

Auskunftsdienst vorrangig leisten?

Professionelle Beratung: nicht nur Bestandsvermittlung, sondern Vermittlung von
Informationskompetenz im Sinne einer ,Teaching library*; Hilfe bei der Orientie-
rung und Benutzung der Bibliothek; Lésung von Informationsproblemen bezie-

hungsweise Vermittlung von Antworten; Zugang zu Informationen weltweit;...

In dieser Frage geht es auch darum, ob es eine von der Leitung propagierte Biblio-
theksphilosophie gibt, die besagt, wie viel Hilfe man gibt und wie verantwortlich die

Bibliothekare fur das Ergebnis sind.

¢+ Was sind die allgemeinen Ziele, auf die der Auskunftsdienst hinarbeitet und die
Grundsatze dabei?
Kundenorientierung; Dienstleistungsmentalitat; Wissen demokratisieren; Qualitats-
sicherung durch kontinuierliche Evaluierung;...

¢+ Welcher Rollendefinition wirden die Mitarbeiter mehrheitlich zustimmen?

Wegweiser, ,Lehrer”, Vermittler, Informationsnavigator, Informationsspezialist,

Schliissel zur Information, Dienstleister fiir Informationssuchende;...%

% vgl. Spribille, Auskunftsdienst, a.a.0. Kapitel E Die Auskunftssituation, Folie 8
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Informationsangebote und Dienstleistungen®’

Die Informationsangebote und Dienstleistungen, die der Auskunftsdienst anbietet, sind
von Bibliothek zu Bibliothek unterschiedlich. Es ist eine Grundsatzentscheidung, ob
man in allen Angeboten und Dienstleistungen mdglichst auf alle Zielgruppen ausgerich-
tet sein will, oder ob fiir spezielle Zielgruppen besondere Services angeboten werden

und so der Auskunftsdienst ein eigenes Profil mit definierten Schwerpunkten erhalt.

Das angebotene Spektrum bildet jeweils einen Ausschnitt aus einer Vielzahl von Még-
lichkeiten, der im Idealfall genau auf die Kundenbediirfnisse der jeweiligen Bibliothek
zugeschnitten ist und die personellen, finanziellen und infrastrukturellen Ressourcen
der Einrichtung aus-, aber nicht erschopft. Wenn auch je nach Bibliotheksgrée und
Spezialisierungsgrad in sehr unterschiedlichem Umfang und anderer Auspragung, so
gehoren doch folgende Informationsangebote und Dienstleistungen zum Grundreper-

toire des Auskunftsdienstes:

= das Medienangebot

unterschiedliche Medientypen: Bereitstellung, ErschlieBung und Vermittlung durch Auf-
stellung und Prasentation; eventuell selbst hergestellte Informationsmittel wie zum Bei-
spiel Medienlisten zu bestimmten Themen, Zeitungsausschnittssammlungen, Materia-
lien zu bestimmten Themen wie Verbraucherinformation oder Jobinformation, Adres-

senlisten, Zusammenstellung von Informationen zu Prifungsthemen fiir Schiiler;...

Nach Bibliotheken "93 soll der Auskunftsbestand funf Prozent des aktuellen Buchbe-

standes ausmachen.®

= die Beratung bei der Auswahl von Informationen und Medien

Bewertung und Empfehlung nach individuellem Informationsbedarf, Kenntnisstand,

Sprachkompetenz

= das Beantworten von Fragen aller Art

verschiedene Fragekategorien: Bestandsfragen, kurze Faktenfragen, umfassende
Themenfragen, ausfiihrliche Recherchefragen, Orientierungsfragen, Nicht-

Auskunftsfragen

% Zusammenstellung der verschiedenen Informationsangebote und Dienstleistungen nach

Spribille: Auskunftsdienst, a.a.O., Kapitel B Dienstleistungen
% vgl. Bibliotheken "93, a.a.0., S. 14
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verschiedene Formen der Anfrage: personlich an den Auskunftsplatzen oder nach
Terminvereinbarung, telefonisch, per E-Mail, Web-Contact-Center, Chat, Brief, Fax;

wahrend der Offnungszeiten, nur zu bestimmten Zeiten, rund um die Uhr;...

Darlber hinaus kann das Angebot erweitert sein um:

= Schulungen, die Gber eine allgemeine Einfihrung hinausgehen

allgemein; thematisch; zielgruppenspezifisch

= digitale Informationsdienstleistungen

Informationen auf der Homepage; Web-Portale; Auskunft per E-Mail, Chat, Call-Center;
Zugang zu Datenbanken und Bereitstellung von CD-ROMSs; Online-Zugang zum Kata-
log; Dokumentenlieferdienste; Newsletter; Mailinglisten; Profildienste in Form von indi-

vidualisierten Suchabfragen;...

= Rechercheauftrage

allgemein oder zu bestimmten Themen; fiir bestimmte Zielgruppen

= besondere Angebote fiir bestimmte Zielgruppen oder bestimmte Themengebiete

Community Information/Infothek; Verbraucherinformation; Business Information; Ju-
gendinformation; Informationsangebote als ,,Soziale Bibliotheksarbeit® flir Senioren,

Auslander...; Dienstleistungen fur die Stadtverwaltung;...

Zusatzlich zahlen auch das Leit- und Orientierungssystem, eine entsprechende Auf-
stellung oder besondere Prasentationen des Medienangebotes und selbst erstellte
Handzettel (Lageplane, Anleitungen zur Nutzung der Informationsangebote und Dienst-
leistungen) als Hilfen fir die selbstandige Orientierung und Suche zu den Informati-

onsangeboten und Dienstleistungen des Auskunftsdienstes.

Fir eine genaue Bestandsaufnahme ist eine spezifische Abfrage unterschiedlicher
Aspekte und der damit verknipften Rahmenbedingungen notwendig, die in dieser Ar-
beit nicht fir jedes Informationsangebot und jede Dienstleistung durchgefihrt werden
kann. An dieser Stelle sei aber auf das Kapitel 2.3 zurlickverwiesen, dort sind in den
Punkten ,General and Specific Desk Services“ zum Beispiel fur die Dienstleistung ,Be-
antworten von Fragen aller Art“ Hinweise dafir enthalten. Aulierdem wurde ein
Katalog mit Leitfragen zusammengestellt, die, zusatzlich zu den unter Punkt 3.2.1
aufgeflhrten Fragestellungen, bei der Ist-Analyse vieler Informationsangebote und

Dienstleistungen helfen kdnnen:
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Die Grundfrage lautet:

Wird das jeweilige Informationsangebot/die jeweilige Dienstleistung Uberhaupt an-

geboten?

Wenn ja:

M Wie sieht das Angebot/die Dienstleistung konkret aus?

Bestandteile; ,Eckdaten” (dies kdnnen bezogen auf das Medienangebot zum Bei-
spiel die verschiedenen Medientypen und die Bestandsgrofe sein; bezogen auf die
Dienstleistung ,Beantworten von Fragen aller Art“ die unterschiedlichen Fragekate-
gorien);...

M Welche Bedingungen/Einschréankungen gelten? Womit werden diese begriindet?
Kosten; thematisch eingegrenzt; Nutzungs-/Ausleihbeschrankungen; Umfang der
Hilfe; Zeitaufwand:;...

M An wen richtet sich das Angebot/die Dienstleistung?

M Wie wird das Angebot/die Dienstleistung genutzt? Wie zufrieden sind die Zielgrup-
pen damit?

Welche Angebote und Dienstleistungen werden besonders gut/besonders schlecht
genutzt/nachgefragt? Wird die Nutzung, zum Beispiel das Frageaufkommen, Gber-
haupt erfasst? Entspricht das Angebot/die Dienstleistung dem Bedarf der Zielgrup-
pen? Wird die Kundenzufriedenheit Gberhaupt erhoben?

M Wird fir das Angebot/die Dienstleistung geworben, wenn ja wie? Wird speziell das

Angebot/die Dienstleistung beworben oder der Auskunftsdienst insgesamt?
M Gibt es Kooperationen? Konkurrenzanbieter?
M Welche Trends gibt es, welche Entwicklungen sind zu beobachten?

M Gibt es Standards fiir das Angebot/die Dienstleistung? Gibt es Vereinbarungen
oder Anleitungen Uber eine bestimmte Vorgehensweise bei der Erstellung des An-
gebots/Erbringung der Dienstleistung? Wenn ja, welche? Sind diese schriftlich
festgehalten? Sollen diese unverandert in das Auskunftsdienstkonzept Gbernom-
men werden?

wie aktuell soll der Auskunftsbestand sein; wie viel Prozent der Fragen mussen be-
antwortet werden; Standard, dass ein Auskunftsinterview gefiihrt werden muss;
Umgang mit Fragen, die nicht sofort beantwortet werden kénnen;...

M Wird das Angebot/die Dienstleistung evaluiert und wenn ja wie oft, mit welchen

Methoden und wie werden die Evaluationsergebnisse weiterverwendet?

M Werden Statistiken gefuhrt?
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M Welche Kenntnisse/Fahigkeiten/Verhaltensweisen sind fiir die qualitatsvolle Erstel-
lung des Angebots/Erbringung der Dienstleistung nétig oder wiinschenswert? Wo
besteht Schulungsbedarf?

M Welche und wie viele Ressourcen sind fiir das Angebot/die Erbringung der Dienst-
leistung ndtig? Sind sie ausreichend?

Finanzen; Personal; Infrastruktur;...

M Welches allgemeine Ziel der Bibliothek/des Auskunftsdienstes unterstiitzt das An-
gebot/die Dienstleistung?
Unterstitzung von Arbeitssuchenden durch Jobinformationen und Bewerbungs-
pakete;...

= Soll das Angebot/die Dienstleistung beibehalten werden?
Wenn ja, soll es unverandert, ausgebaut, eingeschrankt oder sonst irgendwie ver-
andert in das im Auskunftsdienstkonzept festgelegte Leistungsprogramm aufge-

nommen werden?

wenn nein:

M Kundensicht: Wiirde Nachfrage nach dem Informationsangebot/der Dienstleistung

bestehen?

M Bibliothekssicht: Wiirde die das Informationsangebot/die Dienstleistung in das Bib-
liotheksprofil passen? Kénnten die nétigen Voraussetzungen geschaffen werden?
ausreichend Personal, das genigend qualifiziert ist; technische Ausstat-
tung/Infrastruktur; ausreichend Etat;...

= Soll das Informationsangebot/die Dienstleistung neu eingeflihrt werden?

Wenn ja, warum? Wenn nein, warum nicht?

In diesen Fragen sind mehrere Punkte enthalten, die auch einzeln als Gegenstand der
Ist-Analyse gelten kénnten. Dies gilt vor allem fiir die Offentlichkeitsarbeit. Hier muss
sich die Bibliothek fragen, ob der Auskunftsdienst im Aufgabenspektrum der Bibliothek
deutlich wahrnehmbar ist, ob fiir ihn insgesamt geworben wird oder nur fir besondere
Dienstleistungen wie Rechercheauftrage. Auch eine Bestandsaufnahme der Koopera-
tionen ist wichtiger, als vielleicht durch die blof’e Erwahnung innerhalb der Fragen zum
Ausdruck kommt. Vorhandene und potentielle Kooperationspartner sind vor allem in

Bezug auf digitale Informationsdienstleistungen zu prifen.



3 Leitfaden zur Entwicklung eines schriftlichen Auskunftsdienstkonzeptes 42

Zielgruppen und ihr Informationsbedarf

Die Ist-Analyse bietet Gelegenheit, aktuelle Informationen zu den bisherigen und zu
potentiellen Zielgruppen des Auskunftsdienstes zu ermitteln. Die Erkenntnisse kénnen
Hinweise fur unterschiedliche Konzeptinhalte liefern. Unter anderem sind das:
Definition eines Dienstleistungsangebotes, das den Kundenbediirfnissen entspricht; zu
treffende Mallnahmen der Kundenbindung und/oder Kundengewinnung; Rollenver-

standnis der Mitarbeiter, was den Umfang der zu leistenden Hilfe betrifft.

Informationen Uber bisherige Zielgruppen kénnen Aufschluss dartiber geben, welche

Zielgruppen mit welchen Angeboten erreicht werden. Ein weitergehender Schritt ware,
zu untersuchen, wie die Kunden mit diesen Angeboten zufrieden sind. Potentielle Ziel-
gruppen kénnen Kunden sein, die zwar die Offentliche Bibliothek nutzen, nicht aber die
Auskunft in Anspruch nehmen und Kunden, die die Bibliothek noch gar nicht benutzen,
zum Beispiel Existenzgrijnder.99 Vielleicht lohnt sich auch ein Blick auf ,Ex-Nutzer, die

Untersuchungen zufolge 20 Prozent der Bevélkerung ausmachen.'®

Bei der Analyse lassen sich Gruppen nach demographischen oder sozio6konomischen
Merkmalen bilden, aber auch Verhaltensmerkmale und Kommunikationsmuster sind

wissenswert fiir den Auskunftsdienst.'"

AulRerdem ist von Interesse, welche Medien
die Zielgruppen nutzen, welche Informationsbedirfnisse sie haben und ob der Aus-

kunftsdienst diese erflllt.

Hilfreich fir ein umfassendes Bild von den Kunden sind zum Beispiel folgende Fragen,
wobei jeweils auch auf Entwicklungen und sich abzeichnende Trends geachtet werden

sollte:
¢ Wodurch entsteht bei vielen Kunden der Informationsbedarf?

Durch Lernsituationen in der Schule; in der Aus- und Fortbildung; bei Problemen
im Alltag und in bestimmten Lebenssituationen; durch gesellschaftspolitische Inte-

ressen; durch Freizeitinteressen.'%

+ Welches Informationssuchverhalten zeigen die Kunden? Fragen sie an der Aus-

kunft oder orientieren sie sich lieber selbst in der Bibliothek?

Folgende Bedarfssituationen fiihren haufig zu einer Anfrage an der Auskunft:

Wenn jemand nicht weil3, wen er sonst fragen soll. Wenn jemand nicht weil3, wo er

% vgl. Spribille: Auskunftsdienst, a.a.0., Kapitel C Konzepte/Modelle Folie 9

190 yg1. Betriebsvergleich an Offentlichen Bibliotheken. Band 2. Hrsg. Bettina Windau.
Gutersloh: Verl. Bertelsmann Stiftung, 1997, S. 150-151

%" ygl. Katz, a.a.0., S. 13
%2 ygl. Lewe, a.a.0., S. 80
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mit der Suche beginnen soll. Wenn jemand selbst erfolglos gesucht hat oder zu

viel gefunden hat oder aber noch mehr Information benétigt.'”

¢ Andern sich Informationssuchverhalten und Anspriiche der Kunden durch das In-

ternet?

Zum Beispiel kdnnte beobachtet werden, dass viele Kunden ihre Erwartungen vom
schnellen Befriedigen des Bedarfs, wie es im Internet mit den Suchmaschinen
maglich ist, auf die Bibliothek Gbertragen — ohne die Qualitatsunterschiede zu be-

achten und ihre Erwartungen entsprechend anzupassen.

¢+ Welches Mal} an Informationskompetenz bringen die Kunden mit?

Darlber hinaus ist zu Uberlegen, ob sich aus den Beobachtungen und Erfahrungen der
Mitarbeiter heraus verallgemeinern lasst, wie viele Kunden Hilfe zur Selbsthilfe
wiinschen und wie viele es bevorzugen, wenn der Auskunftsbibliothekar ihnen die
Antwort direkt liefert.

Personal

Im Wesentlichen entsprechen die Bereiche, die bei einer Ist-Analyse des Personals
abzufragen sind, den bereits in Kapitel 2.3 unter ,Reference Staff* aufgezahlten Inhal-
ten. Den dort erwahnten vom Personal erwarteten Kenntnissen und Fahigkeiten konn-
ten zahlreiche weitere hinzugefugt werden. An dieser Stelle soll jedoch nur noch auf
die grofRe Bedeutung kommunikativer Kompetenz hingewiesen werden: haufig fehlen
didaktische Fahigkeiten fur die Vermittlung von Informationskompetenz und durch die
steigende Informationsmenge und zunehmenden Recherchemdglichkeiten ist ein mog-

lichst einheitlicher Qualifikationslevel des Personals schwieriger zu erreichen.

Unmittelbar mit diesem Bereich verknipft sind Fortbildungen. Fir diese kdnnen im
Auskunftsdienstkonzept Standards festgelegt werden (wie oft; Mitarbeiter verpflichtet
sich, dass er auf Fortbildungen geht und Leitung verpflichtet sich, dass Fortbildungen
angeboten werden;...). Im weiteren Sinne kann auch die interne Kommunikation der
gegenseitigen Weiterbildung dienen, weshalb unter anderem zu fragen ist: Gibt es re-
gelmagige Treffen der Auskunftsgebenden; wird eventuell das Intranet als Kommunika-
tionsplattform genutzt; gibt es spezielle schriftliche Umlaufe zu auskunftsrelevanten

Themen.

Erganzt werden kénnen auRerdem Angaben zum Personalbedarf'®, die allerdings aus

der Mitte der 80er Jahre stammen: Ab einem Versorgungsbereich von 50.000 Einwoh-

193 ygl. Thomsen, a.a.0., S. 23-24
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nern ist eine Stelle (Diplom-Bibliothekar) ausschlieRlich fur den Informationsdienst vor-
gesehen. Ein Zusatzbedarf ergibt sich je nach Anzahl der Fragen pro Jahr (pro 3.000
Fragen 1 Diplom-Bibliothekar). 50% der Arbeitszeit eines Mitarbeiters wird flr den di-
rekten Informationsdienst und 50% fiir den indirekten Informationsdienst angesetzt.
Was die Qualifikation des Auskunftspersonal anbelangt, so wird folgende Verteilung
vorgeschlagen: 50% Diplom-Bibliothekare, 40% Assistenten, 10% Bibliotheksangestell-

te. Diese Zahlen kénnen dabei nur als OrientierungsgroRen verstanden werden.

Die Frage, ob auch Assistenten beziehungsweise Fachangestellte fir Medien- und
Informationsdienste an der Auskunft eingesetzt werden, ist von bibliothekspolitischer
Relevanz. Die Meinungen daruber gehen auseinander. Wichtig sind zum Beispiel die
eigenen Erfahrungen und die Art der Fragen, die gestellt werden. Eine Auswahl von
Thesen'® kann dazu anregen, sich bei der Ist-Analyse iiber dieses Thema auszutau-

schen:

¢ “Nur Dipl. - Bibliothekare/innen und Fachlektoren sind fir den Auskunftsdienst
qualifiziert / Auch Bibl.-Assistenten/innen sind durch Ausbildung und Berufserfah-

rung qualifiziert.

¢ “Ohne den Einsatz von Assistenten lasst sich der Auskunftsdienst nicht im vollen

Umfang (Iangere Auskunftszeiten; mehr Auskunftsplatze) realisieren”

+ “Die meisten Fragen kdonnen Assistenten sehr gut beantworten. / Der Einsatz von
nichtbibliothekarischem Personal im Auskunftsdienst férdert die Deprofessionali-
sierung; senkt die Leistungsstandards des Auskunftsdienstes bzw. verhindert

Erhdéhung der Leistungsstandards...*

Werden Fachangestellte an der Auskunft eingesetzt, ist zu klaren, ob diese entspre-
chend geschult werden oder ob das Motto ,training on the job® gilt und ob fur die Kun-
den ersichtlich ist oder sein sollte, welche Ausbildung welcher Mitarbeiter absolviert
hat. Unabhangig davon, ob eine Berufsbezeichnung vorangestellt wird, sollten die Mit-
arbeiter Namensschilder tragen. Eine Ist-Analyse kann auch die Arbeitsbelastung pru-
fen und klaren, ob die Gefahr der Uber- oder Unterforderung der Mitarbeiter besteht

(zu viele Fragen; zu viele Routinefragen; zu hohe Anforderungen;...).

% |nformationsdienst an Offentlichen Bibliotheken...,.a.0., S 37

1% gpribille: Auskunftsdienst, a.a.0., Kapitel F Personelle Ressourcen, Folien 4-6
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Organisation

Ein hoher Stellenwert kann sich in der Organisationsform ausdriicken, zum Beispiel
wenn der Auskunftsdienst als eigenstandige Abteilung mit eigenem Personal und eige-
nem Etat organisatorisch verselbstandigt ist. Dies ist allerdings in Deutschland eher
selten der Fall, und wenn dann nur in Zentralbibliotheken von GroR3stadtsystemen wie
zum Beispiel in KéIn. In den meisten Fallen wird der Auskunftsdienst in Rotation von
Mitarbeitern geleistet, die ansonsten in anderen Abteilungen wie Lektorat oder IT/EDV

ihre Aufgabenbereiche haben.'®
Fir eine Ist-Analyse sind folgende Uberlegungen hilfreich:

Das Rotationsprinzip kdnnte einerseits den Winschen des Personals, zum Beispiel
nach Abwechslung, entsprechen, muss aber vor allem bei einer geringen Zahl an Aus-
kunftsstunden pro Woche gegeniber einem hoheren Grad an Spezialisierung und
damit an Qualitat der Auskunft abgewogen werden. Wie viele Stunden pro Woche
Auskunft geleistet werden muss — mindestens/hdchstens — kénnte im Konzept geregelt

werden.'”’

Ist die Auskunft dezentral organisiert, sind ahnliche Abwagungen nétig, wenn es darum
geht, ob der Personaleinsatz immer nur an einem der Auskunftsplatze erfolgt oder an
mehreren. Da in der dezentralen Organisationsform jedoch allgemeine von fachlicher
Auskunft getrennt ist, ist davon auszugehen, dass gerade auf die Spezialisierung Wert
gelegt wird. Eine solche ist sicher von Vorteil fur die Kunden, bei einer zentralen Orga-
nisationsform profitieren sie daflir davon, dass sie nicht zwischen Auskunftsplatzen und
damit auch zwischen dezentral aufgestelltem Auskunftsbestand hin und her verwiesen

werden missen.

Mit diesen Ausfiihrungen ist angedeutet, dass bei einer Ist-Analyse der Organisations-
form und damit auch des Personaleinsatzes wie in vielen anderen Bereichen auch zwi-
schen Kundensicht und Mitarbeitersicht zu unterscheiden ist. Es muss tberprift wer-
den, ob der Dienstplan der Kundenfrequenz angepasst ist und ob gegebenenfalls eine
Mehrfachbesetzung der Auskunftsplatze personell geleistet werden kann. Davon wiir-
den Kunden und Mitarbeiter gleichermalen profitieren, dies ist aber in Zeiten der per-
sonellen Unterbesetzung schwierig.

Uberhaupt ist die Besetzung ein Haupthindernis, zum Beispiel was die Einrichtung ei-
ner Schnellauskunft anbelangt, die die anderen Auskunftsplatze von Orientierungsfra-

gen und anderen einfacheren Fragen entlasten wirde, oder was die Schaffung eines

1% ygl. Heinrich: Amerika — hast Du es besser?, a.a.0., S.230
197 vgl. Kapitel 3.3.3
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IT-Helpdesks betrifft. Dieser kdnnte Hilfe bei technischen Problemen oder auch bei der
Suche im Internet und der Einrichtung von E-Mail-Accounts und ahnlichen, haufig zeit-
aufwandigen, Fragen geben. Insgesamt muss analysiert werden, an welchem Aus-
kunftsplatz welche Fragen beantwortet und welche Aufgaben erledigt werden. So kann
eine eindeutige Funktionszuordnung zu bestimmten Auskunftsplatzen vorgenommen

werden (wo findet welche Art von Auskunft statt).

Bisher wurde nur die Organisation betrachtet, die sich auf persoénlich in der Bibliothek
gestellte Anfragen bezog. Je nachdem, ob die Annahme und Bearbeitung auch an den
Auskunftsplatzen erfolgt oder separat organisiert ist, muss der telefonische und gege-
benenfalls auch elektronische Auskunftsdienst (E-Mail; Chat) in dieses Organisations-
modell integriert werden oder missen die Zustandigkeiten daflr geklart sein. Die Frage
wer wofur verantwortlich ist, muss auch fiir die anderen Informationsangebote und

Dienstleistungen beantwortet und im Auskunftsdienstkonzept geregelt werden.

Infrastruktur'®®

Zentraler Anlaufpunkt fir viele der oben genannten Dienstleistungen sind die Aus-
kunftsplatze. Es folgt eine Zusammenfassung dessen, was bei einer Ist-Analyse in Be-

zug auf die Auskunftsplatze abgefragt werden kann:

¢ Zuganglichkeit
Standort; kurze Wege; wie gekennzeichnet; gut sichtbar oder deutlicher Weg zum

Auskunftsplatz durch das Leitsystem;...

¢ Technische Ausstattung

PCs; Zugang zu Katalog, Internet und CD-ROM-Datenbanken; Intranet; Telefon;...

¢ Gestaltung der Auskunftsmdbel

asthetisch; funktionsgerecht; ergonomisch; behinderten- und kindgerecht;...

¢+ Wie wirken die Auskunftsplatze auf den Kunden?
einladend, ansprechend gestaltet, Barriere, professionell, ,hier wird konzentriert

gearbeitet und ich wirde stéren, wenn ich etwas frage®;...

1% Angelehnt an Spribille: Auskunftsdienst, a.a.0., Kapitel D Infrastrukturelle Voraussetzungen.

Vgl. dazu: Das Raumprogramm Offentlicher Bibliotheken. In: Bibliotheken "93, a.a.0., S.
116. Ebenso: Papendieck, Andreas: Die organisatorischen Voraussetzungen des Auskunfts-
dienstes. In: Organisation des Auskunftsdienstes in Offentlichen Bibliotheken. Berlin: Dt.
Bibliotheksinst., 1982, (DBI-Lehrbriefe zur bibliothekarischen Fort- und Ausbildung; Lehrbrie-
fe 1), S. 15-17
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Zusatzlich zu den Auskunftsplatzen sollte erhoben werden, welche Infrastruktur den
Kunden im Publikumsbereich (PCs; Drucker; Kopierer; Arbeitsplatze; Zugang zu Kata-
log, Internet und CD-ROM-Datenbanken;...) und den Mitarbeitern im Verwaltungsbe-

reich (zum Beispiel fur die Bearbeitung von Rechercheauftragen) zur Verfigung steht.

Allgemein missen gentigend Raumlichkeiten und Mébel fir Aufstellung und Prasenta-
tion des Auskunftsbestandes vorhanden sein. Fur die Durchflihrung von Schulungen
sollten geeignete Raumsituationen geschaffen werden oder besondere Raumlichkeiten

mit entsprechender technischer Ausstattung dafiir vorgesehen sein.

Qualitiatsstandards und Evaluationsergebnisse

Die Frage, ob es Qualitatsstandards gibt und wenn ja zu welchen Bereichen oder ob
bereits Evaluationen durchgefiihrt wurden, ist im Prinzip fir alle vorgestellten Gegens-
tande Teil der Ist-Analyse. Dass Standards auch in Form von ,ungeschriebenen Ge-
setzen® oder internen Vereinbarungen vorhanden sein kdnnen und nicht unbedingt
schriftlich vorliegen missen, ist aus den bisherigen Ausfihrungen herauszulesen.
Ebenso wurden in den vorangegangenen Kapiteln Beispiele fur Standards angefuhrt

und ihre Funktion innerhalb eines Konzeptes beschrieben.

Falls es Standards gibt, muss hinterfragt werden, ob diese auch eingehalten werden
oder wie weit man noch davon entfernt ist. Im Idealfall liegen hierfur Evaluationsergeb-
nisse in Form von Auskunftsstatistiken oder Auswertungen von Kundenbefragungen

oder Tests vor.

Gibt es keine Standards (oder méchte man die bisherigen nicht tibernehmen) und wur-
den bisher keine Evaluierungen durchgeflihrt, muss fir jeden Analysegegenstand

Uberlegt werden, was als Standard im Konzept festgelegt werden kénnte.

Die im nachsten Kapitel zusammengefassten Methoden der Ist-Analyse kénnen auch

fir eine Evaluation des Auskunftsdienstes verwendet werden.

3.2.3 Methoden der Ist-Analyse

Fir die Durchfiihrung der Ist-Analyse konnen verschiedene Methoden angewandt wer-
den. Fur eine Gesamtbewertung reicht der Aussagewert einzelner Methoden nicht aus.
Es werden Methoden benannt und aufgezahlt, was sich jeweils mit ihrer Hilfe ermitteln
Iasst. Diese Auswahl ist nicht auf Vollstandigkeit angelegt und nicht als theoretische

Diskussion des Fur und Wider aller mdglicher Methoden und Verfahren gedacht.

Zunachst konnen Befragungen der Mitarbeiter zum Einsatz kommen. Wichtig ist es,

sie anhand eines Fragebogens oder im Interview mit ihren persdnlichen Einstellungen
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und Bedurfnissen sowie ihren Erfahrungen aus der Auskunftsarbeit zu Wort kommen
zu lassen. So kénnen Motivation und Zufriedenheit mit der Organisation der Arbeitsab-
l&ufe erhoben werden, aulRerdem kénnen ihre Einschatzungen dazu beitragen, Starken
und Schwachen des Auskunftsdienstes zu identifizieren, moéglichst aber auch mit Ver-
besserungsvorschlagen weiterzuhelfen. Die Mitarbeiter kbnnen auch gebeten werden,
zu beschreiben, wie sie einzelner Probleme oder Situationen handhaben. Dadurch
erhalt man Aussagen zu vorhandenen Praktiken und Verhaltensweisen, die zum Bei-

spiel durch die Methode ,Beobachtung® tberpriift werden kénnen.

Aufwandiger durchzufiihren ware eine Befragung der Kunden, vor allem wenn sie
reprasentativ sein soll. Die Kunden konnten personlich, telefonisch oder schriftlich'®,
mit Hilfe eines Fragebogens oder im Interview, direkt nach der Auskunftssituation be-
ziehungsweise der Teilnahme an einer Schulung oder in keinem zeitlichen Zusam-
menhang zur Auskunftssituation, befragt werden. Dabei konnen allgemeine Informatio-
nen zu den Zielgruppen abgefragt werden, aber vor allem ihre Zufriedenheit mit dem
Personal und dem Informationsangebot oder der Dienstleistung. Die Informationen
kénnen dabei objektiv und damit nachprufbar sein wie zum Beispiel Angaben zur Per-
son, meist handelt es sich aber um den subjektiven Ausdruck von Meinungen und Ein-
stellungen."® AuRerdem kénnen anhand der Einschatzungen durch die Kunden Er-
kenntnisse Uber Dinge wie die Freundlichkeit des Personals oder das Image des Aus-

kunftsdienstes gewonnen werden.

Eine andere Methode ist die der ,Beobachtung®. Das Personal an den Auskunftsplat-
zen beobachtet im Grunde immer das Verhalten der Kunden."" Die Mitarbeiter kénnten
aufgefordert werden, dies eine Zeitlang ganz besonders aufmerksam zu tun und Uber
ihre Erfahrungen, was die Nutzung der einzelnen Informationsangebote und Dienstleis-
tungen sowie den Bedarf und das Suchverhalten der Kunden angeht, zu berichten.
Auch die Prasenznutzungsmessung anhand von verschobenen Papierstreifen in den
Medien basiert auf Beobachtung.'"

Die fur die Erstellung des Auskunftsdienstkonzeptes zustandigen Personen kénnen
eventuell einzelne Mitarbeiter eine Zeit lang bei ihrer Arbeit begleiten und dabei im Ge-

sprach und in der teilnehmenden Beobachtung eine Bestandsaufnahme, auch des Ver-

199 falls es um Erhebungen zu digitalen Informationsdienstleistungen geht, ist auch eine Befra-
gung per E-Mail denkbar.

% ygl. Whitlatch, Jo Bell: Evaluating Reference Services: A Practical Guide. Chicago (u.a.):
American Library Association, 2000, S. 19-20

" vgl. Whitlatch: Evaluating Reference Services, a.a.0., S. 21
"2 ygl. Whitlatch: Evaluating Reference Services, a.a.0., S. 63
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Verhaltens der Mitarbeiter, durchfiihren.'”® Die Gefahr besteht allerdings, dass das von
den Mitarbeitern negativ als Kontrolle empfunden wird, was eher als Chance fir ein

individuelles Feedback gesehen werden sollte.

Offizielle und interne Papiere zum Auskunftsdienst aber auch zur Bibliothek allgemein
sollten ausgewertet werden. Die Dokumentenanalyse kdonnte Aufschluss geben Gber
den Stellenwert und das Selbstverstandnis sowie Uber vorhandene Zielsetzungen,

Standards und Evaluations- oder Befragungsergebnisse. So kann unnétige Doppelar-
beit vermieden werden. Eventuell werden Anhaltspunkte fir konkrete Formulierungen
gewonnen, die man im Konzept verwenden kann. Die Bereiche Organisation und Per-

sonal sind meist mit Dienstplan, Stellenplan und &hnlichem dokumentiert.

Eine Bestandsaufnahme der Offentlichkeitsarbeit und Werbung fiir den Auskunfts-
dienst kann Uber eine Auswertung von vorhandenen Broschiren erfolgen, die sowohl
auf inhaltliche wie auch gestalterische Aspekte achtet. Die Homepage kann ebenfalls
daraufhin analysiert werden, ob dort Gber die Informationsangebote und Dienstleistun-

gen des Auskunftsdienstes informiert wird und wie diese prasentiert werden.

In die Auswertung mit einbezogen werden kdnnen auch Statistiken der Kommune zu
Demographie, Bildung, Kultur und Wirtschaft, um Informationen Uber potentielle Ziel-

gruppen oder mogliche Bedarfsschwerpunkte zu bekommen."*

Auskunftsstatistiken kdnnen fur die Bereiche Bestand, Kunden und Auskunftsfragen
gefiihrt werden." Falls dazu keine Daten vorliegen, muss iiberlegt werden, ob fiir die
Ist-Analyse solche erhoben werden. Abzuwagen ist, ob die Leistung quantitativ gemes-
sen werden soll oder ob man sich in erster Linie Hinweise fiir qualitative Verbesserun-
gen und die Identifizierung von Schwachstellen erhofft.

Die Auskunftsfragen kénnen nach vorher genau definierten Fragekategorien und/oder
nach formalen Kriterien wie Anfrageart (personlich; telefonisch;...), Zeitaufwand, be-
nutzte Hilfsmittel oder Antworten (positiv; negativ; intern oder extern weiter verwiesen)
gezahlt werden.""® Bei einer Unterscheidung nach Kategorien, kann der Anteil an Fra-
gen, die vermieden oder reduziert werden koénnten (Orientierungsfragen; Nichtaus-
kunftsfragen wie Vormerkungen;...), erhoben werden. Werden die einzelnen Fragen

inhaltlich protokolliert, kdnnen so Bedarfsschwerpunkte herausgearbeitet werden.""”

"3 vgl. Nelson; Garcia, a.a.0., S. 88
" vgl. Lewe, a.a.0., S. 28

s vgl. Arbeitshilfen zum Auskunftsdienst 3. Statistik im Auskunftsdienst. In: Informationsdienst
an Offentlichen Bibliotheken der Bundesrepublik Deutschland, a.a.0., S. 1-3

e vgl. Arbeitshilfen zum Auskunftsdienst 3. Statistik im Auskunftsdienst, a.a.0., S. 1-3

"7 vgl. Spribille: Auskunftsdienst, a.a.0., Kapitel G Qualitatsstandards und Evaluierung, Folien
11-15
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Einzelne Dienstleistungen wie die persénliche und telefonische Beantwortung von Fra-
gen lassen sich in qualitativen Verfahren durch Tests evaluieren. Von Vorteil ist eine
Methodenkombination aus ,,verdecktem Test“ und ,,verdeckter Beobachtung“, da
sie neben der Nitzlichkeit der Antwort auch die Interaktion und das Verhalten des Per-
sonals in die Bewertung mit einbezieht.""® Es werden effektiv mehr Faktoren, die Ein-
fluss auf die Qualitat des Auskunftsdienstes haben, erfasst als mit anderen Methoden.
Die Durchfiihrung von Tests ist deshalb besonders zu empfehlen, weil sie erméglicht,

“19 qufzustellen.

eine , Typologie des hilfreichen und hinderlichen Mitarbeiterverhalten
Die Methode ist allerdings relativ aufwendig und derartige Evaluierungen bilden ein

Desiderat.

Im Marketing verwendete Analyseverfahren' wie eine Konkurrenzanalyse oder eine
Starken-Schwachen-Analyse konnen vereinfacht auch fir den Auskunftsdienst ver-
wendet werden. Herausgefundenen Starken und Schwachen der einzelnen Analyse-
gegenstande kdnnten zum Beispiel in der Darstellungsform einer Tabelle Vorschlage

und MaRnahmen zugeordnet werden."’

Abschlie3end ist zu erganzen, dass Voraussetzung fur die Anwendung der verschie-
denen Methoden entsprechende Kenntnisse der Mitarbeiter, was deren Entwicklung,
Anwendung, Auswertung und die jeweiligen Besonderheiten betrifft, sind. Dazu geho-
ren zum Beispiel das Konzipieren von Fragebégen oder der Einsatz bestimmter Frage-

techniken bei Interviews.

8 ygl. Spribille, Ingeborg: Die Wahrscheinlichkeit, in einer Bibliothek eine niitzliche bzw. zufrie-
denstellende Arbeit zu bekommen ist ,fifty-fifty“. In: Bibliothek 22, 1998. Nr.1 S. 106-110

9 vgl. Spribille: Die Wahrscheinlichkeit in einer Bibliothek..., a.a.0., S. 109

120 vgl. Umlauf, Konrad: Bibliotheksmarketing. Berlin: 1B, 1997 (Berliner Handreichungen zur
Bibliothekswissenschaft und Bibliothekarausbildung; 34). Kapitel 4.1.2 und 4.1.3
URL: http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h34/ Zugriff am: 30.10.2004

121 ygl. Petsch, Peter: Die Starken-Schwachen-Analyse. In: Die effektive Bibliothek: Endbericht
des Projekts ,Anwendung und Erprobung einer Marketingkonzeption fir 6ffentliche Biblio-
theken®. Berlin: Dt. Bibliotheksinst., 1992. Bd. 1 Texte, S. 91-103
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3.3 Soll-Ist-Vergleich und Festlegung der Konzeptinhalte

Die zahlreichen Ergebnisse der Ist-Analyse bilden die Basis flir den nachsten Schritt:

“What you must now do is find a way to use all of that information to create
a new policy statement and regulations. The most effective way to work to-
ward consensus is to structure the discussion of the content of the policy
statement and the regulations around a series of questions.”?

Eine Auswabhl solcher Fragen wurde in die verschiedenen Gegenstande der Ist-
Analyse integriert, da meist schon gleichzeitig mit der Bestandsaufnahme Uber die

Identifizierung von Starken und Schwachen ein Abgleich mit Soll-Vorstellungen erfolgt.

Da aus der jeweiligen Ist-Analyse unterschiedliche Konsequenzen zu ziehen sind, kann
diese Arbeit keine individuellen Losungen bieten. Je nachdem, welche Mangel erhoben
wurden und welche Verbesserungen gewlnscht sind, missen die Konzeptinhalte an
die Rahmenbedingungen entsprechend der BibliotheksgréRe und des Personals ange-
passt werden, wobei das Anspruchsdenken der Kunden den zentralen Bezugspunkt
bildet.

Mégliche Konzeptinhalte wurden bereits in Kapitel 2.3 an amerikanischen Beispielen
erldutert und in Kapitel 2.4 das Konzept durch die Einteilung in die vier Grundelemente
Auskunftsdienstphilosophie, Informationsangebote und Dienstleistungen, Standards
und Guidelines sowie konkrete Verfahrensregeln strukturiert. Diese Elemente werden
nun aufgegriffen, um unter Einbeziehung von Beispielen in diesem Kapitel jeweils Hin-

weise flr die Entwicklung und Formulierung zu geben.

3.3.1 Formulierung der Auskunftsdienstphilosophie

Nachdem in der Ist-Analyse die allgemeinen Ziele und das Selbstverstandnis mit Hilfe
der oben erwahnten Fragen erhoben und diskutiert wurden, muss nun im Konsens eine
gemeinsame Auskunftsdienstphilosophie gefunden werden. Die Mehrheit der
Mitarbeiter muss dahinter stehen und sich sowohl mit ihr identifizieren als sich auch
durch sie motivieren lassen kénnen. In der Auskunftsdienstphilosophie sollte das
Image zum Ausdruck kommen, das man den Kunden vermitteln méchte und welches
dem Stellenwert, den der Auskunftsdienst innerhalb der Bibliothek einnimmt, gerecht

wird.

122 Nelson; Garcia, a.a.0., S. 90
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Bei der Definition der allgemeinen Ziele fir den Auskunftsdienst sollte man sich an der
jeweiligen Kommune, den Rahmenbedingungen und den Ubergeordneten Zielen der

Gesamtbibliothek orientieren.'?®

In ihrer Funktion als eine Art Leitbild fir den Auskunftsdienst gelten fir dieses Grund-
element des Konzeptes dieselben Vorgaben wie fir Leitbilder der Gesamtbibliothek:
Es werden keine konkreten Einzelziele oder Vorhaben formuliert und nicht alle Aspekte
des Auskunftsdienstes angesprochen.'® Vielmehr wird das Wichtigste, das Anliegen,

komprimiert dargestellt.

Als oberstes Prinzip soll Kunden- und Serviceorientierung gelten. Indem Grundsatze
wie die Ausrichtung der Leistungen am Bedarf der Kunden in die Auskunftsdienstphilo-
sophie aufgenommen werden, wird die Umsetzung dieses Anspruches ausdriicklich
gefordert.

Kundenorientierung kann auch unmittelbar Ausdruck finden in der Formulierung der
Auskunftsdienstphilosophie, denn gerade dieser Teil des Konzeptes bietet sich an,
daraus eine Veroffentlichung nach auf3en zu machen. Verstandlich und eingangig kann
dem Kunden die dem Auskunftsdienst zugrunde liegende Philosophie, das Konzept in

Kurzform, das heif’t in nicht mehr als ein bis zwei Seiten, nahe gebracht werden.

Die Prinzipien, nach denen gehandelt werden, sollten so grundsatzliche Dinge wie
Neutralitat, Gleichbehandlung aller Kunden und Vertraulichkeit beinhalten. Viele dieser
Prinzipien werden in der amerikanischen Literatur unter dem Begriff ,Ethics® zusam-

mengefasst.'®

In der Auskunftsdienstphilosophie sollte man sich zu dem geleisteten Umfang der Hilfe
aullern: Ist es mehr die schulende Rolle, die beratende oder aber die direkt Antworten
anbietende Rolle? Es wurden bereits plakative Formulierungen fiir die Offentliche Bib-
liothek gefunden, die vor allem nach auf3en wirksam sind wie der ,Lotse im Netz mo-

derner Informations- und Kommunikationstechnik*'?®

oder des Navigators in den stan-
dig zunehmenden Daten- und Informationsmengen, Begriffe also, die ohne Weiteres
auf die Rolle des Auskunftsbibliothekars libertragen werden kénnen. Sie zeigen, dass

es hier nicht nur um das Selbstverstandnis der Mitarbeiter geht, sondern besonders um

2% vgl. Lewe, a.a.0., S. 28

124 vgl. Umlauf: Leitbilder als Instrument der Profilierung...Kapitel 5.1
URL: http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h55/leitbild_16-27.pdf
Zugriff am 18.08.2004

125 vgl. dazu ALA: Code of Ethics of the American Library Association, a.a.O.

' Offentliche Bibliotheken auf der Schwelle des Informationszeitalters: Zehn Thesen zur Funk-
tion der Offentlichen Bibliotheken. Hrsg. DBV, Landesverband Baden-Wurttemberg. Heidel-
berg, 1995, S.5
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das Bild in der Offentlichkeit, um die Schwerpunkte der Arbeit, die man nach aufen

darstellen mdchte. Haufig betont wird hier auch die Mittlerfunktion.

Da sich der Auskunftsdienst in vielen Fallen auch innerhalb der Bibliothek positionieren
muss, ist es wichtig, seinen Stellenwert im Vergleich zu anderen Abteilungen oder
Dienstleistungsbereichen wie zum Beispiel dem Bestandsaufbau oder der Katalogisie-

rung festzulegen.

Ob bei der Formulierung die vorwiegend in den USA etablierte Wir-Form oder eine
neutrale Ausdrucksweise bevorzugt wird, richtet sich nach der sonst gangigen Praxis
der Bibliothek und ist auch eine Frage der Grundhaltung. Die unterschiedliche Wirkung
der Formulierungen auf die internen und externen Adressaten ist dabei zu bedenken.

Die Konzeption fir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen enthalt unter

127

der Uberschrift Leitlinien' Elemente, die hier der Auskunftsdienstphilosophie zuge-

ordnet sind, weshalb an dieser Stelle auf dieses Beispiel verwiesen werden soll.

3.3.2 Festlegung der Informationsangebote und Dienstleistungen

In Kapitel 3.2.2 wurde empfohlen, die Ist-Analyse des jeweiligen Informationsangebo-
tes/der jeweiligen Dienstleistung anhand des darin vorgestellten Fragenkatalogs durch-
zufuhren. Fur die Festlegung des Leistungsspektrums kann man an die in der Ist-
Analyse ermittelten Starken anknipfen, muss aber gegebenenfalls in Reaktion auf er-
mittelte Schwachen Anderungen vornehmen. Diese kénnen durch folgende MaRnah-
men der Produktpolitik'®®, einer der Saulen des Marketing-Mix neben der Preis-, Distri-

butions- und Kommunikationspolitik, zusammengefasst werden:

. Produktdifferenzierungen

(kostenloser Grundservice und gebuhrenpflichtiger Premium-Service, der zum
Beispiel die Suche in kostenpflichtigen Datenbanken und/oder eine besondere
Aufbereitung von Suchergebnissen beinhaltet)

3 Produktinnovation und Produktverbesserungen

(Neueinfiihrung von Auftragsrecherchen; Anpassung an die Kundenwiinsche)

. Produktelimination

(Teilnahme an der Deutschen Internetbibliothek ertbrigt Erstellung eigener Link-
sammlungen)

127 vgl. Konzeption fir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen. Stadtbibliothek Reut-
lingen, Marz 2004, unveroff. Papier. Anlage I, S. 3-4

128 vgl. Meffert, Heribert: Marketing: Grundlagen marktorientierter Unternehmensfiihrung; Kon-
zepte, Instrumente, Praxisbeispiele. 9. Gberarb. u. erw. Aufl. Wiesbaden: Gabler, 2000, S.
374; 439; 450-455
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Es muss jeweils geklart werden, welche Zielgruppe(n) mit welchem Produkt erreicht
werden sollen. Eine Individualisierung der Angebote fir die Kunden kann vor allem im
Hinblick auf die imagesteigernde Wirkung empfohlen werden, wie sie sich zum Beispiel

bei der Durchfihrung von Auftragsrecherchen zeigt.

Im fertig gestellten Konzept hat dieser Abschnitt die Form eines Leistungskatalogs. Aus

diesem kann sich eine Darstellung des Auskunftsdienstes fiir die Kunden ableiten.'®

Darlber hinaus kann der Leistungskatalog als Basis fiir eine Produktbeschreibung im
Sinne des Neuen Steuerungsmodells verwendet werden. So ist zum Beispiel im Pro-
dukt- und Leistungsplan der Stadt Heidelberg eine Kurzbeschreibung enthalten, die

den Leistungsumfang des Produktes ,Bereitstellen von Informationsdienstes und Ag-

gregieren von Information* auflistet.°

Zu diesem gehort unter anderem die ,,Aktive
Informationsvermittlung durch Erstellung von Medienverzeichnissen und Zusammen-
stellung von Informationen aus verschiedenen Quellen zu aktuellen Themen und be-

stimmten Anlassen (z.B. Jubilaen, Gedenktage, Veranstaltungen in der Stadt)".

3.3.3 Entwicklung von Standards und Guidelines

Die Standards und Guidelines geben die Anspriiche an den Auskunftsdienst wieder.
Entwickelt werden sie am besten von den Mitarbeitern selbst, da dies nicht nur die

Identifikation mit den Ergebnissen erhéht, sondern da fur die Formulierung der Stan-
dards und Guidelines in hohem Male Detailkenntnis der Arbeitsabldufe und Praxis-

erfahrung notwendig sind.

Einer Bibliothek bleibt relativ viel Spielraum, hinsichtlich dessen, wie sehr sie sich
durch die Standards festlegen will. Ein und derselbe Standard kann dabei ganz allge-

mein oder sehr konkret formuliert werden:

¢+ Es werden regelmalig Erhebungen durchgefiihrt, um auf die Kundenbedlirfnisse

mit entsprechenden Angeboten reagieren zu kénnen.

Ein derartiger Standard kann durch genauere Angaben (Anzahl; in welchem Zeitraum;
wer ist woflir zustandig; absolute Prozentzahl;...) konkretisiert werden und als Basis fiir
einen Handlungsplan dienen oder als Leistungsziel den Bezugspunkt bei einer Evalua-

tion bilden.

129 vgl. Kapitel 4
%0 produkt- und Leistungsplan der Stadt Heidelberg, a.a.O.
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¢+ Es werden mindestens alle zwei Jahre Erhebungen zu den Bedurfnissen einer
bestimmten Zielgruppe durchgefiihrt. Inwieweit das Medienangebot und die weite-
ren Auskunftsdienstleistungen auf diese Zielgruppe ausgerichtet sind, wird durch

Befragungen, Statistiken, Beobachtung, Gberprift und gegebenenfalls angepasst.

Dieser Standard wendet sich an die Mitarbeiter. Dabei ist darauf zu achten, dass er
klar formuliert wird, wobei aufgrund der Vorkenntnisse Fachbegriffe verwendet werden

kdnnen.

Andere Standards hingegen sind sowohl an interne als auch an externe Adressaten
gerichtet. Ein Standard wie ,E-Mail-Anfragen werden innerhalb von 24 Stunden beant-
wortet* macht deutlich, welcher Anspruch an die Mitarbeiter gestellt wird. Gleichzeitig
wird durch seine Veroffentlichung, zum Beispiel auf der Homepage, fiir Transparenz
gesorgt. Aus dem Anspruch wird also ein Versprechen an den Kunden.

Eine Differenzierung zwischen Standards und Guidelines ist angebracht, da Guidelines
mit inren Empfehlungen, zum Beispiel zum Verhalten beim Auskunftsinterview™', aus-

schliellich fur interne Verwendungszwecke gedacht sind.

Im Folgenden kénnen aus den vielfaltigen Themenbereichen der Standards nur einzel-
ne Beispiele zu den jeweiligen Detailkonzepten angefiihrt werden. Deshalb wird zu-

satzlich auf die amerikanischen Beispiele und die dazugehdrigen Kommentare in Kapi-
tel 2.3 sowie auf die einzelnen Gegenstande der Ist-Analyse und die ihnen zugeordne-

ten Fragen in Kapitel 3.2.2 verwiesen.

Standards zum Detailkonzept Informationsangebote und Dienstleistungen

o Kategorie Konditionen

Grundsatzlich gilt, dass fir samtliche Méglichkeiten und denkbare Situationen, sowohl
bei der Herstellung und/oder Bereitstellung von Informationsangeboten als auch bei
der Erbringung von Dienstleistungen, Standards aufgestellt werden kénnen. Ein sinn-
voller Ansatz ist die Formulierung als ,Mindeststandards, die ein gleichmaRiges Niveau

der Auskunftsgebung auch bei groRem Kundenandrang sicherstellen sollen“'*

, wie es
die Stadtbibliothek Duisburg gemacht hat. Damit wirde das Konzept sozusagen den

»Grundstandard® verkérpern, der aber nach oben ,keine Grenzen setzt".

¥ vgl. Kapitel 3.3, S. 58
132 Ergebnis. AG ,Standards im Auskunftsdienst der Zentralbibliothek Duisburg®, a.a.0.
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Wie ein Standard Umfang und Grenzen festlegt, verdeutlichen folgende Beispiele:

“Whenever possible, do not let the user go away without the information
needed, or a referral.”’®

Diese Mindestanforderung einzuhalten, zeichnet einen qualitatsvollen

Auskunftsdienst aus.

LAuch thematische Anfragen sollten méglichst an einem Benutzer-OPAC
recherchiert werden. Wenn zeitlich méglich, sollten die nicht ausgeliehenen
Titel gemeinsam mit dem Benutzer im Regal gesucht werden. Bei groRem
Betrieb kénnen die Signaturen gut lesbar aufgeschrieben und der Kunde
zum betreffenden Regal geschickt werden (evtl. anhand einer Regalnum-
mer, die einem aktuellen Regalspiegel entnommen wird). In diesem Fall
mufl3 der Hinweis gegeben werden, dass der Kunde bitte wiederkommt,
wenn er das Gesuchte nicht findet. Dies gilt natiirlich auch bei Fragen zum
Bestand.“"*

Dass die Bedeutung des Angebots von Seiten des Auskunftsgebenden, bei auftreten-
den Fragen zurtickzukommen, oft unterschatzt wird, soll an dieser Stelle hervorgeho-

ben werden und leitet gleichzeitig zur nachsten Kategorie von Standards Gber.

o Kategorie Verhalten

Ausgehend von der Uberlegung, dass eigentlich nur bei Faktenfragen die Richtigkeit
der Antwort gemessen werden kann, riickt die Interaktion zwischen Kunde und Aus-
kunftsbibliothekar in den Vordergrund. Damit werden die positiven und negativen Ver-
haltensweisen des Auskunftspersonals zu einem bedeutenden Faktor fir den Erfolg
eines Auskunftsgesprachs.'® Dies ist durch verschiedene Untersuchungen belegt wor-
den, die, beginnend mit Durrance™® im Jahre 1989, die Bereitschaft, sich mit einer an-
deren Fragestellung erneut an dieselbe Auskunftsperson zu wenden, als Malistab flr

die Zufriedenheit der Kunden mit der Qualitat der Interaktion benutzen.™’

'3 Easley, a.a.0., S. 80-81

3% Ergebnis. AG ,Standards im Auskunftsdienst der Zentralbibliothek Duisburg®, a.a.O.

'3 ygl. RUSA: Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Service
Providers. Revised June 2004. URL:
http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/guidelinesbehavioral.htm
Zugriff am: 16.08.2004

'3 Durrance, Joan C.: Reference success: Does the 55 Percent Rule Tell the Whole Story? In:
Library Journal April 15, 1989, S. 31-36

137 vgl. u.a. Dewdney, Patricia; Ross, Catherine Sheldrick: Flying a Light Aircraft: Reference
Service Evaluation from a User's Viewpoint. In: RQ 34, no.2, (Winter 1994), S. 217-230.
Ebenso: Spribille: Die Wahrscheinlichkeit, in einer Bibliothek..., a.a.0., S. 106-110
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Bei einer Evaluation kdnnen die beobachteten Verhaltensweisen mit den in Standards
in Form von positiven und negativen Formulierungen empfohlenen oder aber als Fehl-
verhalten definierten Indikatoren verglichen werden.'® Die folgende Auswahl an Bei-

spielindikatoren ist dem Modell von Tyckoson'® entnommen:

- Attributes of availability Positiv. Kontaktaufnahme mit herantretendem Kunden
durch nonverbale Signale; Negativ: Eindruck, Kunde wirde stéren — bei Gesprach mit

Kollegen oder Nebenbeitatigkeiten

- Attributes of communication skills Positiv: aktives Zuhoren, offene Fragen; Nega-

tiv: Kunde unterbrechen, Antwort ohne Erklarung des Suchwegs oder Riickfragen

- Indicators of search strategy skills Positiv: Anfrage in einzelne Bestandteile zerle-
gen; Negativ: Nur eine Suchstrategie, keine Alternativen; Kollegen nicht um Hilfe fra-

gen

- Attributes of providing individual attention to patrons Positiv: Begleitung zum

Regal; Negativ: Vage Handzeichen als Verweis auf einen Standort

Die Aufstellung von Verhaltensstandards bewertet Murfin'*

recht kritisch, da viele an-
dere Faktoren (wie die Betriebsamkeit am Auskunftsplatz oder die Zeit, die der Kunde
zu investieren bereit ist™") auRer Acht gelassen werden, die ein Auskunftsgespréach
beeinflussen. Nach einer umfassenden Bestandsaufnahme vorliegender Evaluationen
ist fir Murfin die positive Wirkung der meisten Verhaltensweisen nicht ausreichend
belegt. Dennoch sind folgende Verhaltensweisen, die allgemein immer wieder betont

werden, auch fur sie ,bewiesene Faktoren®:

- Paraphrasieren der Frage: Verifizieren, was der Kunde eigentlich gemeint hat, in-

dem man die Frage mit eigenen Worten wiederholt.

- Fragen nach Feedback: Einzige Form der ,Absicherung®, ob der Kunde tatsachlich

die Information gefunden hat, die er bendtigte.

138 ygl. Larson, Jeanette; Totten, Herman L.: Model Policies for Small and Medium Public Librar-
ies. New York: Neal-Schuman, 1998, S. 2

Tyckoson, David A.: Wrong Questions, Wrong Answers: Behavioral vs. Factual Evaluation of
Reference Service. In: Blandy, Susan G. (u.a.): Assessment and Accountability in Reference
Work. New York: Haworth Press, 1992, (The Reference Librarian ; No. 38) S. 168-173.

9 ygl. Murfin, Marjorie E.: Evaluation of Reference Service by User Report of Success. In: Li-
brary Users and Reference Services. Ed.: Jo Bell Whitlatch. Haworth Press, 1995,
S. 231-235

s vgl. Whitlatch, Jo Bell: Customer Service: Implications for Reference Practice. In: Library
Users and Reference Services. Ed.: Jo Bell Whitlatch. Haworth Press, 1995, S. 7-8
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Abgesehen von der Begriilung beginnt mit dem Paraphrasieren der Frage das
Auskunftsinterview, welches mit der Bitte um Feedback endet. In diesem werden der
Informationsbedarf des Kunden und seine ,tatsachliche” Fragestellung ermittelt, die
sich auch hinter einer einfachen Orientierungsfrage verbergen kann.

Verdeckte Tests kombiniert mit Beobachtung zeigen, dass sich die Testpersonen bei
der Beurteilung von fir sie hilfreichem und hinderlichem Verhalten der Mitarbeiter vor-
wiegend ,auf vorhandene oder nicht vorhandene kommunikative und Interviewkompe-
tenz*'*? beziehen. Dies unterstreicht die Notwendigkeit, mit Hilfe eines Standards die
Aufmerksamkeit auf das Auskunftsinterview zu lenken.'*

Als Beispiel fir Standards zum Auskunftsinterview soll auf die ,Reference Policy” der
Dorchester County Public Library verwiesen werden."* Im Vergleich mit den Gbrigen
vorliegenden deutschen Beispielen wird in der Konzeption fiir den Auskunftsdienst der
Stadtbibliothek Reutlingen am ausfiihrlichsten auf das Auskunftsinterview eingegan-

gen 145

Eine gute Zusammenfassung vorbildlicher Verhaltensweisen bietet ,The Maryland Mo-

del Reference Behaviors Ohio Reference Excellence on the Web*'®

, ein in Module
aufgebauter Online-Kurs fur Bibliotheken in Ohio, der auch daruber hinaus viele Anre-
gungen gibt. Ansonsten kann man sich bei der Entwicklung von Verhaltensstandards
an den ,Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Service

Providers“'” der RUSA orientieren.

o Kategorie Qualitatskriterien und Leistungsziele

Unbedingt mit aufgenommen werden sollte der Standard, dass der Auskunftsdienst
evaluiert wird. Erst so kénnen die Ubrigen Standards Uberprift werden. Die Funktion
des Auskunftsdienstkonzeptes insgesamt und der Standards im Besonderen als Mess-

grofien fur Evaluationen wurde bereits friiher hervorgehoben.

%2 gpribille: Die Wahrscheinlichkeit, in einer Bibliothek..., a.a.0., S. 110
%% ygl. Ross; Nilsen; Dewdney, a.a.0., S. 223

% Dorchester County Public Library, Maryland: Reference Policy. URL:
http://www.dorchesterlibrary.org/library/refpolicy.html Zugriff am: 16.09.2004

145 vgl. Konzeption fir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 12

'*® Ohio Library Council: Model Behaviors: The Maryland Model Reference Behaviors Ohio
Reference Excellence on the Web. URL: http://www.olc.org/ore/3model.htm
Zugriff am: 08.08.2004

7 RUSA: Guidelines for Behavioral Performance..., a.a.O.
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Die folgende Darstellung von Qualitatskriterien und Leistungszielen ist in ihrer Eintei-

lung angelehnt an Whitlatch™®:

- Aspekte der Prozessqualitat (,assessments of the service process*): Kundenzufrie-
denheit mit dem Ablauf der Interaktion und dem Verhalten des Auskunftspersonals
(Interesse; Umfang der Hilfe, auch aufgewendete Zeit des Auskunftspersonals;...). Ein
fur Offentliche Bibliotheken in GroRbritannien aufgestellter Standard lautet: ,95% aller
Bibliotheksbenutzer sollten die Hilfsbereitschaft der Bibliotheksmitarbeiter mit ,gut’ oder

,sehr gut’ bewerten®."*

- Aspekte der Ergebnisqualitit (,assessments of service outcomes®): Genauigkeit,
Vollstandigkeit und Richtigkeit der Antworten. Als Leistungskennzahl kann die Anzahl
korrekt beantworteter Fragen, eventuell differenziert nach verschiedenen Fragekatego-
rien oder Formen der Anfrage, erhoben werden. Ein angestrebter Standard kann zum
Beispiel sein, dass 75% aller Kunden des Auskunftsdienstes die von ihnen gewuinsch-

ten Informationen auch erhalten haben.'™®

- Aspekte der Produktivitat (,economic assessments®): Als Indikator fur das Verhalt-
nis von Angebot und Nachfrage ist es wichtig, Nutzungszahlen zum Auskunftsdienst zu
erheben. Obwohl Bestandsgréfie und Ausleihzahlen selbstverstandlich zu den im Jah-
resbericht veroffentlichten Kennzahlen gehoéren, spiegelt sich in diesen Angaben nicht
die gesamte Leistungskraft der Bibliothek wieder. Deshalb sollten diesen Zahlen er-
ganzende Informationen zur Présenznutzung hinzugeflgt werden. Gezahlt werden
kédnnen zum Beispiel die Teilnehmer der Schulungen oder das Frageaufkommen pro
Stunde und damit die Auslastung des Auskunftspersonals. Ziele kdnnten sein, die In-
anspruchnahme des Auskunftsdienstes bis zum Jahresende um x% zu steigern™' oder

die Wartezeit fir die Kunden zu verringern.

- Aspekte der Informationsangebote (“assessments of the quality of resources”):
Anspriche an die Informationsangebote kdnnen sich zum Beispiel auf ihre Aktualitat,
deren zielgruppengerechte Auswahl und Gestaltung (Handzettel; Informationsdesign
der Linksammlungen;...) beziehen. Standards konnen flr Aufbau und Lektorierung des
Auskunftsbestandes (Erneuerungsquote; Zielbestand;...) und der Linksammlungen

entwickelt werden.

%8 ygl. Whitlatch: Evaluating Reference Services, a.a.0., S. 8-12
% vgl. Gabel, a.a.0., S. 822
%0 ygl. Gabel, a.a.0., S. 822

*1 vgl. Ulatowski, Penny: Der Auskunftsdienst im Konzept des Total Quality Management. Dip-
lomarbeit. Stuttgart: HdM, 2001, S. 25
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Standards zum Detailkonzept Zielgruppen

Um das Leistungsspektrum des Auskunftsdienstes an ihren Bedurfnissen ausrichten zu
kdnnen, ist eine genaue Kenntnis der Zielgruppen notwendig (Anzahl der durchgefuhr-
ten Kundenbefragungen pro Jahr; Anzahl der interviewten internen Kunden pro Jahr;

Anzahl der beriicksichtigten Kundenwiinsche und Vorschlage '

). Zum Ziel kann die

Rekrutierung neuer Kundengruppen erklart werden. Ebenso kann eine Steigerung der
Kundenzufriedenheit bis Jahresende um x % angestrebt werden, oder dass 95% aller
Kunden des Auskunftsdienstes die Fachkompetenz des Personals mit ,gut oder ,sehr

gut* bewerten sollen.™®

Standards zum Detailkonzept Personal

Die notwendige kontinuierliche Weiterbildung in Bezug auf fachliche und kommunikati-
ve Kompetenzen sollte nicht allein der Verantwortung der einzelnen Mitarbeiter oblie-
gen, sondern in Standards gefordert werden: Jeder Mitarbeiter des Auskunftsdienstes
sollte x Fortbildungstage pro Jahr absolvieren.’ In den Auskunftsstandards der Stadt-
bibliothek Duisburg heil3t es:

,Wichtig fiir einen guten Auskunftsdienst ist die kontinuierliche Schulung
der Auskunftgebenden. Dies gilt sowohl fiir die interne Schulung (z.B. neue
Nachschlagewerke, PC- und Internetnutzung) als auch fiir externe Schu-
lungen (z.B. Auskunftsinterview, Umgang mit Kundinnen, Verhalten in
Stress-Situationen). “’*°

Teamwork und Kollegialitat sind Prinzipien der internen Kommunikation, die in feste
Strukturen eingebunden werden sollen, indem regelmafiig Meetings (zur Besprechung

nicht beantworteter Auskunftsfragen; Bericht (iber Fortbildungen) stattfinden.

Standards zum Detailkonzept Organisation und Infrastruktur

Anforderungen an die Infrastruktur sind folgendem Zitat aus den ,Guidelines for Infor-

mation Services” der ALA zu entnehmen:

“The library should provide appropriate equipment in adequate quantities
and in good working order for the convenient, efficient consultation of local
and remote information resources by staff and the public.

192 Ulatowski, a.a.0., S. 38

%% ygl. Gabel, a.a.0., S. 822

** Ulatowski, a.a.0., S. 25

1% Ergebnis. AG ,Standards im Auskunftsdienst der Zentralbibliothek Duisburg®, a.a.0.
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This includes communications hardware and software to receive and an-
swer queries for information from users.”®

Ausgehend von den Ergebnissen der Ist-Analyse kann sich die Frage ergeben, ob die
Organisationsform grundsatzlich geandert, oder der Personaleinsatz neu festgelegt
werden soll. Entsprechende MalRnahmen kénnen als Ziele ins Konzept aufgenommen

werden.

,Die Auskunftsplatze sollen mdglichst zu den gesamten Offnungszeiten mit ausrei-
chend qualifiziertem Personal besetzt sein“ - wird ein derartiger Standard in das Kon-
zept aufgenommen, hat die Besetzung Prioritat vor anderen Aufgaben in der Biblio-
thek, die entsprechend umorganisiert werden mussen. AuRerdem kann sich von die-
sem Anspruch ein Mindeststandard von x Stunden taglich abzuleistendem Auskunfts-
dienst ableiten. Dadurch wird gewahrleistet, dass die Mitarbeiter die notwendige Routi-

ne entwickeln.

3.3.4 Entwicklung von konkreten Verfahrensregeln

Bei den Verfahrensregeln handelt es sich um relativ einfach zu entwickelnde Konzept-
inhalte, wenn sie von den Mitarbeitern formuliert werden, die mit den jeweiligen Ablau-

fen vertraut sind.

Gute Verfahrensregeln sind ausreichend detailliert, so dass auch Vertretungen oder
neue Mitarbeiter damit zurechtkommen, und folgen einer linearen, logischen Struk-

tur.™’

Idealerweise wird eine Prozessanalyse durchgeflihrt, in der haufige Aufgaben und Si-

tuationen in ihre Bestandteile zerlegt werden. Dadurch kann der Arbeitsablauf auf sein
Optimierungspotential hin Uberpruft werden und die Vorgehensweise festgelegt wer-

den.

Angelehnt an ein von Nelson und Garcia vorgestelltes Schema folgt ein Beispiel fur die

Vorgehensweise bei der Entwicklung einer Verfahrensregel:

o What action starts the Step?”
Ein Kunde ruft an und méchte sich ein bestimmtes Medium zuriicklegen lassen.'®

Im Katalog wird Uberpruft, ob das Medium im Bestand ist.

1% RUSA: Guidelines for Information Services, a.a.O.

" Nelson: Garcia, a.a.0., S. 212

%8 Zur Vereinfachung wird davon ausgegangen, dass sich Kunden alle Medientypen zuriickle-
gen lassen kénnen.
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o ,What are the possible responses to the action?”

‘Response 1" Medium ist im Bestand und verflgbar.

“What to do“: Am Regal Uberprifen, ob das Medium tatsachlich da ist. Falls ja
wird es zurickgelegt und dem Kunden erklart, bis wann er es wo abholen kann.
Falls nein sollte man kurz suchen und das letzte Riickgabedatum ermitteln, um

herauszufinden, ob es vielleicht vermisst wird...

~Response 2“: Medium ist im Bestand und ausgeliehen.

“What to do“: Gegebenenfalls Vormerkung anbieten...

»~Response 3“: Medium ist nicht im Bestand

“What to do”: Gegebenenfalls Fernleihe anbieten...

Bereits existierende Anleitungen kénnen in die Sammlung von Verfahrensregeln auf-
genommen werden. Hilfreich ist es, (exemplarisch ausgefillte) Formulare, die im Aus-
kunftsdienst verwendet werden, ebenfalls zu integrieren.”® Je nach Umfang kénnen
diese in einem Anhang zum eigentlichen schriftlichen Auskunftsdienstkonzept gebln-

delt werden, sie sollten aber in jedem Fall griffbereit sein.

% Nelson; Garcia, a.a.0., S. 97
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4  Faktoren fiir den Erfolg

41 Umsetzung

Die Entwicklung eines Auskunftsdienstkonzeptes, die mit der in Kapitel 3.3 beschrie-
benen Festlegung der Inhalte endete, kann nicht als isoliertes Projekt betrachtet wer-
den. Vielmehr schlie3t sich ein kontinuierlicher Prozess der praktischen Arbeit mit dem

Konzept an.

Probleme bei der Umsetzung bestehen dabei hauptsachlich in der Kluft zwischen The-
orie und Praxis.'® Deshalb ist es von entscheidender Bedeutung, sich die Akzeptanz
der Mitarbeiter bereits in der Entstehungsphase des Konzeptes zu sichern. Wer in die
Entwicklung einbezogen wurde oder wer zumindest ausreichend Uber die Inhalte und
deren Ziel und Zweck informiert wurde, wird sich mehr an die Einhaltung der Regelun-

gen gebunden fihlen.

Jeder Mitarbeiter muss taglich aufs Neue seinen Beitrag zum Erfolg leisten, das heil3t
sich im Denken und Handeln stets auf die allgemeinen Ziele und Grundsatze der Aus-
kunftsdienstphilosophie ausrichten, die Standards einhalten und die Verfahrensregeln
befolgen. Dazu gehort ebenso, dass jeder Einzelne offen flir Anregungen von den
Kunden ist, auf sein Verhalten achtet und bereit ist, regelmafig Verbesserungsvor-

schlage einzubringen.

Falls sich durch das aufgestellte Konzept andere Zustandigkeiten in der Aufgabenver-
teilung oder Neuerungen im Bereich Informationsangebote und Dienstleistungen erge-
ben, missen entsprechende Fortbildungen angeboten werden. Gleiches gilt fir anhand
der Ist-Analyse identifizierte Schwachstellen, zum Beispiel im Umgang mit unzufriede-
nen Kunden.

Praktische Ubungseinheiten zu derartigen Konfliktsituationen bieten den Vorteil, dass
individuelles Feedback gegeben werden kann, wahrend der Auskunftsdienst bei der
Bestandsaufnahme als Gesamtes betrachtet und analysiert wurde, nicht aber Einzel-
leistungen der Mitarbeiter. Schulungen im Allgemeinen tragen zur Qualitatssicherung

und —verbesserung bei und sind somit Erfolgsfaktoren.

180 ygl. Nelson, Garcia, a.a.0., S. 6
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4.2 Offentlichkeitsarbeit

Zu einer erfolgreichen Umsetzung gehért der transparente Umgang mit den Konzept-

inhalten, die sowohl nach innen als auch nach auf3en vertreten werden muissen.

Fur den internen Gebrauch ist eine Verdffentlichung des gesamten Konzeptes notwen-
dig. Es muss flr jeden Mitarbeiter frei zuganglich sein, damit dieser Gber die Zielset-

zungen informiert wird und Anleitung darin findet.

Entsprechend dem kontinuierlichen Prozess der Weiterentwicklung, dem das Konzept
unterworfen ist, muss der Informationsfluss langfristig gesichert sein. Die Mitarbeiter
sollen Uber Ergebnisse weiterer Besprechungen in Kenntnis gesetzt werden. Hierflr
bieten sich unter anderem interne Informationsblatter, Sitzungsprotokolle, Artikel in
Mitarbeiterzeitschriften oder Rundschreiben per E-Mail an. Wird das Konzept ins Intra-
net gestellt, hat dies den Vorteil, dass es an verschiedenen Arbeitsplatzen verfugbar ist

und mit geringem Aufwand aktualisiert werden kann.'®’

Die Veréffentlichung dient der internen Fortbildung und kann ihren Teil zur Qualitatssi-
cherung beitragen, indem die Vereinbarungen fortgesetzt ins Bewusstsein gerufen und

die Mitarbeiter an deren Einhaltung erinnert werden.

Im Jahresbericht, der ein wichtiges Instrument der Leistungsdokumentation ist, und,
falls vorhanden, anhand eines Produkt- und Leistungsplanes, kann der Unterhaltstra-
ger Uber die Entwicklungen im Auskunftsdienst und die Bedeutung der Dienstleistun-

gen flr die Blrger informiert werden.

Was den externen Gebrauch anbelangt, so wird in den “Guidelines for Information Ser-

vices” der ALA Folgendes gefordert:

“The library should develop and make available to the public a statement of
its reference service policy” %

Jedoch eignen sich einzelne Konzeptabschnitte, wie im Kapitel 3.3 verschiedentlich
erwahnt, in unterschiedlichem Malie flir eine externe Veroffentlichung:

Wahrend sich die Auskunftsdienstphilosophie und eine Darstellung der Informations-
angebote und Dienstleistungen im Gesamten an die Kunden richten kénnen, sind
Standards nur teilweise von 6ffentlichem Interesse und Verfahrensregeln generell nicht

fir Externe bestimmt.

%7 ygl. Nelson; Garcia, a.a.0., S. 111
162 RUSA: Guidelines for Information Services, a.a.O.
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Die Wahl der Medienform, die Gestaltung und der Sprachstil sind auf die jeweils ange-

sprochene Zielgruppe auszurichten.

Beispielsweise kann die Vermittlung von Konzeptinhalten die Form einer ,Customer
Charta“ annehmen. So integrierte die Stadtbiicherei Stuttgart in ihre Customer Charta

einzelne Aussagen zum Auskunftsdienst, unter anderem die folgende:

LAls modernes Dienstleistungsunternehmen versprechen wir lhnen, [...]
dal3 wir Ihnen Einrichtungen und Berater nennen, falls wir einmal eine Fra-
ge nicht I6sen kénnen “'%

Fur die Informationsangebote und Dienstleistungen des Auskunftsdienstes kann auch
in Newslettern und auf der Homepage der Bibliothek, méglichst an prominenter Stelle,
geworben werden. Wie Informationen speziell zum Auskunftsdienst prasentiert werden
konnen, soll exemplarisch die Broschiire ,Information pur” der Stadtbiicherei Wirzburg

in Anlage Il zeigen."™

Insgesamt sollten nicht nur die besonderen Dienstleistungen wie beispielsweise der
Recherchedienst beworben, sondern der Auskunftsdienst in seiner gesamten Vielfalt

und Qualitat prasentiert werden, um die die Kunden im Allgemeinen nicht wissen.

4.3 Bewertung und Kontrolle

Nur durch stéandige Aktualisierung des Konzeptes kann der dynamische Prozess der
Weiterentwicklung fortgesetzt werden. Voraussetzungen hierfiir sind regelmafige Be-
wertungen und Kontrollen, bei denen unter anderem Folgendes Uberprift werden

muss:

- Aktualitat und Relevanz der einzelnen Konzeptinhalte

- Einhaltung der Standards und Guidelines

- Praktikabilitdt der Standards und Guidelines sowie der Verfahrensregeln
- Erreichung der Leistungsziele

- Akzeptanz des Konzeptes bei Mitarbeitern und Kunden

Gleichzeitig ist eine Einschatzung erforderlich, ob mit dem Auskunftsdienstkonzept die

im Vorfeld angestrebten Ziele verwirklicht werden konnten. In einem zweiten Schritt

183 Stadtbiicherei Stuttgart: Customer Charta, 2000. URL:
http://www.stuttgart.de/stadtbuecherei/druck/customercharta.htm Zugriff am 30.10.2004

184 StB Wiirzburg — Broschiire ,Information pur®, Stadtbiicherei Wiirzburg (0.J.),
Anlage llI
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mussen aufgedeckte Schwachstellen Uberarbeitet und das Konzept an inzwischen er-
folgte Neuerungen und an eventuell veranderte Kundenbedurfnisse angepasst werden.
Festgelegt werden muss, in welchen zeitlichen Absténden, auf welche Art und Weise'®
und von wem die Uberprifung vorgenommen werden soll. Sie kann gegebenenfalls

auch in das Controlling der Gesamtbibliothek integriert werden.

Eine Selbsteinschatzung durch den jeweiligen Auskunftsbibliothekar ergibt kein wirklich
objektives Bild, inwieweit die Standards eingehalten werden. Daher ist es wichtig, dass
in einer kollegialen Arbeitsatmosphare Schwachstellen und Problematiken offen ange-
sprochen werden kénnen, welche durch die gegenseitige Beobachtung der Mitarbeiter
oder gegebenenfalls sogar durch eine eigens daflr zustandige Person aufgedeckt
wurden.'® Die in vielen Bibliotheken inzwischen eingefiihrten Mitarbeitergesprache
bieten nicht nur die Gelegenheit, Kritik anzubringen, sondern sollen auch durch Lob
motivieren.

187 zu bilden, die

Es empfiehlt sich, eine Arbeitsgruppe in Form eines Qualitatszirkels
sich mit dem Fortgang der Umsetzung befasst und die Aufgabe hat, den Auskunfts-

dienst im Sinne des Qualitatsmanagements standig weiterzuentwickeln. Dabei Uber-
nimmt sie die auch die Funktion, die jeweiligen Ergebnisse den anderen Mitarbeitern

mitzuteilen und das Auskunftsdienstkonzept zu aktualisieren.

165 ygl. Kapitel 3.2.3
1% ygl. Nelson; Garcia, a.a.0., S. 122-123
%7 vgl. Bruhn, a.a.0., S. 208-212
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5 Konzeption fiir den Auskunftsdienst der
Stadtbibliothek Reutlingen

Anhand des vorgestellten Leitfadens wurde die Frage beantwortet, wie eine Bibliothek
vorgehen kann, um ein Auskunftsdienstkonzept zu entwickeln. Wie das in einem kon-
kreten Fall tatsachlich aussehen kann, soll nun am Beispiel der Konzeption flir den
Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen gezeigt werden. An dieser Stelle muss
noch einmal ausdriicklich betont werden, dass diese Konzeption nicht mit Hilfe des
Leitfadens entwickelt wurde. Im Gegenteil sind praktische Beziige zu erkennen, da
Erfahrungen aus der Mitarbeit an dieser Konzeption in den Leitfaden einflie’en konn-
ten. Es handelt sich bei diesem Teil der Arbeit um eine Art Erfahrungsbericht. Dieser
soll anderen Bibliotheken zusatzlich Hinweise geben, wie sie ihr eigenes Auskunfts-

dienstkonzept entwickeln kénnen.

Die Konzeption im Gesamten wurde mit freundlicher Genehmigung der Stadtbibliothek

Reutlingen in die Anlage | zu dieser Arbeit aufgenommen.

5.1 Ausgangssituation und Start

Zum Uberblick zunéchst Eckdaten allgemein zur Stadtbibliothek Reutlingen (Stand:
2003'8):

Bibliothekssystem:  Hauptstelle mit zehn Zweigstellen
Einwohner: 111.915
Gesamtbestand: 291.056 Medieneinheiten

Die Optimierung des Auskunftsdienstes mit Hilfe einer Bestandsaufnahme, der Ent-
wicklung eines Konzeptes und der Festlegung von Standards war Teil der fiir 2003
geplanten operationalen Ziele der Stadtbibliothek Reutlingen. Da es bisher weder for-
mulierte Leistungsziele noch Standards fur den Auskunftsdienst gab, war es wichtig,
zunachst mit einer Konzeption Gberhaupt erst einmal ein Standpunktpapier als Arbeits-
grundlage zu schaffen, das dann in der Zukunft sukzessive fortgeschrieben und weiter
entwickelt werden soll. Ziel war es vor allem, eine Vereinheitlichung der Qualitat des

Auskunftsdienstes durch die Aufstellung und Einhaltung von Standards zu erreichen.

1% Die genannten Zahlen beziehen sich, falls nicht anders gekennzeichnet, alle auf den Jahres-
bericht 2003 intern, Stadtbibliothek Reutlingen, unverdff. Papier.
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Die Projektleitung lag bei der Leiterin des Benutzungsdienstes Diplom-Bibliothekarin
Frau Goldbrunner, die Planung und Erstellung der Konzeption wurde mir, der damali-
gen Halbjahrespraktikantin, Ubertragen. Mitte Oktober 2003 wurde mit ersten konzepti-
onellen Uberlegungen begonnen, vorgestellt wurde das Gesamtpapier als Entwurf En-
de Februar 2004. Nachdem die Mitarbeiter Gelegenheit hatten, Rlickmeldungen zu

machen wurde die Konzeption am 23.03.2004 verabschiedet.

Auf das konkrete Projekt bezogen stand fest, dass aulder einer Sichtung der Fachlitera-
tur zunachst in einer Serviceanalyse die derzeitige Praxis in der Hauptstelle und den
Zweigstellen erhoben und dokumentiert werden sollte. Worauf in der Ausgangssituati-

on zurlickgegriffen werden konnte, zeigt folgende Zusammenstellung:

Aus dem Jahr 1995 lagen die Ergebnisse einer Zahlung von Besucherkontakten an
den Auskunftsplatzen der Hauptstelle vor.'*® Ansonsten werden die schriftlichen An-
fragen inklusive der E-Mail-Anfragen gesammelt. Die Nutzung der Schulungen und
EinfGhrungen wird statistisch erfasst, nicht aber die Nutzung der Préasenzbestande,

deren Anteil am Gesamtbestand 4,42 Prozent betragt.

Es bestanden organisatorische Regelungen zum Einsatz des Personals, der jeweils

nur an einem Auskunftsplatz nach entsprechenden Dienstplanen erfolgt.

Im November 2002 war eine allgemeine Besucherbefragung durchgeflhrt worden.
Auch wenn keine Fragen speziell auf den Auskunftsdienst bezogen waren, wurde
zum Beispiel nach dem Grund fir den Bibliotheksbesuch gefragt. 12 Prozent der

Befragten gaben hierzu an: ,Um eine Information zu erfragen®.

Neben einer Auswertung dieser Unterlagen sollten als Teil der Bestandsaufnahme An-

fragen an den Auskunftsplatzen protokolliert und die Mitarbeiter befragt werden.

5.2 Ist-Analyse: Methoden und Ergebnisse

5.2.1 Protokollierung von Anfragen

Zwei Wochen lang, vom 6.-19.11.2003, wurden an den vier Auskunftsplatzen der
Hauptstelle (Kinderbibliothek; Studienkabinett mit den Bereichen Wirtschaftsinfo, Stadt-
Info Reutlingen, Joblnfo, Lerninfo und einem Groldteil der Prasenzbestande; Erwach-

senenbibliothek mit den Bereichen Schéne Literatur und Sachliteratur; Musikbibliothek)

'8 Dafiir wurden im April, Juli und Oktober Anfragen in den Kategorien Abspielungen, telefoni-

sche Anfragen, technische Anfragen, allgemeine Informationen, Vormerkungen, Fernleihe
und Bestand gestrichelt und je Auskunftsplatz die durchschnittlich fiir eine Anfrage zur Ver-
fugung stehende Zeit ausgerechnet.
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und an der Theke/Auskunft der vier hauptamtlichen Zweigstellen die Kundenanfragen
protokolliert. Pro Anfrage wurde ein Fragebogen'”® ausgefiillt, der speziell fur diesen
Zweck konzipiert worden war. Wie in Anlage Il zu dieser Arbeit zu sehen ist, sollte die
Fragestellung mit eigenen Worten notiert werden. Ansonsten wurden Kategorien zum
Ankreuzen vorgegeben, um den Fragebogen mdglichst zlgig ausfiillen zu kénnen und

die Auswertung zu erleichtern.

Insgesamt wurden in der Hauptstelle und den Zweigstellen 2880 Anfragen protokolliert.
Zur besseren Darstellung wurden bei der Auswertung Diagramme erstellt. Eine Aus-
wahl davon soll dazu dienen, an Beispielen einzelne Ergebnisse und ihre Konsequen-
zen aufzuzeigen. Alle Angaben beziehen sich auf die Auskunftsplatze der Hauptstelle.

Es ist stets zu berticksichtigen, dass nicht jede Frage protokolliert werden konnte.

Frageaufkommen

In der Hauptstelle ist von einem Frageaufkommen von mindestens 1350 Anfragen pro
Woche auszugehen.”* Die insgesamt 2719 protokollierten Anfragen verteilen sich fol-

gendermalien auf die Auskunftsplatze:

Frageaufkommen je Auskunftsplatz

17,98% 16,33%

EKibi
M Studi
20,71% OErbi
O Mubi

44,98%

Abbildung 1: StB Reutlingen — Frageaufkommen

Der Hauptanteil der Anfragen entfallt auf die Erwachsenenbibliothek. Dort ist der Zeit-

druck mit durchschnittlich 3,8 Minuten, die flr eine Anfrage zur Verfligung stehen mit

Abstand am héchsten. 172

7% StB Reutlingen - Fragebogen Serviceanalyse Auskunftsdienst, Stadtbibliothek Reutlingen
2003, unveroff. Papier, Anlage I

e vgl. Konzeption flr den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage |, S. 12

72 Bei in insgesamt 78 Auskunftsstunden und 1223 protokollierten Anfragen. Da gerade in der

Erwachsenenbibliothek aufgrund des starken Andrangs davon auszugehen ist, dass etliche
Anfragen nicht protokolliert wurden, ist der reale Zeitdruck entsprechend héher anzusetzen.
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Die Ergebnisse bestatigten den bekannten Bedarf einer Doppelbesetzung an diesem
Auskunftsplatz oder zumindest eines Einsatzes von Springern. Dies wurde als mittel-
fristiges Ziel in die Konzeption aufgenommen, obwohl die Realisierung angesichts der

angespannten Personalsituation schwierig werden wird.'”

Fragearten

Die Kategorisierung nach Fragearten ergab folgendes Bild:

M Bestandsfrage
m Faktenfrage

O Themenfrage
O Einfihrung/

Benutzerschulung
W Benutzungs-

mOsentioning
W Technik
55% O Sonstiges
W Fernleihe

m Vormerkung

OMagazin-
bestellung

Abbildung 2: StB Reutlingen — Fragearten

Uber die Halfte der Anfragen waren Bestandsfragen. Weitere Dienstleistungen wie die
Beantwortung von Faktenfragen und die Vermittlung von Medienkompetenz werden
wenig genutzt und sind méglicherweise noch zu wenig bekannt. Deshalb sollen diese
Bereiche bei der Werbung flr die Services des Auskunftsdienstes (mittelfristiges
Ziel'™) hervorgehoben werden. Mit dem Ziel, den Anteil der an den Auskunftspléatzen
fur die Kunden vorgenommenen Vormerkungen zu reduzieren, wurde der Standard
,Der Kunde soll vor allem auch ermuntert werden, seine Vormerkungen selbst anzule-

gen“'” in die Konzeption aufgenommen.

173 vgl. Konzeption fliir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage |, S. 16

e vgl. Konzeption flr den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage |, S. 16.
Dass Werbung nétig ist zeigte die allgemeine Besucherbefragung von 2002, die ergab, dass
mehr als die Halfte der Befragten den Auskunftsdienst selten oder nie in Anspruch nimmt.

7% Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 21
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Zielgruppen

Welcher Zielgruppe die anfragende Person angehdrte, konnte nur vermutet werden.
Gesicherte Aussagen waren nur durch eine Befragung der Kunden moglich gewesen.
Die Kategorien der Zielgruppen verknipfen zwei Faktoren: Das Alter und ob die Anfra-
ge in erster Linie fur private Zwecke oder fiir die Schule, das Studium, beziehungswei-
se den Beruf gestellt wurde. Erkenntnisse Uber die vorhandenen Zielgruppen sind die
Voraussetzung daflir, dass bei kiinftigen Entscheidungen oder bei der Einflihrung neu-
er Dienstleistungen die Altersstruktur und der Informationsbedarf berticksichtigt werden
kénnen. Bisher wurden in der Konzeption flr den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek
Reutlingen keine besonderen Schwerpunkte auf bestimmte Zielgruppen gesetzt. Die

Anteile der einzelnen Zielgruppen sind dem Diagramm zu enthehmen.

@ Schiler

W Studierende/r

O Azubi

O beruflich Interessierte/r
M Eltern

@ Laie: Kind unter 6 J.
W Laie: Kind tber 6 J.
O Laie: Jugendliche/r
M Laie: Erwachsene/r
M Laie: im Ruhestand
Ok.A.

Abbildung 3: StB Reutlingen — Zielgruppen

Zum Vergleich: Die 24-44jahrigen bilden laut einer 2002 durchgefiihrten Besucherbe-
fragung die grofite Besuchergruppe vor den jungen Erwachsenen und den Jugendli-

chen.®

Erledigung der Anfragen

Die Einschatzung, ob eine Kundenanfrage zufriedenstellend, nicht ganz zufriedenstel-
lend oder nicht zufriedenstellend erledigt wurde, erfolgte aus Sicht der Auskunftsge-
benden. Womit sich die jeweilige Einordnung begrundete, konnte nur in Einzelfallen
anhand der konkreten Fragestellungen sowie den im Bemerkungsfeld gemachten An-

gaben nachvollzogen werden.

"¢ Kinder sind hierbei unterdurchschnittlich erfasst, da sie erst ab 12 Jahren den Fragebogen
ausflllen durften.
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Demzufolge ergab sich Unzufriedenheit haufig aus einer mangelnden Verfligbarkeit der
Medien. Dass diese zum Beispiel durch eine Verkirzung der Ausleihfrist verbessert
werden soll, war bereits als Ergebnis'” der Besucherbefragung von 2002 festgehalten
worden und wurde nicht als Ziel in die Konzeption aufgenommen. Es kam nicht zum
Ausdruck, inwieweit das eigene Empfinden des Auskunftsgebenden, das bei dieser
Protokollierung letztlich der (subjektive) MaRRstab war, auch durch die Zufriedenheit mit
dem Auskunftsprozess an sich (zum Beispiel ob man die ,richtigen“ Fragen gestellt

hatte und ob die Kommunikation mit dem Kunden erfolgreich war) beeinflusst wurde.

Durch eine Protokollierung der Anfragen kénnen weder die Korrektheit der Antworten
noch die Zufriedenheit mit der Erledigung der Anfrage aus Kundensicht gemessen
werden. Deshalb wurde als mittelfristiges Ziel eine regelmaRige Evaluierung der Servi-

celeistungen zum Beispiel durch Kundenbefragungen oder Tests festgelegt.'”®

Bei den im folgenden Diagramm dargestellten Ergebnissen muss davon ausgegangen
werden, dass zwischen der Selbsteinschatzung der Auskunftsgebenden und einer (in
diesem Falle nicht erfolgten) Kundenbeurteilung eine Diskrepanz vorliegen wirde. Er-

gebnisse des ,Wisconsin-Ohio Reference Evaluation Program“'"®

, in dem zu jeder
Auskunftssituation sowohl die Kunden- als auch die Mitarbeitersicht erhoben wird, be-
sagen, dass in Offentlichen Bibliotheken Kunden durchschnittlich in 74% der Falle der

Einschatzung der Bibliothekare, die Antwort sei gefunden worden, zustimmten.'®

12%

O zufrieden
[l nicht ganz
O nicht
OkA.

67% |Hverwiesen

Abbildung 4: StB Reutlingen — Erledigung der Anfragen

e vgl. Konzeption flr den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage |, S. 13
178 vgl. Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage |, S. 16

' fiir nahere Informationen vgl. Wisconsin-Ohio Reference Evaluation Program (WOREP)
URL: http://worep.library.kent.edu/about.html Zugriff am: 16.08.2004

189 ygl. Murfin: Evaluation of Reference Service..., a.a.0., S. 231-232
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Auf die Fragearten bezogen, war an allen Auskunftsplatzen der Anteil der nicht ganz
zufriedenstellend oder nicht zufriedenstellend erledigten Anfragen bei den Themenfra-
gen am hochsten. Aufgrund dieser Ergebnisse und der Tatsache, dass bei der Suche
selten mehr als ein Hilfsmittel benutzt wurde, wurde das Ziel gesetzt, mittelfristig eine

Verbesserung der Recherchekompetenz durch interne Schulungen anzustreben.®’

Wie an den Beispielen gezeigt wurde, ergaben sich aus der Protokollierung nicht nur
statistische Werte, die zum Vergleich mit kiinftigen Evaluierungen herangezogen wer-
den kénnen, sondern auch Konsequenzen fir den Inhalt von Zielen und Standards der
Konzeption.

Einige Einschrankungen, die bei der Anwendung dieser Methode und bei der Auswer-
tung der Ergebnisse bedacht werden mussten, wurden bereits angedeutet. Allgemein
steht fest, dass nicht jede Anfrage erfasst werden konnte. Denn auch wenn versucht
wird, sofort alles zu dokumentieren, erinnert man sich nicht an alles.

Besonders in Bezug auf die Erledigung der Anfragen wurde der subjektive Eindruck
abgefragt. Um eine mdglichst einheitliche Verwendung der Kategorien zu erreichen,
war es sehr wichtig, dass diese im Vorfeld mit allen, die Auskunft geben, abgestimmt

worden waren.

Der Stressfaktor, den der Fragebogen zuséatzlich zur ,normalen” Auskunftsarbeit be-
deutete, ist nicht zu unterschatzen und die Protokollierung war nur durch das hohe
Engagement der Mitarbeiter zu realisieren. Stress entstand besonders aufgrund der
Vielzahl an Aspekten, die pro Anfrage abgefragt wurden.

Dies erlaubte jedoch eine differenzierte Bestandsaufnahme, auch fur die einzelnen
Abteilungen, und eine detaillierte Auswertung, die Beziige zwischen einzelnen Katego-
rien erkennen liel (wie viele und welche Hilfsmittel werden flir welche Frageart be-
nutzt; was sind die zeitaufwandigsten Fragen;...). Dennoch war der Aufwand der Aus-
wertung so hoch, dass aus meiner Sicht bei einer erneuten Protokollierung von Anfra-
gen eine Konzentration auf einzelne Aspekte Uberlegt werden sollte. Auch ist davon
auszugehen, dass die innerhalb einer Woche protokollierten Anfragen eine ausrei-

chende Datenmenge ergeben wirden.

181 vgl. Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 16
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5.2.2 Befragung der Mitarbeiter
In Gesprachen mit den Mitarbeitern im Auskunftsdienst wurde Verschiedenes erhoben:

Welche Tatigkeiten umfasst der Auskunftsdienst in den einzelnen Abteilungen ge-
nau?'® Wie werden verschiedene Situationen, zum Beispiel in Bezug auf die Prioritat
der persoénlichen vor den telefonischen Anfragen, von einzelnen Mitarbeitern derzeit

gehandhabt? In welchen Bereichen besteht Diskussions- oder Regelungsbedarf?

Um ein besseres Verstandnis dieser Dinge zu bekommen, wurden verschiedene Mitar-
beiter wahrend ihrer Auskunftsstunden von mir begleitet. Zusatzlich wurden Fragebo-
gen an alle im Auskunftsdienst eingesetzten Mitarbeiter verteilt, auf denen sie ihre per-
sonliche Meinung zum Auskunftsdienst (Defizite, Wiinsche, Verbesserungsvorschlage,
Positives;...) notieren konnten. Die Befragung war besonders wichtig, da so die spe-
ziellen Gegebenheiten der einzelnen Abteilungen besser erfasst und die Mitarbeiter
persdnlich einbezogen werden konnten. Zu den angesprochenen Themen, die in der
Konzeption schliellich als Ziele formuliert oder als Standards aufgenommen wurden,

gehdrten unter anderem:

Unklarheiten im Umgang mit ausfihrlichen (Internet-)Recherchen, vor allem das

Verweisen von Anfragen der anderen Auskunftsplatze an das Studienkabinett
Wunsch nach Veranderung der Auskunftsmdbel; Beschriftung der Auskunftsplatze

Verstarkte Nutzung des Intranets fur den Auskunftsdienst

Nach der Erhebungsphase, zu der aulter der Protokollierung von Anfragen, der Befra-

18 3quch an den Aus-

gung der Mitarbeiter und der Auswertung vorhandener Unterlagen
kunftsplatzen gemachte Beobachtungen gehorten, wurden die Ergebnisse in die Kon-
zeption unter ,II. Analyse des derzeitigen Auskunftsdienstes* eingearbeitet.’®* Unterteilt
in die Aspekte Organisation, Interne Kommunikation, Ressourcen und Services, liegt
damit nun gleichzeitig eine Beschreibung der Grundstrukturen des Auskunftsdienstes

vor.

Der Ist-Analyse konnten Anhaltspunkte fur verschiedene zu formulierende Ziele und
Standards entnommen werden. Wie die Regelungen letztendlich aussehen sollten,
wurde vor der schriftlichen Formulierung mit der Bibliotheksleitung und in einer Be-

sprechung mit allen Diplom-Bibliothekaren diskutiert.

182 ygl. Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 23
183 vgl. Kapitel 5.1
184 vgl. Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 5-14
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5.3 Konzeption

Abgesehen von der Ist-Analyse besteht die Konzeption flir den Auskunftsdienst der
Stadtbibliothek Reutlingen aus drei Teilen: Leitlinien, die sich aus allgemeinen
Grundsatzen und Aufgaben zusammensetzen, beschreiben einen Idealzustand. Dieser
soll mit Hilfe der beiden anderen Teile, den Zielen und den Standards, stufenweise

erreicht werden. Im Folgenden wird auf diese Bereiche naher eingegangen.

5.3.1 Zielbestimmung: Leitlinien fiir den Auskunftsdienst'®

Das ubergreifende Ziel ist der individuelle und freie Zugang zu Information. Auf die
Dienstleistungen des Auskunftsdienstes bezogen, wird die Erfiillung der Informations-
bedirfnisse der Kunden angestrebt, ,optimal und in einheitlicher Qualitat®. Dies zeigt
ebenso wie der Grundsatz, alle Arten von Fragen ,schnell, umfassend, verstandlich,
objektiv und freundlich® zu beantworten, dass in den Leitlinien Ansprtiche formuliert
sind, die der Auskunftsdienst an seine Mitarbeiter stellt. Dazu gehort, dass die Mitarbei-
ter ,Verantwortung fir die Qualitat inrer Auskunft‘ ibernehmen und sich kontinuierlich
fortbilden.

Im Kontrakt der Stadt Reutlingen ist unter anderem festgelegt:

,Die Stadtbibliothek Reutlingen mit ihren Zweigstellen soll [...]
- professionelle Informationsvermittlung leisten;
- Medienkompetenz vermitteln und stéarken;

- Lotse durch den Datendschungel und virtuelle Welten sein; [...]“"®

Da dies Zielsetzungen sind, die der Auskunftsdienst direkt fir sich beanspruchen und
damit auch flr seine Legitimierung verwenden kann, wurden sie in die Leitlinien tber-
nommen. AulRerdem bot sich das Bild des Lotsen als plakative Beschreibung der Rolle
der Auskunftsbibliothekare an, das durch die Wahrnehmung des Kunden als ,Partner
im Auskunftsprozess* erganzt wird.

Dass der Auskunftsdienst dazu beitragt, den im Kontrakt beschriebenen Auftrag zu
erfillen, betont bereits seine wichtige Position. Der Stellenwert innerhalb der Bibliothek
wird zusatzlich hervorgehoben, indem dem Auskunftsdienst ,hohe Prioritat in der Bib-

liotheksarbeit eingerdumt wird.

185 vgl. zu diesem Abschnitt: Konzeption fur den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen,
Anlage I, S. 3-4. Falls nicht anders angegeben, sind die in den Text dieses Abschnittes ein-
geflgten Zitate diesen Seiten enthnommen.

'8 \/erwaltungshaushalt 2004: Einzelplane 0-9. Teilbudget Stadtbibliothek, Unterabschnitt 3520.
In: Stadt Reutlingen: Haushaltsplan 2004, S. 248
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Das Gesamtkonzept der Stadtbibliothek Reutlingen als Hybride Bibliothek wird fur den
Auskunftsdienst aufgegriffen, der ,reale und virtuelle Informationen und Dienstleistun-
gen“ umfasst. Auflerdem wird deutlich, dass fur die Stadtbibliothek Reutlingen Auskunft
und Beratung, aber auch Hilfestellung fiir eine ,selbstandige Bibliotheksbenutzung*

zum Auskunftsdienst gehdren.

Besonders an ihrem letzten Punkt wird deutlich, dass es sich bei den Leitlinien um all-
gemeine Grundsatze und Aufgaben handelt, die teilweise erst noch verwirklicht werden
mussen. Dort heil3t es: ,Die Dienstleistungen des Auskunftsdienstes werden wahrend
der gesamten Offnungszeiten in allen Abteilungen auf allen Ubermittlungswegen ange-
boten®. Doch der Auskunftsplatz in der Kinderbibliothek ist nicht wahrend der gesamten
Offnungszeiten besetzt und im Erdgeschoss und damit in der Jugendbibliothek gibt es
keinen Auskunftsplatz. Um die Vorgaben der Leitlinien kiinftig umsetzen zu kénnen,
wurden entsprechende Ziele in die Konzeption aufgenommen.

5.3.2 Stufen zur Umsetzung: Nahziele, mittelfristige Ziele, Fernziele'

Verschiedene Ziele wurden bereits im Zusammenhang mit der Ist-Analyse genannt,

aus deren Ergebnissen sie abgeleitet worden waren. Insgesamt geht es darum, Mal3-
nahmen festzulegen, die dafiir sorgen, dass die Vorgaben der Leitlinien, das Soll, er-
fullt werden kénnen und die zu einer Optimierung des Auskunftsdienstes in verschie-

denen Bereichen fiihren.
Dazu gehdéren unter anderem:

Die Steigerung des Bekanntheitsgrades der Dienstleistungen durch Werbung. Die Wei-
terentwicklung des Auskunftsdienstes durch die Einfiihrung neuer Dienstleistungen
(gebuhrenpflichtige Premium-Services; proaktive Dienste zur gezielten Information
nach vorher definierten Profilen) oder aber durch die Verbesserung bestehender
Dienstleistungen (Thematische Einfliihrungen zu Schwerpunktbereichen; E-Mail-
Auskunft). Die Erhéhung und Sicherung der Auskunftsqualitat durch interne Schulun-

gen des Personals sowie durch regelmaRige Evaluationen.

In diesen soll auch die Kundensicht beriicksichtigt werden, da als Fernziel die Steige-
rung der Kundenzufriedenheit und des Anteils der zufriedenstellend erledigten Anfra-
gen in die Konzeption aufgenommen wurde. AuRerdem mdchte man die Werte in der
Beurteilung der Kunden, was die Freundlichkeit und die Fachkompetenz der Mitarbeiter
betrifft, erhdhen.

187 vgl. Konzeption fiir den Auskunftsdienst der Stadtbibliothek Reutlingen, Anlage I, S. 16-17
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Fir die genannten qualitativen Faktoren ist die Definition quantitativer MaR3stabe eben-
so schwierig, wie es problematisch ist, sie zu messen.

Dessen war man sich in der Stadtbibliothek Reutlingen bewusst. Dennoch sollten die
Ziele durch die Aufnahme von Prozentzahlen konkretisiert werden, da als Vergleichs-
werte die Ergebnisse der allgemeinen Besucherbefragung von 2002 dienen konnten.
Diesen wurden die anzustrebenden Prozentzahlen, die den Standards fiir Offentliche

Bibliotheken in GroRbritannien'® entsprechen, gegeniibergestellt.’®

Die jahrliche Zielplanung der gesamten Bibliothek setzt sich aus den Vorhaben der
verschiedenen Abteilungen zusammen. Fir den Auskunftsdienst bilden die in der Kon-
zeption festgelegten Ziele die Planungsgrundlage, die entsprechend fortgeschrieben
werden soll. Das jahrlich durchgefiihrte Controlling bietet Anlass zur Uberpriifung der
Ziele, sowohl was die inhaltliche Umsetzung betrifft, als auch die Einhaltung des Zeit-
plans.

Die in der Konzeption vorliegende Form der Zielplanung ist fir die Umsetzung der ein-
zelnen MalRnahmen selbstverstandlich nicht ausreichend. Eine detaillierte Ausarbei-
tung der nur in Nahziele, mittelfristige Ziele und Fernziele eingeteilten und inhaltlich
nicht weiter konkretisierten Zielsetzungen ist nétig. Fur die Einrichtung eines E-Mail-
Auskunftsdienstes, um nur ein Beispiel zu nennen, sind Dinge notwendig wie die Rege-
lung der Bearbeitung der Anfragen, die Konzipierung eines Web-Formulars, eine ent-
sprechende Prasentation und Platzierung auf der Homepage und vieles andere mehr.
Um eine mdglichst einheitliche Qualitat zu sichern, bestinde auch die Mdglichkeit, die
Konzeption um Standards fir die Beantwortung der E-Mails zu erweitern. Die Umset-

zung der bereits in der Konzeption festgelegten Standards wurde als Nahziel definiert.

5.3.3 Definition von Standards

Von Beginn an war die Festlegung von Standards erklartes Ziel. Dies begriindete sich
in Unregelmaligkeiten oder Problemen im Arbeitsablauf, die auftraten, wenn bestimm-
te Dinge wie das Zurtcklegen von Medien immer wieder unterschiedlich gehandhabt
wurden. Dasselbe Beispiel wurde in Kapitel 3.3.4 verwendet, um zu erlautern, was un-
ter konkreten Verfahrensregeln verstanden wird. In der hier vorliegenden Konzeption
wird allerdings weder zwischen Standards und konkreten Verfahrensregeln noch zwi-
schen Standards und Guidelines unterschieden. Die Standards sind in Verhaltensstan-

dards, Formale und Inhaltliche Standards eingeteilt.

188 vgl. Gabel, a.a.0., S. 822
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Fur verschiedene Standards war somit schon langer eine einheitliche Regelung erfor-
derlich. Die Notwendigkeit flr andere Standards war zum einen bei der Ist-Analyse
aufgezeigt worden, zum anderen wurden sie aufgenommen, da sie wichtige Faktoren

fur einen erfolgreichen Auskunftsdienst ansprechen.

Zwar waren einzelne Standards auch fir die Kunden interessant (welche Fragen wer-
den beantwortet; Gber welche Zugangswege kdnnen Anfragen gestellt werden; Beant-
wortungszeit fr schriftliche Anfragen), aber die Standards sind eindeutig, auch in ihren
Formulierungen, auf die fachlich geschulten Mitarbeiter ausgerichtet, denen sie Orien-

tierung, Tipps und Rickhalt geben sollen.

Die Standards beziehen sich auf grundsatzliche Dinge, die im Auskunftsdienst zu be-
achten sind, und auf haufig auftretende Situationen. Sie kdnnen problemlos erweitert
werden, wie das im vorherigen Abschnitt angesprochene Beispiel der E-Mail-Auskunft

zeigt.

5.3.3.1 Verhaltensstandards'™®

Die Standards zum Verhalten der Mitarbeiter beziehen sich auf die Arbeit an den Aus-

kunftsplatzen, im Allgemeinen und auf den Kundenkontakt im Speziellen.

Um die angestrebte einheitliche Handhabung zu erreichen, werden fir wiederkehrende
problematische Situationen Standards definiert, zum Beispiel fiir das Zusammentreffen
von persoénlichen und telefonischen Anfragen oder fir den Umgang mit Warteschlan-
gen am Auskunftsplatz. Auch Gewohnheiten der Mitarbeiter was die Erledigung ande-
rer Tatigkeiten am Auskunftsplatz wie Lektoratsarbeit oder aber Lesen anbetrifft wer-
den angesprochen. Hierbei wird deutlich, dass der Kunde im Mittelpunkt stehen muss.

Dasselbe gilt fir den Standard zur Miteinbeziehung des Kunden in den Suchprozess.

Es geht bei diesen Standards auch um das Image, das durch das Verhalten der Mitar-
beiter und die Situation am Auskunftsplatz vermittelt wird. Zu einer angenehmen Aus-
kunftsatmosphare tragen aulerdem ein ordentliches Erscheinungsbild auf der Etage
bei und besonders die verbale und nonverbale Kommunikation. Indem in den Stan-
dards auch Verhaltensweisen beschrieben werden, wird konkret erlautert, wie dabei

das Prinzip der Kundenorientierung zum Ausdruck gebracht werden soll.
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5.3.3.2 Formale Standards™’

Unter dieser Uberschrift wurden Standards fiir bestimmte Arbeitsablaufe zusammenge-

fasst. Sie bilden den formalen Rahmen fir die Erbringung der Dienstleistungen.

Detaillierte Anweisungen beantworten die Frage, was zu tun ist, wenn Vormerkungen
aufgrund der noch nicht bezahlten Jahresgebuhr nicht angelegt werden kénnen, wenn
Medien zurlickgelegt werden, wenn die Ergebnisse einer ausfiihrlichen Recherche
vorliegen oder wenn der Kunde in eine andere Abteilung verwiesen wird. Aulerdem ist
in den Formalen Standards festgelegt, Gber welche Zugangswege zu welchen Zeiten
Anfragen an den Auskunftsdienst gestellt werden kénnen und in welcher Frist diese

bearbeitet werden.

Die angebotenen Dienstleistungen sind kostenlos. Deshalb ist nur vermerkt, dass ge-
gebenenfalls Gebulhren fur Fernleihe, Vormerkungen oder Ausdrucke anfallen. Flr
letztere wurden die Angaben prazisiert, da diese Vereinbarung bisher nur in mindlicher
Absprache getroffen war. Es ist denkbar, dass bei einer als Fernziel geplanten Einfuh-
rung von Premium-Services die Gebihren in den Formalen Standards geregelt wer-

den, auch um sie von den kostenlosen Dienstleistungen abzugrenzen.

5.3.3.3 Inhaltliche Standards'®

In den Inhaltlichen Standards ist zunachst festgelegt, welche Arten von Anfragen be-
antwortet werden und dass die Mitarbeiter des Auskunftsdienstes keine Auskunfte zu
Benutzerdaten geben, obwohl selbstverstandlich auch an den Auskunftsplatzen Fragen
dazu gestellt werden. Dies entspricht der Ansicht, dass hierflr die Mitarbeiter an der

Ausleihe die Experten sind, an die verwiesen wird.

Andere in diesem Abschnitt getroffene Regelungen gehen genauer darauf ein, wie die
Anfragen bearbeitet werden und sind damit konkrete Arbeitshilfen fiir die Mitarbeiter.
Es werden Standards fir Aspekte definiert, die bei der Protokollierung der Anfragen
abgefragt worden waren: Fur die Nutzung von Hilfsmitteln beziehungsweise Informati-
onsressourcen und fur den Umfang des Services. Dieser Standard lautet: ,Wie weit der
Service im Einzelfall geht ist unterschiedlich und richtet sich nach den Bedurfnissen
des jeweiligen Kunden®. Auch wenn daraufhin erldutert wird, dass ,in der Regel* die
Begleitung zum Regal beziehungsweise zum PC erfolgt, beschreibt der Standard an
sich ein sehr weit gefasstes Verstandnis von der Hilfestellung, die der Auskunftsdienst

grundsatzlich bereit ist, zu leisten.
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Demgegenuber werden im Standard fur die Bearbeitung der Recherchen die beste-
henden Grenzen zumindest angedeutet: ,Je nach zeitlicher Kapazitat” heil}t es darin
einschrankend, gehoéren kirzere Internetrecherchen zum Umfang dessen, was sofort
am Auskunftsplatz erledigt werden kann. Weiter legt dieser Standard fest, wie mit aus-
fuhrlichen Recherchen zu verfahren ist und weist besonders dem Auskunftsplatz im

Studienkabinett die Aufgabe der Bearbeitung von sehr zeitaufwandigen Anfragen zu.

Es wurde Wert darauf gelegt, in den Inhaltlichen Standards nicht nur zu vereinbaren,
dass ein Auskunftsinterview gefiihrt wird, sondern einige praktische Tipps fur die er-
folgreiche Bearbeitung der Anfragen zu integrieren. So werden die wichtigsten Vorge-
hensweisen in Kiirze zusammengefasst und den Mitarbeitern die Bedeutung des Aus-

kunftsinterviews verdeutlicht.

In weiteren Standards werden die Férderung des Interesses der Kunden an eigenstan-
diger Recherche, die besondere Bedeutung der Personalkenntnisse in den Bereichen
Kommunikation und Recherchekompetenz sowie der Nutzen von Erfahrungen aus dem

Auskunftsdienst fiir den Bestandsaufbau betont.

5.4 Erfahrungen und Bewertung

Insgesamt ist es gelungen, mit der Konzeption sowohl fiir die Planung und Weiterent-
wicklung als auch flr die tagliche Praxis des Auskunftsdienstes der Stadtbibliothek

Reutlingen eine gute Arbeitsgrundlage vorzulegen.

Meiner Einschatzung nach fassen die Leitlinien die wichtigsten Prinzipien relativ kom-
pakt zusammen und machen deutlich, wohin man mit dem Auskunftsdienst strebt. Mit
den Zielen stehen Planungsgrundlagen zur Verfigung und konnten Verbesserungen
auf den Weg gebracht werden. Die Standards schaffen Voraussetzungen fir eine ein-
heitliche Erbringung der Dienstleistungen und fungieren mit ihren konkreten Erlaute-
rungen und eingeflgten Beispielen als Arbeitshilfe. Es hatten sehr viel mehr Standards
festgelegt werden kdnnen, doch viele der Standards konzentrieren sich auf klare Rege-
lungen fur bisherige Problempunkte und auf die Beantwortung von Fragen als die im

Vordergrund stehende Dienstleistung.

Wahrend die Ziele deutlich abzugrenzen waren, erwies sich die Trennung der Stan-
dards von den Leitlinien teilweise als gar nicht so einfach. Bei der Formulierung be-
stand die Schwierigkeit vor allem darin, das richtige Mafl} zwischen (zu) allgemeinen

und (zu) konkreten Ausflihnrungen zu finden.
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Die spezifische Auspragung des Auskunftsdienstes in den Zweigstellen konnte nur in
geringem Umfang in der Ist-Analyse'® beriicksichtigt werden, ohne dass sie sich sonst

in eigenen Konzeptinhalten widerspiegelt.

Die Planung und Erstellung der Konzeption war anspruchsvoll und besonders die
Durchfiihrung und Auswertung der Ist-Analyse mit hohem Arbeitsaufwand verbunden,

obwohl sie nicht so differenziert erfolgte, wie in Kapitel 3.2 vorgeschlagen.

Als wichtiges Ergebnis der Ist-Analyse und des gesamten Prozesses der Konzeptions-
entwicklung ist hervorzuheben, dass die Mitarbeiter bewusster Uber ihre Auskunftsta-
tigkeit und die Bedeutung des Auskunftsdienstes mit seinen verschiedenen Aspekten
nachdachten. In Verbindung mit der im gleichen Zeitraum von Frau Professor Simon
durchgefiihrten Fortbildungsveranstaltung ,Kommunikation im Auskunftsdienst und
der schlieBlich verabschiedeten Konzeption ergab sich durch diesen Reflexionsprozess
eine Aufwertung des Themas Auskunftsdienstes innerhalb der Bibliothek. Gerade sol-
che Fortbildungen, in denen sich die Mitarbeiter auch in praktischen Ubungen mit in
der Konzeption dargestellten Inhalten wie Verhaltensweisen und Auskunftsinterview
auseinandersetzen, sind sehr wichtig, um den entscheidenden Schritt von der theoreti-

schen Vereinbarung der Standards zu ihrer tatsachlichen Umsetzung zu schaffen.

Die Gesprache mit den Mitarbeitern, die an sie verteilten Fragebdgen sowie die Dis-
kussion einzelner Konzeptionsbestandteile in Besprechungen spielten eine wichtige
Rolle. Sie konnten meiner persénlichen Ansicht nach den Prozess der Meinungsbil-
dung innerhalb einer Arbeitsgruppe allerdings nur teilweise ersetzen. Eine weiterge-
hende Einbeziehung der Mitarbeiter ware vor allem flr die Fortentwicklung der Kon-

zeption Uberlegenswert.

Dass bei einer Neuauflage einer Image-Broschire, in der sich die verschiedenen Abtei-
lungen der Stadtbibliothek Reutlingen prasentieren, mit der Konzeption als Basis den
Kunden der Auskunftsdienst vorgestellt werden kénnte, wurde bisher nur angedacht.
Dies wirde die momentan im Vordergrund stehenden internen Funktionen der Konzep-
tion als auf die Mitarbeiter ausgerichtete Planungs- und Arbeitsgrundlage um eine ex-

terne Komponente sinnvoll erganzen.

Entscheidend flr eine Bewertung ist es, das vorliegende Papier als Ausgangspunkt zu
betrachten: Die Konzeption ist eine wichtige Grundlage. Doch um darauf aufbauend
letztendlich die angestrebte Optimierung des Auskunftsdienstes zu erzielen, fur die in
der Konzeption die Vorgaben der Leitlinien stehen, kommt es auf verschiedene Fakto-

ren an. Zunachst ist es unbedingt erforderlich, dass die Standards eingehalten werden,
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was ausschlielich auf der Selbstverpflichtung der Mitarbeiter beruht. Wie die Ziele
konkret ausgearbeitet werden und inwieweit sie realisiert werden kdnnen, spielt eben-
falls eine wichtige Rolle. Auflerdem ist entscheidend, dass Evaluationsmethoden an-
gewendet werden und die Konzeption fortgeschrieben wird. Dazu ist anzumerken, dass

keine Evaluation vorausging, die als Vergleich dienen kénnte.

Alle mittelfristigen Ziele der Konzeption wurden in die Planung der gesamten Bibliothek
fiir 2005 aufgenommen.'® Bereits eingerichtet wurde eine neue Adresse fiir die Aus-
kunft per E-Mail. Dass diese Vorstufe eines explizit angebotenen E-Mail-
Auskunftsdienstes kaum genutzt wird, unterstreicht die Bedeutung einer entsprechen-
den Platzierung auf der Homepage und die Notwendigkeit von Offentlichkeitsarbeit.
Wahrend die Besetzung des Auskunftsplatzes in der Kinderbibliothek iber die gesam-
ten Offnungszeiten hinweg inzwischen realisiert werden konnte, ist eine Doppelbeset-
zung des Auskunftsplatzes in der Erwachsenenbibliothek derzeit personell nicht mog-
lich.

Insgesamt steht in der vorliegenden Konzeption die Standortbestimmung und eine stu-
fenweise Verbesserung der bestehenden Angebote und Strukturen im Vordergrund, es
geht nicht um eine Neudefinition des Auskunftsdienstes. Eine solche kdnnte in einem
zweiten Schritt Uber die Realisierung der Ziele folgen, wenn sich zum Beispiel mit der
EinfGhrung von Premium-Services das Dienstleistungsprofil andert, insofern sind mit
den Zielen bereits perspektivische Konzepte angelegt.

Die Arbeitsgrundlage fur die nachsten Handlungsschritte, fir neue Zielsetzungen und

darauf abgestimmte neue Standards ist in Zukunft die Konzeption.

194 Auskunft durch Frau Renate Goldbrunner, Stadtbibliothek Reutlingen. E-Mail vom 03.08.04
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6 Fazit

Die Entwicklung eines schriftlichen Auskunftsdienstkonzeptes wurde in der Einleitung
als Herausforderung bezeichnet. In der Tat wurde im Verlauf der Arbeit deutlich, dass
der Aufwand fir ein solches Projekt nicht unbetrachtlich ist.

Der Aufwand ist jedoch gerechtfertigt, wenn er im Verhaltnis zu dem langerfristigen
Nutzen, den das Konzept hat, gesehen wird. Indem das Konzept Grundsatze festlegt
und Situationen regelt, werden wiederkehrende Diskussionen Uber die jeweiligen An-
sichten und Handhabungen hinfallig. Am Beispiel der Stadtbibliothek Reutlingen hat
sich auRerdem gezeigt, dass den Mitarbeitern mit der schriftlichen Fixierung eines
Auskunftsdienstkonzeptes eine wegweisende Arbeitsgrundlage gegeben ist. Dies gilt
sowohl fur die alltagliche Praxis am Auskunftsplatz, als auch fir die strategische Pla-

nung.

Mit dem Konzept als Basis kann professionell, das hei3t planvoll, in Abstimmung mit
den Vorgaben der Auskunftsdienstphilosophie sowie einheitlich und qualitatsorientiert
durch die Einhaltung von Standards, auf neue Herausforderungen fur den Auskunfts-
dienst reagiert werden. Professionell bedeutet zudem, dass man das Konzept nicht als
starres Konstrukt begreifen darf. Vielmehr erfordert die Arbeit damit ein hohes Mal} an
Flexibilitat: Immer wieder sind Ist-Analysen durchzufihren, um einen aktuellen Status
quo festzulegen. Hierbei missen Ziele abgeglichen und neue definiert werden, da sich
mit den technischen Mdglichkeiten auch neue Wege der Informationsvermittlung entwi-
ckeln, auf die die vorhandenen Standards haufig nicht anzuwenden sind. Die sich dar-
aus ergebende Aufgabe der Aktualisierung und der konzeptionellen Weiterentwicklung

des Auskunftsdienstes kann sinnvollerweise ein Qualitatszirkel ibernehmen.

Der Blick auf amerikanische Beispiele kann deutschen Bibliotheken Anregungen liefern
und war die Voraussetzung dafir, dass in der vorliegenden Arbeit ein Grundmuster flir
ein Konzept entwickelt werden konnte. Wie sich Bibliotheken innerhalb dieser Grund-
struktur Inhalte erarbeiten kénnen, wurde anhand eines Leitfadens aufgezeigt.

Bei dessen Umsetzung ist darauf zu achten, dass ein individuelles Profil fir den Aus-
kunftsdienst erstellt wird. Dieses kann viel deutlicher ausgepragt sein und akzentuiert
werden, als es bei amerikanischen Beispielen, die einander doch sehr ahneln, zum
Ausdruck kommt. Vielleicht ist es ja als Vorteil anzusehen, dass es in Deutschland kei-
ne Modellbeispiele und damit keine vorformulierten Inhalte gibt. Denn daraus kann die
Chance erwachsen, dass das Konzept erkennbar auf die einzelne Bibliothek abge-

stimmt ist.
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Wahrend der Mitarbeiter aktiv am Entwicklungsprozess teilnimmt und daraus Verhal-
tenstipps und Anleitung fiir die Praxis gewinnt, ist fir den Kunden die Umsetzung des
Konzeptes entscheidend. Dazu gehort eine aktive Offentlichkeitsarbeit: Erst durch sie
weild der Kunde um das Auskunftsdienstkonzept und dessen Nutzen fiir ihn. Dieser
besteht vor allem darin, dass dem Kunden die Informationsangebote und Dienstleis-
tungen klar und verstandlich prasentiert werden und er diese dann konkret anfordert
und in Anspruch nimmt. Das Image des Auskunftsdienstes als kompetenter Partner in

Sachen Information wird durch die Offentlichkeitsarbeit mitgestaltet.

Der Stellenwert qualitatsvoller und kundenorientierter Informationsvermittlung ist in
Deutschland als noch zu gering zu erachten. An dieser Stelle kann gerade ein schriftli-
ches Konzept ansetzen und seinen Beitrag zur Aufwertung des Auskunftsdienstes leis-

ten.
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Leitlinien fur den Auskunftsdienst

1. Allgemeine Grundséatze

- Die Stadtbibliothek Reutlingen bietet individuellen und freien
Zugang zu Information. Durch die Dienstleistungen des
Auskunftsdienstes werden die InformationsbedUrfnisse der
Kunden optimal und in einheitlicher Qualitat erftillt.

- Die Informationen werden sowohl aus dem Bestand der
Stadtbibliothek Reutlingen als auch aus externen Quellen
bezogen. GemaR dem hybriden Denken und Handeln werden
dem Kunden reale und virtuelle Informationen und
Dienstleistungen angeboten.

- Es werden alle Arten von Fragen in dem gewt(nschten Umfang
und auf jedem Ubermittlungsweg beantwortet. Die Antwort
erfolgt schnell, umfassend, verstandlich, objektiv und freundlich.

- Alle Mitarbeiter/-innen im Auskunftsdienst sind durch
kontinuierliche Fortbildung auf einem aktuellen Wissensstand
und tbernehmen Verantwortung flr die Qualitat inrer Auskunft.

- Der Auskunftsdienst ist durch die direkte Interaktion mit den
Kunden entscheidend fuir deren positive Bibliothekserfahrung.
Deshalb hat er neben dem Bestandsaufbau eine hohe Prioritat in
der Bibliotheksarbeit.

- Mit dem Auskunftsdienst erfillt die Stadtbibliothek Reutlingen
die im Kontrakt der Stadt Reutlingen festgelegten Ziele, indem sie
professionelle Informationsvermittlung leistet, Medienkompetenz
vermittelt und starkt und als Lotse durch den Datendschungel
und virtuelle Welten flihrt.



2. Aufgaben des Auskunftsdienstes

- Die Mitarbeiter/-innen des Auskunftsdienstes beantworten
Bestands-, Themen-, Fakten- und Orientierungsfragen sowie
Fragen zu Benutzungsmodalitdten mit dem Ziel, jede Anfrage
positiv zu erledigen. Kann die Anfrage nicht zufriedenstellend
beantwortet werden, so wird auf andere Méglichkeiten und
Einrichtungen hingewiesen oder die Information extern eingeholt.

- Die Mitarbeiter/-innen des Auskunftsdienstes informieren Gber die
Angebote der realen und virtuellen Bibliothek und geben
Hinweise zu deren Benutzung. Dadurch ermdéglichen sie dem
Kunden eine selbststdndige Bibliotheksbenutzung.

- Der Auskunftsdienst ist dezentral organisiert und wird in den
verschiedenen Abteilungen mit den jeweiligen Schwerpunkten
angeboten. Durch diese Spezialisierung ist ein optimaler Service
gewdhrleistet,

- Der Kunde wird als Partner im Auskunftsprozess wahrgenommen,
der alles fragen kann und individuell bedient wird. Es werden
Auskunftsinterviews geflinrt, mit deren Hilfe der
Informationsbedarf, der Kenntnisstand und das Suchverhalten
des Kunden ermittelt wird. Je nach Bedarf flhrt dies im Einzelfall
zu unterschiedlicher Auskunft und Beratung.

- Der Auskunftsdienst wird standig optimiert, indem sich
verandernde Informationsbedrfnisse der Kunden erkannt und
berlicksichtigt, neue Technologien eingesetzt und die Leistungen
des Auskunftsdienstes regelmaRig evaluiert werden.

- Als Grundlage flir einen optimalen Auskunftsdienst wird in
standigem Austausch mit dem Lektorat ein zielgerichteter
Bestandsaufbau gewahrleistet.

- Die Dienstleistungen des Auskunftsdienstes werden wahrend der
gesamten Offnungszeiten in allen Abteilungen auf allen
Ubermittlungswegen angeboten.

Diese allgemeinen Grundsdtze und Aufgaben stellen einen Idealzustand dar, der
stufenweise erreicht werden soll. Zu diesem Zweck werden im Folgenden Ziele definiert
(Teil ll) und Standards festgelegt (Teil IV).



I. Analyse des derzeitigen Auskunftsdienstes

Den Angaben zur derzeitigen Situation des Auskunftsdienstes liegen Erkenntnisse aus
einer 2002 allgemein durchgefihrten Besucherbefragung sowie aus der 2003
durchgefuhrten Serviceanalyse Auskunftsdienst (Befragung des Auskunftspersonals und
Protokollierung von Auskunftsfragen) zugrunde.

1. Hauptstelle

Die Hauptstelle bietet einen ausgebauten Auskunftsdienst flir alle Zielgruppen, d.h. fur
Personen jeden Alters und Institutionen.

Am haufigsten stellen Erwachsene (ein Drittel; interessierte Laien) und Schuler (18%)
Anfragen an das Auskunftspersonal. Der Anteil beruflich Interessierter betrdgt geschéatzt
immerhin knapp 10%. In der Erwachsenenbibliothek ist das Kundenspektrum des
Auskunftsdienstes gemischt. Innerhalb der Stadt Reutlingen nehmen Kulturamt und
Stadtarchiv Auskunftsdienstleistungen (v.a. der Musikbibliothek sowie des
Studienkabinetts) in Anspruch.

1.1 Organisation
Der Auskunftsdienst der Stadthibliothek Reutlingen ist dezentral organisiert.

Die Auskunft ist an den einzelnen Auskunftspldtzen inhaltlich auf die jeweiligen Bereiche
ausgerichtet und erfolgt einstufig, d.h. es gibt keine Trennung von Schnellauskunft,
Fachausklnften und Recherchedienst.

Die vier Auskunftsplatze befinden sich in den Abteilungen Kinderbibliothek (UG),
Studienkabinett (E1) mit den Bereichen Wirtschaftsinfo, Stadtinfo Reutlingen,
Prasenzbestande, JobInfo, Lerninfo, Erwachsenenbibliothek (1.0G) mit den Bereichen
Schéne Literatur, Sachliteratur, fremdsprachige Literatur, Ladnderinfo, Zeitschriften und
Musikbibliothek (2.0G).

Die Jugendbibliothek (EG) hat als einzige Abteilung keinen eigenen Auskunftsplatz’.

Auch die Verbuchungstheke (EG) tbernimmt Auskunftsfunktionen: Hier werden
Orientierungsfragen sowie Fragen zu Anmeldung, Ausleihbedingungen und zum Konto
beantwortet. Eine weitere Mdglichkeit zur Erstorientierung bieten der HausInfo-PC (EG)
und das Leitsystem. Laut der Besucherumfrage 2002 finden sich 94% der Befragten gut
bis sehr gut in der Bibliothek zurecht.

Da es im Erdgeschoss keinen Auskunftsplatz gibt, nimmt das Studienkabinett durch
seine Lage als erste Anlaufstelle teilweise Funktionen einer Schnellauskunft wahr.

Den vier Auskunftsplatzen ist jeweils ein festes Auskunftsteam zugeordnet. Diese Teams
arbeiten eigenverantwortlich. Die Teamleiter Ubernehmen die Organisation der
Dienstplane (wdchentlich und vierteljahrlich Samstagsdienste) und kiimmern sich um
Vertretungen und Urlaubsplanung. Flr die Gesamtkoordination ist die Leitung des
Benutzungsdienstes zustandig.

' Die technische Betreuung ubernimmt das Studienkabinett, Anfragen werden haupisachlich von der Kinderbibliothek,
teilweise auch von der Erwachsenenbibliothek Obernommen.



Jede/-r Kollege/-in ist an einem Auskunftsplatz eingesetzt, in der Regel zwei Stunden am
Stlick. Dieser abteilungsspezifische Personaleinsatz wurde aus Grlinden der
vereinfachten Organisation und im Hinblick auf den Vorteil einer Spezialisierung
realisiert.

Nur bei Personalengpdssen kommen Vertretungen aus anderen Abteilungen zum
Einsatz.

Das Team in der Erwachsenenbibliothek wird flr je zwel Stunden pro Woche von drei
Kolleginnen aus den Zweigstellen verstarkt.

Die Auskunftsplatze im Studienkabinett, der Erwachsenenbibliothek und der
Musikbibliothek sind wahrend der Offnungszeiten durchgehend besetzt (39 Stunden
pro Woche). Die Auskunft in der Kinderbibliothek ist von Dienstag bis Freitag von 11-18
Uhr und samstags wie die anderen Platze von 10-13 Uhr besetzt.

Zur Sicherung der Auskunftsqualitat und Verringerung der Wartezeiten in der
Erwachsenenbibliothek ist der Auskunftsplatz samstags sowie nach SchlieBzeiten
doppelt besetzt.

1.2 Interne Kommunikation

In der wéchentlichen Kleinen Dienstbesprechung, an der alle Diplom-Bibliothekare/
-innen teilnehmen, werden auch Fragen zum Auskunftsdienst angesprochen und
diskutiert. AuBerdem werden neue Medien aus dem Prasenzbestand vorgestellt und
Erfahrungen aus Fortbildungen in Berichten und Prasentationen weitergegeben.

Die im Auskunftsdienst tatigen Bibliotheksassistentinnen und Bibliotheksangestellten
werden von den Teamleitern Gber Neuerungen informiert. AuBerdem werden die
Protokolle der Dienstbesprechungen am Schwarzen Brett und im Intranet verdgffentlicht.
Im Studienkabinett und in der Musikbibliothek finden regelmdBig Teambesprechungen
statt, bei denen unter anderem Fragen zum Auskunftsdienst aufgegriffen werden. In der
Kinderbibliothek findet durch das nahegelegene Bliro des Auskunftsteams ein standiger
Austausch statt.

Neben den Besprechungen erfolgt die interne Kommunikation vor allem (ber E-Mail.

Der standigen Weiterbildung aller Mitarbeiter/-innen dienen auch schriftliche Umlaufe
(Zeitschriften, Informationsmaterial) und die Veréffentlichung von Informationen im
Intranet und per E-Mail. Nur teilweise wird das Intranet als Kommunikationsplattform
fur den Auskunftsdienst genutzt (Anleitungen, Recherchetipps etc.), vor allem in der
Kinderbibliothek. Hauptsachlich werden Neuerungen und Informationen (ber
Handzettel und Notizen am Auskunftsplatz mitgeteilt, was zu Lasten der
Ubersichtlichkeit geht.

Insgesamt gilt, dass Auskunftsfragen in keiner Abteilung speziell besprochen werden
und nicht zufriedenstellend erledigte Anfragen nicht weiter bearbeitet werden. In der
Regel wird versucht, Problemfalle und schwierige Anfragen sofort zu IGsen,
gegebenenfalls mit Hilfe von Kolleg/-innen.



1.3 Ressourcen

1.3.1 Ausstattung

Alle Auskunftsplatze sind Sitzplatze. Teilweise stehen kleine Hocker flir die Kunden
bereit, ansonsten erfolgt die Kommunikation mit den Kunden nicht auf Augenhdhe. Die

Auskunftsplatze sind nicht beschildert.

Alle Auskunftsplatze sind mit denselben Grundressourcen ausgestattet (Katalog,
Internetzugang, Intranet, Infopool mit CD-ROM-Datenbanken und Links, Lotus Notes;
Telefon, Drucker), abteilungsspezifisch erganzt durch einen kleinen Handapparat direkt
am Auskunftsplatz sowie durch Ordner mit Informationen und Anleitungen.

FUr die Kunden stehen insgesamt 37 PCs zur Verfligung. Die Ausstattung der einzelnen

Abteilungen ist folgender Tabelle zu entnehmen.

Abteilung

Ausstattung

Kinderbibliothek

1 OPAC + Kidz-World (Themen-PC)

2 Spiele-PCs

Musikeinspielanlage, Abspielplatze,
Sprechanlage

Jugendbibliothek/EG

1 OPAC

2 Internet-PCs

1 Spiele-PC

1 HausInfo-PC

2 Jubilnfo-PCs

Studienkabinett

1 Wirtschaftsinfo-PC

1 Joblnfo-PC

1 Stadtinfo-PC

1 Lerninfo-PC

3 Internet-PCs mit Office

Munzkopierer, Readerprinter,
Microfichegerat, Schreibmaschinen, Leselupe

Erwachsenenbibliothek

& OPACs

1 Medienlnfo-PC

1 Ldnderinfo-PC

5 Internet-PCs

Munzkopierer

Musikbibliothek

1 OPAC

2 Internet-PCs

1 Musiklnfo-PC

Abspielanlage, -platze, Sprechanlage




1.3.2 Informationsressourcen

Grundlagen fur den Auskunftsdienst sind die Bestande an konventionellen
Nachschlagewerken sowie der Zugang zu elektronischen Informationen (CD-ROM-
Datenbanken und Quellen im Internet). Die elektronischen Ressourcen sind im Infopoal
gesammelt und Uber das Intranet an jedem Auskunftsplatz und an den
BlUroarbeitspldtzen zugdnglich. Fur die Kunden stehen Themen-PCs (Wirtschaftinfo,
Joblnfo, Stadtinfo, Lerninfo, Jugendinfo, KidzWorld, Musikinfo, Landerinfo, Medieninfo
und HausInfo), Internet-PCs und Kataloge zur Verfligung.

Der Prasenzbestand wird zentral lektoriert und im Studienkabinett nach Sachgebieten
gemaRk der ASB aufgestellt.

Davon ausgenommen sind die Prasenzbestdnde der Musikbibliothek, der
Kinderbibliothek sowie die in der Erwachsenenbibliothek aufgestellten Prasenzbestande
der LanderInfo. Die Themen-PCs werden von den Lektoren/-innen dezentral betreut.

Fur die Mitarbeiter/-innen der Stadthibliothek Reutlingen stehen eine Handbibliothek mit
Fachliteratur sowie schriftliche Umlgufe zur Verfligung.

Der Anteil des Prasenzbestandes am Gesamtbestand betragt 4,42% (Statistik
Jahresbericht 2003).

1.3.3 Personal
Besetzung und Qualifikation

Am Auskunftsdienst in der Hauptstelle und den vier hauptamtlichen Zweigstellen sind
insgesamt 34 Personen beteiligt: 19 Diplom-Bibliothekar/~innen,

9 Bibliotheksassistentinnen/Fachangestellte flr Medien- und Informationsdienste,

4 Bibliotheksangestellte, 1 Musikwissenschaftler (MA), 1 Kunst- und
Literaturwissenschaftierin (MA).?

Am Auskunftsdienst in der Hauptstelle sind insgesamt 27 Mitarbeiter/-innen beteiligt: 18
Diplom-Bibliothekar/-innen, 6 Bibliotheksassistentinnen/Fachangestellte fir Medien- und
Informationsdienste, 1 Bibliotheksangestellte, 1 Musikwissenschaftler (MA), 1 Kunst-
und Literaturwissenschaftierin (MA).

Die Mitarbeiter/-innen kommen aus verschiedenen Abteilungen und Arbeitsbereichen
mit unterschiedlichen Kenntnissen. Im Auskunftsdienst der Musikbibliothek sind unter
anderem Mitarbeiter/~-innen mit speziellen musikwissenschaftlichen Zusatzqualifikationen
beschaftigt.

Die Mitarbeiter/-innen sind mindestens 2 Stunden pro Woche im Auskunftsdienst
eingesetzt, im Falle von Vertretungen bis zu maximal 14 Wochenstunden.

Das Auskunftspersonal trdgt Namensschilder.

- Zweigstellenkolleginnen, die auch in der Hauptstelle am Auskunftsdienst beteiligt sind, wurden nur einma
mitgerachnet; Bibliotheksangestellte, die in den Zweigstellen an der Theke teilweise auch Auskunftsfragen
beantworten, wurden mitgezahlt.



Kompetenzen

Das Spektrum der Tatigkeiten im Auskunftsdienst ist besonders vielseitig. Der direkte
Kontakt mit unterschiedlichen Kunden, die groBe Bandbreite von Kundenanfragen und
-wlinschen und die Eigenverantwortlichkeit im Team fordern einerseits die Motivation
der Mitarbeiter und fordern andererseits eine Vielzahl von Kompetenzen.

Neben den fachlichen Kompetenzen (grtindliche Kenntnis des Bestandes, der gedruckten
und elektronischen Informationsmittel, der Recherchestrategien etc.) und einer breiten
Allgemeinbildung sind kommunikative und soziale Kompetenzen wie
Kooperationsfahigkeit und Teamarbeit von zentraler Bedeutung.

In beiden Bereichen wird Wert auf standige Weiterbildung gelegt. So fand zum Beispiel
Ende 2003/Anfang 2004 eine umfassende Fortbildung zum Thema Kommunikation im
Auskunftsdienst statt.

Bei der Besucherbefragung 2002 wurde bei der Frage nach Beratung und Information
von 50% der Befragten die Kompetenz der Mitarbeiter/-innen mit ,gut”, von 36% sogar
mit ,,sehr gut” bewertet.

Die Freundlichkeit wurde von 49% als ,,gut” und von 42% als ,sehr gut” empfunden.

Aufgabenverteilung

Die innerhalb des Auskunftsdienstes anfallenden Aufgaben werden von allen
Auskunftsgebenden der jeweiligen Abteilung erledigt. Ausnahmen bilden die
Beantwortung von E-Mail-Anfragen und Benutzerschulungen. FUr die verschiedenen
Einfihrungen gibt es zustandige Teams, flir Interneteinflhrungen einen externen
Mitarbeiter.

1.4 Services

Das Angebot des Auskunftsdienstes umfasst Auskunft, Recherche und Beratung zu
Anfragen aller Art sowie Hilfe zur Selbsthilfe im Umgang mit Medien, Katalog und
Internet.

An allen Auskunftsplatzen beinhaltet der Auskunftsdienst folgende Services und
Tatigkeiten:

= Beantwortung von Fragen zu Bestand, Themen und Fakten

» Beantwortung von Orientierungsfragen und Fragen zu
Benutzungsmodalitaten

» Kurzeinfiihrungen und Benutzerschulungen (Bibliotheksbenutzung;
Katalogbenutzung; Hilfe beim Gebrauch von Medien; etc.)

*  Verweisende Ausk(nfte inklusive Hinweise auf weiterflihrende
Méglichkeiten auferhalb der Bibliothek

* Vorbestellungen und Bestellungen Uber den Internen Leihverkehr
* Magazinbestellungen



»  Zurlcklegen von ausleihbaren Medien

* Bearbeitung der Transportlisten

» Technische Betreuung und Hilfestellung (Kataloge; Themen-PCs;
Internet-PCs; Kopierer; Abspielanlagen)

An den Auskunftsplatzen wird keine Auskunft zu Kundendaten erteilt. Diese Fragen
werden an die Verbuchungstheke weitergeleitet - sowohl persénliche als auch
telefonische Anfragen, von denen ein GroRteil Fragen zu Benutzung und Konto sind und
die hauptsdchlich in der Erwachsenenbibliothek bei groBem Besucherandrang einen
zusatzlichen Stressfaktor bilden.

In den einzelnen Abteilungen kommen noch weitere Services wie z.B. Fernleihe und
Kartenverkauf hinzu. Eine genaue Aufstellung der Tatigkeiten in den einzelnen
Abteilungen ist im Anhang aufgefahrt.

Die Angebote werden durch regelmaRige Bibliotheksflihrungen, Katalog-Einflihrungen
sowie thematische Interneteinfihrungen fur die Benutzer erganzt. AuBerdem finden je
Themen-PC 1-3 Einflihrungen pro Jahr statt. Diese sind allerdings mit durchschnittlich 1-
2 Teilnehmern nicht gut besucht. An den Einfihrungen in Katalog und Medieninfo-PC
nahmen im Jahr 2003 durchschnittlich 2-3 Personen teil.

Zuséatzlich gibt es folgende Angebote aus dem aktiven Informationsdienst:

Gedruckte Auswahlverzeichnisse und Literaturlisten zu bestimmten
Themen

Themen-PCs

Lerninfo: Handapparate zu den Abiturthemen

Pilotprojekt: BIBLIOTHECA WebOPAC Premium; Katalog mit erweiterten
Funktionen, z.B. Abfrage einer Auswahl an neuen Medien, Erstellen und
Speichern persénlicher Suchprofile

Bisher wird die Offentlichkeit noch nicht systematisch tiber die Serviceangebote des
Auskunftsdienstes der Stadthibliothek Reutlingen informiert. Fir den Auskunftsdienst
wurden bisher keine Leistungsziele und Standards festgelegt.

Ubermittlungswege

Anfragen kénnen personlich, telefonisch und schriftlich per E-Mail, Brief oder Fax gestellt
werden.

Es wird keine gesonderte telefonische Auskunft angeboten, diese erfolgt an den
Auskunftsplatzen wahrend der Offnungszeiten. Nur ein geringer Anteil der Anfragen
wird telefonisch gestellt. Dabei werden meist Bestandsfragen und Fragen zu
Offnungszeiten und Benutzerkonten gestellt sowie sonstige Serviceleistungen (z.B.
Kartenreservierung) erbeten.

Eine E-Mail-Auskunft wird noch nicht explizit angeboten, es werden jedoch alle
Anfragen, die per E-Mail gestellt werden auch auf diesem Weg beantwortet. Bei einem
GroBteil der E-Mails wird nach konkreten Einzeltiteln gefragt und haufig um
Verldngerungen bzw. Zurlicklegen von Medien gebeten. Seltener sind Anfragen nach



einer Literaturzusammenstellung zu einem bestimmten Thema und umfassendere
Fragen. E-Mail-Anfragen gehen zentral ein und werden an die jeweilige Abteilung
weitergeleitet. Dort erfolgt die Bearbeitung durch ein Mitglied des Auskunftsteams.

Hilfsmittel

Die Anfragen werden in der Regel mit Hilfe des Katalogs und/oder aus dem Kopf
beantwortet. Der Prasenzbestand wird vor allem bei Faktenfragen herangezogen,
ebenso das Internet sowie beides in Kombination. Obwohl das Internet auch bei
Themenfragen genutzt wird kommt es noch nicht sehr haufig zum Einsatz. Weitere
Hilfsmittel sind z.B. Infopool, Themen-PCs, Buchhandelsverzeichnis im Internet,
gedruckte Verzeichnisse sowie andere Bibliothekskataloge. Meist wird flr die
Beantwortung einer Anfrage nur ein Hilfsmittel genutzt.

Umfang des Services

In allen Abteilungen wird der Kunde in der Regel zum Regal/PC begleitet. Viele Anfragen
k&nnen aber auch direkt am Auskunftsplatz erledigt werden. Manchmal werden Titel flr
den Kunden herausgesucht, ein weitergehender Service (Ausdrucke, Textstelle
heraussuchen oder ausflihrliche Recherche) ist selten. Ausflihrliche Recherchen werden
bisher vor allem in der Musikbibliothek, der Kinderbibliothek und beim D-Bestand
durchgefihrt. Dabei wird in den verfligbaren CD-ROM-Datenbanken, jedoch nicht in
kostenpflichtigen Datenbanken recherchiert. Insgesamt werden Suchauftrdage nur auf
Nachfrage durchgeflihrt bzw. ausflhrliche Recherchen nur im Einzelfall angeboten.

Zeitaufwand

Die meisten Anfragen kénnen in bis zu drei Minuten erledigt werden. Der Anteil an
Kurzauskiinften tberwiegt damit vor dem Aspekt der Beratung.

Die zeitaufwandigsten Fragearten (Zeitaufwand haufiger Uber 5, 10 oder auch Uber 15
Minuten) sind: Fernleihe, Themenfragen, Technikfragen, Einflhrung/Benutzerschulung
und Faktenfragen. Die Abteilung mit den zeitintensivsten Anfragen ist das
Studienkabinett. Die Starke des Auskunftsdienstes in dieser Abteilung besteht darin, dass
in der Regel fur die einzelne Anfrage mehr Zeit zur Verfligung steht und es deshalb
mdglich ist, besser auf die Kunden einzugehen bzw. umfangreichere (Internet-)
Recherchen durchzufihren.



Frageaufkommen®

Der Hauptanteil der Anfragen fallt in der Erwachsenenbibliothek an (45%), es folgen
Studienkabinett mit 21%, Musikbibliothek mit 18% und die Kinderbibliothek mit 16%*.

Durchschnittlich werden pro Wochentag knapp 300 Anfragen an den Auskunftsplatzen
der Hauptstelle gestellt, zusammen mit den Anfragen an Samstagen kann man von
mindestens 1350 Anfragen in der Woche ausgehen. Das tatsdchliche Frageaufkommen
durfte noch um einiges hdher sein, da bei der Serviceanalyse, auf deren Ergebnisse die
genannte Zahl hasiert, nicht alle Fragen protokolliert wurden. Einen Anhaltspunkt liefert
eine 1995 durchgeflihrte Zahlung von Kundenkontakten, die Gber 84.000 Anfragen pro
Jahr verzeichnete und damit ein wdéchentliches Frageaufkommen von ca. 1700
Anfragen.

Dabei ist zu berlicksichtigen, dass sich aus dem Vergleich der Besucherbefragungen
1993 und 2002 ein steigender Informationsbedarf ablesen lasst: Gaben 1993 8% der
Befragten als Grund fr den Bibliotheksbesuch ,Informationen erfragen” an so waren es
2002 12%.

Zur Nutzung der Prasenzbestdnde und Themen-PCs bzw. Linksammiungen liegen keine
Zahlen vor.

Fragearten®

Uber die Hélfte der Anfragen sind Bestandsfragen. Insgesamt ist der Auskunftsdienst in
erster Linie auf Bestandsvermittlung ausgerichtet. Das Potential der weiteren
Dienstleistungen wie die Beantwortung von Faktenfragen und die Vermittiung von
Medienkompetenz wird noch zu wenig genutzt, diese Angebote sind méglicherweise
auch noch zu wenig bekannt.

Die verschiedenen Anfragen nach ,Sonstiges
gréBeren Anteil als der an Themenfragen aus.

Technikfragen werden im Studienkabinett besonders oft gestellt.

Die Kunden kénnen am Katalog selbststandig Medien vormerken, aber relativ viele
Kunden nehmen diesen Service am Auskunftsplatz in Anspruch.

Es werden selten Faktenfragen gestellt, ihr Anteil ist im Studienkabinett am hdchsten.
Auch kurze Einfihrungen/Benutzerschulungen werden nicht sehr hdufig nachgefragt.

“® machen zusammengenommen einen

Erledigung der Anfragen

Die Mehrheit der Anfragen wird aus Sicht der Auskunftsgebenden zufriedenstellend
erledigt. Der Hauptgrund fur Unzufriedenheit bei der Erledigung von Anfragen liegt
beim Bestand bzw. der Verfligbarkeit der Medien (,alles/vieles entliehen”; ,Titel nicht im
Regal”; ,ist nicht im Bestand”, ,vermisst”, ,Mahnfall”, etc.).

: Ergebnisse der Serviceanalyse 11/2003

* dabei ist zu berucksichtigen, dass die Auskunft der Kinderbibliothek 8 Stunden pro Wochen weniger besstzt ist
* Ergebnisse der Serviceanalyse 11/2003

&z B. Kartenverkauf, PC-Reservierung, Geld wechseln
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Diesen bei der Serviceanalyse 2003 aus Sicht des Auskunftspersonals genannten
Grinden entsprechen auch die Ergebnisse der Besucherbefragung 2002: 34% der
Befragten gaben an, dass die gesuchten Medien ,sehr oft” entliehen sind; 49% finden,
dass die Medien ,,manchmal” entliehen sind.

Das groBte Optimierungspotential liegt in allen Abteilungen bei der Erledigung von

Themenfragen.
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2. Zweigstellen

Der Auskunftsdienst in den Zweigstellen ist durch eine persénlichere Beratung, bei der
mehr Zeit flr die einzelnen Anfragen als in der Hauptstelle zur Verfligung steht,
charakterisiert. Hauptsachlich nehmen Schiiler und Eltern die Auskunft in Anspruch.
2.1 Organisation

In den Zweigstellen sind Auskunft und Beratung in die Tatigkeiten an der
Verbuchungstheke integriert. Es gibt keinen gesonderten Auskunftsplatz.

2.2 Ressourcen

Die PCs an der Theke werden auch flr die Auskunft genutzt und sind mit denselben
Grundressourcen ausgestattet wie die der Hauptstelle (Katalog, Internetzugang,
Intranet, Infopool mit CD-ROM-Datenbanken, Lotus Notes; Telefon, Drucker).

Fur die Kunden stehen je Zweigstelle mindestens 1 Katalog und 1 Internet-PC zur
Verfligung und mit Ausnahme von Sondelfingen auch ein Multimedia-PC (Spiele-PC) mit

fest installierten CD-ROMs.

Die Ausstattung der einzelnen Zweigstellen ist der folgenden Tabelle zu entnehmen.

Zweigstelle Ausstattung

ZW Betzingen

Insg. 4 Benutzer-PCs

1 Multimedia-PC

2 OPAC

1 Internet-PC

ZW Orschel-Hagen

Insg. 3 Benutzer-PCs

1 OPAC

1 Multimedia-PC

1 Internet-PC

ZW Rommelsbach

Insg. 4 Benutzer-PCs

1 OPAC

1 Multimedia-PC

1 Internet-PC

1 Spiele-PC

ZW Sondelfingen

Insg. 2 Benutzer-PCs

1 OPAC

1 Internet-PC
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In den Zweigstellen stehen keine Themen-PCs zur Verfligung. Deren Links sind flir die
Kunden nur zuganglich, wenn sie an den Internet-PCs , deren Nutzung kostenpflichtig
ist, die Homepage der Stadtbibliothek Reutlingen aufrufen. Der Zugriff auf die in der
Hauptstelle lokal auf den Themen-PCs installierten CD-ROMs ist nicht maglich.

Fur die Auskunft stehen in begrenztem Umfang Prasenzmedien zur Verflgung, die in
den Ausleihbestand integriert nach Interessenkreisen aufgestellt sind. Umso wichtiger ist
das Internet als Hilfsmittel fur die Beantwortung von Anfragen.

2.3 Services

Auch in den Zweigstellen gilt, dass der Auskunftsdienst Auskunft, Beratung und Hilfe zur
Selbsthilfe umfasst.

Die Serviceangebote werden in den Zweigstellen in geringerem Umfang als in der
Hauptstelle mit den vorhandenen Ressourcen angeboten. Anfragen werden je nach
personeller Kapazitadt beantwortet.

Einfachere Anfragen werden sofort an der Verbuchungstheke beantwortet. Bei
komplexeren Anfragen wird, je nach personeller Besetzung, die Bibliothekarin aus dem
Buro geholt bzw. wird an die Hauptstelle oder andere Institutionen verwiesen.

Je nach personeller Besetzung und Besucherfrequenz tritt die Auskunftstatigkeit hinter
der Verbuchung zurtick.

Der Hauptanteil der Fragen sind Bestandsfragen. Besonders von Eltern und Schulern
werden jedoch auch haufig Themenfragen gestellt. Durch die Kombination
Theke/Auskunft werden viele Fragen zu Benutzungsmodalitdten gestellt.

Der Zeitaufwand ist in den Zweigstellen pro Anfrage héher als in der Hauptstelle,
weniger Zeitdruck erméglicht eine personlichere Auskunft und Beratung. Besonders
Themenfragen, aber auch Einflihrungen und die Beantwortung von Fragen zu
Benutzungsmodalitdten sind zeitintensiv.

Der Service in den Zweigstellen geht weiter als in der Hauptstelle. Meist werden den
Kunden die entsprechenden Titel herausgesucht.
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1. Nahziele (sofortige Umsetzung)

Umsetzung der unter IV festgelegten Standards

Als Vorstufe einer explizit angebotenen E-Mail-Auskunft soll auf der
Homepage eine spezielle E-Mail-Adresse flr die Auskunft eingerichtet
werden.

2. Mittelfristige Ziele (2004/2005)

Beschilderung der Auskunftsplatze

Besetzung des Auskunftsplatzes in der Kinderbibliothek wahrend der
gesamten Offnungszeiten

Doppelbesetzung oder Einsatz von Springern in der
Erwachsenenbibliothek

Verbesserung der Recherchekompetenz der Auskunftsgebenden durch
interne Schulungen

Werbung fur die Services des Auskunftsdienstes, wobel die Beantwortung
von Faktenfragen und die Vermittlung von Medienkompetenz
hervorgehoben werden soll

Teilnahme am Bibliotheksportal flr Baden-Wirttemberg des BSZ Konstanz
Nutzung der Deutschen Internetbibliothek -= im Zusammenhang damit
soll eine Verbesserung der Infopool-Nutzung angestrebt werden
Einrichtung eines E-Mail-Auskunftsdienstes (eine Auskunft per Chat ist
vorerst nicht geplant, die weitere technologische Entwicklung wird aber
im Auge behalten)

Teilnahme an der Mailing-Liste RABE (Auskunftsfragen, die man selbst
nicht oder nur unzureichend beantworten kann, werden auf die Liste
gesetzt)

Thematische Einflhrungen zu Schwerpunktbereichen: unterschiedliche
Informationsressourcen und Recherchemdoglichkeiten zu einem Thema
werden vorgestellt (z.B. Thema Reisevorbereitung -= Landerinfo-PC,
thematische Internet-Recherche, C-Bestand, Reisevideos)

Einrichtung von Foren im Intranet flr die einzelnen Abteilungen, in denen
ein Austausch bezlglich der Auskunftsfragen stattfinden kann. Hier
kGnnen auch kurzfristige Informationen fur die Kollegen/-innen
eingetragen werden

Beteiligung des Auskunftsdienstes an proaktiven Diensten (z.B. durch
Werbung fur die E-Mail-Auskunft in den allgemeinen Newsletters der
Bibliothek oder durch gezieltes Informieren ausgewahiter Zielgruppen zu
bestimmten Themen)

Regelmé&Bige Evaluation der Serviceleistungen (in Form von Statistiken,
Kundenbefragungen, Tests durch Studenten, etc.) und Aufnahme der
Leistungen des Auskunftsdienstes in den Jahresbericht



3. Fernziele (ab 2006)

- Einrichtung eines Auskunftsplatzes in der Jugendbibliothek
- Umgestaltung/Neuméblierung der Auskunftsplatze

- EinfUhrung gebuhrenpflichtiger Premium-Services

- Entscheidung beztiglich integrierter Bestandsaufstellung

- Bereitstellung von bisher nur lokal verflgbaren Services an mehreren

Platzen (Digitalisierung des GEA; Kombination von Themen-PCs mit Office-
Programmen, um Weiterbearbeitung der Daten zu ermdglichen; Zugang

zu CD-ROMs Uiber das Netzwerk; Annahme von Fernleihbestellungen)

- Ziel bei der nachsten Besucherbefragung’:

95% aller Kunden sollen die Fachkompetenz mit gut oder sehr gut

beurteilen (Ist-Stand: 86%, 2002);

95% aller Kunden sollen die Freundlichkeit/Hilfsbereitschaft mit gut

oder sehr gut beurteilen (Ist-Stand: 91%);

die Kundenzufriedenheit soll auf 95% gesteigert werden

(Ist-Stand: 88%)

der Anteil zufriedenstellend erledigter Anfragen soll 75% betragen

* Die Prozentzahlen entsprechen Standards in offentlichen Bibliotheken in GroRbritannien



V. Standards

1. Verhaltensstandards

- Der Kunde vor Ort hat Vorrang vor telefonischen Anfragen.
Wahrend eines Auskunftsgesprachs Idsst man das Telefon klingeln.
Flihrt man ein Telefonat, wird einem herantretenden Kunden signalisiert,
dass man ihn wahrgenommen hat.

- Dem Kunden wird standige Ansprechbereitschaft signalisiert.
Solange nicht der Eindruck entsteht, man sei zu beschéaftigt und der
Kunde wiurde storen, kénnen auch andere Tatigkeiten wie z.B.
Lektoratsarbeit am Auskunftsplatz erledigt werden. Alle Tatigkeiten, die
nebenbei gemacht werden, mussen sofort unterbrochen werden, wenn
ein Kunde an den Auskunftsplatz herantritt.
Der/die jeweilige Mitarbeiter/-in ist im Auskunftsbereich prasent und bietet
nicht nur am Auskunftsplatz Hilfestellung. AuBer zu Auskunftszwecken
wird der Platz jedoch nicht flir ldngere Zeit verlassen. In Ausnahmefallen
(z.B. IT-Problem) wird kurzfristig eine Vertretung organisiert.

- Die Situation am Auskunftsplatz wirkt sachlich und professionell.
Wahrend des Auskunftsdienstes sollten keine Blicher und Zeitschriften
(Ausnahme: Fachzeitschriften) gelesen und auch nicht gegessen werden.
Getranke sind unauffallig zu deponieren.

- Dem Kunden wird die volle Aufmerksamkeit geschenkt und man zeigt
keine Ungeduld, auch nicht wenn andere Kunden warten.
Grundsatzlich wird bei Schlangenbildung der vor einem stehende Kunde
bedient; es kann jedoch mit dem wartenden Kunden kurz abgeklart
werden, was er mochte und diese Antwort kann, wenn sie schnell zu
erledigen ist, dazwischengeschoben werden.

- Die verbale und nonverbale Kommunikation schafft eine angenehme
Auskunftsatmosphare.
Der Kunde wird freundlich begriiBt. Durch eine offene Kérperhaltung und
Blickkontakt wird er ermuntert, sein Anliegen zu formulieren. Dabei 1&sst
man ihn vollstédndig ausreden, bevor man mit der Bearbeitung der Anfrage
beginnt.
In interessiertem Ton geht man auf die Bedtirfnisse des Einzelnen ein,
bleibt dabei objektiv und bemtiht sich, sich verstandlich auszudrticken,
d.h. Fachbegriffe méglichst zu vermeiden bzw. zu erkléren.
Es wird sowohl auf Diskretion geachtet als auch die Vertraulichkeit der
Anfragen respektiert.



Der Kunde wird in den Suchprozess miteinbezogen.

Jeder Kunde wird individuell bedient, sein Informationsbedarf, der
Kenntnisstand und das Suchverhalten werden berlcksichtigt.

Der Kunde soll in den Bildschirm mit einsehen kénnen (dabei ist jedoch
darauf zu achten, dass keine Benutzerdaten sichtbar sind).

Das Vorgehen bei der Suche wird erklart/kommentiert.

Bei schwierigen Anfragen, die man selbst nicht mehr beantworten kann,
werden Kollegen/-innen um Rat gefragt bzw. wird an andere
Mdglichkeiten und Institutionen verwiesen.

Der Kunde wird ausdriicklich auf folgende Mdglichkeiten hingewiesen:
Vormerkung, Interner Leihverkehr, Fernleihe, Magazinbestellung,
telefonische Magazinbestellung (wenn er im Moment die Bestellung nicht
abholen kann), Zurticklegen von Medien.

Die Mitarbeiter/-innen im Auskunftsdienst tragen immer ihr Namensschild.

Jede/-r Mitarbeiter/-in meldet sich am Telefon mit ,,Stadtbibliothek
Reutlingen” und ihrem/seinem Namen.

Durch regelmaBige kurze Rundgénge wird flr ein ordentliches
Erscheinungsbild auf der Etage gesorgt (herumliegende Zettel werden
entfernt, Stihle zu den Tischen zurtickgestellt, etc.).
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2. Formale Standards

Ausdrucke aus Katalogen und Verzeichnissen sind bis zu 3 Seiten
kostenlos, was darlber hinaus geht kostet 0.10 EUR pro Seite.

Kann eine Vormerkung am Auskunftsplatz nicht gemacht werden, weil die
Jahresgebtihr noch nicht bezahlt ist, muss der Kunde nicht noch einmal an
den Auskunftsplatz zurtickkommen.

Die Ausweisnummer und der Medienwunsch werden notiert. Unter dem
Vorbehalt, dass die Gehuhr bezahlt ist, versucht man spater, die
Vormerkung anzulegen - spatestens am nachsten Tag. Ist der Ausweis
auch dann noch wegen der fehlenden Gebtihr gesperrt, wird nichts weiter
unternommen, die Vormerkung entféllt.

Alle Arten von Medien kénnen zurlckgelegt werden: Im 1. OG maximal 2
Tage, in den anderen Abteilungen maximal 1 Woche; DVDs werden nur
einen Tag zurlickgelegt.

Es wird ein Zettel in das Medium gelegt, auf dem vermerkt wird, flr wen
und bis wann das Medium zurlckgelegt wird.

Bei Medien, die aufgrund telefonischer Anfragen zurtickgelegt werden
wird zuerst das Medium aus dem Regal geholt und dann dem Leser
bestatigt, dass es zurtickgelegt wird. Ihm wird ausdricklich der Ort erklart,
an dem das Medium zurtickgelegt wird.

Bei ausflhrlichen Recherchen erfolgt die Rtickmeldung durch die
Bibliothek.

Die Rlickmeldung erfolgt in der Regel per E-Mail oder Telefon (E-Mail-
Adresse oder Telefonnummer des Kunden muss erfragt werden). Die
Rechercheergebnisse werden — so weit sie nicht auf diesen Wegen
Ubermittelt werden kénnen — vom Kunden in der Bibliothek abgeholt.

Die angebotenen Services sind kostenlos, gegebenenfalls fallen Geblhren
fur Fernleihe, Vormerkungen oder Ausdrucke an.

Wird der Kunde zur Weitersuche in eine andere Abteilung geschickt, so
wird kurz in der betreffenden Abteilung angerufen oder die bisherige
Suchstrategie auf einem Formular dokumentiert.

Anfragen an den Auskunftsdienst kénnen zu den Offnungszeiten
persénlich oder telefonisch, rund um die Uhr per E-Mail, Brief oder Fax
gestellt werden. Persénliche und telefonische Anfragen werden nach
Maoglichkeit sofort erledigt, E-Mails und Anfragen per Brief oder Fax
werden innerhalb von zwei Offnungstagen beantwortet.



21

3. Inhaltliche Standards

Die Mitarbeiter/-innen des Auskunftsdienstes beantworten Bestands-,
Themen-, Fakten- und Orientierungsfragen sowie Fragen zu
Benutzungsmodalitdten. Es werden keine Ausklnfte zu Benutzerdaten
gegeben.

Es wird ein Auskunftsinterview geflinrt.
Fur eine erfolgreiche Bearbeitung der Anfrage mussen folgende Faktoren
beachtet werden:

Wie viel Information wird bendtigt? (1 Buch oder mehrere,
Lexikonartikel, bibliographische Angaben...)

Welche Art von Information bzw. von Medien wird benétigt?
(Blicher, Video, Zeitschriften, Bilder, Fakten...; zum Ausleihen oder
einsehen hzw. kopieren...)

Wer stellt die Frage? (Experte/-in, Laie; Erwachsene/-r, Schiler/-in...)
Wie dringend wird die Information bendtigt? (Sofort, morgen...)
Woflr wird die Information bendétigt? (Referat, persénliches
Interesse, berufliche Zwecke...)

Um nicht neugierig zu erscheinen, sollte man erklaren, dass es
hilfreich sein kénnte, mehr Uber den Zweck zu erfahren, um die
Anfrage den BedUrfnissen entsprechend erfolgreich beantworten
zu kdnnen.

Mit dem Ziel, diese Fragen zu beantworten, wird das Auskunftsinterview
gefuhrt.

Um sich zu vergewissern, dass man die Frage richtig verstanden hat, fasst
man sie nochmals kurz zusammen. Hilfreich ist es, die Frage zuerst mit
offenen Fragen dann mit geschlossenen zu spezifizieren. Daraufhin folgt
der Suchprozess. Der Kunde bekommt die Anfrage in der Ausflhrlichkeit
beantwortet, in der er es wiinscht. Um sicherzustellen, dass das Ergebnis
der Suche die Anfrage zufriedenstellend erledigt, wird abschlieBend
nachgefragt: ,Beantwortet das vollstandig lhre Frage?"; ,Ist das alles, was
Sie bendétigen?”.

Aktive Benutzerschulung wird in das Auskunftsgesprach integriert.
Interesse der Kunden an eigenstandiger Recherche wird gefardert. Der
Kunde soll vor allem auch ermuntert werden, seine Vormerkungen selbst
anzulegen. Kurze Einfiihrungen in den Katalog werden sofort gegeben,
ansonsten wird gezielt auf das Schulungsangebot der Bibliothek
hingewiesen.

Wie weit der Service im Einzelfall geht ist unterschiedlich und richtet sich
nach den Bedurfnissen des jeweiligen Kunden.

Kennt sich der Kunde schon gut aus, gentgt es, die Signatur mitzugeben
bzw. den Weg zu zeigen. In der Regel geht der/die Mitarbeiter/-in jedoch
mit zum Regal bzw. zum PC. Das Heraussuchen eines bestimmten Titels
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oder einer Textstelle bzw. eine zusatzliche Recherche im Internet sind
mdglich. Eine ausflhrliche Recherche kann angeboten werden.

- Alle Arten von Informationsressourcen werden flr die Auskunft genutzt.
Besonders das Internet ist in die Recherche mit einzubeziehen. Auch bei
elektronischen Ressourcen wird Wert auf eine qualitative Auswahl gelegt,
wie sie im Infopool getroffen wurde.

- Recherchen werden folgendermaRBen bearbeitet:
1. Nach Mdglichkeit werden die Anfragen sofort an dem Auskunftsplatz
erledigt, an dem sie gestellt werden. Dabei werden die Ressourcen der
jeweiligen Abteilung ausgeschopft. Je nach zeitlicher Kapazitat gehéren
dazu auch klrzere Internetrecherchen. Ist die Anfrage einer anderen
Abteilung zuzuordnen, wird dorthin verwiesen.

2. Kann die Anfrage nicht sofort zufriedenstellend erledigt werden, wird
dem Kunden eine ausflinrliche Recherche angeboten. Der Kunde wird in
diesem Fall von der Bibliothek innerhalb von zwei Offnungstagen
benachrichtigt.

3. Bei Anfragen in der Erwachsenenbibliothek, fur die eine ausflhrliche
Recherche vor allem im Internet nétig ist, wird der Kunde ins
Studienkabinett weiter verwiesen. Zuvor wird durch einen Anruf im
Studienkabinett geklart, ob dort Zeit flr eine ausftihrliche Recherche ist. Ist
dies nicht mdglich, so wird dem Kunden in der Erwachsenenbibliothek
eine ausflhrliche Recherche mit Rickmeldung durch die Bibliothek
angeboten.

Kann der Kunde in das Studienkabinett verwiesen werden, so wird dort
versucht, die Anfrage gleich zu beantworten. Ist dies aus zeitlichen oder
anderen Griinden nicht mdglich, wird auch hier dem Kunden eine
ausfihrliche Recherche mit Riickmeldung durch die Bibliothek angeboten.

- Der Auskunftsdienst wird von qualifiziertem Personal geleistet, das sich
regelméBig fortbildet. Ein besonderer Schwerpunkt liegt dabei auf den
Bereichen Kommunikation und Recherchekompetenz.

- Erfahrungen aus dem Auskunftsdienst flieBen in den Bestandsaufbau ein.

Kundenbedrfnisse werden Uber das Wunschbuch sowie anhand der
Wunschkarten gesammelt und an die Lektoren/-innen weitergegeben.

Die Konzeption flr den Auskunftsdienst wird sukzessive fortgeschrieben. Die
stufenweise Erreichung der Ziele wird im jahrlichen Controlling Uberpruft.

23.03.2004 / Zi /Go
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Anhang

Zusatzlich zu den in Teil Il 1.4 genannten Services umfasst der Auskunftsdienst in den einzelnen
Abteilungen folgende Tatigkeiten:

1 Kinderbibliothek
Beantwortung von Anfragen zu Themenkisten, Klassensatzen und Diabilderblchern
Beantwortung von Anfragen zur Jugendbibliothek
Anmeldung zu Kinderveranstaltungen
Fuhren des Belegungsplanes fur die Spiele-PCs und deren Betreuung
Betreuung der PCs in der Jugendbibliothek
Zurlicklegen von Medien: erfolgt i.d.R. an der Verbuchungstheke, da der Auskunftsplatz
nicht zu den gesamten Offnungszeiten besetzt ist. Bei groBeren Mengen erfolgt dies
jedoch auch am Auskunftsplatz.
Betreuung der Abspielanlage
Abholung der AV-Medien von der Verbuchungstheke und Rucksortierung

2 Studienkabinett
Reservierung und Betreuung der PC-Platze und der Kabinen.
Fernleihe: personlich und auch bei telefonischer Anfrage; Bestellung und Abholung
sawie Fernleihverlangerungen.
Langere, differenziertere (Internet-)Recherchen; auch sehr spezielle Fragen (z.B.
Stadtinfo)
Micht ausleihbare Medien aus dem Magazin kénnen hier eingesehen werden.
Verbraucherinformation
Ein GroBteil an telefonischen Anfragen wird hier entgegengenommen.
Betreuung und Einfuhrung bzw. Hilfestellung am ReaderPrinter.
Bearbeiten von Nahmagazin-Bestellungen; inkl. Filme (GEA)
Zurlicklegen von Medien hinter der Auskunftstheke
Kassieren von Gebuhren fur Ausdrucke: Eintrag ins Geblhrenkonto bzw. per Quittung
Betreuung der PCs in der Jugendbibliothek: Einschalten sowie Zustandigkeit bei
Problemen wahrend der Offnungszeiten.

3 Erwachsenenbibliothek
Heute zurlickgebuchte AV-Medien (auBer Sachtontrager) werden um 12, 15 und 17 Uhr
von der Verbuchungstheke geholt.
Ein GroBteil an telefonischen Anfragen wird hier entgegengenommen.
(kdrzere) Internetrecherchen
Beantwortung von Anfragen zur Jugendbibliothek
Beantwortung von Anfragen zum Markt
Zurlicklegen von Medien: Regal hinter dem Auskunftsplatz
Ausgabe des Fotomagazins gegen Hinterlegung des Ausweises

4 Musikbibliothek
Fernleihe speziell fur den Musikbereich; personlich und auch bei telefonischer Anfrage
Kartenvorverkauf und —reservierung bzw. Anmeldung zu Veranstaltungen
Durchsagen fdr das ganze Haus
Internetrecherchen
Auslage von Handzetteln und Informationsbroschiren / Plakaten
Vermitteln und Verbuchung von Noten Grischkat-Bibliothek
Heute zurtickgebuchte AV-Medien werden laufend einsortiert
Abspielungen (LPs und CDs)
Zurlicklegen von Medien: an der Auskunftstheke oder im Abholfach im Schrank
Anlaufstelle fur das Sekretariat bzw. die Verwaltung
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Anlage ll: StB Reutlingen — Fragebogen Serviceanalyse
Auskunftsdienst



Stadtbibliothek Reutlingen: Serviceanalyse Auskunftsdienst

Datum: Zeitraum:

Fragestellung (konkreter Service):

(vermutete) Zielgruppe: 00 mannl. O weibl.

O Schiiler/in O interessierter Laie
O Studierende/r O Kind unter 6 J.
O Azubi O Kind Gber 6 J.
O beruflich O Jugendliche/r
i O Erwachsene/r
Interessierte/r O im Ruhestand
O Eltern
O

Art des Services/der Auskunftsfrage:
[0 Bestandsfrage

O (kurze) Faktenfrage

O (umfassende) Themenfrage

O Einflhrung/Benutzerschulung
O Benutzungsmodalitaten

O Orientierungsfrage

O Technik

O Sonstiges

Hilfsmittel:

O “Kopf”

O Katalog (Stadtbibliothek Reutlingen)
O Katalog (andere Bibliothek)

O Buchhandelsverzeichnis im Internet
O Benutzerkonto

O Infopool

O Internet

O Prasenzbestand

O Telefon

O Kollege/in

O Themen-PC; welcher:

[0 gedrucktes Verzeichnis; welches:
O Sonstiges:

*(fiir evtl. Riickfragen; Auswertung erfolgt anonymisiert)

Auskunftsplatz: Kirzel*:

Umfang des Services:

O Weg gezeigt/beschrieben

O Signatur gegeben

O Begleitung zum Regal/PC

O Titel am Regal herausgesucht

O konkrete Textstelle herausgesucht

O Ausdruck fir Kunden gemacht

O ausfuhrliche Recherche mit
Rickmeldung durch:

[ Bibliothek O Kunde
O Sonstiges
Zeitaufwand: Zeit war:

O 0-1 O 5-10 0O ausreichend
01-3 O 10-15 0O zu wenig
0 3-5 O 15-0 0O viel zu wenig

Kontakt:
O persdnlich O telefonisch

Kundenanfrage:

O zufriedenstellend erledigt

O nicht ganz zufriedenstellend erledigt
O nicht zufriedenstellend erledigt

O verwiesen an:
O Hauptstelle O konkrete Adresse
0O Zweigstelle im Internet
O Verbuchungstheke [ andere Institution

O Kinderbibliothek O Sonstiges; und
O Jugendbibliothek zwar:
O Markt

O Studienkabinett
O Erwachsenenbibliothek
O Musikbibliothek

Bemerkung:

11/03 Go/Zi
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