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1 Einleitung 
 

Ausgangsfrage: 

Warum ist Auskunft / Informations- 

dienst als bibliothekarische  

Dienstleistung jetzt wichtiger  

denn je? 

 

 

1. Digitale Revolution / Internet: 

 Bibliotheken haben große  

Konkurrenz erhalten 

 

 Google, Wikipedia,  

Facebook, Twitter... 

 

OCLC-Studie 2010 
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1 Einleitung 
 

Ausgangsfrage: 

Warum ist Auskunft / Informationsdienst als bibliothekarische  

Dienstleistung jetzt wichtiger denn je? 

 

2. Neue Informationskultur  

Verbreiteter Irrglaube über die Allmacht der Suchmaschinen: 

 Internet + Google = Zugriff auf das Wissen der Welt 

 

3. Überschätzung der eigenen Informationskompetenz 
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1 Einleitung 
 

These 

Bibliotheken müssen sich erheblich weiterentwickeln, um ihren 

Platz in der Informationswelt zu stabilisieren 

 

Potenzial ist da, 

  

o um die Bedeutung im Wissenschaftssystem für Forschung 

und Lehre zu erhalten oder gar zu steigern 

 

o um den Stellenwert für die Informationsversorgung der 

Bürgerinnen und Bürger zu behalten bzw. deutlich zu 

steigern 
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1 Einleitung  
 

Was muss geschehen? 

 

Entwicklung von  

 

     Inputorientierung   zu   Outputorientierung 

 

        Bestandsorientierung   zu   Nutzerorientierung 

 

Obrigkeitsstaatlicher Mentalität   zu   Dienstleistungsorientierung 

 

  Akzent auf Dienstleistungen,  

besonders konsumtiven Dienstleistungen 

Auskunft und Informationsdienst 
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen  

 
Dienstleistung: 

 

o auf Arbeit beruhende Leistung  

o meist nicht materiell greifbar 

o stiftet Nutzen bei Empfänger, deckt Bedarf 

o lässt sich oft nicht lagern 

o ... 

 

 

Unterschied  Dienstleistung  –  Sachleistung 

          Fahrschule   – Kauf eines PKW  

 

 



  

 

 

 
 

 Hermann Rösch:  Auskunft und Informationsdienst   8 / 35 

      

 

2 Bibliothekarische Dienstleistungen  

 
Vokswirtschaftliches Drei-Sektorenmodell: 

 

o Agrarsektor 

o Industriesektor 

o Dienstleistungssektor 

 

Alle bibliothekarischen Tätigkeiten sind als Dienstleistung 

bzw. Informationsdienstleistung (im weiteren Sinne) zu 

verstehen 

 

Unterscheidung: 

 Investive Informationsdienstleistungen 

 Konsumtive Informationsdienstleistungen  
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen  

 
Investive Informationsdienstleistungen 

o erfolgen in übergeordnetem (institutionellem, 

gesellschaftlichen) Auftrag, aufgrund konzeptioneller 

Vorgaben 

o werden für zukünftige Nutzer erbracht  

(z.B. Langzeitarchivierung, Erschließung usw.) 

o erfolgen ohne Benutzerbeteiligung, im „Backoffice“  

 

Konsumtive Informationsdienstleistungen  

o richten sich an aktuelle, konkrete Nutzer, im „Frontoffice“  

(z.B. rasche Beschaffung und Bereitstellung von 

Neuerscheinungen, personalisierter Alertingdienst, 

Auskunft, Dokumentlieferung usw.) 

o stützen sich auf investive Informationsdienstleistungen 
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen  
 

Funktionsfelder der Bibliothek 

 

1. Sammeln/Auswählen 

2. Bewahren/Überliefern  

3. Ordnen/Erschließen 

 

investive Informationsdienstleistungen, die Voraussetzung 

für konsumtive Dienstleistungen sind 

 

4. Bereitstellen/Benutzen 

5. Vermitteln 

 

eindeutig konsumtive Informationsdienstleistungen 
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen  
 

Konsumtive Informationsdienstleistungen 

 

4. Bereitstellen/Benutzen 

 Bestandteile: 

o Lesesaal/Präsenznutzung 

o Virtuelle Nutzung über Webpräsenz (Katalog, 

Repositorien, Datenbanken…) 

o Ausleihe/Ortsleihe 

o Leihverkehr/Dokumentlieferung  

o Virtuelle Forschungs- und Arbeitsumgebungen 

 In einem veralteten Verständnis oft noch 

o Benutzerschulung 

o Auskunft (als reine Bestandsvermittlung / 

Katalogauskunft) 
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen  
 

Konsumtive Informationsdienstleistungen 

 

5. Vermitteln („Informationsdienst“) 

 Bestandteile: 

o konventionelle und digitale Auskunft  

 

o Vermittlung von Informationskompetenz  

 

o Information Consulting („Informationsberatung“) / 

Embedded Librarian („Forschungsbibliothekar“) 

Liaison Librarian („Verbindungs-/Kontaktbibliothekar“) 

 

o … 

 



  

 

 

 
 

 Hermann Rösch:  Auskunft und Informationsdienst   13 / 35 

      

Informationsdienst:  

 

o konventionelle und digitale Auskunft (= Pulldienst) 

o Proaktive Informationsdienste (= Pushdienst) 

• Profildienste 

• personalisierte Pushdienste 

• themenbezogene Literatur- und Informationszusammen-

stellungen 

o Informationsberatung 

o Vermittlung von Informationskompetenz 

o … 

 

 Auskunft = Teilmenge des Informationsdienstes 

 

3   Auskunft und Informationsdienst 

3.1 Merkmale von Auskunft / Informationsdienst 
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Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst  

  

o Organisierte, konzeptionell durchdachte (geplante) 

Dienstleistung 

o Unterstützung des Nutzers bei der Suche nach  

Informationen 

 

 “Reference Transactions are information consultations 

in which library staff recommend, interpret, evaluate, 

and/or use information resources to help others to meet 

particular information needs.” (RUSA-Definition 2008) 

 

o Auskunftsinterview als zentraler Bestandteil zur Klärung 

des individuellen Informationsbedarfs  

 

 

3.1 Merkmale von Auskunft / Informationsdienst 
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Unterschieden nach Kommunikationskanälen : 

 

Synchron:  Sender und Empfänger kommunizieren zur  

  selben Zeit miteinander 

Vorteil:  Auskunftsinterview kann durchgeführt werden 

Nachteil:  bei digitalen Formen erheblicher Zeitdruck 

  (Chat!)  

 

Asynchron:  Sender und Empfänger kommunizieren zeitlich 

  versetzt miteinander 

Vorteil:    ausführliche, zeitintensive Recherche möglich 

Nachteil:  Auskunftsinterview ist nicht oder höchst  

  eingeschränkt möglich  

 

3.2 Formen der Auskunft 
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Unterschieden nach Kommunikationskanälen : 

 

3.2 Formen der Auskunft 

 

Synchron 

 

 

Asynchron 

Face-to-face / 

konventionelle Auskunft 

E-Mail 

Telefon / VoIP Webformular 

Instant Messaging / Chat Chatbot / FAQ 

VideoKonferenz Brief 

Fax 
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3.2 Formen der Auskunft 

 
 
Vorteile der digitalen Auskunft 
 
o Steigerung der Erreichbarkeit bibliothekarischer 

Dienstleistungen (zeitlich und räumlich) 
o bessere Marktdurchdringung: Erschließung neuer 

Nutzerschichten  
o Minderung von Barrieren (Behinderte, Senioren) 

 

Nachteile der digitalen Auskunft 

 

o  nonverbale Kommunikation fehlt (bislang) 

o  Wissen über den Nutzer ist geringer 

o  Auskunftsinterview kaum möglich 
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3.2 Formen der Auskunft 
 

 
Fazit: 
 
o Die einzelnen Varianten haben ihre je eigenen Stärken und 

Schwächen 
 

o Digitale Auskunft ist kein Ersatz für konventionelle Auskunft, 
sondern komplementär 
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3.3  Umfang von Auskunft / Informationsdienst 
 

Auskunftsarten: 

 

Orientierungsauskunft 

   Wo finde ich einen Scanner/Kopierer...? 

 

Bibliographische Auskunft 

   Literatur/Dokumente zur Französischen Revolution 

 

Sachauskunft 

 Faktenauskunft 

   Wann ist die Frz. Rev. ausgebrochen? 

 Sachverhaltsauskunft 

   Warum ist die Frz. Rev. ausgebrochen? 
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3.3 Umfang von Auskunft / Informationsdienst 
 

Leistungsumfang Auskunft: 

Referenzierende Auskunft: beschränkt sich auf Hinweise, wo 

sich einzelne Informationsmittel / Quellen befinden 

 

Übernehmende Auskunft: Beschaffung und / oder Aufberei-   

   tung gesuchter Informationen 

 

Darüber hinaus  

Leistungsumfang Informationsdienst: 

 personalisierte Alertingdienste / Profildienste 

 Current Contentsdienste, SDI... 

 Recherche und Aufbereitung von Zielinformationen 

 Informationsberatung 

 ... 
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Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst und 

Retrieval über Suchmaschinen im Vergleich: 

 

Zeichen/Informationen haben drei Dimensionen: 

 

syntaktische regelrechte Anwendung  

   (Orthographie, Grammatik…) 

 

semantische Bedeutung 

    (Inhalt) 

 

pragmatische Wirkung auf die Rezipienten 

   (Anwendung) 

 

3.4  Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID 
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Suchmaschine:  

o arbeitet Eingaben rein syntaktisch ab 

o falls Thesaurus vorhanden, in begrenztem Umfang 

auch semantisch („semantic web“) 

= objekt-orientiert 

 

 

3.4 Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID 
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Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst: 

 

o Klärungsprozess durch Auskunftsinterview 

o Höchst individueller Bedarf wird identifiziert 

o Berücksichtigt neben syntaktischen und semantischen 

auch pragmatische Belange  

(Subjektiver Bedarf, Anwendungskontext) 

=   subjekt-orientiert  

 

  Alleinstellungsmerkmal gegenüber Suchmaschinen 

 

 Zukunft: Deutliche Aufwertung von Auskunft und 

Informationsdienst im bibliothekarischen 

Dienstleistungsportfolio 

 

3.4 Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID 
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„Es gibt zwei Kerndienstleistungen einer Bibliothek. Die 
eine ist der Bestand und sein Profil, gemeinhin 
Bestandsaufbau genannt. Die andere ist die Erschließung 
des Bestandes. Und hier steht der Katalog im Vordergrund.“ 

Drauz, Susanne, Jürgen Plieninger: Nutzerwünsche sind nur bedingt RAK-
kompatibel. In: BuB, 62, 2010, 1, S. 40-48. Hier S. 40 

 

 bestandsorientiert 

 ignoriert Bedeutung von Auskunft und Informationsdienst 
vollkommen 

 ignoriert Wandel der Informationskultur 

 … 
 

 

4 Realitätscheck Deutschland 
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4 Realitätscheck 
 

Beispiel SUB Göttingen (1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Indiskutables Leistungsangebot 

 Geht an den Nutzererwartungen vollkommen vorbei 
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4 Realitätscheck 
 

Beispiel SUB Göttingen (2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Stark reduzierter Leistungsumfang 

 Rein bestandsorientierte Sicht 

 Verkennt Wandel der Informationskultur 
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4 Realitätscheck 

 

 
 

 

 

Seattle 

Public  

Library 
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4 Realitätscheck 

 

 
 

 

 

University of 

Southern  

Denmark 

Library 
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4 Realitätscheck 
 

 

 

 

 

Auskunft auf dem 

Weg zum Nutzer: 

 

Roving Reference 

Texas Tech Univ 
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5 Zukunftsperspektiven (1) 

 

 
 

 

 

 

 

 

1. Aufwertung von Auskunft / Informationsdienst 

 mehr Personal, mehr Ressourcen 

 mehr Werbung und Öffentlichkeitsarbeit 

 statistische Erfassung von Auskunft /ID 

 Leistungsmessung stärker über Auskunft / ID 

 

1. Aufwertung von Auskunft / Informationsdienst 

2. Ausbau des Angebots 

3. Beratung 

4. Auskunfts- und Informationsverbünde 

5. Professionalisierung 
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5 Zukunftsperspektiven (2) 
 

2. Ausbau des Angebots  

 Ausbau digitaler Angebote (Webformular, Chat, IM, VoIP, 

VideoConferencing 

 Auskunft über mobile Endgeräte (Smartphones) 

 Kombination konventioneller und digitaler Auskunft  

 Ausbau fach- und themenbezogener Auskunft und ID 

 stärkere Einbeziehung kommerzieller Angebote 

 Integration von Auskunft in andere digitale Umgebungen 

(Kataloge, Datenbanken, Fachportale, Virtuelle Lern- und 

Forschungsumgebungen, soziale Netzwerke…) 

 Entwicklung und Angebot personalisierter / zielgruppen-

orientierter Dienstleistungen („tailored services“) 

 Verzahnung bibliothekarischer Auskunft mit stark 

frequentierten Webseiten   
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5 Zukunftsperspektiven (3) 
 

3. Beratung 

 Informationsberatung: Entwicklung von Suchstrategien, 

übernehmende Auskunft 

 Information Consultancy: neben Vermittlung von 

Informationskompetenz auch Beratung zum 

Urheberrecht, zur Langzeitarchivierung, zu digitalen 

Formaten, Literaturverwaltungssystemen… 

 

4. Aufbau von Auskunfts- und Informationsverbünden 

 digital gestützte, kooperative Beantwortung per 

Webformular, Chat usw. 

 Entwicklung fachlicher Schwerpunkte 

 Erweiterung der zeitlichen Verfügbarkeit durch 

Kooperation / Weiterleitung    



  

 

 

 
 

 Hermann Rösch:  Auskunft und Informationsdienst   33 / 35 

      

 

5 Zukunftsperspektiven (4) 
 

5. Professionalisierung 

 Fachliche Kommunikation intensivieren: 

Diskussionslisten, Konferenzen, Publikationen, Blogs 

usw. zum Thema Auskunft und Informationsdienst  

 Entwicklung von Auskunftsstandards (allg.: Guidelines…) 

 Entwicklung von Auskunftspolicies (konkret: bibliotheks- 

bzw. verbundbezogen) 

 Methoden und Techniken der Qualitätsmanagements 

 Bemühungen zur langfristigen Steigerung der Nachfrage 

nach Auskunft und Informationsdienst („Wandel der 

Informationskultur beeinflussen“) 
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Vielen Dank für Ihre 

Aufmerksamkeit! 
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