Auskunft und Informationsdienst im
Portfolio bibliothekarischer Dienstleistungen
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« research
« how do |
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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 grol3e
Konkurrenz erhalten

Google, Wikipedia,
Facebook, Twitter...

Where do Americans
begin their information
search?

Search engine
2005: 82%
\__-A%

3 Wikipedia
L] 2005: NA

Library Web site
2005: 1%

m

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 Uber die Allmacht der Suchmaschinen:
Internet + Google = Zugriff auf das Wissen der Welt

3. Uberschatzung der eigenen Informationskompetenz
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1 Einleitung

These

Bibliotheken mussen sich erheblich weiterentwickeln, um ithren
Platz in der Informationswelt zu stabilisieren

Potenzial ist da,

o um die Bedeutung im Wissenschaftssystem fur Forschung
und Lehre zu erhalten oder gar zu steigern

o um den Stellenwert fur die Informationsversorgung der

BlUrgerinnen und Burger zu behalten bzw. deutlich zu
steigern
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1 Einleitung
Was muss geschehen?
Entwicklung von
Inputorientierung zu Outputorientierung
Bestandsorientierung zu Nutzerorientierung

Obrigkeitsstaatlicher Mentalitdt 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 Empfanger, deckt Bedarf
o lasst sich oft nicht lagern

O

Unterschied Dienstleistung — Sachleistung
Fahrschule — Kauf eines PKW

chule Kéin
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen

Vokswirtschaftliches Drei-Sektorenmodell:

o Agrarsektor
o Industriesektor
o Dienstleistungssektor

Alle bibliothekarischen Tatigkeiten 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 Ubergeordnetem (institutionellem,
gesellschaftlichen) Auftrag, aufgrund konzeptioneller
Vorgaben
o werden fur zuktnftige Nutzer erbracht
(z.B. Langzeitarchivierung, Erschlief3ung 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.)
0 stutzen sich auf investive Informationsdienstleistungen

ac ochschule oln
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen
Funktionsfelder der Bibliothek

1. Sammeln/Auswahlen

2. Bewahren/Uberliefern

3. Ordnen/Erschliel3en

=investive Informationsdienstleistungen, die Voraussetzung
far konsumtive Dienstleistungen sind

4. Bereitstellen/Benutzen
5. Vermitteln

= eindeutig konsumtive Informationsdienstleistungen
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen

Konsumtive Informationsdienstleistungen

4. Bereitstellen/Benutzen
Bestandteile:
0 Lesesaal/Prasenznutzung
o Virtuelle Nutzung tber Webprasenz (Katalog,
Repositorien, Datenbanken...)
0 Ausleihe/Ortsleihe
0 Leihverkehr/Dokumentlieferung
o Virtuelle Forschungs- und Arbeitsumgebungen
In einem veralteten Verstandnis oft noch
0 Benutzerschulung
0 Auskunft (als reine Bestandsvermittlung /
Katalogauskunft)
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2 Bibliothekarische Dienstleistungen
Konsumtive Informationsdienstleistungen
5. Vermitteln (,Informationsdienst®)
Bestandteile:
0 konventionelle und digitale Auskunft
o Vermittlung von Informationskompetenz
o Information Consulting (,Informationsberatung®) /

Embedded Librarian (,Forschungsbibliothekar®)
Liaison Librarian (,Verbindungs-/Kontaktbibliothekar*)
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3

Auskunft und Informationsdienst

3.1 Merkmale von Auskunft / Informationsdienst

Informationsdienst:

O

=

konventionelle und digitale Auskunft (= Pulldienst)

Proaktive Informationsdienste (= Pushdienst)

* Profildienste

« personalisierte Pushdienste

« themenbezogene Literatur- und Informationszusammen-
stellungen

Informationsberatung

Vermittlung von Informationskompetenz

Auskunft = Teilmenge des Informationsdienstes

.....
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3.1 Merkmale von Auskunft / Informationsdienst

Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst

o Organisierte, konzeptionell durchdachte (geplante)
Dienstleistung

o Unterstltzung 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 Klarung
des individuellen Informationsbedarfs

ochschule Koin
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3.2 Formen der Auskunft

Unterschieden nach Kommunikationskanalen :

Synchron: Sender und Empfanger kommunizieren zur
selben Zeit miteinander

Vortell: Auskunftsinterview kann durchgefiihrt werden
Nachteil: bel digitalen Formen erheblicher Zeitdruck
(Chat!)

Asynchron: Sender und Empfanger kommunizieren zeitlich
versetzt miteinander

Vortell: ausfuhrliche, zeitintensive Recherche mdglich

Nachteil: Auskunftsinterview ist nicht oder hochst
eingeschrankt moglich

ac ochschule oln
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3.2 Formen der Auskunft

Unterschieden nach Kommunikationskanalen :

Face-to-face / E-Mall
konventionelle Auskunft

Telefon / VoIP Webformular
Instant Messaging / Chat  Chatbot / FAQ
VideoKonferenz Brief

Fax
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3.2 Formen der Auskunft

Vorteile der digitalen Auskunft

0 Steigerung der Erreichbarkeit bibliothekarischer
Dienstleistungen (zeitlich und raumlich)

0 bessere Marktdurchdringung: Erschliefl3ung neuer
Nutzerschichten

0 Minderung von Barrieren (Behinderte, Senioren)

Nachteile der digitalen Auskunft
0 nonverbale Kommunikation fehlt (bislang)

0 Wissen Uber den Nutzer ist geringer
0 Auskunftsinterview kaum maoglich
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3.2 Formen der Auskunft

Fazit:

o0 Die einzelnen Varianten haben ihre je eigenen Starken und
Schwachen

o0 Digitale Auskunft ist kein Ersatz fur konventionelle Auskuntt,
sondern komplementar
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3.3 Umfang von Auskunft / Informationsdienst

Auskunftsarten:

Orientierungsauskunft
Wo finde ich einen Scanner/Kopierer...?

Bibliographische Auskunft
Literatur/Dokumente zur Franzisischen 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: beschrankt sich auf Hinweise, wo
sich einzelne Informationsmittel / Quellen befinden

Ubernehmende Auskunft: Beschaffung und / oder Aufberei-
tung gesuchter Informationen

Dartber hinaus

Leistungsumfang Informationsdienst:
personalisierte Alertingdienste / Profildienste
Current Contentsdienste, SDI...
Recherche und Aufbereitung von Zielinformationen
Informationsberatung
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3.4 Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID

Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst und
Retrieval GUber Suchmaschinen im Vergleich:

Zeichen/Informationen haben drei Dimensionen:

syntaktische regelrechte Anwendung
(Orthographie, Grammatik...)

semantische Bedeutung
(Inhalt)
pragmatische Wirkung auf die Rezipienten

(Anwendung)
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3.4 Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID

Suchmaschine:

o arbeitet Eingaben rein syntaktisch ab

o falls Thesaurus vorhanden, in begrenztem Umfang
auch semantisch (,semantic web")
objekt-orientiert

Web Bilder Groups Verzeichnis Mews

Gougle Sibloteksetk (i) st s

Suche: O Das Web @ Seiten auf Deutsch O Seiten aus Deutschland

Web Ergebnisse 1 -9 von 9 Seiten

Meinten Sie: Bibliothekstheke

Etymologie, Etymologie, Etymology - Wortgeschichte & ...

.. de-inform ijie. (E?)(L?} http:/fwww ijie.org/ de-inform Informationsethilk,
C},herethll’ Blblmtheksethlk Computerethik, I'u’ledlenethllf |W'?]
www_etymologie info/~e/_nfin-plan54.html - 51k - che - Ahnliche Seiten

Informationsethik

.. Bibliotheksethik fangt, so Swan, mit dem Informationsprozel? selbst an, namlich dort,
wo Entscheidungen dartber fallen, wel-che Infurmatlnn erzeugt und wie .
www_capurra.de/ethik-reader html - 101k - che - Ahnliche Seiten

e Informationsethik Eine Standortbestimmung

Dateiformat: Microsoft Powerpoint 97 - HTML-Version

... 2. Einfiihrung. Herkunft des Begriffs Informationsethik. Cybernethik, Metzethilk,
Computerethik, Bibliotheksethik, Medienethik. Informationsethik iwS. ...
wwnw_capurro.definformationsethik_ppt - Ahnliche Seiten

Fachhochschule K&in
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3.4 Alleinstellungsmerkmale von Auskunft / ID

Bibliothekarische Auskunft / Informationsdienst:

o Klarungsprozess durch Auskunftsinterview

Hochst individueller Bedarf wird identifiziert

o Berlcksichtigt neben syntaktischen und semantischen
auch pragmatische Belange

(Subjektiver Bedarf, Anwendungskontext)
subjekt-orientiert

O

= Alleinstellungsmerkmal gegentber Suchmaschinen

= Zukunft: Deutliche Aufwertung von Auskunft und
Informationsdienst im bibliothekarischen
Dienstleistungsportfolio
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4 Realitatscheck Deutschland

,ES gibt zwel Kerndienstleistungen einer Bibliothek. Die
eine ist der Bestand und sein Profil, gemeinhin
Bestandsaufbau genannt. Die andere ist die Erschliel3ung
des Bestandes. Und hier steht der Katalog im Vordergrund.”

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

= bestandsorientiert

= Iignoriert Bedeutung von Auskunft und Informationsdienst
vollkommen

= Ignoriert Wandel der Informationskultur
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4 Realitatscheck

Beispiel SUB Gottingen (1)

SUB Géttingen » Kontakt » Frag die SUB

Frag die SUB

Willkommen bei unserem elektronischen
Auskunftsdienst!

Dieser Service bietet Ihnen die Maglichkeit, sich unabhangig von
unseren Offnungszeiten an uns zu wenden. Gerne beantworten

wir (in der Regel innerhalb vonlf[]nf Werktagenl lhre Fragen.

= |ndiskutables Leistungsangebot
= Geht an den Nutzererwartungen vollkommen vorbel

s e e Eaclhhochjc['lule _Kt‘wlan o ok
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4 Realitatscheck

Beispiel SUB Gottingen (2)

SUB Géttingen » Kontakt » Information & Beratung

Information und Beratung

b An der Zentralen Information stehen wir lhnen montags bis

freitags furjkatalogbezogene und bibliografische Auskiinfte

jeglicher Art gerne zur Verfligung und vermitteln Sie bei Bedarf

an Ansprechpartnerinnen und -partner aus dem Haus weiter.

= Stark reduzierter Leistungsumfang
= Reln bestandsorientierte Sicht
= Verkennt Wandel der Informationskultur

Hermann Rosch: Auskunft und Informationsdienst
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4 Realitatsc

Seattle
Public
Library

neck

Using the Library
Get Help : Ask A Librarian

SEARCH THE LIBRARY
@ catalog | This Site | Articles

Former Catalog

Get Started

[+

Explore the
Collection

Using the
Catalog

Attend Events &
Classes

Visit the Library o

Ask a Librarian
Chat Form

A=k a Librarian
Email Form

o for your
FREE Library card!

ASK A LIBRARIAN

How do I Ask a Librarian?

Log in to Your &ccount | Print-Friendly

The Seattle Public Librar June 19, 2012

Home Audiences Using the Library Library Collection Calendar of Events Locations About the Library

. LIBRARY LOCATOR
Sign up Select a Branch -

Map of Library Locations

Sign up now!

Meed help? Ask us!

¢ Chat with a librarian
Cnline help from librarians around the country 24

hours a day, seven days a week, 365 days a year.
Librarians at The Seattle Fublic Library are uzually
available 9 a.m. to & p.m. seven days a week.

| Email: Send
Uze the online form to =end your gquestions, comments
or suggestions. We will get back to vou as =oon as
possible.
Chat Available

Telephone:
Call the Quick Information Center at 206-386-4636
during the following hours:

¢ 10 a.m. to & p.m. Monday through Thursday

¢ 10 a.m. to 6 p.m. Friday and Saturday

* Noon to & p.m. Sunday

\

Your Next 5

BOOKS

® @ ®# @ Fachhochschule Kéin

e o # @ Cologne University of Applied Sciences
LA N

® @ @ @ Institut flr Informationswissenschaft
e Institute of Information Science
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4 Realitatsc

University of
Southern
Denmark
Library

eck

PROGRAMMES

Search

Self Service
Library services
Book a librarian
Biblioteksvagten.dk
Courses

Tutorials

Study tips

Remote Access
Wireless Network
Books to your door
Supply within 24 Hours Service
Copying and Prints

Facilities

Subject specialists

Services for the staff at SDU
How to find

International students
Course resources

Subject resources

For upper secondary schools
(Gymnasier)

Practical information
About the library
E-hotel

Contact

Contact Vacant positions
Directory Sitemap
UNIVERSITY OF SOUTHERN DENMARK Lagin am Dansk

COOPERATION LIERARY

ABOUT SDUT

Book a librarian

4

Make an appeintment with a librarian for personal assistance in
information retrieval for your papers and projects

We can offer the following service:

Help and instruction for individual students or groups of students who are
preparing to write a research paper or a project

30 minutes to one hour of instruction

the instruction is given by a librarian or a subject specialist within your
subject area.

We will contact you within two weekdays. You will receive a reply to your
enquiry by email or we will offer you a personal appointment dependent
on the extent of your enguiry.

Book a Librarian

Details
Description of *
project:
Vear Manth Day
When is your 2012« Juni ~ 19 -
deadline:
Name: *

Search J

Advanced search

Find person

INFORMATION FOR...

ki = 8| AA

Related content

1 Biblioteksvagten.dk
Bibliotek=vagten iz an enquiry
service. You can get an answer to a
factual question, help in planning a
search strategy, references to books,
articles, web resources, etc.

1 Contact

Contact the library about something
general. You will receive a reply by
e-mail.

1 Courses and webtutorials
Improve your information retrieval.

e OCRIBO
version3

SCRIBO
Shortcut to a good paper

. *

Fachhochschule Kéin
Cologne University of Applied Sciences

Institut fir Informationswissenschaft
Institute of Information Science
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4 Realitatscheck

Auskunft auf dem
Weg zum Nutzer:

Roving Reference
Texas Tech Univ
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ST 1=t 0 1 R e I R Hermann Roésch: Auskunft und Informationsdienst 29/35
® ® @ @ @ Institut fir Informationswiss haf
of Informati Sciel



5 Zukunftsperspektiven (1)

COESE

Aufwertung von Auskunft / Informationsdienst
Ausbau des Angebots

Beratung

Auskunfts- und Informationsverbtunde
Professionalisierung

1. Aufwertung von Auskunft / Informationsdienst

mehr Personal, mehr Ressourcen

mehr Werbung und Offentlichkeitsarbeit
statistische Erfassung von Auskunft /ID
Leistungsmessung starker tber Auskunft / ID

.....

Institute of

ac chschule oln
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5 Zukunftsperspektiven (2)

2. Ausbau des Angebots

— Ausbau digitaler Angebote (Webformular, Chat, IM, VolIP,
VideoConferencing

— Auskunft Uber mobile Endgerate (Smartphones)

— Kombination konventioneller und digitaler Auskunft

— Ausbau fach- und themenbezogener Auskunft und 1D

— starkere 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

a
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5 Zukunftsperspektiven (3)

3. Beratung
— Informationsberatung: Entwicklung von Suchstrategien,
tUbernehmende Auskunft
— Information Consultancy: neben Vermittlung von
Informationskompetenz auch Beratung zum
Urheberrecht, zur Langzeitarchivierung, zu digitalen
Formaten, Literaturverwaltungssystemen...

4. Aufbau von Auskunfts- und Informationsverbtnden
— digital gestltzte, kooperative Beantwortung per
Webformular, Chat usw.
— Entwicklung fachlicher Schwerpunkte
— Erweiterung der zeitlichen Verfugbarkeit durch
Kooperation / Weiterleitung

se e Faclhhochschule }(6\an o ok
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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 Qualitatsmanagements

— Bemiuhungen zur langfristigen Steigerung der Nachfrage
nach Auskunft und Informationsdienst (,VWandel der
Informationskultur beeinflussen®)
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Ask a Librarian

Ask A Libr,
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