Information Research in Banken - ein Erfahrungsbericht
von Birte Gerber

Auch ich mochte Sie recht herzlich zu meinem Erfahrungsbericht tiber Information
Research in Banken begrif3en.

Ich werde in diesem Vortrag auf die Definition, was ist ein Informations-Center in
einer Bank Uberhaupt ist und welche Aufgaben hat es, meinen Werdegang und die
notwendigen Qualifikationen zur Ausiubung dieses Berufes eingehen.

In der freien Wirtschaft und fir dieses Beispiel vor allem in Banken sind aktuelle und
prazise Informationen fur Unternehmen immer wichtiger geworden. Von den
Finanzzahlen eines Unternehmens oder einer Privatperson h&ngen gerade in
Banken viele Entscheidungen ab. Fur jegliche Geschéftsfelder in einer Bank ist es
wichtig, schnellen Zugriff auf Informationen jeglicher Art zu haben.

Ein Informations-Center, auch als Abteilung Business Information Services, Info-
Center oder &hnliches bekannt, hat in den letzten Jahren im Rahmen der
Weiterentwicklung der Informationslandschaft die klassische Bibliothek
weitestgehend ersetzt. In einem Info-Center ist das Medium ,Buch” die am wenigsten
genutzte Quelle, auRer wenn es sich um Gesetzestexte, also standig gepflegte
Loseblattsammlungen, oder grundsatzliche Nachschlagewerke handelt. Die Arbeit
eines Bibliothekars spielt sich viel mehr Gber Online-Informationen bzw. CD-Rom-
oder Online-Datenbanken ab, da diese viel zeitnaher als die Printmedien sind.

Informations-Center sind meistens in die Unternehmen direkt eingegliedert, wie es
friher auch die klassische ,Unternehmensbibliothek” war. Die Klientel sind meistens
die direkten Mitarbeiter der Bank, kdnnen aber auch Personen von aufRen sein, die
das Angebot der Informationsrecherche nutzen wollen wie z. B. Schiler,
Studierende, Wissenschaftler, Mitarbeiter einer Unternehmensberatung, von
Versicherungen oder anderen Unternehmen sowie Selbststandige.

Waren gibt es Info-Center in einer Zeit, in der viele Informationen frei Uber das
Internet verfligbar sind? Das hat einen ganz einfachen Grund. Ein Information
Researcher verfugt Uber ein viel groReres Recherche-Know-How und kann seine
Erfahrung nutzen, um viel effektiver, kostengtinstiger und schneller arbeiten zu
kénnen. Und oft wiederholt sich eine Anfrage auch, und so ist es effizienter fur ein
Unternehmen, Mitarbeiter zu beschéftigen, die sich nur mit Informationsrecherche
und -verwaltung auseinandersetzen, als dass jeder Mitarbeiter die Informationen
selbst recherchiert.

Das Aufgabengebiet des Bibliothekars in einem Info-Center einer Bank ist sehr
unterschiedlich und abwechslungsreich.

Der Tag eines Information Researchers beginnt mit der Auswertung von
Pressenachrichten. Die ausgewéhlten Nachrichten werden entweder in eigenen
Inhouse-Datenbanken abgelegt oder aber direkt in der Pressedatenbank recherchiert
und an den Kunden, der daran Interesse haben kdnnte, verschickt.

Einige Kunden bitten bspw. darum, dauerhaft Giber bestimmte Themen oder
Unternehmen auf dem Laufenden gehalten zu werden. Das erfolgt dann tber die
morgendliche Presseauswertung.



Das grofte Aufgabenfeld ist sicherlich die Informations-Recherche selbst. Daflr gibt
es kein standardisiertes Vorgehen, denn jede Anfrage ist von den Bedirfnissen des
Kunden abhangig. Das Vorgehen, zuerst in leicht zuganglichen Quellen wie der
Presse oder dem Internet zu suchen, um einen Einstieg in das Thema zu haben, und
dann spezieller zu werden, in dem man teurere Informationsquellen anwendet, ist
aber stets gleich.

Das wichtigste vor Beginn einer Recherche ist das Kundengespréch. Es ist wichtig zu
hinterfragen, welche Informationen der Kunde sucht und welche Informationen er
schon hat, um entstehende Kosten durch Uberflissige Mehrarbeit zu unterbinden.
Wichtig ist auch zu wissen, ob der Kunde bevorzugte Quellen hat, wie er die
Information aufbereitet haben méchte und bis zu welchem Termin er die
Informationen bendtigt.

Das wichtigste an der Recherchearbeit sind die Verlasslichkeit der Quelle und die
Aktualitat. Der Information Researcher muss dafur garantieren kénnen, dass die
Information, die er an den Banker weitergibt, zuverldssig und auf dem letzten Stand
ist, da sich der Banker auf diese Information verlasst und anhand dieser Information
weitere Geschaftsentscheidungen getroffen werden. Somit ist die Verantwortung fur
den Researcher sehr hoch.

Die Rechercheanfragen kann man grob gliedern in die unterschiedlichen Felder, fur
die es unterschiedliche Datenbanken gibt. Es gibt die LaAnderrecherche, die
Branchenrecherche, Personenrecherche und Unternehmensrecherche.

Die Recherche nach einem Land bspw. ist auf die Einwohnerzahlen, die
Wirtschaftsentwicklung und weitere landerspezifische Kennzahlen bezogen. Die
Branchenrecherche ist sehr vielfaltig und hierfiir gibt es auch am meisten Quellen.
Brancheninformationen kann man bspw. tiber Verbéande, Pressenachrichten und
aber auch Reports von anderen Banken, Marktforschungsinstituten oder
Unternehmensberatungen finden.

Auch fur Personenrecherchen gibt es unterschiedliche Datenbanken, die Biographien
der Personen enthalten.

Die Unternehmensrecherche hat auch sehr verschiedene Facetten, dient aber
meistens zur Beurteilung eines Unternehmens, somit sind Geschaftszahlen, die
letzten Pressenachrichten und die Eigner des Unternehmens die am haufigsten
gewulnschten Informationen.

Beispiele

Branchenrecherche:

Der Kunde fragt bspw. nach der Branche Einzelhandel. Im Gespréach mit ihm kriege
ich raus, dass er grundséatzliche Informationen tber diese Branche haben mdchte,
somit kann ich die Suche nicht einschranken. Wichtig ist fur mich noch die
Information, ob ihn der Einzelhandel in Deutschland oder einem anderen Land,
Europa oder global interessiert. In diesem Beispiel beschranken wir uns mal auf
Deutschland.

Der erste Weg in diesem Fall ist es, in der Pressedatenbank eine Recherche nach
dem Wort ,Einzelhandel* durchzufihren. Eine Pressedatenbank gibt zahlreiche
Einschrankungsmadglichkeiten, so wirde ich die Region auf Deutschland
einschranken und das Wort ,Einzelhandel” in der Schlagzeile suchen. Uber diese
News, die ich jetzt erhalte, habe ich einen Einstieg in das Thema. Es ist mdglich,
dass ich in der Presse auf Namen von Verb&nden, von den grof3en Unternehmen in




dieser Branche etc. stof3e. So habe ich mir dann weitere Quellen erarbeitet, die ich
abgrasen kann. Wenn ich in den News nicht weiterkomme, kann ich als Einstieg
auch einfach in Google nach Einzelhandel suchen. Diese Wege der Presserecherche
oder einer Internetrecherche zum Einstieg sind vor allem hilfreich fiir Branchen oder
Themen, die nicht so gelaufig sind. Uber Verbande erhalt man haufig Statistiken oder
Marktberichte. Wenn diese kostenfreien Informationen nicht weiterhelfen, kann man
entweder den Verband kontaktieren oder aber andere Research-Institute zu rate
ziehen, ob diese vielleicht einen Report verdffentlicht haben. Zuletzt hilft dann nur
noch die Recherche in den kostenpflichtigen Marktforschungsdatenbanken.

Landerrecherche:

Ein Kunde méchte Informationen tber Australien.

Im Kundengesprach wiirde man jetzt versuchen, das Ganze zu spezifizieren. Ist der
Kunde an Informationen tber das Wirtschaftswachstum, die Klimaverhaltnisse oder
die geographische Lage interessiert?

Im Gespréach mit dem Kunden missen genau diese Punkt eruiert werden, was wird
genau gesucht.

In diesem Beispiel hatte der Kunde bspw. gern Informationen tber die Infrastruktur
bzw. die Kennzahlen des Landes.

Das ist einfach, hierzu wahlt man eine Datenbank und ruft sich ein Landerprofil far
das entsprechende Land auf und schickt die Information an den Kunden.

Personenrecherche:

Ein Kunde bendtigt Informationen tber die Vorstéande eines Unternehmens. Im
Gesprach erfahre ich, dass er bei dem Unternehmen und mit den Vorstanden
demné&chst einen Termin hat und fiir das gemeinsame Mittagessen gerne
Hintergrund-Infos fur ein Gesprach hatte.

Fir eine Anfrage dieser Art wiirde ich zuerst die Website des Unternehmens
ansehen, um eventuell dort bereits auf biographische Angaben zu stol3en und auch
die Schreibweise des Namens zu Uberprifen. Als ndchstes werden die Datenbanken
fur Biographien nach dieser Person durchsucht. Diese Datenbanken bieten in ihren
Profilen neben Informationen zum Werdegang oft sogar auch Informationen zum
Familienstand und zu Hobbies. Zuletzt wird in den Pressedatenbanken nach News
gesucht, in denen diese Person erwahnt ist.

Unternehmensrecherche:

Diese Recherche kann sehr vielschichtig sein, somit ist es sehr wichtig, genau zu
erfahren, was fir Informationen der Kunde iiber das Unternehmen braucht. Braucht
er die Einladung zur letzten Hauptversammlung, die Satzung oder einfach einen
Rundumiberblick?

In unserem Beispiel bendtigt der Kunde Informationen zu Téatigkeit und Finanzzahlen
eines Unternehmens.

Es muss in diesem Fall unterschieden werden, ob es sich um ein bérsennotiertes
oder ein privates Unternehmen handelt. Diese Information ist notwendig fur auf die
Auswabhl der unterschiedlichen Datenbanken.

Zuerst wirde ich bei dieser Anfrage die Website des Unternehmens betrachten, hier
ist meistens ein kurzes Profil der Firma unter ,Uber uns* vorhanden. Danach wiirde
ich in den Datenbanken fiir Geschaftsberichte oder beim Handelsregister nachsehen,
ob ein Geschaftsbericht vorliegt und wenn nicht ein Profil des Unternehmens aus
einer Datenbank ziehen. Auch fiur die meisten privaten Unternehmen gibt es in einer
der vielen Datenbanken ein Profil, das zumindest den Umsatz ausweist.




Um das Rechercheergebnis abzurunden, wirde ich flr einen Zeitraum von einem
halben Jahr noch eine Presserecherche machen, um einen Eindruck davon zu
kriegen, was das Unternehmen in letzter Zeit getan hat und wie es in der Presse
dargestellt wird.

Die aufgefiihrten Beispiele sind jetzt sehr schon, denn sie haben zu einem Ergebnis
gefuhrt. Sehr oft allerdings hat man Recherchen, bei denen leider keine Information
verfligbar bzw. vorhanden ist. Hier ist es dann die Kunst zu vermitteln, dass man alle
notwendigen Quellen abgesucht hat und sich mit seinem Ergebnis sicher ist. Und das
sollte man auch sein, denn es gibt nichts peinlicheres, als wenn ein Banker aus
einem Gesprach mit seinem Kunden zuriickkommt und darauf hinweist, dass der
Kunde Uber mehrere Marktforschungsreports zu einer Branche verfugt hat, und man
selbst keinen ausfindig machen konnte.

Eine andere Recherche ist noch die Literaturrecherche, bspw. fiir Studenten oder
Schiler. Hierzu gibt es spezielle Literaturdatenbanken, die auch einen Abstract fiir
das jeweilige Buch anbieten.

Neben der Recherche, die im Auftrag eines Kunden gemacht wird, kann es auch ein
Angebot eines Info-Centers sein, Informationssammlungen zu bestimmten aktuellen
Themen zusammenzustellen und dem Kunden anzubieten.

Am Ende einer jeden Recherche ist es vor allem wichtig, dem Kunden die
Informationen in der Art und Weise aufzubereiten, dass er die Informationen, die er
erhalt, einfach nachvollziehen kann, ohne sich durch einen Wust von Dateien zu
wuhlen. Wichtig ist also bspw., dass eine Datei einen nachvollziehbaren Namen hat,
wie Name des Unternehmens und dann die Angabe Geschéftsbericht und dann das
Jahr.

Der Information Researchers selektiert die Information zwar und bereitet sie auf, die
Analyse allerdings ist Aufgabe des Kunden.

Die wichtigsten Kriterien fur ein Rechercheergebnis sind:

- die Relevanz, d. h. wie zutreffend die Ergebnisse fir die Anfrage des Kunden sind

- die Glaubwdurdigkeit, beschreibt das Geflihl, dass der Kunde mit den Ergebnissen
hat. Dieser Punkt hat auch etwas mit der Zwischenmenschlichkeit zu tun, also
ob der Kunde der Arbeit des Information Researchers, auf die er in seiner
weiteren Arbeit mit diesen Informationen und darauf vielleicht folgende
Entscheidungen und Geschafte aufbaut, vertraut

- die Vollstandigkeit, d. h. ob alle relevanten Informationen vorliegen und ob die
Anzahl der Informationen sich mit den Anforderungen des Kunden deckt.
Bspw. will ein Kunde nur einige Einstiegsinformationen und wenn ich ihm dann
zwanzig Dateien mit speziellen und tiefer gehenden Informationen schicke, ist
er sicherlich nicht zufrieden

- die Ubersichtlichkeit, wie die Ergebnisse dargestellt sind. Wenn ein Kunde bspw.
nach dem Namen eines Vorstandes eines Unternehmens fragt und ich schicke
ihm einen Geschéftsbericht, enthélt dieser Geschaftsbericht zwar das
Ergebnis, allerdings ist der Kunde gezwungen, den Geschéftsbericht nach
diesen Informationen zu durchsuchen

- die Kontaktqualitat, gemeint sind solche Aspekte wie Hoflichkeit und Freundlichkeit



- die Zuverlassigkeit, d. h. der Eindruck des Kunden, dass sich der Information
Researcher an die vereinbarten Parameter gehalten hat und die
Serviceversprechen eingehalten wurden

- die Schnelligkeit, das ist die Zeit, die die Dienstleistung von der Anfrage bis zum
Erreichen beim Kunden bendétigt. Schnelligkeit ist immer so ein Thema,
meistens ist eine Anfrage immer dringend, die Information wird schnell
bendtigt, einige Informationen brauchen aber einfach auch ihre Zeit und sind
nicht schnell zu erledigen

Weitere Téatigkeiten neben der Recherche sind fur einen Information Researcher die
Administration bezogen auf die Datenbankbereitstellung, d. h. einmal, dass die
Rechnungen fir die unterschiedlichen Datenbanken bearbeitet werden mussen,
denn jede einzelne Recherche wird fur den einzelnen Kunden berechnet und somit
missen die Rechnungen der Datenbankanbieter miihsam auseinandergenommen
werden. Auch muss das Angebot der Datenbanklandschaft beobachtet werden, das
geht durch den standigen Kontakt zu den Datenbankanbietern und durch das Lesen
durch einschlagigen Fachpresse.

Ein weiteres Aufgabengebiet ist die Vermittlung von Recherche-Know-How an die
Kunden selbst. Jeder, der auf der Suche nach Informationen ist, geht heute zuerst in
das Internet und beginnt selbst zu suchen. Damit diese Suche effektiver ist, ist es
auch eine Aufgabe von Informations-Center in Unternehmen, eine Einfihrung in
Suchstrategien zu bieten.

Eine weitere Tatigkeit ist die Speicherung von Informationen, dies geht fast schon ins
Knowledge-Management. Die gefundenen Informationen bzw. Downloads missen
S0 gespeichert werden, dass sie fir jeden nach einem sinnvollen System wieder
gefunden werden kénnen.

Die Anfragen, die taglich an ein Info-Center gestellt werden, sind sehr
abwechslungsreich und das ist nach meiner Ansicht gerade das spannende an
diesem Job, denn oft erhalt man eine Anfrage zu einer Branche oder einem Thema,
das man vorher noch gar nicht kannte. Ich finde es sehr interessant, wie man taglich
selbst neues dazulernt und sich somit immer weiterentwickelt.

Mein Werdegang

Ich habe an der Hochschule fir Angewandte Wissenschaften in Hamburg
Bibliotheks- und Informations-Management studiert. Bereits im Praxissemester habe
ich ein Praktikum in einem Info-Center einer Bank gemacht und dort kennen gelernt,
welches die notwendigen Kenntnisse sind, um in diesem Bereich arbeiten zu kénnen.
Eines davon ist sicherlich der professionelle Umgang mit dem Computer und der
Anwendung von Internet und Datenbanken.

Im Hauptstudium habe ich mich nach dieser Erfahrung auf die Schwerpunkte
Informationstechnologie und Informationspraxis spezialisiert. Im Rahmen der
Informationspraxis habe ich das notwendige Recherche Know-How erworben. Im
Rahmen der Informationstechnologie habe ich gelernt, wie eine Datenbank von der
technischen Seite her funktioniert. Ich kann jetzt keine eigene umfangreiche
Datenbank programmieren, aber besitze das Verstandnis fir die Funktionalitat von
Datenbanken, was sehr hilfreich ist.

Ich habe dann am Ende des Studiums noch mal ein Praktikum in einem InfoCenter
gemacht und dort schlie3lich auch meine Diplomarbeit geschrieben. Jetzt bin ich



Uber einen kleinen Umweg seit knapp einem Jahr wieder in einem Info-Center einer
Bank beschéftigt.

Notwendige Qualifikationen

Fir diesen Beruf gibt es die unterschiedlichsten Einstiegsqualifikationen. Da die
betriebswirtschaftlichen Kenntnisse nicht vernachlassigt sein dirfen, arbeiten oft
auch Betriebswirtschaftler in diesem Bereich, die eine Zusatzqualifikation in der
Informationswirtschaft haben. Bibliothekare bzw. Informationswissenschaftler sind
ebenso gefragt.

Eine wichtige Voraussetzung fir diesen Beruf ist es, bereit zu sein, sich immer weiter
zu entwickeln. Die Informationsbranche hat sich in den letzten Jahren rasant
entwickelt, das Angebot an Quellen wird standig erweitert und durch die
unterschiedlichen Arten und Themen der Anfragen lernt man jeden Tag neues dazu.
Die Kenntnisse der englischen Sprache sind sicherlich wichtig, denn erstens ist in
Banken die Handelssprache meistens englisch und fiir die Anwendung der
Datenbanken wird oft auch englisch verlangt. Ein guter Umgang mit Kunden ist eine
weitere Voraussetzung und Ruhe bewahren auch in stressigen Zeiten (die
Informationsanfragen kommen meistens in dem Moment, wenn der Kunde die
Information direkt benétigt, und wenn dann drei Kunden gleich zeitig anrufen, wird es
hektisch, trotzdem darf aber die Recherche davon nicht beeinflusst werden, man darf
sich also von der Hektik nicht anstecken lassen).

Auch ist zeitliche Flexibilitat ein wichtiger Punkt, denn das Geschéft in Banken geht
nicht von 9-18 Uhr und manche Anfrage, die man kurz vor Feierabend erhélt, kann
nicht bis zum n&chsten Tag warten.

Somit ware ich jetzt am Ende meines Vortrags.
Ich hoffe, dass ich Thnen anhand dieser Erfahrungen und am Beispiel meines
Werdegangs diesen Beruf etwas néaher erlautern konnte.



