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 1 Zielstellung

In dieser Diplomarbeit sollen innovative Dienstleistungen vorgestellt und 

grundlegende Regeln bei der Implementierung innovativer Dienstleistun-

gen präsentiert werden. Außerdem soll untersucht werden, inwieweit Bi-

bliotheken innovativ sind. Letzteres wird durch einen Praxisbezug anhand 

ausgewählter Bibliotheken Deutschlands untermauert.  Zu Beginn dieser 

Arbeit wird auf den Dienstleistungscharakter der Bibliothek sowie auf de-

ren Kundenzentrierung eingegangen, um damit auch auf die Notwendig-

keit des Angebots innovativer Dienstleistungen hinzuführen.

Aufgrund des begrenzten Umfangs dieser Arbeit und begrenzter Bearbei-

tungszeit kann dieses Thema wahrscheinlich nicht ausreichend behandelt 

werden. Vielmehr sollen mit dieser Diplomarbeit Impulse für die bibliothe-

karische Praxis, für die Neuorientierung der Bibliotheken und Bibliotheka-

re, gegeben werden. Dies soll  unter anderem durch das Aufzeigen von 

Best Practices geschehen. Um dies zu erreichen, wurden Interviews mit 

Bibliothekaren und Bibliothekarinnen wissenschaftlicher Bibliotheken ge-

führt.
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 2 Einleitung

In der heutigen Informationsgesellschaft entstehen immer neue Informati-

onsmöglichkeiten. Wissen war schon immer das Kapital der Unternehmen, 

ist heutzutage aber schneller veraltet. Darüber hinaus sind alle Unterneh-

menszweige/  Sektoren  stetigem Wandel  ausgesetzt.  Auch  Bibliotheken 

müssen sich den Veränderungen in ihrer Umwelt stellen:

“The challenge for libraries in the twenty-first century, as now only one part 

of a great diversity of alternatives, is to find new ways to add value and 

remain relevant in this rapidly changing, confusing and competitive 

environment” 1

 Seit den 90ern müssen sich Bibliotheken verstärkt folgenden Herausfor-

derungen stellen: „knapper werdenden öffentlichen Mittel, de[m] technolo-

gische[n] Fortschritt mit seinem erhöhten Innovationsdruck, […], gewach-

sene[n]  Ansprüche[n]  an  Leistungsfähigkeit  (Effizienz)  und  Dienstleis-

tungsqualität seitens der Nutzerinnen und Nutzer.“ 2

Weiterhin sehen sich Bibliotheken verstärkt in Konkurrenz zu anderen, oft 

auch kommerziellen Informationsanbietern. Bis vor wenigen Jahren waren 

Bibliotheken nicht bzw. weniger darauf angewiesen, ihre Dienstleistungen 

zu vermarkten.3  Darüber hinaus wirkt sich das veränderte Nutzerverhalten 

eher nachteilig auf die Bibliotheken aus: Bei der Informationssuche wird 

wegen des einfachen Zugriffs und der sofortigen Lieferung der Ergebnisse 

vorwiegend das Internet genutzt4.  Bibliotheken sollten daher im Internet 

viel stärker präsent sein. Dabei können Bibliotheken sich auch an kom-

merziellen Informationsanbietern orientieren oder in mancher Hinsicht mit 

ihnen kooperieren. Ein Beispiel hierfür ist Udell's Bookmarklet-Tool „Libra-

1 Brindley, Lynne (2006): 'Re-defining the library' , S. 486
2 Paul, Gerhard (1992): Leitung und Kooperation in wissenschaftlichen Bibliotheken Berlins : 

eine empirische Untersuchung. URL:http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-
gerhard/PDF/Paul.pdf , S. 76

3 Ochôa, Paula ; Gaspar Pinto, Leonor (2006): 'Quality: an on-going practice and reflection in a 
governmental library (1996-2006).' – URL: http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-
Ochoa_Pinto-en.pdf, S.3

4 Vgl. Hannah, Stan A. ; Harris, Michael H. (1999): Inventing the future, S.82f.

http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-gerhard/PDF/Paul.pdf
http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-gerhard/PDF/Paul.pdf
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
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ryLookUp“5, das mittlerweile in Amazon, Google Books und WorldCat inte-

griert ist.6

Kommen die Nutzer trotz des, über das Interent schnelleren Informations-

zugangs in die Bibliothek, konfrontieren sie die Bibliothekare mit höheren 

Nutzer- und Nutzungsansprüchen:

“Users of libraries, confronted with wider choice are becoming more and 

more demanding and the relationships between users and library services 

will depend to a large extent upon the way libraries redefine themselves to 

meet these challenges…” 7

Bibliotheken müssen sich neu mit ihren Funktionen befassen, um einer-

seits  auf  die Veränderungen in ihrer Umwelt  angemessen reagieren zu 

können, andererseits die Zukunft der Informationsgesellschaft auch aktiv 

mitgestalten zu können. Strategische Fragen, die Bibliotheken sich stellen 

müssen, sind:

− “How can we serve the needs of the digitally savvy, impatient Google 

generation for whom the web -a global information commons- has 

primacy of place for information and knowledge seeking?

− How can we continue to enable the research and learning process [...]?

− How can we be relevant to those who never set foot in a library [...]?

− Does the library as place have relevance and how should space be best  

used?

− Where should we focus in the information value chain [...]?

− How can libraries provide effective stewardship of both digital and 

physical collections, and what is our role regarding non-traditional  

information types such as e-science data?

5 Siehe: Udell, John: The LibraryLookup Project – URL: 
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history 

6 Library Journal (2003): Librarylookup : Go to Amazon find library book. - URL: 
http://www.libraryjournal.com/article/CA271236.html 

7 Ochôa, Paula ; Gaspar Pinto, Leonor: 'Quality : an on-going practice and reflection in a 
governmental library (1996-2006)'. – URL: http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-
Ochoa_Pinto-en.pdf, S. 3f

http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
http://www.libraryjournal.com/article/CA271236.html
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
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− How are publishing and intellectual property regimes changing, and how 

must we influence thinking on them and change in response?

− What types of skills do libraries need to exploit advances in technology 

and informatics, both to enhance knowledge exploration and 

presentation and to enable new ways of searching and mining their  

collections?

− What types of collaboration and alliances do libraries need to engage in 

to present coherent collections and to create innovative new products 

and services for content delivery?” 8

Diesen Fragen soll  in Bezug auf Customer Service nachgegangen wer-

den. Dass diese strategischen Fragen relevant sind, zeigen auch die Inter-

views.

Die  technische und technologische Entwicklung  beeinflusst  die  Zukunft 

der Bibliothek  entscheidend. 

„Information technology has had a clear and persuasive impact in almost  

every area of the library, be it the online catalog used by a library customer,  

in technical services, or in administrative services.“ 9

Die technische Entwicklung birgt viele Herausforderungen für die Biblio-

thek, ist aber auch eine Chance: Sie ist von großer Bedeutung, da Infor-

mationen auf verschiedenen Medien gespeichert sind und diese langfristig 

gesichert  werden müssen.  Darüber  hinaus sollen  durch  die  technische 

und technologische Entwicklung die Prozesse optimiert und das Dienst-

leistungsangebot verbessert werden:

“Technology offers a means to improve internal [and external]  

communication, productivity, and efficiency within the organization, to 

provide seamless service to customers, to create new and more effective 

service delivery; and to enhance customer satisfaction.”10

8 Brindley, Lynne(2006): 'Re-defining the library.', S. 486
9 Kochtanek, Thomas R.(2002): Library information systems : from library automation to  

distributed information access solutions., S. 136
10 Hernon , Peter ; Whitman, John R. (2001 ):   Delivering Satisfaction and Service Quality : a   

customer-based approach for libraries. - S. 4 

http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
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In dieser Arbeit sollen neue Technologien vorgestellt werden und es soll 

aufgezeigt werden, wie Bibliotheken sich diese zunutze machen können. 

Ein Blick in die Praxis zeigt, wie Bibliotheken mit diesen Entwicklungen 

umgehen und bei welchen Aspekten noch Nachholbedarf ist. 

Das Angebot innovativer Dienstleistungen ist  für Bibliothek die Chance, 

sich  als  zentraler  Informationsdienstleister  (wieder  neu) zu  profilieren. 

Wastawi zufolge fungiert  “[...] technology as a catalyst in reinventing the  

library...”.11 Das dem so ist, wird im Laufe der Arbeit noch stärker zutage 

treten.

11 Wastawi, Sohair F. (2006): Libraries : the Learning Space Within. -URL: 
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/124-Wastway-en.pdf , S. 2

http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/124-Wastway-en.pdf
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 3 Grundlagen 

Als Erstes wird eine Definition der Begriffe “Dienstleistung” und “Service” 

gegeben,  die  ganz  interessante  Zusammenhänge  mit  dem  biblio-

thekarischen  Beruf  zutage  fördert.  Außerdem  wird  der  Dienstleistung-

scharakter einer Bibliothek eingehender betrachtet.

 3.1 Definition “Dienstleistung”/ “service”
Die  Begriffe  “Dienstleistung”  und  die  eingedeutschte  Variante  “Service” 

werden ganz facettenreich dargestellt. Interessant ist jedoch das Ergebnis, 

wenn man die Begriffe ethymiologisch betrachtet:

Der Begriff “Service” leitet sich ab vom lateinischen Wort “servire”12, was 

“dienen” bedeutet, hat aber auch starke Ähnlichkeit mit dem lateinischen 

Wort  “servare”  (dt.  bewahren,  erhalten)13,  welches wiederum im Begriff 

„observare“ (dt. beobachten, beachten) enthalten ist. Somit sind Bibliothe-

ken unter diesem Gesichtspunkt in zweifacher Hinsicht eine Serviceein-

richtung: Zum Einen, da Bibliotheken für den Kunden da sind und dessen 

Informationsbedürfnisse zu befriedigen suchen. Außerdem sind sie auch 

Informationsdienstleister,  dessen Kernfunktion auch das Bewahren vom 

kulturellem Erbe ist. 

Dass „servare“ im Wort „observare“ enthalten ist, spricht einen ganz inter-

essanten Aspekt an: Aufgrund der sich verändernden Informationsumwelt 

ist es für Bibliothekare unumgänglich, wenn nicht gar überlebensnotwen-

dig, die Entwicklungen zu beobachten, um angemessen reagieren zu kön-

nen.

Für das Wort “Dienst” gilt Ähnliches: Dienst ist laut Duden die “Tätigkeit ei-

ner Person für eine andere”. Im Mittelhochdeutschen wurde das Wort “die-

nest” verwendet, dass mit den Begriffen “Verehrung, Aufwartung, Ergeben-

heit, Dienst [und] Zins” gleichgesetzt werden kann. Diese Haltung gegen-

12 Siehe Latein Wörterbuch – URL: http://www.albertmartin.de/latein/?q=servire&con=0 
13 Siehe Latein Wörterbuch – URL: http://www.albertmartin.de/latein/?q=servare&con=0 

http://www.albertmartin.de/latein/?q=servare&con=0
http://www.albertmartin.de/latein/?q=servire&con=0
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über dem Kunden sollte im Berufsethos aller Bibliothekare deutlich wer-

den.14

 3.2 Dienstleistungscharakter der Bibliothek
Dieses Kapitel beschäftigt sich mit den Kernfunktionen und dem Dienst-

leistungscharakter  der  Bibliothek.  Außerdem  werden  die  wesentlichen 

grundlegenden  Veränderungen  angeschnitten,  die  die  bibliothekarische 

Praxis auch in Zukunft prägen werden.

 3.2.1 Kernfunktionen einer wissenschaftlichen Bibliothek
Grundsätzlich lassen sich bibliothekarische Tätigkeiten als Informations-

dienstleistungen  bezeichnen.15 Hierbei  sind  folgende  Kernfunktionen  zu 

unterscheiden:

Sammeln Durch Auswahl bestimmter Informationsressourcen (auch online) 
Bestandsaufbau bzw. Erwerbung

Bewahren Archivieren (entfällt für externe Online-Ressourcen)

Ordnen und 
Erschließen

Durch Verzeichnung formale und inhaltliche Erschließung und 
anschließendes Aufstellen nach einer bestimmten Ordnungsfunktion

Benutzung Literaturversorgung, Ortsleihe, Fernleihe, Dokumentenlieferung, 
evtl. Lesesaal-Benutzung (bei RaRa-Beständen und vor allem bei 
Präsenzbibliotheken notwendig), Nutzung von netzbasierten 
Informationsangeboten

Vermitteln Aktive Vermittlung von Informationen, Auskunft (virtuell oder vor 
Ort), Informationsdienst

Tabelle 1: Dienstleistungsbereiche der Bibliothek, erläutert anhand der Kernfunktionen 
der Bibliothek16

14 Grimm, Jacob und Wilhelm Grimm (1965): Deutsches Wörterbuch. NeubearbeitungDeutsches 
Wörterbuch

15 Vgl. Plassmann, Engelbert (2006): Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland : 
eine Einführung., S. 181

16 nach Plassmann, Engelbert (2006): Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland : 
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Durch die Kernfunktion “Sammeln” geschieht eine gezielte Informationsfil-

terung, bei der nach eingehender Bewertung nur Informationsressourcen 

(Print oder digital) mit in den Bestand aufgenommen werden, die für die 

Hochschulangehörigen relevant  sind  bzw.  werden (könnten).17 Dies be-

gründet sich mit der Hauptaufgabe der Hochschulbibliothek, nämlich dem 

unmittelbaren Dienst an Forschung, Lehre und Studium.18 Zum Einen soll 

dadurch ein gewisses Qualitätsniveau erreicht werden. Zum anderen wird 

dem Bibliotheksnutzer dadurch nur eine überschaubare Menge an Infor-

mationsquellen geboten, die für ihn relevant sein könnten. Diese Komple-

xitätsreduktion  ist  wegen der  stetig  wachsenden Informationsmenge im 

Print- und Onlinebereich unverzichtbar.

Bei  der  Aufbewahrungs-  und  Archivierungsfunktion  handelt  es  sich  um 

einen “höchst diffizile[n] Auftrag, der im Hinblick auf publizierte Materialien 

von keiner anderen Institution zuverlässig übernommen werden kann.”19 

Im traditionellem Sinne sollen hierbei die Materialien so gespeichert bzw. 

aufbewahrt  werden,  dass  auch  nach  Jahren,  Jahrzehnten  oder  sogar 

Jahrhunderten noch darauf zugegriffen werden kann. Hierin liegt ein ge-

wisses Dilemma, da vor allem wissenschaftliche Bibliotheken bei der Infor-

mationsversorgung der Nutzer sich nicht nur an aktuellen Bedürfnissen zu 

orientieren haben, sondern auch Bedürfnisse zukünftiger Nutzer ins Auge 

fassen müssen.20 Da Bibliothekare zukünftige Entwicklungen nur bedingt 

wahrnehmen können, begründet sich hiermit  die Gemeinschaftsaufgabe 

der Pflege der Sammelschwerpunkte21 und der Aufbau spezieller Bestän-

de mittels funktional untergliederten Systemstrukturen22.

eine Einführung.  S. 183
17 Ebd. 
18 Vgl. Busse, Gisela von: Das Bibliothekswesen der Bundesrepublik Deutschland : ein 

Handbuch., S. 106
19 Plassmann, Engelbert (2006): Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland : eine 

Einführung., S. 183
20 Ebd.
21 Vgl. Busse, Gisela von: Das Bibliothekswesen der Bundesrepublik Deutschland : ein 

Handbuch., S. 106
22 vgl. Plassmann, Engelbert (2006): Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland :  

eine Einführung., S. 184
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Auch das Erschließen ist eine immens wichtige Informationsdienstleistung, 

da nur erschlossene Bestände benutzbar sind. Bei der Ordnung ist  die 

Freihandaufstellung nach thematischen Gesichtspunkten der Magazinauf-

stellung nach laufender Nummer eindeutig vorzuziehen, da sie ein direk-

tes Suchen am Bestand ermöglicht.

Nur ein benutzter Bestand ist ein wichtiger Bestand. Wie gut ein Bestand 

erschlossen ist, wird letztlich im Benutzungsbereich deutlich. Um die Be-

nutzung eines Bestandes zu gewährleisten, müssen gute Benutzungsbe-

dingungen geschaffen werden, unter anderem durch angemessene Öff-

nungszeiten, Ausleihmöglichkeit etc.

Der  Kernfunktion  der  Vermittlung  kommt  angesichts  einer  wachsenden 

Bedeutung von Medien- und Informationskompetenz eine erhöhte Rele-

vanz zu. Es geht eben nicht nur um die Vermittlung, wie der eigene Be-

stand zu nutzen ist, sondern auch um die Vermittlung von Recherchestra-

tegien und Informationsmöglichkeiten im Internet und im Deep Web, z. B. 

in Datenbanken. Bisher sind Benutzerschulungen jedoch nicht sehr be-

liebt23, was allerdings unter anderem einer weit verbreiteten trockenen und 

eher theoretischen Vermittlung zugerechnet werden kann.

Auf die Funktionsbereiche einer Universitätsbibliothek wird im Kapitel 4. 2 

“Arten von Dienstleistungen” ausführlicher eingegangen – dort jedoch aus 

Sicht der Nutzer.

 3.2.2 Dienstleistungscharakter von Bibliotheken im 
Allgemeinen

Eine Bibliothek ist ein einzigartiger Informationsdienstleister, da  “informa-

tion sources are transformed into information resources, which are in turn  

transformed into information services by the addition of arrangements for 

regular and reliable access, and of marketing strategies by which the re-

23 Dies trat beispielsweise in einer Benutzerumfrage unter Studenten der Universität Graz zutage. 
- Reichmann, Gerhard: Das Leistungsangebot einer Universitätsbibliothek aus Sicht ihrer  
Benutzer., S. 152, S. 154
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sources are customized and contextualized for use in a particular environ-

ment.”24

Durch die (weitgehend) kostenfreie Bereitstellung von Datenbanken, Zeit-

schriften und Büchern und dem Angebot von Dienstleistungen, die darüber 

hinausgehen,  ist  die  Bibliothek ein  einzigartiger  Dienstleistungsanbieter. 

Diese Vormachtstellung im Dienstleistungssektor sollten sich Bibliotheken 

zunutze machen: Um nicht ständig ihre Daseinsberechtigung verteidigen 

zu müssen,  sollten Bibliotheken über  die  traditionellen Dienstleistungen 

hinaus in Übereinstimmung bzw. Abstimmung mit den Kundenbedürfnis-

sen auch neue, innovative Dienstleistungen anbieten.

Innerhalb der  Lehrveranstaltung “Bibliothekstypologie”,  durchgeführt  von 

Herrn Hobohm, wurde im SS 2007 des Studiums eine Art “Fragenkata-

log”25 zu den sonstigen Funktionen (neben den Kernfunkionen) einer Bi-

bliothek entwickelt:

Gesellschaftliche Funktionen:

 Instrument der hegemonialen Instanz / Machterhalt - power

 Apparat für kulturelles Erbe: Gedächtnis - memory

 Werkstatt menschlicher Erkenntnis - workshop

 Suchmaschine für gezielte Information / Informationsverarbeitung - 

information

 Ort der sozialen Integration - space   Identifikation der Nutzer mit der 

Bibliothek - der  Ort  der Bibliothek - sich heimisch fühlen, Angst / 

angstfreier Raum, dritter Raum zw. Arbeit und Freizeit

24 Maguire, Carmel (1994): Information services for innovative organizations. , S.125
25 Internes Lehrmaterial
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Mediale Komponenten:

 Kristallisationspunkt für digitale und analoge Medien - Objekte

 intermediäre Instanz / Vermittler - Beziehungen

 Bibliothek als Medium – Subjekt

Allein zu diesen Funktionen bzw. Komponenten kann eine wissenschaftli-

che Arbeit geschrieben werden. Daher wird im Rahmen dieser Arbeit nicht 

weiter darauf eingegangen. Vielmehr ist dieser kurze Abriss als Impuls für 

das Überdenken der Funktionen der Institution 'Bibliothek' gedacht.

Folgende Ziele und Werte von Bibliotheken wurden 1995 von Gorman in 

seinen „Five New Laws of Librarianship“ hervorgehoben:

• "Libraries Serve Humanity."

• "Respect All Forms by which Knowledge is Communicated."

• "Use Technology Intelligently to Enhance Service."

• "Protect Free Access to Knowledge."

• "Honor the Past and Create the Future."

Diese Prinzipien vereinen berufsethisch bedingte Qualitätsstandards mit 

den Zielen eines „realitätsnahen, zeitgemäßen, nicht-elitären und humani-

tär-grundrechtlich  wertgebundenen  Informations-  und  Bibliothekswe-

sens“.26 Diese interpretiert Paul in seiner Dissertation folgendermaßen um:

 „Technikorientierung als Instrument der Serviceverbesserung und 

des Informationszugangs,

 Kundenorientierung auf der Grundlage von Gleichberechtigung und 

Toleranz,

26  Paul, Gerhard (1999): Leitung und Kooperation in wissenschaftlichen Bibliotheken Berlins : 
eine empirische Untersuchung. - URL: http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-
gerhard/PDF/Paul.pdf S. 25

http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-gerhard/PDF/Paul.pdf
http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/phil/paul-gerhard/PDF/Paul.pdf
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 Hervorhebung des Rechts auf ungehinderten Zugang zu relevanten, 

von Bibliotheken verwalteten und gespeicherten Wissensbeständen,

 Würdigung des Stellenwerts konventioneller Buchbestände bei  

gleichzeitiger Wertschätzung der Potentiale digitaler 

Informationsressourcen,

 Bindung der Aufgabe des Bibliothekswesens an humanitäre Werte,  

Verpflichtung der Institution auf Dienst am Individuum, der 

Gemeinschaft, der Gesellschaft als Ganzer.“27

Diese Prinzipien unterstreichen den einzigartigen Dienstleistungscharakter 

von Bibliotheken. Ganz nebenbei wirken sie hinführend auf den Umstand, 

dass wissenschaftliche Bibliotheken verstärkt  Kundenzentrierung zu be-

treiben haben, um als Informationsanbieter relevant zu bleiben bzw. sich 

wieder hin zu einem zentralen Informationsanbieter entwickeln zu können. 

Dies ist nur möglich, durch einen erneuten Wandel der Bibliotheken, hin zu 

kundenzentriertem Handeln und dem Angebot von, auf Kundenbedürfnis-

se zugeschnittenen Dienstleistungen.

Im Folgenden sollen bisherige Veränderungen in Bibliotheken und ihrer 

Umwelt kurz aufgezeigt werden, um den aktuellen Entwicklungsstand von 

Bibliotheken  zu  verdeutlichen.  Diese  wesentlichen  Veränderungen  sind 

zum Einen die Veränderung von der Buchzentrierung zur Kundenzentrie-

rung, zum Anderen die Veränderung von der traditionellen Bibliothek zur 

Hybridbibliothek und Bibliothek2.0. Diese grundlegenden Veränderungen 

kommen einem Paradigmenwechsel  gleich. Die Betrachtung dieser we-

sentlichen Veränderungen ist  notwendig,  um Prognosen für die Zukunft 

der Bibliothek machen zu können.

 3.2.3 Von der Buchzentrierung zur Kundenzentrierung
In der ehemaligen Papierbibliothek standen die Sammlungen der Biblio-

thek im Vordergrund. Der Wandel von der Papierbibliothek zur elektroni-

27  ebd.
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schen Bibliothek brachte eine grundlegende Änderung der Sichtweise der 

Bibliothekare mit sich: 

“ In the meanwhile, those to be served are changing their information-

handling habits. Paper and pen are being supplemented by desk-top 

workstations, capable of using a multiplicity of remote sources. This leads to 

an entirely different perspective: from a library-centered world view to one 

that is user-centered.” 28 

Der Effekt, den Buckland beschreibt, wurde durch die Verbreitung des In-

ternets und seiner Möglichkeiten noch vertieft: Informationssuchende sind 

auf einmal nicht mehr “gezwungen”, die Bibliothek zu nutzen, um an Infor-

mationen heranzukommen. Heutzutage ist es weitgehend so, dass die Bi-

bliothek als Informationsanbieter eher an letzter Stelle besucht wird. Be-

gonnen wird die Informationssuche zumeist im Internet. Dieser Umstand 

ist für engagierte Bibliothekare frustrierend, zumal  “[...] libraries could be 

[...] the centre for support in dealing with the new information age [...]”29 

Zurückzuführen ist dies unter anderem auf die mangelnde Flexibilität von 

Bibliotheken bzw. der stark ausgeprägten Unbeweglichkeit ihrer Trägerin-

stitutionen30 :

“Unfortunately, some libraries have been slow to [realize what is happening 

and to] grasp the opportunities that have arrived [...]” 31

Für weiterführende Gedanken zur mangelnden Flexibilität von Bibliothe-

ken siehe Kapitel 4. 1.3 

Bibliotheken bezeichnen sich zwar als Dienstleister, sind aber immer noch 

sehr produktbezogen. Beispielsweise wird teilweise immer noch die An-

28 Buckland, Michael (1992): Redesigning the Library : a Manifesto. - URL: 
http://sunsite.berkeley.edu/Literature/Library/Redesigning/challenge.html 

29 Pentry, Sheila OBE; Griffins, Peter (1992): Becoming a successful intrapreneur: a practical  
guide to creating an innovative information service. , S. VIV

30 Vgl. Universität2.0 : ein Beitrag von John Unsworth., S. 230f.
31 Pentry, Sheila OBE; Griffins, Peter (1992): Becoming a successful intrapreneur: a practical  

guide to creating an innovative information service. , S. VIV

http://sunsite.berkeley.edu/Literature/Library/Redesigning/challenge.html
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zahl der Medieneinheiten als Indiz für die Leistungsfähigkeit von Bibliothe-

ken herangezogen. Die für einen Dienstleister notwendige Kundenzentrie-

rung spiegelt sich zwar in den Leitbildern vieler Bibliotheken wieder, aber 

die Umsetzung ist noch nicht vollständig realisiert.  

 3.2.4 Von der traditionellen Bibliothek zur Hybridbibliothek 
und Bibliothek2.0

Die erste große technische Veränderung war die Einführung des compu-

terbasierten Katalogs.  Mit weiterer Computerisierung und erhöhter Spei-

cherkapazitäten und der Verbreitung des Internets konnten elektronische 

Sammlungen von Informationsressourcen angelegt werden, die sich durch 

einen schnellen, einfachen sowie orts- und zeitunabhängigen Zugriff aus-

zeichnen. Durch die Verbindung von Traditionellem und Modernem ist die 

Realisierung einer Hybridbibliothek (siehe Abb. 1)32 möglich, die eine Mi-

schung aus real existierender Bibliothek und digitaler bzw. auch virtueller 

Bibliothek darstellt. 

Schon Umstätter sah in der Digitalen Bibliothek eine Erweiterung der phy-

sischen Bibliothek. Eigenbrodt schlussfolgert daraus: 

32 Sieweke, Beate (2005): 'Bibliothecae quo vadis? : Herausforderungen an die Bibliothek von 
morgen.', S. 153

Abbildung 1: Schema einer Hybridbibiothek (nach 
Sieweke)
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"Sie ist also ein komplexes, dynamisches Gebilde, das von der physischen 

Bibliothek ausgeht, sie aber in der Erweiterung wesentlich verändert." 33 

Dies kann man auch von der Hybridbibliothek sagen und auch vom Modell 

der Bibliothek2.0, die eine Erweiterung der Hybridbibliothek um die soziale 

Komponente darstellt. 

" [D]ie soziale Aufgabe [besteht] in der Schaffung gesellschaftlicher Räume, 

in denen Erkenntnisprozesse stattfinden können – [...] sowohl in 

physische[n] als auch [in] virtuelle[n] Räume[n]..." 34

Dass die Relevanz der sozialen Komponente – gerade auch durch die zu-

nehmende Virtualisierung – steigt, sieht man an der wachsenden Bedeu-

tung von sozialer Software. Darüber hinaus sind virtuelle Agenten nicht in-

telligent genug, um Nutzerbedürfnisse zu “verstehen”, geschweige denn 

angemessen zu befriedigen (über bloße Präsentation von Treffern hinaus). 

Dies ist außerdem dem Umstand zuzurechnen, dass etwa 90% der Kom-

munikation nonverbal abläuft.

Unter dem Aspekt der verstärkten Kundenzentrierung wird die Umsetzung 

einer Bibliothek2.0 angestrebt: Durch Verwendung sozialer Software wird 

versucht, die Partizipation von Nutzern zu erhöhen, um direkteren Kontakt 

zu den Nutzern zu realisieren und somit die Wahrnehmung von Nutzerbe-

dürfnissen zu steigern. 

Näheres zur Bibliothek2.0 siehe Kapitel 4.5.3

Technologien verändern nicht nur das Privatleben, sondern strahlen unter 

anderem auch auf Bibliotheken aus:

“Technology as a change agent represents opportunities as well as 

challenges, as more libraries divert resources to the provision of electronic 

33 Eigenbrodt, Olaf: Herausforderung Wissensgesellschaft : Die Digitale Bibliothek zwischen 
Mensch, Umwelt und Politik. - S. 9

34 Ebd., S. 13
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services and as they seek to serve customers who do not physically visit  

library buildings.” 35

Daraus ergibt sich die Frage: Werden Dienstleistungen, die online sind, 

die Bibliothek vor Ort obsolet machen? Dies ist die Angst vieler Bibliothe-

kare. 

Da immer mehr Informationen über das Internet beschafft werden können, 

stellt sich die Frage, warum überhaupt noch die Bibliothek aufgesucht wer-

den sollte. Diese Frage stellen sich nicht nur Bibliotheksnutzer, sondern 

auch Politiker und lokale Entscheidungsträger. Daher ist es unbedingt er-

forderlich, sich folgendes zu überlegen: Welche Aufgaben werden die Bi-

bliotheken künftig haben? Welche Funktionen der Bibliotheken können im 

Rahmen der neuen Technologien dauerhaft überleben?36 

Doch selbst wenn die benötigten Informationen über das Internet erhältlich 

sind,  spricht  für  den Besuch der  Bibliothek,  dass dort  bibliothekarische 

Serviceleistungen zur Verfügung stehen, die einen Mehrwert  darstellen. 

Außerdem kann man dort Kultur und Gemeinschaft erleben. Dies wird in 

einer Gesellschaft, die sich immer mehr im virtuellen Raum abspielt, umso 

wichtiger.37 Daher scheint eine rein virtuelle Bibliothek unrealistisch. 

Die Bibliothek der Zukunft wird mit großer Wahrscheinlichkeit eine Hybrid-

bibliothek38 sein, die Traditionelles mit  Modernem vereint und alle Arten 

von Informationen anbietet (digital und nichtdigital). – Nicht nur organisato-

risch sollte die Institution Bibliothek eine Hybridbibliothek sein. Auch die 

Einrichtung an sich muss in Zukunft mehr und mehr eine Mischform sein: 

Einerseits hat sie die Bürger zu unterhalten, andererseits muss sie, wie 

schon erwähnt, ein Ort des wissenschaftlichen Lernens sein.

35 Pentry, Sheila OBE; Griffins, Peter (1992): Becoming a successful intrapreneur: a practical  
guide to creating an innovative information service. , S. 4

36 Ebd., S.6
37 Vgl. Daniel, Frank ; Neißer, Horst: Neue Dienstleistungen und Unternehmenskonzepte in 

Öffentlichen Biblitheken : das Beispiel Stadtbibliothek Köln. In: Zukunft der Bibliothek – 
Bibliothek der Zukunft / hrsg. Von Rolf Busch und Ver.di – Berlin : Zentrale 
Universitätsdruckerei, 2001, S. 70

38 Unter einer Hybridbibliothek versteht man eine Mischung aus real existierender und digitaler 
Bibliothek.
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 3.3 Kundenzentrierung/ Customer Service
An dieser Stelle wird auf Kundenzentrierung eingegangen, weil erst aus 

der Kundenzentrierung ein Fokus auf innovative Dienstleistungen resul-

tiert. Im Profit-Bereich ist dies augenscheinlich. Warum aber ist Kunden-

zentrierung auch von Bibliotheken anzuwenden, haben doch zumindest 

wissenschaftliche Bibliotheken per sé Kunden? Diese Frage soll im Fol-

genden näher betrachtet werden.

 3.3.1 Kundenzentrierung in Bibliotheken
Der informationssuchende Kunde kann heutzutage unter vielen Dienstleis-

tungsanbietern und Unterhaltsmöglichkeiten wählen.  (Edutainment  ist  in 

diesem Zusammenhang ein wichtiges Schlagwort.) Wolfgang Tiedke be-

schreibt dies so:

“Internet, elektronische Spiele, Web-Plattformen und andere neue Medien 

führen einen gravierenden Wandel im Medienverhalten der Bevölkerung 

herbei...” 39 

Auch die Wissenschaft  wird durch die technologischen Neuerungen im-

mens beeinflusst:

“Wissenschaft online – unter diesem Schlagwort vollzieht sich zur Zeit ein 

Paradigmenwechsel innerhalb der Wissenschaftsstruktur, der viele tradierte 

[B]ereiche der Lehre und Forschung in seinen Grundfesten erschüttern kann 

[und teilweise auch wird].” 40

Dem Bibliothekskunden sollte daher das Gefühl vermittelt  werden, dass 

die Bibliothek den Anspruch besitzt, sich ständig weiter zu entwickeln, um 

ihn somit optimal, auf seine Ansprüche hin, versorgen zu können. Dabei 

hat die Bibliothek einen schmalen Grat zu überwinden:

“Die Bibliothek muss dagegen ankämpfen, als verstaubte Büchersammlung 

39 Tiedke, Wolfgang: Per Mausklick durch die Bücherhalle : Hamburger Pläne und Visionen zu E-
Medien, Online-Lernen und der Filiale in Second Life. - In: BuB : Forum Bibliothek und 
Information 60 (2008) 1. - S. 56

40 Tröger, Beate: Wissenschaft online oder: Quo vadis Bibliothek? - In: Wissenschaft online ... - 
S. 9
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dazustehen [...] und andererseits muss sie sich davor hüten im von 

Kommerz und Werbung überfrachteten Internet unterzugehen.” 41

Doch warum ist eine verstärkte Kundenzentrierung von Seiten der Biblio-

thek  überhaupt  notwendig?  Dieser  Frage wird  unter  anderem im Werk 

“Delivering Satisfaction and Service Quality” nachgegangen:

“So what is driving this intense and pervasive, if not perverse, focus on the 

customer? The answer may be that libraries, too, are beginning to recognize 

that customers have choices for their information needs and that some of 

thesechoices are drawing customers away from the libraries in increasing 

numbers . [...] So what are librarians to do? For answers we can turn to 

business and see how it may apply to libraries. Central to this issue is the 

relationship between the library and its users [...]” 42

Darin liegt somit der Kern des Problems: In Profit-Organisationen wird mit 

Kunden ganz anders umgegangen: Dort ist der Kunde (zumeist) König. In 

Bibliotheken ist dies allerdings nicht zu spüren. Vielmehr muss hier der 

Kunde selbst aktiv werden und zu den Bibliothekaren gehen, wenn er Un-

terstützung/ Hilfe benötigt. - Doch selbst dann ist eine angemessene Be-

handlung des  Kunden nicht  immer  gewährleistet,  wie  Praxistests  (sog. 

“Mystery Shopping”-Aktionen) gezeigt haben.43 Darüber hinaus ist immer 

noch die 50/50-Regel bei der Befriedigung des Informationsbedürfnisses 

gegeben: Nur in 50 % der Fälle findet der Bibliotheksnutzer, was er sucht. 

An beiden kritischen Stellen im Bibliothekar-Nutzer-Verhältnis muss also 

gearbeitet werden. Zuallererst ist jedoch eine richtige Einstellung der Bi-

bliothekare gegenüber den Kunden erforderlich:

“The first step toward getting a grip is to recognize and examine this 

relationship for what it is: a transaction between the library, as a service 

delivery enterprise, and the consumer of its services, the customer.” 44

 Es muss also ein tatsächlicher “Customer Service” realisiert werden.
41 15 Mal Zukunft der Bibliothek : Experten blicken nach vorn. Prognosen, Ideen, Visionen. - In: 

BuB : Forum Bibliothek und Information 60 (2008) 1. - S. 43
42 Delivering Satisfaction and Service Quality : a customer-based approach for libraries. / Peter 

Hernon and John R. Whitman. - Chicago[u.a.]: American Library Assn., 2001. - S. ix
43 Beispielsweise: "Was für ein Service!" : Entwicklung und Sicherung der Auskunftsqualität von 

Bibliotheken. - URL: http://www.b-i-t-online.de/daten/BIT_Inno13_Auszug.pdf  
44 Delivering Satisfaction and Service Quality : a customer-based approach for libraries. / Peter 

Hernon and John R. Whitman. - Chicago[u.a.]: American Library Assn., 2001. - S. ix

http://www.b-i-t-online.de/daten/BIT_Inno13_Auszug.pdf
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“Once this relationship, which we call the satisfaction relationship, is  

established and understood, the ensuing challenge is to take control of  

managing this relationship in a way that is healthy and ensures the 

continued, mutual satisfaction of both, customer and library.” 45 

Es gilt also, eine Balance zwischen Bibliothekar und Nutzer zu schaffen.

“Clearly, libraries must reach 

some balance among the 

expectations and opinions of 

their customers, those who 

actually use or are likely to use 

library service, and staff as well  

as stakeholders, as they strive to 

achieve their stated mission and 

vision [...] In doing this, both staff  

and customers must be kept informed about that balance and the progress 

toward reaching stated goals so that they remain involved and committed to 

providing an ongoing flow of information to the organization.” 46 

Um also ein  funktionierendes Bibliothekar-Nutzer-Verhältnis zu schaffen 

und damit ein ständiges Anpassen des Informations- und Dienstleistungs-

angebotes  an  die  Kundenbedürfnisse  zu  ermöglichen,  ist  Kollaboration 

notwendig.

“The feedback from the customer provides the library with the necessary 

insight into how well the vision is being achieved; in terms of both traditional  

and innovative service delivery.” 47 

Eine gute Möglichkeit der Wahrnehmungserhöhung ist das Implementie-

ren neuer, innovativer Dienstleistungen. Dies und das Erreichen von Teil-

zielen sollte allerdings auch kommuniziert werden, um sich als Bibliothek 

immer wieder in das Gedächtnis des Kunden zu rufen. Diese Teilziele und 

die, von der Bibliothek angewendeten Mittel zu deren Erreichen sollten in 

45 Delivering Satisfaction and Service Quality : a customer-based approach for libraries. / Peter 
Hernon and John R. Whitman. - Chicago[u.a.]: American Library Assn., 2001., S. ix f

46 ebd. - S. 6
47 ebd. 

Abbildung 2: Bibliothekar-Nutzer-
Verhältnis (eigene Darstellung)
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einem „Service Level Agreement“ definiert werden, das als Basis für ein 

funktionierendes Bibliothekar-Nutzer-Verhältnis dient.

 3.3.2 Die Bibliothek als Customer Service Excellence 

Kundenzentrierung allein reicht nicht aus: Es ist nicht nur wichtig Nutzer-

bedürfnisse zu analysieren; es sollte auch Environmental Scanning, Quali-

tätsmanagment und Wissensmanagement betrieben werden, um die richti-

gen Dienstleistungen in angemessener effektiver und effizienter Weise an-

bieten zu können. Wie werden Bibliotheken nun zu einer Customer Ser-

vice  Excellence? Dienstleistungen können nur  als  exzellent  angesehen 

werden, wenn das Angebotene hohen Qualitätsstandards entspricht. Hier-

bei sollte Qualität nach Band aus verschiedenen Blickwinkeln betrachtet 

werden:

„Transcendent quality: an innate beauty and excellence as the means to 

customer satisfaction [;]

Product-based quality: Quality that is measurable and to a high standard; 

customer satisfaction is achieved by having more of some element or 

attribute[;]

User-based quality: [...] user's perceptions of how well their wants and needs 

are met [;]

Operations-based quality: How closely the product meets the specifications 

set for it [;]

Value-based quality: Conformance to requirements, including price and cost 

of production; meeting customer needs at a competitive price“ 48

Da die nutzerbasierte Qualität nur von den Nutzern selbst eingeschätzt 

werden kann, müssen sie ständig dazu befragt werden. Bibliotheken müs-

sen up-to-date sein,  nicht nur in Bezug auf Nutzerbedürfnisse, sondern 

auch in Bezug auf andere Entwicklungen.  Bibliotheken müssen sich fol-

gendes Wissen aneignen:
48 Band, William A.: Creating Value for Customers : Designing and Implementing a Total 

Corporate Strategy. - New York: Wiley, 1991. - S. 145ff, zitiert in: Weingand, Darlene E. 
(1997): Customer Service Excellence : a concise guide for librarians. -S. 33f
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„ - know[ledge about] what is happening in the organization

- know[ledge about] what is happening in the information supply industry, 

especially developments in tools and technology [...]

- know[ledge] about various strategies – local, national and perhaps 

international – that may effect your service“ 49

Darüber  hinaus sollte eine Bibliothek nicht  nur „Customer Satisfaction“, 

sondern sogar „Customer Delight“ erzielen.  Die Devise sollte für Biblio-

theken lauten: „Keeping one step ahead of the customers [...]“50. Um „Cus-

tomer delight“ zu erreichen, ist folgendes anzuwenden:

“− Being aware of the need for organizational change to establish delight  

objectives; 

− Linking customer delight to bottom-line benefits; 

− Looking at world-class customer satisfaction criteria; 

− Listening to customer to ascertain what’s important; 

− Empowering employees so that they can go “the extra mile”; 

− Making measurement of customer delight and loyalty a priority, and, 

− Linking focus customer research to benchmark studies” 51

 3.3.3 Beachtung der besonderen Bedürfnisse von 
Hochschulangehörigen durch die 
Hochschulbibliotheken

Für Hochschulbibliotheken wird es zunehmend wichtiger, die Bedürfnisse 

ihre wichtigsten Klientel, nämlich der Hochschulangehörigen, zu berück-

sichtigen. Dass dies notwendig ist, verdeutlicht der OCLC-Report „College 

49 Pentry, Sheila ; Griffins, Peter (1992): Becoming a successful intrapreneur: a practical guide 
to creating an innovative information service.,  S. 35

50 Pentry, Sheila ; Griffins, Peter (1992): Becoming a successful intrapreneur: a practical guide 
to creating an innovative information service., 

51  Ochôa, Paula ; Gaspar Pinto, Leonor (2006): 'Quality – an on-going practice and reflection in 
a governmental library (1996-2006).' – URL: http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-
Ochoa_Pinto-en.pdf, S.3

http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/078-Ochoa_Pinto-en.pdf
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Students' Perceptions of Libraries and Resources“52. Auch eine Studie der 

Informationsbedürfnisse von jungen Stockholmer Studenten und Wissen-

schaftlern ergab, dass diese Klientel eher Google benutzen als die Biblio-

thek.53 Um diese Klientel bedienen zu können müssen ihre Bedürfnisse 

untersucht werden. Zu beachten ist, dass sich nicht nur das Informations-

verhalten der unterschiedlichen Nutzergruppen innerhalb der Hochschule 

(Studenten, Lehrende, Forschende, Professoren etc.) unterscheidet, son-

dern  auch  das  Informationsverhalten  jener  Nutzergruppen  aus  unter-

schiedlichen Fachdisziplinen. Daher müssen die Bedürfnisse der verschie-

denen Nutzergruppen genauestens analysiert54 werden.

Schon 1996 mutmaßte Elmar Mittler über die Anforderungen der 

Bibliothek der Zukunft:

„Die Medienkombinationen, Hyperstrukturen, die Zusammenführung von 

Sach- und Literaturinformationen aber auch das Kombinieren von 

Dienstleistungs-, Kommunikations- und Publikationsmöglichkeiten werden 

veränderte Anforderungen stellen. Sie werden von Fach zu Fach aber auch 

für Forschung, Lehre und Studium differenziert sein.“ 55

Festgehalten werden kann aber, dass Geisteswissenschaftler eher buch-

basiert arbeiten, Naturwissenschaftler hingegen eher elektronische Quel-

len bevorzugen.  Dies  wurde von diversen Wissenschaftlern  beobachtet 

und zahlreiche Studien - beispielsweise einer Langzeitstudie von Ithaka - 

haben dies bestätigt.56 In der Langzeitstudie von Ithaka wurde allerdings 

auch eine Veränderung wahrgenommen:

„In 2000, economists' attitudes and perceptions were, broadly speaking, 

remarkably similar to those of humanists, with economists depending on the 

print journal and library resources. In 2006, economists appear to have 

moved decisively to the electronic environment [...]“ 57

52 De Rosa, Cathy [u.a.]: 'College students' perceptions of libraries and information resources: A 
report to the OCLC membership.' -URL:   http://www.oclc.org/reports/perceptionscollege.htm 

53 Haglund, Lotta ; Olsson, Per (2008): The Impact on University Libraries of Change in 
Information Behavior Among Academic Researchers : a Multiple Case Study. , S. 52–59 

54 Wie dabei am besten vorgegangen wird, wird detailliert in “Delivering Satisfaction and Service 
Quality” ab S. 31ff beschrieben.

55  Mittler, Elmar: Die Bibliothek der Zukunft : - S. 261
56 Informationen darüber sind zu finden im Artikel: The Changing Information Services Needs of 

Faculty. 
57 Ebd., S. 8

http://www.oclc.org/reports/perceptionscollege.htm
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In den Naturwissenschaften gibt es ständig neue Erkenntnisse. Allgemein 

kann daher behauptet werden, dass die Naturwissenschaften sich schnel-

ler weiter entwickeln als die Geistes- oder Sozialwissenschaften. Darüber 

hinaus  wurde  festgestellt,  dass  vor  allem  Juristen,  Wirtschaftswissen-

schaftler und Mediziner sehr viel Zeit in der Bibliothek vor Ort verbringen 

und somit auf lange Öffnungszeiten angewiesen sind.58 Außerdem legen 

beispielsweise die Sozialwissenschaftler mehr Wert  auf persönliche Be-

treuung, wohingegen Physiker eher eine Informationssuche elektronisch 

durchführen.59

Die unterschiedlichen Fachdisziplinen sind also unterschiedlich zu bedie-

nen. Ein anderer Aspekt, der in die Medienbereitstellung hineinspielt, ist 

deren Verfügbarkeit. Gerade Hochschulangehörige sind auf eine zeit- und 

ortsunabhängige Bereitstellung angewiesen. Viele Professoren, aber auch 

viele Studenten erledigen ihre Aufgaben am Abend oder des Nachts. Da-

her ist „remote access“ zu den Informationsressourcen via Authentifizie-

rung z. B. über Shibboleth notwendig. 

Da Hochschulangehörige zunehmend auf eLearning-Plattformen arbeiten, 

sollte auch die Hochschulbibliothek dort vertreten sein. Via email oder sms 

könnten Studenten zum Einen über Aktualisierungen bei ihren Kursen (u. 

a. Einstellung neuer Aufgaben) informiert werden, zum Anderen aber auch 

über weiterführende Literatur oder Fachartikel, die der Thematik der jewei-

ligen Kurse entsprechen.

Die Zukunft der wissenschaftlichen Bibliothek wird zunehmend auch durch 

den Paradigmenwechsel  im Publikationsprozess und durch Änderungen 

im wissenschaftlichen Arbeiten bestimmt. Pfeiffenberger60 geht auf diese 

Veränderungen, die auch Hochschulen und Hochschulbibliotheken betref-

fen, näher ein. Er betont, dass mittels der Empfehlung 7 des DFG-Papiers 

58 Mundt, Sebastian ; Guschker, Stefan (2003): 'Benchmarking als Ansatz für kundenorientierte 
Verbesserungsprozesse', S. 41

59 Thomson, Bruce ; Kyrillidon, Martha ; Cook, Colleen (2008): 'Library users' service desires : a 
LIBQUAL+ study'., S. 6

60 Pfeiffenberger, Hans (2007): 'Offener Zugang zu wissenschaftlichen Primärdaten.', S. 207-210 
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„Vorschläge zur Sicherung guter wissenschaftlicher Praxis“61 die Institutio-

nen von Autoren - also auch Hochschulen – dazu aufgefordert sind, Pri-

märdaten für 10 Jahre zu sichern und aufzubewahren. Die damit einherge-

henden Probleme beschreibt Pfeiffenberger näher. Zunehmend wichtiger 

wird auch die Nachnutzung wertvoller Daten. Hierfür wäre ein zentrales 

Repository aller Publikationen, aller Lehrmaterialien und aller universitären 

Forschungsdaten von Vorteil. Hierbei offenbart sich aber auch ein grundle-

gendes Problem, da nicht alle Daten offen zugänglich sein können.

Bilo geht auf weitere Veränderungen ein, die die bibliothekarische Praxis 

betreffen:

„’Library’ war in ihrer ursprünglichen Bedeutung die auch räumlich gegebene 

Ordnung in der Aufbewahrung von Wissen. Von der Antike bis ins 20. 

Jahrhundert war die Schriftlichkeit, die Langlebigkeit und die Beständigkeit  

des geordneten Wissens charakteristisch für Bibliotheken, unabhängig 

davon, ob die Trägermaterialien Tontafeln, Papyrus oder Papier waren.“ 62

Die genannten Charakteristika Schriftlichkeit,  Langlebigkeit  und Bestän-

digkeit sind heutzutage nicht immer gegeben. Auch die Bindung an das 

Material ist nicht mehr notwendig. Außerdem fehlt es in der computerisier-

ten  Massenkommunikation  leider  fast  immer  an  Qualitätsbeurteilungen, 

was einen Bedarf nach Sortierung und Ordnung hervorruft sowie die Wie-

derauffindbarkeit von Informationen bzw. Wissen erforderlich macht.63 Dies 

würde die Verfasserin dieser Arbeit als Dilemma der Wissensgesellschaft 

bezeichnen.  Wie  ist  es  zu  beseitigen  oder  wenigstens  zu  reduzieren? 

Nach Bilo wird die Arbeitsteilung zwischen Bibliothek als Beschaffungs- 

und  Erschließungsorgan  und  den  Wissenschaftlern  als  Aufnahme-  und 

Verarbeitungsorgan in Zukunft besonders wichtig sein.64 Diese Arbeitstei-

lung ist jedoch im Kontext von der Bibliothek2.0 nicht mehr haltbar. Beste-

61 Deutsche Forschungsgemeinschaft (1998):Vorschläge zur Sicherung guter wissenschaftlicher 
Praxis – URL: 
http://www.dfg.de/aktuelles_presse/reden_stellungnahmen/download/empfehlung_wiss_praxis
_0198.pdf 

62 Bilo, Albert (2000): Anpassung oder Strukturwandel : Elektronische Publikationen und die 
digitale Bibliothek aus Sicht bibliothekarischer Praxis. S. 121

63 Bilo, Albert (2000): Anpassung oder Strukturwandel : Elektronische Publikationen und die 
digitale Bibliothek aus Sicht bibliothekarischer Praxis., S. 121

64 Ebd., S. 121f

http://www.dfg.de/aktuelles_presse/reden_stellungnahmen/download/empfehlung_wiss_praxis_0198.pdf
http://www.dfg.de/aktuelles_presse/reden_stellungnahmen/download/empfehlung_wiss_praxis_0198.pdf
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hen bleibt jedoch, dass die Ergebnisse einer Recherche von der Qualität 

der Erschließung der Daten abhängig sind. Hinzu kommt, dass durch Mul-

timedia und die vielfältigen Möglichkeiten der wissenschaftlichen Kommu-

nikation im universitären Kontext seit einigen Jahren neue Lehr- und Ler-

numgebungen  entstanden  sind,  deren  systematische  und  erfolgreiche 

Nutzung durch Bibliothekare begleitet werden sollte.65 White spricht in die-

sem Zusammenhang von „Community Technology Stewardship“.66 Beach-

tet werden muss aber, dass Bibliotheken und deren Bibliothekare somit 

ein Dienstleistungsangebot zu organisieren haben, das durch eine nicht 

endgültige, dynamische Form gekennzeichnet ist.67 

Die  Thematik  der  besonderen  Bedürfnisse  von  Hochschulangehörigen 

wird in Kapitel 4.2, 4.3 und 4.4 vertieft.

In der Langzeitstudie von Ithaka wurden Unterschiede zwischen der Sicht 

der Bibliothekare selbst und der Hochschulangehörigen bei der Wahrneh-

mung des Dienstleistungsangebot der Bibliotheken beobachtet: Anders als 

die  Hochschulangehörigen selbst  schätzten  Bibliothekare  die  Unterstüt-

zung der Hochschulangehörigen als immens wichtig ein. Dieses Mißver-

hältnis  bei  der  Sicht  auf  die  Bibliothek  als  Gateway  ist  problematisch, 

wenn nicht sogar beunruhigend:

“[...] if libraries view this [gateway] function as critical but faculty in certain 

disciplines see it as declining importance, how can libraries [...] strategically 

realign the services that support the gateway function?” 68

65 Bilo, Albert (2000): Anpassung oder Strukturwandel : Elektronische Publikationen und die 
digitale Bibliothek aus Sicht bibliothekarischer Praxis., S. 122

66 White, Nancy: Definition of a community technology steward. – URL: 
http://www.fullcirc.com/weblog/2006/12/definition-of-community-technology.htm     sowie White, 
Nancy: What the bleep is a Community Technology Steward – URL:  http://blip.tv/file/154413      

67 Bilo, Albert (2000): Anpassung oder Strukturwandel : 'Elektronische Publikationen und die 
digitale Bibliothek aus Sicht bibliothekarischer Praxis'., S. 122

68 Schonfeld, Roger C.; Guthrie, Kevin M. (2007):  'The Changing Information Services Needs of 
Faculty',  S. 8

http://blip.tv/file/154413
http://www.fullcirc.com/weblog/2006/12/definition-of-community-technology.htm
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 4 Innovative Dienstleistungen (Theorie)

Was  sind  innovative  Dienstleistungen?  (Was  sind  überhaupt 

Innovationen?) Welche Barrieren gibt es bei der Implementierung von In-

novationen? Wie werden innovative Dienstleistungen implementiert? Die-

sen Fragen soll in diesem Kapitel nachgegangen werden.

Noch einmal drängt sich die Frage auf, warum innovative Dienstleistungen 

implementiert werden sollten, zumal sich traditionelle Dienstleistungen be-

währt haben:

Das  Angebot  neuer  Dienstleistungen  bedeutet  nicht,  dass  traditionelle 

Dienstleistungen  einfach  über  den  Haufen  geworfen  werden.  Vielmehr 

wird durch das Angebot neuer Dienstleistungen ein Mehrwert geschaffen. 

Eco formulierte es 2005 bei einem Vortrag in der Bibliotheca Alexandrina 

sehr treffend: 

“...new technology need not replace books if library services can be 

improved upon just like cars have not eliminated bicycles over the years.” 69

 4.1 Grundlegendes zu Innovation und innovativen 
Dienstleistungen

Bevor  auf  innovative  Dienstleistungen eingegangen wird,  wird  Grundle-

gendes zu Innovationen, deren Schaffung und deren Barrieren aufgezeigt. 

Vor allem vor dem Hintergrund des bibliothekarischen Kontextes gibt es 

hierbei interessante Einblicke.

 4.1.1 “Invention” vs. “Innovation” - Versuch einer 
Definition 

Das englische Wort “invention” kann ins Deutsche übersetzt werden mit 

“Erfindung”. Eine Erfindung bringt Neuerungen (lat. novum/ nova) mit sich, 

die nach und nach in den Alltag übernommen werden.70 

69 Wastawy, Sohair F. (2006): Libraries : the Learning Space Within., S. 3
70 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): 'Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-

Centered Libraries'. , S. 2



 4 Innovative Dienstleistungen (Theorie) 33

Der Begriff “Innovation” allerdings leitet sich ab vom lateinischen Wort “in-

novare”, dass erneuern oder verändern bedeutet.71 Laut Deiss sind Innov-

ationen “...things that change the way we can do what we want to do...”. 72 

Um diese beiden Begriffe nicht durcheinander zu bringen, sollte der Unter-

schied noch einmal deutlich aufgezeigt werden: 

“...invention [can be understood] as the discovery of a new idea, and 

innovation as the putting of that idea into commercial or organizational 

practice for the first time.” 73

Innovation kann also als gemanagte Veränderung verstanden werden.74 

Leonard und Swap definieren Innovation als  “the embodiment, combina-

tion,  and/or  synthesis  of  knowledge  in  novel,  relevant,  valued  new 

products, processes, or services”.75

Bei der Betrachtung von Innovation als Prozess, ist es nicht unbedingt not-

wendig, dass ihm eine neue Technologie, eine Neuerung in der Wissen-

schaft oder eine Erfindung zugrunde liegt.76 Vielmehr kann eine Technolo-

gie, eine Erkenntnis der Wissenschaft oder eine -vielleicht auch schon äl-

tere – Erfindung in neuer Art verwendet werden. Überspitzt ausgedrückt 

könnte eine Innovation ein „MashUp“ von bereits Vorhandenem sein. Et-

was Neues kann unter anderem auch auf der Basis alter Innovationen ge-

schaffen  werden.77 Dies  ist  beispielsweise  der  Fall,  wenn  traditionelle 

Dienste mittels neuer Technologien erweitert werden. Wird eine Innovation 

implementiert,  kann  sie  entweder  organisationeller  oder  sozialer  Natur 

sein.78 Letzteres ist der Fall, wenn sie verbreitete Anwendung findet.

71 Vgl. Maguire, Carme l; Kazlauskas, Edward J. ; Weir, Anthony D.(1994): Information services  
for innovative organizations. , S. 2

72 Deiss, Kathryn (2004): 'Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 
Libraries.', S. 2

73 Maguire, Carme l; Kazlauskas, Edward J. ; Weir, Anthony D.(1994): Information services for  
innovative organizations. , S. 3

74 Ebd. - S. xi
75 Leonard, D. ; Swap, W.: When sparks fly : Igniting creativity in groups., S. 7
76 Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 

Libraries. , S. 3
77 Ebd. - S. 18
78 Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 

Libraries., S. 3
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 4.1.2 Innovationen, aber wie?
Obwohl diese Frage einfach erscheint, kann sie nicht leicht beantwortet 

werden.  Auch Windau von der  Bertelsmann Stiftung stellte  bei  der  69. 

IFLA-Konferenz diese Frage. Mit folgenden Annahmen versucht sie, die-

ser Frage nachzugehen:

“Maybe it's the creativity of an individual who manages to look naively, so to 

speak, and question elements of information, then compile them in an 

entirely new fashion into an innovative idea. Maybe it's also a leadership 

style [...] that welcomes unusual solutions and simultaneously creates a risk-

friendly culture of mistakes. Maybe it's even occasionally a quite unpleasant 

pressure for change [...] that often moves and inspires people to search for 

new and unconventional solutions. [...S]ometimes in stressful situations and 

under time pressure [it's common] that the best ideas are born. [...] On the 

other hand, we also know that inspiration, learning and especially solidifying 

and developing a thought often enough require the support of a certain 

independence from the labors of breadwinning.” 79

Dies verdeutlicht, wie schwer der Begriff “Innovation” zu fassen ist. Dieses 

Zitat weist unter anderem auch darauf, dass “looking in the right places for  

information is important in successful innovation...” 80. Es ist also notwen-

dig, Environmental Scanning zu betreiben und den richtigen Riecher zu 

haben sowie die Kreativität, die Idee auch zu realisieren. Bisher ist aber 

immer noch nicht geklärt, wie Innovationen überhaupt geschaffen werden. 

- Üblicherweise hört oder liest man von einer Entwicklung, die sich auf die 

eigene Organisation eventuell  durch Anpassung an die gegebenen Um-

stände anwenden lässt. Doch von der Idee zur eigentlichen Implementie-

rung ist es ein weiter Weg. Daher machen Maguire et al. “[a] clear distinc-

tion [...] between the sources from which individuals or organizations learn  

of the existence of ideas, attitudes, products, processes, and services pre-

viously unknown to them and the reaching of decisions on whether and 

how it is to be applied to a product, process, or service.” 81

79 Windau, Bettina (2003): Library 2007., S. 1f
80 Maguire, Carme l; Kazlauskas, Edward J. ; Weir, Anthony D.(1994): Information services for  

innovative organizations. , S. 142
81 Ebd.
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Maguire et al. schlagen daher eine Informationsquellen-Matrix82 zur Kate-

gorisierung der Informationsquellen im Prozess der Implementierung von 

Innovationen  vor 

(siehe Abb. 3). 

In  der  ersten  Di-

mension  (x-Achse) 

geht es um die Art 

der  Informations-

quelle  (intern  oder 

extern),  von  der 

die  Idee  für  eine 

Innovation  gewon-

nen  wurde.  Die 

zweite  Dimension 

(z-Achse)  beschäf-

tigt sich mit dem Informationskanal (formell oder informell), also auf wel-

chem Weg die Information zu einem gekommen ist. Die dritte Dimension 

(y-Achse, allerdings von oben nach unten zu lesen) zeigt den Innovations-

prozess von der Idee bis hin zur Implementierung (Awareness -> Interest -

> Evaluation -> Trial -> Adoption). Anhand dieses Modells kann herausge-

funden werden,  auf  welche Informationsquellen  und -kanäle  besonders 

geachtet werden muss.

Wie  Hochschulbibliotheken  innovative  Dienstleistungen  realisieren  kön-

nen, beschreibt unter anderem Wefers83, die auf Projektarbeit, Prozessop-

timierung und Qualitätsmanagement setzt.

Zur Unterscheidung, in welchem Bereich die neue Dienstleistung angesie-

delt werden soll, sollten die funktionalen Bereiche der jeweiligen Organisa-

82 Maguire, Carme l; Kazlauskas, Edward J. ; Weir, Anthony D.(1994): Information services for  
innovative organizations. , S. 145

83 Wefers, Sabine (2007): Gestern, Heute, Morgen : Universitätsbibliotheken in Deutschland. / 
Sabine Wefers. - URL: http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf, S. 81

 
Abbildung 3: Information sources matrix (Maguire et. al)

http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf
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tion  herangezogen  werden.  Auf  Bibliotheken  bezogen  wird  dafür  ein 

Grundgerüst vorgeschlagen, dass in Kapitel 4. 3 näher vorgestellt wird.

Im folgenden Kapitel “Barrieren für Innovationen” sind darüber hinaus wei-

tere Aspekte bei der Herangehensweise an Innovationen enthalten. Spezi-

ell im Kapitel 4. 1. 3. 6 wird unter anderem auf die Herangehensweise an 

eine Implementierung näher eingegangen.

 

 4.1.3 Barrieren für Innovationen

 4.1.3.1 Innovation vs. Tradition

Innovationen sind allerdings nur so lange Innovationen, solange sie noch 

nicht als alltäglich und somit selbstverständlich betrachtet werden.84 Dieser 

Umstand macht deutlich, dass Innovationen als Neuerungen mit ungewis-

sem Ausgang Risiken mit sich bringen. Zum Einen, weil sie noch nicht weit 

verbreitet sind und es daher an Erfahrung mangelt. Zum Anderen birgt das 

Implementieren einer Innovation in das Dienstleistungsangebot das Risi-

ko, dass es von den Nutzern nicht angenommen wird. Warum also sollte 

man diese Risiken auf sich nehmen? Was bringen Innovationen? Kurz ge-

sagt, Innovationen bringen einen Mehrwert.85 Sie verbessern die Handha-

bung bestimmter Dinge oder vereinfachen bestimmte Tätigkeiten.  Bezo-

gen auf Bibliotheksdienstleistungen bedeutet dies:

“ Creative new services and processes that make a difference to customers 

are where the prospects for innovation lie. “ 86 

Hervorzuheben ist vor allem, dass durch das Angebot neuer, innovativer 

Dienstleistungen frühere Nutzer wieder  angesprochen und neue Nutzer 

angeworben werden können.

84 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-
Centered Libraries., S. 18

85 Ebd.
86 Ebd.
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Darüber hinaus ist es notwendig, dass sich Organisationen an die, sich 

verändernde Umgebung ständig anpassen:

“...those which prove best able to adapt to changed circumstances prevail.” 
87 

Allerdings  kollidieren  Innovationen  mit  der  Tradition  einer  Organisation. 

Gerade bei Hochschulbibliotheken kommt Folgendes zum Tragen:

„Die geforderten Entwicklungen können nur neben dem originären 

Alltagsgeschäft der Bibliothek erfolgen, d. h. sie konkurrieren mit den übrigen 

Prioritäten der Einrichtung.“ 88

Vor  allem bei  sehr  traditionsbewussten Einrichtungen wie Bibliotheken 

schlägt dies zu Buche89:

“Libraries, as a whole, tend to be mature organizations, and thus they have 

developed an ability to consistently replicate what they have been good at  

doing in the past” 90 

Angesichts großer Unsicherheiten wird daher gern auf Routinen zurückge-

griffen.91 Nicht  umsonst  wird  den Bibliotheken oft  mangelnde Flexibilität 

vorgeworfen. Allerdings liegt dies in der Natur des Menschen: Arbeitswei-

sen werden erst  durch effektivere ersetzt,  wenn die Erfahrung gemacht 

wurde, dass diese erfolgreicher ist.  Zu dem Schluss, dass Bibliotheken 

nicht unbedingt innovativ sind, kommt auch Windau: 

“Libraries are often large organizations that have long grown and operated 

independently of markets and their demands for innovation. And unlike in the 

world of science and technology, the[y] are also seldom inspiring places of 

innovation...” 92 

87 Maguire, Carme l; Kazlauskas, Edward J. ; Weir, Anthony D.(1994): Information services for  
innovative organizations. ,  S. xi

88 Wefers, Sabine: Gestern, Heute, Morgen : Universitätsbibliotheken in Deutschland. / Sabine 
Wefers. - URL: http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf , S. 77 

89 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-
Centered Libraries., S. 23

90 Ebd. - S.23f
91 Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft., S. 196
92 Windau, Bettina: Library 2007., S. 3

http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf
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Dies ist um so bemerkenswerter, da Bibliotheken auf dem Gebiet der Wis-

sensentwicklung  “[...] actively facilitates a culture where existing informa-

tion is challenged so that new records of expression can be created.”  93 

Diese Dichotomie -  zwischen der  Unbeweglichkeit  der  Institution selbst 

und der Flexibilität beim Umgang mit Information und Wissen - lässt sich 

jedoch auf Folgendes zurückführen: Ersteres betrifft sie selbst, da sie von 

den Veränderungen gewissermaßen “angegriffen” werden, und Letzteres 

kommt ihnen zugute aufgrund der daraus resultierenden, besseren Nut-

zung ihrer Institution.

Der  Unterschied  zwischen einer  gewachsenen Organisation  und einem 

jungen Unternehmen wird in Deiss' Artikel folgendermaßen beschrieben:

“ Mature or aging organizations generally have a much more difficult time 

taking risks, experimenting, and creating innovation. [...] Mature 

organizations, by their very nature, seek to ensure continued stability and 

success through reliance on practices that have worked in the past. In 

addition, more mature organizations have built up deep cultures. [...] A 

young organization [...] is likely to take more risks, experiment a good deal,  

play fast and loose with ideas, and worry much less about organizational  

structure, policies, and rules. Because of these organizational culture 

elements, there is a likelihood that more innovation will occur more quickly in 

a younger organization simply due to the pressure to form an identity and a 

service and capture a piece of the customer’s attention. There is an 

improvisational aspect to the younger organization that the older 

organization does not have.” 94 

 4.1.3.2 Innovation und Veränderung vs. Stabilität

Um Innovationen zu erzielen, ist es notwendig, zweckmäßige Störungen 

zu erhalten bzw. Unruhe sogar selbst stiften.95 Somit wird also ein gewis-

ses Maß an Instabilität benötigt, um innovativ sein zu können. In Bibliothe-

ken kann dies durch verstärkte Projektarbeit oder höhere Fluktuation er-

93 Smith, Alan (2003): Innovation : the creative tension of risk and evidence..S.2
94 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-

Centered Libraries., S. 23
95 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-

Centered Libraries. , S. 24
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reicht  werden.  Kostendruck  und  daraus  resultierende  Rationalisierung 

kann somit auch als Chance begriffen werden. Es sollte noch einmal ver-

deutlicht werden, dass “...much in a mature culture pushes against creat-

ing  purposeful  disturbance.  Without  disturbance  to  alter  perspectives,  

mental models, and successful practices, innovation is unlikely to occur.” 96 

Schon  1985  wurde  dies  von  Drucker  in  seinem Werk  “Innovation  and 

Entrepreneurship” zum Ausdruck gebracht:

“Systematic innovation therefore consists in the purposeful and organized 

search for changes, and in the systematic analysis of the opportunities such 

changes might offer for economic or social innovation.” 97 

Auch  in  aktuelleren  Fachartikeln  wie  Brindleys  “Re-defining  the  library” 

wird mittels Verweisen zu Industriezweigen wird verdeutlicht, dass Verän-

derungen, also auch Innovationen, Flexibilität verlangen: 

“Companies dealing with radical transformation it is suggested should move 

strongly to improve productivity[...]” 98

Es stellt  sich jedoch die  Frage:  Können Bibliotheken überhaupt  flexibel 

sein?

1. Bibliotheken sind in eine größere Organisation eingebunden, was be-

deutet, dass sie nicht selbständig sind, sondern in gewissem Maße un-

tergeben sind.

2. Bibliotheken können unter anderem auch dadurch, dass sie einer Trä-

gerinstitution unterstellt sind, nicht so flexibel wie Profit-Organisationen 

(z.B. Google) auf Entwicklungen reagieren.

Wie sieht die Haltung in Bezug auf Innovationen nun in traditionsbewuss-

ten Bibliotheken aus?

“Innovation is born of new ideas, and often new ideas are seen as a 

disturbance to the accepted practice, the norm, or the tools of the successful  

96 Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 
Libraries. , S. 24

97 Drucker, P. F.(1985): Innovation and Entrepreneurship : practice and principles., S. 31
98 Brindley, Lynne (2006): Re-defining the library., S. 488
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past.” 99 

Diese konservative Haltung ist unter Bibliothekaren leider immer noch ver-

breitet. Damit aber die Bibliotheken mithalten können in der, sich verän-

dernden Informationsumwelt  ist  es erforderlich,  ihre  Funktionen neu zu 

überdenken und sie an die gegebenen Anforderungen anzupassen. Dafür 

müsste sich jedoch grundlegend die Einstellung der Bibliothekare ändern.

 

 4.1.3.3 Expertise vs. spielerisches Ausprobieren

In vielen Berufen herrscht eher das Spezialist-Sein vor. Auch Bibliothekare 

verbringen viel Zeit damit, ihr Expertenwissen auf- und auszubauen. Doch 

ist die Expertise nicht eher hinderlich für das Schaffen von Innovationen? 

Auch Argyris kommt zu diesem Schluss:

“Yet this very competence may present a barrier to innovation. Why? 

Experts are, by and large, most uncomfortable with being inexpert or 

unknow-ledgeable [...] In addition to this, experts consider themselves 

“serious” people and so are less likely to engage in “play” as a way of  

exploring serious subject matter.” 100

 Zum Spielen wird Kreativität benötigt. Das Spielen ist die intuitivste Art 

und Weise zu lernen. Genau diese Basis wird durch Expertise blockiert.101 

Dadurch wird klar, dass Kreativität ein ernst zu nehmender Faktor beim 

Schaffen von Innovationen ist. Spielen am Arbeitsplatz ist allerdings bei 

gewachsenen Organisationen nicht so geachtet wie in jüngeren Unterneh-

men.102

Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass Expertise bei Innovationen 

einschränkende Auswirkungen hat.103 

99 Vgl. Deiss, Kathryn (2004): Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-
Centered Libraries. , S. 24

100 Deiss, Kathryn: Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered Libraries. 
/ Kathryn J. Deiss. - In: Library Trends 53 (2004) 1. – S. 25

101 Ebd.
102 Ebd.
103 Vgl. Deiss, Kathryn: Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 

Libraries., S. 25 – in Anlehnung an: Goleman, D., Kaufman, P., & Ray, M.: The creative spirit. 
- New York: Dutton, 1992.
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 4.1.3.4 Perfektionismus vs. Experimentieren

Bibliothekare neigen häufig zu Perfektionismus.104 Auch dies ist hinderlich 

beim Schaffen von Innovationen. Andere Informationsanbieter wie Google 

machen es vor: Sie haben ein Produkt geschaffen, das in ständiger Beta-

Phase ist. 

Um den Nutzen von neuen Technologien herauszufinden, muss mit ihnen 

experimentiert werden. Heutige Bibliotheksnutzer möchten keine 100%ig 

perfekten Dienstleistungen, sondern funktionierende Dienstleistungen. Um 

also den Zug nicht zu verpassen, sollte nicht so lange entwickelt werden 

bis es zu spät ist, sondern neue Dienstleistungen auch in eine Testphase 

gegeben werden. Auch im Profit-Bereich ist dies eine gängige Vorgehens-

weise.

 

 4.1.3.5 Sicherheit vs. Risiko

Eine der wichtigsten Dichotomien im Kontext von Innovation ist die von Si-

cherheit versus Risiko.105 Hier geht es unter anderem auch um die Unter-

nehmenskultur. Inwieweit Risiken einzugehen sind wird im Profit-Bereich 

kontrovers diskutiert und gewinnt zunehmend auch an Bedeutung im Non-

profit-Bereich.

“As an organization develops stability, certainty and consistent replicability of 

experience is prized above risk and uncertainty. In addition, mixed 

messages regarding the safety of engaging in risk-related activities 

permeate many organizational cultures. Telling people to feel free to take 

risks, experiment, and make mistakes and then creating policies and 

procedures that purvey an opposite message creates an often unintended 

“fear of risk” climate.” 106 

Wie ist also damit umzugehen? Sicherlich muss dieses Problem jede Or-

ganisation für sich lösen, denn eine Standardlösung gibt es leider nicht.

104 Vgl. Deiss, Kathryn: Innovation and Strategy : Risk and Choice in Shaping User-Centered 
Libraries., S. 25

105 Ebd.
106 Ebd., S. 25f
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Der folgende Abschnitt geht auch auf Risiken ein, speziell aber auf Risiken 

beim tatsächlichen Implementieren.

 

 4.1.3.6 Neue Dienstleistung vs. Evidence Based Practice  

Evidence Based Practice ist vor allem in den Naturwissenschaften und in 

der Medizin sehr verbreitet. An dieser Stelle soll Evidence Based Practice 

nur im bibliothekarischen Kontext betrachtet werden. 

Gegenwärtig gibt es immer noch eine klaffende Lücke zwischen der Wis-

senschaft  und  der  bibliothekarischen  Praxis.  Dem  wird  mit  “Evidence 

Based  Library  and  Information  Practice”  (EBLIP),  oder  kurz  “Evidence 

Based Practice”(EBP) begegnet107, “[...that] focuse[s] upon  a process of 

asking relevant questions, finding research information, critically apprais-

ing the quality of what exists, and implementing that knowledge into prac-

tice.”108 Doch wie sieht das Verhältnis von EBP im Kontext vom Implemen-

tieren von Innovationen aus? Dazu gibt es kontroverse Auffassungen, die 

unter folgender Aussage zusammengefasst werden können:

“Reliance on proven evidence [...] can be academically sound and can 

reduce risk, but may also stifle innovation.” 109

Somit ist dies eine Gratwanderung: Wann verlässt man sich auf seinen In-

stinkt und wann wartet man ab, bis Resultate vorliegen (?). Zudem sind 

Ergebnisse bei anderen Institutionen nicht immer auf den Kontext der ei-

genen Institution  übertragbar.  Alan Smith  beispielsweise ist  weitgehend 

gegen EBP, wenn es um das Implementieren von Innovationen geht.  Zu 

Recht behauptet er:

“Achieving library potential in today's fast-changing knowledge environment 

has little developed theory or evidential experience to draw upon, because 

the context (in particular that of information technology) is so radically 

107 Vgl. Koufogiannakis, Denise (2007): Evidence Based Library and Information Practice : a 
commentary on Evidence Based Practice and Innovation.- S. 108

108 Ebd.
109 Smith, Alan (2003): Innovation : the creative tension of risk and evidence., S.2
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different from that dominated until late last century by the lineal certainties of 

print culture.” 110  

Smith weist in Bezug auf EBP auf folgende Gefahr hin:

“If there is over-reliance on the evidence of proven solutions, there is an 

inherent risk of closing off consdirations of alternative approaches.” 111

Andrew Booth dagegen ist für EBP: Obwohl er nichts gegen innovative 

Projekte hat, rät er zu Vorsicht in Bezug darauf, dass “the impact of a pro-

ject over a comparatively short period [should not be] viewed too favour-

ably in comparison with the longer-term sustainability  of an established 

service”.112

Denise Koufogiannakis schlägt eine Symbiose aus beidem vor:

“Innovation is an essential part of what moves our profession forward. When 

there is a problem and someone thinks of a way that the problem could be 

solved, or a process be made more efficient, or a patron better served, these 

are times when we make progress. This is not at odds with being an 

evidence based practitioner.” 113

Sie warnt aber vor blindem Durchsetzen eines neuen Dienstes:

“It is not enough to just implement a new service without first determining 

whether another library has done something similar and how it worked for 

them.” 114 

Als Erstes ist also nach ähnlichen Situationen zu recherchieren. Bench-

marking115 ist in diesem Zusammenhang essentiell.

“By reviewing what has gone before, one obtains a sense of the evidence 

base for that particular area of our profession. Other fields beyond 

librarianship may also relevant research studies and be transferable to our 

environment.” 

110 Ebd.
111 Smith, Alan (2003): Innovation : the creative tension of risk and evidence., S.2
112 Booth, Andrew (2002): On a Cautious Adoption of Innovative Projects., S. 240
113 Koufogiannakis, Denise (2007): Evidence Based Library and Information Practice : 

Commentary on Evidence Based Practice and Innovation., S. 109.  
114 Ebd.
115 Beispielsweise .Mundt, Sebastian ; Guschker, Stefan (2003): Benchmarking als Ansatz für 

kundenorientierte Verbesserungsprozesse', S. 41
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Es sollte somit auch über den Tellerrand der Informationswissenschaften 

bzw. der Bibliothekswissenschaft hinaus geschaut werden. 

Im nächsten Schritt sollte die Implementierung der neuen Dienstleistung/ 

des neuen Dienstes geplant werden:  “From the outset of a new service,  

think about what the intended outcomes are and implement measures to  

determine success.”  116 Dies ist zum Einen wichtig für die eigene Doku-

mentation, aber auch für die Stakeholder, die durch die Beschreibung der 

Ergebnisse  einen Eindruck  davon  bekommen,  dass  sich  die  Bibliothek 

weiterentwickelt. Nicht zuletzt ist die Dokumentation aber für das Präsen-

tieren der Resultate gegenüber der Geldgeber von großer Bedeutung.

In manchen Fällen kann eine neue Dienstleistung neben der traditionellen 

Dienstleistung nebenher angeboten werden.117 Dies wäre die beste Verfah-

rensweise, da somit die Vergleichbarkeit gesteigert wird und getestet wer-

den kann, wie gut die neue Dienstleistung wirklich ist,  ob sie nebenher 

existieren sollte oder in der Lage ist, die traditionelle Dienstleistung abzu-

lösen.

In einem Punkt stimmen alle Wissenschaftler wohl überein:

“Innovation, enterprise and lateral thinking will increasingly be called upon to 

frame the professional solutions.”118

Abschließend kann mit den Worten von Koufogiannakis behauptet wer-

den:

“Innovation, together with evidence based practice, can guide us through 

whatever the future may hold for our profession.”119

 

116 Koufogiannakis, Denise (2007): 'Evidence Based Library and Information Practice : 
Commentary on Evidence Based Practice and Innovation', S. 109. 

117 Ebd. - S. 110
118 Smith, Alan (2003): Innovation : the creative tension of risk and evidence., S.2
119 Koufogiannakis, Denise (2007): Evidence Based Library and Information Practice : 

Commentary on Evidence Based Practice and Innovation., S. 110
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 4.1.3.7 Andere Faktoren bzw. Risiken

Über die oben beschriebenen Barrieren hinaus gibt es weitere Faktoren, 

die Skepsis gegenüber dem Implementieren innovativer Dienstleistungen 

im Online-Bereich erklären. Dudeck120 hat Faktoren in Bezug auf die Her-

ausbildung der Netzwerkgesellschaft zusammengefasst. Die, für die Ver-

fasserin wichtigsten dieser hemmenden Faktoren werden an dieser Stelle 

aufgegriffen und näher erläutert. Darüber hinaus wurden weitere Faktoren 

identifiziert, die allgemeinerer Art sind und sich nicht nur auf Innovationen 

im Online-Bereich beschränken.

 Vernetzung kostet

Das Haupthemmnis beim Bilden eines Netzwerkes ist,  Dudeck zufolge, 

fehlende  Energie.121 Für  Vernetzung  ist  Zeit  und  Geld  zu  opfern  und 

manchmal kostet es auch Nerven (z. B. bei Gremienarbeit). Außerdem er-

fordert Wandel freie Ressourcen. Effizienzsteigerung ist nur sinnvoll, wenn 

durch effizienzsteigernde Maßnahmen Ressourcen frei werden. Wenn je-

doch nur eingespart wird, geht zwangsläufig die Anpassungsfähigkeit ver-

loren. Auch Bibliotheken sind davon betroffen: Der ständige Anpassungs-

zwang an Sparvorgaben verbunden mit steigender Arbeitsverdichtung sind 

Gift für jede Art von Innovation.122 Dem kann nur entgegengewirkt werden, 

indem neue Projektstellen geschaffen werden (beispielsweise über DFG-

Projektanträge) und/oder Bibliotheken zunehmend kollaborieren. Darüber 

hinaus kann verstärkt Sponsoring betrieben werden. Aber auch das kostet 

Zeit, Geld und Nerven und erfordert viel Ausdauer sowie intensive Kon-

taktpflege. 

 Information overload 

In Dudecks Artikel wird anschaulich erklärt, dass unsere Gesellschaft sich 

in  einer  Art  Geschwindigkeitsrausch  befindet  und  doch  nicht  voran-

kommt.123 Nicht  alle  können  dabei  mithalten  (Stichwort:  digital  divide). 

Auch neue Technologien tragen dazu bei:
120 Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft.  S. 193-200
121 Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft., S. 196
122 Ganzer Absatz ebd. S. 196
123 Ebd., S. 198f
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„Durch den Einsatz eines RSS-Readers kann der Nutzer mehr in kürzerer 

Zeit erfassen. Der starke Widerstand gegen die Nutzung dieser Instrumente 

kommt aus der Ablehnung dieses « mehr ».“124 

Der Anschlusszwang führt in vielen Fällen zu Ablehnung. In diversen Arti-

keln ist sogar von « Technostress » die Rede.125

 «Technostress»

Nach Mooers' Gesetz wird ein Retrievalsystem immer dann nicht genutzt, 

wenn es für Kunden schmerzvoller und lästiger ist, die Information zu be-

kommen, als sie nicht zu haben.126 Dies kommt überein mit dem « Princi-

ple of the Least Effort ». 

Sami et al. beschreibt die Einflüsse des technologischen Wandels und den 

Charakteristika der Informationsgesellschaft folgendermaßen:

„Computer operating systems and software versions are changing so fast 

that by the time users get used to one version, the next version is released. 

This by itself brings with it a feeling of insecurity, the fear of not being able to 

keep up with these technological changes[...]. With the knowledge that any 

information is available in the library or can be accessed using the Internet  

or via online access to other libraries comes a new form of stress for users – 

the fear of not being able to locate the information or information source.”127

Zu der Angst vor der Technik gesellt sich also zudem noch die Angst, nicht 

genügend Informationskompetenz zu besitzen. Dass zumindest dem Let-

zeren durch Schulungen beizukommen ist, trifft nur teilweise zu: Diverse 

Wissenschaftler wie Zmud (1979) und Davis et al. (1990) bemerkten bei 

ihren Untersuchungen, dass der Grad der Bildung eine Rolle spielt beim 

Umgang mit dem Computer und Menschen mit einem höheren Bildungs-

grad in Trainingsumgebungen sich besser schlagen konnten als weniger 

124 Ebd.
125 Vgl. hierzu Sami, Lalitha K. (2007): “Technostress” : a literature survey on the effect of 

information technology on library users., S. 429ff
126  Vgl. Mooers, C. N. (1960): Why some retrieval systems are used and others not. S. 204
127 Sami, Lalitha K. (2007): “Technostress” : a literature survey on the effect of information 

technology on library users., S. 430
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gebildete.128 Darüber hinaus spielt  das Geschlecht eine Rolle sowie die 

psychische Verfassung.129

 Hochschulstruktur

Eine  andere  Barriere  könnte  bei  Hochschulbibliotheken  die  jeweilige 

Hochschulstruktur sein, in die sie eingebettet sind:

„Libraries are, by their very nature, complex organisations where work done 

in one department may be little understood by librarians in other 

departments. For example, set the complexity of the university library into 

the wider institutional context and one begins to see that change for 

librarians is varied and bound by both institutional and individual 

preferences.“130

Vor allem Hochschulbibliotheken älterer  Universitäten,  die  zweischichtig 

organisiert sind, haben lange Kommunikations- und Entscheidungswege. 

Dementsprechend langsam können in der Regel innovative Dienstleistun-

gen implementiert werden. 

Weitere  Einflussfaktoren  wurden  durch  die  Auswertung  der  Interviews 

identifiziert (siehe Kap. 5. 2. 2).

 4.2 Arten von Informationsdienstleistungen – ein, an 
das DIKW-Modell angelehntes Modell

Anhand der Kernfunktionen “Sammeln”, “Ordnen”, “Benutzung” und “Ver-

mitteln” lässt sich ein Modell zur Unterteilung der Informationsdienstleis-

tungen in Anlehnung an das DIKW-Modell131 entwickeln.  Nach Meinung 

der  Verfasserin  erhöht  sich der  “Spezifikationsgrad”  der  Kundenzentrie-

128  Ebd., S. 432
129  Ebd.
130 Becker, Linda K. W. (2006): 'Globalisation and Changing Practices for Academic Librarians in 

Australia : a Literature Review.', S. 83
131 Vgl. Bellinger, Gene et al. (2004).: Data, Information, Knowledge, and Wisdom  - URL: http://

www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm 

http://www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm
http://www.systems-thinking.org/dikw/dikw.htm
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rung mit jeder Stufe der Kernfunktionen. Beim DIKW-Modell hingegen er-

höht sich der Grad der Kompetenzen (siehe Abb. 4): Indem die Daten in 

einen Kontext  gesetzt  werden,  werden sie  zu Informationen.  In  diesem 

Schritt werden also Beziehungen hergestellt. Um Informationen in Wissen 

umzuwandeln, müssen die Informationen strukturiert werden. Die höchste 

Stufe, also die Stufe der Weisheit, wird erreicht, wenn Prinzipien abgeleitet 

werden, d. h. wenn Wissen in Handlung umgesetzt werden kann. 

 
 Abbildung 4: DIKW-Modell (Bellinger et al.)

Diese Beschreibung passt auch in den Kontext des hier erstellten Modells 

(siehe Abb. 5).

   Abbildung 5: Modell der Unterstützung der Informationssuche (eigene Darstellung)
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Allerdings werden in dem, nun folgenden Modell die semantischen Bezie-

hungen innerhalb des Bibliothekar-Benutzer-Verhältnis komplexer. Bei die-

sem Modell wird auf das Verhalten des Nutzers bei der Informationssuche 

bzw. auf die Verbesserung seines “Information Seeking Behaviours”132 in 

der Bibliothek fokussiert. Laut Ellis hat der Nutzer in jeder Phase des Pro-

zesses der Informationssuche ein anderes Informationsbedürfnis. - Nach 

Meinung der Verfasserin ist dies auch bei der Wissensgenerierung so, da 

auch  in  diesem  Prozess  nach  weiterführenden  Informationen  gesucht 

wird. - Dieses Informationsbedürfnis ist am Anfang der Informationssuche 

nur schwer zu formulieren. Daher sind im Katalog Visualisierungen wie To-

pic Maps nötig, mit denen sich der Nutzer „vortasten“ kann. Für das Aus-

kunftsinterview gilt, dass der Bibliothekar offene Fragen stellt, aktiv zuhört 

und mit ans Regal geht. Letzteres ist wichtig, um die Intention des Nutzers 

besser herausfinden und sein Bedürfnis besser verstehen zu können, da 

in  dieser  Phase  auftauchende  Fragen  gleich  beseitigt  werden  können. 

(Dies entspricht tendenziell eher der Kernfunktion des Vermittelns.)

So wie sich beim Kunden während des Suchvorgangs die Ausdrucksfähig-

keit des Informationsbedürfnisses erhöht (vgl. 4-Stufen-Modell von Taylors 

“Question Negotiating”133), erhöht sich beim Bibliothekar die Schwierigkeit, 

das  jeweilige  Informationsbedürfnis  zufrieden  stellend  zu  lösen.  Daher 

kommt der Kernfunktion des Vermittelns eine zentrale Bedeutung zu. An 

diesem Prozess sind beide, der Bibliothekar und der Nutzer, beteiligt.

Als Bibliothekar sollte man beim Vermitteln einer bestimmten Dienstleis-

tung darauf achten, welche Vorkenntnisse beim Kunden schon vorhanden 

sind. Hier wird ersichtlich, dass dieses Modell komplexer zu sein hat als 

das DIKW-Modell: Auf der einen Seite ist der Bibliothekar zu verorten, auf 

der anderen Seite der Nutzer. Beide Seiten haben sich aber - nach dem 

Modell der Transaktionsanalyse134 von Harris - auf der gleichen Kommuni-
132 Beispielsweise Ellis, David (2005): 'Ellis's Model of Information Seeking Behavior', S. 

138-143
133 Siehe hierzu: Taylor, Robert S. (1968): Question-Negotiation and Information Seeking in 

Libraries., S. 178-194  bzw. auch: Edwards, Phillip M. (2005): 'Taylor's Question Negotiation', 
S. 358-362

134 Harris, Thomas A. (2002): Ich bin o. k. – Du bist o. k. : eine Einführung in die 
Transaktionsanalyse.  
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kationsebene (also child <=> child, adult <=> adult oder parent <=> pa-

rent) zu begegnen. Ist dies nicht der Fall, schlägt beispielsweise ein Aus-

kunftsinterview fehl und es kommt nicht zur gewünschten “Customer Sa-

tisfaction”.

Die Kernfunktionen „Sammeln“ und „Ordnen“ sind (bisher) beim Bibliothe-

kar zu verorten. Mit dem Aufkommen der Bibliothek2.0 wird der Nutzer zu-

nehmend daran beteiligt. Das Tagging und Rezensieren durch den Nutzer 

ist  zum Beispiel  in  einigen  Bibliotheken  schon  realisiert.  Gut  wäre  es, 

wenn  Nutzer  auch  „See  also“-Verweise  zu  verwandten  Medien  setzen 

könnten. Wird der Nutzer weiter integriert in Bezug auf das Sammeln und 

Ordnen kann die, im Modell gesetzte Trennlinie zwischen Bibliothekar und 

Nutzer als überholt angesehen werden. An dieser Stelle ist zu merken, 

dass durch die Beteiligung des Nutzers der Bibliothekar einiges an Kon-

trolle verliert bzw. die Verantwortung in Bezug auf Qualität etwas abgibt. 

Daher bleibt strittig, ob die Beteiligung des Nutzers wirklich sinnvoll ist, da 

Bibliothekare durch jahrelanger Praxis und Jahrhunderte langer Tradition 

die Spezialisten beim Sammeln und Erschließen sind. Darin wurzelt auch 

der Perfektionismus, der den Bibliothekaren eigen ist. Doch dieser Perfek-

tionismus ist,  zumindest  beim Angebot  innovativer  Dienstleistungen zu-

nehmend fragwürdig. Ob dies auch in Bezug auf „user-generated content“ 

gilt,  bleibt  abzuwarten.  Nach  Meinung  der  Verfasserin  sollte  zumindest 

erst der „user-generated content“ kontrolliert werden und erst nach einge-

hender Prüfung der Eintrag oder der Verweis des Nutzers freigeschaltet 

werden.

Zusammenfassend kann zu der Kernfunktion „Vermitteln“ also provokativ 

gesagt  werden,  dass  hier  Bibliothekar  und  Nutzer  aufeinander  treffen. 

Hierbei sollte möglichst eine „win-win“-Situation für beide erreicht werden.

Die Funktion des Benutzens ist nahezu vollständig beim Nutzer anzusie-

deln. Der Nutzer kann jedoch nur den Bestand benutzen, wenn er über 

Wissen  bezüglich  der  Bibliotheksnutzung  verfügt.  Hat  der  Nutzer  bei-

spielsweise die Prinzipien der Aufstellung nicht verstanden, wird es ihm 

nahezu unmöglich sein, das gewünschte Medium zu finden. Auch in den 
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elektronischen Bereich, beispielsweise in Bezug auf die Struktur einer Da-

tensammlung, spielt dies hinein. An dieser Stelle wird also wieder deutlich, 

welche zentrale Bedeutung die Kernfunktion „Vermitteln“ hat: Es wird unter 

anderem Wissen vermittelt, dass für die Benutzung unumgägnlich ist. 

Die Nutzung der Medien und der darin enthaltenen Informationen ist wie-

derum notwendig, um eine neue Publikation zu schaffen. Bei diesem letz-

ten Schritt, der über die traditionellen Kernfunktionen einer Bibliothek hin-

ausgeht, werden Informationen neu kombiniert. Ist diese neue Publikation 

erschienen, durchläuft sie die eben beschriebenen Prozesse.

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich die Kernfunktionen „Sam-

meln“ und „Ordnen“ auf Objekte, die Kernfunktionen „Vermitteln“ und „Be-

nutzen“ jedoch vorwiegend auf Inhalte beziehen. 

 

Da der Bibliothekar auf den Nutzer einwirkt, kann man die Sicht des Mo-

dells weder eindeutig der Bibliothekar-Seite und noch der Nutzer-Seite zu-

ordnen. Daher gestaltet es sich auch so schwierig, dieses Verhältnis ab-

strahiert, aber dennoch mit allen relevanten Komponenten, darzustellen. 

Deshalb muss betont werden, dass dieses Modell noch nicht ganz ausge-

reift ist.

Dieses vorgestellte Modell soll verdeutlichen, in welcher Weise Bibliothe-

kare für den Nutzer da zu sein haben und wie die bibliothekarischen Funk-

tionen rechtzufertigen sind. Die Verfasserin dieser Arbeit bezieht sich hier-

bei vor allem auf Johnson's Schlüsselkomponente:

“...models should provide guidance for designing effective strategies for 

enhancing information seeking...”135

Auf dieses Modell würde als Anwendungsbeispiel die Bibliothek2.0 pas-

sen: Gerade bei der Bibliothek2.0 geht es darum, wie Objekte, deren In-
135  Johnson, J. D. (1997): Cancer-related information seeking : an organizational dilemma.,  S. 

134, zitiert von Case, Donald O. (2002): Looking for Information :  a Survey of Research on 
Information Seeking, Needs and Behavior., S. 113 
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halte  mit  den  Personen  (Bibliothekar  und  Nutzer)  zusammen gebracht 

werden. 

Was haben nun die Kernfunktionen mit innovativen Dienstleistungen zu 

tun?  Innovative  Dienstleistungen  kann  man als  Erweiterung  bzw.  auch 

Stärkung der Kernfunktionen verstehen. Auf den Online-Bereich und auf 

die Herausbildung der Netzwerkgesellschaft bezogen, bedeutet dies:

“Die neuartige Öffentlichkeit des Webs verlangt mehr denn je nach der 

Kompetenz des Sammelns, Sortierens und zueinander Vermittelns der 

Gesprächsfäden.”136

Im folgenden Kapitel sollen Informationsdienstleistungen näher vorgestellt 

und Potentiale bei  der Funktionalisierung neuer Tools im Bibliotheksbe-

reich aufgezeigt werden.

 4.3 Informationsdienstleistungen einer 
Hochschulbibliothek

Um optimierte Dienstleistungen für den Kunden anbieten zu können, ist es 

hilfreich, sich das Dienstleistungsangebot einer Bibliothek vor Augen zu 

führen.  Hierbei  ist  eine  Strukturierung der  Dienstleistungsangebote  aus 

Nutzersicht von Vorteil. Eine, zu dieser Thematik passende, in sich stimmi-

ge Einteilung wurde im Rahmen des Prosebica-Projektes entwickelt.  Im 

Folgenden ist die grundlegende Struktur des Dienstleistungsangebotes ei-

ner Hochschulbibliothek – und zwar aus Nutzersicht – zu erkennen (Abb. 

6).

136 Danowski, Patrick; Heller, Lambert (2007): Bibliothek2.0 : Wird alles anders? . Eine 
Einleitung in das Themenheft „Bibliothek2.0“., S. 133
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Hervorzuheben ist,  dass jede neue Idee für eine Informationsdienstleis-

tung einer dieser Bereiche zugeordnet werden kann.

Bei der Optimierung des Dienstleistungsangebotes können grundsätzlich 

drei unterschiedliche Strategien verfolgt werden: extend, expand oder lead 

(vgl. Abb. 7).137 

137 Vgl. Calhoun, Karen (2006): The Changing Nature of the Catalog and its Integration with 
Other Discovery Tools.. - URL:

       http://www.loc.gov/catdir/calhoun-report-final.pdf  , S. 14 

Abbildung 6: Struktur der Dienstleistungen an einer Hochschulbibliothek aus Nutzersicht 
(nach Senst et al.)

http://www.loc.gov/catdir/calhoun-report-final.pdf
http://www.loc.gov/catdir/calhoun-report-final.pdf
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Abbildung 7:  Die möglichen Bibliotheksstrategien "extend", "expand" und "lead" (Calhoun)

Die  „extend“-Strategie  beinhaltet  Maßnahmen,  die  bereits  existierende 

Dienstleistungen zu verbessern suchen. Bei der „expand“-Strategie wer-

den bestehende Dienstleistungen um zusätzliche Dienstleistungen erwei-

tert. Dabei sind nicht nur organisationelle, sondern auch technische, finan-

zielle und legale Herausforderungen zu überwinden. Die „lead“-Strategie 
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beinhaltet die größten Schwierigkeiten, da eine nationale, wenn nicht so-

gar internationale Zusammenarbeit der Bibliotheken notwendig wird, um 

Doppelarbeit zu vermeiden und Leistungsanstrengungen gezielt zu planen 

und durchzusetzen.

 4.4 Strukturierung innovativer Dienstleistungen
Angesichts der vielfältigen Einsatzmöglichkeiten neuer Technologien sind 

viele innovative Dienstleistungen im Bibliotheksbereich denkbar. Über 260 

innovative Ideen werden allein auf  der Website des ProSeBiCA-Projek-

tes138 beschrieben. Darüber hinaus stellt Sieweke in ihrer Arbeit „Bibliothe-

cae quo vadis?“139 technische und technologische Möglichkeiten vor, die 

sich Bibliotheken zunutze machen könnten. Auch Weiß behandelt in ihrer 

Diplomarbeit Möglichkeiten und Perspektiven neuer Technologien.140   Im 

Folgenden sollen daher nur ausgewählte Beispiele innovativer Dienstleis-

tungen präsentiert werden. Dabei soll die oben beschriebene Strukturie-

rung des Dienstleistungsangebots einer Hochschulbibliothek als “Grund-

gerüst” dienen.

 4.4.1 Dienstleistungen des Kerngeschäfts
Es erfolgt nun ein Abriss der Dienstleistungen in den Funktionsbereichen 

des Kerngeschäfts,  welches in die Bereiche Medienbereitstellung, Lern- 

und Arbeitsraum und Kommunikation unterteilt wird. 

138  Auf http://www.prosebica.de unter der Kategorie „Serviceideen“ (URL: http://conjoint.ub.uni-
bielefeld.de/homepage/serviceideen.php)

139 Sieweke, Beate (2005): Bibliothecae quo vadis? : Herausforderungen an die Bibliothek von 
morgen. 

140 Weiß, Nadine (2007): Veränderung des Verhältnisses von Kunde und Bibliothek.  – URL: 
http://fiz1.fh-potsdam.de/volltext/diplome/08120.pdf

http://fiz1.fh-potsdam.de/volltext/diplome/08120.pdf
http://conjoint.ub.uni-bielefeld.de/homepage/serviceideen.php
http://conjoint.ub.uni-bielefeld.de/homepage/serviceideen.php
http://www.prosebica.de/
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 4.4.1.1 Medienbereitstellung
Das Angebot und die aufbereitete Strukturierung der Medien gehören seit 

jeher  zu  den  Aufgaben  einer  Bibliothek.141 Bei  der  Betrachtung  dieses 

Funktionsbereiches sind folgende Aspekte von Bedeutung:

 Angebot und Verfügbarkeit der Medien, 

 entsprechend einfache und möglichst vielfältige Zugriffsmöglich-

keiten, 

 intuitive Suchoptionen142 

 zusätzliche Katalogfunktionen sowie 

 Einsatz von multimedialen und interaktiven Hilfesystemen143

Der Aspekt der  Verfügbarkeit der Medien ist natürlich der grundlegend 

wichtigste für  den Nutzer.144 Momentan bezieht sich ein heutiger Biblio-

thekskatalog allerdings nur auf Medien als ganze Informationsquelle. Hier-

bei werden bisher meist nur Verweise zum Standort generiert, ohne bei-

spielsweise der Möglichkeit einer Einsicht des Inhaltsverzeichnisses145 des 

ausgewählten Mediums. Funktionen wie diese werden unter dem Schlag-

wort „angereicherter Katalog“ zusammengefasst. Ein erheblich vereinfach-

ter Zugriff auf Medien wäre natürlich durch ein vollständiges Digitalisieren 

viel genutzter/ oft  verliehener Medien/ von Medien mit hoher Nachfrage 

und deren anschließender Volltextindizierung gegeben146. Dem steht aller-

141  vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 51

142  ebd., S. 54
143 vgl. Senst, Erik (2004): Die Bibliothek virtuell erkunden : Einsatzpotenziale multimedialer 

Online-Hilfesysteme am Beispiel des Notebook-University Teilprojektes der 
Universitätsbibliothek Bielefeld., S. 323ff

144 ebd.
145 Diese Funktion ist weitgehend beim GBV umgesetzt. Dort sind die Inhaltsverzeichnisse über 

den Suchschlüssel "Inhaltsverzeichnisse [TXT]"  auch direkt durchsuchbar.
146 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 55
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dings eine urheberrechtliche Begrenzung entgegen. Darüber hinaus be-

steht die Gefahr eines zu großen Recalls bei der Suche, worunter die Pre-

cision leidet147. Bis zum heutigen Zeitpunkt sind Bemühungen, dem entge-

genzuwirken, nur unzureichend realisiert148.

Der Aspekt der Verfügbarkeit setzt das Angebot von Medien voraus. Die 

Bibliothek bleibt up-to-date, wenn sie ihren Bestand stetig weiter entwi-

ckelt.  In  Zukunft  sollte  sich  eine  Hochschulbibliothek  nicht  darauf  be-

schränken,  traditionelle  Informationsquellen  wie  Monographien,  DVDs, 

CDs, Zeitungen, elektronische wie gedruckte Zeitschriften und Datenban-

ken etc. anzubieten. Vielmehr sollte die Bibliothek auch zunehmend Voll-

texte, Literaturlisten der Professoren oder andere Informationsquellen in 

E-Learning-Plattformen  anbieten,  wie  es  beispielsweise  im  Beluga-Pro-

jekt149 der  wissenschaftlichen  Bibliotheken  Hamburgs  realisiert  werden 

soll. Denkbar wäre das Angebot kommerzieller E-Learning-Kurse150 oder 

audiovisueller Medien bzw. Podcasts151 in Eigenproduktion, von kommerzi-

ellen Anbietern152 oder innerhalb von Projekten mit den Fachbereichen der 

speziellen Hochschule. 

„E-Learning ohne Anbindung an OPACs, ohne evaluierte Datenaufbereitung,  

kurz ohne das Angebot der Ressourcen und Möglichkeiten des 

Bibliothekars, kann schließlich niemals ein „gutes“ Angebot sein. E-Learning 

ohne diese Anbindungen bliebe nämlich sozusagen selbstreferentiell. Der 

Einstieg in die Zusammenarbeit ist dabei nicht schwer, wenn man bedenkt,  

was Bibliotheken anzubieten haben: neben dem Zugang zu evaluierten 

Fachportalen, zum eigenen Bestand und zu externen Ressourcen, zu 

Arbeitsmaterialien, zu Semesterapparaten, zu den Video-Aufzeichnungen 

der Lehrenden nicht zuletzt auch die Möglichkeit, das entstehende Material  

147 Dies wird sogar schon bei der Nutzung der GBV-Suchfunktion "Inhaltsverzeichnisse [TXT]" 
ersichtlich, wenn zu unspezifisch nach nur einem Begriff gesucht wird (beispielsweise 
„Bibliothek“).

148 Vgl. Lügger., Joachim (2006): Neustart für Bibliotheken ins Informationszeitalter ., S. 98
149 http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/   
150 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 54

151 Dies wurde beispielsweise an der UB Dortmund realisiert. Informationen hierzu unter: 
http://www.ub.uni-dortmund.de/ubblog/tag/podcast 

152 Bisher konnte dies beispielsweise über einen Lizenzvertrag mit der IWF Wissen und Medien 
gGmbH realisiert werden. 

http://www.ub.uni-dortmund.de/ubblog/tag/podcast
http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/
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sachgerecht zu erschließen, zu präsentieren, differenziert vorzuhalten.“153

Sollten sich Hochschulbibliotheken nicht am eLearning beteiligen und die 

Zusammenarbeit mit Hochschulangehörigen nicht forcieren, droht Folgen-

des:

„Wissen, was nicht aktiviert und „aggressiv“, also zeitgemäß aufbereitet 

präsentiert wird, gerät [...] zwangsläufig in Vergessenheit. Das „Vergessen“ 

der eigenen Tradition, das Brachliegen historischen Substrats, die 

Vernachlässigung eigener Ressourcen schadet nicht nur den Bibliotheken, 

sondern auch den betroffenen Universitäten in ihrem Streben nach der 

Präsentation und Nutzbarmachung von sogenannten Standortvorteilen. Die 

Funktion der Schatztruhe ist deshalb als solche schön und ehrenvoll, aber in 

dieser reduzierten Form leider auch lehr- und forschungsfern. Und die 

Hinwendung zu den Bedürfnissen der Forschung muss und wird die Universität 

der Zukunft (neben dem Studienbetrieb) verstärkt ausmachen.“154

Daher sollten sich Hochschulbibliotheken verstärkt darauf konzentrieren, 

Informationsressourcen bereitzustellen, die an der eigenen Institution pro-

duziert werden. Cochrane bezeichnet diesen Fokus als „user-driven mod-

el“.155

"We will acquire, preserve and direct users to quality published resources 

appropriate for academic purposes; but more important, we will acquire,  

preserve, and direct users to unique local materials not available 

elsewhere.“ 156 

Über wissenschaftliche Informationsquellen der eigenen Hochschule hin-

aus könnten auch wissenschaftliche Informationsquellen im Katalog ange-

zeigt werden, die nicht im Bestand der eigenen Bibliothek, sondern online 

verfügbar sind. 

„Es geht um die Entwicklung einer Einfachen Suche [...], die [...] alle 

digitalen Ressourcen [...] zu integrieren in der Lage ist: OPACs und 

Zeitschriften-sammlungen, freie und lizenzierte Dokumente.“ 157  
153 Wefers, Sabine (2007): Gestern, Heute, Morgen : Universitätsbibliotheken in Deutschland., S. 

81 – URL: http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf 
154 Ebd.
155 Vgl. Cochrane, Lynn Scott  (2007): If the academic library ceased to exist, would we have to 

invent it?. , S. 7
156 Ebd.
157 Lügger., Joachim (2006): Neustart für Bibliotheken ins Informationszeitalter., S. 95

http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf
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Inwieweit sollen nun Referenzen zu frei zugänglichen und kosten- bzw. li-

zenzpflichtigen  Informationsressourcen  in  die  Bibliothekswelt  integriert 

werden? Bibliotheksnutzer  sind gewohnt,  Informationsressourcen,  deren 

bibliographische Daten sie angezeigt bekommen, auch vor Ort in der Bi-

bliothek nutzen zu können. Würden sie bei manchen Informationsressour-

cen nicht auf den Volltext zugreifen können, wäre dies der Kundenzufrie-

denheit nicht gerade förderlich. Google hingegen wird dies verziehen, da 

Google nur als Meta-Suchmaschine fungiert und nicht als Wissenshalter 

wie es die Bibliotheken sind. Bibliotheken müssten also zuvor ihr Image 

hin zu einer Meta-Schnittstelle verändern, um nicht zwischen die Fronten 

von Bibliotheksnutzern auf der einen Seite und Verlagen bzw. Datenban-

kanbietern auf der anderen Seite zu geraten. - Die andere Option wäre, 

nur die Informationsquellen im Katalog zu präsentieren, die auch wirklich 

zugänglich sind. Welche Option die bessere ist, müssen alle Bibliotheken 

gemeinsam entscheiden. Die zweite Option wäre nach Meinung der Ver-

fasserin die bessere, da Bibliotheken kein Pendant zum Internet sein bzw. 

schaffen wollen.

In Bezug auf Kopieraufträge wäre für Nutzer und Bibliothek eine Bestellar-

tikel-Datenbank eine erhebliche Optimierung. Artikel, die für eine Fernleihe 

eingescannt  wurden,  könnten  in  dieser  Datenbank  gespeichert  werden 

und dem neu nachfragenden Nutzer gegen Bezahlung zum Sofort-Abruf 

zur Verfügung gestellt werden. Für die Nutzer wäre dies ein verbesserter 

Service und für Bibliotheken würde dies eine Einsparung an Ressourcen 

(Zeit des Einscannens, Personalbindung etc.) bedeuten, da Doppelarbeit 

durch das, nur einmalig vorgenommene Einscannen vermieden wird.158

Für wissenschaftliche Zwecke könnten als  weitere Angebote Bilddaten-

banken von Vorlesungen, Informationsveranstaltungen, Hausarbeiten, Ab-

schlussarbeiten etc. aufgebaut und angeboten werden159. Darüber hinaus 

könnte ein Verzeichnis von Shareware-, Freeware-, OpenSource-Tools für 

wissenschaftliches Arbeiten und/ oder Forschungszwecke entwickelt wer-

158  ganzer Absatz, vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative 
Serviceangebote von Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im 
Rahmen des ProSeBiCA-Projektes an der Universität Bielefeld., S. 55

159 Ebd.
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den.160 Hierbei sollten vor allem die entstehenden Applikationen der diver-

sen Grid-Projekte im Auge behalten werden, da diese entsprechende, auf 

die jeweiligen Fachdisziplinen zugeschnittene Tools und Plattformen her-

vorbringen.

Den Bibliotheksnutzern sollten  einfache und möglichst vielfältige Zu-
griffsmöglichkeiten auf den Medienbestand geboten werden. Als Basis-

angebot  wird  ein  Online-Bibliothekskatalog  angesehen.  Darüber  hinaus 

sollte eine universale wissenschaftliche Suchmaschine entwickelt werden, 

die  alle  verteilten  Informationsressourcen  einer  Hochschule  indexieren 

kann.161

Vor allem aber sollte der Nutzer wählen können in welcher Form (Papier-

format  oder  elektronisch)  er/  sie  eine  Informationsressource  abrufen 

möchte.  Darüber hinaus sollte,  auch auf  lizenzierte Onlineangebote ein 

„remote access“ möglich sein.

Einige Neuerungen bezüglich Kontoauskunft und dessen Verwaltung sind 

möglich, die einen problemlosen Zugriff auf bereits ausgewählte Medien 

gewähren. Eine erhebliche Verbesserung wäre, wenn der Nutzer selbst 

wählen könnte, welche Information er/ sie auf welchem Weg (e-Mail, sms, 

Post, RSS, Online-Abruf etc.) bekommen möchte. Folgende Informationen 

könnte dies betreffen: Erinnerung an fällige Medien, Informationen zum 

Kontostand, Benachrichtigung über den Status von Reservierungen sowie 

Hinweise zu Neuanschaffungen bezüglich seiner/ ihrer Interessengebiete. 

Darüber hinaus könnten Vormerkungen und Verlängerungen auf mehreren 

Arten an die Bibliothek herangetragen werden (z. B. Chat, Anrufbeantwor-

ter, Telefon, Sms, e-Mail, persönlich u. s. w.). 

160 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 55

161  Einige Bibliotheken wenden für die integrierte Suche aller Medienarten der Bibliothek 
“MetaLib” an. Allerdings bezieht sich dieses Tool beispielsweise nicht auf den 
Hochschulschriftenserver. Auch ist die Suche etwas problematisch.



 4 Innovative Dienstleistungen (Theorie) 61

Für die Gebührenzahlung könnten Selbstbedienungsterminals eingerichtet 

werden. Darüber hinaus sollte es über diese Terminals auch möglich sein, 

sein jeweiliges Kopier- und Druckkontingent zu erhöhen/ aufzufüllen. 

Zur Erhöhung der Kundenzufriedenheit sollten Vermittlungsdienste einge-

führt werden, bei dem lange ausgeliehene Medien über Benachrichtigung 

des Entleihers für kurze Zeit dem Nachfragenden zur Einsicht zur Verfü-

gung gestellt werden könnten.

Von Interesse sind auch die Rahmenbedingungen bei Abholung, Lieferung 

und Ausleihe. Hierbei gibt es vielfältige Möglichkeiten des Customer Ser-

vice, sei es ein Bücher-Bring-Dienst für Universitätsangehörige oder eine 

Drive-Through-Buchausleihe. Zur Ermöglichung einer flexiblen Rückgabe 

sind Bücherklappen weit verbreitet. Des Weiteren könnte ein kostenpflich-

tiger Kopier- und Scanservice angeboten werden, der Bibliotheksnutzern 

das eigene Anfertigen von Kopien oder Scans erspart.

Die OPACs der meisten Bibliotheken sind nur umständlich zu bedienen. 

Daher werden intuitive Suchoptionen notwendig. 

„Das Interface der Einfachen Suche soll selbsterklärend und durch eine 

[verbesserte] graphische Oberfläche [...] besonders freundlich sein.“162 

Ein Beispiel für eine integrierte Suche in digitalen Bibliotheken, Katalogen 

und Multimedia-Datenbanken wäre « MedioVis »163. Diese ist auf einfache 

Handhabung ausgerichtet  und beinhaltet  viele Such- und Sortierfunktio-

nen, aber auch verschiedene Filterfunktionen. Bei « MedioVis » geht es 

über eine optimale Suche hinaus vor allem um das Explorieren. 

Auch Contentus bietet Innovationen. Hierbei handelt es sich um eine Tech-

nologie, bei der intelligente Algorythmen entwickelt werden, die Verfahren 

zur Erschließung (automatische Erzeugung von Metadaten), Qualitätsopti-

162  Lügger, Joachim (2006): Neustart für Bibliotheken ins Informationszeitalter., S. 95
163 « MedioVis » wurde von der Universät Konstanz entwickelt. - vgl. http://hci.uni-konstanz.de/

MedioVis/downloads/MedioVis-flyer-Deutsch.pdf 

http://hci.uni-konstanz.de/MedioVis/downloads/MedioVis-flyer-Deutsch.pdf
http://hci.uni-konstanz.de/MedioVis/downloads/MedioVis-flyer-Deutsch.pdf
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mierung/Restaurierung und semantischen Verknüpfung von Medien unter-

schiedlichster Formate (Texte, Bilder, Bücher, Musik, Tondokumente und 

Videos) weitgehend automatisieren.164

 

Eine erhebliche Verbesserung der Suche in OPACs wäre deren Ausstat-

tung mit einem Suchzeilengenerator. Dieser Suchzeilengenerator erweitert 

die eingegebenen Suchbegriffe um synonyme  Begriffe (herausgezogen 

aus dem verwendeten Thesaurus) und deren englische Übersetzung (her-

auszuziehen aus Wörterbüchern).165 

Die Intuitivität und Transparenz der Suchfunktionen müsste natürlich durch 

(möglichst unerfahrene) Bibliotheksnutzer getestet werden.

Die Nutzung der Online-Kataloge könnte durch zusätzliche Katalogfunk-
tionen immens vereinfacht werden. Der sehr beschränkte Informationsge-

halt  des traditionellen Katalogs führt  unweigerlich zu der Notwendigkeit 

von  Kataloganreicherungen.166 Unter  dem  Aspekt  eines  angereicherten 

Katalogs wären unter anderem „See also“-Verweise167, beispielsweise zu 

Online-Lexika  oder  Online-Wörterbüchern  wünschenswert.   Außerdem 

könnte mit dieser Funktion auch ähnliche Literatur angezeigt werden. Im 

Falle einer systematischen Aufstellung wäre es hilfreich, Informationen zu 

Nachbarbüchern des Regals zu erhalten168.  Dies würde jedoch eine se-

mantische Verknüpfung aller Medien in Form einer Topic Map und eine 

gute Visualisierung der Beziehungen erfordern. 

164 Contentus – URL: http://www.d-nb.de/wir/projekte/contentus.htm 
165 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 58

166 Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft., S. 196
167 Ein Beispiel solcher “See also”-Verweise ist zu finden unter: http://hauschke.fh-

hannover.de/opac/opac8.htm 
168 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 57

http://www.d-nb.de/wir/projekte/contentus.htm
http://hauschke.fh-hannover.de/opac/opac8.htm
http://hauschke.fh-hannover.de/opac/opac8.htm
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Darüber hinaus können Recommendersysteme eingesetzt werden (ähn-

lich der Funktion bei Amazon „Kunden, die diesen Artikel angesehen ha-

ben, haben auch angesehen…“, die durch Beobachtung des Klickverhal-

tens ermöglicht wird). Diese würden Bibliotheksnutzer bei der Literaturre-

cherche unterstützen. Außerdem können sie den Bibliothekaren durch In-

formationen zu Alternativen beim Bestandsaufbau helfen. Weiterhin kön-

nen Recommender bei der Sacherschließung dienlich sein.169 

Des Weiteren sollten die durch den Katalog bereitgestellten bibliographi-

schen  Daten  durch  inhaltliche  Informationen  erweitert  werden:  Wün-

schenswert  sind  Informationen  zu  dem Autor,  eine  Ansicht  des  Exem-

plars170, bei Büchern das Inhaltsverzeichnis des jeweiligen ausgewählten 

Mediums sowie Rezensionen und Bewertungen – zum Einen durch Ein-

bindung von Rezensionen vom publizierenden Verlag und durch das An-

gebot der Möglichkeit, die Werke von Nutzern bewerten zu lassen und die-

se Bewertungen sichtbar zu machen.  Letzteres wird unter anderem von 

der UB Mannheim seit 2004 angeboten. Nutzer hinterließen bisher jedoch 

nur wenig Spuren im Katalog.171 Würde dieses Angebot ausreichend ge-

nutzt werden, könnten diese Bewertungen mit ins Ranking der Treffer ein-

fließen. Eine visuelle Darstellung in einer Art von Punkteskala in verschie-

denen Kategorien (z.B. Verständlichkeit,  Inhalt,  Layout  etc.)  wäre dabei 

natürlich in Bezug auf Einheitlichkeit bzw. Standardisierung vorteilhafter. 

(So wie bei del.icio.us die am häufigsten gebookmarkten Informationsquel-

len als erste Treffer erscheinen.)

In  die  bestehenden Systeme sollten  auch Funktionen für  eine  bessere 

Verwaltung der gesuchten und als relevant angesehenen Titel aufgenom-

men werden. Hierbei könnten die, aus einer Trefferliste ausgewählten Titel 

in einer separaten Liste abgespeichert werden.172 In Online-Diensten wie 

169  Ganzer Absatz, vgl. Mönnich, Michael ; Spiering, Marcus (2008)Einsatz von Bibtip als 
Recommendersystem im Bibliothekskatalog., S. 54

170 Amazon bietet Bibliotheken beispielsweise die Möglichkeit, die Screenshots der Medien von 
Amazon in ihre Bibliothekskataloge einzubinden. Auch Bibtip bietet diese Funktion.

171 Vgl. Ockenfeld, Marlies (2007): ' Die Informationswissenschaft hat den Elfenbeinturm 
verlassen: 10. Internationales Symposium für Informationswissenschaft (ISI 2007)', S. 254

172 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik: Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld. – In: Bibliotheksdienst 39 (2005) 1. – S. 56
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del.icio.us173, citeUlike174 oder Connotea175 wird dies als Bookmarking be-

zeichnet. Das Abspeichern in separaten Listen würde dem Aufbau einer 

eigenen Bibliothek gleichkommen («myLibrary»). Diese ausgewählte Lite-

ratur könnte dann auch weiter verwendet werden, indem es in ein Litera-

turverzeichnis umgewandelt176 bzw. direkt in ein Literaturverwaltungsystem 

eingespeist wird. Dafür fehlt allerdings noch eine interoperable Schnittstel-

le.

Weiterhin sind personalisierte Katalogfunktionen von Vorteil. Beispielswei-

se könnten relevante Listen an neu in den Bestand gekommene Literatur 

oder  aktuell  erschienenen  Fachartikeln  automatisch  generiert177 werden 

über, vorher vom Nutzer definierte Schlagworte bzw. Suchbegriffe. Auch 

diese Funktion wird bereits beispielsweise von delicious178 verwendet.

Außerdem wäre eine funktionale Erweiterung des Katalogs dahingehend 

sinnvoll, dass Werke wie Monographien oder Zeitschriften auch online ge-

lesen werden können. (Damit das Urheberrecht eingehalten wird, könnten 

diese  allerdings  nicht  heruntergeladen  oder  gespeichert  werden.)  Dies 

könnte  durch  eine  Echtzeit-Videoübertragung  des  gedruckten  Werkes 

(auch Video-Mediated-Book-View genannt)  erfolgen, wobei  das Umblät-

tern durch Klicken eines Buttons realisiert  werden könnte179.  Mit  dieser 

Dienstleistung würde eine Online-Bereitstellung von allen Medien des Ge-

samtbestandes möglich werden. Da keine digitalen Daten abgespeichert 

werden, sondern lediglich für den Augenblick der Nutzung verfügbar sind, 

würde es auch nicht das Urheberrecht verletzen: Weil Inhalte live übertra-

gen werden und keine Kopien im eigentlichen Sinne angefertigt werden, 
173 http://del.icio.us   
174 http://www.citeulike.org/     
175 http://www.connotea.org/   
176 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 56f

177 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld.,, S. 57

178 In der Kategorie “subscriptions” kann man spezielle Suchbegriffe eintragen und bekommt dann 
Informationsquellen geliefert, die von anderen Nutzern mit diesen speziellen Begriffen 
verschlagwortet (getaggt) wurden.

179  Dies findet schon in der UB Würzburg -allerdings nicht durch Echtzeit-Videoübertragung, 
sondern durch Digitalisierung – Anwendung (jedoch nur bei ausgewählten, historisch 
wertvollen Büchern).

http://www.connotea.org/
http://www.citeulike.org/
http://del.icio.us/
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würde es den Bedingungen von    §52a UrhG entsprechen und trotzdem 

viele Nutzungsbedingungen eröffnen: Das Medium könnte wie vor Ort ge-

lesen werden. - Allerdings ohne Kopier- oder Speichermöglichkeit. Da das 

Lesen nur einer Person (nach Login) erlaubt ist, ist also die Bedingung ei-

nes abgegrenzten Personenkreises eingehalten. Darüber hinaus darf das 

Werk nur in Auszügen eingesehen werden. (Bei zwei Drittel der Seiten tritt 

automatisch eine Autosperre in Kraft.)180

Ein Einsatz von multimedialen und interaktiven Hilfesystemen181 sollte 

verbreitet/ flächendeckend Anwendung in wissenschaftlichen Bibliotheken 

finden. Dies umfasst ein Online-Tutorial zur Nutzung der Bibliothek genau-

so wie eine Hilfe zur Nutzung der Online-Angebote. Auch vor dem Hinter-

grund, dass nicht alle Nutzer persönlich vor Ort  Informationskompetenz 

vermittelt werden kann, sind diese Tools unabdingbar. 

Interaktiv kann dem Nutzer bei einfachen Anfragen mit einem Chatbot (z. 

B. Stella, Ina, AskAdemikus etc.) geholfen werden. Dieser Service kann 

redundant vorkommende, an den Bibliothekar gerichtete Fragen reduzie-

ren. Dieser Dienst wird auerdem erforderlich, da  „[...]  einhergehend mit  

der [...] stetig steigenden orts- und zeitunabhängigen Nutzung der ange-

botenen Informationsdienstleistungen nicht mehr wie gewohnt die unmit-

telbare Betreuung durch Bibliotheksmitarbeiter vor Ort gewährleistet wer-

den kann, wächst im gleichem Maße auch der Bedarf an orts- und zeitun-

abhängiger Hilfe.“182 

Bei komplexeren Anfragen wird jedoch der Bibliothekar persönlich benö-

tigt, zum Einen wegen seiner Kompetenzen, zum Anderen wegen der feh-

lenden Intelligenz des Chatbots - und daraus resultierend unzureichendes 

„Verstehen“  der Anfragen. 

180 Ganzer Absatz, vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative 
Serviceangebote von Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im 
Rahmen des ProSeBiCA-Projektes an der Universität Bielefeld., S. 57

181 Vgl. Senst, Erik (2004): Die Bibliothek virtuell erkunden : Einsatzpotenziale multimedialer 
Online-Hilfesysteme am Beispiel des Notebook-University Teilprojektes der 
Universitätsbibliothek Bielefeld., S. 323ff

182  Ebd.
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Eine weitere Art eines interaktiven Hilfesystems mittels Einsatz von Mixed 

Reality183 könnte Nutzer bei der Mediensuche unterstützen.  Letzteres wur-

de im „Augmented Reality Library“-Projekt184 und bei der „Searchlight“-Me-

thode185 realisiert.

Zukünftig sollten vor allem intuitivere Toolkits entwickelt werden, die den 

Informationssuchenden unterstützen.

 4.4.1.2 Lern- und Arbeitsraum (vor Ort)
Die Bibliothek als Ort bleibt trotz wachsender Bedeutung von Internet und 

virtuellen Welten relevant, denn „die Zukunft ist nicht nur digital“.186 Dieser 

Ansicht ist auch Poulson, die jedoch einschränkt, dass die Bibliothek vor 

Ort so verändert werden muss, dass sie die Bedürfnisse der Hochschulan-

gehörigen  befriedigen  und  sie  in  deren  veränderter  Umwelt  unterstüt-

zen.187 Welche Faktoren dies positiv beeinflussen, versuchte Gayton mit-

tels  Literaturrecherche  herauszufinden.  Seine  Analyse  ergibt, „[...]  that 

what users of academic libraries find most useful and appealing are com-

munal spaces that encourage serious study.“188

183  Anwendung könnte die Mixed Reality auch bei Führungen oder Infopoints (nicht nur im 
virtuellen Raum wie in SecondLife, sondern auch vor Ort) finden.

184  Im „Augmented Reality Library“-Projekt (ARLibrary) der Studierstube Wien wurde ein 
tragbares System entwickelt, mit dem sich Medien in der institutseigenen Bibliothek auffinden 
lassen: Die Regale sind mit optischen Markierungen versehen, die von der Kamera identifiziert 
und räumlichen Koordinaten zugeordnet werden können. Durch die Koordinaten wird der 
Standort in der Datenbank recherchiert. Auf dem Display des Benutzers wird der Standort des 
Mediums virtuell dargestellt. Durch Richtungsanzeige wird der Benutzer gezielt zum Buch 
geführt. - vgl. www.studierstube.org/projects/mobile/arlibrary/arlibrary.html

185  Beim Projekt „Searchlight“ sind auch die Regale mit otischen Markierungen versehen, die von 
der Kamera identifiziert werden. Der gleiche Projektor fokussiert dann mit einem Lichtstrahl 
die Stelle, wo das gesuchte Medium steht. Vorteil bei dieser Methode ist, dass das System in 
der Lage ist, jedes Buch zu finden –egal, wo es steht (im Gegensatz zum System der 
ARLibrary). Doch dazu muss das Medium im Sichtbereich der Kamera stehen. Außerdem 
funktioniert das System nur bei gedämpftem Licht. Ein weiterer Nachteil ist, dass immer nur 
ein Suchvorgang durchgeführt werden kann (anders beim System der ARLibrary). - vgl. http://
w5.cs.uni-sb.de/~butz/publications/papers/Pervasive-Search.pdf

186  vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 61

187 Poulson, Anne (2008): Towards the Research Library of the Future. - Podcast. - URL: 
http://www.jisc.ac.uk/news/stories/2008/04/podcast39annepoulson.aspx 

188 Gayton, Jeffrey T. (2008): Academic Libraries: “Social” or “Communal?” : The Nature and 
Future of Academic Libraries., S. 64

http://www.jisc.ac.uk/news/stories/2008/04/podcast39annepoulson.aspx
http://w5.cs.uni-sb.de/~butz/publications/papers/Pervasive-Search.pdf
http://w5.cs.uni-sb.de/~butz/publications/papers/Pervasive-Search.pdf
http://www.studierstube.org/projects/mobile/arlibrary/arlibrary.html
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Im  amerikanischen  Raum  wurde  dies  mit  Errichtung  von  „Information 

Commons“ realisiert. 

„… the information commons reversed a trend at Calgary of decreasing 

library use, a trend that might otherwise have been blamed on the isolating 

effects of computers. Many people feared that students wouldn’t see any 

point in actually visiting the library because they could get much of the same 

information from home. But Susan Beatty, information commons director,  

says just the opposite turned out to be true. “This is the hot spot on campus. 

It’s not only a learning centre, it’s a social centre. We couldn’t have asked for 

a better result than that.””189

Hochschulbibliotheken sollten somit Orte sein, die ansprechend sind und 

den  Bedürfnissen  der  Hochschulangehörigen  nachkommen:  Sie  sollten 

das Lernen und Arbeiten unterstützen, aber auch der Kommunikation die-

nen. 

„With the accelerated development in information and communication 

technology, libraries have become more focused on people and learning 

processes than just on printed material. As such, the environment where the 

library user works has become a basic concern more than ever before.“190

Bibliothekare haben erkannt, dass die Bibliothek mit Leben zu füllen ist 

(nicht nur, um ein Argument für die Daseinsberechtigung zu haben) – und 

Leben hineinbringen können nur die Nutzer. Um ihnen jedoch eine ange-

messene  Umgebung  zu  bieten,  müssen  sich  Bibliotheken  als  „dritten 

Raum“ entwickeln, der einen Zwischenraum zwischen Arbeit und Freizeit 

darstellt (siehe Abb. 8).

189 Lougheed, Tom (2001): Libraries gain clout and cachet in the information age., S. 4
190 Wastawy, Sohair F. (2006): Libraries : the Learning Space Within. 
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Durch innovative Services in Bezug auf Ausstattung und Nutzung vor Ort 

soll die Attraktivität von Bibliotheken (wieder) gesteigert werden. In diesen 

Bereich spielen verbesserte Orientierungshilfen hinein, sei es architektoni-

scher Art (beispielsweise durch bauliche Transparenz) oder/ und durch ein 

optimiertes Leitsystem (beispielsweise auch mit farblicher Abgrenzung). 

Die Verbesserung der Unterstützung bei der Mediensuche kann auch die-

sem Funktionsbereich zugeordnet werden. Hierbei sollte die Suche nach 

einem Medium mittels dynamisch generiertem Lageplan, also der Anzeige 

des Standortes eines Mediums,  erleichtert  werden.  Darüber hinaus ge-

hend wäre der Einsatz mobiler PDA's möglich, die zusätzlich zum Standort 

des Mediums auch den eigenen Standort abbilden, sodass sie als flexible 

Navigationshilfe fungieren (dem Beispiel technologiegesteuerter Touristen-

führungen  nachempfunden).  Hierbei  könnte  der  Nutzer  auch  über  den 

PDA recherchieren, wodurch der Gang zum Katalog erspart bleiben wür-

de.

Von immenser Bedeutung ist allerdings die Ausstattung der Bibliothek mit 

Lern- und Arbeitsplätzen, die attraktiv sind und darüber hinaus noch den 

Arbeitsprozess  unterstützen.  Hierbei  könnte  es  die  Möglichkeit  geben, 

Abbildung 8: Konzept der Hochschulbibliothek 2.0 (Habib)
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Tischarbeitsplätze zu reservieren, an denen auch die nötige Literatur zu-

rückgelassen werden könnte. 

Zur Erhöhung der Konzentration sollte dem Nutzer möglich sein, sich vor 

Nebengeräuschen oder  Ablenkung zu schützen.  In  diesem Zusammen-

hang wäre das Angebot von abschließbaren Carrels von Interesse oder 

das Aufstellen flexibler Trennwände hilfreich.

Zur Unterstützung von Gruppenarbeit  sollten Diskussionsräume vorhan-

den sein.

- All diese vorgestellten Räumlichkeiten bzw. Apparaturen könnten online 

gemietet191 werden.

In Bezug auf die zur Verfügung gestellte Technik sollte auch das Dienst-

leistungsagebot erweitert werden. Die PC-Arbeitsplätze könnten um Multi-

media-Arbeitsplätze erweitert werden (wie an der SUB Göttingen gesche-

hen durch  Errichtung eines  Learning  Resources Centers192).  Außerdem 

könnten Laptops ausgeliehen werden,  um mobiles  Arbeiten  auch ohne 

Mitbringen des eigenen Laptops zu ermöglichen.

Bei der Frage der Ausstattung der Lern- und Arbeitsräume ist auch die Be-

stuhlung zu berücksichtigen. Je nach Funktionalität der Räumlichkeit (Ar-

beitsort  oder  Leseecke)  sollte  die  Bestuhlung  angemessen  sein  (Holz- 

oder Metallstuhl vs. Polstermöbel). Auch Aspekte wie Ergonomie sind zu 

beachten.

In den Bereich der Lern- und Arbeitsräume gehört ein dezentes, aber an-

genehmes Ambiente. Dieses kann – und sollte – zum Lernen und Arbeiten 

vor Ort anregen. Es sollten verschiedene Bereiche wie Leseecken, Cafe-

191 Vgl. Jurewicz, Lynn ; Cutler, Todd (2003):   High tech, high touch : Library customer service   
through technology., S. 54ff

192 Siehe Möller-Walsdorf, Tobias (2005): 'Learning Resources Center : an einem Ort 
recherchieren, produzieren, bearbeiten, drucken und publizieren'., S. 340-343

http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
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teria, „Ruhe-Zonen“ für stilles, konzentriertes Arbeiten, EDV-Bereich etc. - 

je nach momentanem Nutzungsbedürfnis - vorhanden sein.

Ein Frischluftbereich in Gestalt  eines Atriums wäre von Vorteil,  da hier-

durch das Arbeiten draußen ermöglicht wird, ohne dass die Bibliothek ver-

lassen werden muss.

 4.4.1.3 Kommunikation
Bibliotheken sind im Prozess der Entwicklung von IuK-Technologien einem 

ständigem Wandel unterzogen. Daher wird die Kommunikation zwischen 

Bibliothek und Nutzer immer wichtiger.193 Den Nutzern müssen verstärkt 

neue Inhalte  und immer  mehr  verschiedenartige  Inhalte  nahe gebracht 

werden – sei es im Sinne von Neuerungen, die den Nutzer direkt in der Bi-

bliothek betreffen (z. B. neuartige Recherchesysteme, neue Digitalisate, 

neue Datenbanken, neue Zusatzdienste, Änderungen bei den Nutzungs-

bedingungen etc.), sei es, dass er/ sie indirekt betroffen ist (z. B. Verände-

rung des Urheberrechts, Veränderungen in Wissenschaft und Forschung, 

Veränderungen im Publikationsprozess etc.).

Die Kommunikation zwischen Bibliothek und Nutzer muss zunehmend ver-

tieft werden, um eine relativ gleich bleibende Befriedigung der Nutzerbe-

dürfnisse gewährleisten zu können. Die Nutzerbedürfnisse müssen per-

manent erfragt und analysiert werden. Ein probates Mittel wären hierfür 

systematische  periodische  Zusammenkünfte  mit  Hochschulangehöri-

gen.194 Denkbar wäre hierbei in Bezug auf Strategieentwicklung die (An-

wendung der) Technik „Zukunftswerkstatt“. Darüber hinaus sollte die Mög-

lichkeit bestehen, Anschaffungsvorschläge via Bibliotheks-Website abzu-

geben.

193 vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld. , S. 64 

194 Ebd., S. 57
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Auch die Bewertung der Medien durch die Nutzer mittels Verfassen von 

Rezensionen ist  für  die Kommunikation zwischen Bibliothek und Nutzer 

geeignet: Über dieses Angebot können Fachreferenten erfahren, was die 

Nutzer wirklich brauchen195. 

Ein  verstärkter  Kommunikationsbedarf  besteht  bei  Bibliotheksneulingen 

bzw. neuen Nutzern, die mit der Nutzung und den Nutzungsmöglichkeiten 

der jeweiligen Bibliothek vertraut gemacht werden müssen. Neben kon-

ventionellen  Einführungsveranstaltungen  könnten  auch  interaktive  und/ 

oder  multimediale Einführungsangebote offeriert  werden. Beispielsweise 

könnten virtuelle Rundgänge die Bibliothek und ihre Angebote vorstellen, 

sodass Nutzer sich je nach Bedarf ganz einfach und unkompliziert infor-

mieren können. In einem interaktiven Online-Tutorial könnte darüber hin-

aus  die  Bedienung  des  Kataloges  und  der  angebotenen  Datenbanken 

werden. Solche Online-Tutorials bieten die Möglichkeit, dass Nutzer erste 

Praxiserfahrungen über Simulationen derer Nutzung sammeln können, mit 

der Option,  ein Feedback zu der eigenen Recherchestrategie zu erhal-

ten.196

Auch  spielerische  Bibliothekseinführungen  wie  Bibliotheksralleys  sind 

denkbar.

Ein  anderer  Bereich  der  Kommunikation  ist  das  Auskunftswesen.  Dies 

wird klassischerweise vor Ort von Angesicht zu Angesicht vorgenommen. 

„Persönlich Auskünfte zu geben und Benutzern Informationen zu vermitteln,  

sind Herzstücke der Interaktion zwischen Bibliothekaren und Benutzern.  

Auch die Auskunft virtualisiert sich zunehmend [...]“197

Eine Auskunft sollte daher auf verschiedenen Wegen angeboten werden 

(beispielsweise über Telefon, Skype, Web-Conferencing, Chat, eMail, wiki, 
195 Dies war unter anderem auch das Anliegen der UB Mannheim beim Implementieren dieses 

Dienstes. - vgl. Ockenfeld, Marlies (2007): ' Die Informationswissenschaft hat den 
Elfenbeinturm verlassen: 10. Internationales Symposium für Informationswissenschaft (ISI 
2007)'., S. 254

196 Ganzer Absatz vgl. Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative 
Serviceangebote von Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im 
Rahmen des ProSeBiCA-Projektes an der Universität Bielefeld., S. 65

197 Danowski, Patrick ; Heller, Lambert (2007): 'Bibliothek2.0 : Wird alles anders? . Eine 
Einleitung in das Themenheft „Bibliothek2.0“'. , S. 134
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Chatbot etc.). Einerseits können Nutzer somit von außerhalb diesen Ser-

vice in Anspruch nehmen, andererseits ist es den Nutzern so möglich, den 

Kommunikationsweg selbst zu wählen. Auch ein Call-Back-Service könnte 

eingerichtet  werden.  Mit  Ausstellung  des  Bibliotheksausweises  könnte 

auch ein  fester  persönlicher  Ansprechpartner  (nach übereinstimmenden 

Schwerpunkten in  ihrer  Arbeit  bei  Bibliothekar  und Nutzer)  zugewiesen 

werden. 

„ Neben der Möglichkeit einer direkten und unmittelbaren Beratung, könnte 

die Schaffung eines solchen persönlichen Bezugspunktes zukünftig auch ein 

sehr wichtiges vertrauensbildendes Element in der Kommunikation zwischen 

Bibliothek und Nutzer werden.“ 198

Allerdings wäre diese Zuweisung bei hoher Fluktuation nicht angebracht. 

Als weitere Möglichkeit zur Verbesserung der Kommunikation sei auf die 

Veröffentlichung der Tätigkeitsschwerpunkte und Zuständigkeiten der Bi-

bliotheksmitarbeiter zur Transparenz hingewiesen. 

Auch im Bereich des Beschwerdemanagements und der generellen Feed-

back-Kommunikation  lassen  sich  verschiedene  Services  verwirklichen. 

Feedback sollte anonym abgegeben werden können. Neben einem klassi-

schen „Meckerkasten“ könnte eine Beschwerde auch via email oder Chat 

eingereicht  werden.  Auch  über  eine  offenen,  für  alle  einsehbaren  Be-

schwerde-Bereich auf der Bibliothekswebsite könnte nachgedacht werden. 

Auf jeden Fall sollte eine zentrale Stelle der Beschwerdeannahme einge-

richtet  werden,  sodass persönliches Gespräch und das Vermeiden von 

Missverständnissen möglich ist. Dadurch würde „[...] nicht nur Kritikfähig-

keit signalisier[t], sondern gleichzeitig auch eine gezielte Kanalisation und 

Auswertung der Beschwerden ermöglich[t werden].“199 Auch das Auslegen 

von Gästebüchern könnte den Feedbackservice optimieren. Diese Maß-

nahme würde auch Kritikfähigkeit zeigen. Ein weiterer Vorteil liegt darin, 

dass „[d]urch die Möglichkeit der Einsicht in vorangegangene Einträge [...]  

198 Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld. , S. 66

199 Ebd. S. 66
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es nicht nur zu einer Kommunikation zwischen Nutzer und Bibliothek kom-

men [würde], sondern auch zu einer Kommunikation zwischen den Nut-

zern und damit zu einer Transparenz der [...] Feedbackkommunikation“.200

Zu betonen ist, dass eine persönliche Beziehung zwischen Bibliothek und 

Nutzern entscheidend ist. 

"You call an information guru, someone you know personally. Information 

gathering is based on personal relationships.”201 

Unbestritten ist jedoch, dass die Bibliothek nur mit einem kleinen Teil der 

Hochschulangehörigen eine persönliche Beziehung aufbauen kann. Aller-

dings sollte die Bibliothek sich eher über ihre Mitarbeiter und weniger als 

Institution präsentieren, um eine Kommunikation auf gleicher Ebene er-

möglichen zu  können.  Der  amerikanische Bibliothekar  Mathews bekam 

dies selbst zu spüren, da er nur unter Angabe seines Namens in Kontakt 

mit den Nutzern kam, nicht aber, wenn er nur die Institution angab, für die 

er arbeitete.202 Ein weiterer Beweis wurde von der Hartford Public Library 

geliefert, die mit Bürgern zusammenarbeiten, um deren Bedürfnisse bes-

ser verstehen zu können.203 Auf den Kontext einer Hochschulbibliothek be-

zogen, bedeutet das: Um die Probleme von Hochschulangehörigen ver-

stehen zu können, müssen Bibliothekare in die Forschungs- und Lernpro-

zesse mit involviert sein und in Zusammenarbeit mit den Hochschulange-

hörigen an der Lösung arbeiten. 

„Die Zusammenarbeit muss demnach nicht mehr erst nach der Publikation 

beginnen, sondern viel früher einsetzen, bei der Umsetzung der Forschungsidee 

nämlich. Wissenschaftler und Informationsexperten zusammen können optimale 

Bedingungen für die Entstehung neuen Wissens schaffen.“204

200 Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken : Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld. , S. 66f

201 Durrance, Joan C. [u.a.] (2006): 'The Role of Community-Based, Problem-Centered 
Information Intermediaries in Local Problem Solving'., S. 10

202 vgl. Christensen, Anne (2007): Auskunft2.0 : vom Wo und Wie der bibliothekarischen 
Antwort., S. 174

203 Durrance, Joan C. [u.a.] (2006): 'The Role of Community-Based, Problem-Centered 
Information Intermediaries in Local Problem Solving'., S. 12

204 Wefers, Sabine (2007): Gestern, Heute, Morgen : Universitätsbibliotheken in Deutschland. – 
URL: http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf , S. 80

http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf
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Andernfalls sind Bibliothekare zu sehr entfernt von der „Realität“ und die 

Gefahr von Missverständnissen und dem Bedienen an den Bedürfnissen 

vorbei ist zu groß. Um die Nutzer dazu zu kriegen, den Bibliothekaren im 

Verbessern der Dienstleistungen zu helfen, müssen die Bibliothekare ih-

nen in ihrem Alltag helfen und mehr mit ihnen zusammenarbeiten. Für Bi-

bliothekare schafft es den Mehrwert, die Hochschulangehörigen und ihre 

Bedürfnisse besser zu verstehen. Dies wäre ein Geben und Nehmen. Dar-

über hinaus würden Nutzer voraussichtlich engagierter in ihre Teilhabe am 

Verbessern der Dienstleistungen sein bzw. verstünden besser, warum sie 

den Bibliothekaren helfen sollen.

Gerade an einer Hochschule ist das Potenzial für eine Zusammenarbeit 

groß:

„Die Offenheit für eine virtuelle Zusammenführung verstreuter [...]  

Quellenkonvolute oder die digitale Präsentation ansonsten schwer 

rekonstruierbarer Kontexte ist zweifelsfrei ein Anliegen der Forschung, 

welches bibliothekarische Expertise sowohl hinsichtlich der Erschließung als 

auch hinsichtlich der technischen Präsentation, Bereitstellung und 

Archivierung verlangt.“205

 4.4.2 Dienstleistungen im Bereich der Zusatzangebote
Der Bereich Zusatzangebote untergliedert  sich in Rahmenbedingungen, 

ergänzende Dienstleistungen und Wissenschaftliches Publizieren. Im Fol-

genden sollen diese Bereiche ausführlicher beschrieben werden.

 4.4.2.1 Rahmenbedingungen
Die Optimierung der Rahmenbedingungen für die Nutzung ist ein bestän-

diges Anliegen von Bibliotheken. Alle Ideen, die darauf abzielen (beispiels-

weise durch Ermöglichung eines bequemeren Zugangs), können diesem 

Bereich zugeordnet werden. Eine der wichtigsten Rahmenbedingungen für 

die Nutzung der Bibliotheksdienstleistungen ist die zeitliche Spanne der 

205 Wefers, Sabine (2007): Gestern, Heute, Morgen : Universitätsbibliotheken in Deutschland. – 
URL: http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf , S. 80

http://www.bibliothek-saur.de/2007_1/077-083.pdf
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Zugänglichkeit  bzw.  Verfügbarkeit.  Die  meisten  Online-Dienste  stehen 

Nutzern bereits 24 Stunden pro Tag zur Verfügung, sodass diese zeitunab-

hängig, je nach Bedarf genutzt werden können. Ob dieser zeitunabhängi-

ge Zugang auch auf den Bestand der Printmedien ausgeweitet  werden 

sollte,  wird  vielerorts seit  längerem diskutiert.  Bei  einer Ausweitung der 

Öffnungszeiten sollte allerdings der Ressourceneinsatz mit  dem entste-

henden Nutzen verglichen werden. Einige Dienstleistungen können jedoch 

unabhängig von den Öffnungszeiten angeboten bzw. zeitlich erweitert wer-

den.  Als  ein  Beispiel  sei  die Auskunft  genannt:  Da Auskunftstätigkeiten 

verstärkt über das Internet ablaufen, könnten sie beispielsweise auch von 

zuhause aus gegeben werden.

Über verstärkte Digitalisierung bzw. dem Aufbau oder der Erweiterung von 

digitalen Repositories könnten Informationsdienstleistungen auch ortsun-

abhängig zugänglich gemacht werden. Zu digitalen Informationsressour-

cen, die beispielsweise in Datenbanken verfügbar sind, sollte jedenfalls 

„remote access“ möglich sein (z. B. via Shibboleth).

Ein wichtiges Instrument für den Zugang zur Bibliothek ist der Benutzer-

ausweis. Über die ledigliche Identifikation des Nutzers hinaus könnte die-

ser  Ausweis  um die  Funktionen des Kopierens und Druckens erweitert 

werden. Auch Zahlungsfunktionen(zum Begleichen von Mahn- und Leih-

gebühren sowie zum Abbuchen von Mensaessen etc.) könnten integriert 

werden. Dies würde wiederum dem „Principle of the least Effort“ entspre-

chen. Zur Gewinnung von neuen Bibliothekskunden bzw. zur Bindung von 

Bibliotheksnutzern könnte über die Möglichkeit nachgedacht werden, über 

regelmäßiges Essen in der Mensa ein paar Cent dem persönlichen Konto 

bei der Bibliothek gutzuschreiben. 

Die Nutzung der Räumlichkeiten einer Bibliothek kann optimiert werden 

durch das Aufstellen von Schließfächern in ausreichender Anzahl. Diese 

könnten  mittels  der  universellen  User-Card  via  RFID-Technik  reserviert 

werden.
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Eine Erleichterung der  Zugänglichkeit  bzw.  Erreichbarkeit  könnte  durch 

den Ausbau der Parkmöglichkeiten, einem barrierefreien, behindertenge-

rechten Zugang und der Verbesserung der Verkehrsanbindungen erreicht 

werden.

 4.4.2.2 Ergänzende Dienstleistungen
Dienstleistungen, die über das Kerngeschäft  hinausgehen, können dem 

Bereich „Ergänzende Dienstleistungen zugerechnet werden. Dazu zählen 

diverse Online-Angebote. Beispielsweise kann die Bibliothek eine Art Auk-

tionsplattform für die Weitergabe von gebrauchten (Lehr-)Büchern206 be-

reitstellen oder eine Zimmer-/ Wohnungsbörse anbieten – soweit nicht von 

anderer Seite (z.B. StuRa) angeboten. Weiterhin könnten virtuelle Diskus-

sionsräume zu bestimmten wissenschaftlichen Themen oder Büchern an-

geboten werden. Allerdings wäre eine angemessene Nutzung zu kontrol-

lieren,  um widerrechtliche  Inhalte  zu  vermeiden.  Daher  wäre  es  ange-

brachter, die Diskussionsräume mit Moderation auszustatten. 

Bereits  bestehende  Dienstleistungen  sollten  auch  online  verfügbar  ge-

macht  werden,  um  dem  Nutzer  die  Inanspruchnahme  der  jeweiligen 

Dienstleistung in seiner favorisierten Form zu ermöglichen. Zum Beispiel 

sollten Ausweisanträge auch online ausfüllbar sein. 

Bibliotheken sollten auch zunehmend auf eLearning-Plattformen vertreten 

sein und dort Instrumente zur Unterstützung des virtuellen Lernens anbie-

ten.  In  das  Service-Portfolio  der  Bibliothek  könnte  beispielsweise  eine 

Plattform zur Unterstützung von virtueller Zusammenarbeit207 örtlich ver-

teilter Personen integriert werden. Amerikanische Universitäten wie Stan-

ford, Harvard etc. bieten beispielsweise Lehrveranstaltungen208 an, die via 

iPod verfolgt werden können.209 Diese Plattform könnte internationale For-

206 Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 
Universitätsbibliotheken: Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 68

207 Ebd.
208 z. B.Harvard Extension School's Computer Science E-1: Understanding Computers and the 

Internet"- URL: http://www.fas.harvard.edu/~cscie1/      
209 Kabili, Jan (2005): 'Harvard podcasts available to everyone' – URL: 

http://www.tuaw.com/2005/11/26/harvard-podcasts-available-to-everyone/     und  Swanson, Tim 
(2005): 'Learncasting: Educational Podcasts For Gratis' 

http://blog.mises.org/archives/004361.asp
http://www.tuaw.com/2005/11/26/harvard-podcasts-available-to-everyone/
http://www.fas.harvard.edu/~cscie1/
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schungsteams oder studentische Projektgruppen als Arbeits- und Kommu-

nikationswerkzeug dienen.  Allerdings werden diese Möglichkeit  von Zu-

sammenarbeit  auch von eLearning-Systemen (z.  B. Moodle) oder Wiki-

Software bereitgestellt. Inwieweit Bibliotheken diese Tools (weiter-)entwi-

ckeln sollten, bleibt fragwürdig. Daher wäre vielmehr darüber nachzuden-

ken, wie sich Bibliothekare in das eLearning-System einbinden. Eine Mög-

lichkeit mit viel Potenzial, sich gegenüber den Kunden als Vermittler dar-

zustellen/ zu positionieren, wäre eine persönliche Betreuung von Projekt-

gruppen.

Die Bibliothek sollte sich außerdem des Aufbaus eines zentralen universi-

tären Datenpools annehmen:

„Dem bibliothekarischen Ziel der nachhaltigen Bewahrung und Erschließung 

von Information folgend, könnte [...] ein universitäres 

Forschungsdatenarchivs aufgebaut werden. Wesentliche Inhalte eines 

solchen Services wären die zentrale Archivierung von Projektergebnissen in 

Form von Arbeitsdokumenten und Datenbanken sowie die Regelung des 

Zugriffs für die jeweils berechtigten Nutzer (Lehrstühle, 

Forschungseinheiten). Grundgedanke dieser Dienstleistung wäre es, 

wichtige Datenbestände strukturiert abzusichern und gegen Datenverlust zu 

schützen, der insbesondere durch den häufigen Wechsel des 

Projektpersonals in Forschungseinrichtungen entstehen kann.“210

Durch diesen Service wäre die Archivierung zentralisiert, die Erschließung 

standardisiert und die Bibliothek würde sich unabdingbar machen.

„Der effiziente Umgang mit Information in Forschung, Lehre und Verwaltung 

wird zu einem immer wichtigeren Faktor im globalen Wettbewerb der 

Hochschulen. Die digitale Hochschule muss eine kundenfreundliche, 

nahtlose Informationsinfrastruktur für Studierende, Mitarbeiter und Partner in 

Forschung und Lehre sowie die Öffentlichkeit liefern. “211

http://blog.mises.org/archives/004361.asp 
210 Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken: Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 69

211 Bode, Arndt (2007): 'Die digitale Univerität : Anforderungen an Infrastruktur und 
Serviceeinrichtungen der Hochschulen'., S. 37

http://blog.mises.org/archives/004361.asp
http://blog.mises.org/archives/004361.asp
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ßerdem auch  öffentliche  Veranstaltungen  anbieten.212 Dadurch  könnten 

unter anderem auch neue Kunden geworben werden

 4.4.2.3 Wissenschaftliches Publizieren
Wissenschaftliche Arbeiten werden zunehmend digital publiziert.213 Durch 

digitales Publizieren ändern sich nicht nur die Produktionsvoraussetzun-

gen und -verfahren.  Darüber  hinaus ermöglicht  das digitale  Publizieren 

den Akteuren im Informationsbereich, neue Aufgaben und Rollen zu über-

nehmen.214 Auch im Hinblick auf OpenAcess haben sich Hochschulen zu 

positionieren.  Dass dies ein  bedeutendes Thema ist,  zeigen zahlreiche 

Sonderreihen215 von Fachzeitschriften. OpenAccess wird bisher in Biblio-

theken  kontrovers  diskutiert.216 Unverkennbar  werden  Bibliotheken  mit 

Herausforderungen großer Tragweite konfrontiert. Schon allein die Vielfalt 

der verschiedenen Objekttypen, die in einer Hochschule produziert wer-

den, erschwert ein angemessenes Archivieren erheblich. Das zu archivie-

rende  Material  reicht  von  elektronischen  Publikationen  (elektronischen 

Zeitschriften, eBooks etc.) über teilpublizierte Informationsquellen (elektro-

nische Hochschulschriften, Pre-Prints auf Dokumentenservern), über un-

publiziertes Material (Forschungsberichte im Internet) über statistische Da-

ten und Primärdaten bis hin zu Materialien des eLearnings.217 Dass vor al-

lem an deutschen Hochschulen in Bezug auf Langzeitarchivierung solcher 

Materialien dort Nachholbedarf besteht, ergab eine Umfrage der ETH Zü-

rich und der SUB Göttingen.218... Trotz der vielen Herausforderungen erge-
212 Hermelbracht, Antonia ; Senst, Erik (2005): Ideen für innovative Serviceangebote von 

Universitätsbibliotheken: Ergebnisse der Ideengenerierungsphase im Rahmen des ProSeBiCA-
Projektes an der Universität Bielefeld., S. 70

213 Neuroth, Heike (2005): Das Aufgabenfeld „Langzeitarchivierung“ im bibliothekarischen 
Kontext : organisatorisch, technisch, juristisch. - URL: http://www.opus-bayern.de/bib-
info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf, S. 3

214 Oswald, Achim (2000): Proaktives Wissesmanagement für Fachbereiche, Hochschule und 
externe Partner : Bibliotheksdienstleistungen als Brücke zur Praxis.,S. 206

215 beispielsweise Zeitschrift für Bibliothekswesen und Bibliographie 54(4/5) 
216 Beispielsweise Graf, Klaus (2007):'Zeitschrift für Bibliothekswesen und Bibliographie über 

Open Access'. Archivalia, 12. November  - URL: http://archiv.twoday.net/stories/4440889/ 
217 Neuroth, Heike (2005): Das Aufgabenfeld „Langzeitarchivierung“ im bibliothekarischen 

Kontext : organisatorisch, technisch, juristisch. - URL: http://www.opus-bayern.de/bib-
info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf, S. 4

218 Boutsiouci, Pascalia ; Metje, Daniel (2008): Digitale Langzeitarchivierung : Erhebung an der 
ETH Zürich und der Georg-August-Universität Göttingen. - URL:   http://www.opus-bayern.de/  

http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2008/556/pdf/boutsiouci_metje_bibtag_2008-06-02.pdf
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf
http://archiv.twoday.net/stories/4440889/
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2005/100/pdf/2005_03_neuroth.pdf
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ben sich für Bibliotheken durch das digitale Publizieren neue Möglichkei-

ten, sich wieder als zentraler Dienstleister zu profilieren.

„As members of the academy, librarians can branch out into areas affecting 

the educational needs of students that extend beyond their traditional  

responsibilities.“219

Bibliotheken haben sich am Aufbau von digitalen Repositories zu beteili-

gen, da Bibliotheken auch bei digitalen Informationsressourcen die Funkti-

on des Bewahrens zu erfüllen haben. Der Ansicht, dass Bibliotheken sich 

am Aufbau digitaler Repositories zu beteiligen haben, ist auch Poulson220. 

In Großbritannien werden die Bibliotheken hierbei von JISC unterstützt, u. 

a. beim Aufbau einer geeigneten Infrastruktur. Poulson zufolge haben Bi-

bliothekare eine Schlüsselrolle  im Assistieren der  Wissenschaftler  inne, 

deren Mehrwert sie aber den Hochschulangehörigen erst vermitteln müs-

sen.221

Wie eine Gestaltung der Publikationsprozesse im Detail  aussehen kann 

und wie eine Bibliothek das wissenschaftliche Publizieren konkret unter-

stützen kann, ist noch weitgehend offen. Eine, wenn zum Teil kontroverse/ 

diskussionswürdige Vision einer  Universität2.0  wird  von John Unsworth 

aufgezeigt222.

 4.5 Spezielle innovative Dienstleistungen im Online-
Bereich

Da zunehmend Online-Dienste zur Verfügung stehen223 und das Dienst-

leistungsangebot der Bibliotheken in diesem Bereich noch ausbaufähig ist, 

soll  das  Potenzial  des  Online-Bereichs  genauer  betrachtet  und diverse 

Möglichkeiten aufgezeigt werden.

bib-info/volltexte/2008/556/pdf/boutsiouci_metje_bibtag_2008-06-02.pdf  
219 Mezick, Elizabeth M.(2005): Return on Investment : Libraries and Student Retention., S. 565
220 Poulson, Anne: Towards the Research Library of the Future. - Podcast. - URL: 

http://www.jisc.ac.uk/news/stories/2008/04/podcast39annepoulson.aspx 
221 Ebd.
222 Vgl. Unsworth, John (2007): 'Universität 2.0',  S. 228ff.
223  Vgl. Philipp, Jürgen: Das WWW : Marktplatz und technologische Plattform für virtuelles 

Lehren und Lernen. , S. 81 

http://www.jisc.ac.uk/news/stories/2008/04/podcast39annepoulson.aspx
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2008/556/pdf/boutsiouci_metje_bibtag_2008-06-02.pdf
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2008/556/pdf/boutsiouci_metje_bibtag_2008-06-02.pdf
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„ The development of the Internet has been evolving for almost four decades 

since its inception in concept and continues to grow rapidly. It has had a 

profound impact on society in general and on the field of library and 

information science in particular.“224

Die Gesellschaft im Informationszeitalter entwickelt sich immer mehr hin 

zu  einer  Netzwerkgesellschaft.  Im  Geschäftsleben  beispielsweise  sind 

Kontakte schon seit vielen Jahren ein immens wichtiger Faktor zum Erfolg. 

In Bezug auf das Internet geht es mehr und mehr um Kollaboration. Wie 

auch  sonst  ist  der  Informationsflut  beizukommen?  (Ganzheitspsycholo-

gisch ausgedrückt: Das Ganze ist größer als die Summe aller Teilchen.) 

Bezüglich der Informationsflut ist allerdings auch Folgendes zu beachten: 

Je größer die Informationsflut ist, desto mehr Orientierung ist notwendig.225 

Dies ist der Punkt, wo Bibliotheken ins Spiel kommen. Einerseits kann die 

Kompetenz eines Individuums durch Vermittlung von Informationskompe-

tenz  gesteigert  werden,  andererseits  können  auch  die  Spezifika  des 

Web2.0 Anwendung finden, um die Kompetenz Informationssuchender zu 

erhöhen.

Die Verfasserin erklärte bereits an anderer Stelle dass „libraries should 

serve  as  windows  to  the  multifaceted  landscapes  of  the  information  

world.“226  

Gerade soziale Software bietet großes Potenzial für Bibliotheken. Informa-

tionsgewinnung wird beispielsweise verstärkt über soziale Netzwerke 

stattfinden. Somit sollten auch Bibliotheken dort vertreten sein -nicht nur 

als Institution, sondern auch als Personen (Mitarbeiter). Nach Auffassung 

der Verfasserin werden auch Wissensentwicklung und Wissensnutzung 

mittels sozialer Software im virtuellen Raum zunehmend sozial ablaufen. 

Die Unterstützung dieser Lern- und Wissensprozesse sollten Bibliotheken 

daher verstärkt vornehmen. - Werden Menschen durch die neuen techno-

logischen Möglichkeiten nun wieder sozialer? Ein Indiz dafür könnte der 
224  Liu, Lewis-Guodo [Ed.] (2001): The Role and Impact of the Internet on Library and 

Information Services, S. ix
225  Vgl. Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft., S. 194
226 Schulz, Steffi (2008): 'Why is it so important to develop a library 2.0 and what is critical about 

it? (discussed @ Bibcamp 2008)'. – URL: http://libraries-on-the-agenda.blogspot.com/2008/05/
why-is-it-so-important-to-develop.html 

http://libraries-on-the-agenda.blogspot.com/2008/05/why-is-it-so-important-to-develop.html
http://libraries-on-the-agenda.blogspot.com/2008/05/why-is-it-so-important-to-develop.html
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Boom von sozialen Netzwerken sein. Wenn dies der Fall ist, werden auch 

Informationen „sozialer“: Informationen verändern sich durch soziale Vor-

gänge. „Social Bookmarking“ ist beispielsweise eine soziale Software, die 

wissens- und personenbasiert ist.227 Durch die neuen technologischen 

Möglichkeiten könnte die heutige Gesellschaft nun tatsächlich zu einer 

Wissensgesellschaft werden und verstärkt neues Wissen produzieren. 

Dies bedeutet aber für Bibliotheken, dass sie eine neue vermittelnde Leis-

tung zu erbringen haben: Da sich Informationen schneller verändern, ist 

es notwendig, dass in Katalogen, Datenbanken und Repositories zusätzli-

che Informationen zur Aktualität der Information erscheinen. Bibliothekare 

können aber unmöglich diesen Mehraufwand aufgrund knapper Ressour-

cen leisten. Daher sind Kooperationen notwendig, u. a. mit Fachspezialis-

ten der Hochschule. Lehrende können allerdings nicht dazu verpflichtet 

werden Redaktionsarbeiten zu leisten. Vielmehr sollten daher Kooperatio-

nen mit den Anbietern der Fachdatenbanken angestrebt werden. Ideal 

wäre ein automatischer Abgleich der Metadaten der Bibliothek mit den Me-

tadaten der Fachdatenbanken. Da bisher automatische Inhaltserschlie-

ßung nur bedingt funktioniert, sollte dieses Problem mittels „See also“-Ver-

weisen zu den Fachdatenbanken gelöst werden. Diese sollten automa-

tisch generiert werden. Realisiert werden könnte dies durch Permalinks228, 

wodurch Katalogisate eindeutig und dauerhaft identifizierbar werden und 

somit auch als Ankerpunkt für dauerhafte Verlinkung fungieren können.229 

Folgendes Ziel müssen Bibliotheken verstärkt verfolgen:  „[...] utilizing va-

rious Internet technologies to improve library and information services.“230 

Warum dies notwendig und unausweichlich ist,  verdeutlichen Danowski 

und Heller:
227 Hesse, Friedrich (2008): 'Dynamik bildungsrelevanter Informationsumwelten'. - URL: 

http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/ 
228 Vgl. http://www.gbv.de/wikis/cls/Permalinks       
229 Vgl. Heller, Lambert (2006): 'Kooperative Neukatalogisierung, Open Review und 

Folkosonomy' – URL: http://log.netbib.de/archives/2006/03/05/kooperative-
neukatalogisierung-open-review-und-folksonomy/ und Heller, Lambert (2007): 
'Katalogenentwicklerperspektiven, Reflexionen2.0, deutscher Gesamtkatalog im Web ...' - 
URL: http://log.netbib.de/archives/2007/09/13/gbv-verbundkonferenz-2007/  

230 Liu, Lewis-Guodo [Ed.] (2001): The Role and Impact of the Internet on Library and 
Information Services , S. ix

http://log.netbib.de/archives/2007/09/13/gbv-verbundkonferenz-2007/
http://log.netbib.de/archives/2006/03/05/kooperative-neukatalogisierung-open-review-und-folksonomy/
http://log.netbib.de/archives/2006/03/05/kooperative-neukatalogisierung-open-review-und-folksonomy/
http://www.gbv.de/wikis/cls/Permalinks
http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/
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„Die Entwicklung des Webs ist zugleich die Entwicklung seiner 

BenutzerInnen und ihrer Erwartungen, insbesondere auch ihrer Erwartungen 

an den Umgang mit Informationen. Bibliotheken und andere 

Informationseinrichtungen sind von dieser Entwicklung daher im Kern 

betroffen. Die neuen Erwartungen aktiv auf die eigenen Dienstleistungen zu 

beziehen, ist sowohl eine Zwangsläufigkeit als auch eine große Chance für 

die Bibliothek. [...] Die Zwangsläufigkeit drückt sich nicht zuletzt dadurch 

aus, dass kommerzielle, jedermann frei verfügbare Web-2.0-Dienste den 

Bibliotheken auf deren ureigenstem Terrain Konkurrenz machen.“231 

Aufgrund der eingangs beschriebenen Barrieren haben allerdings nur An-

wendungen eine Chance, die nahezu keinen zusätzlichen Aufwand bedür-

fen. 

Ausgewählte Dienste sollen hier mittels SWOT-Analyse näher untersucht 

werden.

Die größten Möglichkeiten zur Erweiterung des Dienstleistungsangebotes 

eröffnet soziale Software, welche dem Web2.0 angerechnet werden kann. 

Nichts hat die Bibliothekare in den letzten Jahren so beschäftigt wie die 

Frage, ob sie diese Tools nutzen müssen. Neben groß angelegten Digitali-

sierungsprojekten wurde nichts so kontrovers diskutiert. Neben Anhängern 

wie  O'Really  gibt  es  auch  viele  kritische  Stimmen  wie  beispielsweise 

Keen232, der eine Beeinträchtigung kultureller Werte befürchtet. Mittlerwei-

le ist aber auch im deutschen Raum klar, dass Bibliotheken das Potenzial 

sozialer Software ausschöpfen sollten. Wie weit dies gehen soll, ist trotz 

einschlägiger  Diskussionen  (z.B.  Inetbib-Tagung  2008,  Bibcamp233 etc.) 

noch nicht vollständig geklärt. Maßgeblich bei dieser Frage ist jedoch, wel-

chen Mehrwert der Einsatz der neuen Tools bringt - zum Einen für den 

Nutzer, zum Anderen für den Bibliothekar. Conolly merkt daher an:

„To determine the effectiveness of a new technology implementation on 

campus, measure the difference it makes to your constituencies“ 234

231 Danowski, Patrick, Heller, Lambert (2007): 'Bibliothek2.0 : Wird alles anders? . Eine 
Einleitung in das Themenheft „Bibliothek2.0“., S. 132

232 Vgl. Keen, Andrew (2007): 'The Cult of the Amateur : How today's Internet is killing our 
Culture.'

233 http://bibcamp.pbwiki.com/   
234 Conolly, Frank W. (2005): 'It's not the change, It's the Difference : Evaluating Technology on 

Campus.' , S. 5

http://bibcamp.pbwiki.com/
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Es geht also darum, die neuen Tools zu evaluieren, um die Veränderun-

gen, die deren Einsatz bringen, ausmachen zu können.

„When the question focuses on the difference the technology can or does 

make, the answer should relate directly to the mission and goals of the 

institution.“235

 4.5.1 Bibliothek2.0
Wie eingangs erwähnt wird die Veränderung der Bibliothek hin zu einer Bi-

bliothek2.0 angestrebt. Die grundlegenden Prinzipien des Web2.0, näm-

lich Kollaboration, Partizipation und Interaktion lassen sich auch auf diver-

se Dienstleistungsbereiche der Bibliothek übertragen. Durch die Versionie-

rung „...erscheint [die Bibliothek2.0] als radikales Umdenken hinsichtlich  

der Art und Weise, wie bibliothekarische Dienstleistungen vermittelt wer-

den.“ 236 Hierbei geht es jedoch nicht – wie vermuten lässt – um den Er-

satz traditioneller Funktionen und deren Realisierung durch Dienstleistun-

gen, sondern um die Erweiterung bzw. Optimierung der Dienstleistungen. 

Die Bibliothek kann sich dabei an diversen, auch kommerziellen Internet-

Diensten orientieren (siehe Abb. 9). 

235 Conolly, Frank W. (2005): It's not the change, It's the Difference : Evaluating Technology on 
Campus. , S. 6

236 Kaden, Ben (2008): 'Zu eng geführt : Debatte zur Library2.0 . Bringen uns Marketing-Slogans 
weiter . Plädoyer für mehr bibliothekswissenschaftliche Trennschärfe.', S. 224

 
Abbildung 9: „Vorbilder“ für die Bibliothek 2.0 (Mockup aus Screenshots)
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Die Funktionalitäten dieser Dienste, die sich am besten eignen, um in den 

Bibliothekskontext übernommen zu werden,  sollten zu einem sinnvollen 

Ganzen zusammengesetzt werden. Die Bibliothek sollte zu einer Arbeits-

umgebung werden, die die Studenten, Lehrenden und Forschenden opti-

mal unterstützt. Nach Anderson haben Bibliothekare die Barrieren zu be-

seitigen, die zwischen den Nutzern und den Informationen stehen, damit 

sie ihre Zeit sinnvoll mit wissenschaftlichem Arbeiten und nicht mit Suchen 

verbringen können.237

„[...] if our services can't be used without training, then it's the services that 

need to be fixed – not our patrons.“ 238

Auch in Bibliotheken wird seit einiger Zeit über Personalisierung gespro-

chen. Jurewicz ist der Auffassung, dass  „[t]he opportunity for patrons to  

customize portions of our library website as personalized web gateways is  

a logical next step.“ 239

Umgesetzt  ist  die  Personalisierung jedoch erst  in wenigen Bibliotheken 

und das auch noch nicht in vollem Umfang. 

Das Bibliotheksportal  sollte sich der Nutzer selbst umgestalten können. 

Die verschiedenen „Applications“ sollten so wie bei Facebook verschieb-

bar sowie auf- und zuklappbar sein. Sinnvoll wäre auch, wenn der Nutzer 

auf einer eigenen personalisierten Seite Dinge aus dem Internet einbetten 

kann, beispielsweise die Google-Suche, myStuff, delicious etc. Es sollte 

möglich sein, nach außen zu verlinken sowie in das Bibliotheksportal hin-

ein zu verlinken. Bibliotheksnutzer könnten auch ihre Lieblingsmedien in 

ihr  Profil  hineinstellen.  Dadurch  wird  eine  Art  „myLibrary“  (siehe  Kap. 

4.  5.  4),  ähnlich  dem amerikanischen Vorbild  des  „my personal  Muse-

um“240, geschaffen.

237 Anderson, Rick (2006): Away from the „icebergs“ : row your library into the Web 2.0 
environment.  - URL: www.oclc.org/nextspace/002/2.htm   

238 Ebd.
239 Jurewicz, Lynn,  Cutler, Todd (2003): High tech, high touch : library customer service through 

technology., S. 75
240 Vgl. Schweibenz, Werner (2008): 'Museen und medienübergreifende Informationskompetenz 

im Web 2.0.', S. 169ff 

http://weblog.infoworld.com/udell/stories/2002/12/11/librarylookup.html#history
http://www.oclc.org/nextspace/002/2.htm
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Außerdem wäre es angebracht, wenn die Bibliothek im eLearning-Portal 

der  Hochschule  erscheinen  würde (wie  beim Beluga-Projekt).  Dies  hat 

mehr  zu  umfassen  als  nur  einen  Link  zur  Bibliothekswebsite  oder  zur 

OPAC-Suche. Nicht nur die Institution sollte dort vertreten sein, sondern 

auch die Bibliothekare selbst. Die Bibliothekare könnten sich in Diskussio-

nen einschalten. So bekommen sie nicht nur einen Einblick, womit sich die 

Hochschulangehörigen  beschäftigen,  sondern  können  darüber  hinaus 

noch Auskunft  geben, bei Recherchen helfen etc. Die Hemmschwelle241 

zur Bibliothek würde damit sicher abgebaut.

 

Stärken:  ermöglicht  Personalisierung,  Mehrwert  durch  „user-generated 

content“, ermöglicht Unterstützung der Bibliothekare bei der Erfassung der 

Metadaten242,  Bewältigung der Flut der Online-Materialien243,  einheitliche 

Zusammenfassung aller relevanten Dienstleistungen einer Hochschule un-

ter einer Oberfläche244, einfache Integrierbarkeit unterschiedlicher Daten-

quellen und Dienstleistungen 245 -> Steigerung des Komforts für den Nut-

zer + höherwertige Funktionalität der Bibliothekswebsite und damit auch 

der Bibliothek selbst 

Schwächen: Bibliotheksportale werden sich wohl zukünftig sehr voneinan-

der unterscheiden -> Ein- und Umgewöhnung der Nutzer notwendig 

Chancen: Bibliotheksportal entwickelt sich hin zu einem Wissensmanage-

ment-Tool, Bibliothek2.0 entwickelt sich zu einem optimal unterstützenden 

Arbeitsplatz  für  Lehrende,  Lernende und Forscher246, Entwicklung einer 

gänzlich neuen Dienstleistung durch Nutzer, die mit der offenen Schnitt-

stelle herum experimentieren247 -> Bibliothek wird weiter gedacht und wei-

241 Vgl. Matthews, Brian S.: Intuitive Revelations : the Ubiquitous Reference Model. Preliminary 
Findings. - URL: http://hdl.handle.net/1853/8446, S. 1 

242 Vgl. Möller-Walsdorf, Tobias (2008): Informationsflut und Web 2.0-Welle : Was bieten 
Web2.0-Technologien den Bibliotheken., S. 17 

243 Ebd., S. 18
244 Ebd.
245 Ebd.
246 Ebd.
247 Vgl., Spalding, Tim (2006): Is your OPAC fun? ; a manifesto of sorts. [Blog] - URL: 

http://www.librarything.com/thingology/2006/12/is-your-opac-fun-manifesto-of-sorts.php 

http://www.librarything.com/thingology/2006/12/is-your-opac-fun-manifesto-of-sorts.php
http://hdl.handle.net/1853/8446
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terentwickelt, Bibliothek kann Spaß machen248, lädt zum Browsen ein -> 

begünstigt informelles Lernen

Risiken: Gefahr von „user-generated rubbish“ auf Profilen etc., Gefahr des 

Information Overload, Gefahr des Verlusts der Orientierung (durch Brow-

sen, verschmelzte Serviceangebote etc.), Browsen könnte Lernen verhin-

dern

 4.5.2 Katalog 2.0
Es wurde schon mehrfach angedeutet, dass es notwendig ist, den konven-

tionellen Katalog anzureichern.  Die Gründe werden von Calhoun folgen-

dermaßen zusammengefasst:

„Today, a large and growing number of students and scholars routinely 

bypass library catalogs in favor of other discovery tools [...] The catalog is in 

decline, its processes and structures are unsustainable, and change needs 

to be swift.“249

Weiter sagt sie Folgendes über den Katalog der Zukunft:

„The future will require the kind of catalog that is one link in a chain of 

services enabling users to find, select, and obtain the information objects 

they want. One requirement of this future catalog is thus to ingest and 

disperse data from and to many systems inside and outside the library.“ 250

Notwendig hierfür sind offene Kataloge. Wenn Metadaten auch Initiativen 

wie dem „Open WorldCat Project“ zur Verfügung gestellt werden, können 

Ressourcen in sehr viel mehr Umgebungen such- und auffindbar gemacht 

werden.251 Was dem konventionellem Katalog darüber  hinaus fehlt,  hat 

Danskin treffend beschrieben:

„Cataloguing is about much more tha[n] just describing resources. It is also 

248 Vgl., Spalding, Tim (2006): Is your OPAC fun? ; a manifesto of sorts. [Blog] - URL: 
http://www.librarything.com/thingology/2006/12/is-your-opac-fun-manifesto-of-sorts.php 

249 Calhoun, Karen (2006): The changing nature of the catalog and its integration with other 
discovery tools. - URL: http://www.loc.gov/catdir/calhoun-report-final.pdf, S. 5

250 Ebd., S. 38 
251 Riemer, John J. (2006): To better bibliographic services : expose, expand, extend metadata 

using Web 2.0. - URL: www.oclc.org/nextspace/002/5.htm

http://www.oclc.org/nextspace/002/5.htm
http://www.loc.gov/catdir/calhoun-report-final.pdf
http://www.librarything.com/thingology/2006/12/is-your-opac-fun-manifesto-of-sorts.php


 4 Innovative Dienstleistungen (Theorie) 87

about establishing a context for each resource.“252 

Dies wird beispielsweise von Amazon demonstriert.  Bloßes „catalog en-

richment“, also den Nutzern ein Mehr an Informationen anzubieten, führt 

allerdings in die falsche Richtung,  da erhöhte Informationsmengen ver-

mehrte Orientierungsleistungen erfordern.253 In Bezug auf Kundenzentrie-

rung drängt sich die Frage auf, „[...] wie führe ich die „Bewertung“ in mein  

Erschließungssystem ein, ohne die Nutzer aut[h]oritativ zu bevormunden,  

und wie organisiere ich ihre Teilhabe so, dass ich nicht allzu großes infor-

mationelles Rauschen zulasse.“ 254 

Diese elementare Frage beinhaltet: wieviel Erweiterung/ Anreicherung ist 

sinnvoll und ab welchem Punkt ist es „zu viel des Guten“255. Diese Frage 

sollten sich Bibliothekare generell vor bzw. spätestens bei der Implemen-

tierung neuer Dienstleistungen stellen.

Um Bibliothekaren  diese  Untersuchung  zu  erleichtern,  sollen  nach  der 

Vorstellung der verschiedenen Arten der Kataloganreicherung die allge-

meinen Stärken und Schwächen sowie die Chancen und Risiken aufge-

zeigt werden (SWOT-Analyse).

Ein Katalog 2.0 ermöglicht die Mitarbeit des Nutzers: Der Nutzer kann In-

formationsressourcen selbst verschlagworten („taggen“). Dies ist sinnvoll, 

da Bibliothekare und Nutzer zumeist nicht die gleiche Terminologie ver-

wenden.

„ Benutzer sollen [...] in die Lage versetzt werden, den gesamten Korpus des 

publizierten Materials mit ihrem eigenen wissenschaftlichen Fachvokabular 

(Fach-Ontologien) zu gliedern und darin zu navigieren.“ 256

Das Verschlagworten durch Nutzer würde die Intuitivität des Recherche-

systems erhöhen. Am Idealsten wäre, wenn Schlagworte kapitelweise ver-

geben werden könnten, da durch die reine Sacherschließung der Biblio-

252 Danskin, Alan (2007): '„Tomorrow never knows“ : The end of cataloguing?', S. 207
253 Dudeck, Jochen (2007): Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft. , S. 194f
254 Ebd. S. 198
255 Ebd. 
256 Lügger, Joachim (2006): Neustart für Bibliotheken ins Informationszeitalter., S. 95
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thekare nur das gesamte Werk erschlossen wird, Teilaspekte des Werkes 

aber unter den Tisch fallen/ außer Acht gelassen werden.

Durch die Teilhabe der Nutzer an der Erschließung wird der Katalog ein-

deutig  nutzerorientierter,  da  die  Liste  der  Schlagworte  um unnormierte 

Schlagworte erweitert wird und Suchanfragen damit zu mehr Treffern füh-

ren. Kritiker sind allerdings der Meinung, dass Tags nur im besonderen 

Kontext Sinn machen. Darüber hinaus würden verschiedene Schreibwei-

sen den Mehrwert des Taggens zunichte machen.257 Ein Abgleich der ver-

gebenen Schlagworte wäre somit notwendig.

Über  Tagging  hinaus  können  Anmerkungen  und  Rezensionen  verfasst 

werden. Hierbei wäre die Angabe des Status258 (Student des Grundstudi-

ums, Student des Aufbaustudiums, Diplomand, wissenschaftlicher Mitar-

beiter,  Professor  etc.)  sinnvoll,  um „user-generated  rubbish“  weitestge-

hend zu vermeiden. Auch die Rezensionen von Amazon könnten mittels 

Mash-Up eingeblendet werden.

Der „user-generated content“ stellt einen Mehrwert dar. Durch verstärkte 

Teilhabe werden sich Nutzer auch eher mit der Bibliothek identifizieren. 

Darüber  hinaus  ist  „user-generated  content“  überaus  wertvoll,  weil  da-

durch ein zusätzliches Erschließungsmittel geschaffen wird.

Neben Cover-Ansichten (beispielsweise durch BibTip259 der UB Karlsruhe 

für  Bibliotheken  bereitgestellt)  sollten  auch  Leseproben  (beispielsweise 

über Mash-Up mit Google Book Search), zumindest aber das Inhaltsver-

zeichnis im Katalog verfügbar sein. Sollten keine Digitalisate bei kommer-

ziellen Anbietern vorhanden sein oder deren Weiterverwendung nicht ein-

deutig rechtlich gesichert sein, wären Digitalisierungsprojekte notwendig. 

Diese sollten jedoch von den Verbünden geleistet werden, um Doppelar-

beit zu vermeiden und die Kosten auf die Schultern vieler zu verteilen. Zu-

vor müssten allerdings die Verfahren und die Ergebnisse der Digitalisie-

257 Dies wird schon bei der Arbeit mit kleineren Sammlungen von Informationsressourcen, 
beispielsweise bei delicious deutlich.

258 Vgl.  Caesar, Ingo (2007): Web 2.0 aus Nutzer- und Bibliothekssicht : Vorrang für 
Kernaufgaben der Bibliothek., S. 6

259 http://www.bibtip.org   

http://www.bibtip.org/
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rung standardisiert werden.260 Nur so kann Einheitlichkeit und Austausch-

barkeit erreicht werden. 

Sehr einfach aufzusetzen, wäre die Erweiterung der Suche um die Farbe 

des Covers. Dies wäre sinnvoll, da vor allem visuelle Lerntypen sich oft 

den Titel des Werkes nicht merken können, sondern sich nur an die Farbe 

erinnern. Natürlich müsste diese Suchfunktion auf die Fachdisziplin ein-

grenzbar sein. In ferner Zukunft könnte diese Suchfunktion dahingehend 

verändert werden, dass Gehirnströme das Bild des Covers an den Com-

puter übermitteln und dieser einen Abgleich mit den Covers aller Werke 

vornimmt.

Im Bereich der Suche wäre auch eine automatische Vervollständigung der 

Suche (vergleichbar mit der Suche bei Google oder Wikipedia) von Vorteil, 

da dadurch der Tippaufwand verringert wird. Dies würde somit dem „Prin-

ciple of  the Least Effort“  entsprechen. Darüber hinaus sind – wie oben 

schon erwähnt – „See also“-Verweise sinnvoll. Diese „See also“-Verweise 

gehen meist nach außen und verweisen beispielsweise auf relevante In-

formationsressourcen, die mit dem Medium selbst oder mit dem behandel-

ten Thema in Beziehung stehen. Hier wird somit eine Schwäche der „See 

also“-Verweise deutlich: Wie die Beziehung aussieht, wird bisher mit den 

„See also-Verweisen nicht ersichtlich. 

Verweise werden auch von Recommendersystemen (z. B. BibTip der UB 

Karlsruhe) vorgenommen, allerdings basieren diese bei Bibtip auf Such- 

oder Ausleihverhalten der Nutzer.261 Dadurch ist die Objektivität der Emp-

fehlungen gesichert.262 Empfehlungen stellen also Beziehungen zwischen 

Objekten  her.  Voraussetzung  ist  nur  eine  eindeutige  Produkt-ID  (z.  B. 

ISBN263). Darüber hinaus müssen zuerst genügend Daten gesammelt wer-

den,  denn nur bei  einer  ausreichend großen Anzahl  von Transaktionen 

260 Vgl. Rasche, Rolf (2008): Catalogue Enrichment: Fortführung des 180 000 Bücher-Projektes - 
Überblick und Status aktueller Projekte. - URL: http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/ 

261 Vgl. Mönnich, Michael (2008): Einsatz von BibTip als Recommendersystem im 
Bibliothekskatalog. , S. 54 -59

262 Ebd., S. 56
263 Bei der Verwendung der ISBN als eindeutiger Produkt-ID ist allerdings zu beachten, dass 

Bestände von vor 1960 nicht mit verarbeitet werden können, da erst ab 1960 ISBN vergeben 
wurden.

http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/
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sind die statistischen Daten aussagekräftig genug, um brauchbare Emp-

fehlungen zu generieren. 264

Außerdem sollten besser visualisierte Suchtechniken angeboten werden. 

Zum Einen wird dadurch der Suchpfad besser ersichtlich, zum Anderen 

sind viele Menschen eher visuelle Lerntypen. Mittels Drill-Downs können 

sich  Nutzer  beispielsweise  durch  Fachgebiete  „durchhangeln“.  Hierbei 

wird die Klassifikation als Baumstruktur dargestellt. Es sind auch weitere 

Visualisierungen denkbar. Beispielsweise könnten geographische Schlag-

wörter mit GoogleMaps verbunden werden.265 Ein derartiges Projekt wurde 

an  der  Universität  Hildesheim  von  Studenten  erfolgreich  umgesetzt.266 

Durch Verknüpfung der Personennormdateien mit den jeweiligen Lexikon-

einträgen sowie mit Bildern der jeweiligen Person gibt der Katalog Zusatz-

informationen preis, die für den Nutzer von Interesse sein könnten.

Die Vermischung mit kommerziellen Inhalten wird jedoch auch kritisch be-

obachtet. Unter anderem Christensen267 macht darauf aufmerksam, dass 

es besser ist, die Finger von kommerziellen Inhalten zu lassen, um nicht in 

Konflikt mit Zitationskartellen zu geraten.

Andererseits ist „[d]ie Maxime 'Mein Katalog, meine Katalogdaten, meine  

Digitalisate' [...] in der Zeit von YouTube, Wikipedia und Mash-Ups nicht  

mehr zu halten und verzichtet vor allem leichtsinnig auf die Potentiale der  

neuen Kultur von Offenheit, Austausch und Remix [...].“ 268

Eine Übersicht  der Bibliotheken, die einen Katalog 2.0 bieten, ist  unter 

http://wiki.netbib.de/coma/Katalog2.0 zu finden.

264  Vgl. Mönnich, Michael , Spiering, Marcus (2008): Einsatz von BibTip als 
Recommendersystem im Bibliothekskatalog., S. 56

265  Ganzer Absatz, vgl. Christensen, Anne (2008): Was kann der Bibliothekskatalog von Web 2.0 
lernen? : Dreamteam Web 2.0 und Katalog. - URL: http://www.ub.uni-
dortmund.de/inetbib2008/ 

266 Mandl, Thomas ; Kölle, Ralph: Konzeption einer geographischen Suchmaschine unter 
Verwendung der Google Maps API. , S. 193-200

267 Christensen, Anne (2008): Was kann der Bibliothekskatalog von Web 2.0 lernen? : Dreamteam 
Web 2.0 und Katalog. - URL: http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/ 

268 Danowski, Patrick ; Heller, Lambert (2007): Bibliothek2.0 : Wird alles anders? . Eine 
Einleitung in das Themenheft „Bibliothek2.0“. , S. 131

http://wiki.netbib.de/coma/Katalog2.0
http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/
http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/
http://www.ub.uni-dortmund.de/inetbib2008/
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Stärken: „user-generated content“ als Mehrwert, da zusätzliches Erschlie-

ßungsmittel; transparentere und intuitivere Suchfunktionen 

Schwächen: bisher keine Standards vorhanden, welche Funktionen wirk-

lich gewünscht sind, muss genauer untersucht werden, Beziehungen zwi-

schen den Informationsressourcen müssen transparenter sein

Chancen: höhere Identifikation des Nutzers mit der Bibliothek, offener Ka-

talog birgt neue und bessere Funktionalitäten und großes Potenzial zum 

Ausbau dieser Informationsdienstleistungen

Risiken: Gefahr von „user-generated rubbish“, Balance zwischen Subjekti-

vität und Objektivität (in Bezug auf Tagging, Empfehlungen etc.), zwischen 

Offenheit (in Bezug auf Schnittstellen, kommerzielle Inhalte etc.) und Spe-

zialisierung (in Bezug auf inhaltlicher Erschließung) ist zu finden, Konzen-

tration auf Pflege und Optimierung des Katalogs 2.0 zu Ungunsten der bi-

bliothekarischen Kernaufgaben,  Verlust  der  Kontrolle  und des Fachwis-

sens sowie zuviel Mitbestimmungsrecht von Seiten der Nutzer269 

 4.5.3 Blogs
Blogs sind leicht zu pflegende, dynamische Webseiten, die sich durch ein-

faches Editieren und Kommentieren auszeichnen. Sie eignen sich für Bi-

bliotheken als  Werkzeug270 zum Marketing.  Darüber  hinaus können sie 

Lernprozesse unterstützen. Dies stellten diverse Wissenschaftler fest (z. 

B.  Downes271 (2004),  Walker272 (2005),  Hall  et  al.273 (2007)  etc.).  Blogs 

können somit also auch bei der Vermittlung von Informationskompetenz 

eingesetzt  werden.  Sie dienen der Reflektion und dem Artikulieren von 

Ideen und Gedanken.

„Unlike discussion fora and other online communication tools, blogs provide 

269 Vgl. Caesar, Ingo (2007): Web 2.0 aus Nutzer- und Bibliothekssicht : Vorrang für 
Kernaufgaben der Bibliothek. ,  S. 2f

270 Vgl. Stieger, Heidi  (2007): Fachblogs von und für BibliothekarInnen : Nutzen, Tendenzen. Mit 
Fokus auf den deutschsprachigen Raum., S. 19ff 

271 Vgl. Downes,, S.(2004): Educational blogging. , S. 14-26
272 Vgl. Walker, J.(2005): Weblogs : Learning in public., S. 112-118
273 Hall, H. ; Davison, B.(2007): Social software as support in hybrid learning environments : the 

value of the blog as a tool for reflective learning and peer support., S. 163-187
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a peculiar mixture of the personal and public that may underpin their value 

for encouraging reflection“274

Wie Bibliothekare  gute  Blogs als  Informationsquellen  identifizieren kön-

nen, beschreibt Clyde in ihrem Werk „Weblogs and Libraries“.275 Ausge-

wählte Weblogs stellt sie nach bestimmten Themengebieten kurz vor.276

Inwieweit die Potenziale von Weblogs genutzt werden, wurde 2003 von 

Clyde untersucht. Bei ihrer Analyse konnte sie allerdings nur 57 Blogs von 

Bibliotheken identifizieren277, von denen 25 von Öffentlichen Bibliotheken 

und 23 von wissenschaftlichen Bibliotheken betrieben werden278. Nur bei 

der Hälfte der Blogs(29) war deren Zweck beschrieben.279 Überraschend 

war auch, dass trotz des Potenzials eines Blogs als Marketing-Tools nur 

bei der Hälfte (30) auf die Homepage der Bibliothek verlinkt wurde, nur 17 

Blogs die  Kontaktinformationen der  Bibliothek preisgegeben haben und 

nur  7  Blogs  Informationen  zu  Öffnungszeiten  oder  Links  zu  anderen 

Dienstleistungen bereitstellten.280 Bezüglich des Potenzials von Blogs als 

Kommunikations-Tools war auffallend, dass nur ein Viertel (16 Blogs) inter-

aktive Komponenten bereitstellten. Die Mehrheit der Bibliotheken hatten 

Blogs nur als „one-way“-Kommunikationsmittel aufgesetzt. Beim Rest der 

Bibliotheks-Weblogs war es unklar, ob sie interaktive Komponenten ent-

halten281 (z. B. wegen Passwort-geschützten Bereichen). In die Kommuni-

kation mit dem Nutzer spielt auch hinein, wie häufig das Blog aktualisiert 

wird.

„Given this focus on recency, the frequency of updating of a library weblog 

can be seen as an indicator of the library's understanding of the medium and 

its commitment to the weblog. [...] It would be difficult, if not impossible, for 

example to maintain any level of user comment or discussion on a weblog 

that was not updated daily.“ 282

274  Hall, H. ; Davison, B.(2007): Social software as support in hybrid learning environments : the 
value of the blog as a tool for reflective learning and peer support., S. 168

275 Vgl. Clyde, Laurel A. (2004): Weblogs and Libraries., S. 28ff
276 Ebd., S. 33ff
277 Ebd., S. 90
278 Ebd., S. 92f
279 Ebd., S. 93
280 Ebd., S. 96
281 Ebd., S. 97
282 Vgl. Clyde, Laurel A. (2004): Weblogs and Libraries., S. 100
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Daher überrascht es, dass nur ein Drittel (11 Bibliotheken) ihren Weblog 

innerhalb von 24 Stunden aktualisierten und nur etwas mehr als die Hälfte 

(31 Bibliotheken) innerhalb einer Woche.283 Die Weblogs, die interaktive 

Komponenten  wie  die  Kommentierfunktion  enthielten,  enthielten  jedoch 

wenig  bidirektionale  Kommunikation  zwischen  Bibliothek  und  Nutzer.284 

Dieser Umstand wirft einige Fragen auf:

„Do users want to comment or discuss? We really don't know, but the results 

of this research study suggests that it is at least open to question. Or is it  

that the potential users don't know that the library weblog exists? Or that the 

users don't know how to comment? [...] What do users want in a library 

weblog? We really don't know.“285

Dass Bibliothekare diese grundlegenden Fragen nicht beantworten kön-

nen, ist vor allem aufgrund verstärkter Evaluierung von Nutzerbedürfnis-

sen alarmierend. Dies ist allerdings dem Umstand geschuldet/ erklärbar 

dadurch, dass Nutzerbedürfnisse bezüglich zukünftiger Dienstleistungen 

sehr schwer evaluiert werden können.

Wie bei der Implementierung eines Weblogs vorgegangen werden soll und 

welche Dinge beachtet werden sollten, wird detailliert von Clyde beschrie-

ben.286

Stärken: leichte Implementierung und einfaches Editieren; großes Potenzi-

al für Zusammenarbeit durch Kommentierfunktion; Interaktivität und Ver-

netzung, durch PermaLinks eindeutige Zuordnung der geposteten Artikel; 

Filterung von Informationen287, Informationen werden in Kontext gesetzt288, 

Austausch von Expertenwissen289, Neuheitswert der geposteten Informa-

283 Ebd.
284 Ebd., S. 103 + 104
285 Ebd., S. 104
286 Vgl. Clyde, Laurel A. (2004): Weblogs and Libraries., S. 109ff
287 Vgl. Stieger, Heidi: Fachblogs von und für BibliothekarInnen. - S. 21
288 Vgl. Blood, Rebecca (2000): Weblogs : a History and Perspective. - URL: 

http://www.rebeccablood.net/essays/weblog_history.html
289 Vgl. Stieger, Heidi: Fachblogs von und für BibliothekarInnen. - S. 21

http://www.rebeccablood.net/essays/weblog_history.html
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tionen290,  Entwicklung und Verbesserung von Fertigkeiten der  Informati-

onsverteilung und des kollaborativen Arbeitens291

Schwächen:  begrenzte  Autorenschaft,  geringe  Reichweite292,  schlechte 

Recherchierbarkeit älterer Beiträge293, Strukturiertheit schwindet mit Wach-

sen des Blogs294, Zitierbarkeit unter wissenschaftlichen Aspekten proble-

matisch (zumindest in Deutschland), Blogs (wie herkömmliche Websites 

auch) bedürfen permanenter Pflege, u. a. da keine Kontrolle über dauer-

hafte Zugänglichkeit von verlinkten Informationsressourcen295

Chancen: weite Verbreitung von Informationen296 (Voraussetzung: Einbin-

dung in ein Netzwerk), unterstützen Marketing, Verstärkung des Gemein-

schaftsgefühls durch Reduzierung von Isolution im traditionellen Gruppen-

gefüge297, Stärkung des Bibliothekar-Nutzer-Verhältnisses

Risiken: keine Entstehung eines Netzwerkes, Informationen bleiben unge-

hört und ungelesen, kein sich entwickelnder Dialog; mit der Zeit Vernach-

lässigung des Aktualisierens und des Antwortens auf Kommentare (könnte 

Frust beim Nutzer verursachen, was zu einer Verschlechterung des Biblio-

thekar-Nutzer-Verhältnisses führen oder  sogar  den Verlust  von Nutzern 

bewirken könnte); Blogs bieten gute Möglichkeit für Spam-Attacken298

290 Clyde weist darauf hin, dass in Weblogs gegenwärtige Entwicklungen und Themen eher 
behandelt werden als in publizierten Newslettern oder Fachzeitschriften. - Vgl. Clyde, Laurel 
A. (2004): Weblogs and Libraries ., S. xvii

291  Hall, H. ; Davison, B.(2007): Social software as support in hybrid learning environments : the 
value of the blog as a tool for reflective learning and peer support., S. 166

292 Vgl. Fittkau & Maass Consulting (2005): 'Weblogs- ein überschätztes Phänomen? Auszug der 
21.WWW-Benutzer-Analyse' - URL: 
http://www.fittkaumaass.com/download/W3B21_Studie_Weblog.pdf     , S. 2

293 Vgl. Stieger, Heidi: Fachblogs von und für BibliothekarInnen. - S. 17
294 Ebd.
295 Ebd.
296 Hall, H. ; Davison, B. (2007): Social software as support in hybrid learning environments : the 

value of the blog as a tool for reflective learning and peer support., S. 168
297  Ebd., S. 168f
298 Vgl. Stieger, Heidi: Fachblogs von und für BibliothekarInnen. - S. 17

http://www.fittkaumaass.com/download/W3B21_Studie_Weblog.pdf
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 4.5.4 MyLibrary
Personalisierte Dienste werden schon seit mehreren Jahren im Profitbe-

reich angeboten und werden auch im Nonprofitbereich notwendig. 

„As customers become busier and the available information span broadens,  

personalization is a valuable method for managing the information 

stream.“299

Die Personalisierung beinhaltet  neben dem Speichern von Suchpfaden, 

Suchoptionen und Suchergebnissen auch Alert-Dienste zu gewünschten 

Themen/ Medien.300 Ein Beispiel eines personalisierten Katalogs stellt un-

ter anderem myBib der Bibliothek der Universität Hildesheim301 dar: Nutzer 

können hier ihren eigenen Katalog – allerdings nur von Medien der eige-

nen Bibliothek – zusammenstellen, die Medien verschlagworten und kom-

mentieren. Die Funktionsweise lässt  sich mit  del.icio.us vergleichen, ist 

aber noch nicht so ausgereift. Zum Beispiel ist dort bisher keine Erinne-

rungsfunktion für neu verschlagwortete Medien von favorisierten Schlag-

worten (ähnlich der „subscription“-Funktion von delicious) enthalten.  

Die Personalisierung müsste nicht nur in Bezug auf die Medien im Katalog 

(myLibrary) ermöglicht werden, sondern auch ausgeweitet werden auf In-

formationsressourcen des Internets (myLinks (Bookmarks)) und auf Inhal-

te, beispielsweise Inhaltsverzeichnisse von Zeitschriften aus den eigenen 

favorisierten Themenbereichen (myContents).302 Personalisierung stellt mit 

diesen Funktionen auch für  Bibliotheken eine nicht zu unterschätzende 

Chance dar: 

„The library gateway user comes to identify with the library...“303 

299 Jurewicz, Lynn ; Cutler, Todd (2003): High tech, high touch : library customer service through 
technology., S. 19

300 Kostädt, Peter: 'Die Zukunft des OPAC'  - URL: https://eldorado.uni-
dortmund.de/bitstream/2003/22945/1/0809_2_peter_kostaedt.pdf, S. 15

301 http://uni-hildesheim.de/mybib/   
302 Vgl. Jurewicz, Lynn ; Cutler, Todd (2003): High tech, high touch : library customer service 

through technology., S. 82
303 Ebd.

http://uni-hildesheim.de/mybib/
https://eldorado.uni-dortmund.de/bitstream/2003/22945/1/0809_2_peter_kostaedt.pdf
https://eldorado.uni-dortmund.de/bitstream/2003/22945/1/0809_2_peter_kostaedt.pdf
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Darüber hinaus könnten Bibliothekare über ein Monitoring der personali-

sierten Seiten herausfinden, was die Nutzer wirklich wünschen und brau-

chen. Birkhölzer und Neumeister merken jedoch an:

„Es wird weiterhin nötig sein, dem Benutzer eine direkte interaktive 

Erfahrung zu bieten und in Bibliotheken den Schritt von einer aktiven 

Präferenzbekundung der Benutzer zu einer systemgesteuerten Anpassung 

an individuelle Benutzer-Bedürfnisse zu gehen.“ 304

Stärken: auf die Bedürfnisse des Nutzers ausgerichtetes Bibliotheksportal, 

Anordnung der Dienste dem Nutzer überlassen, Unterstützung der Hoch-

schulangehörigen im wissenschaftlichen Arbeiten 

Schwächen: Bibliotheksportale werden sich in Zukunft sehr voneinander 

unterscheiden -> Ein- bzw. Umgewöhnung notwendig

Chancen: höhere Identifikation der Nutzer mit der Bibliothek, stärkere Prä-

senz der Bibliotheken im Internet 

Risiken: Gefahr von user-generated rubbish auf Profilseiten, durch die Öff-

nung hin zum Edutainment möglicher Verlust des Ansehens bei Professo-

ren und Lehrenden

 4.5.5 Widgets
Viel Potenzial zum „Revival“ der Bibliothek bieten Widgets. Widgets sind 

Applikationen, die in einer Art Fenster erscheinen und entweder auf dem 

Desktop selbst  eingerichtet  oder  in  diversen Anwendungen im Browser 

eingebettet  werden  können.  Der  Begriff  „Widget“  setzt  sich  aus 

„window“  (Fenster)  und  „gadget“  (Vorrichtung)  zusammen.  Bisher  sind 

Widgets vor allem in sozialen Netzwerken wie Facebook bekannt. Als Bei-

spiel für ein Widget wäre Facebook's Bookshelf zu nennen. Für Bibliothe-

ken besteht mit dieser Applikation die Möglichkeit, die Highlights des Be-

standes oder die monatlichen Neuerwerbungen abzubilden. Alle Medien 

304 Birkhölzer, Nancy; Neumeister, Norbert (2001): Personalisierte Informationssysteme in 
Bibliotheken. - URL: http://kisd.de/~none/diplom_screen.pdf , S.63

http://kisd.de/~none/diplom_screen.pdf
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des  Bestandes  abzubilden,  würde  aber  einem  „Information  overload“ 

gleichkommen.

Widgets bringen einige Vorteile mit sich: 

Nutzer  sollten dort  bedient  werden,  wo sie  sich aufhalten.  Bibliotheken 

sollten daher dort erscheinen, wo Nutzer hingehen.305 Dies kommt einer 

neuen Dimension bibliothekarischer Kundenzentrierung gleich und kann 

browserunabhängig durch Widgets realisiert werden. Wie von Zauberhand 

erscheint zum Beispiel der Online-Katalog „jOPAC“306 der Jakobs Universi-

tät neben Google oder auf dem Desktop. Fantastische Welten tun sich auf, 

wenn man die vielfältigen Möglichkeiten des Einsatz von Widgets über-

denkt.  Beispielsweise  könnte  in  Zukunft  auch  eine  Infobox  neben  den 

Amazon-Treffern  erscheinen,  in  welchen  Bibliotheken  in  der  Nähe  des 

Nutzers die Bücher der Amazon-Liste im Bestand vorhanden sind.

Stärken: den Nutzer dort bedienen, wo er sich aufhält 

Schwächen: Gefahr der Steigerung der Verwirrung von Nutzern (Wo befin-

de ich mich denn nun?)

Chancen: Interoperabilität und flexibler Einsatz, browserunabhängig, ver-

stärkte Webpräsenz der Bibliotheken

Risiken: Viele Insel-Lösungen an/ bei verschiedenen Bibliotheken => Wei-

terentwicklung in Zusammenarbeit

305 beispielsweise Christensen, Anne (2007): Auskunft2.0 , S. 174ff
306 jOPAC – URL: http://teamwork.jacobs-university.de:8080/confluence/display/library/jOPAC 

http://teamwork.jacobs-university.de:8080/confluence/display/library/jOPAC
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 4.5.6 Bibliothekskatalog in der Toolbar
Bisher ist die Option, den Bibliothekskatalog der Toolbar hinzuzufügen, im 

deutschsprachigen Raum noch nicht so häufig anzufinden. Eine Suche mit 

dem Begriff „Bibliothek“ bei „Google Toolbar“307 keine Treffer. Dafür brachte 

die Suche nach „library“ 158 Treffer (Stand: 20.06.2008), vorwiegend zu 

Katalogen amerikanischer Bibliotheken, aber auch zu Katalogen britischer 

und australischer Bibliotheken (siehe Abb. 10).

Im deutschsprachigen Raum gibt es nur eine Toolbar-Schaltfläche für den 

Katalog der UB Freiburg und der Schweizerischen Nationalbibliothek. 

Stärken: Zugriff auf den Bibliothekskatalog von überall aus

Schwächen: der Nutzer muss die Schaltfläche erst eigenständig in seine 

Toolbar  integrieren  ->  mögliche  Lösung:  automatische  Information  der 

Hochschulangehörigen, wenn sie sich auf dem Campus einloggen; keine 

Global-Vereinbarung: wechselt der Nutzer den Rechner oder den Browser, 

307 Google-Toolbar – URL: http://www.google.com/ig/directory?
synd=toolbar&frontpage=1&hl=de 

Abbildung 10: Suche in Google-Toolbar nach "library"

http://www.google.com/ig/directory?synd=toolbar&frontpage=1&hl=de
http://www.google.com/ig/directory?synd=toolbar&frontpage=1&hl=de
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kann es passieren, dass die Schaltfläche neu in die Toolbar integriert wer-

den muss

Chancen: zusätzliches Signal an den Nutzer, dass er die Bibliothek von 

überall erreichen kann 

Risiken: Bibliothek könnte aufdrängend wirken bei automatischer Erinne-

rung, dass die Möglichkeit besteht, den Bibliothekskatalog in die Toolbar 

zu integrieren

 4.5.7 Digitale Auskunftsdienste
Bisher wurden schon einige Chatbot-Dienste realisiert (z. B. Stella, Ina, 

AskAdemikus etc.). Diese Auskunftsdienste werden von Nutzern eher in 

Anspruch genommen als  die  traditionelle  Auskunft  durch den Bibliothe-

kar.308 Dies lässt sich zurückführen auf Aspekte wie Anonymität und Kom-

munikation auf gleicher Augenhöhe. Nach Christensen ist dem verstärkte 

Aufmerksamkeit zu widmen:

„ Die Erfahrungen mit Stella sowie die Trends zu den Peer-to-Peer-

Auskunftsdiensten legen [...] nahe, dass es sich hierbei um erfolgskritische 

Faktoren für die Auskunft im Web 2.0 handelt.“ 309

Digitale Auskunft kann auch in Form eines Weblog realisiert werden. Dies 

hat den Vorteil, dass in der Regel mehrere Antworten von unterschiedli-

chen  Personen  auf  Fragen  von  Informationssuchenden  gegeben  wer-

den.310 

Von Vorteil wäre, wenn bei jeder Katalogrecherche die digitale Auskunft zu 

erreichen ist, indem beispielsweise eine Box zum Chatten oder einen Link 

zur Mailbox neben dem Katalog präsent wäre. Mathews ist allerdings der 

Auffassung, dass es nicht reicht, diese Tools zur Verfügung zu stellen, da 

dabei immer noch der Nutzer aktiv werden muss:

308 Vgl. Christensen, Anne (2007): 'Auskunft2.0 : Vom Wie und Wo der bibliothekarischen
Antwort im Web 2.0', S. 173ff

309 Ebd., S. 174
310  Vgl. Pomerantz, Jeffrey ; Stutzman, Frederic (2006): Collaborative reference work in the 

blogosphere. - URL: http://www.ibiblio.org/fred/pubs/stutzman_pub7.pdf , S. 200- 212

http://www.ibiblio.org/fred/pubs/stutzman_pub7.pdf
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„The Reference Desk is an icon, universally recognized as a primary 

location for information. However, it is also a great barrier, forcing users not 

only to visit the library, but also to admit to an information deficiency. While 

this process has evolved by adding telephone, email, and chat formats, the 

essence remains the same: a patron, becoming aware of an information 

need, approaches the library for help. In the Google Era of instant 

information and immediate gratification, this traditional model is inefficient 

and undesirable to many users.“ 311

Vielmehr sollte der Bibliothekar proaktiv werden und auf den Nutzer zuge-

hen, indem er die Fragen des Nutzers ungefragt beantwortet bzw. von sich 

aus ein Gespräch initiiert.312 

„Instead of forcing patrons to interact with us, we can enter their domain and 

seek new ways of providing assistance.“ 313

Er schlägt daher vor, die studentische Blogosphäre zu beobachten und 

sich dort einzubringen.314 Diese Art der proaktiven Auskunft hält die Verfas-

serin dieser Arbeit für zukunftsweisend. Leider können dadurch allerdings 

noch immer nicht alle Bibliotheksnutzer erreicht werden.

Christensen ist  der  Meinung,  dass  Bibliothekare  viel  gewonnen haben, 

„... wenn es uns gelingt, uns als Partner statt als Teil der akademischen  

oder öffentlichen Verwaltung zu positionieren –zum Beispiel indem wir un-

sere Expertise eben auch in fremde Auskunftsdienste wie die genannten  

Peer-to-Peer-Netzwerke einfließen lassen und damit auch mal auf ande-

ren Bühnen als den eigenen spielen.“ 315 

Stärken: Verringerung der Barriere zwischen Bibliothek und Nutzer 

Schwächen: auch bei den neueren Tools wie Chatauskunft oder Chatbots 

muss der Nutzer aktiv werden 

311 Mathews, Brian S.: Intuitive revelations : the ubiquitous reference model ; preliminary 
findings. - URL: http://hdl.handle.net/1853/8446     , S. 1

312 Ebd., S. 1-4
313 Ebd., S. 2
314 Ebd., S. 1-4
315 Christensen, Anne (2007): Auskunft 2.0 : vom Wo und Wie der bibliothekarischen Antwort., S. 

174

http://hdl.handle.net/1853/8446
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Chancen:  Stärkung  des  Bibliothekar-Nutzer-Verhältnisses,  Wissensver-

mittlung auf informellem Wege kann zu (schneller) wachsender Informati-

onskompetenz auf Seiten des Nutzers führen

Risiken: Fokus auf Auskunft zulasten anderer Bibliotheksdienstleistungen, 

Verkennung  des  Potenzials  der  digitalen  Auskunft  aufgrund  (fast)  nicht 

vorhandener Messbarkeit

 4.5.8 Podcasting
Einige Bibliotheken (wie beispielsweise die UB Dortmund316) bieten Pod-

casts an. Podcasts eignen sich besonders für Online-Schulungen. Pod-

casts haben den Vorteil, dass Recherchestrategien „live“ orts- und zeitun-

abhängig miterlebt werden können. Außerdem könnten Vorträge und Ver-

anstaltungsreihen ins Internet gestellt werden. Daher sind Podcasts vor al-

lem für auswärtige Studenten von Vorteil. Lorenzen ist der Meinung, dass 

„podcasting is worth exploring and adding to our range of library instructi-

on tools.“ 317 

Stärken:  keine  Hemmschwelle  beim  Nutzer,  da  Anonymität  gesichert, 

Visualisierung von Recherchestrategien, orts- und zeitunabhängiges Abru-

fen möglich -> bedient auch auswärtige Hochschulangehörige, Veranstal-

tungsreihen, Seminare oder Bibliotheksführungen online zu verfolgen 

Schwächen:  keine  Interaktion  möglich,  ermöglicht  keine  bidirektionale 

Kommunikation zwischen Bibliothekar und Nutzer, relativ hoher Aufwand 

beim Erstellen 

Chancen: langfristig gesehen rentiert sich der Aufwand, da Podcasts (wie 

auch Chatbots) Standardfragen beantworten könnten und somit Ressour-

cen effizienter eingesetzt werden können 

Risiken:  Fokus auf Podcasting zulasten anderer Bibliotheksdienstleistun-

gen
316 UB-Blog: Weblog der Universitätsbibliothek Dortmund – URL:  http://www.ub.uni-

dortmund.de/ubblog/tag/podcast
317 Lorenzen, Michael (2006): Podcasts for uni students. - URL: http://www.information-

literacy.net/2006/05/podcast-lectures-for-uni-students.html 

http://www.information-literacy.net/2006/05/podcast-lectures-for-uni-students.html
http://www.information-literacy.net/2006/05/podcast-lectures-for-uni-students.html
http://www.ub.uni-dortmund.de/ubblog/tag/podcast
http://www.ub.uni-dortmund.de/ubblog/tag/podcast
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 4.5.9 Zusammenfassung zu den vorgestellten Technologien
Das Internet stellt vielfältige Technologien und Anwendungsmöglichkeiten 

für Bibliotheken bereit.  Diese bergen viele Vorteile. Jochen Dudeck gibt 

trotz Aufgeschlossenheit gegenüber den neuen Technologien allerdings zu 

bedenken: 

„Ob Web 2.0-Anwendungen tatsächlich zu einer neuen Qualität der 

Dienstleistung beitragen können, muss und sollte auch erprobt werden.“318

Dieser Einwand spannt einen Bogen zurück zu dem Kapitel „Innovation 

vs. Evidence Based Practice“. Auch nach Meinung der Verfasserin ist es 

unumgänglich, nach Erfahrungen mit den neuen Technologien Ausschau 

zu halten und sich  darüber  mit  anderen Bibliothekaren auszutauschen. 

Darüber hinaus ist bei all den Gedanken zum „Revival“ der Bibliothek nicht 

nur  zu beachten, was technisch machbar  ist.  Vielmehr muss analysiert 

werden, ob die Kapazitäten vorhanden sind, ob es organisatorisch reali-

sierbar ist, ob der Realisierung auch unter dem rechtlichen Aspekt nichts 

im Wege steht etc.

 4.6 Wie sollen innovative Dienstleistungen 
implementiert werden?

Eine detaillierte Beschreibung, wie innovative Dienstleistungen implemen-

tiert werden, würde zu weit führen. Einige Guidelines sind darüber hinaus 

zu diesem Thema erschienen. Beispielsweise empfehlen Kochtanek und 

Matthews in Bezug auf Implementierung technologischer Innovationen die 

Entwicklung eines Technologie-Strategieplans.319 Darüber hinaus empfeh-

len sie folgende Vorgehensweise bis zur Implementierung:

„...five steps should be employed:

1. Identify a library's needs

318  Dudeck, Jochen (2007): 'Bibliotheken in der Netzwerkgesellschaft'. , S. 198
319 Kochtanek, Thomas R. ; Matthews, Joseph R. (2002): Library information systems : from 

library automation to distributed information access solutions., S. 111ff
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2. Document the library's needs

3. Evaluate alternatives

4. Prepare written agreements

5. Begin implementation process“320

Die Frage, wie innovative Dienstleistungen implementiert werden sollen, 

beinhaltet  mehrere  Aspekte,  nämlich:  Sollten  Bibliothek  in  einen  One-

Stop-Shop umgewandelt werden? Sollen die Dienstleistungen entweder in 

physischer oder digitaler Form angeboten werden oder vielleicht in beiden 

Formen? Unter welchem Label sollten sie implementiert werden?

 4.6.1 Bibliotheken als One-Stop-Shop?
Bis vor wenigen Jahren war ein Trend zum One-Stop-Shop auszumachen. 

Unter anderem ist  Lippincott  der Meinung, dass Studenten Bibliotheken 

wollen, die One-Stop-Shops sind.321 Beispielsweise wurde mit  den briti-

schen Idea-Stores versucht, diese Vision zu verwirklichen. Auch in ande-

ren Ländern wie beispielsweise Amerika gibt es Entwicklungen, die Biblio-

theken hin zu einem zentralen „Access Point“ umzugestalten. 

„New developments have pushed that envelope [card catalog into an OPAC] 

even farther, transforming the catalog into an one-stop service that can 

access not only the collection of materials held by the local library, but can 

also provide access to the collection of other libraries, as well as materials 

located on the Internet.“322

Im Online-Bereich wurde vascoda für die Suche nach wissenschaftlichen 

Quellen entwickelt.  Diese hat sich allerdings nicht  durchgesetzt,  da sie 

320 Kochtanek, Thomas R. ; Matthews, Joseph R. (2002): Library information systems : from 
library automation to distributed information access solutions., S. 160

321 Bayley, Russ ; Tierney, Barbara (2006): 'Designing ICs as dynamic Learning Spaces for the 
Net Generation' - URL: 
http://library.uncc.edu/infocommons/conference/neworleans2006/neworleans2006.ppt, S. 3

322 In diesem Zusammenhang werden die „union catalogs“ und globalere Kataloge (z.B. 
WorldCat) genannt. - Kochtanek, Thomas R. ; Matthews, Joseph R. (2002): Library 
information systems : from library automation to distributed information access solutions., S. 
157f

http://library.uncc.edu/infocommons/conference/neworleans2006/neworleans2006.ppt
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-vielleicht gerade wegen ihrem universalen Anspruch- zu wenig Speziali-

sierung bietet. 

Seit einiger Zeit scheint es wieder einen Gegentrend zum One-Stop-Shop 

zu geben. Zumindest Ojala zufolge, ist es unsinnig einen One-Stop-Shop 

zu  realisieren,  da  spezialisierte  Suchmaschinen  einfach  besser  auf  die 

spezifischen Bedürfnisse und Eigenheiten der Fachdisziplinen ausgerich-

tet werden können.323

In Bezug auf Nutzerfreundlichkeit sollte eine Bibliothek aber als One-Stop-

Shop fungieren. Dieser Meinung ist man auch im australischen Raum:

„Although search engines and aggregated databases have the ability to 

bring together material reported and stored in different repositories, 

dispersion can be avoided by the value-adding process of bringing together 

material at one source with common metadata. This supports the 

identification of content produced nationally. It also better facilitates 

monitoring of productivity.“324

Bisher  sind  Datenbanken,  Kataloge  und  Repositoren  zu  wenig  bis  gar 

nicht miteinander verknüpft325 (siehe Abb. 11). 

323 Ojala, Marydee (2007): Top ten trends in online. - URL: http://www.online-
information.co.uk/online08/files/conferencing/8/SprulesBe01-Microsoft%20PowerPoint%20-
%20Top%20Ten%20Trends%20in%20Online.ppt%20%5BRead-Only%5D-00001.pdf, S. 6 

324 Middleton, Michael (2006): Scientific and Technological Information Services in Australia. - 
URL: http://alia.org.au/publishing/aarl/37.2/scientific.pdf 

325 Vgl. Kostädt, Peter (2008): 'Bibliotheksportale und Suchmaschinen : wo stehen wir?' - URL: 
http://www.ub.uni-koeln.de/usbdoc/pk/Portale_und_Suchmaschinen.pdf, S. 32

http://www.ub.uni-koeln.de/usbdoc/pk/Portale_und_Suchmaschinen.pdf
http://alia.org.au/publishing/aarl/37.2/scientific.pdf
http://www.online-information.co.uk/online08/files/conferencing/8/SprulesBe01-Microsoft%20PowerPoint%20-%20Top%20Ten%20Trends%20in%20Online.ppt%20%5BRead-Only%5D-00001.pdf
http://www.online-information.co.uk/online08/files/conferencing/8/SprulesBe01-Microsoft%20PowerPoint%20-%20Top%20Ten%20Trends%20in%20Online.ppt%20%5BRead-Only%5D-00001.pdf
http://www.online-information.co.uk/online08/files/conferencing/8/SprulesBe01-Microsoft%20PowerPoint%20-%20Top%20Ten%20Trends%20in%20Online.ppt%20%5BRead-Only%5D-00001.pdf
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Abbildung 11: Fragmentierung der Informationsarchitektur einer wissenschaftlichen Bibliothek

Diese Fragmentierung der Bibliothek ist in hohem Maße nutzerunfreund-

lich. Durch Mithilfe bei der Entwicklung einer serviceorientierten Architek-

tur  (SOA)  könnten  Bibliotheken  hier  als  wirkliche  Informationsvermittler 

fungieren.  Ein Beispiel  wäre eSciDok, das skalierbar,  weiterverwendbar 

und erweiterbar ist.

„The heterogeneity of the envisioned solutions in addition im-poses an 

efficient handling of different kinds of content.“326

Die Realisierung einer Verknüpfung von Katalogisaten mit der Originalda-

tei, mit den Normdateien, mit verwandten Ressourcen, mit anderen Publi-

kationen des gleichen Autors etc. kann technisch realisiert werden. Un-

überwindbar scheinen allerdings die Vielzahl heterogener Datenbestände, 

das Fehlen interoperabler Schnittstellen etc. Um die (Hybrid-)Bibliothek al-

326 Vgl. Dreyer, Malte [u. a.] (2007): 'eSciDoc : a Scholarly Information and Communication 
Platform for the Max Planck Society'  - URL:   http://www.escidoc-project.de/media/docs/ges-  
eSciDoc-article.pdf     , S. 7

http://www.escidoc-project.de/media/docs/ges-eSciDoc-article.pdf
http://www.escidoc-project.de/media/docs/ges-eSciDoc-article.pdf
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lerdings nutzungsfreundlich zu gestalten, ist jedoch das Zusammenführen 

solcher Daten und Metadaten notwendig.

„Federated searching needs to pull data from all these seperate silos and 

combine resources in new and valuable ways for users.“327

Wo die Daten herkommen, ist dem Nutzer egal: Wenn sie ihm von Nutzen 

sind,  nimmt  er  sie  dankbar an. Problematisch  an  solchen  „Federated 

Search“-Tools, dass sie nicht alle Spezifika der einzelnen Datenbanken, 

Kataloge  etc.  abdecken  können,  sondern  nur  die  Suchfunktionen  und 

Suchfelder nutzen können, die alle „Silos“ anbieten. Hier ist also nach ei-

nem Kompromiss zu suchen.

Beim Katalogisieren geht es - wie oben schon erwähnt – um das Setzen 

einer Informationsressource in einen Kontext. Dieser Kontext ist nur beim 

Printbestand (mehr oder weniger gut) ersichtlich und muss auf digitaler 

Ebene noch visualisiert werden. Dass dieser Kontext visualisiert werden 

kann, führt PubMed eindrucksvoll vor: Die verwendeten Datenbanken sind 

so vernetzt, dass man sehr leicht von den Eigenschaften eines Gens zu 

den jeweiligen Proteinen, zu den Krankheiten, die damit zusammenhän-

gen bis hin zum Katalogeintrag der Primärquelle oder sogar zur Publikati-

on selbst gelangt. - Damit verglichen sind Metadaten in einem Bibliotheks-

katalog nur in rudimentärer Form dargestellt und die Suche nach Informa-

tionen in einer Bibliothek gestaltet sich sehr umständlich. Sicherlich kann 

eine Bibliothek nicht von vornherein mit einer Datenbank verglichen wer-

den, aber Datenbanken solcher Art  setzen Maßstäbe, die nicht zu ver-

nachlässigen sind.

Weber sieht in serviceorientierter Architektur großes Potenzial für die Wis-

sensarbeit:

„Auf der Basis von SOA werden zukünftige Informationssysteme eine 

flexible vorgangs- und aufgabenorientierte Wissensarbeit unterstützen. 

Diese wird die bisherige Orientierung an Dokumenten und Tools schrittweise 

verdrängen. Zukünftig werden sich Vorgänge leicht mit Dokumenten,  

327 Riemer, John J. (2006): 'To better bibliographic services : expose, expand, extend metadata 
using Web 2.0'. - URL: www.oclc.org/nextspace/002/5.htm 

http://www.oclc.org/nextspace/002/5.htm
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Personen, Terminen etc. verknüpfen lassen. Die Verknüpfungen bilden eine 

neue Kontextebene über den Vorgängen und lassen sich bei 

Wiederholungen zu Prozessbeschreibungen als Basis für eine 

"Nachnutzung" verdichten. So kann eine neue, viel versprechende 

Arbeitsform für Wissensarbeit entstehen.“ 328

Auf die bibliothekarische Praxis bezogen, bedeutet dies, dass Beziehun-

gen hergestellt werden, die beispielsweise den Bibliothekskatalogen ganz 

neue Funktionalitäten bringen.

 4.6.2 Dienstleistungen in physischer oder digitaler Form?
Eine Forderung, die vermehrt auftritt, ist:

„[...] the library must provide global access to the wealth of information in all  

formats [...]“329

Ein globaler Zugang kann nur ermöglicht werden, wenn die Informationen 

online abrufbar sind. Sollten alle Informationen der Bibliothek online abruf-

bar sein, könnte die Bibliothek vor Ort weniger genutzt werden. Das be-

deutet,  Bibliothekare müssen zentrale Dienstleistungen bieten, die NUR 

vor Ort nutzbar sind, beispielsweise die Bereitstellung des Lern- und Ar-

beitsortes. - Um es mit den Worten von Lao Tse's „The Space Within“ zu 

sagen:

„Thirty spokes share the wheel's hub; it is the center hole that makes it  

useful. Shape clay into a vessel; It is the space within that makes it useful;  

Cut doors and windows for a room; It is the holes that make it useful;  

Therefore, profit comes from what is there; Usefulness from what is not  

there.“330

Johnson fügt dem noch hinzu:

328 vgl. 'Wissensmanagement ist Innovationstreiber.' – In: CHECKpoint elearning, Juni 2008 – 
URL: http://www.checkpoint-elearning.de/article/5558.html       

329  Wastawy, Sohair F.(2006): 'Libraries : The Learning Space Within.' - URL: 
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/124-Wastway-en.pdf , S. 2

330 Zitiert in: Paul, Johnson (2006): Singapore’s new National Library Building: Convergence and 
the Millennium Library - URL: http://www.bibliothek-saur.de/2006_2/216-220.pdf , S. 220

http://www.bibliothek-saur.de/2006_2/216-220.pdf
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/124-Wastway-en.pdf
http://www.checkpoint-elearning.de/article/5558.html
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„It is imperative that the usefulness of the building comes from the purpose it  

serves.“331

Somit sollten Bibliotheken ihre Räumlichkeiten unabkömmlich machen.

 4.6.3 Implementierung der Dienstleistungen unter welchem 
Label?

Vielerorts wird diskutiert, ob Hochschulbibliotheken ein eigenes Label und/ 

oder ein eigenes Corporate Design haben dürfen. Aus dem Blickwinkel 

des „Branding“ und der „Vermarktung“ der Bibliotheksdienstleistungen ist 

letzteres zu favorisieren. Sollte jedoch die Hochschulbibliothek verstärkt in 

deren Umgebung eingebettet werden, ist dies wieder diskussionswürdig: 

Wenn Bibliotheken zunehmend in die eLearning-Plattformen eingebettet 

werden, könnten zu viele Labels (von Hochschule, Bibliothek, Technikzen-

trum etc.) die Nutzer verwirren. Bei Dienstleistungen, die mehrere Berei-

che der Hochschule ansprechen bzw. nicht mehr eindeutig einem Bereich 

zugeordnet werden können, würde die Diskussion bezüglich des Labels 

erneut entfacht werden. Wie ist dem am besten zu begegnen? Sind Gui-

delines hierfür an der Hochschule vorhanden?...

331 Ebd.
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 5 Innovative Dienstleistungen in der Praxis

Um einen Einblick in die Praxis bezüglich des Umgangs mit Innovationen 

zu erhalten, wurden Interviews mit Bibliothekaren und Bibliothekarinnen 

wissenschaftlicher Bibliotheken durchgeführt. Diese Interviews sollen zur 

Untermauerung der Theorie und der eigenen Thesen dienen. Bisher gibt 

es in Deutschland weitgehend keine qualitative Untersuchung der Innova-

tionsfähigkeit wissenschaftlicher Bibliotheken. Es ist nur eine Untersu-

chung der Innovationsfähigkeit wissenschaftlicher Bibliotheken in Deutsch-

land bekannt, die speziell Einführung einer Chatauskunft abzielt:332 

 5.1 Untersuchungsdesign

Folgende Hypothesen sind vor der Erstellung des Interviewleitfadens for-

muliert worden: 

o Hypothese 1: Innovative Dienstleistungen wie Catalogue En-

richment und Entwicklungen hin zur Bibliothek2.0 werden eine im-

mer größere Rolle spielen.

o Hypothese 2: Auch bzw. gerade Bibliotheken müssen innova-

tive Dienstleistungen anbieten, wenn sie sich auch weiterhin als In-

formationsdienstleister behaupten wollen. 

o Hypothese 3: Impulse  für  innovative  Dienstleistungen  kom-

men eher über informelle Kanäle und von externen Quellen. 

o Hypothese 4: Die Implementierung innovativer Dienstleistun-

gen ist mit einigen Risiken und Hindernissen verbunden, denen auf 

unterschiedlichste Weise begegnet werden kann. 

332 vgl. Niehäuser, Sören (2005) Behörden und Innovation - Eine praxisorientierte Untersuchung 
am Beispiel der Einführung der Dienstleistung „Nutzerauskunft per Chat“ an 
Hochschulbibliotheken : - URL: http://eprints.rclis.org/archive/00004979/ 

http://eprints.rclis.org/archive/00004979/
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Die Überprüfung der Hypothesen auf ihre Richtigkeit hin wurde zuerst an-

gestrebt, kann aufgrund der geringen Anzahl der Interviews und der Art 

der  Erhebungsmethode  (qualitativ!)  allerdings  nicht  vorgenommen  wer-

den. 

Beim Interview selbst wurden diese Hypothesen außer Acht gelassen, um 

zu vermeiden, dass der Blickwinkel zu stark eingeschränkt ist. Hypothesen 

sollten laut Meinefeld bei qualitativen Interviews nicht gebildet werden, da 

diese  die  angestrebte  Offenheit  der  qualitativen  Interviews   gefährden 

könnte.  Es  geht  also nach Meinefeld  um die  „…Suspendierung dieses 

Vorwissens  zugunsten  einer  größtmöglichen  Offenheit  gegenüber  den 

spezifischen Deutungen und Relevanzsetzungen der Handelnden…“333 . 

Wenn dieses Vorwissen beim Interview jedoch außer Acht gelassen und 

eine neutrale Position eingenommen wird, stellt die vorherige Hypothesen-

bildung keine Gefährdung der Offenheit dar:

„Nur das Gerüst der in die Untersuchung einbezogenen Dimensionen ist  

damit festgelegt, nicht aber deren konkrete inhaltliche Ausprägung“ 334

Im Folgenden wird die Erhebungsmethode, das Design des Interviewleitfa-

dens, die Auswahl der Interviewpartner und die Art der Durchführung be-

schrieben.

 5.1.1 Erhebungsmethode
Als angemessen erschien bei der Fragestellung „Umsetzung von innovati-

ven Dienstleistungen in wissenschaftlichen Bibliotheken“ die Erhebung in 

Form von qualitativen Interviews. Um den Interviewpartnern bei den Inter-

views Freiraum335 zu lassen und als Interviewer flexibel zu sein, fiel die 
333 Meinefeld, Werner (2005): 'Hypothesen und Vorwissen in der qualitativen Sozialforschung.' ,. 

S. 268
334 ebd. S. 272
335 Beim halbstandisierten Interview gibt es keine vorfixierten Antwortkategorien. Darüber hinaus 

sollen durch diese Erhebungsmethode komplexe Argumentationen und unfertige Gedanken 
ermöglicht werden. (vgl. http://www.uni-hildesheim.de/~cschmidt/Seminare-

http://www.uni-hildesheim.de/~cschmidt/Seminare-Innsbruck/Interviewtechniken/14-1-06-LFI-Vortrag.pdf
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Wahl auf ein teilstandardisiertes Interview als Interviewform.  Der Inter-

viewleitfaden ist im Anhang zu finden. Dieser Interviewleitfaden wurde be-

wusst  vorab  nicht  den  Interviewpartnern  zur  Einsicht  zugesendet,  um 

spontane Antworten erhalten zu können... . 

Kritisch am Interview als Erhebungsmethode ist jedoch Folgendes: 

„Die besondere Sozialbeziehung mit dem Befrager beeinflußt unvermeidlich 

das Verhalten der Befragten,damit aber auch deren Reaktionen auf Fragen, 

die doch dem Anspruch der Sozialforschung nach situationsunabhängige 

Einstellungen und Verhaltensmuster ermitteln sollen.“336

Dies schien bei diesen Interviews nahezu keine Rolle gespielt zu haben.

 

 5.1.2 Interviewleitfaden

Wie schon erwähnt, ist vorab ein Interviewleitfaden entworfen worden, der 

jedoch nur die Funktion einer Checkliste hatte und nur als Orientierungs-

hilfe dienen sollte. Beim Entwurf des Interviewleitfadens war das Ziel, die 

Kriterien eines qualitativen Interviews zu erfüllen. Der Interviewleitfaden 

beinhaltet die Einstiegsfrage, wie der Interviewpartner persönlich zu neuen 

Dienstleistungen wie Catalog Enrichment etc. steht; des weiteren beinhal-

tet er Fragen zur Umsetzung in der Bibliothek. Außerdem wurden strategi-

sche Vorüberlegungen und Maßnahmen abgeklärt.  Am Ende des Inter-

views gab es noch Raum für Anmerkungen. Soziodemographische Anga-

ben zum Interviewpartner sind auch erfragt worden. Das Interview wurde 

mit der Frage beendet, ob die Zusendung der Ergebnisse gewünscht wird.

Innsbruck/Interviewtechniken/14-1-06-LFI-Vortrag.pdf, S. 4 + 7)
336 Hartwig Berger (1974): 'Untersuchungsmethode und soziale Wirklichkeit : eine Kritik an 

Interview und Einstellungsmessung in der Sozialforschung'., S. 32 f.

http://www.uni-hildesheim.de/~cschmidt/Seminare-Innsbruck/Interviewtechniken/14-1-06-LFI-Vortrag.pdf
http://www.uni-hildesheim.de/~cschmidt/Seminare-Innsbruck/Interviewtechniken/14-1-06-LFI-Vortrag.pdf
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 5.1.3 Auswahl der Interviewpartner
Die Bibliotheken, die als Praxisbeispiele gewählt wurden, wurden punktu-

ell ausgewählt. Die ausgewählten Bibliotheken sollen lediglich einen Quer-

schnitt bezüglich des Umgangs von Bibliotheken mit Innovationen zeigen. 

Auch eine Gewichtung nach Bedeutung der Einrichtung durch ihr Dienst-

leistungsangebot liegt der Verfasserin fern. 

Die Bibliotheken wurden anhand ihrer Angebote ausgewählt. Das Augen-

merk lag hierbei auf der Besonderheit,  dass die Bibliotheken innovative 

Dienstleistungen anbieten. Der Einfachheit halber wurden Mitarbeiter und/ 

oder Leitungspersonen dieser Bibliotheken als Interviewpartner gesucht, 

die auch die 10. Inetbib-Tagung in Würzburg besuchten. Die Wahl fiel be-

wusst auf Interviewpartner aus unterschiedlichen Positionen(/Organisati-

onsebenen). Dies hat jedoch die Gefahr, dass einige Fragen von einigen 

der  gewählten  Interviewpartnern  aufgrund  fehlender  Kenntnis/  Hinter-

grundwissen nicht beantworten können. Die Interviewpartner kamen aus 

folgenden Einrichtungen:

 Staats- und Universitätsbibliothek Hamburg (SUB Hamburg) 

 Hochschulbibliothek Reutlingen 

 Universitätsbibliothek der TIB Hannover 

 Bibliothek der Universität Konstanz (UB Konstanz)

 Staatsbibliothek Berlin 

 Universitätsbibliothek der Universität Mannheim  (UB Mannheim)

 Universitätsbibliothek der Universität Würzburg (UB Würzburg)
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Die 10. Inetbib-Tagung stand unter dem Motto „Inetbib2.0“ und beinhaltete 

sehr innovative Themen, sodass es sich anbot, diese Tagung auch als Ort 

zur Durchführung der Interviews zu wählen. Dadurch wurde auch sicher-

gestellt, dass die Rahmenbedingungen (z. B. die Umgebung als bedeuten-

der Einflussfaktor) bei allen Interviews nahezu die gleichen waren. 

Während der Tagung und der Interviews zeigte sich deutlich, dass es noch 

besser gewesen wäre, auch kritische Stimmen zu den neuen Dienstleis-

tungen einzufangen.

 5.1.4 Art der Durchführung
Bei der Anfrage haben alle Personen ausnahmslos positiv reagiert, einige 

waren jedoch terminlich zu sehr eingespannt waren, um am Interview teil-

zunehmen. Kurz vor der Tagung sind die Termine für die Interviews verein-

bart worden. 

Die Interviews selbst sind fast ausnahmslos in der Nähe des Tagungsbü-

ros  durchgeführt  worden.  Da  dieses  sich  im Eingangsbereich  zum Ta-

gungsort befand, waren störende Nebengeräusche nicht zu vermeiden. 

Die Aufnahme sämtlicher Interviews erfolgte mit Hilfe eines Recorders, um 

eine völlige Konzentration auf den Interviewpartner und seine Bemerkun-

gen zu gewährleisten und die Interviews wortwörtlich mittels Transkription 

zur Verfügung stellen zu können (Interviews siehe Anhang).
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 5.2 Auswertung der Interviews

 5.2.1 Vorgehensweise
Bei der Auswertung der Interviews lag der Fokus auf die Einhaltung der 

Kriterien der qualitativen Inhaltsanalyse. Im Wesentlichen wurde sich hier-

bei an die Vorschläge von Schmidt337 gehalten. 

Die Verfasserin  nahm bei  der Auswertung eine grobe Systematisierung 

vor, indem Kernaussagen markiert und eigene Anmerkungen, Gedanken 

und Interpretationen hinzugefügt wurden. Die Kategorisierung erfolgte auf 

Basis der Kernaussagen. Zur besseren Übersicht ist ein Codierleitfaden 

zu jedem Interview entwickelt worden. Dieser diente dann als Hilfestellung 

der eigentlichen Auswertung. 

Zu beachten ist allerdings, dass bestimmte Aussagen der Interviewpartner 

nicht als allgemeingültig aufgefasst werden können. Da nur eine geringe 

Anzahl von Personen interviewt wurden, können höchstens mögliche Ten-

denzen festgestellt werden.

 5.2.2 Auswertung der Kernaussagen der Interviews

 5.2.2.1 Allgemeines
Generell  gab es Aussagen zur Einbettung der Hochschulbibliotheken in 

die Hochschulstruktur, deren Größe und Aussagen zur Marke „Bibliothek“. 

Als Einflussfaktoren für die Innovationsfähigkeit der „untersuchten“ Hoch-

schulbibliotheken wurden die Kunden und deren Bedürfnisse, zur Verfü-

gung stehende Ressourcen und der Charakter der Institution ausgemacht. 

Darüber hinaus sind diverse Barrieren identifiziert worden, die allerdings 

von der Einrichtung und von der zu implementierenden Dienstleistungen 

selbst abhängen (können).

337 vgl. Schmidt, Christiane (2005): Analyse von Leitfadeninterviews. – In: Qualitative 
Forschung : ein Handbuch. , S. 447-455
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Sämtliche Schlussfolgerungen, die im Rahmen der Auswertung gezogen 

werden, bestätigen eigene Erfahrungen aus Projekten und Teamarbeiten.

 5.2.2.2 Auswertung anhand eines selbst entwickelten 
Kriterienkatalogs

Um mehr als nur eine Zusammenfassung der Interviews geben zu kön-

nen,  sind Kriterien bzw.  Einflussfaktoren bestimmt worden,  unter  deren 

Fokus die Auswertung stattfinden soll. 

Die identifizierten Einflussfaktoren bei der Umsetzung einer Dienstleistung 

sind:

 Struktur

 Größe

 Kunden

 Innovation (Verständnis)

 Umsetzung

 Kundenbedürfnisse

 Hemmnisse/ Hindernisse/ Barrieren

 Controlling

 neue Dienste/ neue Dienstleistungen

 Ressourcen

 veränderte Informationsumwelt

 Institution/ Marke „Bibliothek“
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Dieser Kriterienkatalog dient vor allem der Systematisierung der gewonne-

nen Informationen. Sicherlich gibt es noch weitere Einflussfaktoren. Au-

ßerdem können die  Einflussfaktoren divergieren,  je  nachdem,  aus wel-

chem Blickwinkel sie betrachtet werden.

 

Struktur:

Hierbei spielt beispielsweise hinein, wie die wissenschaftliche Bibliothek in 

ihr Umfeld eingebettet ist und wie sie organisiert ist. Interessant ist, dass 

unter den ausgewählten Bibliotheken sowohl  einschichtige Bibliotheken, 

als auch zweischichtig organisierte Bibliotheken waren. Ist die Bibliothek 

zweischichtig organisiert, sind Kommunikationswege und Entscheidungs-

wege länger. Allerdings gibt es auch sehr innovative zweischichtige Biblio-

theken, beispielsweise die SUB Hamburg, die mit 60 Fachbibliotheken ein 

sehr großer „Apparat“ ist. Daher kann die Innovationsfähigkeit nicht unbe-

dingt davon abhängen, wie die Bibliothek organisiert ist. Vielmehr scheint 

dies davon abhängig, als welche Art von Dienstleister sich die Bibliothek 

definiert und welche Rollen sie einnimmt.  Person 1 von der SUB Ham-

burg, Person 4 von der UB Konstanz, Person 6 von der UB Mannheim und 

Person 7 von der UB Würzburg bezeichnen explizit ihre Bibliothek als den 

zentralen Dienstleister der Universität bzw. im Fall der SUB Hamburg als 

den zentralen Dienstleister der ganzen Region. 

Interessant  ist  auch,  dass  manche der  ausgewählten  Bibliotheken  (UB 

Mannheim und UB Konstanz) Teil eines Service-Verbundes sind. Die Vor- 

und Nachteile einer Errichtung eines Service-Verbundes wurden an ande-

rer  Stelle  schon vielfach  erläutert.338 Vielleicht  ist  dies  jedoch auch ein 

Aspekt, der die Innovationsfähigkeit positiv beeinflusst.

338 Beispielsweise Degkwitz, Andreas (2005): 'Neue Anforderungen an die 
Informationsinfrastruktur von Hochschulen : Dienstestruktur und Serviceentwicklung des 
IKMZ der BTU Cottbus'. Bibliothek 29 (3) S. 333-... sowie Bach, Jessica (2007): Das Prinzip 
Information Commons: ein Konzept für wissenschaftliche Bibliotheken in Deutschland? 
Magisterarbeit. Humboldt-Universität zu Berlin.
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Größe

Die Größe einer Bibliothek hat Vor- und Nachteile und spielt daher mögli-

cherweise eine Rolle bei der Umsetzung von neuen Dienstleistungen. Die 

Meinungen der Interviewpartner gehen dabei jedoch auseinander: Einige 

meinen (beispielsweise Person 1 von der SUB Hamburg und Person 7 

von der UB Würzburg), dass es keinen direkten Zusammenhang gibt, an-

dere (beispielsweise Person 6 von der UB Mannheim) sind davon über-

zeugt, dass die Größe einer Bibliothek mit der Innovationsfähigkeit zusam-

menhängt. Mehrheitlich wurde die Größe jedoch als wesentlicher Einfluss-

faktor in Bezug auf zur Verfügung stehende Ressourcen angesehen. So-

mit besteht offensichtlich eine signifikante Abhängigkeit zwischen der Grö-

ße und den zur Verfügung stehenden Ressourcen.

Kunden

Je nach Funktion und Ausrichtung bedienen die ausgewählten Bibliothe-

ken ganz unterschiedliche Kundenkreise. Die Hochschulbibliothek Reutlin-

gen bedient zum Beispiel vier eigenständige Institutionen. Die UB der TIB 

Hannover zeichnet sich dadurch aus, dass sie Spezialbibliothek auf dem 

Gebiet der technischen Information ist und bundesweit Lieferdienste an-

bietet. Darüber hinaus ist sie noch Universititätsbibliothek. Außerdem sind 

mit der SUB Hamburg und mit der Staatsbibliothek Berlin ganz besondere 

Bibliotheken vertreten, die durch ihre Sammelfunktion eher dem speziali-

sierten Bedarf anzurechnen sind und eine landesweite Bedeutung haben.

Die  Mehrheit  der  ausgewählten  Bibliotheken  versteht  sich  primär  als 

Dienstleister für die Studenten. Vor allem Person 7 der UB Würzburg be-

tont dies explizit. Einige der Bibliotheken nehmen auch veränderte Bedürf-

nisse (siehe unten) und Fähigkeiten wahr. Person 6 von der UB Mannheim 

beschreibt anhand des Social Taggings, dass Altersunterschiede auch zu 

unterschiedlichen Erwartungen führen.  In  diesem Zusammenhang stim-
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men Person 3 und Person 4 überein, dass die neue Generation der Stu-

denten zwar über neues Wissen verfügen, aber nicht unbedingt mehr In-

formationskompetenz besitzen. Daher wird von der Mehrheit der Bibliothe-

ken die Vermittlung von Informationskompetenz forciert. Somit „gipfelt“ das 

Dienstleistungsangebot einer Bibliothek in der Vermittlung von Informati-

onskompetenz,  was dem,  von der  Verfasserin  entwickelten Modell  ent-

spricht (siehe Kap. 4. 2).

Fakt ist, dass Bibliotheksnutzer bestimmte Erwartungen aus ihrem Alltag 

heraus  mitbringen:  Die  veränderte  Informationsumwelt  verändert  eben 

auch den Umgang der Bibliotheksnutzer mit Informationen und ihre Erwar-

tungen an die Bibliothek und deren Dienstleistungen.

Innovation:

Das Verständnis von Innovation beeinflusst unter anderem auch die Inno-

vationsfähigkeit. Wird Innovation als etwas grundlegend Positives verstan-

den, werden auch eher innovative Dienstleistungen umgesetzt.  Person 7 

bekräftigt dies: „Ohne Risiko gibt es keinen Fortschritt.“ Auch Person 5 ist 

der Meinung, das der wichtigste Schritt bei Innovationen das Wollen von 

Innovation ist.

Innovationen sind überlebensnotwendig. Alle Interviewpartner stimmen in 

diesem Punkt überein. Interviewpartner 6 meint darüber hinaus, dass Bi-

bliotheken es mitkriegen, „...  wenn [sie] eine Innovation verschlafen ha-

ben...“. Nach Meinung der Verfasserin könnte es dann allerdings schon zu 

spät sein, da es schwieriger ist, ehemalige Kunden zurück zu holen, als 

neue hinzu zu gewinnen.

Laut Person 3 von der UB der TIB Hannover kommen Innovationen „vom 

Rand“, also von den Benutzern. Dies würde die Hypothese 3339 insofern 

bestätigen, dass Impulse von externen Quellen kommen. Person 1 meinte 

339 Impulse für innovative Dienstleistungen kommen eher über informelle Kanäle und von 
externen Quellen.
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dazu in einer eMail: „Leider fragen wir ja die Kunden viel zu selten! Dann 

würden sicher mehr Innovationen auch von denen kommen, so ist es eher 

so, dass die Veränderungen bei uns eher von innen kommen. Bei [unse-

rem] Beluga[-Projekt] versuchen wir aber, das zu ändern und bei der Ent-

wicklung von Funktionalitäten sehr auf Partizipation der Nutzer zu achten 

bzw. denen in Fokusgruppen etc. die Gelegenheit zu geben, eigene Ideen 

zu entwickeln.“ - Unter anderem diese Aussage macht deutlich, dass noch 

nicht alle Potenziale ausgeschöpft sind.

Einige  der  interviewten Bibliothekare (beispielsweise  Person 3)  merken 

an, dass es wichtig sei, auch bereit zu sein, Althergebrachtes über den 

Haufen zu werfen.

Wie aus den Interviews 4und 6 herauszulesen ist, sind Innovationen oft-

mals nur Adaptionen.  „Es sind nicht irgendwelche spektakulären Maßnah-

men... Es geht um kleine Sachen, die tatsächlich dann große Effekte ha-

ben können“. Dies stimmt überein mit Deiss' Ausführungen bezüglich des 

Charakters von Innovation (siehe Kap. 4.1).

An dieser Stelle soll noch einmal betont werden, dass Innovationsprozes-

se beobachtet werden sollten. Dadurch kann analysiert werden, welchen 

Informationsquellen und Informationskanälen die meiste Aufmerksamkeit 

geschenkt werden muss.

 

Umsetzung:

Eine erfolgreiche Umsetzung einer Idee hängt auch wesentlich davon ab, 

wie bei der Umsetzung vorgegangen wird. 

Der Auslöser ist laut Person 4 von der UB Konstanz meist ein Leidens- 

oder Innovationsdruck, dem ein Abwägen folgt und bei Entscheidung für 
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die Realisierung die Umsetzung innerhalb von Arbeitsgruppen. Die Vorge-

hensweise wird von Person 2 anhand eines Beispiels (eBook-Angebot) 

ausführlich erläutert. Person 1 meint dagegen, dass es keinen formalen 

Prozess gibt, da es vom jeweiligen Fall abhängt. Grundsätzlich ist es an 

der SUB Hamburg jedoch so, dass etwas Neues ausprobiert und dann ge-

schaut wird, wo es dauerhaft verortet wird. 

Beispielsweise für die UB Würzburg sind die Kunden sehr wichtig: die UB 

Würzburg reagiert  intensiv  auf  Benutzerwünsche und Anregungen:  „Bei 

uns kann die jeder anbringen... auch recht witzig gemeinte Ideen – dem 

gehen wir  nach, spielen das durch. Was bedeutet das und fragen uns: 

Steckt dahinter nicht ein singulärer Benutzerwunsch oder ist dahinter eine 

Strömung zu erkennen...?“ Person 6 von der UB Mannheim geht als Tech-

niker vor allem praktisch an diese Frage heran: Für die Realisierung einer 

Idee ist es wichtig, dass man entweder das Leitungsgremium oder die Kol-

legen für die  Idee gewinnt.  Außerdem sollte  vorab ein  Umsetzungsvor-

schlag entwickelt werden, damit die Idee eine Chance bekommt und nicht 

gleich auf „taube Ohren“ stößt.   Person 6 betont auch, „...die Idee zu fin-

den und den Konsens zu finden ist eins, aber das Umsetzen ist eigentlich 

die Herausforderung.“ Aus diesem Interview ist deutlich geworden, dass 

das Angebot innovativer Dienstleistungen eng mit der Frage der Machbar-

keit zusammenhängt.  Person 5 von der Staatsbibliothek Berlin setzt dem 

entgegen: „Wenn der Wille da ist, lassen sich viele [...] Hindernisse lösen.“ 

Kritisch angemerkt  wird  in  diesem Zusammenhang von Person 6 aller-

dings, dass „...alle Innovation darin endet, dass irgendwer an irgendeinem 

Computer viel Arbeit machen muss.“ Dass die Umsetzung nicht ganz ein-

fach ist,  vor allem weil  es hier wieder um vorhandene versus benötigte 

Ressourcen geht, wird anhand dieser Aussagen deutlich.

Interviewpartner  1  und  5  betonen,  dass  bei  der  Umsetzung  auch  für 

Nachhaltigkeit gesorgt werden muss. In eine ähnliche Richtung geht die 

Aussage von Person 7, dass die Notwendigkeit zur Qualitätssicherung be-

steht. 
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Ein  “Return-on-Investment“  kann  dafür  allerdings  nur  erreicht  werden, 

wenn beispielsweise IT-Lösungen keine Insellösungen sind, sondern in ei-

nem integrierten Informationsmanagement einfließen. Daher mahnen un-

ter anderem Person 3 und Person 6, nach Kooperationen zu suchen und 

innovative Dienstleistungen gemeinschaftlich zu entwickeln.

Kundenbedürfnisse:

Oft sind Kundenbedürfnisse nicht eindeutig zu identifizieren und können 

auch nicht, wie Person 4 erläuterte, mit Hilfe von „Fragen nach der eige-

nen Befindlichkeit“ identifiziert werden, da diese die Antworten verfälschen 

würden. So bleibt den Bibliotheken nur die Möglichkeit, die Informationen 

über,  an die Bibliothek herangetragene Nutzerwünsche oder Kritiken zu 

erhalten. Hier gehen die Interviewpartner 5 und 6 so vor, indem sie versu-

chen mit Hilfe von Blogs und entsprechenden Kommentarfunktionen diese 

von möglichst vielen Kunden zu erhalten. 

Generell  wurden von den identifizierten  Kundenbedürfnissen einige  be-

sonders häufig erwähnt. Der Einsatz eines attraktiven Katalogsystems und 

elektronische Verfügbarkeit zumindest von Teilen der Bestandsdaten der 

Bibliothek wurde von 5 der 7 befragten Bibliotheken genannt. Zudem stelle 

eine bedienerfreundliche Oberfläche, die bereits erlernte Nutzungsmuster 

verwendet,  nach Angaben der Interviewpartner 1,  4 und 5 ein weiteres 

dringendes Kundenbedürfnis dar. Person 3 führte aus, dass dadurch, dass 

die Benutzer ihre Bedürfnisse nicht immer formulieren können, die Biblio-

thek ein Vorreiter in technologischer Hinsicht sein sollte.

Person 7 betont, dass Menschen, vor allem junge, dazu neigen, nur den 

geringsten Aufwand aufbringen zu wollen. 

In Bezug auf „user-generated content“  gibt es unterschiedliche Meinun-

gen:  „User-generated content“ ist zwar erstrebenswert, birgt aber auch ei-

nige Gefahren: Zum Einen besteht die Gefahr, dass manche Nutzer „user-

generated rubbish“ einbringen. Diese Gefahr wird von nahezu der Hälfte 
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der  Interviewpartner  angesprochen (Person 4,  6  und 7).  Zum Anderen 

könnten sich Nutzer in Bezug auf Rezensionen zu sehr auf Kommentare 

anderer verlassen. Darüber hinaus merkt Person 1 an, dass Nutzer gar-

nicht  das Interesse haben,  den Bibliothekskatalog als Community-Platt-

form zu verwenden und nicht in noch einer zusätzlichen Community aktiv 

werden wollen.  Allerdings gibt  es beispielsweise bei  der UB Mannheim 

eine  beachtliche  Menge  an  Rezensionen  im  Bereich  der  Literatur  der 

Lehrveranstaltungen.

Hemmnisse/Barrieren

Ängste und Befürchtungen gab es vor allem auf Seiten der Mitarbeiter, bei 

fast  allen Befragten, in Konfrontation mit  der neuen Technologie (Tech-

nostress, siehe Kap. 4.1.3.7). Sie wurden, wie von Person 3 und Person 4 

ausgesagt  wurde,  nur  als  zusätzliche  Belastung  neben  dem  Tagesge-

schäft empfunden, die auch durch Unklarheiten bei der Vorgehensweise 

im Umgang mit den Dienstleistungen hervorgerufen seien. Die Potenziale 

der Innovation wurden dort, wo es als Zusatzbelastung empfunden wurde, 

nicht erkannt. Außerdem gab es nach Meinung von Interviewpartnern 1, 3 

und 5 auf Mitarbeiter-Seite auch Bedenken, inwiefern der Einsatz der In-

novation überhaupt sinnvoll sei. Vor allem die älteren Mitarbeiter wurden 

von Person 1 als wenig technikaffin beschrieben, wodurch die Argumenta-

tion für die Innovation durchaus als sehr kompliziert angesehen werden 

kann, „weil da einfach 2 Welten aufeinander prallen“. Dem wurde an der 

UB Würzburg entgegen gewirkt, indem im Vorfeld „entsprechende Einfüh-

rungen  gegeben  [wurden]  und  eine  entsprechende  Präsentation  mit 

Übungsmöglichkeit“. Das bedeutet, es gibt durchaus Ansätze, diesen Pro-

blemen auf Mitarbeiterbasis zu begegnen.

An großen Bibliotheken können die längeren Entscheidungswege zu einer 

Barriere werden (siehe Interview mit Person 5). 
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Auch  Ängste  vor  missbräuchlichem Einsatz  der  Software  durch  Nutzer 

wurden aufgezählt, denen dann entsprechend durch Sicherheitsmaßnah-

men versucht wurde entgegen zu wirken.

Controlling

Erstaunlicherweise  wurden  Nutzerbefragungen  und  –evaluationen  nur 

dann tatsächlich durchgeführt, wenn die neue Dienstleistung sich bereits 

im Einsatz befand. Im Falle von Person 6 und Person 1, wurde durch För-

derung der DFG die Notwendigkeit geschaffen, Controlling für die betroffe-

nen Projekte durchzuführen und die Ergebnisse zu dokumentieren. An der 

UB Mannheim und der SUB Hamburg wurden darüber hinaus auch regel-

mäßige  Befragungen  und  quantitative  Nutzungsanalysen  durchgeführt. 

Person 2 gab an, dass keine einzelnen Evaluationen statt fänden; diese 

lediglich im Rahmen der Implementierung durchgeführt wurden, ansons-

ten jedoch keinerlei  andere nachträgliche  Analysemöglichkeiten  genutzt 

wurden, um an Nutzungsstatistiken zu gelangen.

 

neue Dienste / neue Dienstleistungen

Alle aus der Menge der Befragten gaben an, dass sie RSS, Blogs, CMS 

und Catalogue Enrichment entweder bereits im Einsatz hätten, oder in na-

her Zukunft einrichten wollen.  Ein Blog bietet beispielsweise eine Feed-

back-Möglichkeit. Dadurch ist, wie Person 3 und Person 4 anmerken, ein 

Rückkanal implementiert. Person 7 berichtete außerdem von einem erwei-

terten Service, der 24-stündige Öffnungszeiten den Nutzern bietet.  Dar-

über hinaus gibt es mit den elektronischen Semesterapparaten und der 

„Franconica Online“340 weitere innovatives Angebote.  Die TIB Hannover 

nutzt seit kurzem ein Wiki, um so die interne Kommunikation zu optimie-

ren. Auch die UB Konstanz setzt ein internes Wiki auch bei UB Konstanz 

zur zentralen Steuerung der internen Prozesse und der internen Kommu-

340 Franconica Online – URL: http://www.franconica-online.de/ 

http://www.franconica-online.de/
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nikation ein. Das Wiki ist somit ein Wissensmanagement-Tool. Die SUB 

Hamburg realisiert mit anderen Hamburger wissenschaftlichen Bibliothe-

ken im Beluga-Projekt341, das die Bibliotheken in Lernmanagement-Syste-

men vertreten sind und von dort auch Katalogdaten exportiert werden kön-

nen. Dieses Projekt ist ein Pilotprojekt bei dem die bisher getrennten Wel-

ten der Lernmanagement-Systeme und der Bibliothekskataloge verknüpft 

werden.342

Mithilfe von Catalog Enrichment hat man ein zusätzliches Erschließungs-

organ. Dies sollten Bibliotheken nicht unterschätzen. Person 3 zeigt zum 

Beispiel eine Vision mit viel Potenzial auf: „Auf die gleiche Weise [wie Ver-

weise zu Wikipedia-Artikeln] könnte man, wenn man solche Dienste wei-

terentwickelt, auch 'Social Bookmarking'-Plattformen oder Literaturverwal-

tungsplattformen anzapfen mit den wertvollen Informationen, die dort ent-

halten sind.“ 

Weiterhin muss auch anderen Tools des Web2.0 viel Aufmerksamkeit ge-

schenkt werden. Zahlreiche Konferenzen und Vorträge zu diesem Thema 

bestätigen das. Interviewpartner 3 meint, „es tut sich mit den Konzepten 

und Werkzeugen des Web2.0 ein Feld auf, bei dem es mannigfaltige Mög-

lichkeiten gibt, wie es für Wissenschaftler fruchtbar gemacht werden kann 

[...] Die Frage ist: Wer bestellt dieses Feld? [...] Und die Bibliotheken ha-

ben da nur zu gewinnen [...] Andernfalls passiert es, dass kommerzielle In-

formationsanbieter diese Funktion übernehmen.“

Alle Bibliothekare stimmen darüber überein, dass die neuen Technologien 

auch von Bibliotheken angewendet werden sollten.

Ressourcen

Bei kleinen Bibliotheken sind die personellen Ressourcen, bzw. auch die 

zeitlichen Kapazitäten nur in sehr geringem Maße dazu einsetzbar, neue 
341 Beluge-Projekt – URL: http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/ 
342 Vgl. Christensen, Anne (2007): Über das Projekt. Beluga-Projekt, 6. September. – URL: http://

beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/ 

http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/
http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/
http://beluga.sub.uni-hamburg.de/blog/ueber-das-projekt/
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Innovationen umzusetzen, da diese in der Regel durch das Tagesgeschäft 

bereits gebunden seien. Das Einführen jeder neuen Dienstleistungen brin-

ge so einen gewissen Mehraufwand mit  sich, der dadurch noch erhöht 

wird,  dass man die Ressourcen, die dabei  eingesetzt  werden zunächst 

planen und später anders binden muss, berichtete Person 6. Person 5 fügt 

dem hinzu, dass man außerdem auch eine gewisse Zeit im Vorfeld benöti-

ge, um diese Innovationen überhaupt vorzubereiten. Eine Möglichkeit Per-

sonalressourcen nicht neu planen und binden zu müssen ist, nach Angabe 

der Person 2, der Einkauf der Dienstleistung mittels ausreichender finanzi-

eller Mittel.

veränderte Informationsumwelt

Wie in der Einleitung schon beschrieben, hat sich die Informationsumwelt 

in den letzten Jahren gewaltig verändert  und Bibliotheken stehen mehr 

und mehr in Konkurrenz mit dem Internet und mit anderen Informationsan-

bietern. Dies betont unter anderem auch Person 1 mit der Aussage, dass 

Bibliotheken „...in der Gefahr sind, übersehen zu werden“. Somit stehen 

Bibliotheken verstärkt unter dem Druck, ihr Dienstleistungsangebot zu er-

weitern und zu verbessern. Dies gilt insbesondere, da die Kundenerwar-

tungen gewaltig gestiegen sind.  Nicht zuletzt  schaffen „Google etc.  [...] 

Standards...“ (vgl. Interview 1). Daher leuchtet ein, dass Entwicklungen im 

Umfeld einer Bibliothek ihre Innovationsfähigkeit beeinflussen, positiv wie 

negativ. Deshalb setzen Person 2 und Person 7 beispielsweise auf Envi-

ronmental Scanning. 

Angemessen zu reagieren ist eine nicht zu unterschätzende Herausforde-

rung. Für die Mehrheit der Interviewpartner stellen die neuen Technologien 

einen Ausweg aus dieser Misere dar, wenn Bibliotheken fähig sind, sich 

der Funktionalitäten und der Potenziale zu bedienen und dadurch neue 

Mehrwerte zu schaffen. Interviewpartner 5 von der Staatsbibliothek Berlin 

sagt beispielsweise: „[W]ir müssen diese neuen Dienstleistungen wie So-

cial Tagging, Catalog Enrichment, Cover... wir müssen das einfach einbin-

den, damit unsere Seite mindestens genauso attraktiv wird wie Amazon.“ 
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Provokativ ausgedrückt bedeutet das, dass die Bibliothek Sex-Appeal ha-

ben  muss.  Diese  Aussage  von  Interviewpartner  5  bestätigt  wiederum, 

dass andere Informationsanbieter Standards schaffen, die auch auf Biblio-

theken ausstrahlen. Person 4 von der UB Konstanz fasst dies treffend zu-

sammen: „...es ist eben so ein Rüstungswettlauf zwischen den Kompeten-

zen und den Technologien, der die ganze Zeit auszufechten ist.“

Diese Aussagen würden auch Hypothese 1343 und Hypothese 2344 der Ver-

fasserin bestätigen.

Institution/ Marke „Bibliothek“

Bibliotheken haben mittlerweile als Informationsdienstleister eher an Be-

deutung verloren. Neben der steigenden Anzahl  an Konkurrenten spielt 

außerdem mit hinein, dass Bibliotheken ihr Dienstleistungsangebot nicht 

offensiv genug vermarkten. Interviewpartner 4 äußert kritisch, dass „...die 

Bibliothekswelt [...] an einer Stelle [krankt] und das ist das, was im ameri-

kanischen  Raum oftmals  'outreach'  genannt  wird...“.  Auch  aus  diesem 

Grund ist vielfach noch das Klischee der Bibliothek als angestaubter Bü-

cherhalle und dem „Bibliothekar, der Birkenstock-Schuhe trägt...“  vertre-

ten. An der UB Würzburg wird dem entgegengewirkt, indem das Dienst-

leistungsangebot den Nutzern präsentiert wird. Auch Person 3 plädiert für 

die offensive Vermarktung der Dienstleistungen. 

Person 3 von der TIB Hannover bringt weiterhin an, dass Bibliotheken ihre 

eigene Identität auszubauen und sich menschlich zu präsentieren haben: 

„Also erkennbar zu machen, was das für Menschen sind, die in der Biblio-

thek arbeiten, was ihre Ziele sind, was sie möchten und das besser [... 

und] auch authentischer zu kommunizieren.“ Weiterhin ist es nach Mei-

nung von Person 1 unabdingbar, „sich da zu präsentieren, wo die Nutzer 

sind.“ 

343 Hypothese 1: Innovative Dienstleistungen wie Catalogue Enrichment und Entwicklungen hin 
zur Bibliothek 2.0 werden eine immer größe Rolle spielen.

344 Hypothese 2: Auch bzw. gerade Bibliotheken müssen innovative Dienstleistungen, wenn sie 
sich auch weiterhin als Informationsdienstleister behaupten wollen.
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Trotz dem der 'Outreach' höher sein könnte, sind die interviewten Biblio-

thekare der Überzeugung, dass die Bibliotheken im Umfeld der Hochschu-

le „...die wichtigste Rolle [spielen] und der müssen [sie] auch gerecht wer-

den. Und das können [sie] nur, wenn [sie] sich ständig fragen: Was ma-

chen wir hier eigentlich, wie gewichten wir unsere Arbeit und was stellen 

wir hier zur Verfügung.“ (vgl. Interview 7) 

Person 2 und Person 3 raten, nach anderen Partnern, auch außerhalb der 

Bibliothekswelt  Ausschau  zu  halten.  Innerhalb  des  Bibliothekswesens 

kann die Zusammenarbeit von Forschung und Lehre mit der Praxis ver-

stärkt  werden, wie die Interviewpartner 1 und 2 anmerken. Generell  ist 

mehr Kooperation anzustreben, um  zu vermeiden, dass nur Insel-Lösun-

gen geschaffen werden. Dieser Ansicht sind auch einige der Interviewpart-

ner. Beispielsweise Person 3 betont, dass Bibliothekare „sich darüber klar 

[...] werden [müssen], dass [...] alle [...] ungefähr ähnliche Herausforderun-

gen ha[ben], und dass [Bibliothekare] nur eine Chance haben, wenn [... 

sie] nach gemeinsamen Lösungen streben.“ 

Neben der Gefahr von Insellösungen spricht auch für Kooperation, dass 

der Austausch mit anderen auch einen Mehrwert bringt: „Es ist ja eine Illu-

sion zu glauben, dass man diese ganze Entwicklung aus eigener Kraft und 

abgekapselt hinbekommen kann. Nein, das können und sollen und müs-

sen [Bibliothekare] gemeinsam hinbekommen, diese Veränderung.“ (Per-

son 3) Auch die Interviewpartner 6 und 7 sind dieser Meinung.

Innovationen werden vor allem vom Perfektionismus verhindert, der den 

Bibliothekaren eigen ist. Dies stellen auch Person 3 und 4 fest: „Bibliothe-

kare neigen [...] dazu, Dinge erst perfekt machen zu wollen und sie dann 

erst zu „releasen“, wie man heute sagt. Ich glaube, davon sollte man sich 

verabschieden und einfach sagen: Wir gehen mal mit Beta an den Start.“ 

Daraus folgt, dass Bibliotheken sich, zumindest beim Angebot innovativer 

Dienstleistungen vom Perfektionismus verabschieden müssen. Ansonsten 

kann es sein, dass der richtige Zeitpunkt „verschlafen“ wird und andere 

kommerzielle Dienstleister diese Funktion übernehmen, wie Person 3 an-

merkt. 
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 5.2.2.3 Zusammenfassung der Ergebnisse
Die  Interviews  geben  einen  guten  Einblick,  wie  Bibliotheken  sich  als 

Dienstleistungseinrichtung  verstehen,  wie  sie  mit  neuen  Entwicklungen 

umgehen und wie sie versuchen, darauf zu reagieren. Bei den Interviews 

sind verschiedene Sichtweisen vertreten: Die Interviewpartner 5 und 6 leg-

ten beispielsweise eher  das Hauptaugenmerk auf die technische Sicht, 

wohingegen die Interviewpartner 3, 4 und 7 ganz offensichtlich aus der 

Benutzersicht argumentieren. Beide Sichtweisen sind notwendig. 

Diese Interviews und eine frühere Umfrage bei einem Projekt zum Thema 

„Trends  und  Innovationen  in  Bibliotheken“345 legen  dar,  dass  es  so 

schlecht um Bibliotheken gar nicht bestellt ist: In der Regel betreibt jede 

Bibliothek Environmental Scanning und versucht, sich an aktuelle Entwick-

lungen zu orientieren. Leider scheitert es jedoch viel zu oft bei der Umset-

zung innovativer Dienstleistungen, denn Ideen zu haben, ist die eine Sa-

che, sie auch umzusetzen eine andere. Viele Barrieren (vgl. Kap. 4. 1. 3) 

tauchen bei der Durchsetzung der Idee und deren Umsetzung auf. Auch 

bei der Umsetzung selbst gibt es verschiedene Risiken, aber Person 7 von 

der UB Würzburg hat es ganz treffend formuliert: „Ohne Risiko gibt es kei-

nen Fortschritt...  ohne Risiko wage ich nichts und wenn ich nichts wage, 

dann passiert auch nichts.“ 

Die Interviews bestätigen die zuvor aufgestellten Hypothesen. Bei Hypo-

these 4346 ist anzumerken, dass es keine Standardlösung bei Hindernissen 

und Barrieren gibt. 

Ob die aufgestellten Hypothesen wirklich allgemeingültig sind, kann nur 

eine tiefergehende Untersuchung, beispielsweise anhand von Interviews, 

Fragebögen und Fokusgruppen klären.

345 Die Publikation der Ergebnisse in einer Fachzeitschrift (möglicherweise der BuB) ist geplant.
346 Die Implementierung innovativer Dienstleistungen ist mit einigen Risiken und Hindernissen 

verbunden, denen auf unterschiedlichste Weise begegnet werden kann. 
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 5.2.2.4 Anmerkungen
Sicherlich kann aus den Interviews einiges mehr an wertvollen Informatio-

nen herausgezogen werden. Da jedoch der Fokus auf bestimmte Aspekte 

von den jeweiligen Bedingungen der jeweiligen Hochschulbibliothek sowie 

von den Interessen, den bisherigen Erfahrungen und dem Kenntnisstand 

des Bibliothekars bzw. der Bibliothekarin abhängt, empfiehlt die Verfasse-

rin dieser Arbeit, auch einen Blick in die Interviews selbst zu werfen.

Zu den Interviews allgemein ist zu sagen, dass die hohen Erwartungen 

bezüglich der darin enthaltenen Inhalte noch übertroffen wurden. Vor allem 

liegt dies an der, bei allen Interviewpartnern vorgefundenen Bereitschaft, 

ausführliche Antworten zu geben. Darüber hinaus ist mit ein Grund, dass 

die Interviewerin mit jedem Interview an Flexibilität und Offenheit 

gewonnen sowie ihre Fähigkeit des aktiven Zuhörens verbessern konnte.

Überraschend war auch, dass (von der Interviewerin (vor den Interviews)) 

in einem Fall ein hohes Maß an Innovativität vorausgesetzt wurde, diese 

Erwartungshaltung dann enttäuscht wurde und in einem anderen Fall die 

Erwartungshaltung eher gering war und die Erwartungen dann übertroffen 

wurden. 



 6 Zusammenfassung und Ausblick 130

 6 Zusammenfassung und Ausblick

"[D]ie [Bibliothek] ist flexibler geworden und kann in größerem Ausmaß auf 

die Anforderungen und Wünsche der Kunden eingehen als bisher. Das 

bedeutet aber auch, daß ihre Kunden dies wissen und höhere 

Anforderungen stellen, vor allem auch weil sie sich nun im Zweifelsfall an 

andere Anbieter wenden können oder ebenfalls mit Hilfe des flexiblen 

Werkzeugs 'Informationstechnik' zur Selbsthilfe greifen können. Die 

Potentiale der neuen Instrumente können von allen genutzt werden, sie sind 

nicht mehr an bestimmte Institutionen gebunden. Für die Bibliothek kommt 

es darauf an, die Situation zu nutzen und wie man so schön sagt, 'pro-aktiv'  

zu werden... Wesentlich ist vor allem, daß gerade durch die 

Informationstechnik die Notwendigkeit einer hohen Kundenorientierung 

gewachsen ist."347

Fakt ist daher: die Bibliothek muss sich den Veränderungen der Zeit an-

passen. Wie dies aussehen kann, wurde in dieser Arbeit beschrieben bzw. 

bezüglich der Praxis mittels Interviews näher untersucht. Daher sollte das 

Ziel der Bibliothek von morgen sein, auf dem Laufendem zu bleiben sowie 

mit der gesellschaftlichen und technischen Entwicklung Schritt zu halten. 

Gerade im Hinblick auf die Herausbildung der Wissensgesellschaft wer-

den weitere grundlegende Veränderungen anstehen. Da aber die Rolle 

der Bibliothek in der Wissensgesellschaft bisher zu wenig analysiert wur-

de, fordert beispielsweise Duff die Untersuchung der „information society 

studies“, der er eine hohe Bedeutung beimisst:

„As I understand the term, it is the field or specialism (not discipline) devoted 

to a critical study of the role of information flows, technologies and 

institutions in and among societies. At its heart is the proposition that a 

scientific understanding of the interactions between information and society 

can and should be achieved.“ 348

Um überleben zu können, muss die Bibliothek sich nicht nur den Wün-

schen ihrer Kunden anpassen, sondern auch die Veränderungen in der 

347 Hobohm, Hans Christoph (1997): 'Auf dem Weg zur lernenden Organisation:neue 
Management-Konzepte für die Digitale Bibliothek', S. 294

348 Duff, A. S. (2002). 'The status of information society studies in the information science 
curriculum'., S. 140
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Gesellschaft sowie in ihrer unmittelbaren Umwelt beobachten. Wie mehr-

fach erwähnt wurde, wird eine Bibliothek2.0 angestrebt (siehe Abb. 12). In 

der Abbildung ist dargestellt, wodurch die Bibliothek 2.0 auszeichnet.

Der Bibliothek kommt eine immense Bedeutung bei dem Übergang von 

der Industrie- zur Informationsgesellschaft zu. Sie hat sich in Zukunft als 

kompetenter Partner für Orientierung und Hilfestellung in der steigenden 

Informationsflut herauszukristallisieren. Mit zeitgemäßen Dienstleistungs-

konzepten könnten sich Bibliotheken nicht nur als kompetente Informati-

onsvermittler, sondern unter anderem auch als multimediale Lernorte pro-

filieren. Mut machen sollte, dass Bibliotheken  „[...]  als Ort des Wissens 

und Lernens weithin anerkannt [sind]. Das ist ein großes soziales Kapital  

in einer Welt, zu deren Imperativen das lebenslange Lernen, allgegenwär-

tige Verfügbarkeit von Informationen und die zum jeweiligen Kontext pas-

senden  Informationskompetenzen  gehören.  Trotz  all  ihrer  Probleme ist  

den Bibliotheken sogar eine neue Konjunktur in den Schoß gefallen: Vie-

 
Abbildung 12: Eigenschaften und Funktionalitäten der Bibliothek 2.0
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len ist der Lesesaal zum zeitweiligen Zufluchtsort vor Alltagshektik und un-

wirtlichen Hochschulgebäuden geworden [...].“349

Leider besteht jedoch eine Diskrepanz zwischen der Vision der Bibliothek 

als kompetenten Informationsvermittler und dem rechtlichen Status der Bi-

bliothek und deren Anerkennung durch Politik und Wirtschaft. Statt der Bil-

dungsmisere  durch  eine  verbesserte  Infrastruktur  entgegen  zu  wirken, 

werden zentrale bibliothekarische Einrichtungen und viele Bibliotheken ge-

schlossen, Aufbaumittel gekürzt und staatliche Fördereinrichtungen dezi-

miert.  Selbst  die  informationelle  Grundversorgung in  wissenschaftlichen 

Bibliotheken ist kaum noch zu gewährleisten.350

Auch intern im Bibliothekswesen sind Veränderungen unabdingbar:

Eine  effizientere  Organisation  des  Bibliothekswesens  wäre  von  Vorteil, 

beispielsweise durch ein Koordinierungsorgan, wie vom Strategiekonzept 

„Bibliothek 2007“ gefordert351. Des weiteren ist von erheblicher Bedeutung 

das Zusammenspiel von lokaler Initiative und zentraler Steuerung und Un-

terstützung. Darüber hinaus ist eine enge bzw. engere Zusammenarbeit 

mit  anderen  Einrichtungen  aus  den  Bereichen  Kultur,  Bildung  und  der 

Wirtschaft wichtig.

Nach Oswald352 könnten Bibliotheken eine Brückenfunktion übernehmen, 

indem sie als proaktiver Vermittler fungieren. Folgende Gruppen könnten 

hierbei zusammengeführt werden:

1. Fachbereiche/  Fakultäten  bzw.  Institute  mit  Bedarfsträgern  der   

Praxis: Zwar wird dieser Wissenstransfer von der Transferstelle der 

Hochschule schon gefördert, allerdings sehr unsystematisch organi-

349 Danowski, Patrick ; Heller, Lambert (2007): 'Bibliothek2.0 : Wird alles anders? . Eine 
Einleitung in das Themenheft „Bibliothek2.0“', S. 132f

350 vgl. Bartz, T., Prestel, J., Wagner, H.J. (1994/ 1995): 'Virtuelle Bibliotheken'. 
Informationsmarkt – URL: http://www.inf-wiss.uni-
konstanz.de/CURR/student/imk9495/gruppe_3/punkt1/i_markt.html, Kap. 1.2.3.

351 Vgl. Bertelsmann-Stiftung ; Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbände e.V. (Hrsg.) 
Bibliothek 2007 : Strategiekonzept: 
http://www.bideutschland.de/download/file/bibliothek_2007/strategiekonzept_langfassung.pdf, 
S. 23-33

352 Oswald, Achim (2000): 'Proaktives Wissensmanagement für Fachbereiche, Hochschule und 
externe Partner : Bibliotheksdienstleistungen als Brücke zur Praxis.', S. 306-322 

http://www.bideutschland.de/bibliothek2007/x_media/pdf/strategiekonzept_langfassung.pdf
http://www.inf-wiss.uni-konstanz.de/CURR/student/imk9495/gruppe_3/punkt1/i_markt.html
http://www.inf-wiss.uni-konstanz.de/CURR/student/imk9495/gruppe_3/punkt1/i_markt.html
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siert und unzureichend realisiert. Darüber hinaus betrifft dies meist 

nur spezielle Fachbereiche, bei denen solche derartigen Kontakte 

initiiert und ausgebaut wurde. Nach Erfahrung der Verfasserin ge-

hen Projekte in Zusammenarbeit mit der Praxis nur vom Engage-

ment der Lehrenden aus. 

Durch einen systematisch initiierten und ausgebauten Transfer wür

den durch  die  Realisierung bedarfsgerechter  Forschung und Pro

jektarbeiten  ungeahnte  Synergieeffekte  geschaffen  –  und  damit  

auch Drittmittelaquisition ermöglicht.

2. Unternehmen aus der Wirtschaft mit der Hochschule:   Diese Kontak-

te sind zwar teilweise vorhanden, jedoch werden diese fast  aus-

schließlich bedarfsbezogen initiiert  oder  vertieft  und beschränken 

sich  auf  bestimmte  Fachbereiche/  Fakultäten  bzw.  Institute.  Die 

Hochschule  wird  somit  nur  unzureichend  als  Partner  und/  oder 

Dienstleister in Bezug auf Technologietransfer wahrgenommen. 

Geändert  werden  könnte  dies  über  verstärkten  Wissenstransfer 

über Praktika, Projekte oder nachfrageorientierter Forschung statt-

finden. Auch für die Informationswissenschaften wäre dies von Vor-

teil, da in der Praxis häufig die Kapazitäten/ Ressourcen fehlen, um 

spezifische Frage- bzw. Problemstellungen zu erforschen.353 Da Bi-

bliotheken  oft  schon  über  Erfahrungen  im  Sponsoring  verfügen, 

wäre es nach Meinung der Verfasserin für sie nicht allzu schwer, 

sich in diese Vermittlerfunktion einzuarbeiten.

3. Die Hochschulbibliothek mit den Kunden:   Die Hochschulbibliothek 

wirkt wohl als Informationsbeschaffer und -vermittler innerhalb der 

Hochschule,  aber  sie  bekommt  hierbei  zunehmend  Konkurrenz 

durch Verlage und Agenturen. Viele Bibliotheken konzentrieren sich 

zudem auf die Erhaltung des Status quo ihres Dienstleistungs- und 

353 Siehe Interview 1 und Interview 2



 6 Zusammenfassung und Ausblick 134

Informationsangebots -nicht zuletzt auch wegen personeller, finan-

zieller  oder  anderer  infrastruktureller  Restriktionen.  Dadurch  ver-

sperren sie sich selbst den Weg, über neue Dienstleistungen die 

Kunden besser zu erreichen. Wird dennoch versucht, neue Dienst-

leistungen zu realisieren, geschieht dies entweder durch Einschrän-

kung bisheriger Aktivitäten bzw. durch interne Rationalisierung oder 

aber durch Outsourcing. 

Der Kundennutzen bisheriger Dienstleistungen der Bibliothek wird 

zunehmend  hinterfragt.  Die  Fachbereiche  finden  teilweise  sogar, 

dass die Bibliothek und ihre Dienstleistungen ersetzbar  ist  durch 

Services anderer Dienstleister. Daher sollte sich die Bibliothek auch 

innerhalb der Hochschule positionieren und ihre Kunden in den Mit-

telpunkt und deren Bedürfnisse in den Mittelpunkt ihrer Arbeit stel-

len. Um das Dienstleistungsangebot auf die Bedürfnisse zuschnei-

den  zu  können,  sollten  die  Kundenbedürfnisse  ständig  evaluiert 

werden und eine intensive Zusammenarbeit mit Hochschulangehö-

rigen initiiert bzw. vertieft werden. Darüber hinaus sollten Koopera-

tionen mit externen Informationsanbietern eingegangen werden, um 

das Dienstleistungsangebot zu optimieren, aber auch zu individuali-

sieren. Diese Kundenzentrierung würde  „'win-win' outcomes for pa-

trons and information providers“354 schaffen.

Durch die oben beschriebene neue Rolle findet eine Dienstleistungserwei-

terung  statt,  durch  die  die  Hochschulbibliothek  verstärkt  als  zentraler 

Dienstleister wahrgenommen werden würde. Hierfür müsste allerdings ei-

nerseits intern sehr viel  geändert werden – bei der Hochschulbibliothek 

selbst sowie bei den Fachbereichen – und auch extern: Die größte Hürde 

besteht wohl darin, die externen potentiellen und tatsächlichen Partner als 

Kunden und Partner zu interessieren und motivieren, steht und fällt diese 

Dienstleistung doch mit ihrer  Bereitschaft.355 Wie diese neue Rolle reali-

354 Shih, Win (2008): 'Partners of Equals – Libraries “Mix Molecules” with private organizations.' 
- URL: http://www.ifla.org/IV/ifla74/papers/122-Shih-en.pdf, S. 2 

355 Ganzer Absatz vgl. Oswald, Achim (2000): 'Proaktives Wissensmanagement für Fachbereiche, 
Hochschule und externe Partner : Bibliotheksdienstleistungen als Brücke zur Praxis.', S. 

http://www.ifla.org/IV/ifla74/papers/122-Shih-en.pdf
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siert werden kann, dafür gibt Oswald diverse Anhaltspunkte, die durchaus 

als Guideline fungieren können.356 

Bisher  wurde organisatorisch fast  nur  auf  Prozessoptimierung bzw.  der 

Optimierung des Geschäftsgangs fokussiert. Dass dies, gerade auch im 

Hinblick auf die Kundenzentrierung nicht ausreicht, wird immer deutlicher. 

Wenn  das  Dienstleistungsangebot  aufgrund  tatsächlich  verstärkter 

Kundenzentrierung erweitert und verbessert werden soll, muss die Tech-

nologie im Auge behalten werden, der Kunde und seine Bedürfnisse und 

die Organisation selbst (siehe Abb. 13). 

Auch  geht  der  Trend  im  Bibliothekswesen  zu  Dienstleistungsangebote 

durch  die  Bibliotheksverbünde,  da  durch  Kooperationen das Dienstleis-

tungsangebot ausgeweitet und Prozesse optimiert werden können.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Zukunft der Bibliothek 

von deren Eigeninitiative, von der Unterstützung durch die Politik (Förde-

rung statt Kürzungen) sowie von der Einbindung der Bibliothek in die Bil-

dung und Wirtschaft abhängt.

309-311
356 vgl. Oswald, Achim (2000): 'Proaktives Wissensmanagement für Fachbereiche, Hochschule 

und externe Partner : Bibliotheksdienstleistungen als Brücke zur Praxis.', S. 312-321

Abbildung 13: Prägende Strategien der Bibliothek der Zukunft (eigene Darstellung)
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Schon 1995 stellte Mittler ein Ideal vor, das immer noch erstrebenswert ist:

„In der Bibliothek der Zukunft bekommt man als Benutzer, 1. alles, was man 

braucht;2. alles, wie man es braucht; 3. alles, wann man es braucht; 4. alles,  

wohin man es braucht; 5. mehr, als man weiß; 6. alle veröffentlichten 

Informationen im freien Zugriff.“ 357

Wenn  Bibliotheken  sich  den  aufgezeigten  Herausforderungen  stellen, 

„…leuchtet am Ende der Entwicklung bei allem technologischen Wandel  

und allen materiellen Engführungen ein deutlicher Hoffnungsschimmer in 

Form einer an die Nutzererfordernisse angepaßten Informationslandschaft  

auf“.358

357 Mittler, Elmar (1996): Die Bibliothek der Zukunft : Überlegungen aus Anlaß der Planungen zu 
einem Informations- und Kommunikationszentrum in Adlershof (Berlin), – URL: 
http://www.bibliothek-saur.de/1996_2/259-261.pdf S. 259 

358 Paul, Gerhard (1992): Leitung und Kooperation in wissenschaftlichen Bibliotheken Berlins : 
eine empirische Untersuchung. S. 91 

http://www.bibliothek-saur.de/1996_2/259-261.pdf
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i

Interviewleitfaden

Thema: "Umsetzung von innovativen Dienstleistungen in 
wissenschaftlichen Bibliotheken" 

• 1. Einleitung
 

 Kurze Vorstellung der eigenen Person: 

Mein Name ist Steffi Schulz. Ich bin Studentin der Informationswissenschaften an der 
FH Potsdam. Momentan schreibe ich meine Diplomarbeit mit dem Thema „Innovative 
Dienstleistungen in Bibliotheken – Ansätze und Umsetzung an wissenschaftlichen Bi-
bliotheken“. 

 

 Grund des Interviews: 

Das Interview stellt den Praxisbezug zu der, in der Diplomarbeit beschriebenen und 
aufgebauten  Theorie.  Es  dient  der  Ermittlung  der  Art  der  Umsetzung  innovativer 
Dienstleistungen an wissenschaftlichen Bibliotheken.

 Länge des Interviews: 

max. 45 min.

 Einverständnis zur Tonbandaufnahme: 

Hätten Sie etwas dagegen, wenn ich unser Gespräch aufzeichne? 

 Datenschutzerklärung: 

Ihre Angaben werden selbstverständlich vertraulich behandelt und nur im Rahmen 
der Diplomarbeit (in anonymisierter Form?) veröffentlicht. 

 Hinweis: Anonymisierung bei Transkription 

• 2. Hauptteil
 

 Formalia: 

Wie ist Ihre Bibliothek in die Hochschulstruktur eingebunden?
 
Ist  die  Größe  der  Hochschule  eher  von  Vorteil  oder  von  Nachteil  für 
Innovationen?
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Hochschulbibliotheken haben keine Stammkunden im eigentlichen Sinn. Ist durch 
den ständigen Wechsel der Kunden der Innovationsschub bzw. der Innovations-
druck höher?
 Einstiegsfrage: 

Wie stehen Sie zu neuen Dienstleistungen wie Catalog Enrichment und Social 
Software?
  
 Gestaltung des weiteren Verlaufs des Interviews: 

Wie werden innovative Dienstleistungen in Ihrer Bibliothek umgesetzt?

 

Um welche Dienstleistungen wurde Ihr Dienstleistungsangebot in den letzten Mo-
naten oder Jahren erweitert?

 

Wieso haben Sie genau diese Dienstleistungen implementiert? 

 

Wurde eine vorherige Erhebung der Kundenbedürfnisse vorgenommen? wenn ja, 
wie?

 

Wurden strategische Vorüberlegungen vorgenommen? Wenn ja, welcher Art? 

o (Welche Fähigkeiten und Expertisen bringt die Bibliothek mit sich zur Nutzung der gewählten, zu implemen-
tierenden Tools/ Dienstleistungen?

o Welche Fragen/ Probleme können auftauchen bei ihrem Implementieren?

o Was wird passieren, wenn die Bibliothekare sich NICHT auf diese neuen Dienstleistungen/ Tools  einlassen? 
Was bewog sie, die Risiken/ Hindernisse in Kauf zu nehmen? (wie sahen die Hindernisse aus (Finanzen, Unter-
nehmenskultur, Management etc.)?

o Wie gut sind die neuen Tools/ Services?

o Welche Art von Qualität bringt der Einsatz dieser neuen Tools/Services mit sich?)

 

Wie sahen die Hindernisse aus, die sich in den Weg stellten?

 

Wie haben Sie diese Hindernisse beseitigt?
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Welche Risiken haben Sie vor der Implementierung der neuen Dienstleistungen 
ausgemacht?

 

Was bewog sie, die Risiken in Kauf zu nehmen?

 

Wurde nach der Implementierung ein Controlling vorgenommen, das die Qualität 
der neuen Tools/ Services ermittelt?

 

Wurde überprüft, inwieweit die neuen Tools/ Services angenommen wurden?

 

 Abschlussfrage: 

Haben Sie vor, in Zukunft weitere innovative Dienstleistungen anzubieten? wenn 
ja, welche?
 

Welchen Rat geben Sie anderen Bibliothekaren, die Überlegungen zu innovati-
ven Dienstleistungen anstellen?

 

Soziodemographischen Angaben (zum Interviewpartner)

 Beruf (Art der Tätigkeit/ Aufgabenschwerpunkte, seit wann an 
der Institution?, wie lange in der bibliothekarischen Praxis?) 

 Alter 

3. Schluss
 

 Dank für das gegebene Interview:

Alle für mich wichtigen Fragen sind nun beantwortet. Wollen Sie in Bezug auf 
das Gesprächs-thema noch etwas hinzufügen? ...  Dann bedanke ich mich 
ganz herzlich bei  Ihnen für  das Interview und das geduldige Beantworten 
meiner Fragen. Ihre Antworten haben mir einen guten Einblick in die Praxis 
gegeben.

 

 Frage nach gewünschter Rückmeldung:
Soll ich Ihnen nach der Auswertung der Interviews noch die Ergebnisse zu-
kommen lassen?
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Interview mit Person 1 von der SUB Hamburg

Komm ich nun zur ersten Frage: 
Wie ist Ihre Bibliothek in die Hochschulstruktur eingebunden?
Ich komme aus der Staats- und Universitätsbibliothek Hamburg, und wir haben 
dort die Besonderheit, dass sie Staats- und Universitätsbibliothek gleichermaßen 
ist, und wir aufgrund dieses Status eine eigenständige Einrichtung innerhalb der 
Behörde für Wissenschaft und Forschung sind. Also wir gehören nicht ordinär/ 
originär  zur Universität,  sondern sind eine eigenständige Einrichtung.  Das hat 
Vor- und Nachteile. Wir sind ein sehr großes Bibliothekssystem. Die Staats- und 
Universitätsbibliothek ist eigentlich die Zentrale, um die sich in Hamburg alles an-
dere herumgruppiert. Wir sind ein zweischichtiges System, das heißt wir haben 
60 Fachbibliotheken, die die Literaturversorgung vor Ort machen für Studierende 
und Lehrende. Und wir sind halt die Landesbibliothek, die Ausleihbibliothek, die 
Archivbibliothek und … ja, nehmen da vielfältige Rollen ein.
 
Das ist ja dann sozusagen eine richtig große Bibliothek, die auch viele Nut-
zer bedient.
Hm.
Denken Sie, dass die Größe einer Bibliothek wichtig ist, um mit Innovatio-
nen besser umzugehen und um die eher aufzunehmen? Ist es wichtig da-
für?
Nicht  unbedingt,  überhaupt nicht zwangsläufig.  In einem großen System kann 
man eigentlich ja eher immer schlechter reagieren, eher langsamer reagieren. 
Weil es passieren kann, wenn man an der einen Ecke des Fadens zieht, das an 
der anderen Ecke vielleicht der Faden fehlt, und es dann nachteilig ist. Wir in 
Hamburg, in der StaBi, wir stehen immer in gewisser Weise in Konkurrenz zur 
TU-Bibliothek in Harburg, die sehr viel kleiner ist, ihr eigenes lokales Bibliotheks-
system betreut und dort auch viel schneller Dinge ändern kann, viel flexibler ist. 
Also, was zum Beispiel Ausleihbedingungen angeht, also was ganz Klassisches. 
Es geht jetzt gar nicht so sehr um innovative Dienstleistungen, aber da merkt 
man es eben sehr schnell,  dass sie da flexibler sind und sie beharren daher, 
nicht ohne Grund darauf, auch weiter autonom zu bleiben und ihr eigenes Sys-
tem zu betreuen. Gleichzeitig muss man aber auch sagen, wenn wir über We-
b2.0/  Bibliothek2.0  diskutieren,  brauchen  wir  für  viele  Aspekte  dieser  Biblio-
thek2.0 auch eine kritische Masse. Wir brauchen eine kritische Masse an Leuten, 
die ihre Literatur durch ihre Tags erschließen, die Literaturlisten erstellen und zu-
gänglich machen für andere. Da sind wir als große Hochschule natürlich im Vor-
teil, wenn wir 40000 Studierende haben, und dazu noch die Lehrenden, Leser 
aus der Stadt etc., das ist einfach eine ganz andere Menge, die man da erreicht. 
Das bedeutet aber eben auch, dass wir uns gut überlegen müssen, mit was wir 
uns da nach vorne trauen, weil es sind immer gleich viele Leute betroffen.

Ja. …- Es ist ja auch so an Hochschulbibliotheken, dass Kundschaft auch 
immer wechselt, also es gibt ja keine Stammkundschaft in dem Sinne. Und 
würden Sie denken, dass damit auch der Innovationsschub höher ist oder 
auch der Innovationsdruck? Also, dass da mehr Input kommt oder die Er-
wartungen auch viel höher sind…?
Es ist eine schwierige Frage, finde ich. Also klar, es fangen jedes Semester X 
neue Studenten an. Was mir dazu einfällt ist unser Chatbot Stella, den wir ja vor 
mittlerweile 4 Jahren online gestellt haben und dessen Ziel es ist, wirklich so eine 
Erstbenutzerberatung zu machen, für Leute die mit der Bibliothek und ihrer Be-
nutzung noch nicht so vertraut sind und denen auch ein bisschen die Schwellen-
angst zu nehmen. und die Nutzungszahlen von Stella zeigen auch…, die sind ge-
rade zu Beginn des Semesters hoch. Das bedeutet, dass wir hier einen Dienst 



v

haben, der auch tatsächlich von den Leuten angenommen wird, für die er konzi-
piert worden ist. Ich weiß allerdings nicht bei diesem Dienst, ob dieser Neuig-
keitswert sich nicht irgendwann auch einmal abgemildert  hat,  wenn alles nicht 
mehr so interessant ist, und man da vielleicht auch mit neuen Formen der An-
sprache reagieren muss. Also ich glaube für das studentische Publikum ist auf je-
den Fall eine Orientierung an den gängigen Trends sinnvoll und richtig. Gleichzei-
tig ist aber auch in so einer Bibliothek, wie der unseren, der Anteil an Leuten, die 
eine gewisse Zeit an der Institution verbringen auch schon recht hoch. Man den-
ke da nur an die Hochschullehrenden, man denke an das technische und Verwal-
tungspersonal, das wissenschaftliche Personal überhaupt, die ganz viele Aufga-
ben in der Recherche und Beschaffung von Literatur übernehmen. Die sind in ge-
wisser Weise auch an Kontinuität interessiert. Es ist schwierig, das auszubalan-
cieren. Wenn wir zum Beispiel über neue Kataloge reden, ist ein häufig gebrach-
ter  Einwand,  dass man eigentlich nicht dauernd die Katalogoberfläche ändern 
sollte, weil man damit eben ganz viele Leute verwirrt, und es ist in der Tat auch 
richtig. Also um die Leute zu gewöhnen und auch um nachhaltiges Schulungs-
programm, [und ein Programm zur] Informationskompetenzvermittlung[…] aufzu-
stellen und zu vermitteln ohne eine neue Schulungseinheit ausdenken zu müs-
sen, muss es eine gewisse Kontinuität geben. Das schaffen weder die Kollegen 
und Kolleginnen intern, noch die Benutzer, jedes Semester irgendetwas Neues 
wieder auf Lager zu haben. Es ist sicherlich eine Gratwanderung. 
 
Also, darauf kommen wir auch noch zu sprechen. Wie stehen Sie persön-
lich zu neuen Dienstleistungen, wie dem Social Tagging und Catalogue En-
richment?
Ja, also ich gehöre zu den Leuten, die extrem aufgeschlossen sind. Ich geniesse 
selber die Freiräume, die ich habe um solche Dienste auszuprobieren. Ich hab 
selber über informelle Wege mir ganz viel von dem erschlossen. Ich finde das ab-
solut wichtig und notwendig – überlebensnotwendig – für Biblioheken sich dieser 
Funktionalitäten und Technologien zu bedienen, weil wir immer weiter in der Ge-
fahr sind, übersehen zu werden. Auch im Vergleich zu anderen Informationsan-
bietern, wie Google, Google Scholar, Google Books. Wir gehen da unter. Es gibt 
ja diese einschlägigen Bilder, wo man alle Dienste sieht und die Bibliotheken sind 
nirgends. Das heißt: wir müssen irgendwo sein. Und ich halte das für überlebens-
notwendig. 
 
Wie  werden  denn  innovative  Dienstleistungen  in  Ihrer  Bibliothek  umge-
setzt?
Der hauptsächliche Innovationsmotor bei uns ist die Abteilung IuK-Technik und 
digitale Bibliothek, in deren Verantwortungsbereich eben,  die technische Infra-
struktur und auch vieles von der Konzeption dieser Dienste liegt. Natürlich koope-
rieren wir da eng mit den anderen Abteilungen, vorrangig Benutzung. Aber so 
eine Benutzungsabteilung ist  eben oft  sehr stark eingebunden, durch Dienste, 
durch Präsenzzeit. Für die ist es eben viel schwerer als für mich in meiner Situati-
on jetzt, sich einfach mal eine Stunde am Tag zu nehmen und del.icio.us auszu-
probieren oder so. Das muss man den Kollegen dort auch einfach geben, dass 
es für die nicht so einfach ist. Von daher kommt es glaub ich nicht von ungefähr, 
dass es zumindest bei uns so ist, dass ganz viel aus dieser IuK-Abteilung kommt.
 
Werden bestimmte Phasen bei der Umsetzung innovativer Dienstleistungen 
durchlaufen?
Da gibt es keinen formalen Prozess, hängt immer sehr von dem Fall ab. Grund-
sätzlich ist es aber schon so, dass wir mit irgendwas Neuem anfangen und dann 
gucken, wo wir das dauerhaft als Zuständigkeit verorten (z.B. bei Dokumenten-
server, Pflege der Datenbank des LinkResolvers etc.). Insofern ist die Einbezie-
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hung der anderen Fachabteilungen immer ein ganz wichtiger Schritt und fester 
Bestandteil, weil wir ja gar nicht auf der ganzen Arbeit allein sitzen bleiben kön-
nen und außerdem ja das neue Wissen auch ins Haus gehört.
 
Um welche Dienstleistungen wurde Ihr Dienstleistungsangebot in den letz-
ten Monaten oder Jahren erweitert?
Ja, den Chatbot Stella hab ich ja schon erwähnt, der ist eben nicht mehr ganz 
neu – vier Jahre alt. Wir haben in den letzten Jahren natürlich vieles gemacht, 
dass in dem Bereich der virtuellen Fachbibliotheken ist. Da passiert auch immer 
ganz viel neues, das liegt da in der Natur der Sache. Und viele von den Innova-
tionen, die da getätigt  werden, fließen auch ein bei uns in den Alltagsbetrieb. 
Zum Beispiel die Software mit der Internetquellen erschlossen werden für die vir-
tuellen Fachbibliotheken findet bei uns auch Einsatz bei Fachinformationsführern 
und Linksammlungen, die wir unseren Nutzern allgemein präsentieren. Dann ha-
ben wir, vor knapp 2 Jahren war das bereits, unser Weblog eingeführt, als neue 
Plattform für Neuigkeiten, die nicht zuletzt auch den Vorteil hat, dass man Neuig-
keiten per RSS abonnieren kann. Damit haben wir auch verbunden, dass wir die 
Neuigkeiten auch mehr als Instrument der Öffentlichkeitsarbeit nutzen und uns 
da auch mehr über die Schultern gucken lassen,  Interna und Schöngeistiges, 
Buchvorstellungen etc., bloggen, die unsere doch eher anonym wirkenden Biblio-
thek ein Gesicht geben und auch Dinge aufzeigen, die sonst leicht übersehen 
werden. Was großes, was bei uns in Planung ist, und das wissen Sie, weil Sie ja 
gestern den Vortrag gehört haben, ist das Beluga-Projekt, bei dem wir eine neue 
Katalogplattform aufbauen. Das ist aber eben noch nicht im Einsatz, sondern im 
Aufbau befindlich. 
Das ist ganz schön spannend.
Ja, find ich auch.
 
Wieso haben Sie genau diese Dienstleistungen implementiert? 
Chatbot hab ich schon kurz gesagt: es ging erst darum, Benutzern Ängste zu 
nehmen und auch übersehene Ressourcen zu pushen, stärker in das Bewusst-
sein zu pushen. Das ist auch das Ziel bei dem Weblog gewesen. Da ging es uns 
eben auch darum, erste Erfahrungen mit RSS zu sammeln, die jetzt unter ande-
rem aber auch einfließen, darein, in unsere Überlegungen, Neuerwerbungswis-
sen per RSS einzubinden, anzubieten, etc.. Die Sache mit dem Katalog ist halt in 
sofern spannend, als ich denke, dass das die Chance ist, sich da zu präsentie-
ren, wo die Nutzer sind. Also die Freiheit von Katalogdaten und das gezielte An-
gebot von den Katalogdaten in Lernplattformen und anderen Orten ist, glaube ich 
ganz entscheidend.  Und dafür  haben wir  uns eben auch entschieden,  dieses 
große Thema Katalog 2.0 anzugehen. Was ja wirklich groß ist, riskant ist, weil wir 
ja wirklich gut auf einander eingespielte Systeme haben, die zwar nicht die Be-
dürfnisse der  Nutzer  jetzt  erfüllen,  aber  mit  unseren Modulen,  unserer  Biblio-
thekssoftware – Pica – können wir alles gut abbilden. Also die Erwerbung, Er-
schließung,  Präsentation und Ausleihe von Medien lässt  sich damit  gut  abwi-
ckeln. Wenn wir jetzt mit einer neuen Geschichte kommen, birgt das auch gewis-
se Risiken, aber gleichzeitig ist das auch der zentrale Punkt, wo man ansetzen 
muss. 
 
Wurde  eine  vorherige  Erhebung  der  Kundenbedürfnisse  vorgenommen? 
Bevor die Dienstleistungen implementiert wurden? 
Bei Stella kann ich berichten, dass wir da Usability-Studien zu der Website ge-
macht haben, weil es ja auch dabei helfen soll, diese extrem komplexe Webseite 
ein bisschen besser in den Griff zu bekommen. Da haben wir also nicht sehr vie-
le, aber doch so an die 10 Nutzer mal so für eine Stunde lang interviewt und ih-
nen aufgaben gegeben und geguckt, wie sie mit der Website klar kommen. Das 



vii

war ein erster Ansatz, den wir jetzt im Beluga-Ansatz aber stärker verfolgen. Da 
haben wir ja nicht, bevor wir uns für Beluga entschieden haben, Nutzer befragt, 
sondern haben gesagt, wir entwickeln das. Aber wenn wir das entwickeln, dann 
werden wir  das mit  Nutzern gemeinsam entwickeln. Und darauf zurück gehen 
auch die Fokusgruppen, von denen ich gestern auch berichtet habe, mit Lehren-
den, die wir auch für Studierende wiederholen, wo wir auch sehr von profitieren, 
dass in unserem Team auch einer der Entwickler von CommSy ist, dieser Platt-
form, die in Hamburg eben stark im Einsatz ist. CommSy zeichnet sich eben da-
durch aus, dass sie ganz viel mit ihren Nutzern kooperieren. Das ist eine sehr 
gute Gelegenheit das zu lernen, diesen Ansatz zu lernen, vor dem wir als Biblio-
theken, glaube ich, zu oft zurückscheuen. Ich glaube alle würden sagen, es ist 
wichtig, die Benutzer zu befragen. Aber es ist zeitaufwändig, und man muss auch 
ein bisschen Methodenkompetenz haben. Deswegen finde ich das Beluga-Pro-
jekt eben sehr spannend, da man das in diesem Rahmen eben mal ausprobieren 
kann.
 
Wurden auch andere Vorüberlegungen getroffen oder untersucht, wie gut 
sind die Techniken beispielsweise wirklich, also in welchem Maß können 
sie die Services verbessern? Und was würde passieren, wenn die Bibliothe-
kare nicht auf solche neuen Services eingehen und das nicht anbieten?
Nein. Eingehende Untersuchungen haben wir da nicht gemacht. Wir sind da eher 
unseren eigenen Hypothesen gefolgt, haben uns auf Studien und Analysen von 
anderswo verlassen und auf eigene Eindrücke. Für mich als IT-Bibliothekarin bei-
spielsweise, ist es, find ich, auch unerlässlich, dass ich auch Auskunftsdienste 
mache, und da mitkriege, was los ist. Aber wir haben nicht eigene Bedarfsstudien 
gemacht. 
Ja, also sie haben sich schon andere Best-Practises angeguckt.
Ja. Also das machen wir in allen Bereichen. Aber haben natürlich nicht die Mög-
lichkeiten da eigene Forschungen zu machen, von dem ich übrigens sogar den-
ke, dass das die bibliothekarische Forschung stärker machen sollte. Also da wür-
de ich mir von den Fachhochschulen, Hochschulen in dem Bereich mir mehr er-
hoffen, dass die uns unterstützen, da Grundlagenmaterial zu sammeln und zur 
Verfügung zu stellen. Das ist eine Aufgabe, die ich nicht bei uns in der Praxis 
sehe, dass können wir uns einfach nicht leisten. 
 
Wie sahen die Hindernisse aus, die sich in den Weg stellten vor der Imple-
mentierung?
Naja, das sind natürlich vorrangig diese einschlägigen Bedenken, die vor diesen 
neuen Technologien vorgewandt werden. Wir haben es vorhin in dem Vortrag ge-
hört, das ist nur ein Hype, das geht ohnehin schnell vorbei. Viele Kollegen und 
Kolleginnen sind nicht besonders technikaffin, bewegen sich nicht mit der Selbst-
verständlichkeit im Netz, wie unsere Nutzer das tun, und haben also auch kein 
Gefühl dafür, was da gerade Sache und Trend ist. Das ist sehr schwer da zu ar-
gumentieren, weil da einfach 2 Welten aufeinander prallen. Es gibt da durchaus 
einen Graben. Der ist nicht wegzudiskutieren, aber wir versuchen intern daran zu 
arbeiten, durch viele Informationsveranstaltungen. Wir haben selber so eine Se-
rie gemacht über Web2.0-Dienste, wo wir das mal vorgestellt haben.
Für die Nutzer oder für die Mitarbeiter?
Beide. Es war in unserem Weblog, aber es ist auch ganz stark von den Kollegen 
und Kolleginnen aus der Bibliothek genutzt worden, was auch Sinn der Sache 
gewesen ist. Ich glaube allerdings, und das erschwert es eben, dass vielen Leu-
ten nicht klar ist, dass wir eben in der Gefahr sind, komplett übersehen zu wer-
den, wenn wir da nicht an den Start kommen. Google etc., die schaffen Stan-
dards, die schaffen Erwartungen und da müssen wir eben sehen, dass wir gese-
hen werden und dran bleiben.
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Noch einmal zurück zu den Hindernissen: 
Also sehen Sie das ältere Personal als größte Barriere?
Der wesentliche Hemmschuh für Innovationen ist meiner Ansicht nach das über-
altete Personal, das eben noch nicht sieht, dass mittlerweile das Beständige im 
Wandel liegt... Finanzen spielen da eher eine untergeordnete Rolle, und unsere 
Leitung ist in der Regel von den Innovationen gut zu überzeugen.
 
Wie Sie diese Hindernisse beseitigt haben, haben Sie ja schon gesagt.
Ja. Informationen, Informationen, motivieren, 
 
Sie haben ja vorhin auch schon angedeutet, dass dann auch bei der Tech-
nik Probleme auftreten können. Wie haben Sie dass dann gelöst, bzw. sind 
dabei das zu lösen? Das wird dann die IOK gemacht haben, oder?
Ja, wir haben auch nicht die Zeit uns da hinzusetzen und jetzt einen Kurs zu 
del.icio.us zu machen. Also wir haben einen Schulungsraum mit 8 Plätzen. Wenn 
wir da unsere 100-wieviel Mitarbeiter „durchnudeln“ wollten, dann kriegten wir ein 
Problem, denke ich.
 
 
Ja, was wenn die Systeme nicht miteinander kompatibel sind, die nicht mit-
einander klar kommen. Das ist ja auch so ein Problem.
Ja. Das ist ein Problem. Man kann da natürlich nur so-und-so viel machen. Wir 
können da nur sagen: guckt euch das an, wir können sie anleiten, aber irgendwo 
hört es dann auch auf. Ich würde mir wünschen, dass es in Personalgespräche 
einführt, dass es wirklich auch von der Führung der Bibliotheken als Erwartungs-
haltung an die Mitarbeiter formuliert wird, dass man sich mit diesen neuen Sa-
chen auseinander setzt. Dass niemand sich rechtsmäßig auf dem Stand von Tag 
X einfrieren kann, hinsichtlich der Erkenntnisse, sondern, dass wirklich angesagt 
ist. Was aber schwierig ist, weil viele Leute, die jetzt in Bibliotheken arbeiten, ha-
ben diesen Beruf gewählt und sind von anderen Voraussetzungen ausgegangen. 
Und das ist ein Problem, was sich lösen wird, durch veränderte Generationen. 
Das hat Herr Oswald eben angesprochen. Aber gleichzeitig sehe ich auch die 
vielfältigen Stellen und Stops – das ist ein Risiko dafür, ganz klar.
 
Welche Risiken haben Sie vor der Implementierung ausgemacht, die es ge-
ben könnte? Dass eben Nutzer davon erstmal vielleicht geschockt sind…
Ja. Das hängt ja jetzt von den Diensten ab. Ich hab ja ein paar Dienste genannt, 
die wir eingeführt haben. Da sind die Bedenken natürlich immer sehr speziell. 
Wenn ich  es  zum Beispiel  an  diesem Katalog 2.0-Projekt  festmachen wollte, 
dann würde ich zum Beispiel nennen, dass wir nicht an die kritische Masse her-
angelangen, dass Benutzer überhaupt gar kein Interesse haben, den Bibliotheks-
katalog als Community-Plattform zu verwenden. Die Leute sind vielfach in eige-
nen Communities organisiert, die Studierenden bei StudiVZ, die Lehrenden in ih-
ren jeweiligen Fach-Communities. Die wollen nicht noch eine andere Community 
haben, in der sie aktiv werden, sondern die wollen in ihren Communities sich 
über sich austauschen. Das ist schwierig. Welche Rolle können die Bibliotheken 
da einnehmen und von uns wird ja auch erwartet, dass wir verlässliche Informa-
tionen haben, dass wir sehr bewusst mit dem Thema Datenschutz umgehen. Das 
sind ja immer so Befürchtungen, die man bei vielen dieser Dienste, hat, dass es 
irgendwie nicht Koscher ist  und da haben wir  einen Ruf  zu verlieren. Und da 
muss man sich auch im Klaren drüber sein und versuchen, dass entsprechend zu 
berücksichtigen. 
 
Was bewog Sie die Risiken in Kauf zu nehmen?
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Ich denke wir haben keine andere Wahl.
 
Wurde nach der Implementierung ein Controlling vorgenommen?
Bei Stella beispielsweise haben wir sehr intensiv Gesprächsprotokolle ausgewer-
tet, auf der Grundlage die verbessert, also eine qualitative Forschung gemacht, 
ein ständiges Monitoring der Benutzungszahlen. Gleiches gilt für unser Weblog: 
wir gucken uns die Benutzungszahlen an, schauen, welche Beiträge besonders 
viel gelesen, besonders viel kommentiert wurden. Also woran man sehen kann, 
was die Leute interessiert. Sie wollen wenig wissen über unsere neuen Ausstel-
lungen. Da ist es eher interessant, wenn wir sagen „hier: Wir haben neue Garde-
robenschränke eingeführt.“ Da kommt dann ganz viel Feedback á la, hm. Jetzt 
muss man sich da jetzt die Schranknummer merken, könnt ihr das nicht so ma-
chen, dass man da einen Zettelblock hinstellt und dann kommen eben sehr pra-
xisnah Rückmeldungen. Dieses Tool lädt ja von sich aus dazu ein und ist auch 
als solches als Rückmeldungskanal gedacht. 
 
Haben Sie vor, in Zukunft weitere innovative Dienstleistungen zu implemen-
tieren? Wenn ja, welche?
Naja, Beluga wird uns eine Weile beschäftigt halten. Also das ist ein Großprojekt, 
dass auch im Rahmen der bewilligten Projektlaufzeit in der Form abgeschlossen 
sein wird. Für die ist in der Form gesorgt, als dass wir da eine Stelle auch dauer-
haft für einrichten werden, für die Weiterentwicklung. Ich denke, dass wenn wir 
da erstmal uns die Infrastruktur eingerichtet haben, mit den Katalogdaten mehr 
anzufangen, als wir bisher können, dann kann man da auch in den nächsten 5-6 
Jahren, sich auch in die Richtung weiterentwickeln, wie das Semantik Web, das 
Web4.0, 3.0, was auch immer das auch erfordert, glaube ich dass wir da dann 
jetzt besser aufgestellt sind und überzeugt, dass wir diesen Vorwärtstrend mit be-
schreiten werden.
 
Welchen Rat geben Sie anderen Bibliothekaren, die Überlegungen zu inno-
vativen Dienstleistungen anstellen?
Ich finde, es gibt vielfältige und gute Bedenken. Und gute und absolut berechtigte 
Einwände. Aber ich glaube, dass man erst durch das Ausprobieren ein echtes 
Gespür dafür kriegt, was in den jeweiligen Verhältnissen geht und was nicht. Und 
deswegen kommt man um das Ausprobieren nicht drum herum. Und es gibt eine 
Menge Sachen, die kann man total „soft“ einführen. Also man muss kein großes 
Theater und Brumborium um die Einführung eines Weblog machen.  Oder um 
Neuerwerbungslisten als RSS-Feeds. Wir haben erstmal die Aufgabe, dass wir 
uns als Bibliotheken einfach besser aufstellen müssen und dass wir intern mehr 
dafür sorgen müssen, dass die Leute die neuen Technologien besser verstehen 
und da gibt es keinen Weg außer dadurch. Da muss man dadurch und darf man 
auch keine Angst davor haben, zu scheitern. Wir neigen dazu sehr perfektionis-
tisch zu sein. Das sieht man an der Art, wie unsere Katalogisate angefertigt wer-
den. Und dieser Perfektionismus bringst und bei der Dienste-Entwicklung aber 
ins Grab. 
 
Beruf (Art der Tätigkeit/ Aufgabenschwerpunkte, seit wann an der Instituti-
on?, wie lange in der bibliothekarischen Praxis?)
Ich bin da seit knapp 6 Jahren.
Aufgabeschwerpunkte: Das ist einerseits die Leitung [eines] Projektes, anderer-
seits habe ich auch mit 25% Stellenanteil das Thema Informationskompetenz auf 
meiner Aufgabenliste. Das heißt, ich koordiniere mit einer Kollegin gemeinsam al-
les, was so an Führungen, Schulungen von uns ausgeht. Da haben wir vor kurz-
em ein neues Konzept entwickelt, dessen Ziel es ist, in die Veranstaltungen zu 
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gehen und dort ganz zielorientiert Informationskompetenz zu unterrichten. Und 
das ist mein anderer Schwerpunkt.
Mein Abschluss ist von 1998 und ich hab 1999 angefangen, eine Projektstelle an 
der StaBi zu haben, die war aber nur für ein Jahr. Hab dann 2einhalb Jahre in 
Kassel gearbeitet, im Bereich der Auskunft. Bin dann wieder zurück nach Ham-
burg gegangen, über die Leitung der kleinen Fachbibliothek und dann das Stella-
projekt geht’s eben. Es dauert. Man braucht schon einen längeren Atem als man 
immer so denkt. 
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Interview mit Person 2 von der Hochschulbibliothek 
Reutlingen

Wie ist Ihre Bibliothek in die Hochschulstruktur eingebunden?
Wir sind eine gemeinsame Bibliothek der Fachhochschule Reutlingen und der 
Fakultät für Sonderpädagogik der pädagogischen Hochschule Ludwigsburg - also 
die haben eine Außenstelle in Reutlingen. Und dann sind wir noch Bibliothek für 
das Seminar der Sonderpädagogik, die Lehrer an den sonderpädagischen Schu-
len betreut und für das Realschullehrer-Seminar, also wir haben 4 Unterhaltsträ-
ger als Bibliothek. 
Außerdem haben wir ca. 200 000 ME. Im letzten Jahr haben wir 2 ebook-Pakete 
gekauft … und noch eine ganze Anzahl von Datenbanken. 
Finanziell ist es so: wir kriegen von der FH einen Sockelbetrag zugewiesen und 
ansonsten sind die 7 Fakultäten der Fachhochschule angehalten, uns das Geld 
zur Verfügung zu stellen für die Literatur die die Lehrenden an der Fachhoch-
schule bzw. auch die Studenten brauchen.
 
Sind Sie eher eine größere Bibliothek oder mittelgroß?
Also, ich würde sagen: eine mittelgroße Bibliothek. 
 
Denken Sie, dass die Größe einer Bibliothek eine Rolle spielt bei der Imple-
mentierung von innovativen Dienstleistungen?
Ja, auf jeden Fall, weil ich glaube, um innovative Dienstleistungen einzuführen, 
muss man entweder eine Menge Geld haben, um die Dienstleistungen einzukau-
fen oder die „men-power“, sprich das Personal, um es in der Eigenentwicklung zu 
machen oder irgendetwas Neues zu entwickeln. So zum Beispiel wie die Univer-
sitätsbibliothek Karlsruhe. Das ist also ein klassisches Beispiel mit einer eigenen 
EDV-Abteilung, die können natürlich solche Sachen selbst umsetzen. Wobei wir 
mit dem Service-Zentrum Baden-Württemberg eigentlich noch in der glücklichen 
Lage sind, dass die für uns solche Dienstleistungen auch zusätzlich entwickeln. 
Die haben sie uns früher kostenlos zur Verfügung gestellt, so in den letzten Jah-
ren hat sich dann abgezeichnet, dass wir dann auch einen kleinen Obulus auch 
immer zahlen müssen dafür. Es ist jetzt auch so: wir haben ja das Bibliothekssys-
tem Horizon in einer Uralt-Version, aber durch das BSZ, die so bestimmte Dienst-
leistungen „drangestrickt“ haben an das System, sieht es gar nicht so schlecht 
aus. Auch mit dem Katalog, wir haben ja in unserem Katalog diese Buchhandels-
Links, also wenn man auf eine Volltitel-Anzeige kommt, dann hat man auf der 
rechten Seite das Titelblatt des Werkes, das wird von Amazon quasi eingeblendet 
und darunter gibt es Icons, entweder blau oder grün, je nachdem ob in einem be-
stimmten Buchhandelskatalog das Buch zu haben ist oder nicht …
 
Also das ist eine neuere Dienstleistung von Ihnen?
Na ja, neu…? Die haben wir jetzt auch schon seit 2 Jahren, oder so.
 
Okay. …- Da Hochschulbibliotheken ständig neue Kundschaft haben, weil 
ja auch immer die Studenten wechseln, denken Sie, dass dadurch der Inno-
vationsdruck oder Innovationsschub höher ist?
Ich denke schon. – Also wir haben ja gerade so die Situation: im letzten Jahr sind 
ja die Studiengebühren in Baden-Württemberg eingeführt  worden… - auch da 
stell ich fest, dass die Erwartungen an die Bibliothek gestiegen sind. Ganz klar, 
weil die Studierenden sagen, „wir zahlen jetzt und wir möchten jetzt auch mehr 
Leistung haben“. 
Und wir haben jetzt eine Benutzerumfrage durchgeführt, zusammen mit der Hum-
boldt-Universität, diese Online-Befragung Anfang des Jahres und da stand dann 
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auch drin, sie möchten, dass der Katalog ein bisschen ansprechender gestaltet 
ist. – Ich denke schon, weil wir immer wieder diese neue Generation bekommen, 
die auch ein besseres Verständnis haben für Internetanwendungen, dass da der 
Wunsch oder das Bedürfnis nach einer komfortablen Benutzeroberfläche relativ 
groß ist, und auch nach einem [vielfältigen] komfortablen Angebot.
 
Okay, dann komm ich jetzt auf die Frage der innovativen Dienstleistungen 
und wie die Bibliothek damit umgeht: 
Wie stehen Sie persönlich zu neuen Dienstleistungen wie Catalog Enrich-
ment und Social Software?
Ich find das sehr spannend und auch sehr interessant, sonst wär ich auch nicht 
hier [bei dieser Inetbib-Tagung], weil hier geht es ja auch um diese ganzen Sa-
chen. – Wir würden eigentlich gerne viel mehr machen, aber –wie gesagt- unsere 
Kapazitäten sind sehr begrenzt, also gerade die EDV-Dienstleistungen müssten 
wir uns eigentlich einkaufen. Wir haben aber auch schon einmal überlegt, also 
wir haben eine Informatik-Fakultät bei uns, ob wir nicht mit denen noch ein biss-
chen enger zusammenarbeiten sollte, ja, um mal Projekte zu machen, eventuell, 
und solche Sachen… Ansonsten, klar, unser erster Partner ist dann immer das 
BSZ, also so für solche Sachen, weil…sie betreuen sämtliche Horizon-Installatio-
nen in den Bibliotheken Baden-Württembergs. Also alle Hochschulbibliotheken 
haben dieses System Horizon, und da ist es natürlich sehr gut, wenn das BSZ für 
alle Bibliotheken etwas entwickelt, dann können die anderen davon [profitieren],  
… dann sagen sie „wir haben jetzt das und das gemacht, wollt ihr das auch ha-
ben?“, also wir haben dann da immer so einen Mehrwert. Im letzten Jahr hat uns 
ja die UB Karlsruhe Bibtip angeboten und da haben wir uns ja auch gleich dafür 
gemeldet, dass wir das also auch mitmachen wollen –wobei wir jetzt noch in der 
Phase der Datensammlung sind …
 
Also zu den speziellen Dienstleistungen kommen wir noch. – Okay… -also 
wie gesagt, ich bin der Sache sehr aufgeschlossen, weil ich auch aus dem tech-
nischen Bereich  komme… Also ich hab vorher  beim BSZ das Horizon-Biblio-
thekssystem betreut und hab da mit dem Team die Anwendungen drum rum ent-
wickelt. Deswegen find ich’s schon gut, und die Benutzer erwarten das, dass der 
Katalog einfach auch „lebendiger“ ist.
 
Ja, das hat schon ein bisschen die Frage angeschnitten, die ich jetzt stellen 
will: Wie werden innovative Dienstleistungen in Ihrer Bibliothek umgesetzt?
Ja, also wie gesagt, wir könnten eigentlich noch viel mehr ankurbeln, wenn wir 
noch mehr Personal hätten. Also Ideen hatten wir viele… Wir haben jetzt auch 
noch zusätzlich eine Bibliothekarsstelle  bekommen aus Studiengebühren,  und 
die  soll  sich  eigentlich  ausschließlich  um  das  Thema  Informationsvermittlung 
kümmern, und eventuell auch um solche neueren Techniken.
 
 
Um welche Dienstleistungen wurde Ihr Dienstleistungsangebot in den letz-
ten Monaten oder Jahren erweitert?
Okay, also in den letzten Monaten … welche Dienstleistungen…, ach doch, wir 
haben einen OPUS-Server  eingeführt,  also  einen Volltextserver  für  die  Hoch-
schule so für  den Campus Reutlingen. Der Wunsch kam von der Fakultät  für 
Sonderpädagogik, wir haben jetzt auch schon Kontakt mit der Fachhochschule 
aufgenommen, die meinten, sie würden total gern ihre Diplomarbeiten da rein-
stellen, weil sie einfach keinen Platz mehr haben, um die gedruckten Exemplare 
irgendwo zu lagern. Wir sollten mal überlegen, ob wir nicht einfach eine Hoch-
schulbibliographie daraus machen… da kann man also wirklich ein Verzeichnis 
machen, so ein Publikationsverzeichnis, sodass man gleich auch die Stärke und 
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Publikationsfreudigkeit der Hochschule damit demonstrieren kann, also die Leis-
tungsfähigkeit einer Hochschule. Momentan ist alles, mehr oder weniger, in Fa-
kultätshand, jeder Professor hat auf seiner Homepage eine Veröffentlichungslis-
te, aber wenn man mal abfragen möchte, was in Summe von der Hochschule 
kommt, dann gibt es keinen Nachweis darüber. 
 
Und andere?
Ja, also Bibtip ist das, was kommen wird. Dann haben wir das „Sisis Elektra“-Por-
tal, aber das haben wir schon seit anderthalb Jahren oder so. Das ist eigentlich 
ein Portal der pädagogischen Hochschulen. Die haben sich zusammengeschlos-
sen und gesagt, wir betreiben ein Portal, da kann man dann parallel alle pädago-
gischen Hochschulen durchsuchen und noch andere Datenbanken auch –wobei 
ich selbst bei der Portalsoftware immer so ein bisschen hin- und hergerissen bin. 
Denn das Problem ist, dass man nicht unbedingt alles findet bei der Portalsoftwa-
re: Wenn jemand mit einem deutschen Suchbegriff sucht und er guckt dann in 
der „Business Source Premiere“, also in der Wirtschaftsdatenbank, klar, sagt die 
Datenbank: „Nein, es wurde nichts gefunden.“ Und ob der Student dann unbe-
dingt auf die Idee kommt, „Ach so, ‚Business Source Premiere’, ich muss in Eng-
lisch suchen“, ist dann wieder die nächste Frage. – Ja, was haben wir noch?...
 
Also ich hab gesehen, dass Sie einen angereicherten Katalog haben.
Gut, das kommt vom BSZ, ja. 
Ach so.
Also die Daten, die kommen vom Verbund, vom südwestdeutschen Bibliotheks-
verbund. Die haben das schon in ihrem Datenpool drin und wir kriegen es mit der 
normalen Datenlieferung dann immer eingespielt.
 
Also kriegt das jede Bibliothek (?).
Genau. Das kriegt jede Bibliothek.
- Wo ich aber meine, wo wir doch recht innovativ sind, also so im Vergleich zu 
Universitätsbibliotheken hier in Baden-Württemberg, wir haben einen automati-
sierten Nutzerdaten-Import in unser Bibliothekssystem. Also es ist so, wir kriegen 
momentan noch einmal pro Semesterbeginn die Daten unserer Hochschulverwal-
tung in unser Bibliothekssystem eingespielt. Das heißt, wenn die Studenten kom-
men, müssen sie nicht lange warten, bis man die Daten angelegt hat, sondern wir 
sagen „Geben Sie uns Ihren Ausweis“ und sie sind dann sofort drin und können 
sofort ausleihen. Wir fragen dann natürlich noch einmal, „Hat sich die Adresse 
geändert?“, oder so. Aber ich denke, dass ist für die Benutzer ein ganz guter Vor-
teil.
 
Auf jeden Fall. …Und wieso haben Sie genau diese Dienstleistungen, die 
Sie angesprochen haben, implementiert? 
- Ja, weil es ein Vorteil ist für den Nutzer…
Weil es von Vorteil ist und weil wir relativ gut an die Angebote herankamen, und 
günstig. Also das ist was, also dieses Benutzerdaten-Import bietet uns das BSZ 
an für umsonst, da brauchen wir also gar nichts bezahlen. …okay, Bibtip da zah-
len wir und auch für OPUS zahlen wir… - bei Bibtip haben wir von unserer Seite 
gesagt, „Wir müssen mal  irgendwie was tun, damit der Katalog mal ein bisschen 
frischer wird und aktueller vom Aussehen…, ja, und OPUS kam eben von der 
Hochschule, der Wunsch. …-Wir haben uns auch einmal Exorbyte angeguckt, 
das ist so ein System für unscharfe Suche, also so ähnlich wie bei Google, wenn 
man sich verschreibt, kommt „Meinten Sie…“, […] das haben wir aber wieder ver-
worfen, weil bei so einem kleinen Datenbestand ist es dann sehr schwierig und 
bei den Verwandtschaften kam ziemlicher [Müll] heraus.
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Also es wurde schon vorher immer eine Erhebung der Kundenbedürfnisse 
durchgeführt?
Nein, eigentlich nicht. Also das machen wir nicht.
Ach so.
Also…Wir haben halt auch nicht so die Auswahl. Eine Erhebung der Kundenbe-
dürfnisse sollte man dann durchführen, wenn man selbst etwas programmiert, 
also wenn man irgendetwas ausschreibt. – Aber dadurch, dass wir das mit dem 
BSZ so haben: die erheben im Prinzip die Bedürfnisse aller Fachhochschulen 
und programmieren dann irgendetwas. Wir haben keine richtige Erhebung ge-
macht. Das einzige, was wir haben, so von der Benutzerseite, sind die Online-
Umfragen: Wir haben im Jahr 2005 eine durchgeführt und jetzt wiederholt so An-
fang des Jahres, und davon leben wir halt…
 
Wurden noch andere strategische Vorüberlegungen angestellt? 
Zum Beispiel?
Beispielsweise wie gut die neuen Tools wirklich sind? - Das meinten Sie ja, 
haben Sie bei Exorbyte getestet – oder was es bedeuten könnte für Biblio-
theken, wenn das nicht implementiert wird? Oder ob es irgendwelche Bar-
rieren gibt?
Jetzt muss ich überlegen… Jetzt, zum Beispiel das Beispiel OPUS: Das wurde 
natürlich von der PH sehr gut angenommen, weil sie es ja auch wollten. Und bei 
der FH muss man sich schon überlegen, wie vermarkten wir dieses System, das 
es auch bei der FH angenommen wird, also wie gehen wir da ran, und haben uns 
dann gesagt: „Gut, nicht zu Semesterbeginn, weil die Professoren dann sowieso 
kein offenes Ohr dafür haben … -Weil ich denke, wenn man da die richtige Be-
gründung gibt und ihnen die Vorteile nennt, dann… wenn der erste Eindruck sehr 
positiv ist, dann kann man nur gewinnen. – Also ich denke, man kann anderer-
seits auch viel kaputtmachen, weil wenn die nämlich sehen: ‚Boah, total kompli-
ziert’ und ihnen nicht einleuchtet, welche Vorteile sie davon haben, dann kann 
das ganze Projekt im Prinzip den Bach runtergehen, also um es mal grob auszu-
drücken. Und deswegen, bin ich der Meinung, ist eine gute Vorbereitung, wenn 
man das Projekt  einführt,  und ein  gutes Marketing  auch in  Bibliotheken sehr 
wichtig.
Ja. Da sprechen Sie gerade meine nächste Frage an. Also wie sahen die 
Hindernisse aus, die sich in den Weg stellten? Personell oder technisch…
Personell, … kann ich jetzt nicht so richtig was sagen… So, damals, hab ich es 
so halbwegs mitgekriegt, als das Bibliothekssystem eingeführt worden ist, da gib-
t’s dann immer Ängste.  Das kann ich auch bestätigen aus meiner Zeit beim BSZ, 
weil wir auch Anwendungen, also Einführungsschulungen gemacht haben. Wenn 
das System implementiert worden ist, dann hat man ja die Anwender geschult. 
Das hab ich also auch gemacht - und immer so die Ängste, „Boah, mit dem Com-
puter…“ und „wenn ich falsch klicke, dann…“
Beim Kunden oder bei den Mitarbeitern?
Nee, jetzt bei den Mitarbeitern. Also, meistens bei den Älteren. Das ist ganz klar 
–hört man ja aus jeder Branche irgendwie – wenn es jetzt Leute sind, die nicht 
viel Umgang haben mit Rechnern, wobei es sich jetzt bei den Älteren inzwischen 
jetzt sicher auch gelegt hat. Da surfen ja auch die Rentner im Internet… - Aber, 
also diese Ängste, und ich weiß, dass es auch in der Reutlinger Bibliothek gab. 
Gerade auch bei der Einführung de[s neuen Systems in die] Erwerbung: Dass 
man sagte: „Oh, ist viel zu kompliziert“ und „ob ich das schaffe?“, „Und wenn ich 
hier jetzt etwas Falsches klicke, dann ist alles weg“ …- Die musste man dann be-
hutsam abbauen und auch wirklich sagen, „Glauben Sie mir“, „Vertrauen Sie uns, 
probieren Sie es aus, Sie können nichts kaputt machen.
Okay.
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Und bei den Hochschulleitungen, da rennen wir, glaub ich, immer offene Türen 
ein, also weil die Hochschule Reutlingen eine sehr fortschrittliche Hochschule ist, 
das hängt vielleicht auch mit den starken Wirtschaftsfakultäten zusammen, die ja 
sowieso immer relativ progressiv sind, die freuen sich über jede Neuerung –und 
die mischen sich auch nicht so sehr ein. 
Das ist schön.
Die lassen uns machen. Das Vertrauen ist, glaub ich, da. Und das ist schon gut.
Haben Sie das Hindernis auch bei den Mitarbeitern: die Ängste vor der neu-
en Technik, haben Sie die beseitigt durch Schulungen?
Ja, damals haben wir sie durch Schulungen beseitigt. Ich hab dann, damals dann 
als  Schulende,  hab dann gesagt,  1.  „Wenn Sie Probleme haben,  können Sie 
mich wieder anrufen bzw. können wir uns noch einmal verabreden: ich komme 
noch einmal vorbei. –Ich bin dann auch wirklich zweimal dort hingefahren, was 
für sie, glaub ich, auch schon ganz gut war… - Aber ich bin dann wieder wegge-
fahren und ich kann mich noch daran erinnern: Ich stand auf dem Bahnhof und 
hab gedacht „Oh, hoffentlich geht das gut“. Also die Sensibilität und die Ängste, 
die die Personen auch entwickeln, die muss man durchaus ernst nehmen. Was 
für mich dann wirklich auch ganz toll war: Die haben mich dann auch wieder an-
gerufen und haben mich gefragt, „Was ist das jetzt?...“ Da hab ich gemerkt: Okay, 
dass läuft und sie haben jetzt auch Vertrauen. Und neulich hat der eine auch wie-
der gesagt „Ich möchte das gar nicht mehr missen.“ Und ich glaube, das ist aber 
bei jedem Software-Projekt. Zum Anfang ist da immer die Veränderung ungewiss, 
aber dann…
 
Welche Risiken haben Sie vor der Implementierung der neuen Dienstleis-
tungen ausgemacht? Gab es welche, die sie im Auge hatten?
Gut,  jetzt  zum Beispiel  das  aktuelle  Projekt  OPUS:  ein  Risiko  wäre  für  mich 
schon, dass die FH nicht mitmacht. Wobei das Risiko nicht so groß ist,… - das ist 
eben sehr gut, dass wir diese zwei Institutionen haben, und wenn wir schon ein-
mal eine mit im Boot haben, dann ist es schon einmal ganz gut. Dann halbiert 
sich quasi dieses Risiko. – Wenn wir jetzt einen OPUS-Server eingeführt hätten 
und sagen würden, für die FH… – wobei, dann hätten wir es nicht gemacht. Dann 
hätten wir natürlich zuerst eine Erhebung gemacht bei der FH und hätten gesagt, 
„Wir  könnten  euch  das  anbieten,  wollt  ihr…“,  also  so  eine  Bedarfserhebung. 
Dann hätte man es anders gemacht natürlich.
 
Und wurde nach der Implementierung ein Controlling durchgeführt, wie gut 
die Tools wirklich sind?
Nein.
Okay. - Und wurde überprüft, inwieweit die neuen Tools/ Services angenom-
men wurden?
Also nicht systematisch.
Aha.
Keine systematische Überprüfung. Natürlich sind wir immer bestrebt, irgendwel-
che Informationen –das ist ja das gleiche, als wenn man eine Datenbank kauft – 
ist  man immer bestrebt,  Statistiken zu bekommen: wie sind sie angenommen 
worden. – Wobei auch gerade bei den Datenbanken, wenn man Datenbanken 
kauft, ich glaube, es braucht eine gewisse Zeit, bis sie angenommen werden, zu-
mindest bei den Fachhochschulen. Ich denke auch, dass es bei den Universitä-
ten nicht unbedingt anders ist, vielleicht bei den Wissenschaftlern schon, aber bei 
den Studenten wird es wahrscheinlich ähnlich sein. – Es gibt kaum Selbstläufer. 
Wobei  bei  den Wirtschaftswissenschaftlern,  wenn man denen sagt  „Guckt  bei 
‚Data Monitor’, da kostet ein Unternehmensprofil mal gut 3-4000 Dollar, dann ist 
die Datenbank schon heilig für die Wirtschaftswissenschaftler, „Ooooh“, und dann 
geht’s aber los. – So kriegt man sie. Was ich aber auch ein bisschen bedenklich 
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finde, weil ich denke, andere Datenbanken –Business Source Premiere oder so, 
die sind genauso gut, oder Wiso… Die sollten sie auch benutzen.
Genau.
Aber so Controlling und Überprüfungsmittel setzen wir eigentlich nie ein. Dafür 
sind wir, glaube ich, auch zu klein. Also es sind bei uns auch nie richtige Projekte: 
das läuft bei uns alles so nebenher, wenn etwas eingeführt wird. Man könnte mal 
überlegen… – also wir haben mal im Rahmen einer Diplomarbeit, unsere Syste-
matik ins Internet gebracht und auch die Systematik mit dem Katalog verknüpft. 
Also  da kann man praktisch die  Systematik  aufschlagen und navigieren,  und 
dann kann man die Systematikstelle anklicken, und…
Seit wann ist die Systematik im Internet?
Das haben wir jetzt seit…, ja auch schon seit … anderthalb Jahren. Da hatten wir 
mal eine Praktikantin von der HdM und die hat uns diese Sachen dann auch ent-
wickelt. Also das ist auch so eine Sache, wo ich denke, da könnte man auch gut 
was machen mit Praktikanten, weil die einfach frisch von der Schule kommen, 
gutes Know-how haben, was technische Sachen angeht –gerade für kleinere Bi-
bliotheken, so wie wir, ist das schon gut. Ich denke sowieso, man sollte sich mal 
nach anderen Partnern auch umgucken, also wenn man selbst nicht so viele Ka-
pazitäten hat.
 
Sie haben ja schon erwähnt, dass Sie Bibtip – also ich wollte jetzt zur ab-
schließenden Frage kommen – dass dann wirklich die Daten eingepflegt 
werden. Haben Sie vor, in Zukunft weitere innovative Dienstleistungen an-
zubieten? 
Ja, na sicher. <lacht> Wir werden jetzt nicht sagen, es wär ja blöd, wenn ich sa-
gen würde „nein“. Also gestern nach dem […] SecondLife-Vortrag, als er dann 
sagte, es gibt zur Zeit noch keine deutsche Bibliothek in SecondLife, da hab ich 
so gedacht: ‚Man, das wäre unsere Chance!’ [lacht] Also sicher werden wir den 
Markt beobachten und gucken, was läuft  und da auch einiges einführen. Also 
auch gerade die Literaturverwaltungs-programme, das fand ich ganz spannend. 
Ob wir da etwas dann anbieten… Wir müssen auch unsere Homepage noch wei-
ter aktualisieren, weil wir haben zur Zeit zum Thema Datenbankschulung keine 
Informationen auf der Homepage, also nur wann die Termine sind, aber im Prin-
zip gehören da auch mindestens unsere PowerPoint-Folien da hin. Oder eben, 
dass man einen Film aufnimmt und da hineinlegt. Und ich hab auch schon über-
legt, also ganz tollkühn, in der Hochschule, da gibt es vitero, also dieses virtuelle 
Klassenzimmer, wo man sich praktisch verabreden kann mit Leuten, die irgend-
wo anders sitzen in der Welt, und da kann man dann praktisch eine Schulung ab-
halten, so eine Online-Schulung. Fänd ich eigentlich auch nicht schlecht, weil wir 
sehr viele Studenten haben, die im Ausland studieren oder die im Praxissemester 
sind und die da keine Zeit haben. Aber das muss man halt auch vorbereiten, und 
das sind alles so Träume und Ideen, die man so hat, wo wir dann mal gucken 
müssen, ob man die umsetzen kann. Aber auf jeden Fall werden wir da dran blei-
ben, weil das ist ja das Spannende: Auch an einer kleineren Bibliothek, weil man 
halt vieles machen kann.
 
Schön. Also das waren jetzt so die Fragen zu Ihrer Bibliothek. 
Hm.
Haben Sie vielleicht noch einen Rat, den Sie and Sie anderen Bibliotheka-
ren geben würden, die überlegen, innovative Dienstleistungen anzubieten?
<überlegt> …schwer… also es ist schwer. – Und ich glaube auch, dass die Bi-
bliotheken gar nicht mehr SO schlecht sind, was innovative Dienstleistungen an-
geht. Gerade, weil sie ja auch im Hintergrund immer noch die Verbundsysteme 
haben, die sich ja auch bemühen. Also gerade auch die Kataloganreicherungen 
und Scan-Projekte und solche Sachen, die Daten dann auch weiter in die lokalen 
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Systeme zu geben und dadurch kriegt man das einfach, ob man will oder nicht –
die meisten wollen es ja schon. – Und es findet ja auch gerade ein Generations-
wechsel statt in den Bibliotheken, also die ältere Generation geht und da gab es 
ja doch viele, die eben noch nicht so mit der Technologie vertraut waren und da 
kommen neue junge Leute, und ich denke, da wird sich viel verändern in der 
nächsten Zeit. – Und weil auch die Erwartungen von unserer Clientele, die än-
dern sich eben auch. So wie gestern so schön gesagt wurde, am besten alles 
schön plastisch aufbereitet… - Zu mir hat mal jemand gesagt: „Am besten, wir 
nehmen  doch  den  Kinder-OPAC,  damit  kommen  unsere  Studierenden  wahr-
scheinlich auch am besten mit klar, weil er eben mit schönen Icons versehen ist.“ 
… Also einen Rat…, doch mein Rat wäre, sich einfach mal um zugucken und mal 
zu gucken, wo man Innovationen günstig und einfach her kriegt. Es ist oftmals 
gar nicht so schwer. Man muss sie sich nicht für teures Geld einkaufen. Zum Bei-
spiel Bibtip, das find ich wirklich eine gute Sache, dass sie das wirklich auch an-
deren anbieten.
 
Ja, gut. Das war ein gutes Abschlusswort. 
Okay.
Ja, jetzt würd ich gern noch ein paar Fragen zu Ihrer Person stellen. Also 
welche Schwerpunkte Sie in Ihrer Tätigkeit haben an der Hochschulbiblio-
thek? 
Momentan hab ich die Leitung, kümmere mich um die ganzen elektronischen Me-
dien, natürlich Erwerbung […], momentan haben wir auch einen ziemlich starken 
Fokus auf eBooks –wie gesagt, weil wir auch Platzprobleme haben. Wir können 
jetzt nicht mehr unbegrenzt Literatur einkaufen… Geld wäre zwar da durch die 
Studiengebühren, aber für uns sind eBooks schon eine Alternative, weil unsere 
Studenten –das ist auch eine ganz neue Sache, wir haben VPN jetzt eingeführt 
mit  dem  Rechenzentrum,  und  endlich  können  dann  auch  die  Studenten  die 
eBooks von zuhause abrufen.
Also RemoteAccess? 
Genau. Das brannte uns ewig lange auf den Nägeln. [...ich mache] hauptsächlich 
Katalogisierung und Strategienentwicklung: Was wollen wir machen, welche neu-
en Projekte gehen wir an...
Und wie lange sind Sie schon an der Hochschulbibliothek Reutlingen?
Seit anderthalb Jahren. […]
Und waren Sie vorher schon in der bibliothekarischen Praxis tätig?
Ja, ich hab von 1986 bis 1990 in der Staatsbibliothek „Unter den Linden“ gearbei-
tet. Also ich hab da erst meine Ausbildung gemacht und hab nach der Lehre in 
der Erwerbungsabteilung gearbeitet und bin dann noch einmal zum Studium ge-
gangen.
Okay, gut. Dann sind nun alle, für mich wichtigen Fragen beantwortet. …
Ja, sehr schön <lacht>.
Ich möchte mich natürlich ganz herzlich bei Ihnen bedanken…
Kein Problem.
…dass Sie Zeit gefunden haben…
Ich hoffe, ich konnte Ihnen helfen…  
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Interview mit Person 3 von der UB der TIB Hannover

Wie stehen Sie persönlich zu neuen Dienstleistungen wie Catalog Enrich-
ment und Social Software?
Also bei Catalog Enrichment muss ich sagen, zögere ich, das noch als eine neu-
artige Dienstleistung zu bezeichnen, weil mir das doch weitgehend durchgesetzt 
zu sein scheint. Also die Bibliotheken haben das eben erkannt, dass das ein zu-
sätzliches Erschließungsmittel ist, diese Volltexte, die da gescannt werden. –Und 
was war der andere Teil der Frage?
Social Software.
Social Software, ja, das ist ein sehr weiter Begriff, wo es ja auch noch Schwierig-
keiten gibt – wenn man sich mal umschaut – wie der Begriff aufgenommen wird 
in der Bibliotheksszene, und ähm… Und von Social Software, davon halte ich 
sehr viel. Ich engagiere mich dafür, das Thema „Social Software“-Anwendungen 
in Bibliotheken voranzubringen und ich sehe da viele unausgeschöpfte Möglich-
keiten. 
 
Und wie werden innovative Dienstleistungen in Ihrer Bibliothek umgesetzt?
…<überlegt> Okay, um mal ein Beispiel zu nennen: Es wird um die interne Zu-
sammenarbeit, und die internen Informationen in der Organisation, im Betrieb zu 
verbessern, ein Wiki eingesetzt. Ein geschlossenes Wiki. Und es wird angestrebt, 
das mehr und mehr Dinge, die bisher verstreut waren auf Mailinglisten oder Mail-
Korrespondenz zwischen Einzelnen oder etwas schwerfälliger zu pflegenden In-
tranetsystemen, das all das konzentriert wird auf das Wiki. Dass Informationen 
dadurch transparenter und leichter zu pflegen sind und dass sozusagen den Mit-
arbeitern es erleichtert wird, ihr tatsächliches Wissen und die Informationen, mit 
denen sie tatsächlich arbeiten, auch in dieses gemeinsame System einfließen zu 
lassen. Das scheint mir schon ein herausragendes und auch positives Beispiel zu 
sein –wobei meine Bibliothek, das muss man dazu sagen, bei weitem nicht die 
einzige ist, die das macht.
 
Ja, klar. Und gibt es spezielle Phasen oder generell die gleichen Phasen bei 
jeder Innovation, die neu implementiert wird, oder ist das unterschiedlich, 
wie da die Herangehensweise ist ? 
Ehrlich gesagt, kann ich das für meine momentane Einrichtung, weil ich dort erst 
seit einem Monat arbeite, noch gar nicht beurteilen, weil das würde ein Langzeit-
wissen erfordern. Aber insgesamt ist mein Eindruck –ich hatte ja vorher schon in 
anderen Einrichtungen gearbeitet – das Innovationen typischerweise vom Rand 
kommen. Also ich will mal ein Beispiel dafür nennen, das ich für ganz typisch hal-
te, nämlich wie die Einführung von PC-Arbeitsplätzen an deutschen Bibliotheken 
verlaufen ist: Das war so, das – und da unterscheiden sich Bibliotheken übrigens 
nicht von vielen anderen Arten von Unternehmungen – die Freaks ihre PCs ein-
fach mit an die Arbeit genommen haben und damit „herumgespielt“ haben. Die 
haben sich dabei oft dem Verdacht ausgesetzt, dass es ja bloße Spielerei sei. 
Und kurze Zeit später stellte sich dann heraus: Nein, das waren die „early ado-
pter“, das waren die Pioniere und es war notwendig. Und man war froh, bald 
wirklich alle  Mitarbeiter  möglichst  mit  so einem universellen  PC auszustatten. 
Und diese Art von Informationsverläufen scheint mir typisch zu sein. 
 
Okay, gut. Und um welche Dienstleistungen wurde das Dienstleistungsan-
gebot Ihrer Bibliothek erweitert?
Bei Dienstleistungen meinen Sie jetzt nach außen, auf den Benutzer gerichtete 
Dienstleistungen?
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Ja, auch. Speziell online zum Beispiel was Sie meinten mit einem Wiki –also 
es kann schon auch intern genutzt werden – aber das es schon fokussiert 
ist auf Kundenerwartungen und besser zu arbeiten für den Nutzer.
Okay. Dann interpretiere ich die Frage mal ein bisschen weiter und sage mal, 
was als Dienstleistung eingeführt wird in dem Bibliotheksverbund, zu dem meine 
Einrichtung gehört und die in meinen Augen auch exemplarisch ist für das, was 
Bibliotheken tun sollten, nämlich der „See also“-Service des GBV, des Gemeinsa-
men Bibliotheksverbundes. Was ist das und warum halte ich das für gut? Es ist 
so, dass die bibliographischen Angaben, die der Benutzer im Katalog findet, in 
der Titel-Vollansicht ergänzt werden um weitere Erschließungshilfen möchte ich 
es mal nennen –aus Plattformen, in denen sich eher benutzergenerierter Content 
ansammelt. Zum Beispiel anhand der ISBN des Buches, dass der Benutzer sich 
gerade anzeigen lässt, wird ermittelt, ob dieses Buch in einem Wikipedia-Artikel 
verlinkt ist. Und nur dann, wenn das der Fall ist, nur dann wird automatisch ein 
Link  eingeblendet  zum  Wikipedia-Artikel.  Auf  die  gleiche  Weise  könnte  man, 
wenn man solche Dienste weiter entwickelt, auch „Social Bookmarking“-Plattfor-
men oder Literaturverwaltungsplattformen anzapfen, mit den wertvollen Informa-
tionen, die dort enthalten sind. 
Ja, das ist eine schöne Perspektive.
Wurden speziell in Ihrer Bibliothek auch noch andere Dienste – Sie haben 
das Mitarbeiter-Wiki angesprochen – wurden noch weitere Dienste imple-
mentiert?
Also ich kann aus der Bibliothek, in der ich davor war, erzählen, dass ich dort ein 
Webblog eingeführt habe… -Das war jetzt doch die Frage nach weiteren Beispie-
len, nicht?
Ja.
Okay. - …dass ich dort ein Webblog eingeführt habe, mit dem dann zunächst ein-
mal der alte „Neuerungen“-Abschnitt  auf der Bibliothekswebsite ersetzt  wurde. 
Auf einmal wurden dann die letzten paar Meldungen aus der Kategorie „Benut-
zung“ im Bibliotheksweblog dort eingebunden. Per RSS kann man ja die Inhalte 
überall wiederverwenden, und so hatte man dann auf einmal ein „Aktuelles“-Ab-
schnitt auf der Startseite der Bibliothekswebsite, die immer ganz leicht aktuell zu 
halten war, ganz leicht zu pflegen war vom Content; und hatte sich ein zusätzli-
ches Mittel geschaffen –ebenfalls mit wenig Aufwand – um zu den Neuerungen 
das Feedback von den Benutzern einzuholen, weil  die Benutzer dann in dem 
Webblog die Möglichkeit hatten, dort die Einträge zu kommentieren.
Und wurde vorher eine Erhebung der Kundenbedürfnisse vorgenommen… 
oder hat man einfach versucht…?
Man hat es einfach gemacht. Und ich möchte auch ganz kurz darauf eingehen –
vielleicht  zwei  Überlegungen  dazu  –warum  ich  glaube,  dass  das  auch  nicht 
schlimm war, dass man es nicht gemacht hat. Ich denke zum Einen, dass Biblio-
theken im Moment leicht den Fehler machen, Faktoren wie Usability, empirische 
Benutzerforschung,  harte  Daten  aus  der  Benutzerforschung  überzubewerten. 
Damit meine ich nicht, dass es nicht gut wäre –ganz im Gegenteil: sich Feedback 
von den Benutzern zu holen, das ist sogar ganz unverzichtbar. Aber man sollte 
auch nicht die Vorstellung haben, dass sich sozusagen aus dem, was die Benut-
zer jetzt schon als Anforderungen formulieren können, sich ableiten lässt, was 
man selber machen sollte im Online-Bereich. Denn es ist ja so: Oft erkennen wir 
als Informationsspezialisten, welche Technologien und welche Anwendungen für 
unsere Benutzer und Benutzergruppen interessant sein könnten, noch bevor sie 
das selbst formulieren können oder von den Anwendungen wissen. Insofern ist 
es auch unsere Aufgabe, ich nenne das „Community-Technology-Stewardship“, 
es ist unsere Aufgabe unseren Benutzern voranzugehen, ihnen beispielhaft zu 
zeigen, wie sie mit innovativen Anwendungen, mit ihrem Informationsgebrauch 
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weiterkommen können und das ist eine überaus positive Rolle, die die Bibliothek 
spielen kann.
 
Okay. Gab es andere strategische Vorüberlegungen? zum Beispiel, wie gut 
das Tool wirklich ist und was es leisten kann, was nicht?
Also zwei wichtige strategische Vorüberlegungen waren – und ich mein das ganz 
im Ernst, ganz unironisch – man tut erst einmal Dinge, die sich mit ganz gerin-
gem Aufwand und möglichst mit Null Kosten machen lassen, ja? Denn das ist 
das ganz Charakteristische und Interessante an vielen Web2.0-Anwendungen, 
dass man wirklich mit einem geringen Aufwand sehr interessante, neue Szenari-
en und Möglichkeiten herstellen kann. Nehmen wir nur das Beispiel, was ich vor-
hin genannt habe: Webblogs. Also ein Webblog aufzusetzen, ist heutzutage eine 
Sache von ein paar  Minuten.  Es gibt  kostenlose Webblog-Hoster,  oder sonst, 
wenn man anspruchsvoller ist, kostenlose OpenSource-Software, die man selbst 
hostet. Da kann man also mit sehr geringem Aufwand arbeiten. Und oft ist das, 
was dabei heraus kommt, sinnvoller als manches, was Tausende Euro Investitio-
nen [kostet]. Die andere Sache ist, dass man strategisch mutig sein muss und 
Dinge ausprobieren muss. Also am grünen Tisch ermitteln, was ein Webblog brin-
gen kann, zu was das noch führt, ob das überhaupt realistisch ist, ist so gut wie 
unmöglich. Und gerade, weil  der Aufwand so gering ist, denke ich, sollte man 
sich ein Herz fassen und bestimmte Dinge einfach probieren. Und einfach sehen, 
was passiert. Dazu bereit sein, althergebrachte Lösungen über den Haufen zu 
werfen, auch das, was man Neues probiert hat, dann wiederum zu verändern 
oder doch bleiben zu lassen... Man sollte einfach mutig und neugierig sein.
 
Wurde vielleicht auch geschaut, wie es in anderen Bibliotheken umgesetzt 
wird?
Gutes Stichwort. Ja, das ist natürlich völlig unverzichtbar. Man keine einige Bei-
spiele,  sogenannte Best-Practices,  sogar schon unter  deutschen Bibliotheken, 
vor allen Dingen aber auch, wenn man über den Teich schaut, bei den US-Kolle-
gen, finden. Und es macht durchaus Sinn, sich da etwas abzukupfern. 
Ja.
Überhaupt, das bloße Abkupfern ist schon wertvoll, und noch wertvoller und wich-
tiger ist, dass man innerhalb der Community den Austausch pflegt. Es ist ja eine 
Illusion, zu glauben, dass man diese ganze Entwicklung aus eigener Kraft und 
abgekapselt hinbekommen kann. Nein, das können und sollen und müssen wir 
gemeinsam hinbekommen, diese Veränderung.
Okay. Und wie sahen Hindernisse aus, die sich in den Weg stellten bei der 
Implementierung?
Bei der Implementierung muss man vor allem darauf achten – das deckt sich 
auch mit dem, was ich vorhin gesagt habe, ganz gut – dass man nicht eine ge-
kapselte Entscheidung von oben trifft und den Benutzern und vor allem den eige-
nen Mitarbeitern vor die Nase setzt;  sondern, dass man sich gemeinsam um-
schaut und die Mitarbeiter mitnimmt auf diesen Weg der Veränderung. Denn viele 
haben Ängste –Technik macht Angst – das gilt für Benutzer, aber auch für Mitar-
beiter. Und oft wird das als zusätzliche Belastung empfunden, statt objektiv das 
Potenzial mancher Technik zu erkennen, [von der] Arbeit zu entlasten und die Ar-
beit angenehmer und effizienter und effektiver zu gestalten. Und da kommt es 
sehr darauf an, dass man diese möglichen Befürchtungen und Ängste rechtzeitig 
wahrnimmt, Ernst nimmt und man den Weg wirklich gemeinsam geht.
Okay, dann haben Sie gerade die Frage beantwortet, wie die Hindernisse 
beseitigt werden.
Ja.
Okay. Was mir jetzt bei dem Webblog noch eingefallen ist: Wie löst man 
denn die Frage des Corporate Identity?



xxi

Ja, gute Frage. Die muss natürlich erhalten bleiben. Also das Charakteristische 
an einem Webblog,  etwa im Gegensatz zu Foren,  ist  ja,  dass sie ganz stark 
Werkzeuge des Autoren sind. Nur der Besitzer ist Autor und darf schreiben. An-
ders als bei einem Forum –das wird oft verwechselt, daher betone ich dieses Bei-
spiel so – wo jeder ein neues Thema, eine neue Diskussion eröffnen kann. Dar-
über hinaus bietet das Webblog dann ja die Möglichkeit, dass jeder, auch Besu-
cher des Webblogs antworten können. Aber auch da steuert der Autor letztlich, 
welcher  Kommentar  möglich  ist  und  welcher  nicht.  Ansonsten,  der  andere  
Aspekt, was die Corporate Identity angeht, würde ich sagen, ist ein Webblog ein 
ganz fantastischer Kanal, um eben die eigene Identität auszubauen und, um es 
mal mit Michael Stephens zu sagen: der Bibliothek eine menschliche Stimme zu 
geben. Also erkennbar zu machen, was das für Menschen sind, die in der Biblio-
thek arbeiten, was ihre Ziele sind, was sie möchten, und das besser zu kommuni-
zieren und das auch authentischer zu kommunizieren. Und was so die Oberflä-
che der  Gestaltung angeht:  Man muss natürlich  sehen,  dass,  wenn man auf 
einen fremden Web-Hoster zugreift, den man dann kostenlos benutzt, dann ist 
das meistens damit verbunden, dass man dessen Markenzeichen benutzt, oder 
dessen Domainnamen, oder irgendein grafisches Symbol. Wenn man das nicht 
will, muss man etwas bezahlen, oder man hostet selbst OpenSource-Software. 
Aber auch das sind beides Varianten, wo man dann die volle Kontrolle über die 
Marken-Identität hat, die wenig bis gar nichts kostet.
 
Gut. Und haben Sie irgendwelche Risiken vorher ausgemacht, vor der Im-
plementierung?  Neben  [der  Sache  mit]  den  Mitarbeitern,  wo die  Berüh-
rungsängste genommen werden müssen?
Also meine Position bei der Implementierung ist, dass das Schlimmste, das pas-
sieren kann, ist, dass das einfach nicht wahrgenommen wird und die Innovation 
sozusagen brach liegt. Und, wie gesagt, in dem Zusammenhang muss man im-
mer wieder sagen, es ist notwendig, ein bisschen mutig zu sein. Man kann das 
Risiko nicht ausschließen, das es brach liegt, oder dass man nach der Einfüh-
rung noch einmal das Angebot komplett überarbeiten muss.
Okay. Und was bewog Sie, die Risiken in Kauf zu nehmen?
Na ja. Ich denke, es tut sich mit den Konzepten und Werkzeugen des Web2.0 ein 
Feld auf, bei dem mannigfaltige Möglichkeiten gibt, wie es für Wissenschaftler 
fruchtbar gemacht werden kann oder auch für Bibliotheksbenutzer aller Art. Und 
das wird passieren. Ich halte es für unausweichlich. Die Frage ist: Wer bestellt 
dieses Feld? Wer fängt damit an? Und die Bibliotheken haben da nur zu gewin-
nen, wenn sie das rechtzeitig tun und, wie ich gerade schon sagte, und damit ja 
auch den Benutzern vorangehen, und endlich mal wieder eine Gelegenheit ha-
ben, ihren Benutzern zu verdeutlichen, dass sie eine Kompetenz haben und sie 
den Benutzern etwas zeigen können. Andernfalls passiert es, dass kommerzielle 
Informationsanbieter  diese  Funktion  übernehmen.  Das  kann  man heute  auch 
schon beobachten. Das passiert zeitgleich natürlich auch.
Ja. Okay. Wurde nach der Implementierung ein Controlling vorgenommen? 
Also bei dem Beispiel, was ich jetzt vorhin erwähnt hatte, war der Eingangsauf-
wand, also das Webblog zu implementieren, so gering, dass man zu Recht kein 
richtig formelles Controlling gemacht hat, sondern eher, also ich sag mal so, das 
ganz locker hat kommen lassen, und dann mal darüber gesprochen hat, immer in 
gewissen Abständen,  also  so eine Art  lockeres,  informelles  Controlling,  wenn 
man so will, gemacht hat. Und das hat sich in dem Zusammenhang bewährt, also 
es hat gereicht.
Also wurde nicht überprüft, wie viele Klicks auf die Website… 
Doch das hat das auch eingeschlossen. Also es wurde schon mit einem Websei-
ten-Analyse-Tool schon geprüft, wie stark das Angebot wahrgenommen wurde, 
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woher die Benutzer gekommen sind…, also soweit das mit Controlling gemeint 
ist, das wurde gemacht. Ja.
Und wurde überprüft, inwieweit die neuen Services angenommen wurden? 
Also Kommentare dann auch gemacht wurden…
Auf jeden Fall, ja. Ich meine, das ist natürlich schwierig bei diesem Thema Con-
trolling von solchen innovativen, neuen Angeboten, da sozusagen den Bench-
mark zu finden: Woran bemisst sich das eigentlich, dass das ein Erfolg ist oder 
nicht? Also ich würde immer strategisch nach einer Ausgangssituation suchen, 
wo die Eingangsinvestition so gering ist, dass sozusagen der Punkt schnell er-
reicht  ist,  wo  sich  das  wieder  amortisiert  und man rückblickend  sagen  kann: 
Okay, es lohnt sich, das [Angebot] beizubehalten. Und bei vielen wichtigen Inno-
vationen, die wir heute anstehen haben und tun könnten, ist das der Fall, dass 
die sich mit geringstem Aufwand einführen lassen. Also, um noch einmal ein Bei-
spiel zu nennen –sonst bleibt das so als Behauptung im Raum hängen: (Biblio-
thekswebblogs sind nur ein Beispiel. Ein weiteres Beispiel, ein bisschen anders 
gelagert:) Viele Kataloge, die wir heute vorfinden, haben die Möglichkeit, die vom 
Benutzer gesuchten Informationen ganz granular als RSS-Feeds auszugeben. 
Und darin stecken ungeheure neue Möglichkeiten. Um sie zu heben, ist es aber 
nötig, sie den Benutzern bekannt zu machen und den Benutzer zu schulen. Und 
das wäre zum Beispiel ein Bereich, das man sagt: Okay, wir gucken uns mal an, 
was kann unser Katalog eigentlich schon und vermarkten das offensiv. Also wirk-
lich ein proaktives Dienstleistungsmarketing. Und das zu tun, ist relativ einfach, 
wenn man ohnehin schon die Infrastruktur betreibt, also das heißt, mit dem Be-
nutzer  kommuniziert,  ohnehin  schon  Benutzerschulungen  macht,  dann  muss 
man halt den Inhalten dieser Information ein Update geben. Und das ist mit ge-
ringem Aufwand möglich und das sollte man unbedingt machen.
Ja,  auf  jeden  Fall.  –  Und  haben  Sie  vor,  in  Zukunft  weitere  innovative 
Dienstleistungen zu implementieren?
Ja. <lacht>
Welche? <lacht>
Ach so, okay. – Ich dachte, jetzt wäre ich mal ganz einfach aus dem Schneider… 
- Okay, also… was ich… - So, ich hatte ein paar Beispiele genannt… - was ich 
jetzt mal als weiteres Beispiel einführen möchte für eine innovative Dienstleis-
tung, die es in meiner Bibliothek noch nicht gibt und die ich als dringend auf der 
Tagesordnung empfinde, ist  die Anbindung aller Systeme, die bibliographische 
Metadaten enthalten, an soziale Plattformen, auf denen die Benutzer dann mit 
diesen Daten selber arbeiten können. Die Benutzer sollten es möglichst einfach 
haben, unseren Katalog zu „rippen“, die Daten dorthin mitzunehmen, wo sie da-
mit  arbeiten wollen,  sie  dort  auch neu zu strukturieren –alleine  oder  gemein-
schaftlich – und damit zu arbeiten. Das sollte in ein paar Jahren Standard sein, 
finde ich. In allen Datenbanken, in allen Katalogen, die wir anbieten, sollte diese 
Möglichkeit präsent sein.
Ja, stimmt. Und welchen Rat geben Sie anderen Bibliothekaren, die sich mit 
dem Gedanken tragen, neue Dienstleistungen zu implementieren?
Neugierig sein, Dinge selber ausprobieren … den Mut zu haben, Dinge rauszu-
lassen, die noch nicht perfekt sind. Oft liegt es quer zu den beruflichen Tugenden 
oder Einstellungen der Bibliothekare, dass man einen falschen Perfektionismus 
hat. Und last but not least, das Ding nicht als Solo-Aufgabe zu betrachten, die 
man in Konkurrenz mit möglichst viel Performance in Konkurrenz zu den anderen 
Einrichtungen erledigt, sondern sich darüber klar zu werden, dass wir alle, unser 
ganzer Berufsstand ungefähr ähnliche Herausforderungen hat, und dass wir nur 
eine Chance haben, das angemessen gut zu bewältigen, wenn wir es gemein-
sam tun; also das heißt, sich auszutauschen, nach gemeinsamen Lösungen zu 
streben… Das ist in dem Bereich unverzichtbar.
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Okay. Gut. Dann würde ich gerne noch ein paar Informationen zu Ihrer Per-
son… erfragen. 
Okay… <lächelt scherzhaft gequält>
Welche Aufgabenschwerpunkte haben Sie so an Ihrer Einrichtung?
Ich bin Fachreferent und beteilige mich an webbezogenen neuen Strategien und 
Projekten.
Okay. – Und wie lange sind Sie …? also das haben Sie ja schon genannt, 
dass Sie…
Ich bin seit dreieinhalb Jahren im Berufsleben…
Ach so.
… und seit einem Monat an meinem aktuellen Arbeitsplatz.
Okay.  Gut.  Dann  noch  ein/  zwei  Fragen  zur  Hochschule:  
Wie ist die Bibliothek in die Hochschulstruktur eingebettet?
… auf welcher Ebene?
- Also eLearning…
Organisatorisch…?
Ja, auch. Also verschiedene Bereiche, ob jetzt in Kommunikation mit den 
Lehrenden oder in Projektarbeit mit Fachbereichen oder eLearning…
Ja, okay. – Also es ist so, dass die Fachreferenten intensiv mit der Fakultät zu-
sammenarbeiten und es im universitätsbibliothekarischen Teil meiner Einrichtung 
eine starke Orientierung gibt, dass man sich als Service-Einrichtung sieht, dass 
man auch ganz stark in den Vordergrund stellt, gute Benutzungsbedingungen zu 
schaffen für die Literatur, die in der Lehre und in der Forschung gebraucht wird, 
dass man sich daran anschließt… Technisch bedeutet das zum Beispiel, dass in 
dem verbreiteten Learning-Management-System ein Plugin implementiert ist, mit 
dem man dynamische Literaturlisten zu den Themen auf der Learning-Manage-
ment-Plattform erzeugen kann, dass heißt, sie zieht sich die aktuellen, relevanten 
Metadaten direkt aus dem Katalog. Das ist so eine Art von Anbindung, die da ty-
pisch und natürlich gut ist.
Ist es eher eine große Bibliothek?
Ja, eine große: 450 Mitarbeiter. – Aber es ist eine Einrichtung, die einen etwas 
besonderen Charakter hat, weil sie nur zum Teil Unibibliothek ist, also TIB UB ist 
unter  anderem diese  technische Informationsbibliothek,  die  bundesweit  Doku-
mentenlieferdienste macht usw.
Denken Sie, dass die Größe der Bibliothek eine Rolle spielt beim Umgang 
mit Innovationen?
Pfiffige Frage. – Also, beide: sowohl die großen Einrichtungen, als auch die klei-
nen und insbesondere die ganz kleinen haben ihre Stärken. Also ich hab auch 
die Erfahrung gemacht – ein Beispiel, das mir da in den Sinn kommt, wäre die 
Stadtbücherei Nordenham mit Jochum Dudeck, dass man Kleinsteinrichtungen 
hat, One-Person-Libraries teilweise, die sozusagen besonders ungebunden agie-
ren können und wo zusagen kein bürokratischer Apparat, [nahezu] keine vorhan-
denen Regeln dem im Weg stehen, […etwas zu] probier[en]. Dass man beispiels-
weise einfach probiert, seine Metadaten auf einer sozialen Plattform zur Verfü-
gung zu stellen. Das ist deren Stärke.
Die Stärke von solchen großen „Riesen-Tankern“ wie dem, auf ich arbeite, ist na-
türlich, dass man Entwicklungskapazitäten hat und dass man ein großes Testpu-
blikum hat [lacht], ja, und das es da auch spannend ist und man auch vielen Sei-
ten viele verschiedene Potenziale hat und Anregungen kriegt. – Ich meine, es 
kommt auch darauf an - das hatte ich ja auch betont - dass man die Mitarbeiter 
motiviert und mitnimmt. Die [Mitarbeiter] kommen in solch einer Einrichtung aus 
verschiedenen Ecken und bringen verschiedene gute Voraussetzungen mit. Das 
ist natürlich eine Stärke von so einer [großen] Einrichtung.
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Ja, gut. …- Wissenschaftlichen Bibliotheken sind aber auch gekennzeich-
net dadurch, dass sie nicht so in dem Sinne eine Stammkundschaft haben, 
weil ja immer mit jedem Jahrgang neue Nutzer kommen…
Na, ob die Aussage so hinhaut… aber okay: schauen wir erstmal weiter. [lächelt]
 Denken Sie, dass durch den ständigen Wechsel der Innovationsschub grö-
ßer ist als bei anderen Bibliothekstypen?
[überlegt] Hm ja, das ist sehr ambivalent: Auf der einen Seite – mein früherer 
Chef hat immer gesagt, wenn wir vor dem Bibliothekseingang eine Mauer bauen 
würden, dann würden unsere Nutzer einen Erdtunnel darunter durchgraben, um 
in die Bibliothek hineinzukommen.
Schönes Bild. 
Also weil er damit sagen will, die Nutzer sind angewiesen auf uns: in der Wissen-
schaftlichen Bibliothek ist das so. [lächelnd] Eigentlich muss man gar nichts tun. 
– Insofern ist  der Anreiz,  dass man innovativ sein muss so gesehen nicht  so 
groß.
- Auf der anderen Seite ist es so, dass man da die jungen Benutzer hat, die oft 
erstaunlich pfiffige und vor allem selbstbewusste Web-Benutzer sind. Es ist gar 
nicht mal unbedingt so, dass sie immer alles schon wissen, aber sie trauen sich 
alles zu! Und sie arbeiten und leben im Web: sie machen unheimlich viel im Web 
mit einer unheimlich großen Selbstverständlichkeit, und das ist etwas Positives, 
woran  man  anknüpfen  kann.  Also  ich  meine,  eine  Web2.0-Benutzerschulung 
„Wissenschaftliches Arbeiten im Web2.0“ das läuft, das wird angenommen. Die 
Leute sind interessiert und begeistert, wenn sie merken ‚Aha, hier ist einmal was, 
was uns die Bibliothekare erklären können über das Web.“ – Also das ist eigent-
lich eine unglaublich schöne Konstellation.
 
Okay. Dann sind meine Fragen soweit beantwortet. Hätten Sie noch irgen-
detwas hinzuzufügen zu dem Thema?
Nein, so spontan nicht. 
– Das waren tolle Fragen. Da konnte man vieles Wichtige darin unterbringen.
 
Dankeschön. Dann bedanke ich mich recht herzlich für das Interview…
Gern. Und viel Glück mit der Arbeit.
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Interview mit Person 4 von der UB Konstanz

Wie stehen Sie persönlich zu innovativen Dienstleistungen wie Social Soft-
ware und Catalog Enrichment?
Also persönlich bin ich der ganzen Sache sehr offen gegenüber eingestellt. Vor 
allem, weil ich auch eben bei uns in der Bibliothek diese Prozesse mit verfolgen 
konnte bzw. auch einiges mit entwickeln bzw. dort implementieren konnte. – Ich 
glaube, dass vor allem… - Also die Bibliothekswelt, die krankt an einer Stelle und 
das ist das, was im amerikanischen Raum oftmals „outreach“ genannt wird, also 
das,  was oftmals  im deutschen Raum „Bibliotheksmarketing“  verstanden wird. 
Also: Wie komme ich an die Nutzer heran. Gerade in den Social Software steckt 
eine unglaublich gute Möglichkeit, Leute zu erreichen, die man vorher nicht er-
reicht hat und zu motivieren, in dem man eben diesen Rückkanal implementiert, 
der vielen Leuten auch fehlt. – Es ist eine Frage auch eigentlich wie Bibliotheken 
auch Beschwerdemanagement früher gemacht haben. 
Also wenn ich zum Beispiel einen Blog angucke: Indem ich Kommentare zulasse, 
habe ich eine neue Form von Beschwerdemanagement implementiert. 
Und  von  daher  bin  ich  persönlich  ein  sehr  großer  Freund  dieser  Aktivitäten. 
Gleichzeitig sehe ich aber auch, dass es viele Schwierigkeiten und Probleme mit 
der Einführung solcher Dienste gibt, wenn es um Arbeitsaufwand geht, wenn es 
um Details der Implementierung geht, wenn es um Fragen der Betreuung geht - 
also tatsächlich der  Ressourceneinsatz -  um eben diese Mehrwertdienste am 
Laufen zu halten.
 
Okay, gut. Dann kommen wir jetzt auf Ihre Einrichtung zu sprechen: Wie ist 
Ihre Hochschulbibliothek in die Hochschulstruktur eingebunden?
Also, es gibt eine rein physische Einbindung: Wir sind eine Campus-Universität. 
Dort ist die Bibliothek der zentrale Ort. In vielerlei Fällen, also für viele Fachberei-
che sind wir das auch immer noch, also über den physischen Ort hinaus, ein 
Zentrum für die Arbeit an der Universität Konstanz. Dort ist eben das Spannende, 
dass auch die Strukturen inzwischen sich etwas umgestellt haben in der letzten 
Zeit, aber die Bibliothek ist der zentrale Dienstleister. Jetzt sind wir zusammenge-
fasst auch in einem Serviceverbund mit dem Rechenzentrum und IT und der Ver-
waltung …
 
Okay. Und eigentlich ist Ihre Universitätsbibliothek eine ziemlich große?
Ja, wir zählen eher zu den mittelgroßen Bibliotheken: 2 Millionen Medien sind im 
Verbund als Universität nicht die größte. Wir sind aber eine der Exzellenzuniver-
sitäten.
Ja. Denken Sie, dass es eine Rolle spielt bei dem Umgang mit Innovationen, 
dass die Größe da eine Rolle spielt?
Na ja, also ich würde sagen –und auch das wird Opfer der Depersonalisierung 
werden – Konstanz spielt in der Bibliothekswelt eine gewisse Rolle und ist be-
kannt dafür, vor allem im Land bekannt dafür, das es sehr innovative Dienste mit 
sehr  innovativen  Chefspersonal/-besetzungen  hat.  Das  Konzept  Konstanz  an 
sich ist  innovativ,  eine  einschichtige  Bibliothek mit  systematischer  Aufstellung: 
also wir haben keine Magazine. Bei uns ist der Benutzer eben in der Lage, durch 
alle Bereiche zu gehen. Wir haben eine extrem starke Serviceorientierung, wir 
haben eine 24h-Öffnung. Wir sind schon sehr „unique“ in diesem Bereich und 
durch diese Serviceorientierung ist es natürlich auch leicht, weitere Dienste, auch 
Online-Dienste  einzuführen,  die  wiederum  serviceorientiert  sind.  Also  das  gilt 
zum Beispiel für die Lizenzierung von Literaturverwaltungsprogrammen, wo wir 
jetzt zwei Stück als Campuslizenz haben. Ich denke, es ist eine Selbstverständ-
lichkeit, dass wir diesen Service bieten, und es bringt uns auch was. Ähnliches 
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gilt eben auch für die Einführung eines Blogs und Ablösung der alten Mailinglis-
ten.
Okay. Es ist ja eigentlich an Hochschulbibliotheken so, dass sie nicht in 
dem Sinne Stammkundschaft haben, weil dauernd wechselnde Jahrgänge 
und neue Nutzer  hineinkommen in  die  Bibliothek.  Denken Sie,  dass da-
durch der Innovationsschub höher ist?
Also das hat so viele Aspekte wieder. Wir haben momentan ein Projekt zum The-
ma „Informationskompetenz für Fortgeschrittene“, das haben wir in den letzten 
zwei Jahren bearbeitet,  und dort  haben wir  eine Gruppe beobachtet,  die sehr 
wohl bleibt, nämlich die Wissenschaftler, die Mitarbeiter. Wir haben zwar auch 
dort eine Fluktuation, aber die ist wesentlich geringer als bei den Studierenden 
und dort haben wir auch eine Gruppe –wenn man vor allem die Entscheidungs-
träger anguckt, das fangt bei den Dekanen an, aber auch die Professorenschaft, 
die über Geld und Mittel entscheidet, die bleibt. Und das ist eine Gruppe, die oft-
mals vernachlässigt wird. Gerade wenn es um Informationskompetenz geht, geht 
es  auch um die  Informationskompetenz-Vermittlung  an  fortgeschrittene Biblio-
theksbenutzer,  diejenigen,  die  das  wissenschaftliche  Personal  darstellen.  Gar 
nicht zu sprechen vom Master-Kandidaten, der auch fluktuieren wird, aber auch 
der Promovend… . All die haben wir in den Fokus genommen und festgestellt, 
dass man sie auf eine ganz andere Art und Weise bedienen muss. Also wieder 
die Frage nach dem „library outreach“: Wie komme ich an diese Leute ran, die 
ich eben nicht irgendwie durch Kurse „einfangen“ kann, die ich nicht irgendwo in 
den Curricula festgeschrieben hab,  sie  müssen Informationskompetenz-Veran-
staltungen besuchen. – Also das ist der eine Aspekt an der ganzen Geschichte. 
(– Wie war der zweite Teil  ihrer Frage? Genau:  der Umgang mit  Innovations-
druck)
[Zum] Umgang mit Innovationsdruck: Das ist was, was für unser Forschungspro-
jekt eine ganz spannende Frage ist: Wie ist der „next-generation user“ ausgestat-
tet? Welches Vorwissen bringt er mit, also welche intellektuelle Disposition? Was 
hat man ihm vorher vermittelt? Über welche Kompetenzen verfügt er schon? Und 
auch vor allem: Was sind seine Interessen? Die Vergangenheit hat gezeigt, dass 
das Wissen ein anderes ist, dass die Jugend benutzt, das sie mitbringen jeweils, 
dass sie andere Interessen haben, dass es aber nicht notwendigerweise so ist, 
dass sie höhere Kompetenzen im Bereich der Bibliothek mitbringen. Und dass 
eben auch die Entwicklung im Bereich der Bibliothek so schnell voranschreitet 
durch die neuen Technologien, dass es immer ein Wettlauf ist: Also der Benutzer, 
der 2011 an die Hochschule kommen wird, wird nicht… - er wird zwar wesentlich 
besser mit den Technologien umgehen können, die wir heute einsetzen, aber die 
Technologie wird auch wieder ein Sprung nach vorne gemacht haben bis dahin. 
Also es ist eben so ein Rüstungswettlauf zwischen den Kompetenzen und den 
Technologien, der die ganze Zeit auszufechten ist. Und an der Schnittstelle sitzen 
die Bibliothekare mit ihren Diensten, die eben als Informationsspezialisten an die-
ser Entwicklung immer dran sind, um das dann wieder weiterzugeben. – Ja, das 
ist meine tiefe Überzeugung, dass es eine junge Generation von Bibliothekaren 
gibt, die das tun.
Um welche Dienstleistung wurde Ihr Dienstleistungsangebot der Hochschu-
le erweitert speziell?
Also wir haben auf der einen Seite die nichtdigitalen Dienste und wir haben auf 
der anderen Seite die digitalen Dienste. Bei den nichtdigitalen Diensten: das sind 
vor allem Serviceverbesserungen. Es ist eine stetige Qualitätsverbesserung, die 
wir haben in der Beratung. Das ist ganz klar. Wir haben vor allem Serviceuntersu-
chungen im Bereich Informationskompetenz und Informationskompetenz-Vermitt-
lung. Also wir bieten immer mehr Kurse auch an, immer mehr Veranstaltungen. 
Wir haben im Jahr ungefähr 2500 Leute in unseren Schulungen oder in irgendei-
ner Form in der Vermittlung von Informationskompetenz. Wir machen unzählige 
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Stunden in diesem Bereich und wir bauen das auch kontinuierlich aus. Wir versu-
chen jetzt eben auch von den anfangs als Zielgruppe definierten Bachelor-Kandi-
taten zu Master-Kanditaten, aber auch zu den Promotionsstudiengängen zu kom-
men. Wir versuchen im Rahmen der Exzellenzinitiative eben auch das Zentrum 
für den wissenschaftlichen Nachwuchs, das inzwischen Zukunftskolleg heißt, ein-
zufangen. Das sind also „Post-stocks“, die ganz speziell, ja wie soll man sagen, 
in diesem Exzellenzbereich aufgenommen wurden. Also wir versuchen an ver-
schiedenen die nichtdigitalen Dienste auszuweiten, also zum Beispiel mit dem in-
neruniversitären Kopierservice.  Wir  versuchen ganz massiv  herauszugehen in 
die Beratung, ja? Wir machen Beratung für Rechtsfragen, publizieren im Open 
Access, und dergleichen. Das sind alles Dienste, das sind Mehrwertdienste, die 
quasi  das Kerngeschäft  der  alten Universitätsbibliothek nicht  betroffen haben, 
aber wo wir ganz klar der Meinung sind, dass gehört zu der modernen Universi-
tät: wir als Dienstleister im Zentrum einer Hochschule. Und auf der digitalen Sei-
te, ein paar Beispiele, was haben wir gemacht: wir haben unsere alten Fachmai-
linglisten abgelöst durch ein zentrales Blog, eben um auch diese Feedbackmög-
lichkeiten zu schaffen.  Wir haben einen Parallelkurs versucht:  wir  haben eine 
Mailingliste für alle und eben den Blog.
Entschuldigung…Für die Studenten und für die Mitarbeiter?
Ja. Also jeder kann sich in diese Mailingliste eintragen und die ist dann letztend-
lich das Desiderat von den wichtigsten Blogeinträgen. Das Blog wird bedient von 
den Mitarbeitern und man sieht an manchen Diskussionen, da gibt’s ein reges 
Hin und Her auch, und das Interessante dabei ist: Wir können in dem Blog auch 
Informationskompetenz vermitteln. Weil wir in den Antworten, in den Nachfragen 
merken, wo die Probleme teilweise liegen. Also zum Beispiel wir informieren, wir 
haben eine neue Datenbank und dann steht im Kommentar „Ja, wie komm ich an 
die  Datenbank  heran?“.  Also  wieder  dieses  klassische  Problem  und  an  dem 
Punkt können wir direkt darauf reagieren. Und das ist eine enorme Servicever-
besserung. …Wir haben intern zum Beispiel unser Intranet abgelöst durch ein 
Wiki.  Wir  haben  Literaturverwaltungsprogramme eingeführt  und  machen  ganz 
verstärkt Schulungen in diesem Bereich und wir sind immer auch an den Ent-
wicklungen dran und versuchen da immer was. - Anderes Beispiel: Wir generie-
ren RSS-Feeds aus unserem Blog, vielleicht auch was für die Neu-Werbung… 
Also, wir versuchen, da einigermaßen dranzubleiben. 12:00
Okay. Und wie werden in Ihrer Hochschulbibliothek umgesetzt. Gibt es da 
eine  bestimmte  Methode  oder  spezielle  Phasen,  die  da  durchlaufen 
werden?
Also es ist, glaub ich, die klassische Methode. Entweder gibt’s einen Leidens-
druck an irgendeiner Stelle oder einen Innovationsdruck. Und in der Regel wer-
den die Dinge erst einmal diskutiert, und zwar gar nicht in irgendeiner Form offizi-
ell  oder institutionalisiert,  sondern es entwickelt  sich im Kollegengespräch und 
dann wird in der Regel auf der Ebene der Fachreferenten, oftmals eben mit den 
Sachgebietsleitungen gemeinsam, eben aber auch mit anderen involvierten Mit-
arbeitern. [Es werden] Arbeitsgruppen gegründet und dann versucht man eben, 
sich dem Thema anzunähern und es dann eben, vor allem in der Implementie-
rung, zum Beispiel auch mit der IT zusammen, Hand in Hand, direkt in die Schu-
lung der Mitarbeiter übergehen zu lassen. Also dieses Wiki, das interne Wiki - 
das ist ganz explizit kein externes Wiki - aber ein internes Wiki bedeutet, dass all 
jene, die in diesem Wiki etwas einpflegen sollen, eine Schulung einfach brauchen 
im Umgang mit diesem Wiki. Und das ist natürlich… um so weiter ich die Hürden 
abbaue, desto besser kann ich auch die Akzeptanz erhöhen bei den Mitarbeitern. 
Und deswegen ist dieses Miteinander und Schulen für mich auch sehr, sehr wich-
tig auf jeden Fall.
Und um welche speziellen innovativen Dienstleistungen wurde Ihr Dienst-
leistungsangebot in den letzten Monaten erweitert?
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Ja, ich hab schon einige genannt: also wir haben eben den Aufbau des Blogs, die 
Einführung des Wikis, dieses Intranets, Einführung des Literaturverwaltungspro-
gramms jetzt  auf  breiter  Basis.  Schon vor  längerer Zeit  Einführung von einer 
Learning-Management-Software, also einer „Virtual Learning Environment“. – Es 
sind nicht an allen Ecken und Enden  spektakuläre Dinge, aber es sind immer 
wieder kleine Schritte, die es eben ermöglichen, auch da mit neuen Technologien 
zu spielen und auszuprobieren. – Wir hatten letztes Jahr… die Bibliothekare Ba-
den-Württemberg organisieren immer gemeinsam eine Schulungsveranstaltung 
und hatten im Prinzip nur eine Schulung zum Thema Web 2.0, um eben auch das 
Wissen über diese Technologien in einem breiteren Kreis zu verteilen und eben 
auch Erfahrungen im Umgang damit zu bekommen. Wir hatten zum Beispiel… 
-das Land Baden-Württemberg hat Land in SecondLife und da ist es eben auch 
wichtig, dass man es sich nicht nur anguckt auf einer Folie, sondern dass man 
eben mit dem Avatar dort hineingeht. Wir haben auch Baurechte dort, wir haben 
das aber dann nie umgesetzt, weil einfach der Ressourceneinsatz zu hoch wäre. 
Aber wichtig ist, dass sich mal anzugucken, anzufassen… Wir haben diese gan-
ze Fortbildung auch dokumentiert mit einem Blog und mit einem Wiki, die sind 
immer noch frei zugänglich. Und da haben wir in der sehr arbeitsintensiven Wo-
che dann abends gebloggt und ge-wiki-t, wir haben Sachen in delicious eingetra-
gen, wir haben uns in SecondLife bewegt, und, und, und. – Also das sind eben 
so die kleinen Dinge, die dann eben zur Implementierung führen können oder 
auch zu sagen, „Ich hab’s gesehen. Ich weiß, worum es geht.“ Ich kann zum Bei-
spiel später noch einmal abwägen, um dann eben vielleicht solche Sachen mit 
ins Portfolio aufnehmen zu können oder einfach zu sagen „Nein, das ist nichts für 
uns.“
Okay, also Sie überlegen noch, ob Sie da vielleicht doch noch einsteigen 
wollen als Bibliothek?
In SecondLife? Nein, ich glaube nicht.
Okay. Wieso – also das haben Sie auch schon ein bisschen angedeutet, 
wieso gerade innovativen Dienstleistungen implementiert wurden bzw. es 
sind ja  doch schon traditionelle Dienstleistungen,  aber  durch die neuen 
Tools dann auch einen innovativen Touch haben.
Also ein schönes Beispiel ist: Literaturverwaltungsprogramme waren in der Regel 
sehr konventionelle Programme, die eben den Benutzern dabei helfen sollten, 
ihre Literaturangaben zu verwalten. Jetzt haben wir aber neue Produkte auf dem 
Markt, zum Beispiel RefWorks. Wir hatten hier [auf der Inetbib-Tagung] ja jetzt 
auch einen Vortrag dazu gehört. Es wurde als halboffenes System benannt. Die-
ses RefWorks öffnet aufgrund dessen, das es eine Web-Anwendung ist, sich [hin] 
in den Bereich der Social Software, weil eben hier plötzlich das kollaborative Ar-
beiten möglich ist, das Austauschen von Bibliographien oder auch das Tagging 
usw. Der Weg - also wir stehen ja ganz am Anfang einer ganz bestimmten Ent-
wicklung – zum Beispiel RefWorks wird sicherlich noch stärker ausgebaut wer-
den in Richtung Kollaboration, in Richtung Vernetzung, in Richtung Synergieef-
fekte. Das wird davon abhängig sein, inwieweit Benutzer das akzeptieren und in-
wieweit sie das benutzen können. Also ich würde mal vermuten, dass die jungen 
Benutzer, die jetzt an die Universitäten kommen, das eher akzeptieren, weil sie 
sich eher sozial „entblößen“, wenn man das sagen darf, als das ein Professor 
das mit  Mitte 50 tun würde. – Aber Literaturverwaltungsprogramme haben wir 
eingeführt, weil wir eben gesehen haben, wir bekommen plötzlich unheimlich vie-
le Chancen darüber. Na klar, das ist wesentlich mehr Arbeit, das ist Schulungs-
aufwand, wir brauchen Spezialisten für diese Software, und man muss sie in ir-
gendeiner  Form vermarkten.  Das haben wir  dann auch getan.  Es  gibt  einen, 
ganz  einfachen  Grund  dafür,  wieso  wir  das  tun: 
Literaturverwaltungsprogramme… -  Es  gibt  eine  wunderbare  Bibliothekarin  in 
Manchester, an der Manchester Metropolitan University, Marry Harrison, die hat 
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es in einem Aufsatz „trojanisches Pferd“ genannt, und zwar aus dem Grund: Lite-
raturverwaltungsprogramme sind trojanische Pferde für den Bibliothekar. Erstens: 
Die Benutzer gehen lieber in eine Schulung einer Software als in eine Daten-
bank-Schulung. Es ist einfach so. Also da ist wahrscheinlich eine höhere Akzep-
tanz da zuzugeben ‚ich kann mit einer bestimmten Software nicht umgehen’ als 
‚Ich kenne eine bestimmte Datenbank für mein Fach nicht’. Und zweitens: Wir ha-
ben plötzlich in diesen Schulungen die Möglichkeit, Inhalte rüberzubringen, die 
wir sonst nie losgeworden wären. Wir können plötzlich Datenbanken präsentie-
ren, wir können plötzlich zeigen, wie man zum Beispiel Suchen einschränkt, wie 
man so einen Drill-Down macht, wie man diese Datenbank bedient, deswegen 
„trojanisches Pferd“: wir „schmuggeln“ denen Inhalte rein, wo sie denken, dass 
sie die (nicht?) vermittelt bekommen.
…Dass sie daran vorbeikommen. 
Also, ich hab einen Fall gehabt, da kam ein ganzer Lehrstuhl zu mir und da hat 
eben…, die hatten so einen „Jour Fix“ gemacht und da muss eine Doktorandin 
oder ein Doktorand eine Veranstaltung für den ganzen Lehrstuhl machen, also 
für den Prof, für die Assistenten, für die Doktoranden und für die HiWis. Die ka-
men dann; die wollten eine Einführung in die Literaturverwaltungsprogramm, also 
Refworks, und …ich fing an, hab eben in der fachspezifischen Datenbank etwas 
gezeigt, und der Professor kannte diese Datenbank nicht, und der war…- Der hat 
am Ende dieser  anderthalb Stunden nichts  über  Literaturverwaltungsprogram-
men gewusst, aber der war plötzlich in dieser Datenbank, und er war glücklich: Er 
hatte diese Datenbank entdeckt. Die ganze Zeit haben die anderen weiter gear-
beitet und er hat immer in der Datenbank „gewuselt“, hat sich selbst gesucht, hat 
dann eben noch andere Dinge gesucht… - Also, der Effekt, ihm etwas anderes 
beizubringen  als  das  Literaturverwaltungsprogramm  war  enorm.  Eben  genau 
deswegen „trojanisches Pferd“: einfach die dort hineinzubekommen. Plötzlich ge-
nau diese Zufallseffekte mitnehmen zu können, und dafür sind diese Programme 
eben sehr gut, und deswegen machen wir das. Da gibt es immer so eine Abwä-
gung warum wollen wir so ein Program haben? Wir haben uns immer sehr gut 
dokumentiert. Wir sind ein Forschungsprojekt – das Projekt Informationskompe-
tenz für Fortgeschrittene – und deswegen ist es uns eben sehr wichtig auch der 
internationalen Forschung etwas mitzunehmen. Wir waren in den USA und haben 
dort eben genau solche qualitativen Erhebungen gemacht, wir haben vor Ort das 
quantitativ  2x  erhoben  und  haben  ganz  viele  Experteninterviews  geführt  und 
eben genau diese kleinen Massnahmen. Ich glaube diese kleinen Dinge sind es. 
Es sind nicht irgendwelche spektakulären Maßnahmen. Es ist nicht: wir digitali-
sieren jetzt unsere Bestände und dann... Es geht um so kleine Sachen, die tat-
sächlich dann große Effekte haben können. 
 
Was sie  gerade  angesprochen  haben:  die  statistische  Erhebung;  darauf 
wollte ich auch noch kommen. Aber was ich noch einmal nachhaken wollte: 
Wird bei  dem Literaturverwaltungssystem auch mit  den Studienabteilun-
gen, Hochschulabteilungen direkt zusammengearbeitet, dass die Professo-
ren direkt zu Ihnen kommen und vielleicht anfragen, ob Sie da eine Litera-
turliste rüberschicken können, bzw. den Nutzern aus der Lehre... Also tradi-
tionellerweise sammeln die Professoren das ja selbst und stellen das zu-
sammen. 
Äh. Ja. Also in unserem Fall weiß ich das von manchen ganz klar, dass sind eben 
Dozenten. Die machen diese Literaturlisten mit RefWorks und können die dann 
mit  RefShare  einfach ihren  Studierenden als  Kursbibliographie  zur  Verfügung 
stellen. Aber wir erstellen keine Literaturlisten. Wollten wir auch nicht tun. Höchs-
tens wenn jemand käme und sagen mir mal in der Recherche um eine Beratung 
bittet bei einem Fachreferenten. Dann würde der Fachreferent in der Regel schon 
sich mit der Person hinsetzen und dann eben in irgendeiner Form eine Literatur-
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liste – wie auch immer – erarbeiten. Aber sicherlich eben nicht zu fester Form, 
sondern eher in Form von Beratung also wie Hilfe zur Selbsthilfe. Aber keine Auf-
tragsform. 
 
Okay. Gut. Sie haben ja eben schon gerade erwähnt, dass Sie auch statisti-
sche Erhebung gemacht haben. Wurden die Kundenbedürfnisse auch erho-
ben oder analysiert dafür, also für die Implementierung? 
Ja, ja. Also wir haben zwei Studien. 2006: unsere Graduierten-Studie, da ging es 
vor allem um die Graduierten. Also alles jenseits des Bachelor, die wir befragt ha-
ben. Und wir hatten im Jahr 2007 eine wissenschaftliche Studie. Beide Ergebnis-
se sind bisher unter der Herausgeberschaft meines Kollegen Kohl-Frey [veröf-
fentlicht]. Da können Sie einfach mal nachgucken unter unserem Institutional Re-
pository. Die gibt es einige Sachen eben zu diesen Themen. Wenn Sie mal da 
reinlesen wollen. Und da geht es natürlich um die Benutzerwünsche, denn das ist 
eine der drängensten Fragen, aber es geht auch im Selbsteinschätzung, um vor-
handene Kompetenzen, um die Frage: „Wo müssen wir tätig werden?“ 
 
Haben Sie  die  Kundenbedürfnisse  speziell  an  Ihrer  Hochschule  getestet 
oder eher allgemein, wie es an anderen Hochschulen auch aussieht?
Nee. Es geht um uns. Das ist klar. Die Abstraktion von dem, was man ohnehin 
macht woanders hin, ist sehr schwierig. Es gibt einfach in der Statistik ein Pro-
blem und das sind immer diese Fragen nach der  persönlichen Befindlichkeit. 
„Was hätten Sie denn gerne“ ist nämlich so eine Frage zur persönlichen Befind-
lichkeit. Befragte tendieren dann dazu Wünsche zu äußern, die sie eigentlich oh-
nehin nicht hätten, oder meist nur einen „nice to have“-Gedanken haben. Das ist 
sehr gefährlich. Da muss man immer wieder abwägen, muss dann eben diese 
Wünsche die geäußert werden in Relation zu anderen Wünschen sehen. Also da 
kann man mit absoluten Zahlen fast überhaupt nicht arbeiten, sondern muss es 
dann eben tatsächlich angucken, wie werden andere ... Der am meisten gehegte 
Wunsch ist schlicht und einfach Zugang zu elektronischen Ressourcen. Einfach 
quantitativ mehr.  Da können wir nicht viel an Serviceverbesserungen machen, 
sondern es ist einfach eine Frage des Etats. 
 
Darauf wollte ich auch noch zu sprechen kommen. Also auf die Hindernis-
se. Wurden auch noch andere strategische Vorüberlegungen angestellt bei-
spielweise wie gut die Service, die neuen Services wirklich sind, was pas-
siert, wenn Bibliothekare diese nicht implementieren?
Ich versteh es nicht ganz. Wir evaluieren natürlich unsere Maßnahmen. Das ist ja 
auch irgendwie das Konzept von Web2.0: wenn es das nicht war, dann schalten 
wir es auch wieder ab. Wir sind noch nicht in die Verlegenheit gekommen. Aber 
diese Bereitschaft muss man einfach mitbringen, dass man sagt: wenn es das 
nicht war, oder wenn es das nicht bringt, dann muss man das einfach wieder vom 
Netz nehmen oder damit aufhören und diese Ressourcen, die man damit bindet 
woanders einsetzen. Das ist ganz klar.
 
Welche Risiken haben Sie vor der Implementierung wahrgenommen oder 
vielleicht auch überlegt, die auftreten könnten?
Das größte Risiko ist, dass man verdammt viel Arbeit. ...Das ist das ist einfach 
das größte Risiko, was vorhanden ist. Ein Beispiel: wir kooperieren mit einer Wei-
terentwicklung: MedioVis. Das ist eine Form von Katalog, bzw. Katalogaufberei-
tung  auf  Java-Basis  wo  es  eher  ums  Explorieren  geht,  und  weniger  um 
suchen/finden, aber es geht um suchen und dann weiter-explorieren – kann ich 
sehr weiterempfehlen, sich das anzugucken. Ist eben so eine typische Katalog 
2.0-Anwendung. Es wir eben vor allem programmiert von Informatikern am Lehr-
stuhl für Usability-Fragen, also Mensch-Computer-Interaktion. Die machen eins: 
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die implementieren im Entwicklungsprozess immer wieder Userfeedback. Eben 
um diese Usability-Fragen gleich aufgreifen zu können. Das ist eben ein Weg, 
den wir uns öfters mal überlegen sollten. Das ist natürlich stark für die Software-
entwicklung gedacht, aber dass wir aber eben auch den Prozess der Entwicklung 
oft schon mit solchen Evaluierungen begleiten  können, um auch die Akzeptanz 
zu untersuchen, auch die Gebrauchstauglichkeit zu untersuchen, um eben sol-
chem Dilemma da zu entgehen. Also ich geh mit einem Dienst auf den Markt, 
aber keiner benutzt ihn. Das glaube ich ist das „worst case“-Szenario. Es gibt na-
türlich andere Fälle, z.B. bei der Einführung eines Blog. Da ist das Risiko, dass 
man irgendwie Spam abbekommt, das Risiko, dass man unflätige Begriffe abbe-
kommt. Wir hatten beispielsweise mit  dem Update in einer Katalogsoftware in 
Konstanz eine Tag-Cloud eingeführt. Die Tag-Cloud hatte als dominantestes Wort 
in der Gruppe ein Wort mit „F“. Ein äußerst obszönes. Und das sind Gefahren, 
mit denen muss man einfach rechnen. Also es wäre zu schade, zu sagen wir ma-
chen das nicht – nur weil jemand da ein bisschen Vandalismus hat walten lassen. 
Damit muss man umgehen können. Das sind Gefahren, die sieht man anfangs. 
Überall wo es um Benutzerinteraktion geht, muss man Angst haben, dass der Be-
nutzer es wahr nimmt. Aber wenn ich davor Angst habe, muss ich es gar nicht 
machen. Es wäre ja auch schade drum. Wir leben ja auch in einer offenen, freien 
Gesellschaft und das ist das Salz in der Suppe, wenn ich auf diese einfache Art 
und Weise Feedback bekomme. Und dieser eine Idiot, der mir da irgendwas rein-
schreibt, der kann mir die 99 Guten nicht kaputt machen. 
 
Wie sahen die Hindernisse aus, die sich in den Weg gestellt haben? Also 
ich frage erstmal allgemein.
Ähm. Ja also die Empfehlung ist hier gut: Mittel. Es geht um Ressourcen. Es geht 
um, wer macht's? Und es ist gut, wenn man Projektstellen hat, die dafür vorgese-
hen sind, dass zu machen. In dem einen Projekt war das meine Person, das 
heißt, ich konnte auch gucken, wo ich mich weiter engagiere und dann geht dar-
um, Ressourcen in der IT-Abteilung zu haben. Das ist einfach so. In der Regel 
muss man die Leute gar nicht so sehr überzeugen, man muss sie davon über-
zeugen, dass man das macht und nicht etwas anderes. 
 
Bei den Mitarbeitern oder bei den Studenten?
Nicht bei den Studenten: bei den Mitarbeitern. Das geht auch bis ins Manage-
ment. Einfach wie setze ich Personalressourcen ein. Die Studierenden die neh-
men solche Dienst wahr. Es ist ganz selten, dass jemand in die Bibliothek kommt 
und sagt: warum macht ihr denn das jetzt? Macht doch lieber das. 
 
Ich habe zum Beispiel  jetzt  ein paar Literaturquellen gelesen über Tech-
nostress. Das soll ja doch auch schon bei manchen Studenten vorhanden 
sein. 
Ja. Das nehme ich eher bei den Dozenten wahr. Ich kann es nicht bestätigen. Es 
wird immer dann bei den Studierenden gemeckert, wenn es ums Geld geht. Das 
geht in Konstanz sowieso. In ganz Baden-Württemberg gibt es 500EUR Studien-
gebühren für die Studierenden. Da gucken die schon sehr genau hin, wo es aus-
gegeben wird. Und das treibt dann solche Stilblüten, wie zum Beispiel in Saar-
brücken, wo die Literaturverwaltung nur von den Studierenden benutzt werden 
darf, aber nicht von den Studenten, laut Studierendenschaftsbeschluß. Das ist 
eine total Idiotie: wie soll denn ein Lehrender ein Programm vermitteln oder be-
nutzen, wenn er es nicht darf. Aber in der Regel denke ich, dass sich eher Hin-
dernisse in der bibliothekarischen Welt dann stellen, als an die universitären Leu-
te. 
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Gibt es vielleicht auch technische Hindernisse, die beachtet werden müs-
sen?
Es gibt ständig welche. Das liegt eben ganz stark an dem Lokalsystem, an den 
Einbindungen dort, welche Technologien verwendet werden. Ich glaube das ist 
sehr divers. Das sind auch oftmals Details. Also man will irgendwas aufspielen 
und dann hat man auf einmal die falsche PHP-Installation oder die falsche Versi-
on von MySQL auf dem Server. Solche Dinge gibt es, aber ich glaube technische 
Probleme kann man leichter lösen als die sozialen. Also von daher gibt es sicher-
lich ganz divers viele Details. Das interessante ist ja, man hat nicht immer einen 
Überblick, wenn man so etwas mit anstößt oder auch nur von außen anguckt. 
Das sind oftmals die Mitarbeiter der IT-Abteilung. Die stolpern ständig über tech-
nische Probleme und die lösen sie einfach. Und sie berichten nicht immer dar-
über, dass sie ein Datenbankupgrade machen mussten, einen Dump oder was 
weiß ich. 
 
Obwohl das ja eigentlich für andere Universitäten gar nicht schlecht wäre, 
wenn die dann auch noch so Rückmeldungen kriegen, wie mit technischen 
Problemen dort umgegangen werden kann.
Ja wir versuchen das zum Beispiel auf der Ebene der Literaturverwaltung in den 
Griff zu bekommen. Einfach zu gucken, ob man da zu einer Community kommen 
kann, einfach für den Erfahrungsaustausch. Dafür gibt es natürlich auch Mailing-
listen vom Hersteller selbst, also wenn man ein gekauftes Produkt hat. Oder na-
türlich gibt es dann auch die Foren von den OpenSource-Produkten, die man ein-
setzt. Die sind natürlich auch hilfreich. Und die werden von den Leuten, die das 
implementieren müssen eher angewählt als irgendeinen Kollegen anzuschreiben. 
Weil es einfach auch schneller geht und unmittelbar ist. Wenn ich da erst den 
Kollegen in was-weiß-ich-wo anrufen muss, den nicht erreiche, dass sieht dann 
auch so nach gewichtigen Dingen aus, wenn ich da fragen will. Aber wir machen 
das – vor allem in der Literaturverwaltung. Da bin ich mit einigen Leuten in Kon-
takt. Vor allem eben jenen Leuten, die den gleichen Katalog haben.
 
Sie sprachen vorhin auch Blogs an. Da ist das Problem ja auch: wie wird 
das mit Corporate Identity zusammengebracht?
Das  ist  bei  uns  ganz  einfach:  Unser  Content  Management  System  erlaubt 
schlicht und einfach auch zu bloggen. Und das ist direkt auf der Homepage im 
gleichen Design. Das war eine ganz wichtige Sache, dass wir direkt in der glei-
chen Oberfläche das auch tun können. Es geht nämlich da auch um die Usability 
für die Benutzer, dass die nicht schon wieder ein neues Tool haben. Das heißt wir 
Bloggen letztendlich in der gleichen Oberfläche, mit der wir auch unsere Home-
page gestalten. Und deswegen ist die im CI.
 
Was bewirkt Sie, die Risiken in Kauf zu nehmen?
Der Mehrwert. Ich sehe einfach: der Nutzen ist größer als die Risiken und deswe-
gen muss ich es machen. 
 
Wurde nach der Implementierung der Services ein Controlling vorgenom-
men?
In der Regel ja. Wir haben sicherlich kein richtiges Controlling-Verfahren gemacht 
und auch keinen Gutachter eingesetzt und dergleichen. Aber es werden diese 
Sachen schon besprochen. Dadurch, dass der Kollegenkreis auch eng – örtlich – 
ist, also dadurch, dass wir die Kollegen quasi alle auf einen Haufen haben, ha-
ben wir auch diese „zwischen Tür und Angel“, also diese Flurgespräche, die so-
was auch immer ganz gut auffangen. Die Fachreferenten, die es in der wöchentli-
chen Sitzung natürlich, wenn auch wenn es um solche Sachen oder Probleme 
geht, dann immer auch ganz schnell... Und natürlich machen wir uns im Rahmen 
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von Mitarbeitergesprächen auch Gedanken, was ist denn aus diesen Sachen ge-
worden eigentlich (?). Für das Zentrum für Informationskompetenz hatten wir bei-
spielsweise auch immer ein Gremium, dass sich dann auch immer getroffen hat 
und dass dann eben ganz zielgerichtet Feedback gegeben hat für die Sachen. 
 
Und wurde auch überprüft,  wie das von den Kunden angenommen wird, 
bzw. von den Nutzern? Das sieht man ja auch, beispielsweise wie kommen-
tiert wird und so.
Ja, also da, wo man es kann, also beispielsweise Nutzerzahlen beim Literaturver-
waltungsprogramm, haben wir  natürlich einfach einen Überblick  über  die Nut-
zung. An anderen Orten, wie gesagt: ich kann nicht sagen, wie viele Leute unse-
ren Blog lesen. Weil wir das nicht selbst implementiert haben und ich kann den 
Leuten nicht über die Schulter schauen. Ich kann nur anhand der Kommentare 
sagen, es gibt anscheinend Leute, die das öfters und regelmäßig lesen und ich 
glaube auch unterschiedliche. 
 
Haben Sie vor, in Zukunft weitere innovative Dienstleistungen anzubieten? 
Wenn ja welche?
Den ersten Teil der Frage: auf jeden Fall ja! Teil B: es wird noch nichts verraten.
 
Abschließend: welchen Rat geben Sie angehenden Bibliothekaren, die sich 
vielleicht mit dem Gedanken tragen über innovative Dienstleistungen?
Wir haben in der Schulung in Oberwolfach 13 Punkte verabschiedet, auf die sich 
die Gruppe dann einigen konnte. Und da waren eben solche Aspekte drin, wie 
„Ausprobieren“,  „sich  selbst  neugierig  machen“,  „Kollegen  neugierig  machen“, 
„helfen“, „unterstützen“ - auch die Kollegen, die das eher skeptisch sehen und 
das „immer wieder auf die Agenda nehmen“. Ich glaube das wichtigste im partizi-
pativen Dienst: es geht um das Mitmachen. Aber auch für einen selbst. Angstab-
bau. Aber auch keine Angst haben, dass man sagt, es hatte keinen Erfolg, dann 
lassen wir es eben. Das muss auch einfach möglich sein. Einfach zu sagen: nein! 
Dann war es das halt nicht. Das ist das wichtigste, dass man einen sehr ent-
spannten Umgang damit pflegt. Die Bibliothekare neigen auch dazu Dinge erst 
perfekt machen zu wollen und sie dann erst zu „releasen“, wie man heute sagt. 
Ich glaube davon sollte man sich verabschieden und einfach sagen: „wir gehen 
mal mit Beta an den Start.“ Ich glaube das ist in Konstanz eigentlich auch in den 
letzten Jahren immer schon ganz gut gelungen. Man hat es einfach nur nicht so 
genannt. Einfach nur Dinge, auch wenn sie Spinat sind, auszuprobieren. Wenn 
ich nicht den Mut habe, hinauszugehen, dann kann ich es gleich bleiben lassen. 
Das ist das, was ich mit auf den Weg geben würde. Gucken Sie sich die ober-
wolfach’schen Punkte an. 
 
Dann würde ich nur noch kurz ein paar Informationen zu Ihrer Person erfah-
ren wollen. Wie lange sind Sie jetzt schon an der UB Konstanz?
Januar 2006. Ich bin ja jetzt nicht mehr an der UB. Ich bin ja jetzt im Service-Zen-
trum. Aber ich war von 2006-2007. 
 
Und wie lange sind Sie in der bibliothekarischen Praxis?
2 Jahre. Ich bin Nicht-Bibliothekar. Also ich habe keine bibliothekarische Ausbi-
lung.  Ich  bin  promovierter  Medienwissenschaftler.  Ich  hab  Deutsch  und  Ge-
schichte studiert und in Germanistik Medienwissenschaften promoviert. Aber ich 
bin Schlosser von Beruf. Das bin ich auch noch.
 
Gut. Dann sind jetzt für mich alle Fragen beantwortet. Haben Sie denn noch 
etwas hinzuzufügen?
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Ich glaube ich habe schon ziemlich viel geredet. Was ich gerne hätte, wäre ihre 
Arbeit sobald sie fertiggestellt ist und sobald sie eben korrigiert vorliegt. Das ist 
meine Bedingung. Denken Sie nur einfach dran, dass sie mir Bescheid sagen. 
 
Ich weiß noch nicht, wie ich es publizieren werden, aber...
Nein, ich will, wenn Sie in OpenAccess publizieren einfach die URL oder einfach 
ein billiger Ausdruck oder sowas. Oder ein PDF, wenn es dann fertig korrigiert ist.
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Interview mit Person 5 von der Staatsbibliothek Bibliothek

Wie stehen Sie persönlich zu neuen Dienstleistungen wie Catalog Enrich-
ment und Social Software?
Ich halte sie für absolut für notwendig und eigentlich für unverzichtbar, wenn Bi-
bliotheken weiterhin attraktiv sein möchten. Dass wir neue Dienstleistungen auf-
bauen [bzw. nutzen] halte ich für unverzichtbar, damit unsere Kataloge attraktiv 
aussehen und auch attraktiv auf die „next generation“ der Benutzer wirkt, die sie 
ja diese Dienste wie mySpace teilweise schon tagtäglich nutzt. Da haben Sie ja 
[sicherlich] schon das Interview in der Deutschen Welle gehört mit einer Schüle-
rin.  Sie meinte:  Wenn sie nach Hause kommt,  als  erstes mySpace,  gar nicht 
emails, sondern mySpace, was sind da für neue Sachen… Ich denke, da ist ge-
rade sehr viel in Bewegung und wir müssen diese neuen Dienstleistungen wie 
Social Tagging, Catalog Enrichment, Cover… wir müssen das einfach einbinden, 
damit unsere Seite mindestens genauso attraktiv wird wie Amazon.
 
Und wie werden innovative Dienstleistungen in Ihrer Bibliothek umgesetzt?
Sehr langsam. Meine Bibliothek ist eben eine sehr große Bibliothek und darüber 
hinaus ist man auch noch Teil eines Verbundes und ist auch nicht so völlig unab-
hängig, bestimmte Sachen einfach zu entscheiden. Beispielsweise Veränderun-
gen am Katalog, da haben wir eigentlich gar kein Zugriff darauf zum Beispiel, und 
andere Dienstleistungen, ja, hm… -Ich bin zwar jetzt befristet an dieser Biblio-
thek, aber das Ding ist eben: Selber etwas zu machen, bringt nicht viel, weil so 
bald man weg ist, pflegt es keiner weiter. Also das wär nur ein kleines „Aufflam-
men“ irgendwie. Und das macht eben noch keine neue Dienstleistung aus, son-
dern die muss halt auch von Leuten getragen werden. Deshalb muss man erst 
einmal ein breites Verständnis [entwickeln]. Die Bibliothekare müssen erst einmal 
in die Lage versetzt werden, diese Sache zu machen [/Dienstleistung zu pflegen] 
und das auch zu wollen. Das Zweite ist natürlich, dass muss natürlich auch die 
Leitung wollen [/unterstützen], aber das wird so langsam.
 
Also ist die Größe der Bibliothek eher hinderlich?
Manchmal schon, weil die Entscheidungswege – das ist ganz natürlich – in einer 
großen Bibliothek einfach länger sind. Die Hierarchien sind ganz automatisch da: 
Ich meine, ob man mit 20 Leuten oder ein paar hundert Leuten zusammenarbei-
tet, das muss man einfach anders organisieren. Die 20 können sehr eng zusam-
menarbeiten und da kann man einfach eher Projekte [durchführen] – da ist es 
dann eher ein Zeitproblem.

Es ist ja so, dass an wissenschaftlichen Bibliotheken nicht so die Stamm-
kundschaft  ist,  sondern  eher  wechselnde  Kunden sind.  Würden Sie  be-
haupten, das dazu führt, dass mehr Innovationsschub oder mehr Innovati-
onsdruck ist?
Auf jeden Fall, weil immer neue Generationen auch nachkommen, die dann di-
rekt  auch  an  Universitätsbibliotheken–  gut,  manchmal  vielleicht  nicht  direkt, 
manchmal dauert es ein bis zwei Semester, je nachdem auch, wie die Bibliothek 
auch ins Curriculum schon eingebunden ist, aber früher oder später landen die 
meisten in der Bibliothek, landen auf der Bibliothekswebsite und da sollten sie 
sich nicht völlig umgewöhnen müssen von dem, was sie einfach schon gewöhnt 
sind. – Ich habe gerade von einem Beispiel in Slowenien gehört, die jetzt auch 
anfangen, sich mit neuen Technologien zu beschäftigen, weil sie das Gefühl ha-
ben, dass die Benutzer ihnen langsam weg brechen, wenn sie es nicht tun.
Um welche Dienstleistungen wurde Ihr Dienstleistungsangebot in den letz-
ten Monaten oder Jahren erweitert?
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Hmm..., wie gesagt, a) bin ich jetzt noch nicht so lange an der Bibliothek, um 
mich mit dem Thema zu beschäftigen. – Wir stellen gerade um auf ein Content 
Management System, was aber auch noch ein bisschen dauert, was dann zumin-
destens erste Elemente wie RSS oder dass Termine per iCal abbonniert werden 
können, enthalten. Dass man erst einmal diesen technischen Basis-Layer prak-
tisch erstmal erfüllt [/realisiert]. Die technische Möglichkeit ist auch schon vorge-
sehen, dass es Blogs geben kann. Dann muss man natürlich Personen dafür be-
geistern, dass diese auch gefüllt werden können und dass sich Leute dafür be-
geistern können, diese Technologien auch einzusetzen, aber das ist der nächste 
Schritt. Technisch ist man bald, zumindest für ein paar Sachen, recht gut aufge-
stellt. Da kommt, denke ich, in naher Zukunft auch noch einiges. Direkt, würde 
ich sagen, in den letzten Monaten haben wir nicht so viel eingeführt. Vorbereitun-
gen [für Neues] laufen.

Okay. Gut. Dann kann ich Sie nicht fragen, was es für Hindernisse gibt, und 
so. – Also gut, zu den Hindernissen schon, aber wie es implementiert wird, 
die kann ich dann weg lassen. – Ja, welche Hindernisse gab es?
Hindernisse seh’ ich schon… so, die Überzeugung von Bedenkenträgern auf je-
den Fall: Warum brauchen wir das überhaupt? Warum brauchen wir Blogs? Wel-
che Bedeutung hat es? Das liest doch keiner! Das will doch keiner wissen! ... 
Also diese Faktoren seh’ ich als ein Hindernis, aber das ist kein unüberwindba-
res.

Ist das eher bei den Mitarbeitern verbreitet oder eher kommt das eher von 
der oberen Leitung?
Sowohl, als auch. Das ist sehr unterschiedlich. Ich denke, auf allen Ebenen wird 
das so ein bisschen vertreten. Das ist eben auch eine große Herausforderung in 
Zukunft, dass man auch möglichst viele Leute auch mitnimmt. Wir müssen anfan-
gen auch wirklich erst einmal dieses Verständnis zu schaffen. Wenn wir erst das 
erreicht haben, dann fällt  es uns auch leichter, die Leute dafür zu begeistern. 
Dass sie selber erst einmal anfangen RSS zu lesen, RSS zu benutzen und wenn 
sie dann sehen ‚Ah, da gibt es aber Leute, die schreiben ganz tolle Sachen’ und 
sehen plötzlich, es gibt auch Alternativen zu den traditionellen Zeitungsmedien 
und neue Informationskanäle oder Alternativen zu den Fachzeitschriften. Wenn 
sie das wahrnehmen, dann haben sie auch eher Lust, selber anzufangen zu pu-
blizieren.
Ja. - Gibt es dann vielleicht auch technische Probleme? Dass dann Syste-
me nicht miteinander vereinbar sind?
Hm. Also sicherlich gibt es technische Hindernisse, aber das ist momentan alles 
ein bisschen schwer abzusehen. Ich denke, wenn der Wille da ist, lassen sich 
viele technische Hindernisse lösen. Das ist eben auch eine Frage der Prioritäten-
setzung.

Und finanziell? Wie sieht es da aus? Wird so etwas schnell gefördert?
[…] Dass man Zeit bekommt, um solche Sachen vorzubereiten, dass ist ein Si-
gnal,  dass es von der Bibliothek doch auch erkannt  wird, dass da etwas drin 
steckt und dass da auch ein bestimmter Bedarf einfach da ist. – Ich habe ja auch 
noch eine halbe Stelle in einem anderen Projekt, dass ich noch koordiniere…
Dass man mir die Zeit zur Verfügung gestellt hat, solche Dinge auch in die Biblio-
thek hineinzutragen und auch solche Dinge zu machen, wie Anträge zu schrei-
ben, aber auch Schulungen vorzubereiten… Ich denke, dass ist gerade nicht das 
Thema, was noch nicht die Priorität 1 erreicht hat, das sind zur Zeit andere The-
men wie Digitalisierung, dann Google ist ganz hoch auf die Tagesordnung ge-
rückt…
Also mit Google mitzuhalten?
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Ja, genau: mit Google mitzuhalten. Da gab es ja auch ganz große DFG-Förder-
programme… - Und das sind, glaub ich erstmal Themen –oder Langzeitarchivie-
rung-, die momentan einfach höher auf der Agenda stehen. Aber ich denke, dass 
ist ein Thema, das kommen wird.
 
Ja, okay. – Haben Sie…, also Sie haben es ja schon angedeutet, dass Sie in 
Zukunft vorhaben, weitere Dienstleistungen zu implementieren. 
Ja, nicht alle ich selbst, aber es gibt schon gute Ansätze. – Ich denke, mit dem 
Content Management System, was wir gewählt  haben, Typo3, … Durch diese 
große OpenSource-Community hat man da auch eine sehr gute Basis geschaf-
fen, um dann nachher gute Dienste darauf aufzusetzen und zu integrieren. – Also 
einen Zeitplan gibt es jetzt noch nicht so konkret, wann es wirklich online gehen 
wird, aber technisch, denke ich, ist man da mit sehr guter Basistechnologie aus-
gestattet, um dann auch später neue Sachen hinzunehmen zu können.
 
Welchen Rat geben Sie anderen Bibliothekaren, die sich mit Überlegungen 
beschäftigen,  ob sie innovativen Dienstleistungen implementieren wollen 
oder können?
Hm… - Wenn sie sich für das Wollen entschieden haben, ist schon einmal der 
wichtigste Schritt gemacht, denke ich. Also sich dafür zu öffnen für diese neuen 
Dienstleistungen,  ist  meiner  Meinung  nach  der  allererste,  der  allerwichtigste 
Schritt. Wenn der vollzogen ist, dann ist man schon um 50% des Weges gegan-
gen. Dann ist natürlich die nächste Frage: Wo werde ich aktiv? Was mache ich? 
Gerade wenn man fremde Dienste nutzen möchte, dann gibt es meiner Meinung 
nach einen ganz wichtigen Hinweis: Man sollte darauf achten, dass man die Da-
ten, die man in ein fremdes System hineinsteckt, irgendwann auch wieder heraus 
bekommen kann. Also zum Beispiel, dass die Links, die ich bei „del.icio.us“ spei-
chere dann nicht nur speichere, sondern die Links auch wieder als Bookmarks 
herunterladen kann. Also das ist zum Beispiel bei „del.icio.us“ möglich. Oder bei 
SlideShare –am Anfang war das nicht möglich – hochgeladene Präsentationen 
durch andere herunterladen zu lassen. Und da hat es doch sehr stark Vorbehalte 
gegen diesen Dienst gegeben. Aber seit  kurzem kann man halt  sagen ‚ja, ich 
möchte, dass das auch herunterladbar ist’ und seitdem… -Das ist für mich schon 
mehr als dieser Repository-Charakter: man kann eben die Sachen, die man hin-
einsteckt, auch wieder herausbekommen mit der Zeit. … Auch da Bibliotheken 
schon so ein bisschen an Nachhaltigkeit denken sollten, ist das schon ein wichti-
ger Aspekt, den Bibliotheken schon im Hinterkopf behalten sollten. – Oder, wenn 
das nicht geht, auf jeden Fall abwägen, was bedeutet das. 
 
Okay. Dann würde ich gerne noch ein paar Informationen zu Ihrer Person 
erfahren. – Wie lange sind Sie jetzt tätig in Ihrer Einrichtung?
Das sind jetzt anderthalb Jahre.
Ja. Und auch in dieser Position? 
Ja, …dadurch nicht relativ doll im Bibliothekswesen bin, davor zwei Jahre im Re-
ferendariat gemacht habe, muss man ja erst die Stell… ? [unverständlich, da zu 
viele Nebengeräusche]
Also sind Sie frisch aus der Ausbildung?
Ja, frisch aus der rohen Ausbildung in das Projekt gerutscht und doch noch so 
ein bisschen Aufstockungsdienste…
Und Sie haben was studiert?
Ich habe Informatik studiert.
Ach so. Das ist ja auch ein ziemlicher Umweg von der Informatik zur Infor-
mationswissenschaften?
Jaaa,  nicht  ganz.  Dazu  muss  man sagen,  meine  Diplomarbeit  war  eigentlich 
schon fast informationswissenschaftlich (, weil es ging um das Thema „die Quali-
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tätswahrnehmung von elektronischen Publikationen versus Printpublikationen in 
der Wissenschaft. Das ist ja doch eine sehr spannende Frage: Wie verändert In-
formationstechnologie das wissenschaftliche Arbeiten kann man einmal natürlich 
aus der IT-Sicht betrachten, aber auch von der informationswissenschaftlichen 
Sicht. Ich denke, die Grenzen verwischen auch sehr stark, was vielleicht gestern 
auch in diesem Video ganz kurz zu sehen war: Da kommt ein IT-Professional und 
eine Librarian [zusammen und vermischen ihr Wissen] und da gab es halt zum 
Schluss … den IT-Librarian-Spezialist.
Ja, okay. Gut, dann sind die wichtigen Fragen, die ich stellen wollte, nun 
beantwortet. Und, ich wollt noch fragen: Wollen Sie noch etwas zum Ge-
sprächsthema hinzufügen?
Ich muss sagen, ich bin so ein bisschen ausgelaugt und erschlagen. Vielleicht 
fällt mir im Nachhinein noch etwas ein.
Gut. Dann bedanke ich mich recht herzlich für das Gespräch.
Bitte schön -und viel Erfolg bei ihrer Arbeit. …
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Interview mit Person 6 von der UB Mannheim

Guten Tag, erstmal zum Interview.
Hallo.
Wie stehen Sie zu neuen Dienstleistungen persönlich? Wie z.B. Catalogue 
Enrichment und Social Software?
Ich persönlich finde das eine der inzwischen schon Standardleistungen der Bi-
bliotheken.  Also  von  neuen  Dienstleistungen  möchte  ich  persönlich  gar  nicht 
mehr sprechen. Also Catalogue Enrichment ist ja ganz wichtig, weil Katalogauf-
nahmen sind ja viel zu dürr. Es fehlt alles. Es fehlt das Abstract, es fehlt das In-
haltsverzeichnis. Das muss rein. Deswegen bin ich persönlich auch sehr davon 
überzeugt, dass das wichtig ist. Über die Umsetzung kann man ja bekanntlich 
hervorragend streiten. Bei den Social  Softwares wird's schwieriger.  Wir haben 
jetzt die Erfahrung gemacht, dass wir Rezensionen in den OPAC eingebracht ha-
ben und wir stellen fest, es ist schwer die Leute zu motivieren. Es haben sich tau-
send Rezensionen gefunden - das ist gut. Wir haben aber auch 1,2 Millionen Titel 
-  das ist  leider  ein bisschen wenig.  1% erschlossen...  Wir warten,  dass mehr 
kommt. Ich seh das Problem bei Social Software weniger im Ansatz sondern im 
Problem der Zusammenführung. Wenn wir die Bibliothek Social Software einfüh-
ren und jede Bibliothek ihre Titel taggen lässt, dann... erstens ist es redundant. 
Es könnte in Mannheim jemand schon so getaggt haben, bloß weiß das Würz-
burg oder Potsdam oder Bozen noch nichts davon. Von daher finde ich das an 
der Umsetzungsebene viel mehr ein Problem. Ich halte das für sehr wichtig. Bloß 
weil die Bibliothek der Meinung ist, "ich habe das Buch mit dem Schlagwort XY 
vollständig beschrieben". Die Nutzer nutzen unsere Bücher für andere Sachen 
als wir sie gekauft haben. Die wollen taggen "das gehört zu meinem Projekt", die 
wollen taggen "das gehört zu der Vorlesung", Freundesgruppen wollen Literatur-
listen austauschen. Da denke ich ist das Potenzial riesig und die Möglichkeiten 
auch. Und da ist es noch schwieriger eine Umsetzung zu finden, die diese Mög-
lichkeiten auch bietet.
 
Ok. Sie haben gerade das schon angesprochen, also Social Tagging eben 
gibt es in Ihrer UB auch. Ich werde später nochmal darauf zurück kommen. 
Kein Problem.
Jetzt noch einmal ein paar Frage zu Ihrer Hochschule. Wie ist Ihre Hoch-
schulbibliothek in die Hochschulstruktur eingebunden? 
Wir sind eine Universitätsbibliothek - streng einschichtig, dass heißt es gibt keine 
Fakultätsbibliotheken mehr, die unter eigener Regie irgendwas machen. Wir sind 
DER Informationsdienstleister  für  die  Universität  Mannheim.  Wir  stimmen uns 
eng ab mit dem Rechenzentrum und das ist organisatorisch auch so gelöst, dass 
es einen Überbau über Rechzentrum und UB gibt, die Sachen steuert und koor-
diniert.  War das ungefähr die richtige Richtung?
 
Ja. Zum Beispiel eLearning - Stichwort eLearning... Sind Sie da....?
eLearning ist mit dem Rechenzentrum gemeinsam. Es gibt auch Initiativen in der 
Lehre aber die UB versteht sich da auch als Dienstleister und ist dabei. Wir ha-
ben eigene Tutorials und bieten auch an, wenn Fachbereiche, Lehrstühle Unter-
stützung möchten, dann haben wir eine Fachkollegin im Haus, die dann auch in 
Kooperation  projektbezogen  da  unterstützt  und  wir  könnten  das  auch  hosten 
oder so. Da sind wir schon aktiv. 
 
Also die Zusammenarbeit mit den Lehrenden z.B. am Lehrstuhl ist...
...vorhanden. Es kommt immer auf den individuellen Lehrenden an. Das geht von 
absolutes Desinteresse bis hin zu "komm, lass uns was zusammen machen." 
Aber ich denke, dass ist in allen Häusern gleich, dass das Niveau der Zusam-
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menarbeit und des gegenseitigen Respektierens und ansprechend in Anspruch 
nehmend sehr unterschiedlich ist. 
Kann man nicht vermeiden. <lächelt>
Gerade mit den involvierten Persönlichkeiten. <lacht>
 
Wie groß ist Ihre Hochschule ungefähr?
Die Uni Mannheim hat - oh, da bin ich aber ein bisschen schlecht drin - so etwa 
10.000 Studierende. Schwerpunkt Wirtschafts-, Geisteswissenschaften, Jura So-
zial- und Politikwissenschaften. Wir haben auch eine Fakultät für Mathematik und 
Informatik,  die  ist  aber  eher  ein  bisschen  klein.  Die  Wirtschaftshochschule  in 
Deutschland.  Haha.  Man versucht  sehr  sich  auf  diese Kernkompetenz einzu-
schießen. Sozusagen darauf aufbauend auch die Studiengänge darauf auszu-
richten,  nach dem Motto:  "Jura können Sie überall  studieren,  aber  Unterneh-
mensjurist werden Sie in Mannheim."  Das ist schon von der Struktur her ganz in-
teressant. Also die Hochschule versucht sich zu positionieren.
 
Es ist also schon so, dass man sagen kann, die Hochschule ist mittelgroß.
Ja. Eine mittelgroße.
 
Und würden  Sie  sagen,  dass  die  Größe  der  Hochschule  oder  auch  der 
Hochschulbibliothek eine Rolle spielt beim Umgang mit Innovation?
Ja. Einfach deswegen, weil  ich bin Techniker, Informatiker, und ich weiß, dass 
alle Innovation darin endet, dass irgendwer an irgendeinem Computer viel Arbeit 
machen muss. Und kleine Hochschulen haben kleine Universitätsbibliotheken mit 
kleinen EDV-Abteilungen, die meistens schon überfordert sind, die jetzigen Ser-
vices am Laufen zu halten. Das ist dann weniger das Problem, dass man nicht je-
manden hat, der sich für das Thema interessiert und auch weiß, wie man es um-
setzen möchte, es fehlt dann oft - gerade wenn man es selbst implementieren 
möchte - jemand, der dann die technische Umsetzung macht. Ich denke Kleine 
haben dann das Problem, dass sie warten müssen, bis Dienstleistungsanbieter 
Produkte geschaffen haben, die diesen Wünschen genügen. Und das ist dann 
nicht mehr innovativ. Wenn jemand sieht: da kann man Geld mit machen, dann 
ist die Innovationsphase lange vorbei. Ich denke wir als mittlere kämpfen schon 
sehr. Wenige Leute die diese Umsetzung auch machen können, bedeuten, dass 
wir uns auch extern versuchen bezuschussen zu lassen. Dass wir eben der BFG 
Vorschläge machen, wir haben innovative Ideen, aber niemanden, der es um-
setzt: bezahlt uns jemanden. Kann gut funktionieren. Auch das ist an einer klei-
nen Hochschule schwierig. Einfach weil... Ressourcenknappheit. Aber einfach auf 
die Idee zu kommen: das könnte man mal anders lösen oder das müssten wir im 
Bibliothekskontext ausprobieren, dass ist von der Größe unabhängig.
 
Es ist ja nun auch so, dass Hochschulbibliotheken nicht in dem Sinne so 
Stammkundschaft haben wie andere Bibliotheken, da mit jedem Jahrgang 
auch neue Studenten kommen und wieder gehen dann auch. Denken Sie, 
dass dadurch der Innovationsschub höher ist?
Ich glaube nicht, dass der höher ist. Alle Wissenseinrichtungen werden mit ande-
ren Angeboten gemessen. Bei uns ist es Amazon und Google. Da kann man lan-
ge drüber streiten, ob wir überhaupt mit denen in Konkurrenz stehen. Aber unse-
re Kunden vergleichen unsere Angebote mit diesen Angeboten. Wenn die sagen, 
bei  Amazon hab ich Rezensionen, die mir in epischer Breite erklären, ob das 
Buch verständlich geschrieben ist oder nicht, dass will ich bei euch auch. Bzw. 
bei euch gibt es das nicht, das finde ich schlecht. Ob wir nun mit Amazon in einer 
Konkurrenz stehen oder nicht: der Druck ist da. Wir merken natürlich dass wir 
sehr unterschiedliche Kunden haben. Dadurch dass jedes Jahr neue Studenten 
kommen, kommt jedes Jahr auch eine anders sozialisierte Generation auch mit 
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rein. Also nicht jedes Jahr, aber alle 3-4 Jahre merkt man das schon. Die eben 
jetzt kommen, die die mit Social Software schon mehr Erfahrung gesammelt ha-
ben  in  ihrer  Teenager-  und  Schulabschlusszeit.  Die  erwarten  das  auch.  Das 
heißt, der Erwartungsdruck ist bei uns so wellenartig doch auf einmal... wenn wir 
eine Innovation verschlafen haben,  kriegen wir  das mit.  Ich denke sehr  stark 
auch. 
 
Dann kommen wir jetzt dazu, wie denn speziell innovative Dienstleistungen 
in Ihrer Hochschule oder Hochschulbibliothek umgesetzt werden.
Ganz allgemein? Ja. Es muss jemand auf die Idee kommen und dann muss man 
sie umsetzen. Ich kann für unser Haus sprechen, dass unsere Leitung neuen 
Ideen gegenüber sehr aufgeschlossen ist. Das hat man meines Wissens nicht 
überall. Sodass wir da keine Hindernisse haben. Wir können in uns gehen, den-
ken. Ich würde es am Beispiel an den Rezensionen im OPAC fest machen. Das 
kam mehr so aus der digitalen Bibliotheksdienstabteilung. Mein Kollege XY hat 
da gesagt: "da müssen wir ran. Amazon hat das, wir haben das nicht. Wir werden 
verglichen, warum haben wir das denn nicht? So schwierig kann das doch nicht 
sein." Haben dann mit unserem Chef gesprochen. Der hat sofort gesagt: "Klar, 
muss sein", hat dann aber sozusagen schon Vorgaben gemacht. Es muss schon 
so sein, dass man sich da anmeldet, dass nicht irgendein Schmierfink in meinen 
Katalog was reinschreibt, man muss es wieder trennen können von den Katalog-
daten. Das war aber sehr positiv, weil wir müssen es ja nicht nur unserem Chef 
verkaufen, sondern gegebenenfalls Sponsoren, Geldgebern, Projektgeldgebern 
und unseren Kunden. Wenn wir es erstmal unserem Chef verkauft haben, dann 
wissen wir schon viel genauer, was wir eigentlich machen. Das war sehr positiv. 
Und ich denke, dass ist in allen Einrichtungen gleich. Man muss sozusagen erst-
mal entweder  das Leitungsgremium oder die Kollegen gewinnen für  die Idee. 
Und dann müssen auch die Ressourcen da sein.  Und da haben wir natürlich viel 
Glück gehabt mit unserem Projekt. Rezensionen im OPAC, dass die BFG das ge-
fördert hat. Das war ganz toll. Wir haben gesagt: Eigenleistung, wir setzen das 
technisch um, aber das macht nur Spaß, wenn sich auch jemand um das Bewer-
ben,  das  Analysieren,  warum wird  irgendetwas  rezensiert,  warum wird  etwas 
nicht rezensiert, wie kann man das anstoßen, wo kann man die Studenten pa-
cken, was sind die Wünsche, haben wir vielleicht auch den Wunsch falsch gele-
sen. Und ich denke, dass wird bei allen Innovationen ähnlich sein, dass dann je-
mand  kommt,  meistens  hat  man  woanders  etwas  gesehen,  bringt  es  hoch. 
Schwierig ist es eben, die Idee zu finden und Konsens zu finden ist eins, aber 
das Umsetzen ist  eigentlich die Herausforderung.  Da haben wir  natürlich das 
Glück, als Techniker weiß ich was machbar ist und was nicht. Ich gucke da ein-
mal drauf, da brauche ich eine Datenbank.... schwierig, oder das geht einfach, 
aber das fehlt natürlich anderen Innovatoren, die aus dem Blauen heraus den-
ken. Das ist für uns da eine Sonderfunktion.
 
Habe ich das richtig verstanden, dass von der Hochschulstruktur her die 
Bibliothek vielleicht auch zusammengeschlossen ist mit dem Rechenzen-
trum?
Es ist eine enge Kooperation, also man hat sich abgestimmt, wer was macht.  
Aber bei so einem Projekt könnten wir da nicht auf das Rechenzentrum zu gehen 
und sagen "Programmiert uns das." Die haben auch die Ressourcen nicht. Die 
sagen dann auch "Das ist inhaltliche Arbeit. Also wenn wir einen Server bräuch-
ten, dann können wir euch einen hinstellen, oder dann könnt ihr euch einen aus-
suchen, solange wir das bezahlen. Das ist kein Problem, aber sobald es dann um 
die inhaltliche Programmierung geht, sagen wir auch, wir haben keine Ahnung 
von dieser ganzen Bibliothekssoftware. Also es müsste sich irgendjemand in die 
Software hinein denken." Und das geht dann nicht. Ich denke, dass muss man 
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abhängig vom Standort betrachten. Bei uns ist es so, dass wir klare Trennlinien 
eingezogen haben, wir haben eine eigene EDV-Abteilung aber wir haben keinen 
eigenen Mailserver.  Wir richten unsere Betriebssysteme, unsere Technik  nach 
den Maßgaben des Rechenzentrums mit aus, dass man Synergien mitnehmen 
kann. Aber mein Gott, ein Bibliothekssystem zu betreuen, dass kann ein Mensch 
vom Rechenzentrum nicht. Das muss jemand, der von der Bibliothek eine Ah-
nung hat machen. Und damit denke ich, klappt das ganz gut.
 
Um wieder zu Ihrer Hochschulbibliothek zurückzukommen: Welche Dienst-
leistungen speziell, wurden in den letzten Jahren hinzugenommen zu ihrem 
Dienstleistungsangebot? In den letzten Monaten oder Jahren?
Wir haben vor 3 Jahren einen neuen Online-Katalog mit  dem damaligen Sys-
temanbieter noch ans Leben gebracht, den wir selber noch von der Beta-Phase - 
der Anbieter ist pleite gegangen, wir hatten das Betaprodukt - wir haben das ver-
feinert. Der war nicht innovativ, hat uns wieder auf den Stand der Technik ge-
bracht. Danach haben wir als innovatives ein Rechercheportal also eine Federa-
ted Search über heterogene Datenbankquellen, die wir sehr trickreich angebun-
den haben an unsere Fernleihe und Anschaffung. Die Idee ist, Sie recherchieren 
KVK-artig beim BVB und beim HBZ und beim Library of Congress thematisch, 
finden interessante Bücher zu dem Thema - oder wenn Sie in den Sondersam-
melgebietsbibliotheken in der großen Artikeldatenbank, z.B. EconBiz für die Wirt-
schaftswissenschaften, so eine schöne Bibliographie recherchieren. Kann sagen: 
"Oh, der Aufsatz interessiert mich.", wird voll automatisch mit Mausklick geprüft, 
welche Zeitschrift? In Mannheim vorhanden? Also dass, was man heute mit SFX 
gerne sieht, haben wir damals mit einem Portal schon auf einer sehr einfachen 
Ebene hauptsächlich für Monographien und auch ein bisschen für Aufsätze im-
plementiert.  Das  war  für  die  Benutzer  insofern  toll,  all  diejenigen,  die  genau 
wussten: der hat ein Buch geschrieben, konnten im Portal suchen, haben es ir-
gendwo gefunden und haben dann gefragt: "Hat Mannheim das?". Unsere Idee 
war, zu jedem Treffer, der genug bibliographische Daten mitbringt, bieten wir dem 
Kunden eine Lösung. Und das war, glaube ich das Innovative. Wir sagen nicht 
"gibt's nicht." sondern "Gibt's nicht, hier geht's zur Fernleihe und hier kannst du 
die Daten mitnehmen.",  "Gibt's nicht ist  aber neu. Der Lieferant hat es, mach 
doch einen Anschaffungsvorschlag". Und das wurde sehr, sehr gerne angenom-
men. Als nächstes haben wir uns dann mit den Rezensionen im OPAC beschäf-
tigt, aber darüber habe ich ja schon gesprochen.
 
Um noch einmal darauf zurück zu kommen, auf die Federated Search - ist 
das zufällig MetaLib oder ist das...?
Das war OCLC PICA - ehemals hieß es Electra als technische Plattform. Das 
wurde vom Verbund ausgewählt und wir haben uns da sehr intensiv mit beschäf-
tigt, neue Quellen hinzuzufügen. Und ich denke der innovative Schritt war wirklich 
sehr konsequent bei der Verfügbarkeit den Leuten alternativen anzubieten. 
 
Und wieso haben Sie genau diese Dienstleistungen implementiert? Ach so, 
was ich noch fragen wollte: ja den Blog haben Sie ja…, Entschuldigung.
Ja. Also den Blog haben wir dann auch gemacht. In Reihenfolge des Stattfindens 
war es eben Rezensionen im OPAC und wir haben unsere Einbahnstraße - aktu-
elle Nachrichten der Bibliothek - mit Gegenverkehr angereichert,  indem wir es 
eben in einen Blog umgewandelt haben. So kann man unsere neuen Ankündi-
gungen auch kritisch diskutieren kann, was übrigens auch extrem angenommen 
wird. Ja. Warum genau das? Die Federated Search wollten wir schon immer, weil 
wir die Erfahrung gemacht haben, die Leute kommen mit der Aussage "ja dann 
recherchieren Sie in Datenbank X und dann schreiben Sie sich die Daten auf und 
dann tippen Sie das in das Fernleihformular.", wenig anfangen konnten. Wir hat-
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ten mit dem KVK eine minimale Übernahmeschnittstelle schon gehabt und wir 
haben gesagt, wir bauen darauf auf, auf dieser Idee und machen das durch. Das 
waren auch getrennte Schienen.  Federated Search und bessere Verknüpfung 
der Services auf der Einen und wir müssen uns diesen neuartigen Sachen zu-
wenden, die Andere. Das war persönliches Interesse von Herrn XY, der gesagt 
hat: "da macht keine Bibliothek etwas, das kommt jetzt gerade, alle reden drüber. 
Ich will hier ausprobieren was wir da machen können." Das war wirklich so der 
persönliche Wunsch und dann eben auch die Möglichkeit,  dass wir das durch 
einen Förderung entsprechend adäquat umzusetzen.
 
Ist das in anderen Bibliotheken auch so ausgereift oder ist das unterschied-
licher?
Blogs  gibt  es  inzwischen  an mehreren  Stellen,  Rezensionen  in  dem Umfang 
glaub ich nicht. Federated Search gibt es häufiger. Aber wie gesagt für uns ist der 
innovative Ansatz  eben die Verknüpfung mit den lokalen Dienstleistungen. Das 
kommt ganz auf die Hochschule an. Ich glaube inzwischen ist es schon Stan-
dard. Aber das ist jetzt auch wieder drei Jahre her. Und das ist eben das Fatale: 
was die Innovation von vor zwei Jahren ist der alte Hut von heute. 
 
Okay. Wurde denn vor der Implementierung der Dienstleistung eine Erhe-
bung der Kundenbedürfnisse durchgeführt?
Nein.
Nicht?
In diesem Fall nicht.
Wir haben gesagt die brauchen das -
In anderen Fällen aber?
Wir lassen uns regelmäßig von unseren Kunden bewerten.
Ach so, hm, ja.
Aber in diesem Fall wurde nicht gefragt „möchtet ihr so was haben, habt ihr Anre-
gungen dazu?“. Weil auch der Zeitverzug ist zu hoch. Und der Rücklauf ist meis-
tens sehr gering.
 
Welcher Fall jetzt genau? Beim OPAC?
Wir haben alle – sowohl das Portal als auch die Anbindung an die Dienstleistung 
als auch die Rezensionen als auch das Blog haben wir ohne Frage gemacht. 
Aber es ist nicht so, dass wir sonst keine Nutzerbefragung machen. Nur eben 
nicht für neue Sachen. Sondern da lassen wir – hinterher lassen wir evaluieren 
was läuft.
Okay. Dazu komme ich dann noch.
Gut.
 
Wurden denn andere strategische Vorüberlegungen angestellt? Z.B. wie gut 
sind die neuen Services, was passiert wenn die Bibliothekare nicht drauf 
oder da einsteigen?
Ja. In der Diskussion mit der Leitung wurde auch klar geklärt, was könnten so 
Problemfälle sein. Und es wird eine Antwort verlangt.
Hm.
Was tun wir wenn irgendjemand da Blödsinn reinschreibt. Was tun wir wenn kei-
ner reinschreibt. Also es wurde schon gemacht. 
 
Gut. Ja. Und wie sahen denn eigentlich die Hindernisse aus? Gab es wel-
che? Also es gibt ja immer… 
Ja. Also ich würde mich jetzt gern auf die Blogs und die Rezensionen beschrän-
ken, weil die die neueren Projekte sind und auch jetzt vergleichsweise […] relativ 
innovativ. Das hatte vorher in dem Umfang keiner gemacht als wir damit angefan-
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gen haben.  Heute natürlich mehr.  Es waren große Bedenken da,  dass  Miss-
brauch betrieben wird. Dass irgendwelche Schmierfinken irgendwas reinschrei-
ben. Es waren große Bedenken, dass wenn man den Leuten […] ein unkontrol-
liertes Forum bietet, dass das entgleist. Was auch dazu geführt hat, dass wir die 
Rezensionen eben zwar sofort frei schalten. Aber die Leute sich vorher anmelden 
müssen, um ein bisschen eine kleine Hürde aufzubauen. Und bei den Blogge-
schichten wird wirklich die Antwort frei geschaltet, weil wir haben es dann auch 
erlebt, dass – diese Befürchtungen und Bedenken haben sich dann auch zum 
Teil bewahrheitet. Einige, sie wurden sehr ausfallend.
 
Wird denn jetzt die Kommentierfunktion, also das Rezensieren häufiger ge-
nutzt? …
Wie gesagt Tausend haben wir schon – das ist für uns sehr viel. 
Ja.
Das sind drei Rezensionen am Tag. Das läuft ja jetzt erst ein Jahr. Aber wir ha-
ben natürlich eine Million Titel. Bis da so richtig Masse kommt, dass sozusagen 
bei jeder Recherche auch immer rezensierte Titel dabei sind, das wird noch ein 
bisschen dauern.
 
Ja, das wurde ja bei einer Tagung – von einer Mitarbeiterin glaube ich – 
auch ein bisschen kritisiert oder als Kritikpunkt, oder dass es-
Klar, das ist der Schwachpunkt – Masse dauert.
Ja.
Eigentlich müssten wir Rezensionen hinzukaufen, aber... - Es kommt. Also wir se-
hen jetzt, dass gerade aktuelle Vorlesungsliteratur sehr dicht rezensiert ist und 
dass ist ja auch schon einmal was, womit wir arbeiten können. Wir können sa-
gen, das was den Studenten im Grundstudium interessiert oder zu interessieren 
hat, ist markiert, rezensiert und mit Anmerkungen versehen.
„Guck auch in die siebte Auflage, die ist genauso aktuell. Unbedingt diese Aufla-
ge lesen, da hat sich viel geändert. Und die Vorlesung…“- Also das passt, das 
kommt schon.
Gut.
Nicht in dem Umfang wie wir gerne hätten – zehntausend Rezensionen wären 
immer besser als tausend.
 
Das muss sich wahrscheinlich auch noch herumsprechen, richtig?
Ja. […] Jedes Jahr kommen Neue, jedes Jahr muss man den Leuten im Prinzip 
neu erzählen. 
„Tut Euch und Euren Kommilitonen was Gutes. Wenn Ihr ein gutes Buch findet, 
dann rezensiert es auch“
 
Ja, aber es wurde auch der Vorschlag gemacht – glaube ich – dass viel-
leicht das umzustellen so, dass so ein Formular vielleicht entwickelt wird 
für-  Aber  kann sein,  dass ich da…- hab ich irgendwo in einer  Fachzeit-
schrift gelesen.
Kann man gerne noch mal jederzeit sehen. Also man kann bei uns bei jedem Ti-
tel einfach die Rezension ein- und ausblenden. Wenn noch keine geschrieben 
wurden, kann man sofort-  „[…]  Ich finde dieses Buch ganz besonders toll, weil 
ich der Meinung bin, dass der Autor die Themen gut zusammenfasst und das üb-
rigens die Vorlesung von Herrn Professor X zu 100% abdeckt.“ Abschicken, 5 
Sterne. Das klappt schon. Also, wir haben die Hürde relativ gering.

Ja, manche würden davor zurückschrecken da vielleicht viel zu schreiben 
oder so.
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Tja, einfach mal anschauen. Das ist ja im Katalog für jeden sichtbar. Also. Die 
Kollegin XY hat sich da sehr viel Mühe gegeben, die Hürden niedriger zu ma-
chen. Aber die Anmeldung bleibt einfach, weil wir auch dann das anonymisiert 
wiedergeben: „Mitarbeiter“, „BWL“, „Bericht“ schreibt, damit dann auch die ande-
ren die Rezension einordnen können. Wir wollten bewusst keine Nicknames oder 
irgendwelchen Kram. Sondern: wir wollten das Level einordnen.
Aber war es nicht vielleicht angedacht das zu vereinfachen indem man viel-
leicht erstmal so eine Klick-Box hat, so von wegen „das ist toll“ .
War angedacht, aber ist im Moment nicht umgesetzt. Das ist ja dann auch wieder 
mit Aufwand verbunden.
 
Ja klar. Gut. Aber ich hab andererseits gelesen, dass der Weblog zur OPAC-
Gestaltung intensiv genutzt wurde. Ist dem so?
Ja. Wir haben einen Systemwechsel gehabt während wir das Blog schon laufen 
hatten. Und da wurde sehr intensiv Kritik, Anregung, Positives, Negatives zum 
neuen System- Und das…- und es ist dann das aufgetreten was wir uns erhofft 
haben. Das sich die Nutzer gegenseitig helfen.„Ich kann mit Internet Explorer 7 
nicht klicken.“ Nun kommt einer „Ja dann musst du halt irgendwie ne Einstellung 
ändern. Oder dann ne  Sicherheitsstufe zu niedrig, zu hoch,  zu verkehrt, reload 
drücken.“ Also das war wirklich toll. Also da kam dann wirklich, dass die Nutzer 
untereinander in den Anmerkungen sich dann Rede und Antwort gestellt haben. 
Dass wir dann eben nicht hunderten Leuten erklären mussten, wie sie den Brow-
ser einstellen konnten. Wir konnten dann auch bei Detailfragen: „Ich bin jetzt zu 
Hause und ich will dieses eine Spezialangebot mit diesen Browser und es geht 
nicht.“
Und dann schrieb halt einer „ ja bei mir genau das Selbe. Du muss das, das und 
das machen – dann stimmt es.“ Das ist toll. Dann kann man auch hinlinken und 
sagen: „Gucken Sie mal wie die andern Kollegen haben das für Sie rausgefun-
den“. Wir sind ja auch nicht in der Lage, dass wir wie ein Student im Wohnheim 
auf unsere Ressourcen zugreifen können. Wir sind ja auf die angewiesen.
Genau ja. Da wird ja den Bibliothekaren dann auch noch ein bisschen Ar-
beit abgenommen. 
Der EDV-Abteilung. Weil diese technischen Fragen landen eh bei uns. Weil die 
Bibliothekare sagen: „ Äh, das ist Technik. Iiih.“ - Stimmt doch irgendwo. 
 
Inhaltlich vielleicht auch.
Inhaltliche Fragen waren jetzt in dem Umfang…  doch, auch. 
Ja?
Wenn wir neue Datenbanken an- meistens gibt’s ja so einen Probelauf. Dann gab 
es früher E-Mails zurück uns das war natürlich nicht repräsentativ. Jetzt schrei-
ben die Leute auch ins Blog „Also mir gefällt das gar nicht. Ich studier das doch 
und find da nix für mich.“
Okay.
Auch da kommen dann Antworten „aber guck doch mal da, das ist doch eigent-
lich ganz interessant und hast du schon dieses ausprobiert und.“ –Das ist schon 
schön.
 
Schön. Gut. Ja, jetzt sind wir ein bisschen abgedriftet. Ich komme noch mal 
zurück auf die Hindernisse allgemein.  Wie sieht’s zum Bespiel  personell 
aus? Also gibt es da Hindernisse, dass vielleicht Nutzer so erstmal Berüh-
rungsängste oder die Mitarbeiter?
Ich denke es waren mehr so Bedenken im Vordergrund, die da so als Hindernis 
da waren. Was passiert wenn und Oh Gott, oh Gott, oh Gott. Aber weniger so 
diese Berührungsangst, so jetzt muss ich auch noch einen Blog lesen und frei 
schalten oder so. Gerade beim Blog war die Mitarbeiterin ganz angetan davon. 
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Das sie da statt irgend- das ne Mail an irgendwen geht, das für alle sichtbar war. 
Sie fand das auch sehr gut, weil das macht handeln transparenter. Bei den Anrei-
cherungen im OPAC war den Katalogkolleginnen wichtig, dass es eben nicht ir-
gendwie in ihren Katalog auftaucht. Sondern sozusagen ein Add-On ist, das man 
Ein- und Abschalten kann. Das ging eigentlich. Da kann man jetzt nicht sagen, 
dass wir auf große Hindernisse gestoßen sind.
 
Okay. Und wie sieht’s technisch aus, gab es da irgendwelche Hindernisse?
Dadurch dass die Innovatoren auch die Umsetzer waren, haben wir natürlich nur 
das uns vorgenommen, was auch realistisch machbar ist. Insofern sind wir natür-
lich in einer sehr vorteilhaften Position gewesen. Das ging sowohl beim Blog als 
auch bei den Rezensionen mit verwertbarem Aufwand.
 
Okay.  Gut. Wie sieht’s- ja sie meinten schon, dass Sie ziemlich fortschritt-
lich Denkende – will ich mal so formulieren – fortschrittlich Denkende oder 
Leitungspersonen haben. Ist dem so?
Ja. Ja, natürlich. Der ist Neuem- also die ganze Leitung ist neuen Sachen gegen-
über aufgeschlossen. Möchte aber schon überzeugt werden. Aber das ist natür-
lich leichter jemanden zu überzeugen, der nicht aus Prinzipienreiterei alles ab-
lehnt. Aber- ja kann man so sagen.
 
Gut. Okay. Und welche Risiken – also das haben wir schon ein bisschen an-
gesprochen  –  welche  Risiken  sind  vor  der  Implementierung  der  neuen 
Dienstleistung ausgemacht worden?
Ja, hatten wir schon besprochen.
Ja.
Diese Bedenken, dass Missbrauch betrieben wird. Was keine Bedenken waren, 
schaffen wir das, können wir das. Weil das hatten wir ja im Vorfeld geklärt. Ja wir 
können es umsetzen. Aber sonst war da eigentlich nix.
 
Und die Mitarbeiter sind eigentlich auch alle geschlossen davon überzeugt 
gewesen? Oder?
Diejenigen, die man zum Umsetzen und Betrieb des Projektes brauchte natürlich 
schon. Also das Blog ging nur, weil die Öffentlichkeitsarbeits-Zuständige – also 
wir haben jemand der Öffentlichkeitsarbeit koordiniert – die fanden das auch ne 
gute Idee und haben das mitgetragen. Natürlich ohne dass die Leitung das trägt, 
geht gar nichts. 
Aber wir  können natürlich jetzt  nicht- nicht jeden Katalogsbibliothekar oder je-
manden aus einem Bereich, der damit weniger zu tun hat mitnehmen. In dem 
Sinne, dass wir die auch alle noch einschwören, dass das die Zukunft ist. Die 
konnten das akzeptieren oder bleiben lassen. Das war ihnen überlassen. Aber es 
ist schon so, dass die beteiligten Personen mussten vorher.
 
Ja das hatten wir ja auch schon. Gut. Ja. Jetzt mal ne provokante Frage. 
Was bewog sie, die Risiken in Kauf zu nehmen oder eigentlich vielleicht 
auch überflüssige Frage?
Nee, keine überflüssige Frage, weil das Risiko des Missbrauchs war klar. Und 
mein Kollege und ich haben deutlich gesagt: „Wir kümmern uns um dieses Pro-
blem wenn es auftritt.“ Weil das ist vielleicht auch so ein Herangehen von Techni-
kern. Man schätzt so die Wahrscheinlichkeit von bestimmten Schwierigkeiten ab. 
Und unserer Meinung nach, ist die Wahrscheinlichkeit dafür vorhanden, aber ge-
ring und […]relevant. „Ja mein Gott, dann löschen wir es halt.“ Also wir haben 
das Problem als solches nicht erkannt. Ja, also es ist schon akzeptiert. Ja das 
könnte passieren. Ja, mein Gott, wir werden es schon mitkriegen -und dann lö-
schen wir es halt wieder, wenn da jemand schreibt „Tod dem Rektor“. 
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Also ich denke, dass ist auch- kommt ganz auf die Innovation an. Bei Innovatio-
nen, wo im Fehlerfall- da muss man ja auch, das ist ja auch ein Risiko die Inno-
vation – funktioniert nicht. 
Dann auch das Darunterliegende leidet. Also wir stellen zum Beispiel die Auslei-
he auf RFID um. Das ist ein innovatives Projekt, das mit Technik verbunden ist. 
Und da kann im Fehlerfall passieren -  wir können kein Buch mehr ausleihen.
Da handelt man anders als bei einem Add-On-Service. Ja gut, wenn das Blog 
dann abstürzt, das sind ja auch so Risiken – stürzt ab, wird missbraucht, wird ge-
hackt oder sonst was.
Ja mein Gott, dann haben wir halt keinen Blog. Davon geht die Bibliothek als sol-
che nicht unter. 
Ich denke das hat… Das war auch wirklich der Hauptgrund weswegen wir da den 
Risiken jetzt keine so überwiegende Bedeutung geschenkt haben. Aber ich sag 
mal so am Kern zu arbeiten-
Da muss man mit… vorsichtiger rangehen und wirklich dann auch Strategien ent-
wickeln – was tun wir, wenn der Risikofall und der unerwünschte oder unerwarte-
te Fall auftritt.
 
Ja okay.  Und wie sieht es jetzt speziell  oder wie sah es speziell  bei der 
Dienstleistung Blog anzubieten mit der Frage der Corporate Identity aus?
Ja, gut. Wir haben das Blog so gestaltet, dass es so aussieht wie unsere Home-
page. Dass wir das können, wussten wir vorher. Da gab es sonst keine weiteren 
Wünsche.
 
Wurde das über ein CMS gemacht?
Also unsere Homepage ist in einem CMS. Das Blog ist Wordpress. Der Kollege, 
der die Stylesheets für das CMS gemacht hat, hat diese Stylesheets einfach ge-
nommen und angepasst. Die Logos nach recht, die Menüs nach Links in rot und 
die Abstände gleich gemacht. Das wurde im Prinzip über Styling gemacht.
 
Also heißt, dass es von Wordpress sozusagen das auf dem Server geholt 
wird. Weil das, was man online macht, ist ja nicht wirklich soo anpassbar, 
oder?
Doch, doch. Man muss nur wissen wo.
Ja, weil bei Blogspot ist es ziemlich schwierig.
Ja. Wir nutzen die Software Wordpress. Nicht den Dienst. Also wir haben die lo-
kal installiert und die lokale Installation verändert.
 
Okay. Was sie schon angesprochen hatten: es wird halt auch ein Control-
ling vorgenommen nach der Implementierung. Das ist generell so.
Ja. Bei den Rezensionen und den Blogs, das war ja auch DFG-gefördert, da sind 
wir sowieso angehalten Abschlußberichte zu machen. Da waren wir auch ganz 
froh drum: wir hatten eine eigene Person, die das ein Jahr lang betreut hat und 
deren Hauptaufgabe wirklich auch die Evaluierung war. Sie hat das jetzt auch auf 
verschiedenen Tagungen vorgestellt. Was waren die Probleme? Wie sind wir her-
angegangen? Was können andere Bibliotheken mitnehmen aus diesem Projekt? 
Das war in diesem Fall wirklich schon sehr gut, weil das kommt manchmal zu 
kurz, denke ich. Wenn man so im Tagesgeschäft ist und das mit Hauspersonal 
macht und dann noch mal Ressourcen hineinzustecken, das du evaluieren, ist 
dann immer schwierig die dann noch zu bekommen. Man ist dann gerade froh, 
dass  man die  Dienstleistung  jetzt  anbietet.  Da  machen  wir  das  im  normalen 
Rhythmus: alle 2 Jahre gibt es die Umfrage zu dieser einen Dienstleistung dann. 
Da kommt dann eine Frage: „Finden Sie das gut?“, ja toll. Das ist bei den Blogs 
und bei den Rezensionen schon wesentlich besser gelaufen, find ich.
Es wurde also überprüft, wie das angenommen wurde?
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Ja, genau. Es gab da auch Berichte und so was.
Auch online?
Ja, ja. Total. Im Blog und so.
 
Gut. Dann kommen wir jetzt langsam zum Abschluss. Haben Sie vor, in Zu-
kunft weitere innovative Dienstleistungen zu implementieren?
Ja, natürlich. Also wir sind immer dran. Wie können wir uns verbessern? Man 
muss dazu sagen: es ist auch eine Balance. Mit jeder zusätzlichen Dienstleistung 
kommt ja mehr Aufwand und mehr Grundarbeit, die man abarbeiten muss und 
dass muss schon irgendwo… Dann auch die Frage: wir konsolidieren gewisse 
Dienstleistungen in andere, dadurch werden Ressourcen frei. Also wir gucken na-
türlich schon: haben wir überhaupt die Manpower was neues, innovatives zu ma-
chen und dann gucken wir, was wir machen. Im Moment aktiv ist auch wieder ein 
DFG-gefördertes Projekt, wo wir einfach gesagt haben: da ist eine Nische und da 
haben wir uns mit einem Lehrstuhl zusammengetan. Wir hätten da eine Idee, wir 
könnten auch den Kontakt mit dem Volltextanbieter. Es geht also ganz grob um 
automatisches indizieren von Volltexten, andere Herangehensweisen, die auch 
gerade für Bibliotheken und ihre Kataloge dann wieder interessant sein könnten. 
Und da haben wir gesagt: okay. Das können wir jetzt nicht mit irgendjemandem 
machen. Das muss ein Lehrstuhl mitbetreuen, wo – sag ich mal – auch ein biss-
chen… Oder mehr als meine Person. Also die Bibliothek eine Person einstellt, die 
das betreut. Das allein. Da am Lehrstuhl ist dann der Professor, der sich dafür in-
teressiert,  der kennt dann wieder Leute und da kommen dann Studenten, die 
schreiben Studienarbeiten dazu. Es ist einfach ein bisschen mehr Manpower und 
eine Gruppe da. Und das wird wohl auch die Zukunft sein. Es werden es sind 
ganz einfache Sachen – viel über Kooperationen machen.
 
Welchen Rat geben Sie anderen Bibliothekaren, die die Überlegungen an-
stellen: „Hm, wie sind jetzt die neuen Tools und wär’ das was“?
Ja, gut. Ganz eigennütziger Rat: sprechen Sie mit dem Techniker, bevor Sie mit 
dem Chef sprechen. Das ist ein ganz klarer Rat. Also Innovation geht heute ein-
fach nicht mehr ohne Computer. Eine innovative Regalaufstellung wird heute kei-
ner mehr machen. Und selbst dann muss man mit den Leuten reden, die die Re-
gale beschaffen. Ideen sind eins: Umsetzung das Andere. Und man sollte sozu-
sagen mit  einer Idee und einer Umsetzungsmöglichkeit parat sein, bevor man 
das jemanden versucht zu verkaufen. Einfach weil sofort die Frage kommt: „Kön-
nen wir das denn?“, „Ach, nee. Ich hab mit der Technik noch nicht gesprochen. 
Aber so schwer kommt es mir nicht vor. Aber ich hab ja keine Ahnung davon.“ 
Also das ist der eine Rat. Also es mit den Leuten, die das betreuen, gestalten 
und auch dann tragen sollen, abzustimmen. Dann sich bei der Leitung mit einem 
fertigen Team, das sagt „wir stellen uns das sehr sinnvoll vor“, zu melden. Und 
dann geht das auch wesentlich runder. Wenn dann der Chef sagt: „Das machen 
wir  nicht“,  dann  macht  man  es  halt  nicht.  Und  wenn  er  denn  sagt,  „ist  in 
Ordnung“, dann hat man gleich alle in einem Boot. Innovation ist ja auch schwie-
rig zu fassen. Wir machen ja nichts wirklich Neues. Dafür haben die Bibliotheken 
keine Ressourcen. Wir gucken uns Sachen an: „Oh, ähnlicher Kontext, das könn-
ten wir doch auch machen.” Und ich denke, dass da auch die Zukunft liegt. Zu 
gucken, was geschieht gerade und können wir da nicht auch aktiv werden? Und 
womit geht das? Und wenn man dann jemanden hat, der das auch gerne macht 
und da schon in der Innovation drin steckt, so wie halt die Bibliotheken, die aktive 
Blogger als Bibliothekare haben, dann ist das natürlich am allerbesten, weil man 
jemanden hat.  Wenn man jetzt  diesen Innovationsschritt  mit  dem Web2.0-Ge-
schichten und den Community-Sachen mal sich anschaut, hilft es natürlich un-
glaublich, wenn man jemanden hat, der sich stark dafür interessiert. Es hat kei-
nen Sinn eine Innovation wie einen Blog zu machen, wenn man niemanden hat, 
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der entweder an dem Thema blogging interessiert ist, oder zumindest, so wie wir 
das hatten, jemanden hat, der sagt: „ja das interessiert mich und das halte ich für 
eine tolle Idee und das würde ich mit Leben füllen.“ Denn dann ist es so eine In-
novation um der Innovation willen. UBXX2.0 und es kräht kein Hahn nach und es 
wird nicht weiter verwendet. Schade um die Ressourcen, ich denke, dass kann 
man so sagen.
 
Ja, das war ein gutes Abschlußwort. Ich würde aber gerne noch mal ein 
paar Informationen zu Ihrer Person bekommen. Seit wann sind Sie jetzt an 
der Einrichtung?
Ich bin jetzt 4 Jahre und 5 Monate bei der Einrichtung.
Und in der Position auch?
Ja. 
 
Und haben Sie vorher schon mit Bibliotheken zu tun gehabt?
Nein. Ich bin mehr oder weniger direkt vom Studium dahin gekommen und habe 
mich aber sehr für OpenAccess, also freien Zugang zu literarischen Werken in-
teressiert.  Ich  war  so  am  Gutenberg-Projekt  interessiert.  Das  war  auch  der 
Grund, warum „ach, Bibliothek. Das könnte doch ein Arbeitsumfeld sein“. Aber 
das ist jetzt nichts, was mit tatsächlicher Bibliotheksarbeit jetzt was zu tun hat. 
 
Und wie heißt noch mal genau die Abteilung in der Sie arbeiten?
„Abteilung digitale Bibliotheksdienste“, früher EDV-Abteilung. Wir kümmern uns 
eben um die technische Gestaltung und Umsetzung, betreiben das Bibliotheks-
system, die Datenbanken, die Server gemeinsam im Rechenzentrum und diese 
Sachen. Ich selbst bin Diplom-Informatiker und habe dann den Zugang zur Biblio-
thek durch „learning by doing“ und durch das Zusatzstudium in Berlin absolviert. 
Also ich bin nicht als Referendar hineingekommen. Ich bin direkt in den Job rein 
und hab dann die Bibliothek dazu gelernt. 
 
Ja, dann haben Sie ja vielleicht auch schon ein bisschen Kontakte zu ande-
ren von der HU dann gekriegt. 
Ja, klar. Also das ist klar. Kleiner Laden…
 
Dann war es das jetzt von meiner Seite. Es sind alle wichtigen Fragen be-
antwortet. Hätten Sie denn noch etwas hinzuzufügen, wo Sie denken, dass 
es wichtig ist?
Viel Erfolg für die Arbeit.
Danke.
Schicken Sie   sie mir per Mail oder wenn sie irgendwo online ist. Versprechen, 
dass ich sie ganz lese, kann ich nicht. Ich hab sehr wenig Zeit.  Aber es freut 
mich, dass Sie sich dafür interessieren. Ich finde es auch einen interessanten An-
satz zu schauen: gibt es da Gemeinsamkeiten. Machen die das alle gleich, oder 
könnten die voneinander dann auch den Innovationsprozess losgelöst von der 
konkreten Innovation… – also natürlich müssen Sie mit jedem über die konkreten 
Innovationen reden, aber ich denke, Sie werden den Prozess abstrahieren: „Ja, 
dass war jetzt eben ein Techniker, der geht eben so heran.“ „Dass war aber mehr 
jemand, der von der Benutzungsseite her einen Bedarf sieht und dann fragt, wie 
kann ich den Bedarf füllen?“ Techniker kommen dann mit einer Technik und sa-
gen: „gucken wir mal, ob wir sie anwenden können“. Andere Leute kommen von 
der Bedarfsseite und ich finde das aber auch spannend.
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