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Bibliothekarische Informations-
dienstleistung in den neunziger
Jahren

Ra//?/? Sc/tm/off *

Oer ßeg/7j(f de?- «•ft/ftft'offteftort'.scftefl /o/o/zwaft'oosdiensf/mft/ng»
wht/ /« rf/e.îem Vortrag erWort. Oer A«tor/?rô'5e«0'ert zeft?? 77ie.ve??

öfter ö/e ßo//e öer ß/ft/zo/ftefte/i ftw ße/e/'cft e/e.v IV/sj'eo.sefta/rtö'aoi-
/er.v. £?-.vftzzz?>?7 c//e z« erworte/irfe« EnfMo'cWwoge« ft? de?? ??e????z?'ge?'

/öftren t???d /ormiö/ert d/e no/wenrfigen ver/aft; eni?eeftn/ieften
Vo?'Oi?.H'e?z?(ngen /ör e/ne e^/zi'en/e «ftift//offte£a?7scfte /n/orma-
ftV???vd?e??//e/sft???g ».

La notion de «service d'information», appliquée aux bibliothèques,
est discutée dans cet article. L'auteur développe dix thèses relatives
au rôle des bibliothèques dans le processus du transfert de l'informa-
tion, et il esquisse les développements auxquels il faut s'attendre
dans les années 90, tout en discutant des exigences liées à un bon
«service d'information».

ßwesto orftco/o frotta de//a noz/one d? «serv/zio d? /n/irwmaz/one»
appft'ratt? a//e ft/ftft'o/ecfte. L'oofore sv/'/oppa d/'ec? fei? ?"e/att've o/
rf/o/o ivo/fo da//e ft/ft/?'ofecfte ne/p?oce.wo d? fra.ï/è?7?nenfo de//'???-

/o?7naz/one e, por/anr/o de//e e.v/genze connexe o «n ftoon «se?-v/z/o
rf/ /n/orn?oz/'one», oftftozzo /'evo/oz/one poM?ft//e per g// ann; 90.

Bibliothekswissenschaft und Informationswissenschaft
-das sind zwei Bereiche, die (zumindest in der Bundes-
republik Deutschland) in den letzten Jahrzehnten lang-
sam aber stetig auseinandergedriftet sind. Bei diesem
Prozess hat sich manches an gegenseitigem Desinteres-
se, an fachlicher Distanz und an gegenseitigen Vorur-
teilen eingeschlichen (GALVIN 1984). Aber diese

Separierung ist überflüssig, dabei unbegründet und
zudem sehr schädlich.
Dazu eine Bemerkung des amerikanischen Informa-
tionswissenschaftlers Harold BORKO. Seine Untersu-
chungen zu Ausbildungstrends im amerikanischen
Informationssektor gehen von folgender Prämisse aus:
Bibliotheks- und Informationswissenschaft ist eine

einzige einheitliche Disziplin, die sich mit dem Mana-
gement von Informationsressourcen beschäftigt, um
die Nutzung gespeicherter Information zum Wohle von
Individuen, Organisationen und für die gesamte Gesell-
schaft zu optimieren (vgl. BORKO 1984, S. 185).
Der Ansatz von BORKO wird in diesem Beitrag auf die
Verhältnisse in einem zukünftigen Europa übertragen.
Wenn dabei die zukünftigen Entwicklungen im Be-
reich «Informationsdienstleistung», «Informationstrans-
fer» und «Informationsmanagement» zur Sprache
kommen, dann werden insbesondere neue Integrations-
chancen der beiden Bereiche Information und Biblio-
thek gesehen.

Bibliothekarische Informationsdienstleistung -
ein Begriff?

Vieles von dem, was in der Informationswissenschaft
abstrakt und theoretisch diskutiert wird, wird im Bi-
bliotheksbereich eher konkret und pragmatisch gese-
hen. Das terminologische Ringen um die Begriffe
«Informationsvermittlung» und «Informationsdiensten
stung» gehört dazu. Bibliotheksfachleute haben meist
eine direkte, unkomplizierte, ja, man kann vielleicht
sagen, «umgangssprachliche» Vorstellung von den
beiden Begriffen. Dieses pragmatische Verständnis ist
in der Regel vorteilhaft und für die bibliothekarische
Arbeit förderlich. Wenn jedoch fachfremde Begriffe
unkritisch übernommen werden, dann kann es gele-
gentlich zu Missverständnissen führen. Dabei sei daran
erinnert, dass es im bibliothekarischen Bereich sehr
unterschiedliche Interpretationen des Begriffs Infor-
mationsvermittlung gibt. Ist es nun

- die auftragsgebundene Recherche in Online-Daten-
banken (KALTWASSER 1988),

- die Vermittlung bibliographischer Informationen
(LEHMANN 1988)

- oder ganz allgemein die bibliothekarische Arbeit
selbst, verstanden als Vermittlungsdienst (GNOY-
KE 1972)?

Die folgende, auf den ersten Blick kompliziert anmu-
tende Definition will keine neue theoretische Diskus-
sion auslösen; sie soll etwas anderes nachweisen:

«Bibliothekarische Informationsdienstleistungen» sind
was alle bibliothekarischen Verrichtungen und Betätigun-

gen,
von wem die von ft/ft/i'orfteftart.vcft geschulten Informationsspezia-

listen
wie gezielt und im gegenseitigen Kontakt
für wen mit individuellen Nachfragern /ß/ft/ft,>/fteWftemttzc?7?J
wofür für die Befriedigung aktueller oder latenter Informa-

tionsbedürfnisse
wozu und zur Lösung von konkreten Informationsproblemen
womit unter Ausnutzung verschiedener Ressourcen des Infor-

mationsmarktes
wodurch und durch ft/ftftofftcfa- bzw. informationswissenschaftli-

che Methoden gestützt
wo ft? ß/ft/ftöfteft ?o?c/ ft?ft//o/ftcftan.srft<w? £ft??/i?/r/ ausgeführt

werden.

Werden in dieser Definition jene Komponenten fortge-
lassen, die sich auf die Bibliothek beziehen, dann ergibt
sich eine immer noch vollständige Definition für den

allgemeineren Begriffder «Informationsdienstleistung».
So wird er in der Informationswissenschaft (auch unter
dem Namen «Funktionaler Informationsdienst») oder
in der Innovationsforschung als Teil der innovations-

* Ausarbeitung eines Vortrags an der Fachhochschule Hamburg
Fachbereich Bibliothekswesen am 13. April 1989
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unterstützenden Dienstleistungen verstanden
(SCHMIDT 1990).
Konkreter heisst das: «Bibliothekarische Informations-
dienstleistung» wird lediglich durch den Ort des Vor-
gangs, durch die Ausbildung der Akteure und durch
einige zusätzliche Methoden aus dem Bibliotheksbe-
reich konstituiert. Mit anderen Worten: Bibliothekari-
sehe Informationsdienstleistung sollte nicht als etwas
Besonderes und Spezielles angesehen werden, sondern
eher als eine Spielart aller anderen Informationsdienst-
leistungen, die heute zunehmend häufiger angeboten
und genutzt werden.
Damit soll auf keinen Fall angedeutet werden, dass

bibliothekarisches Tun nur eine Spielart der informa-
tionswissenschaftlichen Methode sei. Dazu sind Ent-
stehungsgeschichte, Gegenstandsbereich, innere Orga-
nisation und Anwendungsfelder der beiden Disziplinen
viel zu eigenständig. Es soll folgendes gezeigt werden:
Die beiden Funktionsbereiche Bibliothekswesen und
Informationswesen haben ein gemeinsames Ziel
(HENRICHS 1986). Das Handlungsinteresse beider
Fächer ist nämlich nahezu identisch - es ist der zielge-
richtete Transfer von gesellschaftlich relevanter Infor-
mation; unterschiedlich sind nur die Rahmenbedingun-
gen.
Informationsdienstleistungen dürfen also fachlich und
methodisch nicht separiert gesehen werden. Sie sind
ein gemeinsames Vorhaben mit dem Ziel, die Befriedi-
gung gesellschaftlicher Informationsbedürfnisse zu
maximieren. So oder ähnlich hat wohl auch BORKO
seine Bemerkung gemeint. Die Relativierung der diszi-
plinären Bindung von Informationsdienstleistungen
führt zu

These 1:

At c//e AM.VMvw7 /n/brmaho/wôezoge-
/7C« D/>«sr/ràm/7gc77 ditre/? ß/W/or/teCs&rä/-
m m/Y c/m? /7/mm z7/r Vcr/i7g///7g ,vm/?e>/?c/r77

Af/Ym/rt.

Informationsvermittlung als Funktion

In letzter Zeit ist bibliothekarische Informationsver-
mittlung oft mit dem Recherchieren in Datenbanken
verwechselt worden. In diesem Zusammenhang soll
auf zwei Missverständnisse hingewiesen werden, die in
der Informationspraxis, insbesondere in der Informa-
tionspolitik der EG, sehr verbreitet sind:

- Informationsvermittlung geschieht ausschliesslich
mit Hilfe von Datenbanken.

- Informationsvermittlung ist ein zukunftsträchtiger
Dienstleistungsberuf.

Diese Irrtümer halten sich, seit es Datenbanken gibt -
und sie sind auch durch die Ergebnisse neuerer Unter-
suchungen nicht so schnell aus der Welt zu räumen. Es

ist vielmehr so: Die Vermittlung von Informationen
begründen selbst noch keine umfassende Dienstlei-
stung.
Informationsspezialisten in einer Informationsagentur
(also auch in einer Bibliothek) arbeiten im Kontakt mit
dem Anfrager und Auftraggeber, um bei der Lösung
von konkreten Informationsproblemen helfen zu kön-
nen. Dabei nutzen sie viele Informationsmedien, -quel-
len und -kanäle. Die Intensität, mit der die ermittelten
Informationen weiterverarbeitet werden, kann dabei -
je nach Auftrag, Zeit und Kostenvorstellungen - unter-
schiedlich ausfallen. Die Informationsermittlung, die
Recherche, die Informationsbeschaffung und -verar-
beitung sowie die Informationsvermittlung sind dabei

nur einzelne Funktionen im Prozess der Informations-
dienstleistung. Im Vordergrund steht die Hilfe und

Beratung bei informationellen Problemlösungen.
In der Informationsagentur Bibliothek verhält es sich
nicht anders: Kontextdarstellungen, Bewertungen, In-
terpretationshilfen weisen über das einfache Vermit-
teln von Informationen hinaus und werden dadurch zu
echten Informationsdienstleistungen.

These 2: /« /«/b/Tm/Z/wixagemm'e// /Ar r//> Verm//Y-

/«ng vo« /«/ormafro« m/r eine FYmÄY/Yw /m
/Cö/zme« amfem" //t/ormafrYmsZröfts/er/e'/-
S/W7gÉ77.

Informationstransfer als Aufgabe

Um zu erklären, warum im informationswissenschaft-
liehen Bereich der funktionale Begriff Informations-
Vermittlung von der eher wirkungsorientierten Vorstel-
lung des Informationstransfers abgelöst wird, kann
folgende Beobachtung helfen: Es steht fest, dass allge-
mein im Sozialwesen die Gesamtheit der Kommunika-
tions- und damit die Informationsbeziehungen zwi-
sehen Individuen, Gruppen und Körperschaften kom-
plexer wird. Drei Gründe oder Ursachen lassen sich
dafür anführen:
1. zunehmende Spezialisierung und Differenzierung

der gesellschaftlichen Teilbereiche;
2. dadurch Zunahme der Kommunikations- und Infor-

mationsaustauschprozesse;
3. sowie die Notwendigkeit und die Möglichkeit, Infor-

mation und Wissen

- durch technische Systeme zu vermitteln und be-
reitzustellen;

- über komplizierter werdende soziale Netzwerke
zwischen Institutionen und Experten auszutau-
sehen.

Um das Wissen zwischen den disparaten Instanzen und
Akteuren vermitteln zu können, sind eine Reihe von
Hilfsmassnahmen und Übersetzungsprozessen nötig.
In AM>. / wird versucht, sozusagen die idealen Nist-
plätze für Informationsagenturen im Wissenstransfer-
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StaatÖffentlichkeit

Sozialwesen

PolitikKultur

Arbeltswelt Recht

Entwicklung

Produktion

Marketing ;

Wirtschaft Wissenschaft

sozio — kulturelles System
Abb. 1: Bibliothekarische Informationsdienstleistung im Wissenstransfer

bereich zu identifizieren. Im gesamtgesellschaftlichen
Informationssystem siedeln sich vermittelnde Informa-
tionsagenturen überall dort an, wo Informations-Schnitt-
stellen zwischen unterschiedlichen fachlichen und in-
stitutionellen Bereichen benötigt werden. Diese Agen-
turen realisieren den Informationstransfer zwischen
den Sektoren. Nur drei Beispiele von vielen:
1. Institutionen für politische Bildung vermitteln zwi-

sehen Staat und Öffentlichkeit; Meinungsforschungs-
institute in der umgekehrten Richtung.

2. Werbeagenturen transferieren Informationen von der
Wirtschaft in die Öffentlichkeit; Verbraucherbera-
tungen arbeiten in umgekehrter Weise.

3. Technologie-Transfer-Stellen sind zwischen Wis-
senschaft und Wirtschaft geschaltet; sie arbeiten in
beiden Richtungen.

Im Zentrum des Systems stehen hier die Wissenschaft-
liehen und öffentlichen Bibliotheken. Sie könnten und
sollten verstärkt die Funktion von Informationsdienst-
leistungszentren im Wissenstransfer übernehmen.
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These 3: /w Msse/isfrarcs/er zvmc/te«
VFz>tsc/za/r, Staat ««ß OjjVta/m/zrw Lebe«
w7wm>wntr//e /ft/ortaatta«sagetamv.rß/Mo-
t/taU> r/A Aa/gabe e/«es Ä>zotefl/?w«AtaJ' /ür
or/g/na/e /«/ormat/orce«.

Bibliothekarische Informationsdienstleistung als

Notwendigkeit

Das nächste Kapitel fragt danach, warum und ob sich
die Bibliotheken in Zukunft stärker im gesellschaftli-
chen Informationstransfer engagieren sollten. Die
Antwort könnte lauten: Die Orientierung bibliothekari-
sehen Tuns ist immer eine Funktion des bibliothekari-
sehen Selbstverständnisses; dieses Selbstverständnis
wird wiederum von Handlungsvorstellungen - man
kann sagen von Paradigmen - beeinflusst.
In den Anfängen waren Bibliotheken Hort und Bewah-
rer von Wissen - eine statische Vorstellung. Im Zeit-
alter der Dienstleistungsgesellschaft wandelte sich das

Verständnis: die Bibliothek vermittelte Informationen

- sie sah sich in einer dynamischen Rolle. Für die
nächste Zukunft soll hier kein neuer Paradigmenwech-
sei vorhergesagt werden. Hier wird lediglich die Mög-
lichkeit diskutiert, ob sich Bibliotheken in Zukunft
stärker als Unterstützer von gesellschaftlichen Infor-
mationstransferprozessen sehen sollten.
Drei Argumente sprechen dafür, dass Bibliotheken für
diese Aufgabe prädestiniert erscheinen:
1. Bibliotheken unterliegen nicht dem marktwirtschaft-

liehen Diktat - sie können und müssen aufgrund
ihres kulturellen Auftrags zwischen allen gesell-
schaftlichen Gruppen und in zunehmendem Mass
auf internationaler Ebene vermitteln.

2. Wegen ihrer räumlichen Organisation als flächen-
deckende Informations-Servicepunkte und wegen
der langen Öffnungszeiten bieten sie jedem Anfrager
optimale Zugangsbedingungen (NAGL 1988).

3. Bibliothekare haben von allen Informationsberufen
die längste Tradition und das grösste Know-how im
Umgang mit Informationen und Wissensspeichern.
Dafür gibt es in jüngster Zeit ein neues Wort; Infor-
mations-Ressourcen-Management (IRM).

Dieses IRM ist mehr als nur die Vermittlung allgemei-
ner Informationsdienstleistungen und fachlicher Lite-
ratur- und Dateninformationen. IRM beinhaltet auch

Komponenten wie den effizienten Umgang mit Infor-
mation, die wirtschaftliche problemorientierte Vorrats-
haltung von Informationsmedien sowie die Bewertung
und kritische Selektion von Wissen.
Die Voraussetzung dafür, dass die Bibliotheken eine
Rolle als Unterstützungsinstanz, womöglich auch als

Katalysator im gesellschaftlichen Informationstransfer
übernehmen können, ist ein kluges und vorausschauen-
des Informationsmarketing für bibliothekarische Infor-
mationsdienstleistung. Eine kluge Definition für Mar-

keting im Dienstleistungsbereich (den Bedingungen
des Informationsmarketings sehr ähnlich) findet sich
bei KOTLER 1982. Sie sieht nämlich weitgehend von
marktwirtschaftlichen Prämissen ab und ist daher gut
auf die Sonderstellung von Bibliotheken anwendbar.
KOTLER sagt, Marketing ist «das effektive Manage-
ment der Austauschbeziehungen einer Organisation
mit ihren verschiedenen Märkten und Öffentlichkei-
ten» (KOTLER 1982, S. 46). Diese Definition ist direkt
kompatibel mit dem Begriff des Informations-Ressour-
cen-Managements und sie ist anwendbar sowohl auf
die Strukturen im Bereich Wissenschaftlicher Biblio-
theken als auch auf die Informations-Austauschbezie-
hungen von Öffentlichen Bibliotheken mit ihrem sehr

heterogenen Benutzerpotential (CRONIN 1985).

These 4: Da.? AVvsoMrcr/wzaaagcmeta vo« o/7g/«a/e«
/n/ormat/oae« At a/s ong/'naTc Aw/gabe
fi/Mot/2éAswsmse/«é\gé7Sé4/sc/za/i7/c'/2e/Vo/-
wead/gAc/t; bw/r/z voraMssc/zaMéWéw /a/br-
/72a/70«sma/T<?n«g c/ta ß/W/at/ie/re«
z'/zrc ßestaar/s- zmc/ /C«oh'-/zom'-/?cssom/'cc«

ve/WärU /« rA« D/cast von /n/o/Tnaft'ons-
f/'ans/<?ra«/gaben stc//en.

Strukturen der Online-Informationsvermittlung

In den kommenden drei Abschnitten soll dargestellt
werden, warum die online-fixierte Informationsdienst-
leistung eine Sackgasse darstellt, welche Strukturen
tatsächlich den Bereich Informationsdienstleistung
bestimmen und welche Positionen und Nischen in
diesem Sektor intensiver von den Bibliotheken besetzt
werden könnten.
BINDER hat 1986 den Online-Informationsvermittler
als «zeitgemässe Mutante des bibliothekarischen Be-
rufsstandes» (BINDER 1986, S. 382) bezeichnet. Tref-
fend und charakterisierend ist diese Bemerkung inso-
fern, als sie viel über die fast mythische Besetzung des

Begriffs Online verrät. Schlimmer noch: Informations-
dienstleistung wird heutzutage oft mit Online-Informa-
tionsvermittlung gleichgesetzt.
Die grundlegenden Erkenntnisse aus dem Modellver-
such Informationsvermittlung, mit dem in der Bundes-
republik die Erprobung von privaten und öffentlichen
Informationsvermittlungsstellen gefördert wurde, sind
folgende:

- Online-Informationsvermittlung stellt in einzelnen
Teilbereichen eine effiziente, aber nur unterstützen-
de Art der Informationsbeschaffung dar.

- Online-Informationsvermittlung hat nur selten et-
was mit Wissenstransferprozessen zu tun.

- Online-Informationsvermittlung setzt den wissen-
schaftlich oder dokumentarisch geschulten Benutzer
voraus; für den Benutzer aus der Wirtschaft ist sie oft
ungeeignet (SCHMIDT 1988).
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Das führt wiederum zu der Erkenntnis, dass Informa-
tionsvermittlung aus Datenbanken nur in Kombination
mit anderen, komplexeren Dienstleistungen angeboten
werden sollte. Aber während der Online-Informations-
markt heute bereits international organisiert ist, be-
schränken sich wirtschaftsnahe Informationsdienstlei-
stungen in der Regel noch auf nationale Strukturen.

These 5: O/t vv/rr/ vergessen, e/ass /?er/terc/?e« »c/rb

Fürc/t/n/omaf/one« Int gese/mte/? SpeAtraw
c/e/- /n/ormt/t/onst/tensf/e/stHngen von swb.v/-

t//ä/ er ßet/entnng s/nc/.

Strukturen der Informationsdienstleistung

Die aktuelle und die zukünftige Landschaft der Infor-
mationsdienstleistungen ist deshalb anders zu sehen:
Keine neuen spektakulären Dienste wie «Information
Broker», «Information Consultant», «Information In-
termediary» werden die Dienstleistungsbranche revo-
lutionieren (WERSIG 1980); vielmehr wird es in den

auf etablierten und auf konventionellen Informations-
leistungen beruhenden Beratungsunternehmen zu einer
langsamen Einführung neuer Informations- und Kom-
munikationsmedien kommen.
Das ist eine Wahrheit, die für viele Dinge im Informa-
tionssektor zutrifft: Nicht Revolution veralteter Ver-
haltensmuster durch neue Technik, sondern Evolution
bestehender Verfahren - auf der Grundlage bewährter
Strukturen. Nur dadurch kommt es zu einer stetigen
Rationalisierung und Effizienzsteigerung im Bereich
des Informationstransfers - ein Bereich, in dem die

Lösung von Problemen im Vordergrund steht.

Abb. 2 enthält als Typisierungshilfe einige informa-
tionsbezogene Dienstleistungsfunktionen, bei denen
die Einführung neuer Informations- und Kommunika-
tions-Techniken zur Qualifizierung der Arbeit beiträgt
oder gar notwendig ist. Bei einigen dieser Informa-
tionsdienstleistungen können die Öffentlichen und
Wissenschaftlichen Bibliotheken eine unterstützende
Funktion zur Verbesserung der Informationsarbeit lei-
sten. Dazu drei Beispiele:

Komplexität

+

Monate

Wochen

Stunden,
Dauer

wenige einige viele Quellennutzung

Abb. 2: Typisierung von Informationsdienstleistungen
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1. Technologieberatung, Unternehmensberatung, In-
genieurberatung sind Felder, in denen bibliothekari-
sehe Informationsdienstleistungen verstärkt genutzt
werden können.

2. Bibliotheken können die Arbeit von Dokumenta-
tionsstellen ergänzen, die Funktion von Informa-
tionsstellen unterstützen, und sie können als Anlauf-
stelle für Fragen an Auskunftsagenturen dienen
(SCHMIDT 1989).

3. Bibliotheken sind bereits heute in den USA und in
Grossbritannien eine wichtige Informationsquelle
für professionelle Information Broker (REGAN
1987).

Zusammenfassend kann also gesagt werden: Bibliothe-
ken können als Knotenpunkt zahlreicher Informations-
aktivitäten stärker als bisher in das Gefüge bestehender
und neuer Informationsdienste eingreifen.

These 6: VFe/zzz /«/o rmc/f/ o« .s7mm«g a/s // ///i? fret

PzYzWezzz/ö.Yzzzzgezz ve/'Ytazzr/ezz vr/rc/, c/azzzz

&b>7/7<?/7 c//e Rz/z/zYv/zeAezz /V7/ <? FoiitioTi a/s //?-

/o/Tzzarzonsd/'e/zsc/zezbe zzzz DzVm't/m/rz/zgs-
bezTzc/z azzs/zazzezz.

Bibliothekarische Informationsdienstleistung im
Wandel

Die letzte These ist noch sehr abstrakt - und die tatsäch-
liehen Perspektiven für den Bibliotheksbereich lassen
sich daraus kaum ableiten. Hier soll versucht werden,
durch einen systematischen Vergleich von Informa-
tionsdienstleistungen jene Bereiche genauer abzustec-
ken, in denen Bibliotheken im kommenden Jahrzehnt
neue Funktionen übernehmen können.

In Abb. J sind Informationsdienstleistungen und die

zugrundeliegenden Informationsbedürfnisse den vier
Funktionsbereichen Auskunft, Beratung, Clearing und

(Weiter-)Bildung zugeordnet. Zu jedem Funktionsbe-
reich sind exemplarisch drei Dienstleistungstypen auf-
geführt, von denen der erste Typ insbesondere dem
informations- und medienkundigen Benutzer, der zweite
dem Anfrager mit speziellen fachlichen Interessen aus
den Bereichen betriebliche Wirtschaft und Forschung,
der dritte dem allgemein interessierten Benutzer mit
Informationsfragen aus der Alltagswelt entspricht.
Im Bereich der bibliotheks- und medienspezifischen
Auskunfts- und Beratungsdienste ist das traditionelle
Betätigungsfeld der Öffentlichen und Wissenschaftli-
chen Bibliotheken zu sehen. Seit der Einführung von
öffentlich zugänglichen Fachinformationsdatenbanken
können jedoch auch Rechercheure in wirtschaftsnah
arbeitenden Infrastruktureinrichtungen oder kommer-
ziell arbeitende Informationsvermittler in zunehmen-

dem Mass bibliographische und Clearing-Dienste
anbieten.
Die Vermittlung von Fachinformationen, also von
wissenschaftlich/technischen und betrieblich relevan-
ten Informationen ist, seit langem die eigentliche
Domäne der Wissenschaftlichen Bibliotheken und der

Spezialbibliotheken. In neuerer Zeit übernehmen je-
doch auch semi-kommerzielle und kommerzielle In-
formationsvermittler die Versorgung von Fachbenut-
zern mit elektronisch recherchierten Informationen -
dieses geschieht nicht zuletzt mit Rückgriff auf die
Ressourcen des Bibliothekswesens. Es könnte den
Wissenschaftlichen und den Öffentlichen Bibliotheken
jedoch gelingen, jene Benutzer aus dem Bereich der
mittelständischen Wirtschaft, die kaum Interesse an
Online-Informationen haben, für fachliche Auskunfts-
und Beratungsdienstleistungen zu gewinnen.
Der Bereich der Bürgerinformation, in dem insbeson-
dere Alltagsfragen aus dem Lebensumfeld von privaten
Benutzern zur Beantwortung anstehen, ist als das Feld
anzusehen, in dem die Öffentlichen Bibliotheken ihre

Möglichkeiten unter Beweis stellen könnten. Die Kul-
tur des «community service», der in den angelsächsi-
sehen Ländern auf eine lange und erfolgreiche Tradi-
tion verweisen kann, hat sich jedoch in der Bundesrepu-
blik nicht ausreichend entwickeln können. Zu oft wird
von Entscheidungsträgern und Praktikern im Biblio-
theksbereich auf die unzähligen finanziellen, personel-
len und politischen Restriktionen verwiesen, die zu-
sätzliches Engagement für einen bürgernahen gestalte-
ten Informationsdienst erheblich erschweren würden.
Andererseits könnte man jedoch auch die Meinung
vertreten, dass diese Restriktionen durch kluges Biblio-
theksmanagement, durch geschicktes Marketing, durch
Zusammenarbeit mit geeigneten Kooperationspartnern
aus Wirtschaft und Politik, vor allem aber durch Mut zu
unkonventionellen Wegen zu überwinden sind. Dabei
kommt es insbesondere auf individuelle Strategien und
lokale Problemlösungen an. Denn politische Lösungen
der Finanzmisere im Bibliotheksbereich sind sicher
anzustreben; in absehbarer Zukunft sind sie jedoch
nicht zu erwarten.
Ein konkretes Fallbeispiel aus Grossbritannien soll die
Rolle transparent machen, die Bibliotheken möglicher-
weise in Zukunft spielen können. HERTIS ist ein tech-
nischer Bibliotheks- und Informationsverbund in
Hertfordshire. Die Zentrale ist bei der Fachhochschule
von Hatfield angesiedelt. HERTIS versorgt das Poly-
technikum, 12 Colleges aber auch die regionale Wirt-
schaft mit allen Arten von Informationen. Der (gebiih-
renpflichtige) Verbund-Dienst IFI hat Rückgriff auf 23

HERTIS angeschlossene Bibliotheken und versorgt
Anfrager aus Industrie- und Dienstleistungsunterneh-
men schnell und qualifiziert mit betriebsrelevanten
Auskünften. Ausserdem gibt es einen «Commercial
Information Service» (CIS), den alle Einwohner von
Hertfordshire kostenfrei in Anspruch nehmen können.
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Informationsbedürfnis
Informations-

dienst-
leistung

ÖB WB

semi-
komm.

IA
komm.
IA

A Auskunft schnelle eindeutige Antwortinformation

Fragen nach allgemei-
nen Fakten und Sach-
verhalten

Faktenauskunft
am Bestand + + - -

Fragen nach fachlichen
und betrieblichen Fak-
ten & Zusammenhängen

fachliche Sachverhalts-
auskunft aus diversen
Informationsquellen

0 + + +

Alltagsfragen nach
Wohnen, Familie, Bil-
dung, Politik & Recht

Auskunft über
Alltagsinformationen + 0 - —

B Beratung umfassende problemlösende Beratungsinformation

Probleme bei informa-
tionsbezogener System-
und Mediennutzung

Nutzerberatung,
Medienberatung + + 0 -

Informationsdefizite
bei wiss./techn. und
betrieblichen Problem

Beratung bei
Fachproblemen - + + ++

gemeindebezogene, bür-
gernahe Informations-
problème

Beratung bei
Alltagsproblemen
(community service)

+ o - -

C Clearing .kurze, vermittelnde Binweisinformation

Fragen nach
Fundstellen,
Quellen

Standortnachweis
Quellennachweis

+ + + +

Fragen nach Institu-
tionen, Experten,
Marktangeboten

Referraldienste 0 + + 0

Fragen nach Behörden,
Einrichtungen, Termi-
nen, Kulturangeboten

Hinweise auf Behörden,
Termine, kulturelle
Einrichtungen

++ o - -

W Weiterbildung gruppenhezogen-didaktisches Befähigungsvissen

Wissendefizite im
Informations- und
Kommunikationssektor

Medienanimation
und -Schulung + + + +

fachliche und
berufliche
Wissensdefizite

Fachseminare,
berufliche Fort-
bildungskurse

- - + +

Bildungsdefizite
und kulturelle
Bedürfnisse

Erwachsenenbildung,
kulturelle Bildungs-
angebote

+ 0 - -

Abb. 3: Positionen bibliothekarischer Informationsdienstleistung
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Der community service wird also aus yyirtschafts-orien-
tierten Dienstleistungserträgen finanziert (BULPITT
1988).
Die Entwicklungen in Grossbritannien sind nicht
unmittelbar auf alle europäischen Länder übertragbar.
Dennoch können die Erfahrungen aus Hatfield einige
Hinweise darauf geben, wie man die Funktionen von
Bibliotheken in einem vereinigten Europa in Zukunft
weiter aufwerten kann. Der Verbund von Bibliotheken
und Informationsstellen erlaubt ein sehr effizientes
Informations-Ressourcen-Management; die Koopera-
tion mit Benutzern aus dem Wirtschaftsbereich unter-
stützt bzw. ermöglicht eine verbesserte Informations-
und Medienversorgung der Bürger; durch Integration
von Bibliotheks- und Informationsdiensten entsteht
neues Dienstleistungspotential, das auch zahlreiche
Synergieeffekte nach sich zieht.

These 7: DwrcA
r/wrcA /«regrar/o« vo/7 A/ß/zMAeAarAvcAc«
D/7v7.s7e« z« 5?z-z/A7t//T/7 r/es /«/ormafzY/«.?-
«zo/'Ato rrgcße/r s/cA /irr zA/e ß/AAYvAcAe/7

zzcz/e VAveAr« e/cr D/r«.vr/e/.vm«g.

Informationsdienstleistung und bibliothekarisches
Know-how

In Deutschland sind so umfangreiche Informationsver-
bünde wie der in Hertfordshire noch nicht realisiert.
Man kann vielleicht sagen, dass die ökonomischen
Verhältnisse bei uns den Zusammenschluss zu einem
solchen Grossverbund noch nicht erzwungen haben.
Ein anderer Grund ist der: Nirgends sonst auf der Welt
ist das System informeller Informationskanäle über

Infrastruktureinrichtungen, also über Kammern, Ver-
bände und Behörden so gut entwickelt wie in der

Bundesrepublik - zusätzliche organisierte Informa-
tionsverbünde sind daher vielleicht überflüssig.
Aber es gibt einen weiteren Grund: die Möglichkeiten
und Vorteile, die die Nutzung bibliothekarischer Dien-
ste und bibliothekarischen Methodenwissens bietet,
sind bei uns, aber auch in anderen Ländern der EG nicht
sehr populär. Anders ausgedrückt: das Image, das

Bibliotheken bei Benutzern aus Industrie und For-
schung haben, ist - um es vorsichtig auszudrücken -
suboptimal.
Bibliothekarisches Know-how als Faktor im Informa-
tionsmarkt spielt zur Zeit noch keine grosse Rolle: Die
besonderen Qualifikationen von bibliothekarisch ge-
schulten Kräften, nämlich Fähigkeiten im Informa-
tions-Ressourcen-Management, umfangreiche Kennt-
nisse der Quellensituation und der Zugangsprozesse
und Kenntnisse des gesellschaftlichen Fachinforma-
tionssystems, werden im volkswirtschaftlichen Mass-
stab noch nicht ausreichend genutzt.

These 8: D/Y> /VzrrzM/7g.v«7Ö£//oAAr'/7cfl ß/ß//YvAcAa/7-
scAét £;/ûA/ M«g /«/• cAe P/zxvAv r/c.v IVAswe«-

Vra/7.v/rr,v vmzfe« /«/ /«/o/waAon.v.vcAtor o/t
//«m/wcAötzr.

Informationsmethodische Entwicklung in den
neunziger Jahren

Der folgende, sehr aufschlussreiche Hinweis findet
sich bei BORKO: Vorhersagen sind sehr schwierig,
insbesondere über die Zukunft. Genau das ist das Pro-
blem bei den Spekulationen über Informationstechnik
und Bibliotheken in Europa des kommenden Jahr-
zehnts. Dass sich die in den neunziger Jahren zu erwar-
tenden informationstechnischen Entwicklungen auch
auf die Strukturen bibliothekarischer Dienstleistung
auswirken werden, gilt als sicher (RAUCH 1984); man
weiss jedoch nicht mit Sicherheit wie, und man kennt
vor allem die Konsequenzen nicht. Deshalb seien hier
nur zwei Entwicklungen herausgegriffen, von denen
abzusehen ist, dass sie sehr nachhaltige Wirkungen auf
den Bibliotheksbereich haben werden:
1. Das Down-loading von bibliographischen Informa-

tionen aus CD-ROM-Angeboten kann Bibliotheks-
kräfte in Wissenschaftlichen Bibliotheken bei der
Katalogisierung und bei der Beschaffung entlasten
und stärker für Beratungs- und Auskunftsdienste
freistellen.

2. Die Automatisierung von Bibliothekssystemen führt
zur Verbreitung der OPAC-Nutzung. Ist der Benut-
zer erst einmal an Retrievalprozesse gewohnt, wird
sich auch sein Interesse an Informationstechniken
ausweiten, und es wird grösserer Aufklärungsbedarf
in den Bibliotheken artikuliert. Hier liegt die Chance
der Öffentlichen Bibliotheken, neben der Lesekultur
auch die Computerkultur zu fördern - in Amerika
nennt man das auch Förderung der «computer litera-
cy» (OTTEN 1982).

These 9: DzY> W/wcAme/zw«# m/brma«Y>«.vmcA/7Avc'Aer

ATztw/YA/z/zzge« m/7 A/AAYvAfAüTAcAe«? Me-
fAor/e«vTO.ve/7 e/Yi/f«e7 ße/z ß/'A/mrAeAe« /«
ße« 77et/«z/ger ./r/A/'e« «et/e Aw/gaße« /«;
ßemY'A r/er Q//e«r//Y'AAe/7v£//'Ae/7 »«ß e/er

MerAe/7VY.'A«/7//?g.

Bibliothekarische Informationsdienstleistung und
Qualifikation

Wird es in den neunziger Jahren eine ganz andere Art
von Bibliothekaren geben? Die Antwort: /VW« - Biblio-
thekare werden ihre traditionellen Funktionen und
Aufgaben behalten - nämlich die Gewährleistung der

Bibliotheksorganisation und aktive Hilfestellung bei
der Bibliotheksnutzung. Und ,/<7 - Bibliothekare wer-
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den sich neue Funktionen im Bereich der Auskunftstä-
tigkeit und des Informationsservice erschliessen und
für eine grössere und sich ändernde Klientel arbeiten;
sie werden ausserdem in zunehmendem Mass die Infor-
mationssuchenden dazu befähigen, Informationssyste-
me ausserhalb der Bibliothek zu nutzen (BUDER u.a.
1980).
So facettenreich, wie der Informationsbereich in Zu-
kunft beschaffen sein wird, so vielfältig sind die Funk-
tionen und auch die Qualifikationen, die Informations-
Spezialisten und Bibliotheksfachleute ausfüllen müs-
sen. Daher die zweite Frage: Was macht gute Biblio-
theks-Informationsarbeiter aus?

Bibliothekarisch geschulte Spezialisten, die für das

Europa der neunziger Jahre gerüstet sein wollen, müs-
sen mehrere Eigenschaften für ihren Beruf mitbringen.
Die erforderlichen Fertigkeiten und Kenntnisse umfas-
sen eine breite Skala methodischer, technischer, orga-
nisatorischer und sogar psychologischer Erfahrungen
und Fähigkeiten. Neben dem grundlegenden methodi-
sehen Wissen zur Informationstechnik, zu Informa-
tionsquellen und zu Informationsstrukturen sind auch
solche Eigenschaften vorauszusetzen, mit denen kom-
plexe Problemsituationen erfasst, analysiert und struk-
turiert werden können. Zusätzlich sollten Informations-
berater und -vermittler vertrauensfördernde Berater-
qualitäten vorweisen können, sie müssen als Überset-

zer zwischen unterschiedlichen Fachsprachen und
Wissensstrukturen vermitteln, sie müssen als Wis-
sensingenieure alle Spielarten der modernen Informa-
tions- und Kommunikationstechnik beherrschen, und
sie müssen als Pfadfinder im Informationsdschungel
die vielfältigen Wege, Kanäle und Quellen der Infor-
mationslandschaft kennen, mit deren Hilfe Fachwissen
ermittelt wird.
Man kann das gesuchte Qualifikationsprofil auch in der

folgenden Forderung zusammenfassen: Zukünftige
Informationsberufe haben noch stärker als die beste-
henden die Funktion, nationale - und noch wichtiger-
internationale Brücken zwischen unterschiedlichen
Fach- und Informationsbereichen zu schlagen und In-
formationsbarrieren abzubauen. Auf diese Brücken-
funktion der Informationsberufe und auf die vielfälti-
gen Funktionen, die mit dieser Tätigkeit verbunden
sind, muss eine Ausbildung für europäische Informa-
tionsspezialisten Rücksicht nehmen (MARLOTH/
REINHOLD/SCHMIDT 1989).

These 10:Zw/tw«/h'ge ß/Mof/itA.s.sp^zte/Ate« vr<?/-<r/e»

de« geänderten An/ore/ernngen t/tres Sern/s
entsprechen, wenn s/e s/ch n/s ßerater,
Übersetzer, W/ssens/ngen/enre und P/äd//n-
der t/n /«/cuTßa/zo/i.s'ä.sc/iMßgd/ verstehen.

In den 10 Kapiteln ist ein weiter Bogen geschlagen
worden: angefangen bei den Funktionen der Informa-
tionsvermittlung in Informationsagenturen über aktu-

eile und zukünftige Strukturen des europäischen Infor-
mationstransfers bis hin zu neuen Methoden bibliothe-
karischer Dienstleistung in den neunziger Jahren. Zum
Abschluss liesse sich womöglich folgende Überlegung
anstellen:
Im Europa der neunziger Jahre können und sollten
Bibliotheken aufgrund ihrer Voraussetzungen und ih-
res Auftrags eine wichtigere Funktion im europäischen
Informationsverbund übernehmen. Sie sind:

- kompetente Ansprechpartner für grenzüberschrei-
tende Unternehmen,

- Auskunftsagenturen im europäischen Wissenschafts-
transfer,

- Informationszentralen für den europa-orientierten
Bürger,

- Dienstleistungszentren im Rahmen des europäischen
Informationsmarktes.

In einem europaweiten Netzwerk von fachlichen
Kommunikationsbeziehungen und Informationskon-
takten haben die Bibliotheken als bestens gerüstete und
bekannte Institutionen in der Informationsinfrastruktur
eine reelle Chance, als Knotenpunkte im europäischen
Informationsnetz akzeptiert zu werden. Informations-
arbeiterund Wissensspezialisten müssen aufdiese neuen
Aufgaben ausreichend vorbereitet werden. Eine curri-
ciliare Schwerpunktverschiebung in der Informations-
ausbildung erscheint daher dringend geboten.
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(7?ést/«té CT? /ra«çaz,s"/

La notion de «service d'information» caractérise une
nouvelle fonction des bibliothèques et laisse entendre

que ces dernières qui, traditionnellement, ont le rôle de

conserver l'information, devront à l'avenir reprendre
un rôle actif dans son transfert, afin de satisfaire les

besoins en information de notre société qui sont en train
de se transformer. Cet exposé cherche tout d'abord à

définir l'origine et le sens du terme «service d'informa-
tion» comme étant une composante fonctionnelle dans

un système bibliothéconomique qui, sinon, est plutôt
orienté vers les médias.
La nécessité d'intensifier le transfert de l'information
attribue à ce processus établi par les bibliothèques
publiques et scientifiques une nouvelle dimension à

l'intérieur des structures existantes du secteur du trans-
fert de l'information.
Les bibliothèques qui travaillent en relation, et se trou-
vent en partie en concurrence, avec des entreprises
privées spécialisées dans la diffusion d'information en

ligne, avec des institutions non commerciales fournis-
sant également des informations et avec des agences
d'information spécialisées dans le domaine scientifi-
que, pourront à l'avenir reprendre cette tâche et, en tant

que plaques tournantes et instances de traduction pour
des questions scientifiques, aider à formuler et résoudre
des problèmes de recherche d'information. A ce pro-
pos, l'auteur discute des exigences liées à un bon
«service d'information»; il esquisse les développe-
ments techniques et méthodologiques auxquels il faut
s'attendre dans les années 90 et, à partir des tendances

évoquées, il développe quelques critères pour la forma-
tion des spécialistes de l'information. Il estime ainsi

que cette nouvelle approche de la fonction des biblio-
thèques européennes exige un élargissement de la for-
mation des bibliothécaires dans les domaines suivants:
les nouvelles technologies de 1 ' information, l'organisa-
tion les structures de l'information, les aspects psycho-
logiques du transfert de l'information.

(Tîéswmé £/7 La/m«/

Il concetto di «servizio bibliotecario di informazioni»
definisce un nuovo approccio funzionale al settore
bibliotecario, in considerazione del fatto che, in futuro,
lebiblioteche, luogo tradizionale di custodia dell'infor-
mazione, dovranno assumere maggiormente un ruolo
attivo nel trasferimento dell'informazione per soddis-
fare le esigenze informative in un contesto sociale in
costante mutamento. L'autore considéra, dapprima,
l'origine terminologica e il significato del concetto,
definendo il servizio bibliotecario di informazioni quale
componente funzionale nel settore bibliotecario, altri-
menti orientato sui media. La necessità dell'intensifica-
zione del trasferimento di informazioni su scala sociale
attribuisce alla mediazione di informazioni da parte di
biblioteche pubbliche e scientifiche una nuova valenza
nell'ambito delle strutture attualmente dominanti nel

settore dei servizi informativi. In futuro, le biblioteche

potranno assumere il compito di fungere da centro di
orientamento e di veicolazione di informazioni, coope-
rando, e in parte anche in concorrenza, con i fornitori
privati di informazioni online, con istituzioni non
commerciali fornitrici di informazioni e agenzie di
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informazioni del settore délia comunicazione scientifi-
ca. Potranno inoltre fungere da istanzadi traduzione per
richiedenti di informazioni nelle catégorie di utenza
specifiche e, soprattutto, non specifiche, e in questa
veste appoggiare i fruitori nella formulazione e nella
risoluzione di problemi d'informazione. L'autore esa-

mina, a questo proposito, i presupposti a livello di
tecnica procédurale necessari per un servizio bibliote-
cario di informazioni efficiente, prospetta gli sviluppi
possibili nel campo délia tecnica e délia metodologia
dell' informazione negli anni Novanta, e dériva daqueste
tendenze una serie di criteri per la formazione degli
specialisti délia conoscenza bibliotecaria. Una nuova
prospettiva funzionale nell'ambito del settore bibliote-
cario europeo richiede pertanto un'estensione del cur-
riculo formativo per comprendere nuove nozioni di
tecnica, organizzazione, metodo e psicologia dell'in-
formazione.
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L'intelligence artificielle

Applications documentaires et

bibliothéconomiques

A/am /ûrcr/Mestswi

L'auteur («rror/u/r /a «or/on d'/nfe//;gence arn/ïaW/e daus /e cou-
te.vte //t/orma/riyue. Sou artic/e présea/e ceffa;7w doma/aes de /'/«-
re///gence arh//ae//e pouvant intéresser /es sciences de /'in/drnta-
tion, notamment en ce c/ui concerne /a représentation des connais-
sances et /es systèmes experts.
Trois app/ications /cara/ogage, documentation médica/e, documen-
ration juridique) sont ensuite présentées en insistant sur /es repré-
senfations des connaissances uti/isées (respectivement /es règ/es de
production, /es «/rames» et T/anner).

Der Autor gibt eine Einführung in die Grundbegriffe der künstlichen
Intelligenz im Bereich der Informatik. Der Artikel stellt gewisse
Domänen der künstlichen Intelligenz vor, die in erster Linie für die
Informatikwissenschaften von Interesse sind, namentlich was die
Wissensrepräsentation und die Expertensysteme angeht.
Drei Anwendungen (Katalogisierung, medizinische und juristische
Dokumentation) werden vorgestellt, indem sie sich auf die Wissens-
repräsentation beziehen, wofür die Produktionsregeln der Rahmen
und die Programmiersprache Planner verwendet werden.

L'aurore introduce /a noz/one di inte/ügenza arti/icia/e ne/ contesto
de//' in/ormatica. L'artico/oprosegue con /aprejenfazione di a/cuni
campi de//' intei/igenza arti/icia/e .tuscetri/w/i di intere.ware anc/te /e
sc/e«ze de//'in/o/'mazione, specie per puanto concerne /a rappre-
sentazione de//e conoscenze e i s/s/em/ e.vperti (E.rpert Systems).
Success/vameute, vengono preseaterte tre app/ieazioni (cata/oga-
zione, documen/azione medica, documentazione giuridica) con
coitante rt/erimento a//a /-appreientazione de//e conoicenze uti/iz-
zate //e rego/e di produzione, i «/rame» e i/ /inguaggio T/anner).

1. Introduction

L'intelligence artificielle est une discipline de l'infor-
matique dont l'intitulé même fut à l'origine de nom-
breuses controverses. Si le terme «artificiel» est géné-
ralement compris dans un même sens par chacun, il
existe autour du concept d'«intelligence» un flou sé-

mantique qui n'a pas aidé à la compréhension et à

l'acceptation généralisées de cette discipline. A cause
de cette ambiguïté naquirent des accusations de méca-
nismes, voire d'anthropomorphismes. Il est aujour-
d'hui clair que les réalisations actuelles de l'intelligen-
ce artificielle n'ont, en aucun cas, un aspect «humain»,
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