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Vorwort

Die Idee, dieses Thema in der Diplomarbeit zu bearbeiten, entwickelte sich im
Praktikumssemester bel der Stadtbiicherei Stuttgart/Stadtteilblicherel Vaihingen.

Durch aktive Mitwirkung bei der Organisation und Planung des Projektes "Assistenten im
Auskunftsdienst” ist bei mir der Wunsch aufgekommen, sich mit den Chancen und Problemen,
die ein Einsatz von Assistenten im Auskunftsdienst bedingt, ausfihrlicher auseinanderzusetzen.

Anfangs gab es Schwierigkeiten bei der Literatursuche zu diesem Thema, weil diese
Berufsgruppe recht selten im Blickfeld des fachlichen Interesses steht, und die
Auskunftstétigkeit von Bibliotheksassistenten nicht weit verbreitet ist. Durch eher
unkonventionelle Recherche, ndmlich mit Hilfe von Telefonaten und Schriftverkehr (in
Papierform und elektronisch), gelang es mir, in den Besitz der fir diese Arbeit nétigen
Materialien zu kommen.

Mein besonderer Dank gilt daher al jenen Personen, die in diesem Sinne zur Erstellung dieser
Diplomarbeit beigetragen haben.
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Abstracts

Nur wenige Offentliche Bibliotheken setzten ihre Assistenten im Auskunftsdienst
ein, da dieser in aler Regel as zentrale Aufgabe der Bibliothekare angesehen
wird. Von den Bibliothekaren werden mancherlei Griinde angegeben, die gegen
einen Einsatiz von Bibliotheksassistenten im Auskunftsdienst sprechen. Die
vorliegende Diplomarbeit soll dazu dienen, dieses heutzutage immer héaufiger
diskutierte Problem néher zu betrachten. Dafur werden Ausbildung und Berufsbild
der Assistenten und Bibliothekare aufgezeigt und verglichen, die Inhalte der
Informationsvermittiung erlautert und aktuelle Beispidle aus der Praxis
herangezogen.

Few public libraries today assign their assistents to the reference desk, since as a
rulethisis seen as the librarian’s main duty. Librarians give a variety of reasons not
to use library assistents in the reference service. The purpose of the present thesis
is to examine this problem, which is increasingly coming under discussion, in
detail.

To this end, the training and job profiles of both assistents and librariens are
compared, the nature of information service is explained, and examples taken from
current practice are offered and analysed.



A Einleitung

Der Auskunftsdienst in Offentlichen Bibliotheken ist das zentrale Aufgaben-gebiet,
dasin fast alen Bibliotheken immer noch den Diplom:Bibliothekaren! vorbehalten
ist. Die Auskunftstétigkeit von Bibliotheksassistenten wird daher von
unterschiedlichen Seiten kritisch betrachtet. Die Einwénde aus tarif-,
berufspolitischer sowie fachlicher Perspektive sind einerseits berechtigt, konnen
aber durch Gegenargumente entkréftet werden. Wie die Beispiele aus der Praxis
zeigen, kann der Einsatz von Bibliotheksassistenten im Auskunftsdienst fur die
Bibliothek und ihre Angestellten durchaus auch positive Auswirkungen haben.

Bibliotheksassistenten an Offentlichen Bibliotheken sind fiir die praktische Aus-
und Durchfiihrung der Aufgaben zustandig, "die fur die Abwicklung des laufenden
Bibliotheksbetriebes von Bedeutung sind. Dabel handelt es sich zT. um die
Vorbereitung, z.T. um die Weiterfihrung (diplom:)bibliothekarischer Arbeiten und
Entscheidungsbelange, aber auch um selbststandig wahrzunehmende Pflichten”2. Die
Hauptaufgaben der Assistenten liegen in der Erwerbung, Katalogisierung und dem
Benutzungsdienst. Die Auskunftsertellung ist im Benutzungsdienst enthalten und
wird in aler Regel von den Assistenten in Form von Hinweis- und
Beratungsauskiinften an der Verbuchungstheke ausgeftihrt.

Der Auskunftsdienst von Bibliotheken besteht meist aus ener zentralen oder
mehreren Auskunftstellen, in groReren Bibliotheken gibt es spezidisierte
Auskunftsabteilungen, die mit alen nétigen Auskunftsmitteln ausgestattet sind. Die
Auskunftstétigkeit erfordert neben allgemeinen Kenntnissen tber Auskunftsmittel in
alen Publikationsformen auch Kompetenzen im Umgang mit Benutzern und bei der
Beantwortung deren spezifischer Fragen. An den reinen Auskunftsplétzen sind daher
in den meisten Bibliotheken nur Bibliothekare oder Lektoren tétig. Die
Auskunftstétigkeit von Assistenten am Auskunftsplatz ist in deren Berufsbild und
Tétigkeitsbeschreibungen im  Bundeangestelltentarif (BAT) nicht vorgesehen.
Inwieweit auch die Assistenten fir den Auskunftsdienst qualifiziert sind, soll unter
anderem herausgearbeitet werden.

Aus diesem Grund werden zunédchst die Berufsbilder sowie die Ausbildung und
deren Inhate von Assistenten und Bibliothekaren erlautert und miteinander

1Bei alen mannlichen Sprachformen fir Personen ist stets auch die weibliche gemeint.

2 Gunter Rottcher, Klaus-Peter-Bottger, Ursula Ankerstein: Basiskenntnis Bibliothek: Fachkunde
flr Assistentinnen und Assistenten an Bibliotheken; die theoretischen und praktischen
Grundlagen eines Bibliotheksberufes, Bad Honnef 1990, S. 289.



verglichen. Dieser Vergleich soll herausstellen, inwieweit die Assistenten im
Gegensatz zu den Bibliothekaren durch die Ausbildung auf eine Rolle as
Informationsvermittler vorbereitet werden.

Mit dem neuen Aushildungskonzept "Fachangestellte fir Medienr und
Informationsdienste...”, das am 1. August dieses Jahres in Kraft getreten ist, wurde
die Ausbildung der Assistenten seit 1975 zum ersten Mal reformiert. Einige in der
Fachzeitschrift "Buch und Bibliothek" bereits erschienene Artikel, die Verordnung
zur Ausbildung sowie en Entwurf eines neuen Lehrplans standen als
Informationsmateria zur Vefligung, jedoch nicht der neue Ausbild-ungsrahmenplan.
Das neue Konzept wird hier kurz erlautert, Ausgangspunkte sind dennoch die
Organisation und Inhalte der bisherigen Ausbildung.

Das Kapite "Informationsvermittlung/Auskunftsdienst in Offentlichen Biblio-
theken" soll reflektieren, welche verschiedenen Facetten zur Auskunftstétigkeit
gehoren. Unterschiedliche Definitionen sollen das Feld Auskunftsdienst in seiner
Komplexitét erklaren. Dem folgt eine Ausfihrung Uber den Dienstleistungsgedanken
sowie Uiber Aufgaben, Ziele und Inhalte des Auskunfts-dienstes. Dain Offentlichen
Bibliotheken eine Vielzahl von verschiedenartigen Fragen auftreten und einige
Bibliotheken nicht nur Uber einen einzigen "algemeinen Auskunftsplatz® verfligen,
werden die enzelnen Typen von Auskunftsfragen sowie Auskunftpl&tzen
zusammengestellt. Zuletzt beschéftigt sich dieses Kapitel mit den fir den
Auskunftsdienst notwendigen Qualifikationen: den fachlichen und kommunikativen
Kompetenzen sowie mit den damit zusammenhdngenden Fort- und
Weiterbildungméglichkeiten.

Dieses Kapitel stellt weniger eine alles umfassende Ausarbeitung zum Thema
Informationsvermittiung dar, diessm Anspruch kann man im Rahmen dieser
Diplomarbeit gar nicht gerecht werden, vielmehr beinhaltet es nur digjenigen
Aspekte, welche bei der Bearbeitung des eigentlichen Themas von Bedeutung
erschienen.

An Beispielen aus der Praxis von Bibliotheken unterschiedlicher Gréf3e soll gezeigt
werden, dal3 Assistenten unter bestimmten Vorraussetzungen sehr wohl fir
Auskunftstétigkeiten eingesetzt werden konnen und welche verschiedenen
Maoglichkeiten bestehen, dies in die Praxis umzusetzen. Beim Interview mit den
ausgewdahlten Bibliotheken mittels eines Fragebogens kam es vor allem auf Fragen
nach der Organisation, den Qudifikationen der Auskunftsgebenden, der Definition
des Auskunftsdienstes der jeweiligen Bibliothek an und welche Erfahrungen diese
mit dem Einsatz ihrer Assistenten in der Auskunft gemacht hat.



Um das Ganze einzugrenzen, beschranken sich die Bibliotheksbei spiele und infolge
dessen auch die Aushildungsstétten auf den Raum Baden-Wurttemberg.

Die Schluf¥etrachtung beschéftigt sich sich dann ausschliefdlich mit den Problemen
und den Chancen aus den bereits genannten tarifpolitischen, berufspolitischen sowie
fachlichen Perspektiven. Der letzte Teil, das "Fazit", enthélt eine Zusammenfassung
und mein personliches Urteil zum Thema.
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B Haupttelil

1. Bibliotheksassistenten und Diplombibliothekare- ein Vergleich von
Berufsbild und Aushbildung

1.1 Berufsbild der Assistenten

Die Blétter zur Berufskunde, Assistent an Bibliotheken/Assistentin - an
Bibliotheken,3 informieren Uber Aufgaben und Tétigkeiten der Assistenten, Uber
deren Ausbildung und Weiterbildung sowie tber die Entwicklung und Situation des
Ausbildungsberufes. Da das Thema Ausbildung ausfihrlich an anderer Stelle
behandelt wird, wird dieses Kapitel sich vor allem auf die Aufgaben und
Tétigkeiten der Assistentinnen beschranken. Die nachfolgenden Inhalte sind den
Bléttern zur Berufskunde enthommen.

Die fachlichen Aufgaben, die Assistenten an Bibliotheken wahrnehmen, richten sich
vor alem nach dem Auftrag und der Organisation der jeweiligen Einrichtung. Dabei
kann es sich um Offentliche Bibliotheken, Wissenschaftliche Bibliotheken oder
Spezia bibliotheken handeln. Speziabibliotheken kénnen Einrichtungen offentlicher
Hand sein, aber auch Wirtschaftsunternehmen, Verbéanden, Vereinen oder
kirchlichen Ingtitutionen angehdren.

Art und Umfang der Tétigkeiten variieren mit der Grole der Bibliothek. Bei
kleineren Bibliotheken erstrecken sich die Aufgaben der Assistenten auf nahezu ale
Bereiche, hingegen ist in groferen Bibliotheken die Arbeitsteilung weiter
fortgeschritten. Dabel kann es sich sowohl um Tétigkeiten handeln, die unter
Anleitung ausgelibt wie auch selbstandig ausgef iihrt werden.

Die Hauptaufgaben der Assistenten liegen in der Medienerwerbung, der
Medienbearbeitung und der Bereitstellung der Medien.

Zur Medienerwerbung, auch Bestandsaufbau genannt, gehdren die Bestellung der
Medien, die Lieferungskontrolle, die Registrierung des Zugangs, die Bearbeitung
der Rechnungen und der gesamte damit zusammenhdngende Schriftverkehr. Die
Medienbearbeitung beinhaltet den vollstandigen Nachweis der erworbenen
Medien in den von der Bibliothek verwendeten Katalogen. Die Bereitstellung der
Medien erfolgt durch den Benutzungsdienst (Audeihe) und die Auskunftstétigkeit.

3 Raimund Dehmlow u.a.; Assistent an Bibliotheken/ Assistentin an Bibliotheken, Bléatter zur
Berufskunde 1-X A 103, hrsg. v. der Bundesanstalt fir Arbeit, Bielefeld 1997,S. 4ff.
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Der Benutzungsdienst besteht aus der Audeihe und Riicknahme von Medien, der
Registrierung der Benutzer, Vormerkungen von ausgeliehenen Medien sowie dem
Mahnwesen und dem Leihverkehr. Die Auskunftstétigkeit erfordert grtndliche
Kenntnisse Uber die Bibliothek und ihren Bestand. Die Assistenten missen im
Umgang mit der technischen Ausstattung der Bibliothek gelibt sein. Dies ist
notwendig, um die Fille der auftretenden Fragen sachgerecht zu beantworten und
Hilfestellung bel der Auffindung der gewiinschten Informationen geben zu kénnen.
Inzwischen gehdren auch Aufgabenbereiche wie Offentlichkeitsarbeit, Werbung und
Verangtadtungsarbeit dazu, ebenso Verwaltungsaufgaben und statistische Aufgaben.
In Wissenschaftlichen Bibliotheken betreuen die Assistenten den Lesesaal und das
Magazin.

Einkommensver haltnisse und Aufstiegsfor men

Als Angestellter im oOffentlichen Dienst wird der Assistent nach dem
Bundesangestelltentarif (BAT) bezahlt. Berufsanfénger beginnen in der Regel mit
der Vergutungsgruppe VII BAT. Be "Ausibung spezieler Tétigkeiten und
Uberwiegend selbststéandigen Leistungen an verantwortungsvoller Stelle"4 konnen
die Assistenten bisin die Vergutungsgruppe Vc/Vb BAT aufsteigen.

Zusétzlich zur Grundvergitung erhalten die Assistenten den Ublichen Ortzuschlag
und gegebenenfalls weitere soziale L e stungen.

Durch fachliche Eignung, berufliche Bewéhrung und die Bereitschaft, sich
weiterzubilden, ist es fir den Assistenten an Bibliotheken moglich, ene
Leitungsfunktion wahrzunehmen. Einige kleine Bibliotheken bzw. Zweigstellen
werden sogar alein von einem Assistenten geleitet.

1.2 Ausbildung der Assistenten
1.2.1 Organisation der Ausbildung

Die Ausfuhrungen dieses Kapitels basieren auf folgenden Ausbildungsunterlagen:

1. Verordnung Uber die Berufsausbildung zum Assistenten an Biliotheken vom
20.Juni 1975, Bundesgesetzblatt, Jahrgang 1975, Tell |, S. 1440-1446,

2. Regierungsprasidium Karlsruhe (Hrsg.): Merkblatt fir den Ausbildungsberuf
Assistentin/ Assistent an Bibliotheken, 0.J.,

4 Raimund Dehmlow u.a.: aa.0., S. 20.
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3. Regierungsprasidium Karlsruhe (Hrsg.): Rahmengliederung der Ausbildungsin-
halte in Form eines lernziel orientierten Ausbildungs-rahmenplans fir den
Ausbildungsberuf Assistent(in) an Bibliotheken, 0.J. (ca. 1997).

Die Idee, einen Assistentendienst in Bibliotheken einzufiihren, kam erstmals 1964
auf. Die Assistenten sollten enerseits eine Entlastung fur die Bibliothekare
darstellen, andererseits erhoffte man sich daraus eine Aufwertung des technischen
Dienstes an Bibliotheken.

Laut der im Bundesgesetzblatt verdffentlichten Verordnung Uber die
Berufsaushildung zum Assistenten an Bibliotheken vom 20. Juni 1975 wurde der
Ausbildungsberuf Assistent an Bibliotheken 1975 as Ausbildungsberuf des
Offentlichen Dienstes staatlich anerkannt. In den Bundedandern Nordrhein
Westfaen und Baden-Wirttemberg wurden in diesem Jahr die ersten Assistenten
ausgebildet. In Baden-Wirttemberg ist das Regierungsprasidium Karlsruhe fir den
Ausbildungsberuf zusténdig.

In dieser Verordnung sind Ausbildungsdauer, Ausbildungsberufsbild und
Ausbildungsplan festgelegt: Die Ausbildung der Assistenten dauert 2 Jahre.
Voraussetzung ist mindestens ein  guter HauptschulabschluR.  Fundierte
Deutschkenntnisse, gute mindliche und schriftliche Ausdrucksfahigkeit, schnelles
Orientierungsvermdgen sowie die Bereitschaft zu sorgfétiger und ordentlicher,
haufig EDV-gestutzter Arbeit sind von Vorteil. Gewinscht wird auch
Kontaktbereitschaft und ein moglichst sicherer und gewandter Umgang mit
Menschen.

Die betriebliche Ausbildung erfolgt in der Bibliothek und wird durch den Besuch
der Berufsschule erganzt. Als Ausbhildungsstétten sind alle Bibliotheken geeignet,
die "nach modernen fachlichen Gesichtspunkten organisiert sind, mindestens 10.000
Medieneinheiten sowie eine wdchentliche Mindestéffnungszeit von 20 Stunden
haben und von DiplomBibliothekaren geleitet sind"s. Die verantwortlichen
Ausbilder sind Diplom:-Bibliothekare oder Assistenten der Ausbildungsbibliothek.
Anhand des "Ausbildungsrahmenplans’ muf3 fir die gesamte Dauer der Ausbildung
ein Plan erstellt werden, der den inhaltlichen Aufbau und die zeitliche Abfolge der
betrieblichen Aushildung festhélt. Der Aushildungsrahmenplan dient als Anleitung
fur die Planung der Berufsaushildung. Zum Ausbildungsbeginn des Jahres 1997

5 Regierungsprasidium Karlsruhe (Hrsg.): Merkblatt fiir den Ausbildungsberuf Assistentin/
Assistent an Bibliotheken, 0.J., S.4.
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wurde der Ausbildungsrahmenplan fir Baden-Wirttemberg aktualisiert, um der
"steten Fortentwicklung der Arbeit in Bibliotheken Rechnung zu tragen."¢

In Baden-Wurttemberg besuchen die Auszubildenden die Landesfachklasse fur
Assistenten/Assistentinnen an Bibliotheken an der Kaufmannischen Berufsschule in
Calw. Sobad der Berufsausbildungsvertrag abgeschlossen ist, mul3 der
Auszubildende von der Bibliothek an der Berufsschule angemeldet werden.

Der Unterricht, al's wesentlicher Tell der Ausbildung, findet in Blockform statt (ca.
9 ma 4 Wochen). In der Berufsschule werden die praktischen Kenntnisse, die in
der Bibliothek benttigt werden, theoretisch vorbereitet, unterstitzt und erganzt.
Zusdtzliche Inhate sind Verwaltungsfécher sowie Wirtschafts- und Sozialkunde.
Jeder Auszubildende mul3 ein Berichtsheft fihren, das die Voraussetzung fur die
Zulassung zur Abschluf3priifung darstelIt.

Nach einem Jahr findet eine Zwischenprifung statt, die in Baden-Wrttemberg vom
Regierungsprasidium Karlsruhe durchgefiihrt wird. Die Dauer der Zwischenprifung
betragt 3 Stunden. Gegenstand der Prufung sind "Einfache Titelaufnahme",
"Buchhandel und Medien" und "Benutzungsdienst”. Ziel der Zwischenprifung ist
die Ermittlung des Ausbildungsstandes. Die Zwischenprifung ist ebenso
Vorraussetzung fur die Zulassung zur Abschluf3prifung, die am Ende der
Ausbildungszeit stattfindet. Die Abschluf3priifung gliedert sich in einen schriftlichen
und einen mundlichen Teil. Die schriftliche Prifung wird zusammen mit der
Berufsschulabschluf3prifung  durchgefuhrt. Der  schriftliche  Tell  der
Ausbildungsabschluf3prifung betragt 3 Stunden und hat die Facher "Auskunftsdienst
und Lehverkehr”, "Bibliotheksorganisation” und "Titel-aufnahme® zum Inhdt.
Gegenstand der dreilligmindtigen mandlichen Prafung sind:  "Allgemeine
Verwaltung", "Kataloge", "Wirtschafts- und Sozialkunde'.

Die Abschluf3prifung der Berufsschule dauert insgesamt 11 Stunden. Gegenstand
dieser Prifung sind zum einen die Inhate der dreistiindigen Ausbildungs-
abschluRprifung und zusétzlich noch Prifungen in den algemeinen Féchern
Deutsch, Gemeinschaftskunde, Rechnen, Datenverarbeitung und V er-waltungskunde.
Der Durchschnitt der Prifungsnoten wird mit 2/3 gewichtet, der Durchschnitt der
Jahresnote mit 1/3. Ist die Abschlu3priifung bestanden, wird dem Auszubildenden
ein Zeugnis ausgestelIt.

6 Regierungspréasidium Karlsruhe (Hrsg.): Rahmengliederung der Ausbildungsinhaltein Form
eines lernzielorientierten Ausbildungsrahmenplans fir den Ausbildungsberuf Assistent(in) an
Bibliotheken, S.2.
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1.2.2 Inhalte der bisherigen Ausbildung

Gegenstand der Berufsaushildung sind nach 83 (und Anlage zu 84) der Verordnung
Uber die Berufsaushildung der Assistenten’ im einzelnen folgende Kenntnisse und
Fertigkeiten:

1. Allgemeiner Verwaltungsdienst (1.Ausbildungshalbjahr)

Dazu gehdren der Allgemeine Verwaltungsdienst mit seinen rechtlichen
Grundlagen, das Haushats- und Kassenwesen, Blro- und Registaturarbeiten sowie
das Beschaffungswesen und die Hausverwaltung.

2. Grundkenntnisse des Bibliotheks-, Informations- und Bildungswesen
(3.Ausbildungshalbjahr)

Inhadlte sind die Organisation des Bibliothekswesens, Sonderformen und
Spezialeinrichtungen im Bibliothekswesen, Bibliotheksarbeit fir besondere
Benutzergruppen, Bibliothekspolitik und das Informationswesen.

3. Benutzungsdienst (1. und 2.Ausbildungshalbjahr)

Hier werden unterrichtet: das Verbuchen der Medien, das Registrieren der
Benutzer, das Vorbestellwesen, der Signierdienst, das Ordnen des Bestandes sowie
der Umgang mit audiovisudlen, Datenverarbeitungs- und sonstigen
bibliothekstechnischen Geréten.

4. Bestandszugang und Bearbeitung des Bestandes (1.Ausbildungshal bjahr)

Zum Bestandszugang gehdren das Bestell- und Lieferungskontrollwesen und das
Inventarisieren. Desweiteren werden alle bibliothekstechnischen Arbeiten wie z.B.
Buchpflegearbeiten vermittelt.

5. Katal ogarbeiten (gesamte Ausbildungsdauer)
Zu vermittelnde Kenntnisse sind die Titelaufnahme (Regelwerke) und das Ordnen
der Kataloge (Formalkataloge/ Sachkatal oge).

6. Aufstdlung und Gliederung des Bestandes und Bestandskontrolle
(2.Ausbildungshal bjahr)
Inhalt: Grundkenntnisse Uber Bestandszusammensetzung und Bestandskontrolle.

7. Auskunftsdienst und Leihverkehr (2. u. 3.Aushildungshalbjahr)
(siehe den nachfolgenden Abschnitt Gber Informationsvermittiung)

8. Offentlichkeitsarbeit und Werbung (4.Ausbildungshal bjahr):

7Verordnung Uber die Berufsausbildung zum Assistenten an Bibliotheken vom 20. Juni 1975,
Bundesgesetzblatt, Jahrgang 1975, Teil |, S. 1440 und 1442-1445.
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Kenntnisse in der Herstellung von Druckerzeugnissen (Verzeichnisse), die
technische Durchfihrung von Veranstatungen und Ausstelungen sowie
Grundkenntnisse der Werbung.

9. Technische Arbeiten in der Statistik (3.Ausbildungshalbjahr):
Arbeit mit Bestandsstatistiken, Audleihstatistiken, Benutzerstatistiken und sonstigen
Statistiken.

10. Kenntnisse wichtiger arbeits- und sozialrechtlichen Vorschriften und
Bestimmungen  sowie  Arbeitsschutz  und  Unfallverhitung  (gesamte
Ausbildungsdauer)

I nfor mationsver mittlung

In der Aushildung der Assstenten ist die Informationsvermittiung im Punkt 6.
Auskunftsdienst und Leihverkehr vorgesehen. Wichtige Kenntnisse und
Fertigkeiten werden im 2. und 3. Ausbildungshabjahr vermittelt und beinhalten
insgesamt 16 Unterrichtsstunden (incl. Leihverkehr und zentrale Einrichtungen/
Zentralkatalog): 8

? algemeine Nachschlagewerke nennen, ihre Anlage und Funktion erlautern
(Allgemeinlexika),

? ausgesuchte spezielle Nachschlagewerke nennen, ihre Anlage und Funktion
erlautern (Fachlexika),

? wichtige bibliographische Nachschlagewerke nennen, ihre Erscheinungsweise,
Anlage, Funktion und Handhabung erlautern (Allgemeinbibliographien,
Deutsche Bibliographie, GV, Buchhandelsverzeichnisse, VLB, Bar-
sortimentskatal oge),

? Veroffentlichungen und Dienstleistungen von Dokumentationsstellen, sowie ihre
Formen, Erscheinungsweise, Anlage und  Funktion  beschreiben
(Dokumentationsdienste),

? Arbeitsbereiche des Auskunftsdienstes nennen und die entsprechenden
Auskunftsmittel beschreiben,

? Auskunftsdienst: technische Auskinfte, Nachwels vorhandener Literatur,
Standortnachweise, Ermittlung nicht vorhandener Literatur, Literaturberatung
und Sachauskiinfte.

8 Bildungsplan fir die Berufsschule, Band |. Wirtschaft und Verwaltung, Heftl. Assistent/
Assistentin an Bibliotheken, Villingen-Schwenningen 1989, aus der E-mail von Syhille Frohlich
vom 26. August 1998.
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1.2.3. Das neue Ausbildungskonzept: Fachangestellte/r fir Medien und
I nformationsdienste®

Seit dem 01.08.1998 ist diese neue Berufsaushildung fir den "Gesamtbereich von
Archiven, Dokumentationsstellen, Bildagenturen und Bibliotheken  mit
entsprechenden Fachrichtungen” gultig. Mit der neuen Berufsbezeichnung wird
gleichzeitig die bisherige Ausbildung zum Assistenten nach 23 Jahren auf3er Kraft
gesetzt.

Die neue Berufsausbildung bringt folgende Anderungen:

? Aktualisierung der Aushildungsinhalte,
? Verlangerung der Ausbildungszeit von zwel auf drel Jahre,

? ene mobilitétsforderndere Ausweitung der Ausbildungsinhalte auf den
gesamtwirtschaftlichen Arbeitsmarkt des Informationssektors.

Mit dem neuen Konzept werden nun vier Fachrichtungen zu einer Ausbildung
zusammengefaldt: "Bibliothek”, "Information und Dokumentation”, "Archiv" und
"Bildagentur”. Ausgebildet wird weiterhin in einem duaen System, fir den
Offentlichen Dienst sowie fiir die Privatwirtschaft.

Im ersten und zweiten Ausbildunggahr werden den Auszubildenden gemeinsame
Inhalte vermittelt, im dritten Jahr die gemeinsamen und spezifischen
Qualifikationen, die sie fur lhre jeweilige Ausbildungsstatte bendtigen.
Qualifikationen im algemeinen Bereich wie Wirtschaftdehre, Soziakunde,
Betriebsorganisation, Burowirtschaft und -kommunikation, Informations- und
Kommunikationstechnik ~ werden weiterhin  gemeinsam  vermittelt. Ebenso
bibliotheksbezogene Qualifikationen wie Erwerbung, Erschlieffung, Technische
Bearbeitung, Informationsvermittiung und Offentlichkeitsarbeit.

Unterschiede bestehen weniger in den Aufgabenbereichen, sondern mehr in der
Zidsetzung der einzelnen Einrichtungen. In der Fachrichtung Dokumentation

9 Die in diesem Kapitel behandelten Ausfilhrungen richten sich inhaltlich nach folgenden
Dokumenten: Karin Holste-Flinspach: Fachrichtung Bibliothek. Empfehlung einer neuen
Berufausbildung fir Assistenten. BuB 49 (1997) 1, S. 45-46; Karin Holste-Flinspach:
Zersplitterung der Berufsbilder aufgehoben, Neue Ausbildung: "Fachangestellte fur Medien
und Informationsdienstleistungen, BuB 50 (1998) 6/7, S. 434-437; Karin Holste-Flinspach:
Assistentinnen an Bibliotheken, in: Heike Gumpert (Hrsg.): Frauen in Bibliotheken melden sich
zu Wort, Frankfurt a M. 1998, S.21-22; Verordnung Uber die Berufsausbildung zum
Fachangestellten fir Medien- und Informationsdienste/ zur Fachangestellten fir Medien und
Informationsdienste vom 3. Juni 1998, Bundesgesetzblatt Jahrgang 1998 Teil | Nr. 34, S. 1257-
1275; Entwurf zum neuen Lehrplan "Fachangestellter/Fachangestellte fur Medien und
Informationsdienste (Bibliotheken, Archive, Dokumentationseinrichtungen), aus: personliche
E-mail von Sybille Frohlich vom 26.08.1998.
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bei spielsweise gehort die Inhaltserschliel3ung zum Beruf dazu, in der Bibliothek ist
nur die Mitarbeit bel der Inhaltserschlief3ung gefordert.

Spezifische Kenntnisse und Fertigkeiten in der Fachrichtung Bibliothek sind Er-
werbung, Erschlieffung, Bearbeitung von Medien, Bestandspflege, Benutzungs-
dienst und Informationsvermittiung.

Im neuen Lehrplan werden unter der Facherbezeichnung "Fachspezifische
Informations- und Medienvermittiung” folgende Kenntnisse und Fertigkeiten
aufgelistet: 10 Informationsquellen und Findmittel nach Anlage und Funktion
erlautern und einfache Recherchen zielgerichtet durchfiihren (Informations-quellen:
Kataloge, Lexika, Handbiicher, Broschirenmaterial, Bibliographien, Datenbanken
und Datennetze, Findbiicher, Bestandelibersichten, Referateorgane). K enntnisse zum
algemeinen Auskunftsdienst erstrecken sich Uber die gesamten Bereiche der
Auskunftstétigkeit und die Erlauterung des Einsatzes von Mitteln und Personal.
Zusétzlich werden auch Kenntnisse Uber Informationsdienste fir Benutzergruppen
und Sachgebiete vermittelt. Auch in der neuen Verordnung Uber die
Berufsaushbildung zum Fachangestellten fir Medien- und Informations-dienste...
vom 3. Juni 1998 wird die Auskunftstétigkeit der Assistenten explizit unter dem
Punkt "Benutzungsdienst und Informationsvermittlung genannt. Dabel handelt es sich
um folgende zu vermittelnde Kenntnisse und Fahigkeiten:

? Kunden Uber das Dienstleistungs- und Medienangebot beraten,
? auf der Grundlage von Kundenanfragen recherchieren,

? und Auskinfte erteilen.

1.3 Berufshild der Bibliothekare

In dem von Wolfram Henning und Manfred Nagel erarbeiteten Text zum Berufsbild
der Diplom-Bibliothekare an Offentlichen Bibliothekent! erl&utern die Autoren auf
den Seiten 18f. die Handlungsfelder bibliothekarischer Arbeit. Demnach handeln
Bibliothekare an Offentlichen Bibliotheken

? gesdllschaftsbezogen: Gemeint ist: Bibliothekspolitik, Offentlichkeitsarbeit und
Programmarbeit und Kontaktarbeit (K ooperation mit anderen Einrichtungen);

10 Entnommen aus der E-mail von Sybille Frohlich vom 26.8. 1998.

11 Wolfram Henning, Manfred Nagl: Berufsbild der Diplom-Bibliothekarin/ des Diplom-
Bibliothekars an Offentlichen Bibliotheken, hrsg. v. Verein der Bibliothekare an Offentlichen
Bibliotheken e.V., 3. Aufl., Reutlingen 1993.
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? inhaltsbezogen: Aufbau, Erschlief3ung und Vermittlung von Besténden fordern
Markt- und Bestandskenntnisse;

? aktuaitdtsbezogen: Da die Bibliothek als Umschlagplatz gesellschaftlicher
Kommunikation gilt, sollte sie in den Bereichen Politik, Kultur, Wirtschaft und
Sport stets auf dem neuesten Stand sein.

? sarvicebezogen: Entscheidend fur ale anderen Handlungsfelder ist en
generelles und zielgruppenorientiertes Dienstlei stungsdenken.

? vermittlungsbezogen: Dieses Handlungsfeld betrifft den Beratungs- und
Auskunftsdienst.

? verwaltungs- und organisationsbezogen: Betriebsorganisation, Personawirt-
schaft und Marketing sind die entsprechenden Instrumente, um die Bibliothek
gemdl den Bibliothekszilen zu  fuhren. Ohne  qudifiziertes
Verwaltungshandeln ist eine Durchsetzung von Bibliothekszielen nicht mdglich.

Eine konkretere Beschreibung der bibliothekarischen Aufgaben und Tétigkeiten
findet man in dem Heft "DiplomBibliothekar/Diplom-Bibliothekarin an
offentlichen Bibliotheken™ der Blétter zur Berufskundel2.

Zur Auskunfts- und Beratungstatigkeit gehdrt das Beantworten von einfachen,
orientierenden Auskunften Uber literarische Beratungen bis hin zu fachlich
schwierigen Auskinften. Sie erfordert kommunikative, fachliche und Interview-
Kompetenzen, eine breite Allgemeinbildung sowie technische EDV-Kompetenzen.
Die Hauptaufgabe der Bibliothekare beim Bestandsaufbau liegt vor allem in der
Medienauswahl. Wichtige Vorraussetzung daflr ist, sich stdndig Uber
Neuerscheinungen zu informieren und das Marktangebot zu sichten. Die Eignung
eines Mediums héngt von der Bestandskonzeption der Bibliothek ab. Diese
wiederum ist auf die Zielgruppen der Bibliothek zugeschnitten. Weiterhin muf3 der
Bibliothekar auch den vorhandenen Bestand beobachten, um gegebenfalls
Aktualisierungen, Erneuerungen und auch Bestandsabbau vorzunehmen.
Bestandserschliefung heifd systematische Aufstellung mittels Kataloge und
attraktive Prasentation der Medien. Erforderliche Qualifikation fur die Bestands-
erschliefdung ist eine genaue Kenntnis der Regelwerke.

Kulturmanagement hat zum Zid die Organisation und Durchfiihrung von
Verangtaltungen und Ausstellungen. Dabel kann es sich um Autorenlesungen,
Diskussionsgruppen, Expertengespréche oder auch Kunstausstellungen handeln, um

12 K onrad Umlauf: Diplom-Bibliothekar/Diplom-Bibliothekarin an 6ffentlichen Bibliotheken,
Bléter zur Berufskunde 2-X B 31, hrsg. v. der Bundesanstalt fur Arbeit, 8. Aufl., Bielefeld
1996.
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nur einige Maoglichkeiten zu nennen. Zunehmende Bedeutung bekommt auch die
Kooperation mit anderen kulturellen oder sozialen Einrichtungen.
Offentlichkeitsarbeit und Werbung dient dazu, den Bekanntheitsgrad der
Bibliothek zu fordern. Dies geschieht durch regelmélige Pressemitteilungen, durch
Handzettel, Darstellung der Bibliothek im Internet/ WWW und nicht zuletzt durch
Benutzerschulungen.

Zielgruppen der Sozialen Bibliotheksarbeit sind ausldndische Mitbirger,
Bewohner von Heimen, Patienten in Krankenhdusern, und hausgebundene, dtere
oder behinderte Menschen, deren Bedirfnisse man durch gezielte Angebote wie
Bucher inihrer Heimatsprache oder durch Hausbesuche befriedigt.

Zum Bibliotheksmanagement gehort die Zusammenarbeit mit dem Trager der
Bibliothek, die Formulierung und Verfolgung von Konzeptionen und Zielen,
Personalfiihrung, Finanzwesen, Organisation der Bibliothek, Bibliotheksbau- und
Einrichtung und die Kooperation mit anderen Bibliotheken.

Bibliothekare sind ebenfalls zustdndig fir die Ausbildung von Praktikanten
(Studenten, die im Rahmen ihres bibliothekswissenschaftlichen Studiums ein
Praktikum absolvieren) und der Bibliotheksassi stenten.

Fur viele Tétigkeiten bendtigen die Bibliothekare gute Kenntnisse in der EDV und
Medientechnologie. Sie sollten Uber grundlegende Kenntnisse, betreffend
Hardware, Betriebssystem  und  Standard-Anwenderprogrammen  wie
Textverarbeitung und Tabellenka kulation verfiigen.

Wenige bibliothekarische Arbeitsplétze bestehen nur aus einer oder wenigen der
eben genannten Tétigkeiten, bel enem Grodell handelt es sich um
Mischarbeitsplétze.

Die Aufgabenbereiche der DiplomBibliothekare sind im enzelnen sehr
unterschiedlich. Sie hdngen zum Beispiel von der Einrichtung und ihren Zielgruppen
sowie den Medienarten ab.

Diplom-Bibliothekare der Fachrichtung 6ffentliche Bibliotheken sind vorwiegend
in offentlichen Bibliotheken angestellt, die von Kommunen (Stadten, Gemeinden,
Landkreisen) oder auch Kirchen getragen werden. Vereinzelt finden sie auch
Anstellungen in wissenschaftlichen Fachbibliotheken, bei Service-Einrichtungen fur
Bibliotheken und bei anderen Einrichtungen, in denen Medien und Informationen
gesammelt und vermittelt werden wie beispielsweise Rundfunk-, Presse- und
Fernseharchiven.

Beschaftigungsmdglichkeiten innerhalb eines offentlichen  Bibliothekssystems
konnen beispielsweise Kinder- und/oder Jugendbibliotheken, Mediotheken, Fahr-
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bibliotheken, Schulbibliotheken, Musikbibliotheken Krankenhausbibliotheken,
Artotheken oder Computerbibliotheken sein.

Einkommensver hdltnisse und Aufstiegsfor men

Eingruppierung fir Berufsanfanger ist Vb BAT, wenn es sich um einen Arbeitsplatz
mit Ublichen bibliothekarischen Aufgaben handelt. Aufstiegsmdglichkeiten sind
gegeben, wenn der Bibliothekar eine leitende Funktion ausiibt oder besonders
schwierige Fachbereiche in der Bibliothek betreut. Die Eingruppierungen der
Bibliothekare reichen in der Regd bis I BAT fur Leter von
GroRstadtbibliotheken. Nur 3 Prozent der Bibliothekare an Offentlichen
Bibliotheken sind in héhereren Vergitungsgruppen eingruppiert. Dabel kann es sich
um Leitungsstellen in Grol3stédten (mit deutlich tber 100.000 Einwohnern) oder in
Fachstellen handeln. Weitere Vorraussetzung ist meist ein Universitatsabschlufi.

Ein Aufstieg kann durch folgende Faktoren begriindet werden: die Grofe der
Bibliothek, Fihrungss und Leitungsaufgaben oder besonders schwierige
Fachaufgaben.

1.4 Ausbildung der Bibliothekare
1.4.1 Organisation des Studiums

Seit Anfang des 20. Jahrhunderts gibt es eine geregelte Ausbildung fir
Bibliothekare. Die Aushildung wurde erst in den 70er Jahren zu
Fachhochschul studiengéngen aufgewertet.

Die Hochschule fir Bibliotheks- und Informationswesen in Stuttgart (HBI) bietet
neben dem Studiengang Offentliche Bibliotheken, die Studienginge
Wissenschaftliche Bibliotheken und Informationsmanagement.13 Die Vorraussetzung
fir die Zulassung im Studiengang Offentliche Bibliotheken ist die Allgemeine
Hochschulreife (Abitur). Die Bewerbung um einen Studienplatz wird an die
Hochschule gerichtet. Die Studiendauer betragt seit der Studienreform (zum
Wintersemester 1995/96) sieben Semester. Alle drei Studiengénge absolvieren ein
gemeinsames Grundstudium von zwel Semestern. Im Hauptstudium (3.-7. Semester)
erfolgt die spezifische Aushildung im Hinblick auf Studiengang und Berufsfeld. In
jedem Semester sind verschiedene Prifungdeistungen vorgesehen. Nach den zwei

13vgl. das Informationsheft " Studientibersicht, Facherbeschreibung und allgemeine Information
zum Studium an der HBI"; Stand: Juli 1996. Auch die weiteren Ausfiihrungen Uber das Studium
an der HBI sind dieser Broschire entnommen.
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Semestern Grundstudium erfolgt eine schriftliche Zwischenprifung. Im siebten
Semester wird das Studium mit einer dreimonatigen Diplomarbeit abgeschlossen.
Neben den Pflichtfachern gibt es auch sogenenannte Wahl pflichtfécher, deren Inhalt
am Ende des Studiums meist in Form von mundlichen Priifungen abgefragt wird.
Die Studierenden des Studiengangs Offentliche Bilbiotheken miissen im fiinften
Semester ein Praktikumssemester in einer Offentlichen Bibliothek absolvieren.
Zuvor haben sie in den Zwischensemesterzeiten verschiedene andere berufs-
typischen Einrichtungen durch zwei Kurzpraktika von insgesamt drei Monaten
kennengelernt.

1.4.2 Studieninhalte

Die Inhalte des Grundstudiums bestehen einerseits aus einer EinfUhrung in das
Studium und die berufliche Praxis. In den integrierten Lehrveranstaltungen fur alle
drei Studiengange werden folgende Fécher und Inhalte vermittelt: Einflhrung in das
Bibliotheks- und Informationswesen, Medienmarkt- und Politik, Sozialstruktur
Deutschlands, Kulturmanagement, Benutzerforschung und Soziale Bibliotheksarbeit,
EDV-Grundlagen, Datenbanksysteme und Aufbau von  Daten-banken,
Textverarbeitung und -gestaltung, Informationsnetze, Kommunikations-technik und
Netzwerkmanagement, Medien und Informationsbeschaffung, Formalerschlief3ung,
Sacherschlief3ung und Informationsvermittiung.

Das Hauptstudium besteht aus Plicht- und Wahlféchern. Die Pflichtfacher sind in
folgende Themengebiete und Inhalte gegliedert:

Information und Gesellschaft: Geschichte des Bibliotheks- und Informationswes-
ens, Bibliothekspolitik, Informationsethik, Urheber-, Datenschutz- und Jugend-
schutzrecht.

Betriebliches Management : Finanzen, Personawirtschaft, Bau und Einrichtung,
Organisation, Marketing, Contolling, Kostenrechnung und Statistik.
Informationstechniken: Datenbanksysteme und Aufbau von Datenbanken, Text
verarbeitung und -gestaltung, Informationsnetze und Kommunikationstechnik.

Medien und Information: Bestandsaufbau, Inhatliche Erschlie3ung von Medien
und Informationen, Informationsvermittiung, Populdre Genres in den Medien,
Kindermedien, Kinder-/ Jugendbibliothek und -information.

Die Wahlpflichtfacher sind fachorientiert oder auf ein spezielles Arbeitsfeld
ausgerichtet. Aus dem Bereich Medien und Information ist ein fachorientiertes
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Wahlfach zu wéhlen. Zu Verfigung stehen Fécher wie Erziehung und Bildung,
Europastudien, Kunstwissenschaft und  Kunstinformationswesen,  Literatur-
wissenschaft oder Recht und Politik, um nur einige zu nennen. Bel den speziellen
Arbeitsfeldern mul3 aus den Langzeitprogrammen und den Kurzzeitprogrammen
jeweils ein Wahlfach ausgewahlt werden. Bei den Langzeitprogrammen handelt
sich um Fécher wie Historische Arbeitsfelder, Informationsvermittlung, Kinder-
und Jugendbibliothek, Kulturmanagement, Kunst- und Museumsdokumentation,
Muskbibliotheken u.a Aus den Kurzzeitprogrammen kann man zwischen
Bestandsaufbau, Bibliotheksbar und einrichtung,  Bibliotheksmanagement,
Kunstbibliotheken und Artotheken, Offentlichkeitsarbeit u.a. wahlen.

I nfor mationsver mittlung

Informationsvermittlung wird as Kernaufgabe der Berufsfelder aler drei
Studiengangen angesehen. Sie wird in mehreren Lehrveranstaltungen, die Uber
Grund- und Hauptstudium verteilt sind, gelehrt. Die Informationsvermittlung umfalit
12 Semesterwochenstunden (SWS) von den insgesamt 100 SWS der Pflichtféacher in
Grund- und Hauptstudium. Beim Vergleich der SWS der anderen Pflichtfachern
steht die Informationsvermittiung an erster Stelle. (Datenbank-systeme und Aufbau
von Datenbanken steht an zweiter Stelle und hat insgesamt 6 SWS, gefolgt von
Marketing mit 5 SWS))

Die Lehrveranstatungen vermitteln Kenntnisse Uber die Typologie von
Informationsmitteln und -quellen, die Methoden der Informationsvermittiung, die
Bearbeitung von Informationsanfragen mit Printmedien, Mikroformen, Online- und
CD-ROM-Datenbanken, die Konzeption und Realisierung far
Informationsdienstleistungen und die Kommunikationstechniken. Konkrete Pflicht-
Lehrangebote sind: Information Retrieval, Informationsmittel- Theoret-ische
Grundlagen, Bibliographische Informationsmittel, Sachinformationsmittel, OPAC’s
und Kommunikationstechniken.

Ausbildungsziel ist, dal3 die Studenten in der Lage sind, das vidfétige und
qualitativ unterschiedliche Angebot an Informationsmitteln und -quellen zu
Uberblicken, zu bewerten und effektiv zu nutzen. Hierzu gehort, dal3 sie lernen, fir
ihr Klientel den Informationsbedarf zu ermitteln und kundengerecht zu befriedigen.
Konzepte und Methoden der Informationsvermittiung missen analysiert und
daraufhin entsprechende Dienstleistungen geplant, eingerichtet und angeboten
werden.
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1.5 Zusammenfassung

Der Schwerpunkt der Aufgaben der Assistenten sowie der Bibliothekare liegen in
der Medienerwerbung, Medienbearbeitung und der Bereitstellung der Medien.
Beide Berufsgruppen haben innerhab dieser genannten Bereiche verschiedene
Tétigkeiten. Nehmen wir als Beispiel die Medienerwerbung: die Bibliothekare
wahlen geeignete Medien fir die Bibliothek aus; das Bestellen, die
Lieferungskontrolle, Zugangsregistrierung und die Bearbeitung der Rechnungen
erfolgt durch die Assistenten. Neben diesen Aufgabenbereichen haben die
Bibliothekare zudem noch vielfdltige Aufgaben in Bereichen wie
Kulturmanagement, Offentlichkeitsarbeit und Werbung, Soziale Bibliotheksarbeit,
Bibliotheksmanagement, Ausbildung und EDV. In Aufgabenbereichen wie
Kulturmanagement und Offentlichkeitsarbeit (ibernehmen die Bibliothekare meist
die organisatorischen Aufgaben, die Assistenten sind mit an der technischen
Vorbereitung und der technischen Durchfiihrung beteiligt.

Auskunft und Beratung an einem Auskunftsplatz obliegt in den meisten Bibliotheken
alein den Bibliothekaren. Die Assistenten geben Auskunft auf Orientierungsfragen
an der Verbuchungstheke, die von den Bibliotheksbenutzern als erste Anlaufstelle
wahrgenommen wird.

In ihrer zweijahrigen Ausbildung verbringen die angehenden Assistenten mehr as
die Hélfte der Zeit in ihrer Ausbildungsbibliothek. Sie haben also die Mdglichkeit
viel Praxiserfahrung bereits wéhrend ihrer Ausbildung zu sammeln. Die
Bibliothekare dagegen absolvieren 2 Kurzpraktika (& 6 Wochen) und ein
Praktikumssemster. Das sind ungefdhr 36 Wochen Praxis in  enem
dreieinhalbjdhrigen Studium.

In 16 Unterrichtsstunden werden den Assstenten Inhalte zum Thema
Auskunftsdienst und Leihverkehr vermittelt. Dabel handelt es sich um Kenntnisseim
Umgang mit allgemeinen, speziellen und bibliographischen Nachschlagewerken,
Verdffentlichungen von Dokumentationsstellen und die Unterscheidung von
Auskunftsarten. Den Assistenten werden keine Kenntnisse Uber Kompetenzen,
Kommunikationstechniken oder Auskunftsverhalten vermittelt. In der theoretischen
Aushildung Uberwiegen nach Anzahl der Unterrichtsstunden Titelaufnahme und
Bibliographieunterricht den Bereich Benutzung/Auskunft. 14

14 Nach einem unveroffentlichten Skripts eines Vortrags von Sabine Stummeyer: Grenzbereiche
der Assistententétigkeit- Assistenten in der Auskunft/Information, gehalten am 04.06.1998
auf dem 88. Deutschen Bibliothekarstag in Frankfurt.
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Das Studium der Bibliothekare bereitet diese im Fach Informationsvermittiung also
wesentlich grandlicher fur ihre Rolle a's Informationsvermittler vor. Wie schon in
Kapitel 1.2.2 erwahnt, wird die Informationsvermittiung als Kernaufgabe der
Bibliothekare angesehen. In insgesamt 160 Unterrichtsstundent> werden den
Studenten umfangreiche Kenntnisse vermittelt, bezogen auf die Typolgie von
Informationsmitteln und -quellen, die Methoden der Informationsvermittiung, die
Bearbeitung von Informationsanfragen mit Printmedien, Mikroformen, Online- und
CD-ROM-Datenbanken  sowie die Konzeption und Redliserung fur
I nformationsdienstleistungen und die Kommunikationstechniken.

15Vvgl. Ingeborg Spribille: Arbeitsfeld Auskunftsdienst, unveréffentlichter Vortrag, gehalten auf
der vba-Jahrestagung am 24./25.04.1998 in Geislingen.
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2. Infor mationsver mittlung/Auskunftsdienst in Offentlichen Bibliotheken

2.1 Begriffserlauterungen

Informationsvermittlung wird oft synonym bzw. as Oberbegriff fir den
Auskunftsdienst und die Auskunftstétigkeit benutzt. Auch Hans Stréter benutzt in
seinem Buch "Beratungsinterviews' das Wort Informationsvermittlung als
Oberbegriff. Desweiteren unterscheidet er detaillierter zwischen den Begriffen
Beratung und Auskunft. Beratung bezeichnet er as die "intensve Befassung mit
einem Informationswunsch, Empfehlung von Informationsmaterial, Hinweise zum
Umgang damit, Geben von Informationen, Einschdtzung ihrer Relevanz oder
Vollstandigkeit usw." Unter Auskunft versteht er "Hinweisauskinfte" auf
Orientierungsfragen.16

Eine andere Unterscheidung zwischen Beratungsdienst und Informationsdienst trifft
das KGSt-Gutachten von 1973. Hier wird als Beratungsdienst die "Hilfe und
Anleitung bei der Benutzung der Bestdnde und Kataloge der Offentlichen
Bibliothek" bezeichnet: Der Informationsdienst "...gibt Auskiinfte auf Anfragen oder
vermittelt Auskuinfte durch zusténdige Einrichtungen und Institutionen™?7.

Auch  die Fachlehrbicher der  beiden  Ausbildungsberufe  haben
Begriffserlauterungen zum Thema Auskunftsdienst. In "Basiskenntnis Bibliothek™
lernen die Assistenten, dal3 der Auskunftsdienst die Aufgabe hat, "dem Leser bel
der Suche nach Informationen und Literatur zu helfen. Es werden nicht die
Informationen salbst geliefert, sondern mit Hilfe von Auskunftditeratur dem Leser
die Informationen zur Verfigung gestellt"18,

Fur die DiplomBibliothekare erlautert R. Hacker in seinem Werk
"Bibliothekarisches Grundwissen” den Auskunftsdienst folgendermal3en: "Die
Benutzung der Bibliothek wird dem Leser erleichtert durch Auskunfterteilung und
Beratung" 1°.

16 Hans Strater: Beratungsinterviws: Praxis der Auskunft und Beratung in Bibliotheken und
Informationsstellen, Bad Honnef 1991, S. 3.

17 Offentliche Bibliothek. Gutachten der kommunalen Gemeinschaftsstelle fiir
Verwatungsvereinfachung (KGSt). Minchen 1973, S. 7.

18 Glinter Réttcher, Klaus-Peter-Bottger, Ursula Ankerstein: Basiskenntnis Bibliothek:
Fachkunde fir Assistentinnen und Assistenten an Bibliotheken; die theoretischen und
praktischen Grundlagen eines Bibliotheksberufes, Bad Honnef 1990, S. 214.

19 Rupert Hacker: Bibliothekarisches Grundwissen,M inchen/London/New Y ork/Paris 1992, S.
303.
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In Bibliotheken “93 wird der Auskunftsdienst von Bibliotheken der Funktionsstufen
1 und 2 das Dienstleistung angefihrt: "Der Auskunftsdienst dient der Vermittiung
von Informationen aller Art und der Beratung bei der M edienauswahl"2.

Bereits 1968 hat der Bibliothekar Horst Ernestus unter dem Titel "Auf dem Wege
zum Auskunftsdienst” einen zukunftswei senden Beitrag zum Thema Auskunftsdienst
geleistet. FUr ihn bedeutet der Begriff Auskunftsdienst mehr als 'nur' Beratung,
namlich "die Ermittlung von Fakten... gegenlber der gewohnten Aufgabe der
Beratung des Lesers bei der Auswahl von Literatur2,

2.1.2 Aufgaben, Ziele und Inhalte von Auskunftsdienst und Infor mations-
ver mittlung?

Nach Bibliotheken “93 umfassen die Aufgaben des Auskunftsdienstes:

?  Erteilung von Auskiinften in mundlicher, schriftlicher, eektronischer und
telefonischer Form,

?  Aufbau, differenzierte Erschlief3ung und stdndige Aktualiserung von Inform
ationsbesténden und Zusammenstellungen von  zusétzlichen und  nicht
konventidllen Informationsquellen wie Literatur- und Sachauskunftmitteln
unabhangig von der Form der Datentrdger, Zeitungsausschnittsammiungen,
Mitteilungen von staatlichen Stellen, Institutionen, Verbanden, Vereinen so-wie
Initiativen, Adrefl3dateien, Broschuren, Verbraucherinformations- Mater-ialien,
Ausbildungsplatz- und Stellenmarkt-1nformationen,

?  Zugang zu Datenbanken und Bereitstellung von CD-ROM und anderen data
files,

? Produktion eigener Informationsqullen, wenn diess noch nicht in
bedarfsgerechter Form zur Verfiigung stehen.

20 Bibliotheken 93: Strukturen, Aufgaben, Positionen. Hrsg. v. d. Bundesvereinigung Deutscher
Bibliotheksverbande. Berlin/Gottingen 1994, S. 22.

21 Horst Ernestus: Auf dem Wege zum Auskunftsdienst, in: Auskunftsdienst an Offentlichen
Bibliotheken. Texte zur Theorie und Praxis, hrsg. von Edwin Klingner, Bad Honnef 1985,
S.23.

22 Die Aufgaben sind entnommen aus: Bibliotheken'93, S. 22., die Ziele und Inhalte aus:
Berufsbild 2000, Bibliotheken und Bibliothekare im Wandel, Bundesvereinigung Deutscher
Bibliotheksverbande e.V., Berlin 1998, S. 18.
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Die Informationsver mittlung dient folgenden Zielen:

?  den Kunden die gesuchten Informationen zugénglich zu machen, seien sie in
bibliothekseigenen oder in erst zu beschaffenden Medien oder in Datennetzen
enthalten,

?  auf die Kunden mit geeigneten Informationsdienstleistungen zuzugehen,

?  die Kunden zu den gewiinschten Medien hinzufihren bzw. die Beschaffung von
Medien zu veranlassen,

?  den Kunden Medien und Informationen zum Browsen (Stébern, ungezielte
Suche) anzubieten.

Was den Inhalt des Auskunftsdienstes angeht, vermittelt die Bibliothek Medien,
Informationen und Wissen fir die Teilnahme am offentlichen Leben, birger-
schaftliches und politisches Engagement, schulische und berufliche Ausbildung,
Studium und Lehre, Berufsausibung, berufliche Fort- und allgemeine Weiter-
bildung, Forschung und Entwicklung, Personlichkeitsentwicklung und Sinn-
orientierung, das Alltagsmangement und Hobby, Freizeit, Unterhaltung.

2.1.3 Auskunftsdienst als Dienstleistung

Der rasante Fortschritt der Telekommunikation und der digitalen Speicherung von
Informationen stellt die Bibliothek und ihre Angestellten vor neue
Herausforderungen.z Infolgedessen ist ein stark veranderter |nformationsbedarf und
ein steigendes Anspruchsniveau der Benutzer/Kunden zu verzeichnen. Résch nennt
die Information as vierten Produktionsfaktor nach Boden, Arbeit und Kapital. Er
zéhlt zu den Hauptaufgaben bibliothekarischer Arbeit "die Moderation digitaler
Information und die Navigation in externen und intern vorgehaltenen
I nformationssammlungen” 24,

Die Bibliothek solle sich as Dienstleistungsbetrieb betrachten und ihren
Auskunftsdienst entsprechend as Dienstleistung sehen. Zidl sei der Ubergang von
der blof3en Bestandsorientierung zur Benutzerorientierung bzw. Kundenorientierung.
Benutzerorientierung musse darin bestehen, dald die Bibliothek als
Dienstleistungsbetrieb mit Hilfe von Marketingstrategien Produkte erstellt, die von
den Benutzern bzw. Kunden tatsachlich benétigt werden.

23Hermann Rosch: Informationsdienst in Bibliotheken - das hat uns gerade noch gefehlt!
Gedanken zur Aktualitét eines alten Hutes, in: BuB 50 (1998) 4, S. 220ff.
2 Ders. aa0., S.221.
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Fur die Bibliothek und ihre Bibliothekare ergibt sich daraus, dal? diese zunehmend
in die Rolle von Informationsmaklern schltipfen und neue Informationsdienste wie
die Birgerinformation aufbauen.?

2.2 Verschiedene Typen von Auskunftsfragen und Auskunftsplatzen

Benutzer einer Bibliothek kdnnen mit verschiedenen Arten von Fragen auf das
Bibliothekspersonal zukommen. Die meisten Bibliotheken haben aufgrund ihrer
GroRe und personelen Ausstattung nur  einen  Auskunftsplatz. In den
Grof3stadtbibliotheken gibt es jedoch mehrere Auskunftsplétze, die je nach Frage
und Auskunftsart den Besuchern Lésungen anbieten:

1. Schndllauskunft/Allgemeine Information.

Sie befindet sich meist im Eingangsbereich der Bibliothek und dient der
Beantwortung von Orientierungsfragen sowie schnell zu beantwortenden Fragen.
Orientierungsfragen konnen Fragen nach Standorten von  Sachgruppen und
Abteilungen in der Bibliothek sein.

2. Bibliothekarische Auskunft
An diesem meist verbreiteten Auskunftsplatz werden ale Arten von Fragen
beantwortet:

a) Sachauskinfte sind Fragen nach Fakten und Sachverhaten wie z.B. Zahlen,
Adressen, Ereignissen, Zitaten, Abbildungen oder die Bedeutung und
Schreibweise von bestimmten Wortern.

b) Sachverhaltsauskiinfte betreffen Informationen und Hintergriinde, Verfahren, und
Entwicklungen.

c) Eine bibliographische Auskunft erfordert die Ermittlung, den Nachweis und die
Identifizierung von Verdffentlichungen sowie die Literaturzusammenstellung zu
einem bestimmten Themaincl. Standortnachweis.

d) Vermittelnde Auskiinfte treten dann auf, wenn die gewiinschte Information nicht
im eigenen Haus vorhanden ist. Dafir ist es notwendig. die passende
Auskunftsstelle zu ermitteln.

e) Orientierungsauskiinfte kénnen auch an einem bhibliothekarischen Auskunfts-
platz vorkommen, werden aber meist von der Verbuchungstheke oder von der
eben genannten Schnellauskunft abgefangen.

2Vgl. Wolfram Henning, Manfred Nagl, aa.0., S.13.
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3. Fachauskunftspléatze

Von der allgemeinen Information werden die Benutzer bei speziellen Fragen direkt
an die betreffende Fachabteilungen weitergeleitet. Die Fachauskunftsplétze sind mit
spezialiserten Personal ausgestattet und betreuen jeweils en umfassendes
Themengebiet.

Am Beispiel des Auskunftskonzeptes der StadtBibliothek Koln wird ersichtlich wie
diese den unterschiedlichen Informationsbedirfnissen ihrer Benutzer durch eine
dreistufige Organisation entgegenkommt: auch hier gibt es eine Erstinformation,
Fachabteilungen und eine besondere Dienstleistung, der sogenannte Recherche-
dienst, der im Kundenauftrag nach Dokumenten dler Art mit Hilfe des
Bibliotheksbestandes, der Datenbanken, des Internet oder per telefonischen bzw.
schriftlichen Anfragen bel anderen Institutionen recherchiert.%

2.3 Qualifikationen fur den Auskunftsdienst

"Dem Auskunftsgebenden sollte klar sein, dal3 das Auskunftsgespréach kein einfaches
Frage-Antwort-Spiel, sondern eine Art 'Verhandlung' (negotiation) darstellt"27.
Faktoren, die erfolgreiche Auskunftsgesprache fordern bzw. ausmachen sind: ...

? der Einsatz offener Fragen,

der Wille, das wirkliche Bedurfnis des Benutzers zu ermitteln,

ein guter Zuhérer zu sein,

Interesse an der Frage des Benutzers zu zeigen,

ein Namenschild zu tragen, um bel Nachfragen Vertrauen aufbauen zu
konnen,

die personliche, kommunikative L eistung des Auskunftgebenden,

die ersten Worte und Ausdrucksweise sowie

ein "Follow-up", das heild die nochmalige Nachfrage, ob der Benutzer auch
wirklich alle bendtigten Informationen erhalten hat"2.

NN N N

Der Auskunftsgebende mufld somit Uber gewisse Kompetenzen und personliche
Eigenschaften verfigen:

26 \/gl.Frank Dani€l: Servicestation auf der Datenautobahn, Die Abteilung "Beratung und
elektronische Dienste" der Stadtbibliothek Koln, in: BuB 50(1998) 4 S. 234ff.

27 Joan C. Durrance zum Thema Auskunftsgesprach, zitiert in Kirsten Heinrich: Amerika - hast
Du es besser? Auskunftdienst hilben und driiben: Das Information Center der New Haven Free
Public Library, Connecticut, in BuB 50 (1998) 4, S. 230-233, auf S. 232.

28 Ebenda.
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Fachliche Kompetenzen?:

? Kenntisse von Nachweisinstrumenten, Auskunftsmitteln, Medien und Wissens-
inhalten, Recherchestrategien, Retrievalmethoden und  Dokumentations-
verfahren, Kenntnisse der Informationsmitte in allen Publikationsformen,

?  Kenntnisse der Systematik,

? Kenntnisse der Bibliotheksbestande,

Kommunikative Kompetenzen:

Anfang und Fortgang des Kommunikationsprozesses werden entscheidend von der
Wahrnehmung der beiden Kommunikationspartner bestimmt.® Aus diesem Grund
sollten  Auskunftgebende Uber Kommunikationsvorgdnge und -abléufe Bescheid
wissen.

Das Kommunikationsmodell von Paul Watzlawick beinhaltet 5 Grundaussagen zum
Begriff "Kommunikation™, die das Zusammenspiel von Kommunikation und Verhaten
unter allen wissenschaftlichen Aspekten berticksichtigen.3t

1. Die Unméglichkeit, nicht zu kommunizieren
Nicht nur am Tonfal und an der Sprache, sondern auch durch Mimik, Gestik und
K érperhaltung kann man die Einstellung des Gesprachspartners erkennen.

2. Inhalts- und Beziehungsaspekte der Kommunikation

In einem Gesprdch werden sowohl die sachlichen Inhalte (Inhaltsaspekt)
ausgedriickt, wie auch die Beziehung des Vermittlers zu den Sachinhalten und seinem
Gespréchspartner (Beziehungsaspekt).

3. Die Interpunktion der Ereignisfolgen

Die Kommunikationspartner sehen den Ablauf einer Kommunikation oft
unterschiedlich. Die Gespréchspartner geben meist gern dem anderen die 'Schuld' an
einem unerfreulichen Verlauf der Kommunikation.

4. Digitale und analoge Kommunikation
Jede menschliche Kommunikation besteht aus digitalen (non-verbalen) und analogen
(verbalen) Aspekten.

2Vgl.: Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbande e. V. (Hrsg.): Berufsbild 2000.
Bibliotheken und Bibliothekare im Wandel. Berlin 1998, S.20. und Ingeborg Spribille: Skript
zur Vorlesung "Informationsvermittlung an Offentlichen Bibliotheken". Stuttgart
Wintersemester 1996/97, Teil 6 S. 2.

30 Hans Stréter: aa.0., S. 12.

31 Nach Hans Stréter: a.a.0., S. 19ff.
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5. Symmetrische und komplementére I nteraktionen

Ein symmetrischer Kommunikationsablauf ist dann gegeben, wenn die Beziehung
zwischen den Gespréchspartnern auf Gleichheit beruht. Nimmt einer der
Gespréchspartner die Uberlegene Position ein, handelt es sich um eine
komplementére Interaktion. In der Auskunftssituation von Bibliotheken ist die
Kommunikation eher komplementér, da der Fragende as 'Unwissender’ zum
'Wissenden' kommt.

Als Grundlage fur Beratungsinterviews dient die klientenzentrierte
Gesprachsfihrung. Dies bedeutet, da3 nicht das Thema bzw. die Frage im
Mittelpunkt steht, sondern der Fragende, also der Bibliotheksbenutzer. Bel der
klientenzentrierten Gesprachsfuhrung geht man davon aus, dal3 der Fragende aus
Grinden der Selbstverwirklichung selbst zur Formulierung der richtigen Frage
beitragen soll und auch an der Losung seines Problems beteiligt werden soll.
Vorraussetzung fur diesen Ansatz ist die personliche Haltung des Bibliothekars. Er
sollte dem Klienten ein wohlwollendes Versténdnis (Empathie) entgegenbringen und
sein Verhaten sollte von Echtheit, Offenheit, emotionaler Warme, Wertschétzung und
Ubereingtimmung mit sich selbst gepragt sein.®

Weitere Faktoren, die den Kommunikationsablauf beeinflussen, sind:

? personliche Erfahrungen aus anderen Auskunftsituationen,

? personliche Empfindungen der Atmosphére eines Gebaudes,

?  egene Unsicherheit,

? Denken in bestimmten Kategorien und damit verbundene Vorurteile
gegenuber bestimmten Personen aufgrund von Geschlecht, Alter, Aussehens,
Kleidung etc.33

I nterviewkompetenz

Viele Fragen, vor allem Orientierungsfragen, snd mit kurzen Hinweisen auf
Standorte zu beantworten, einige Fragen bedirfen eines ausfuhrlichen Interviews.
Wichtige Grundregeln fir ein erfolgreiches Interview sind:

1. (Aktives) Zuhoren.

2. Frage nochmals zusammenfassen.

3. Mit offenen Fragen die Frage spezifizieren.

4. Ruckfragen (Habe ich die Frage richtig verstanden?)

32 Sighe Hans Stréter, aa.0., S. 28.
33 Vgl. Ingeborg Spribille: Skript zur Vorlesung "Informationvermittiung...". aaO. Teil 6 S. 2.
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5. Fragenden beim Beantworten der Frage mit einbeziehen (s. klientenzentrierte
Gespréchsfiihrung)

6. Am Schluf3 vergewissern, ob der Fragende mit der gewinschten Information
zufrieden ist.3*

Nicht nur "erlernbare” Kompetenzen sind ausschlaggebend, sondern auch die
personlichen Eigenschaften des Auskunftsgebenden. Er sollte ber eine mdglichst
breite Allgemeinbildung verfligen, das sogenannte "Zeitungdeserwissen', und
Kenntnisse Uber die Kommune. Dazu kommt eine gute Auffassungsgabe,
Einfuhlungsvermogen, Vorstellungskraft, Abstraktionsvermdgen, und Kontakt-
freudigkeit. Auch bereits vorhandene Erfahrungen im Auskunftsdienst sind as
Quadiifikation zu betrachten.3

Fortbildungen

Neue Informationstechniken halten Einzug in vide Offentliche Bibliotheken und
manche Bibliothekare miissen im Umgang mit ihnen intensiv geschult werden. Durch
die Einfuhrung des Neuen Steuerungsmodells und der damit verbundenen Integrierung
des Auskunftsdienstes in den Produktplan, hat die Auskunftstétigkeit ein starkeres
Gewicht erhalten. Die Frage nach der Dienstleistung und ihrer Qualitéat wird gestellt.
Wer mit dem technischen Fortschritt und dem steigenden Qualitétsanspruch Schritt
halten will, mu3 immmer bereit sein, Neues zu lemnen und sich weitere
Qualifikationen zu erwerben. Qualifikationen kénnen noch im Berufdeben durch
verschiedene Arten von Fortbildungen erworben oder vertieft werden. Mégliche
Themengebiete von Fortbildungen sind:

? Einsatz von neuen Medien (CD-ROM, Internet, Datenbanken),
? Verbesserung der Bestandskenntnisse,

? Kommunikation (Gespréchsfiihrung, -verhalten),

? Kundenfreundlichkeit.

Auch der Erfahrungsaustausch in regelmél3ig stattfindenden Dienstbesprechungen und
die Grindung von Arbeitsgemeinschaften und Qualitétszirkeln zum Thema Auskunft
und Fortbildung kénnen erheblich zur Qualitdts- und Leitungssteigerung beitragen.

3 Ders. aa0., S. 58ff.
35Vgl. Ingeborg Spribille: Skript zur Vorlesung "Informationvermittlung...”. aa.0. S. Tell 7 S. 2.
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3. Der Einsatz von Bibliotheksassistenten im Auskunftsdienst - Beispiele aus
der Praxis

3.1 Zur Auswahl der Beispiel und ihrer Analyse

Ausschlaggebend bel der Auswahl der Beispielshibliotheken war eine Bandbreite
von Bibliotheken unterschiedlicher Grofe, vom Grof3stadtsystem bis zur
Kleinstadtbibliothek bzw. Zweigstelle zu befragen und vorzustellen. Infolge der
Einschrankung auf Baden-Wrttemberg, fiel die Wahl auf diese Bibliotheken (nach
Grofie geordnet): Stadtbiicherel Stuttgart, Stadtbiicherel Heidelberg, Stadtbiicherei
Esdlingen am Neckar, Stadtteilbiicherei Vaihingen und Stadt-biicherei Geislingen.

Die Befragung der ausgewahiten Bibliotheken erfolgte in einem telefonischen
Interview mit Hilfe eines Fragebogens®. Ausnahmen bilden die Stadtbiicherei
Stuttgart und die Stadtteilbiicherei Vaihingen. Die Befragung der Stadtbiicherei
Stuttgart erfolgte in einem personlichen Gespach vor Ort. Die Informationen
betreffend der Stadtteilbiicherei Vaihingen stammen aus eigenen Erfahrungen der
Autorin, die wahrend des Praxissemesters gemacht wurden.

Bei den Uberlegungen zur Gestaltung des Fragebogens kam es zu folgenden
Fragestellungen:

Die erste Frage "Werden in lhrer Bibliothek Assistenten im Auskunftsdienst
eingesetzt 7' war zum einen dafur gedacht festzustellen, ob diese Bibliothek as
Beispidl in Frage kommt, andererseits um zu erfahren, ob die Assistenten eventuell
nur mit Einschrankungen im Auskunftsdienst eingesetzt werden.

Die Frage nach der Organisation hat rd&umliche und personelle Hintergrinde. Im
Prinzip stehen dahinter mehrere Fragen wie "Wo ist die Auskunft raumlich
angesiedelt?’, "Wievide und welche Auskunftspldtze gibt es?', "Wieviee
Personen werden in den Auskunftsdienst einbezogen?’, "Regelt ein Dienstplan den
Einsatz im Auskunftsdienst?'.

Ob die Assistenten aufgrund der geforderten Qualifikationen nur fir eine bestimmte
Art von Fragen (wie z.B. Orientierungsfragen) eingesetzt werden und nur fir eine
geringe Stundenanzahl pro Woche, war ebenfalls ein Aspekt bei der Befragung. Je
grofRer die Stundenanzahl in der Woche, desto grof3er ist der Erfahrungswert. Sollte
die Auskunftstétigkeit jedoch 50% der Gesamtarbeitszeit ausmachen, muifdte dies
Auswirkungen auf die Gehaltsstufe haben.

3% Siehe Anlage .
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Inwieweit sind die Assistenten Uberhaupt qualifiziert fir den Auskunftsdienst? Dies
ist der zentrale Aspekt der Befragung. Wird die Aushildung als ausreichende
Vorraussetzung anerkannt, oder muld erst langjahrige Berufserfahrung geltend
gemacht werden? Oder wurden die Qualifikationen nach Bedarf durch spezielle
Fortbildungen erweitert?

Die Definition des Auskunftsdienstes ist von Bibliothek zu Bibliothek verschieden
und haéngt von der Grof3e der Bibliothek und den Benutzergruppen ab. "Je grofier die
Bibliothek, desto grol3er sind einzelne Dienstleistungsbereiches7”; das gilt auch fur
den Auskunftsdienst. Bei kleineren Bibliotheken entspricht die Auskunftstétigkeit
eher einem 'Zubringerdienst' fur Literatur, wahrend grof3ere Bibliotheken einen
ausgebauten Informationsdienst bzw. eine Informations-abteilung anbieten. Die
Definition des Auskunftsdienstes kann Grund sein, die Bibliotheksassistenten nicht
oder nur eingeschrénkt einzusetzen.

Die abschlief3ende Frage nach den Erfahrungen der Bibliothek mit dem Einsatz der
Assistenten im Auskunftsdienst zielte auf die spezifischen Vor- und Nachteile in
jeder einzelnen Beispielshibliothek. Dald diese Bibliotheken grundsétzlich keine
negativen Erfahrungen mit der Auskunftstétigkeit ihrer Assistenten machen, davon
konnte ausgegangen werden, ansonsten hétten sSe diese Moglichkeit nicht
beibehalten.

Bel der Auswertung der Ergebnisse stellte sich heraus, dal3 nicht alle Bibliotheken
auf ale Fragen eine Antwort geben konnten. Bel jeder Bibliothek kamen
unterschiedliche Aspekte hinzu, je nachdem was die Interviewpartner fur wichtig
und ausschlaggebend hielten.

3.2 Stadtbiicherel Stuttgart

588.482 EW
1.082.697 ME

Zur Stadtbiicherei Stuttgart gehdren neben der Zentralbilicherei im Wilhelmspalais
und den 16 Stadtteilblichereien auch die Muskbicherei, die Mediothek, die
Rathausbiicherei und die Fahrblcherel.

Die Stadtbiicherei Stuttgart verfligt Uber drei verschiedene Auskunftsplétze. Zwel
Auskunftsplétze befinden sich in der ersten Etage beim Sachbuchbestand. Sie
befinden sich jewells in den beiden Gebaudefligeln "Marie" und "Sophie". Im

37 Aus: Bibliotheken “93. Strukturen, Aufgaben, Positionen. Berlin-Gottingen 1994, S. 22.
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"Fligel Marie" findet man den Bereich "Beruf-Karriere-Wirtschaft", sowie weitere
Medien zu den Gebieten Recht und Geschichte. Der "Fligel Sophi€" bietet Medien
zum Thema "Lebensorientierung” in den Bereichen Philosophie, Religion,
Psychologie, Padagogik und Medizin. Die Aufgaben an diesen Auskunftsplétzen
beschranken sich nicht nur auf die Vermittlung und Betreuung der eben genannten
Bereiche. Auch der restliche Sachmedienbestand ist inbegriffen. Im "futuristischen
leses@lon” befindet sich der dritte Auskunftsplatz. Hier kann man die
"Mdoglichkeiten von Multimedia und Literatur offline und online erfahren"s3s,
Folglich handelt es sich nicht nur alein um die Beratung und Vermittlung des
Belletristik-Bestandes, sondern auch um die Betreuung von Multimedia-Stationen.
Bevor die raumlich getrennte Auskunft im "futuristischen Leses@lon™ hinzukam,
gab es nur zwei Auskunftsplétze. In dieser Zeit waren Assistenten fur die Betreuung
der Auskunft der Graphothek zustdndig. Diese Betreuung fiel wegen
Umstrukturierungen weg und die Assistenten dul3erten den Wunsch, auch zukiinftig
in die Auskunftstétigkeit miteinbezogen zu werden. Sie begrindeten dies damit, dal3
sie es gewohnt seien, téglich Auskunft an der Verbuchungstheke zu geben, und dal3
sie durch Einstellen mit dem Bestand gut vertraut seien. Den Assistenten wurde
darauthin verdeutlicht, dald ein Einsatz am Auskunftsplatz nur zuséizlich zu ihrer
angestammten Arbeit geschehen konne und dal3 sich keine Hohergruppierung
erwirken lasse. In der Anfangsphase wurden die Assistenten wochenlang zusammen
mit den Bibliothekaren an den Aus-kunftsplétzen eingesetzt. Inzwischen sind die
Assistenten ebenso wie die Bibliothekare und die Lektoren an den 3
Auskunftsplétzen tétig. Die Bibliothekare absolvieren 16 Stunden Auskunft pro
Woche, die Lektoren 4 Stunden und die Assistenten 2 Stunden. Alle Assistenten
werden an den 3 Auskunftspldizen eingesetzt. Ausnahmen bilden nur jene
Assistenten, die ihren Arbeitsbereich ausschlieflich in 1T, dem technischen
Bereich der Verbuchungstheke und den damit zusammenhdngenden Aufgaben,
haben.

Um die Assistenten auf den Auskunftsdienst vorzubereiten, wurden Schulungen nach
Bedarf durchgefiihrt. Eine umfassende Schulung fir alle drei Berufsgruppen zum
Thema Kundenfreundlichkeit erfolgte durch einen Trainer der Kaufhausgruppe
Breuninger. Diese Schulung ist von allen Mitarbeitern der Bibliothek positiv
aufgenommen worden. "Ob man nun Kleider oder Buicher ‘verkauft' - es handelt sich
um dieselben Kommunikationswege." Weitere allgemeine Schulungen wurden nicht
durchgefiihrt, da diese fir uneffektiv gehalten werden.

38 Aus; Wissenswertes Uiber die Zentralbiicherei von A bis Z, Handzettel der Statbiicherei
Stuttgart.
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Der "Qualitétszirkel Auskunft", eine Arbeitsgruppe der Stadtblicherel Stuttgart,
bestehend aus L ektoren, Bibliothekaren und auch Assistenten, sorgt dafUr, daf3 auch
in Zukunft Ltcken in der Qualifikation aler Mitarbeitern geschlossen werden.

Da sich die Stadtblicherel Stuttgart als lernendes Unternehmen versteht, hat sie
dieses Jahr einen sogenannten "Qualifizierungspass' fur ale Mitarbeiter eingefiihrt.
In diesem Quadlifizierungspass sollen die Planung von Lernzielen, die
Lernfortschritte und Lernerfolge festgehalten werden. Konkret bedeutet dies, dal3
die Tellnahme an Fortbildungen, die Nachweise und Beurteilungen (Zertifikate)
dort dokumentiert werden. Ziel ist, da3 jeder selbst fur sich feststellt, welche
L icken er wo hat und dal3 er seinen individuellen Bedarf nach Schulung aui3ert.

Dem Auskunftsdienst wird in der Stadtbticherei Stuttgart ein sehr hoher Stellenwert
beigemessen; e wird as Schnittstelle zwischen Angestellten  und
Benutzern.gesehen. Als dlererste Schnittstelle gilt jedoch die Verbuchungstheke im
Eingangsbereich. Dies ist ein Arbeitsplaiz der Assistenten, der auch Auskunfts-
funktion hat.

Die Stadtbiicherei Stuttgart hat bisher nur positive Erfahrungen mit dem Einsatz
ihrer Assistenten im Auskunftsdienst gemacht. Verstéandlicherweise sind die
Assistenten nicht in der Lage, ale Arten von Fragen zu beantworten. Biliothekare
und Lektoren haben as Experten fir ein bestimmtes Fachgebiet bessere und
vertiefte Kenntnissse. Jeder Assistent und auch alle anderen Mitarbeiter wissen
aber, wer der zustdndige Experte ist und konnen schwierige Fragen direkt
weiterleiten. Die Assistenten sind mittlerweile sehr erfahren im Auskunftsdienst,
was unter anderem eine Starkung des eigenen Selbstbewul3tsein zur Folge hat.

Zur tarif- wie arbeitspolitischen Sicht gab es folgende Stellungnahmen: Auf die
Problematik der tariflichen Vergltung wurde von seiten der Stadtblicherei darauf
verwiesen, dal3 2 Stunden Auskunftsdienst pro Woche nicht gehaltsrelevant seien.
Die Haltung der Bicherel sai es, die tégliche Arbeit nicht vom BAT bestimmen zu
lassen, sondern das aufzuzeigen, was am BAT gedndert werden musse. Das
Argument, dal3 die Bibliothekare in Zukunft von den Assistenten ersetzt werden
konnten, wird zuriickgewiesen. Schliefdich gehort es zu den Flhrungsaufgaben der
Bibliothekare, ihre Assstenten durch Fortbildungen zu schulen und auch
dementsprechend einzusetzen.
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3.3 Stadtbticherel Heidelberg

134.000 EW
256.600 ME

Die Stadtbiicherel Heidelberg ist eine Bibliothek der zweiten Stufe. Sie besteht aus
der Hauptstelle, zwei Zweigstellen und einem Blicherbus. Die Stadt Heidelberg ist
gepragt durch Forschung, Universitét und ein hohes Bildungsniveau der Einwohner.
39

Eine Besonderheit in der Hauptstelle ist der "Info-Dienst”, eine
Informationsabteilung, die bereits seit Anfang der 80er-Jahre systematisch
ausgebaut wird. Der Info-Dienst bietet einen intensiv gepflegten Bestand von
Nachschlagewerken, selbst erstellte Informationsangebote (su.) CD-ROM-
Arbeitsplétze, Internet-Zugang und Windows-NT-Workstations. Die einzelnen
Informationsbereiche  bestehen aus der  Verbraucherinformation,  der
Institutionenkartei, der Zeitungsausschnittsammlung ZAS, der Regional-information
und der Firmen- und Wirtschaftsinformation. Aufgrund der Lage im Erdgeschol3,
und weil der Beratungsplatz im audehbaren Sachbuchbereich nach Einfihrung des
Info-Dienstes aus personellen Griinden aufgegeben werden muldte, wenden sich die
Bibliotheksbenutzer mit allen Fragen an den Auskunftsplatiz des Info-Dienstes.
Folglich mischen sich Auskunft und Beratung an diesem Auskunftsplatz.

Fur die Betreuung des Info-Dienstes wurde ein eigener Fachbereich und en
Fachlektorat mit spezialisierten Mitarbeiterinnen eingerichtet. Personell ist diese
Abteilung mit zwei Bibliothekarinnen und zwel Assistentinnen besetzt. Die
Aufgaben der beiden Bibliothekarinnen bestehen aus Auskunft und Lektorat. Die
Auskunftsbibliothekarinnen der Informationsabteilung sind téglich drel bis vier
Stunden am Auskunftsplatz tétig und kennen dadurch den Bedarf der Nutzer und
ihren Bestand genau. Zusétzlich werden weitere drei bis vier Bibliothekarlnnen an
diesem Auskunftsplatz bel Bedarf eingesetzt.

Die Aufgaben der Assistentinnen im Info-Dienst bestehen aus Bestandspflege und -
aktualiserung der einzelnen Informationsbereiche und Zuarbeiten im Lektorat. Von
den Bibliothekarinnen werden die Bestandsschwerpunkte vorgegeben, die
Bestellungen der Broschiren fur die  Verbraucherinformation  und
Regionainformation werden selbsténdig von den Assistenten durchgefihrt. Die
Assistenten sind auch fur die Présentation der Informationen und fir die Fernleihe
verantwortlich.  Die  Zetschriftenausschnittsasmmlung  wird  von  den

3 Heike Cordes: Mit den FiiRen fest auf dem Boden - mit dem Kopf in den Wolken. Der "Info-
Dienst" der Stadtblcherei Heidelberg. BuB 50, 1998, S. 253.
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Bibliothekarinnen ausgewertet, die Koordination und Organisation der ZAS obliegt
den Assistenten. Das Zuarbeiten im Lektorat duch die Assistenten beschrankt sich
auf EDV-technische Arbeiten in der Bestandspflege wie das Ausscheiden.
Zusdtzlich zu den Arbeiten im Fachbereich des Info-Dienstes sind die Assistenten
auch noch in den Bereichen Anmeldung und Audeihe tétig.

Die beiden Assistentinnen dieses Fachbereichs werden nicht am Auskunftsplatz
eingesetzt. Als Grinde werde die Konzeption und die Spezialiserung des Info-
Dienstes genannt, die spezielle Kenntnisse und Routine erfordern. Den Benutzern
der Bibliothek soll die hochstmoglichste Qualifikation zur Verfigung gestellt
werden, die nur durch bibliothekarisches Personal gewdhrleistet sei. Dem
Auskunftsdienst in der Hauptstelle wird insgesamt en sehr hoher Wert
beigemessen. Denn in Heidelberg herrscht ein tberdurchschnittliches Leserniveau
vor und diesem versucht man anhand des Bestandes und der Qualitét der
I nformationsvermittlung gerecht zu werden.

Die Assistenten werden nur in der Zweigstelle Emmertsgrund, beziehungsweise in
der Schulbibliothek, der Fahrblicherel und der Kinderblicherei der Hauptstelle im
Auskunftsdienst eingesetzt. In den Zweigstellem handelt es sich dabei nicht um
einen reinen Auskunftsdienst. Die Verbuchungstheke ist ein Mischarbeitsplatz,
bestehend aus reiner Verbuchungstétigkeit und Auskunft jeglicher Art.

Die Arbeit der Assistenten in den Zweigstellen ist durch Selbstandigkeit und
Eigenverantortlichkeit gekennzeichnet. Die Zweigstelle Emmertsgrund hat 32
Offnungstunden in der Woche. Verbuchung und Auskunft werden insgesamt 28
Stunden pro Woche von den Assistenten betreut. In der Schulbibliothek sind es 27
Stunden von 34 Offnungsstunden, in der Fahrbiicherei 18 von 24,5 Offnungsstunden
und in der Kinderblicherei der Hauptstelle betreuen die Assistenten 27 Stunden
Verbuchung und Auskunft von 38 Offnungstunden pro Woche.

Spezielle Fortbildungen zum Einsatz im Auskunftsdienst wurden fir die Assistenten
in Heidelberg keine durchgefihrt. Eine Personalauswahl erfolgte durch eine
dezidierte interne Stellenausschreibung mit entsprechend hoherer Eingruppierung.
Als Qualifikation fur die Stelle, die auch eine Auskunftstétigkeit beinhatete, war
die Berufserfahrung ausschlaggebend.

Mit dem Einsatz von Assistenten in den Zweigstellen hat die Stadtblicherei positive
Erfahrungen gemacht; eine Zweigstelle wird alein von einer Assistentin geleitet.
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3.4 Stadtbicherel Esdingen

90.000 EW
170.000 M.E.

Die Stadtbiicherei Esslingen besteht aus der Hauptstelle, der Zweigstelle Berkheim
und einer Fahrblcherei (zwel Zweigstellen wurden 1995 geschlossen, eine davon
wird ehrenamtlich weitergefihrt und erhalt ihren Medienetat weiterhin von der
Stadtbiicherei).

Die Hauptstelle ist auf zwei Etagen angesiedelt, das Erdgeschold beherbergt
Verbuchung, Infothek, ein Café und die Kinderbiicherel. Im ersten Stock befindet
sich der Belletristik- und Sachbuch-Bestand und die Graphothek.

Sowohl der "Erwachsenenbereich” wie die Kinderbiicherel verfligen Uber einen
eigenen Auskunftsplatz. Bel dem Auskunftsplaiz in der Kinderblicherel werden
nicht nur Fragen gestellt, die die Kinderbicherel und ihren Bestand betreffen. Er
wird, abgesehen von der Verbuchungsstelle, aufgrund seiner Lage im Erdgeschol3
as erste Anlaufstelle fir Orientierungsfragen wahrgenommen. Zum Auskunfts-platz
in der Kinderbiicherel gehért zudem die Betreuung des CD-ROM- Gerétes und der
Abhorpléize. Ein Team, bestehend aus ener Bibliothekarin und zwel
Assistentinnen, ist fir die Kinderblcherel zustandig. Die Tatsache, dal3 die
Assistenten im Auskunftsdienst in der Kinderbiicherei tétig sind, wird in Esslingen
als selbstversténdlich angesehen. Man geht davon aus, dal die Aushildung hierfir
ausreichend ist. Die Auszubildenden im 2. Lehrjahr werden ebenfalls an diesem
Auskunftsplatz eingesetzt, alerdings nur zu Zeiten, in denen die Bibliothek wenig
frequentiert ist. Falls Probleme auftreten sollten, kdnnen sich die Auszubildenden
jederzeit an eine Bibliothekarin wenden, die sich im Biro direkt neben dem
Auskunftsplatz befindet.

Am Auskunftsplatz im ersten Stock treten detaillierte und fachliche Fragen haufiger
auf as in der Kinderbticherei. Hier wird nur eine der Assistentinnen regelmalidig
eingesetzt. Dabei handelt sich um die "Erste" Assistentin, die bereits tber
langjéhrige Berufserfahrung verfligt. Die Stundenanzahl im Auskunftsdienst dieser
Assistentin betrégt pro Woche vier Stunden im Erwachsenenbereich und weitere
vier in der Kinderblicherei. Andere Assistenten werden nur im Fal von
Personalmangel unter den Bibliothekaren mit dem Auskunftsdienst betreut.

Der Einsatz im Auskunftsdienst wird in einem wochentlichen Dienstplan festgelegt.
In den 8 Stunden Offnungszeit pro Tag werden die beiden Auskunftsplétze in Zwei-
Stunden-Schichten besetzt, bei knappem Persona in Drei- Stunden-Schichten. Das
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Personal der Stadtbiicherei besteht aus insgesamt 9,0 bibliothekarischen Stellen und
8,0 Assistenten, von denen vier regelméaldig im Auskunftsdienst eingesetzt werden.
Die Stadtbiicherei Esslingen legt viel Wert auf flexiblen Arbeitseinsatz. So kann es
durchaus vorkommen, dal3 auch Bibliothekare Arbeiten an der Verbuchungs-theke
verrichten.

Konkrete Fortbildungen zum Thema Informationsvermittiung wurden nicht
durchgefiihrt. Lediglich eine Schulung fir den CD-ROM-Einsatz wurde fir all jene
angeboten, die CD-ROM-Kenntnisse im taglichen Arbeitseinsatz bendtigen und fur
Interessierte. Die regelméldigen Dienstbesprechungen werden getrennt fir den
bibliothekarischen Bereich und den Bereich der Verbuchungstheke durchgefuhrt. In
diesen Besprechungen geht es hauptséchlich um bestimmte Themenschwerpunkte
und neue Konzeptionen. Schwierige Fragen werden besprochen und mit ihren
Ldsungswegen in einem Auskunftsbuch festgehaten; damit stehen sie jederzeit zum
Nachschlagen am Auskunftsplatz zur Verfligung.

Der Auskunftsdienst in Esslingen definiert sich as Service fur alle
Bevolkerungsschichten. Die haufigsten Fragen betreffen das allgemein- 6ffentliche
Interesse. Umfangreiche wissenschaftliche Literaturrecherchen sind aus personellen
Grinden nicht zu leisten. Werden solche Fragen gestelt, wird an die
wissenschaftlichen Bibliotheken weiterverwiesen.

Die Stadtbiicherei Esslingen bestétigt, ebenfalls positive Erfahrungen mit dem
Einsatz ihrer Assistenten im Auskunftsdienst gemacht zu haben. Fir die Zukunft ist
geplant, eine Informetionsabteilung einzurichten, weil zum enen generell en
vermehrter Informationsbedarf bei den Lesern festgestellt wurde, zum anderen die
EinfUhrung des Internets bevorsteht; hierfir wird es dann ebenfalls eine spezielle
Internet-Schulung fur die Mitarbeiter geben. Bel diesem Projekt soll verstarkt auf
die Mithilfe der Assistenten zurlickgegriffen werden. Aus Bibliothekaren und
Assistenten soll ein Team gebildet werden, das fur die Organisation der
Informationsabteilung zustandig ist. Moglicherweise wird die Auskunft dann auch
mit zwel Bibliotheksangestellten besetzt (z.B. eine Bibliothekarin und eine
Assistentin).
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3.5 Stadtteilbiichere Vaihingen

40.000 EW
50.000 ME

Die Stadtteilbiicherei Vaihingen ist mit ihren ca. 50.000 Medieneinheiten nach der
Stadtteilblicherei Bad Cannstatt die zweitgrof¥e im Stuttgarter System. Die
Bibliothek hat ein relativ grofRes Einzugsgebiet. Viele Studenten der Universitét
Vaihingen gehdren zum Benutzerkreis, insgesamt ist ein hoher Bildungsgrad der
Bibliotheksbenutzer zu verzeichnen. Die Stadtteilblicherel verfigt Uber 3
Stockwerke und einen Auskunftsplatz im Erwachsenenbereich.

Das Projekt "Assistenten im Auskunftsdienst” ist ein Pilotprojekt in der
Stadtteilblicherei Vaihingen. Ziel dieses Projektes ist es, ale Mitarbeiter der
Bibliothek, Assistenten wie Bibliothekare, fur ihre Funktion als
Informationsvermittier zu schulen.

Wie in vielen Bibliotheken befindet sich in Vaihingen die Verbuchungstheke im
Eingangsbereich und ist somit erste Anlaufstelle fur Fragen aler Art. Die
Assistenten haben hier ebenfalls eine informationsvermitteinde Funktion. Hinzu
kommt die Betreung des nahegelegenen OPAC-Terminals, der ebenfalls Betreuung
und technische Kenntnisse erfordert.

Die Assistenten sind durch ihre tégliche Tétigkeit, das Einstellen und Einarbeiten
der Medien, gut mit dem Bestand vertraut. Folglich kdnnen sie ebenso gut
Literaturverweise und -beratung leisten.

In Vaihingen werden die Assistenten zur Zeit nicht am Auskunftsplatz eingesetzt.
Der Grund dafir liegt darin, dafd durch Krankheitsausfdle und sonstige Fehlzeiten
meist ein Personalmangel unter den Assistenten herrscht. Die Assistenten konnten
den zusétzlichen Auskunftsdienst nicht bewaltigen.

Durch den technologischen Fortschritt sind auch in Vahingen eine Menge neuer
Informationsmittel in Form von CD-ROM s und des Internets hinzugekommen. Der
Schulungsschwerpunkt liegt bislang noch verstérkt auf dem Kennenlernen der neuen
Medien und dem Umgang mit ihnen. Am Anfang der Schulung stand ein kurze
Einflhrung zum Thema Informationsvermittiung und den Kompetenzen, die dafir
erforderlich sind. Bel den Kompetenzen handelt es sich um personliche
Quadlifikation, Fachkompetenz und Technologiekompetenz. Durch die Schulungen
soll erreicht werden, dal3 auch die Assistenten mit dem Einsatz der neuen Medien
vertraut werden und sie die Kenntnisse tber die herkdmmlichen Printmedien
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vertiefen. So sollen letztendlich alle Bibliotheksmitarbeiter auf ale Arten von
Fragen gezielt antworten, verweisen oder weiterleiten kénnen.

Unter anderem werden bei den Schulungen nicht nur Medien vorgestellt, sondern
auch andere Informationseinrichtungen und Bibliotheken in der Stuttgarter Region,
die Antworten auf Speziafragen geben konnen. Ein Beispiel dafir wéare die
Rathausblicherei, auf die man bei speziellen/schwierigen Rechtsfragen verweisen
kann.

Die konkrete Umsetzung des Schulungsprojektes erfolgt jede Woche in der
Dienstbesprechung. Von jeder Besprechung wird ungefdhr eine halbe Stunde
verwendet, neue und alte Informationsmittel zu besprechen. Jeder der Mitarbeiter
kann sich nach Wunsch ein Sachgebiet oder Informationsmittel heraussuchen und
den Kollegen vorstellen.

Zur Vertiefung sollen ein Informationsblatt und Ubungsaufgaben zusammengestellt
werden (Beispiel s. Anlage Il1). Wichtig ist auch, dal3 von jeder Sitzung ein
Protokoll erstellt wird, das die Entwicklungen und Auswirkungen und Ergebnisse
festgehdt.

Bei den ersten vorgestellten Informationsmitteln handelte es sich um die CD-
ROM’s des Munzinger Archivs und der Zeitschrift Stiftung Warentest/Finanztest. Es
wurden Recherchemdglichkeiten erlautert und Ubungsaufgaben verteilt. Weitere
Schulungsinhalte waren gedruckte Informationsmittel aus dem Bereich
Naturwissenschaften. Da der Auskunftplatz seit diesem Jahr auch Uber einen
Internetzugang verfiigt, werden auch interessante Internetseiten vorgestellt oder der
Umgang mit E-mail erklart.

Leider entwickelt sich der Fortgang der Schulung nur schleppend, da aufgrund
standigen Personamangels die Dienstbesprechungen nicht jede Woche stattfinden
kénnen. Auch das Losen der Ubungsaufgaben hat sich fir viele Mitarbeiter als
aullerst schwierig herausgestellt. Das liegt zum einen am Zeitmangel und zum
anderen an der geringen technischen Ausstattung: es gibt nur einen Computer mit
CD-ROM-Laufwerk und Internetzugang.

Positv zu bewerten ist auf jeden Fall die Tatsache, dald Assistenten sowie
Bibliothekare an der Schulung gleichermal3en aktiv teilnehmen. Dadurch ist der
Effekt gegeben, dal? man voneinander lernt und dal3 sich bel alen Angestellten der
Bibliothek der Wissenstand erweitert.
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Das Projekt "Assstenten im Auskunftsdienst” ist im Prinzip nur ein reines
Schulungsprojekt, aber as solches bietet es doch Ansatzmoglichkeiten, was Fort-
und WeiterbildungsmaRnahmen im Bereich Informationsmittiung in Offentlichen
Bibliotheken anbetrifft.

3.6 Stadtbicherei Geislingen

28.230 EW
33.000 ME

Die Stadtblcherel Geidingen ist mit ihren zwei  Stockwerken und 1.500 gm?
Nutzfldche a's Kleinstadtbibliothek verhdltnismaliig grof3. Personell ist sie mit zwel
Bibliothekaren, zwei Assistenten und zwel technischen Hilfskraften besetzt. Der
tagliche Benutzungsdienst wird von drei Personen getragen: Zwei Fachkréfte an der
Verbuchungstheke im Erdgeschol? und eine am Auskunftplatz im ersten Stock. Die
Tatsache, dal? die Assistenten auch am Auskunftsplatz eingesetzt werden, ist aus der
Not entstanden. Da es nur zwel bibliothekarische Stellen gibt, kommt es haufig vor,
dal3 keine der beiden Bibliothekarinnen den Auskunftsplatz besetzten kann. Der
Einsatz der Assistenten am Auskunftsplatz hangt von der personellen Situation ab
und schwankt daher jede Woche. Es gibt folglich keine genauen Zahlen, wie sich
die Stundenanzahl pro Woche zusammensetzt. Tatsache ist aber, dald der
Stundenanteil der Bibliothekare am Auskunftsdienst eindeutig hoher ist als der
Anteil der Assistenten.

In Geidingen wurden keine speziellen Fortbildungen durchgefihrt, um die
Bibliotheksassistenten auf den Auskunftsdienst vorzubereiten. Die wdchentliche
Dienstbesprechung wird lediglich dazu verwendet, schwierige fachliche Fragen zu
kldaren. In diesem Zusammenhang weist die Leiterin darauf hin, dald in ihrer
Bibliothek solche Fragen selten auftreten. Auferdem seien RuUckfragen bei
schwierigen Fallen jederzeit moglich, da sich die Biros der Bibliothekarinnen im
ersten Stock direkt neben der Auskunft befinden.

Das Wichtigste am Auskunftsplatz sei die Kundenfreundlichkeit. Und die kénne man
von Assistenten wie Bibliothekaren gleichermal3en erwarten. Die Qualifizierung fur
den Auskunftsdienst hange auf3erdem von der Personlichkeit jedes Einzelnen ab.

Zum Auskunftsdienst gehdrt in Geidingen die Betreuung des CD-ROM- und
Internetplatzes. Es wird allerdings erwartet, dal? sich der Benutzer mit dem Umgang
des Internets und der CD-ROM’s weitgehend selbst auskennt. Eine bessere
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Betreuung sei sicher winschenwert, lief3e sich aufgrund des Personalmangels
jedoch nicht durchfthren.

Die Stadtbiicherei Geislingen hat gleichfalls positive Erfahrungen mit dem Einsatz
ihrer Assistenten im Auskunftdienst gemacht. Eine Besucherbefragung im letzten
Jahr habe ergeben, dal die fachliche Qualifikation der Bibliotheksangestellten von
den Benutzern durchschnittlich bis gut bewertet wurde.

Man hat zusdtzlich den Versuch unternommen, eine hohere Eingruppierung der
Assistenten zu erwirken, dieser Antrag ist allerdings gescheitert.

Der Auskunftsdienst wird in Geidingen as sehr wichtig angesehen. Die Erfahrung
zeigt, da3 die Benutzer eine gewisse Betreuung brauchen, die durch den
Auskunftsplatz gewahrleistet wird. Viele Leser, die Schwierigkeiten haben, sichin
der Bibliothek zurechtzufinden, wiirden ohne eine solche Informationsstelle wieder
gehen.

3.7 Zusammenfassung
Organisation
Auskunftsplatz/ Bibliotheken, in denen Assstenten an enem
Arten von Fragen Auskunftsplatz tétig sind
Allgemeine Auskunft Stuttgart, Esslingen, Geidingen
= alle Fragen
Schndlauskunft (keine der befragten Bibliotheken verfligt Uber einen
= Orientierungsfragen eigenen Auskunftplatz dieser Art)
Kinderbibliothek Heidelberg, Esslingen
= Bestandsfragen/
Beratung
Zweigstelle/Fahrbiicherel | Heidelberg
= Mischarbeitsplatz

Die Tabelle soll auf einen Blick veranschaulichen, an welchem Auskunftplatz die
befragten Bibliotheken ihre Assistenten einsetzen und welche Auskunftsarten damit
zusammenhangen. Alle Bibliotheken sind darin  enthadten, bis auf die
Stadtteilblicherei Vaihingen (reines Schulungsprojekt).

Die Auswertung zeigt, dald in drei der funf befragten Bibliotheken Assistenten am
Allgemeinen Auskunftsplatz t&tig sind und somit fir ale Arten von Auskinften
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zustdndig sind. Als Grund, warum die Assistenten nicht oder nur eingeschrankt im
Auskunftsbereich tétig sind, werden neben den fachlichen Aspekten (s. u. Teil C 3))
Engpésse in der Personalverteilung genannt.

Bel der Frage nach der Stundenanzahl pro Woche und Person im Auskunftsdienst
gaben nur die Stadtbiichereien Stuttgart und Esdingen konkrete Zahlen an. In
Stuttgart handelt es sich dabel um 2 Stunden pro Woche, in Esslingen um 8 Stunden.

Qualifikation

Bel der Stadtbiicherei Heidelberg sowie der Stadtbiicherei Esslingen war die
langjdhrige Berufserfahrung Vorraussetzung fir die Auskunftstétigkeit. In Esslingen
wird die Ausbildung der Assistenten als ausreichend fir den Auskunftsdienst in der
Kinderbiicherei angesehen. Die Stadtbiicherel Stuttgart und ‘ihre’ Stadtteilbucherel
Vahingen haben d&s enzige Bibliotheken spezielle Schulungen fir den
Auskunftsdienst durchgefiihrt: eine Fortbildung zum Thema Kundenfreundlichkeit in
der Hauptsstelle und das "Schulungsprojekt” der Stadtteilbiicherei. Hinzu kommt
dal? die Suttgarter Bibliothek einen Qualitétszirkel "Auskunft* (mit Bibliothekaren
und Assistenten) gebildet sowie einen Qualifizierungspald fir jeden Mitarbeiter
eingefthrt hat

Definition " Auskunftsdienst”

Jede der Bibliotheken mif% dem Auskunftsdienst einen mehr oder weniger hohen
Wert zu, abhangig von der Grofe und dem Benutzerkreis. Bei den "groleren”
Bibliotheken Stuttgart und Heidelberg, deren Auskunftsdienst einen sehr hohen Wert
einnimmt kann man feststellen, dal? dieser einen unterschiedlichen Einflul auf den
Einsatz der Assistenten im Auskunftsdienst hat. In Heidelberg wird die Konzeption
des Info-Dienstes und das Uberdurchschnittliche Leserniveau as Grund angesehen,
die Assistenten nicht im Auskunftsdienst einzusetzen. In Stuttgart hingegen sieht man
darin keine Schwierigkeiten. Die Assistenten wissen, auf welchen Experten sieim
Notfall zurtickgreifen konnen.

Erfahrungen

Die Erfahrungen waren durchweg positiv. Jede der Bibliotheken wirde den Einsatz
von Assistenten im Auskunftsdienst weiterempfehlen.
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C Schlufbetrachtung: Chancen und Probleme#©

1. Dietarifpolitische Per spektive

Grunde aus tarifpolitischer Sicht, die gegen einen Einsatz der Assistenten im
Auskunftsdienst von Bibliotheken sprechen:

Die Assistenten sind bis heute nicht explizit im Tarifvertrag fir Angestellte an
Bibliotheken enthalten. Dies hat historische Grinde. Bei den zweijahrigen
Tarifverhandlungen von 1979-1981 fir den Bereich Bibliotheken weigerten sich
die Arbeitgeber, den damals noch jungen Beruf der Assistentinnen mit in die
Verhandlung aufzunehmen. Die Assistentinnen waren zu dieser Zeit ohne eigene
Firsprecher und nur sehr sparlich in der OTV vertreten. Die Vergiitungsgruppen fiir
die Assistenten bewegten sich damals zwischen IV bis Vc BAT, mittlerweile hat
sch die Vergiitung zwischen VIl und VI BAT eingependelt.

Als Angestellte des mittleren Dienst wird die Eingruppierung der Assistenten durch
Begriffe wie "schwierige Tétigkeiten", "grundliche und vielseitige Fachkenntnisse"
festgelegt. Diese undeutlichen Begrifflichkeiten machen es schwierig, Anspriiche
auf eine hohere Eingruppierung durchzusetzen.

Wenn Assistenten im Auskunftsdienst tétig sind oder sonstige hoherwertige,
bibliothekarische Tétigkeiten ausiben, die mehr as finfzig Prozent der
Gesamtarbeitszeit betragen, mifden sie entsprechend hoher eingruppiert werden. In
diesem Fall wirde ihnen dann die Vergitungsgruppe Vb zustehen: "Angestellte mit
abgeschlossener Fachausbildung fir den bibliothekarischen Dienst an 6ffentlichen
Bichereien (Diplombibliothekare) (...) sowie Angestellte, die aufgrund
gleichwertiger Fahigkeiten und ihrer Erfahrungen entsprechende Tétigkeiten
ausiiben™, werden nach der Vergutungsgruppe Vb bezahit. 4

An den Beispielbibliotheken sieht man, dal? sich die Stundenanzahl der Assistenten
im Auskunftsdienst ungefahr zwischen zwel und acht Stunden in der Woche bewegt.
In keinem der Falle macht die Auskunftstétigkeit die erforderlichen fiinfzig Prozent

40 Fir die Inhalte diese K apitels wurde zurtickgegriffen auf: einen Brief von Renate Gundel,
Mitglied der Tarifkommission der OTV (s. Anlage I11), einen Brief von Dr. Konrad Umlauf,
Vorsitzender des vba (s. Anlage |V) sowie den unverdffentlichten Vortrag von Sabine
Stummeyer: Grenzbereiche der Assistententétigkeit- Assistentenin der
Auskunft/Information, gehalten am 04.06.1998 auf dem 88. Deutschen Bibliothekartag in
Frankfurt.

41 Monika ReiR: Bibliotheksarbeit und der BAT - Bilanz einer Personalrétin, in Heike Gumpert
(Hrsg.):Frauen in Bibliotheken melden sich zu Wort, Frankfurt a. M. 1998, S. 41.
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aus. Der Einsatiz im Auskunftsdienst hat folglich keine finanziellen Auswirkungen.
Der Vorwurf, dal3 es sich dabei um Ausbeutung der Assistenten handelt, wird aus
diesem Grund gedul3ert. Ich personlich halte diesen Vorwurf nicht fur gravierend.
Wie das Beispidl der Stadtblicherel Stuttgart zeigt, haben die Assistenten dort den
Einsatz im Auskunftsdienst sogar selbst gewtinscht, obwohl sie dartiber informiert
waren, dal? eine finanzielle Verbesserung nicht zu erwarten ist. Im Rahmen meiner
telefonischen Interviews hatte ich zudem Gelegenheit, mit einigen Assistentinnen zu
sprechen. Dabei hatte ich den Eindruck, dal3 diese ihre Auskunftstétigkeit nicht als
Ausbeutung empfinden.

S0 gesehen haben auch die Diplombibliothekare, die nach Vb bezahlt werden, aber
zu 49% Tétigkeiten ausiiben, die 1Va entsprechen, keine Aussichten auf eine hohere
Eingruppierung. Ungerechtigkeiten im Hinblick auf die Tétigkeiten und die
Bezahlung sind im Einzefal immer gegeben, unabhédngig von Beruf und
Ausbildungsgrad, seien nun Assistenten oder Diplombibliothekare davon betroffen.

2. Die berufspalitische Per spektive

Seit der Einfuhrung des Assistentendienstes an Bibliotheken haben die Assistenten
einen schweren Stand im Berufseben. Einerseits wurden sie as willkommene
Helfer betrachtet, andererseits sahen die Diplombibliothekarlnnen in ihnen eine
ernstzunehmende Konkurrenz. BefUrchtungen, dal} Assistenten as "hilligere
Arbeitskréfte” enen Tell der Arbeitspléize von Diplombibliothekarlnnen
einnehmen konnten, resultieren daraus, dal3 einige bibliothekarische Stellen (oder
gar Leitungsstellen) mit Angestellten der mittleren Berufsebene besetzt wurden.
Hinzu kommt, dal3 in der Vergangenheit bestimmte bibliothekarische Tétigkeiten auf
die Assistenten Ubergegangen sind. Vor zwanzig Jahren gehorte das Katalogisieren
noch zu den Aufgaben der Bibliothekare, mittlerwelle ist es Aufgabe der
Assistenten. Damas wie heute wird der Auskunftsdienst as ein Zentrum
bibliothekarischer Aufgaben angesehen. Trotzdem gibt es inzwischen enige
Bibliotheken, in denen die Assistenten im Auskunftsdienst tétig sind. Ein Grund,
warum bestimmte ehemals bibliothekarische Tétigkeiten in die Arbeitsbereiche der
Assistenten abgewandert sind, liegt sehr wahrscheinlich darin, dal3 auf die
Bibliotheken neue Aufgabenschwerpunkte wie Kulturmanagement,
Offentlichkeitsarbeit und Neue Medien (z.B. Internet) zugekommen sind.

Seit VBB und BBA 1997 fusioniert haben, sind Bibliothekare und Assistenten zwar
im selben Berufsverband organisiert, die Konkurrenzsituation, was die
Stellenbesetzungen angeht, ist dadurch nicht aufgehoben. Jedoch besteht dieselbe
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Konkurrenzsituation auch unter den Diplom-Bibliothekaren sowie zwischen
Berufsanfangern und Berufsriickkehrerinnen.

Viele Bibliothekare sehen sich, besonders in Zeiten finanzieller Engpasse, der
Gefahr ausgesetzt, dal3 die Arbeitgeber die Assistenten als "billigere Arbeitskréfte”
vorziehen. Dennoch darf nicht vergessen werden, dal3 Qualifikationsunterschiede
zwischen Assistenten und Bibliothekaren immer noch gegeben sind. In
Aufgabenbereichen wie Bibliotheksmanagement und Kulturmanagement wird die
bibliothekarische Qualifikation gebraucht. Andererseits wéren die Bibliothekare,
was die Téatigkeiten der Assistenten angeht, Uberqualifiziert und unterfordert. Man
kann niedrigere Qualifikationen durch hthere ersetzten, umgekehrt funktioniert es
nicht.

Einersaits hétte die Auskunftstétigkeit der Assistenten einen Abbau von
innerbetrieblichen Hierarchien zufolge, andererseits ganz sicher auch eine
Verbesserung des Betriebsklimas durch  motiviete und  zufriedene
Bibliotheksangestellte. Die Arbeitszufriedenheit der Assistenten, durch eine
individuelle Anreicherung ihrer Arbeitsinhalte wird positive Auswirkungen auf den
Umgang mit den Benutzern haben und dadurch das Ansehen der Bibliothek in der
Kommune heben. Zusétzlich hétte die Einsatzféhigkeit von mehr Mitarbeitern an
maoglichst vielen Arbeitsplatizen eine flexiblere Organisation der Bibliothek zur
Folge. Die Bibliothekare spielen dabei mit eine entscheidende Rolle. Es ist
letztlich die Aufgabe besonders der leitenden Bibliothekare, ihre Mitarbeiter zu
motivieren, zu aktivieren und die Assistenten entsprechend ihren Fahigkeiten zu
schulen und einzusetzen.

3. Die Fachliche Per spektive

Das Hauptargument, das gegen einen Einsatz im Auskunftsdienst genannt wird, ist
die geringere Qualifikation der Assistenten. Viele Bibliotheken halten eine
bibliothekarische Qualifikation fir den Auskunftsdienst fir unbedingt erforderlich.
Der obige Vergleich der Aushildungsinhalte von Bibliothekare und Assistenten
(Tell B, Kapitel 1) hat bereits gezeigt, dal? den Bibliothekaren weitaus griindlichere
Kenntnisse im Bereich der Informationvermittiung vermittelt werden. Der Lehrplan
der Assistenten verdeutlicht, dal3 bei ihnen in erster Linie Wert auf den Umgang mit
und die Benutzung der Nachschlagewerke gelegt wird. Von den Assistenten wird
lediglich erwartet, da? sie Fragen zum Bestand und Orientierungsfragen
beantworten und die technischen Geréte bedienen kénnen. Aus dem Lehrplan der
bisherigen Ausbildung ist nicht ersichtlich, dal3 den Assistenten auf3er den



49

fachlichen Inhalten, Kenntnisse Uber Kommunikationsabléufe vermittelt werden (s.
Tell B, Kapitel 1.5). Man muR3 alerdings berlicksichtigen, dal3 die Aushildung
bereits seit 23 Jahren ohne tiefgehende Reformen exisitiert. Aus diesem Grund ist
es verstdndlich, dal3 sie den heutigen Ansprichen und Erfordernissen an
Informationsvermittlung nicht mehr entsprechen kann. Das neue Ausbildungs-
konzept (s. Teil B, Kapitel 1.2.3) sieht eine wesentlich intensivere Vorbereitung auf
die Auskunftstétigkeit der Assistenten vor.

Die bisherige Aushildung der Assistenten alein kann aso nur bedingt as
erforderliche Qualifikation angesehen werden. Fur die Besetzung ener
"Schnellauskunft” in einer Offentlichen Bibliothek wéare die Ausbildung als
alleinige Qualifikation folglich ausreichend.

Ein weiterer Qualifikationsaspekt wére die langjahrige Berufserfahrung. Wie die
ausgewerteten Beispiele zeigen, setzen einige Bibliotheken nur die Assistenten mit
Berufserfahrung an der algemeinen Auskunft ein. Als Grund wir in der Regel
genannt: Von einem Mitarbeiter mit Berufserfahrung kann erwartet werden, dal? er
mit dem Bestand der Bibliothek gut vertraut und im Umgang mit den
Bibliotheksbenutzern gelibt ist.

In jedem Fall besteht die Moglichkeit, den Bibliotheksass stenten Kenntnisse und
Kompetenzen in Form von Schulungen zu vermitteln. Wenn es der Bibliothek nicht
maoglich sein sollte, professionelle Schulungen zu finanzieren, kann Uberlegt
werden, was man jeweils voneinander lernen kann. Bibliothekare konnten ihnen
kommunikative Kompetenzen ndherbringen oder Schulungen im Bereich "Neue
Medien" durchfihren.

Zusétzlich sollte man fir den Bereich Auskunftsdienst Teams aus Bibliothekaren
und Assistenten bilden, die sich auf die Informationsvermittlung speziaisieren und
ihre Arbeit selbstandig organisieren. Innerhalb der Teams kdnnen die Experten fur
die Fachgebiete festgelegt werden, so dal3 jeder Auskunftsgebende weil3, auf wen er
bel schwierigen fachlichen Fragen zurlickgreifen kann.

Ohne die fachlichen Aspekte auf3er Acht zu lassen, kommt es letztendlich auch auf
die Personlichkeit des Einzelnen an: welches Mal3 an Allgemeinbildung man
aufweisen kann, welche personliche Interessen vorherrschen und wie sehr die
Kommunikationsféhigkeit ausgeprégt ist. Assistenten konnen einen Teil der
erforderlichen Qualifikationen durchaus auch schon vor ihrer Ausbildung erworben
haben, zum Beispiel in Form der Allgemeinen Hochschulreife (Abitur) oder wenn
se en Studium begonnen haben. Assistenten mit einem ausgeprégten Interesse fir
Musk und entsprechenden Kenntnissen konnten am  Auskunftsplatz  einer
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Musikbibliothek ohne Weiteres tétig sein. Und jungere Assistentinnen konnen
oftmals besser fur die Beratung in der Kinderbibliothek geeignet sein as
Bibliothekarinnen.

4. Fazit

Die tarif- wie berufspolitischen Aspekte halte ich personlich aus den in den
Kapiteln 1. und 2. genannten Grinden nicht fir so schwerwiegend, dald sie wirklich
gegen einen Einsatz der Assistenten im Auskunftsdienst sprechen. Auf jeden Fall
scheint mir als Ziel wichtig, dal3 Bibliothekare und Assistenten tarif- wie
berufspoltisch, intern wie extern als Team handeln, und nicht as Konkurrenten,
auch wenn dies in der Praxis nicht in jedem Fall durchfiihrbar sein sollte.

Aufgrund des Dienstleistungsgedankes kann ich Einwande aus fachlicher
Perspektive eher nachvollziehen. Schliefdich handelt es sich beim Auskunftsdienst
einer Bibliothek um eine Dienstleistung, die - qualitativ gesehen -, den Anspruch
der Benutzer befriedigen muf3.

Meiner Meinung nach gibt es folgende drei Faktoren, die fur einen alle Seiten
befriedigenden Einsatz von Assistenten im Auskunftdienst zu berticksichtigen sind:

1. Art des Auskunftsplatzes,

2. Arten von Fragen und Anspriiche des Nutzerkreises,

3. Quadlifikation, Kompetenz und Personlichkeit des Auskunftsgebenden.

Wenn diese drei Faktoren miteinander harmonieren, spricht meines Erachtens nichts
gegen den Einsatz von Assistenten im Auskunftsdienst.

Um meine Schluf¥olgerungen nochmals konkret zusammenzufassen. Aufgrund ihrer
Ausbildung sind die Assistenten in der Lage,

?  Schnell- bzw. Orientierungsauskiinfte zu erteilen,

? Beratungsplé&tze in Kinderbibliotheken oder Romanabteilungen zu besetzen.
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Darliber hinaus konnen sie mit langjahriger Berufserfahrung und/oder zusétzlichen
Schulungen Auskunftsplétze in Zweighibliotheken und kleineren Bibliotheken, in
Mittelstadtbibliotheken, sowie bestimmte Auskunftspldtze in den Zentra-
bibliotheken von Grof3stédten besetzen. Das dies unproblematisch mdglich i,
haben mir die funf befragten Beispiel shibliotheken deutlich gezeigt.
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Bibliothek: Datum:

Gesprachspartner:

Fragen:

1. Werden in lhrer Bibliothek Assistenten im Auskunftsdienst
eingesetzt?

2. Organisation:

a) Wie wird der Auskunftsdienst organisiert?

b) Fur welche Arten von Fragen/an welchem Auskunftsplatz?
¢) Wieviel Stunden pro Woche?

3. Qualifikationen

a) Welche Qualifikationen haben die Assistenten?
ZAusbildung,

ZBerufserfahrung,

Z(spezielle) Fortbildung f. Auskunftsdienst.

b) Wurden Fortbildungen durchgefihrt (intern) oder besucht (extern)?
Um welche Art von Fortbildungen handelte es sich?

4.) Wie definiert die Bibliothek ihren Auskunftsdienst?

5.) Welche Erfahrungen hat die Bibliothek damit gemacht?
Wirden Sie es weiterempfehlen?

Anlage |: Fragebogen
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