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1. Einleitung

Information und Wissen werden seit dem spaten 20. Jahrhundert als Produkt bzw.
Dienstleistung erkannt, fir deren Vermittlung ein Managementprozess notwen-
digist.

In der heutigen schnelllebigen Zeit nimmt die Bedeutung der Ressource Wissen
kontinuierlich zu, weil Wandlungsprozesse sowie Anderungen des Marktes einen
akuten Handlungsbedarf bedingen. Effiziente Vernetzung und Neukombination
von Information und Wissen sind Voraussetzung fir erfolgreiche Umgestaltung.
Diese Prozesse finden sowohl im privatwirtschaftlichen Umfeld als auch im 6ffent-
lichen Sektor statt.

Insbesondere Bibliotheken sehen sich durch den verstarkten Gebrauch des Inter-
nets mit der Herausforderung konfrontiert, ihr traditionelles Berufsbild als Infor-
mations- und Wissensvermittler an die neuen Technologien, vor allem die des
Web 2.0 und des Semantic Web, anzupassen. Dies erfordert eine Weiterentwick-
lung der innerbetrieblichen Prozesse und die Beriicksichtigung neuer technischer
Entwicklungen. Die Bereitstellung neuer technischer Systeme allein ist nicht aus-
reichend, sondern die Systeme muissen durch die Mitarbeitenden kompetent ge-
nutzt werden kénnen. So formuliert es Wawra:
JAlle sind sich - jedenfalls scheint es so — darin einig, dass die Leistungen
des modernen wissenschaftlichen und 6ffentlichen Bibliothekswesens kaum
mehr in der geforderten Qualitdt zu erbringen sind, wenn die Trager dieser
Prozesse - die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter - nicht Uber die dafiir not-
wendigen Qualifikationen verfiigen.”

In Bibliotheken hat Informations- und Wissensmanagement zweierlei Auspra-
gungen, namlich einerseits die Vermittlung von Information und Wissen nach
auflen — an den Kunden -, andererseits das Sammeln, Ordnen und Bereitstellen
von Daten, Informationen und Wissen als traditionelle Aufgabe. Letzteres erfolgte
bisher in der Regel nur im Hinblick auf die Bereitstellung der Medien nach auf3en.
Innerbetriebliches Informations- und Wissensmanagement hingegen zielt auf
das Bereitstellen interner Informationen an die Mitarbeitenden ab, damit diese
die nach auBen gerichteten Dienstleistungen erfolgreich erbringen kénnen. Das

1 Hohoff, Ulrich: 98. Deutscher Bibliothekartag in Erfurt (02.06.-05.06.2009). Ein neuer
Blick auf Bibliotheken. Hildesheim 2010, S. 88.
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hei3t: Verfahrensweisen, die sich fiir das Bereitstellen der nach au3en gerichteten
Informationen bewahrt haben, sind auf innerbetriebliche Prozesse zu adaptieren
und anzuwenden. Hierbei bedarf es der Unterstiitzung durch geeignete Software,
deren Entwicklung Gegenstand aktueller Forschung ist. Ausgereifte Produkte fir
diesen Zweck sind bisher nicht verfligbar. Damit erdffnet sich zugleich ein neues
Handlungsfeld fiir Bibliothekare, in das sie ihre Erfahrungen und Fahigkeiten im
Informations- und Wissensmanagement einbringen kdnnen. Da es sich hierbei
um ein interdisziplindres Arbeitsumfeld handelt, ist eine enge Zusammenarbeit
von Bibliothekaren, Informatikern und Betriebswirtschaftlern sinnvoll.

Die folgenden Ausfiihrungen haben zum Ziel, die Anforderungen der Informa-
tions- und Wissensgesellschaft in Bibliotheken aufzuzeigen und die Umsetzung
konkreter MaBnahmen fiir die interne Nutzung im Informations-Dienst der Biblio-
theken darzustellen. Im Alltagsbetrieb der UB Hagen wurde untersucht, ob Sys-
teme wie z.B. APOSDLE die geforderten Prozesse wirksam unterstiitzen kdénnen.

1.1 Ausgangslage

Die Umstrukturierung des Dezernats ,Benutzung” der UB Hagen mit dem Ziel,
zwei groBe Bereiche, ndmlich ,Dokumentlieferung” und ,Information”, zu schaf-
fen, stellt verschiedene Anforderungen an das Management. Zum einen muss
das Tagesgeschaft problemlos weiterlaufen, zum anderen mussen Mitarbeitende
qualifiziert und geschult werden. Dieser Qualifizierungsbedarf tritt insbesondere
im Bereich ,Information” auf, weil diese Auskunftsstelle die direkte Schnittstelle
zwischen Bibliothek und Nutzer ist, hier wird der Nutzer im personlichen Kontakt
betreut. Das Bild einer Bibliothek wird an dieser Stelle entscheidend gepragt.

Ein weiterer Aspekt ist die Veranderung von Geschéaftsgangen durch die Neu-
strukturierung: Hier ist der Bibliotheksmitarbeitende gefordert, sich das notwen-
dige Wissen anzueignen. Begleitende Schulungen unterstiitzen die Mitarbeiten-
den, sie allein sind jedoch nicht ausreichend, weil im dynamischen Umfeld des
Bibliothekswesens, (hier seien nur elektronische Publikationen mit all ihren Facet-
ten genannt), punktuelle Schulungen den Qualifizierungsbedarf nicht adaquat
abdecken. Somit stand (und steht) der Bereich ,Information” der UB Hagen vor
der Herausforderung, geeignete MaBnahmen zur Qualifizierung der Mitarbeiten-
den zu ergreifen.

Die Analyse der Situation ergab folgende Anforderungen. Jeder Mitarbeitende
muss
- einen schnellen und unkomplizierten Zugang zu bendtigten Informationen
erhalten
- Handlungskompetenzen erwerben
- Wissen lber die verschiedenen Geschiéftsgange besitzen
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- sich Wissen tber Neuerungen in Geschaftsgangen aneignen
- Informationen und Wissen (iber Geschaftsgange mit anderen Mitarbeitenden
austauschen.

Ein solches Anforderungsprofil ist nicht neu, jedoch bedingen die immer kiirzer
werdenden Zyklen der Bibliotheks- und Informationsbranche neue Methoden
und Werkzeuge, um den Herausforderungen addaquat zu begegnen. Diese Me-
thoden und Werkzeuge sind im Rahmen des Informations- und Wissensmanage-
ments im privaten Sektor bereits entwickelt worden. Bibliotheken kénnen daher
auf ein reiches Instrumentarium zuriickgreifen.

1.2 Grundlagen: Daten - Information - Wissen

Fir das weitergehende Verstdndnis werden im Folgenden Definitionen und
Grundlagen aufgefiihrt. Dazu gehort zunachst die Unterscheidung von ,Daten”,
Jnformation” und ,Wissen” sowie die Einteilung in implizites und explizites
Wissen.

Daten sind Zeichenketten (Symbole), die bestimmte Sachverhalte, Fakten oder Be-
griffe bezeichnen. Diese Daten reprasentieren bestimmte Inhalte, die unter einem
besonderen Interpretationsaspekt zu Informationen werden. So reprasentiert die
Zeichenfolge ,1040” die Zahl 1040. Unter dem Gesichtspunkt ,Datum” wird aus
der Zahl das Jahr 1040 und somit Information. Unter einem anderen Gesichts-
punkt (z.B. Postleitzahlen in Osterreich und Schweiz) ist ,1040" die Postleitzahl der
Stadt Wien in Osterreich bzw. in der Schweiz die der Stadt Echallens. Werden diese
Informationen durch den Menschen kognitiv und emotional verarbeitet oder in
einen Kontext gesetzt, so wird aus ihnen Wissen.!

Eine d&hnliche Definition liefern Probst et al.
4Wissen bezeichnet die Gesamtheit der Kenntnisse und Fahigkeiten, die Indivi-
duen zur Losung von Problemen einsetzen. Dies umfasst sowohl theoretische
Erkenntnisse als auch praktische Alltagsregeln und Handlungsanweisungen.
Wissen stiitzt sich auf Daten und Informationen, ist im Gegensatz zu diesen
jedoch immer an Personen gebunden. Es wird von Individuen konstruiert und
reprasentiert deren Erwartungen tiber Ursache-Wirkungs-Zusammenhange.”

Zu einem ahnlichen Schluss kommt North mit dem Treppenmodell, wobei hier
der Anreicherungsprozess sichtbar wird:
»Man besitzt Wissen, wenn man in der Lage ist, Entscheidungen zu treffen,
die auf Informationen basieren. Wissen wird in diesem Sinn mit einer Fahig-
keit verkntipft. Anders formuliert bedeutet dies, wenn Informationen verloren

2 Probst, Gilbert J; Raub, Steffen; Romhardt, Kai: Wissen managen: wie Unternehmen
ihre wertvollste Ressource optimal nutzen. 6., Uberarb. Aufl. Wiesbaden 2010. E-Book:
http://www.springerlink.com/content/h85557/#section=708305&page=1, S. 22.
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gehen, dann sind diese flir Personen nicht mehr verfiigbar (z.B. der Daten-
trager geht verloren), wenn man jedoch Wissen verliert, so verliert man eine
Fahigkeit.”?

+ Vernetzung, Kontext

+ Interpretation

Abb. 1: Treppenmodell nach North

Ein dhnliches Modell ist von Rehauser und Krcmar beschrieben worden *

Eine informatikbezogene Definition von Wissen liefert Steinmiller. Demnach steht
Wissen nicht fur sich, sondern ist stets ,Wissen-wovon- fiir-wen-wozu.” Im obigen
Beispiel wird die Zahl 1040 unter dem Gesichtspunkt ,Datum” zum Jahr 1040. Aus
diesen Informationen erhédlt man folgendes Wissen: Unter Berlcksichtigung der
britischen Geschichte ergibt sich eine Verbindung zur Schlacht bei Elgin, infolge
derer sich Macbeth zum schottischen Konig krénte. In diesem Zusammenhang
bildet sich auch die Assoziation, dass Macbeth der letzte Kénig der keltischen Mo-
narchie in Schottland war, nach ihm gewann England dort mehr Einfluss. Dies ist
die historische Vorlage fiir Shakespeares Drama ,Macbeth”.

Eine derartige Vernetzung oder Verkniipfung setzt einen kognitiven Vorgang
voraus. Wahrend Standard-IT-Lésungen den Umgang sowohl mit Daten als auch
Informationen ermdglichen, gibt es fiir die automatisierte bzw. IT-gestitzte Ver-
netzung zur Gewinnung von Wissen deutlich weniger Verfahren. Hier missen

3 North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung: Wertschopfung durch
Wissen. 4. Aufl. Wiesbaden 2005.

4 Rehduser, Jakob + Krcmar, Helmut: Wissensmanagement im Unternehmen. In:
Schreydgg, Georg (Hrsg.): Wissensmanagement. Berlin (u.a.) 1996, S. 6.

5 Steinmiller, Wilhelm: Informationstechnologie und Gesellschaft: Einflihrung in die
angewandte Informatik. Darmstadt 1993, S. 236.
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spezielle Losungen zum Einsatz kommen, deren Entwicklung noch Gegenstand
der aktuellen Forschung ist.

Des Weiteren ist eine Einteilung in implizites und explizites Wissen sinnvoll. Expli-
zites Wissen ist Wissen, welches formal darstellbar ist, d.h. es kann in eine schrift-
liche Form gebracht werden (Externalisierung) und steht somit zur Nachnutzung
durch andere zur Verfligung.® Hierbei kann es sich um Anleitungen, Verfahrens-
weisen, Computercodes, wissenschaftliche Formeln usw. handeln. Implizites Wis-
sen hingegen ist nach Nonaka und Takeuchi
Jpersonlich und entzieht sich dem formalen Ausdruck. Subjektive Einsichten,
Ahnungen, Intuitionen fallen ebenso hierunter wie erlernte Verhaltensweisen.
Die kognitive Komponente des impliziten Wissens spiegelt unsere Wirklich-
keitsauffassung (was ist) und unsere Zukunftsvision (was sein sollte). Obgleich
sie sich nur schwer artikulieren lassen, formen diese impliziten Modelle unse-
re Wahrnehmung der Welt."”

Das implizite Wissen, welches teilweise unbewusst ist, pragt also Handlungswei-
sen und Entscheidungen mit. Fir die Weitervermittlung dieses Wissens ist eine
Umwandlung in externes Wissen notwendig, d.h. es muss aufgezeichnet werden.
Bei diesem Prozess wird neues Wissen generiert.

Das gesamte organisationale Wissen des Betriebs setzt sich also aus dem explizi-
ten, oftmals dokumentiertem Wissen, und dem impliziten, schwer fassbaren Wis-
sen, zusammen. Erst die Kombination beider Wissenstypen ist fur einen erfolg-
reichen Wissenszuwachs im Untenehmen entscheidend.

Nachdem die Begrifflichkeiten prazise definiert worden sind, werden im Folgen-
den die Auswirkungen auf die Gesellschaft aufgezeigt. Daraus lassen sich Aufga-
ben und Ziele fir die Zukunft ableiten.

1.3 Auswirkungen auf die Gesellschaft

Die Bedeutung von Information und Wissen entwickelt sich im gesellschaftlichen
und historischen Rahmen. Im Unterschied zur Vergangenheit hat sich in der in der
Gegenwart vor allem die Anzahl der Informationen stark vermehrt (s. Brockhaus,
wikipedia). So sagt z.B. StihI-Strohmenger:
,Von der ,Informationsexplosion’ oder der ,Informationstiberflutung’, der die
Menschen heute ausgesetzt seien, ist hdufig, fast schon inflationdr die Rede

6 Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka: Die Organisation des Wissens: wie japanische
Unternehmen eine brachliegende Ressource nutzbar machen. Frankfurt a.M. u.a. 1997,
S. 18f.

7  Nonaka, lkujiro; Takeuchi, Hirotaka: Die Organisation des Wissens: wie japanische
Unternehmen eine brachliegende Ressource nutzbar machen. Frankfurt a.M. u.a. 1997,
S. 18f.
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— meistens mit dem Ausdruck der Hilflosigkeit oder gar der Verzweiflung -,
jedoch verbinden sich damit recht unterschiedliche Vorstellungen und Be-
grindungen.”®

Immer breitere Bevolkerungsschichten verfligen heute tber einen einfachen Zu-
gang zu Informationen. So fordern auch verschiedene nationale und internatio-
nale Organisationen in MalBnahmenkatalogen und Erkldrungen seit Jahren ,,...to
ensure that the benefits of new technologies, especially information and commu-
nication technologies... are available to all.”

Ebenso werden im Declaration and Action Plan auf dem ,World Summit on the In-

formation Society” 2006 folgende Ziele genannt: ,...everyone can create, access,

utilize, share information and knowledge”.® Auf3erdem formulieren Lor und Britz:
,Freedom of access to information and freedom of expression are essential for
the development of a well-educated, information-literate population that is
able to participate actively in the knowledge society ...A knowledge-society
requires a high degree of creativity, intellectual curiosity, openness to diver-
gent views and critical interaction, which depend on intellectual freedom.”"

Einigkeit herrscht weitgehend in der Auffassung, dass nicht unbedingt die Menge
der Informationen das Hauptproblem darstellt, sondern der Umgang damit bzw.
die Umwandlung von Information in Wissen. Nach Sihl-Strohmenger ,,...stellt
sich immer drangender die Frage, wie das laufend wachsende elektronische Infor-
mationsangebot so gestaltet werden kann, dass es den menschlichen Kapazitaten
der Informationsverarbeitung einigermafen entspricht”.2

Weitergehend kommt er zu der Erkenntnis, dass ,.... nicht die Menge der Informa-
tionen das Hauptproblem, sondern der effektive Umgang damit [sei]"® Zum glei-
chen Schluss kommt Méller-Walsdorf:

8 Suhl-Strohmenger, Wilfried: Digitale Welt und Wissenschaftliche Bibliothek,
Informationspraxis im Wandel: Determinanten, Ressourcen, Dienste, Kompetenzen;
eine Einflihrung. Wiesbaden 2008, S. 23.

9 United Nations Millennium Declaration 2000. http://www.un.org/millennium
/declaration/ares552e.htm <27.10. 2010>.

10 Berry, John W.: The World Summit on the Information Society (WSIS): A Global
Challenge in the New Millennium. In: Libri, 2006, Vol. 56, S. 1-15.

11 Lor, P.J; Britz, J. J.: Challenges of the Approaching Knowledge Society: Major
International Issues Facing LIS Professionals. In: Libri 2007, Vol. 57, S. 116
(zitiert in 2007).

12 Sihl-Strohmenger, Wilfried: Digitale Welt und Wissenschaftliche Bibliothek,
Informationspraxis im Wandel: Determinanten, Ressourcen, Dienste, Kompetenzen;
eine Einflihrung. Wiesbaden 2008, S. 23f.

13 ebendas.27.
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,Denn oftmals ist heute nicht mehr der Zugriff auf Informationen eine zentra-
le Frage...sondern die Selektion der relevanten Informationen in dieser Infor-
mationsflut.”"*
Bibliotheken als Informationseinrichtungen haben seit jeher hier eine Vermittler-
rolle inne, denn zu ihrer Kernkompetenz gehért der Umgang mit Informationen
und Wissen.
Wie in der Literatur beschrieben, miissen Bibliotheken ihre Dienstleistungen heu-
te ausbauen. Dies bedeutet insbesondere, dass Auskunftsdienste nicht nur nach
auflen verstarkt angeboten werden', sondern auch die interne Qualifizierung
und Wissensweitergabe der Mitarbeiter gewinnt zunehmend an Bedeutung (so-
genanntes ,capacity building”).'¢

1.3.1 Informationsgesellschaft

Der Umgang mit Informationen und Wissen und deren gesellschaftliche Auswir-
kungen werden mit den Begriffen ,Informationsgesellschaft” und ,Wissensgesell-
schaft” beschrieben.” Diese Auswirkungen sind nicht nur Gegenstand soziologi-
scher Untersuchungen, sondern haben auch Einzug in die politische Diskussion
gefunden:

14 Méller-Walsdorf, Tobias: Informationsflut und Web-2.0-Welle. In: Ockenfeld, Marlies
(Hrsg): Informationskompetenz 2.0. Zukunft von qualifizierter Informationsvermittlung.
24. Oberhofer Kolloquium zur Praxis der Informationsvermittlung im Gedenken an
Joseph Weizenbaum. Barleben/Magdeburg 10. bis 12. April 2008. Tagungsband. Hrsg.
v. Marlies Ockenfeld. Frankfurt a.M. 2008. S. 9.

15 Thomas Eckhardt; Weisel, Luzian: Kundenbetreuung zwischen ,im Service inbegriffen”
und ,Qualitét hat ihren Preis”. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Information und Markte.
50. Deutscher Dokumentartag 1998. Kongrel3 der Deutschen Gesellschaft fiir
Dokumentation 22. bis 24. September. Frankfurt a.M. 1998 (CD-ROM).

Schramm, Reinhard; Ludwig, Jan: Regionales Patentnetz in Thiiringen — neue
Informationsleistungen. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Information und Markte. 50.
Deutscher Dokumentartag 1998. KongreR der Deutschen Gesellschaft fir Dokumen-
tation 22. bis 24. September. Frankfurt a.M. 1998 (CD-ROM (CD-ROM).

Ross-Strajhar, Gisela; Mcharek , Riadh: Instrumente der Kundenbindung: das Kunden-
informationssystem KIS. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Information und Markte. 50.
Deutscher Dokumentartag 1998. KongreR der Deutschen Gesellschaft fir Dokumen-
tation 22. bis 24. September. Frankfurt a.M. 1998 (CD-ROM

16 Berry, John W.: The World Summit on the Information Society (WSIS): A Global
Challenge in the New Millennium. In: Libri, 2006, Vol. 56, S. 5.

17 Nell, Werner; Riedel, Wolfgang: Kommunikation ohne Grenzen? - Die digitale
Revolution. In: Die Zeit. Welt- und Kuturgeschichte. Sentker, Andreas (Hrsg.) Bd 16:
Die Welt heute. Hamburg 2006, S. 502-508.
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,Die Informationsgesellschaft zeichnet sich dadurch aus, dass ein wesentli-
cher Teil des Lebens und Arbeitens daraus besteht, Information und Wissen
zu gewinnen, zu speichern, zu verarbeiten, zu vermitteln und zu nutzen, wo-
bei dies mit Hilfe von IKT geschieht.”®

Die Informationsgesellschaft nach Krempl geht
,Uber die klassischen Dreiteilung der Wirtschaft in Sektoren - primarer Sek-
tor: Landwirtschaft und Bergbau; sekundarer Sektor: Industrie und Handwerk;
tertidrer Sektor: Dienstleistungen — hinaus, [und es] sind zunehmend mehr
Beschéftigte mit der Schaffung, Verteilung, Bewertung etc. von Informatio-
nen befasst.”"

Ahnlich sieht es Hey:
....Paradigmenwechsel in der Wissenschaft, der sich wahrend der letzten
tausend Jahre vollzogen hat: Nach Empirie, Theorie und rechnergestitzter
Simulationsmodelle sind wir heute bei dem \Vierten Paradigma’ angekom-
men - der datenzentrierten Wissenschaft, deren Erkenntnisse auf der Aus-
wertung standig wachsender Datenbestdnde aus meist heterogenen Quellen
beruhen.”?

Die Informationsgesellschaft befasst sich mit den gesellschaftlichen Bedingungen
und Auswirkungen der Ansammlung, Speicherung und Verteilung von Informa-
tionen. Hier spielt der technische Aspekt eine wichtige Rolle. Eine dhnliche Be-
trachtung findet sich bei Wersig:
,In mehrfacher Hinsicht ist die Geschichte der Menschheit auch die Geschich-
te der Entwicklung ihrer Kommunikationsmittel.” '

1.3.2 Wissensgesellschaft

Die Bedeutung der Generierung von Wissen aus Informationen und der Wissens-
verarbeitung in all ihren Facetten nimmt zu. Die in diesem Kontext auftretenden
gesellschaftlichen Aspekte werden unter dem Begriff ,Wissensgesellschaft” (s.
Brockhaus, wikipedia etc) subsumiert. Die Herausforderungen der Wissensge-
sellschaft beziehen sich in Zukunft nicht nur auf die technischen Moglichkeiten

18 Digitale Spaltung in der Schweiz.. Bericht zuhanden des Bundesrates. Bern:
Bundesamt fiir Bildung und Technologie 2004. http://www.bakom.admin.ch
/themen/infosociety/01693/index.html?lang=de < 12.05.2011>

19 Krempl, Stefan: Ansétze zur Informationsgesellschaft. http://viadrina.euv-frankfurt-o.
de/~sk/SoSe97/infosoc/InfosocDefll.html#anchor1499899 < 27. 10. 2010>

20 Mdiller, Lars; Ute Rusnak: Die Datenflut im Forschungsprozess erfordert Strategien.
In: BuB 2010, Jg. 62, H. 6, S.470.

21 Wersig, Gernot: Die kommunikative Revolution. Strategien zur Bewéltigung der Krise
der Moderne. Opladen 1985, S. 95.
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der Informations- und Wissensverarbeitung, sondern verstarkt auch auf die ge-
sellschaftlichen Rahmenbedingungen, die eine Wissensgewinnung ermdglichen.

Wie bereits erwdahnt kommen hier Bibliotheken als Vermittler ins Spiel, denn sie
haben den generellen Auftrag, Information und Wissen zu sammeln, zu erschlie-
Ben und zuganglich zu machen. Sie gehen seit Jahrhunderten mit Informationstra-
gern aller Art um und stellen sich heute der Herausforderung der neuen Medien.
In den Fachdiskussionen der letzten Jahre werden Begriffe wie Informationskom-
petenz, Informationsgesellschaft, Wissensgesellschaft, Knowledge-Management
usw. als Schliisselbegriffe zur Bewaltigung dieser Herausforderungen schon fast
inflationdr verwendet??, jedoch ist es eine Tatsache, dass Bibliotheken immer mehr
,ZU Zentren des Informationsmanagements [werden] und Fokus eines integrier-
ten digitalen Informationssystems fir die Wissenschaft [sind]..."?

Es ist an dieser Stelle zu betonen, dass die Zielgruppen jeweils die Endnutzer sind
und den Informationsschaffenden eine Vermittlerrolle zugewiesen wird. Die Ziel-
gruppe der Bibliothekare selbst, folglich Informations- und Wissensmanagement
nach innen, also innerhalb der Bibliothek, fand bislang wenig Beachtung. Dies ist
umso erstaunlicher, da extern angebotene Dienstleistungen (fiir den Bibliotheks-
nutzer) nur dann effizient und erfolgreich sein kénnen, wenn die Bibliothekare
selbst den aktuellen Wissensstand sowie entsprechende Methodiken und Fahig-
keiten besitzen. Diese Methodiken und Fahigkeiten werden stillschweigend vor-
ausgesetzt, es muss jedoch die Frage gestellt werden, ob sie tatsachlich in gefor-
dertem Umfang und Qualitdt vorhanden sind. Im Rahmen der Ausbildung sollte
dies vermittelt werden, jedoch bedurfen auch reguldre Mitarbeitende permanen-
ter Qualifizierung (,Capacity Building”). Um dies zu erreichen, muss innerbetrieb-
liches Informations- und Wissensmanagement praktiziert werden.

2. Management
2.1 Bisherige Entwicklung

Unternehmen haben friihzeitig erkannt, dass die Anforderungen an die Informa-
tions- und Wissensgesellschaft im besonderen MaR3e auch sie selbst betreffen, da
heute erhebliche Teile des Umsatzes liber Informations- und Wissensdienstleis-
tungen erzielt werden.

Als sehr friihe Vision einer mechanisierten Unterstiitzung des Informations- bzw.
Wissensprozesses kann das hypothetische Memex-Gerat von Vannevar Bush aus
dem Jahr 1945 betrachtet werden. Hier werden dem Hypertext vergleichbare
Technologien aufgezeigt, die auf Mikrofilm gespeicherte Informationen mittels

22 Suhl-Strohmenger, Wilfried: Digitale Welt und Wissenschaftliche Bibliothek,
Informationspraxis im Wandel. Wiesbaden 2008, S. 23.

23 ebd.S.52.
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Verkniipfungen (,Assoziationen”) zu Wissensdatenbanken zusammenfiigen. Das
World Wide Web basiert auf dhnlichen Gedanken.*

1988 stellte Drucker fest, dass Unternehmen in Zukunft vermehrt auf Information
und Wissen angewiesen sein werden: ,....the typical business will be knowledge-
based”.? Er kommt zu dem Schluss, dass informationsorientierte Organisationen
wesentlich mehr Spezialisten benétigen als andere. Diese Spezialisten bzw. deren
Wissen ist auf den unteren Ebenen der Betriebshierarchie angesiedelt, dennoch
sind sie in ihrer Arbeit weitgehend selbstandig. Dies steht im Gegensatz zum tra-
ditionellen Unternehmen, das Drucker als ,command- and-control organization”
bezeichnet.? Der Umbruch in den Organisationsformen der Unternehmen ist des-
halb notwendig, weil die Technologien sich immer weiter entwickeln und somit
komplexer werden und damit eine héhere Spezialisierung der Mitarbeitenden er-
fordern:
,Die neue Qualitat der Wissensgesellschaft gegeniiber der Informationsge-
sellschaft liegt vor allem darin, dass in der Wissensgesellschaft der Mensch als
handelndes Subjekt mit all seinen Erfahrungen, Intuitionen und Erinnerungen
ins Spiel kommt."?

Die Einbeziehung des Menschen wird auch anderen Stellen diskutiert. 2 Aus Ma-
nagementsicht sind deshalb entsprechende Methoden entwickelt worden, die als
Informations- und Wissensmanagement bezeichnet werden, da Wissen das intel-
lektuelle Kapital einer Organisation darstellt.?

24 Bush, Vannevar: As we may think (Ubers. v. Regina Winter). in: Form Diskurs 1997,
H.2,5.136-147.

25 Drucker, Peter F.: The Coming of the New Organization. in: Harvard Business Review
1988, Jan.-Feb., S. 45.

26 ebd.S.53.

27 Burmeister, K.; Neef, A.; Schulz-Montag, B. in: Bertelsmann Stiftung (Hrsg.): Was kommt
nach der Informationsgesellschaft? 11 Antworten. Gltersloh 2002, S. 103.

28 Stone, Dianna L.; Salas, Eduardo; Isenhour, Linda C.: Human Resources Management.
In: The Internet Ecyclopedia. Bidgoli, Hossein (ed.). Hoboken, NJ 2004, Vol. 2, S. 156.
Tidd, Ronald R.: Knowledge Management. In: The Internet encyclopedia. Bidgoli,
Hossein (Ed.) 2004. Hoboken, NJ 2004, Vol. 2, S. 433.

29 Bundesministerium fir Wirtschaft und Technologie (Hrsg.): Wissensbilanz - Made in
Germany. Wissen als Chance fiir den Mittelstand. 2. Auflage. Berlin 2008. http://www.
akwissensbilanz.org/Infoservice/Infomaterial/WB-Leitfaden_2.0.pdf <19. 04.2010>, S. 5.
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2.2 Informationsmanagement

Informationsmanagement betrifft die Umsetzung der Anforderungen der Infor-

mationsgesellschaft. Im Brockhaus wird ,Informationsmanagement” wie folgt

definiert:
JInformationsmanagement, die Beschaffung und Verarbeitung von Infor-
mationen, d.h. die Steuerung von Informationsfliissen in Unternehmen oder
sonstigen Organisationen. Grundlage dieses (relativ neuen) Managementsek-
tors ist die Erkenntnis, dass Informationen einen Produktionsfaktor darstel-
len, von dem das Produktionsergebnis und damit auch die Produktivitdt der
anderen Produktionsfaktoren (Arbeit, Kapital) in erheblichem MaRe abhén-
gen...Daher wird versucht, Beschaffung und Verarbeitung von Informationen
systematisch zu gestalten.”°

Neben der Auflistung der Tatigkeiten (,systematisches Beschaffen und Verarbei-
ten von Informationen”) werden auch Sinn und Zweck dieser Tatigkeiten genannt,
namlich positive Effekte fir das Unternehmen (Produktivitatssteigerung, Quali-
tatsverbesserung) zu bewirken. Dies soll durch Etablierung zielgerichteter Infor-
mationsflisse erreicht werden. Eine weite Auseinandersetzung mit dem Thema
findet sich bei Hibner:
... Informationsmanagement gilt somit der Information, die zur Durchfiih-
rung fachlicher Aufgaben und Entscheidungen in den verschiedenen Arten
von Institutionen bendtigt wird ...Informationsmanagement kann generell
verstanden werden als Wahrnehmung der genannten Fiihrungstatigkeiten,
bezogen auf das Informationswesen der jeweiligen Institution ... Strategi-
sches Informationsmanagement umfal3t die geplante Entwicklung des ge-
samten Informationswesens, wahrend operatives Informationsmanagement
die Realisierung und Sicherstellung eines wirtschaftlichen Betriebes der Sys-
teme zu gewahrleisten hat. “'

Hervorzuheben ist, dass Informationsmanagement hier zu den Fiihrungsaufga-
ben gehort. Ohne die Unterstiitzung der Leitung kann Informationsmanagement
nicht erfolgreich sein.

Frank weist insbesondere auf die Beziehung zwischen Information und Manage-
ment hin:
,Zerlegt man das Wort Informationsmanagement in die beiden Begriffe Infor-
mation und Management, so kann man sagen, es handelt sich um das Ma-
nagement von Informationen. Der Gegenstand ist die Information, welche

30 Brockhaus: Enzyklopéadie in 30 Banden. 21. ed. Leitung: Annette Zwahr. Leipzig u. a.
2006.

31 Hubner, Heinz: Informationsmanagement und strategische Unternehmensfiihrung:
vom Informationsmarkt zur Innovation. Miinchen u. a 1996, S. 12-13.

548 Bibliotheksdienst 45. Jg. (2011), H. 6



Informationsvermittlung Themen

geplant, organisiert, koordiniert und kontrolliert wird, d.h. eines Manage-
ments bedarf.”3

Vereinfachend kann Informationsmanagement als die Aufgabe betrachtet wer-
den, jedem Beschéftigten zur richtigen Zeit am richtigen Ort den Zugang zur
benotigten Information zu verschaffen. Der Sammlung, Speicherung und Vertei-
lung von Daten und Informationen kommt somit eine zentrale Rolle zu. Neben
der starken Gewichtung auf technische Aspekte miissen begleitende Prozesse im
Unternehmen etabliert werden. Oder, um es mit wenigen Worten zu formulieren:
Informationsmanagement ist die Managementaufgabe, die ,Informationsgesell-
schaft” im Unternehmen zu etablieren.

2.3 Wissensmanagement

Analog ist Wissensmanagement die Managementaufgabe, die ,Wissensgesell-
schaft” im Unternehmen einzufiihren.

Im Brockhaus online 2005 findet sich folgende Definition:
,Wissensmanagement (engl. knowledge management), in der modernen Or-
ganisationsfilhrung die Gesamtheit der Modelle und Konzepte, mit denen
sich die Bedeutung von Wissen als Ressource herausarbeiten sowie Techniken
und Instrumente zur bewussten Gestaltung wissensrelevanter Prozesse in Or-
ganisationen entwickeln lassen. Starke Verbindungen bestehen zur Informa-
tionstechnologie.”®

Hier wird explizit Wissen als Ressource, insbesondere als intellektuelles Kapital
eines Unternehmens, angesehen. Da Wissen im Gegensatz zu Information immer
an Personen gebunden ist, spielt der Wissenszuwachs und somit die permanente
Qualifizierung der Mitarbeitenden eine wichtige Rolle. Auch Haun sieht starke Be-
zlige zum Lernen. So fordert er
... die Organisation als lernende Organisation aufzufassen, sie als wissensba-
siertes Modellsystem zu konzeptionalisieren und dieses System durch intelli-
gente, rechnerbasierte Technologien in funktionaler Hinsicht auszugestalten.
Dem Prozess des Wissensmanagement kommt bei alldem eine grof3e Bedeu-
tung zu, indem er als Dreh- und Angelpunkt zur Erhhung der organisationa-
len Intelligenz heraus gearbeitet wird. Das Ziel eines solchen Wissensmanage-
ments einer lernenden Organisation als wissensbasiertes System liegt in der
Steigerung des organisationalen Intelligenzquotienten (0lQ). Erreichbar wird
das Ziel durch den Einsatz von Technologien, die sich ebenfalls durch einen
hohen systemischen Intelligenzquotienten (sIQ) auszeichnen.”**

32 Fank, Matthias: Grundlagen, Methoden, Konzepte. Miinchen 1996, S. 19.
33 Brockhaus online <22.02.2011>.

34 Haun, Matthias: Handbuch Wissensmanagement. Grundlagen und Umsetzung,
Systeme und Praxisbeispiele. Berlin u.a. 2002, S. 1.
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Anzumerken ist, dass hier eine technologische Unterstiitzung zur Erreichung der
Ziele gefordert wird. Modernes Wissensmanagement ist daher auf aktuelle tech-
nologische Entwicklungen angewiesen.

Die wirtschaftliche Bedeutung ist auch von der Politik erkannt worden. So erklarte

das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie (BMWi):
»In einem Umfeld, das durch Globalisierung, Technologisierung und zuneh-
mend kirzer werdenden Produktlebenszyklen gekennzeichnet ist, sind Wis-
sensvorspriinge in vielen Bereichen der entscheidende Wettbewerbsvorteil...
Die Pioniere der Wissensbilanzierung haben gezeigt, dass die gezielte Erfas-
sung des Intellektuellen Kapitals zusétzliches Erfolgspotenzial erschlieft... Das
intellektuelle Kapital, wie beispielsweise das Wissen, die Erfahrung und Krea-
tivitat der Mitarbeiter, effiziente Prozesse, geistiges Eigentum oder wichtige
Beziehungen zu Kunden und Partnern finden kaum Berlicksichtigung. Gerade
in diesen Elementen liegen jedoch die zukiinftigen Potentiale und Entwick-
lungschancen am Innovationsstandort Deutschland... Der grof3e Erfolg von
Unternehmen, deren Wertschopfung vor allem auf den nicht greifbaren Pro-
duktionsfaktoren wie Wissen und Erfahrung beruht, macht die Grenzen der
traditionellen, finanzorientierten Unternehmensbewertung deutlich.”*

Ferner fordert das BMWi Wissensmanagement in kleinen und mittleren Unterneh-

men und 6ffentlicher Verwaltung mit folgender Begriindung:
JInnovative Produkte, intelligente Giter und Dienstleistungen erfordern die
effiziente Vernetzung und Neukombination der vorhandenen Wissensbe-
stande und neues Wissen. Die Frage nach geeigneten Konzepten und Tools
zur Transformation von Wissen in Nutzung entlang der Wertschépfungskette
Wissen wird zum Dreh- und Angelpunkt wirtschaftlichen Erfolgs... Beim Wis-
sensmanagement geht es darum, das Wissen in den Képfen der Mitarbeiter/
innen und im Betrieb insgesamt zu erschlieen. Demnach miissen neben den
technischen Grundlagen auch die Mitarbeiter/innen und die Unternehmens-
organisation in die Betrachtung einbezogen werden.3¢

Das Wissensmanagement befasst sich also zum einen mit der Implementierung
geeigneter Prozesse sowie spezialisierter IT-L6sungen im Unternehmen, zum an-
deren mussen soziale Aspekte beachtet werden. Es wird folglich untersucht, wie

35 Bundesministerium flr Wirtschaft und Technologie (Hrsg): Wissensbilanz - Made in
Germany. Leitfaden 2.0 zur Erstellung einer Wissensbilanz. Berlin 2008. (Dokumentation.
Nr. 574) http://www.akwissensbilanz.org/Infoservice/Infomaterial/BMWI_
Wissenbrosch08.pdf <26. 04.2011>, S.7.

36 Bundesministerium fir Wirtschaft und Technologie (Hrsg): Wissensmanagement in
kleinen und mittleren Unternehmen und offentlicher Verwaltung. Ein Leitfaden. Berlin
2007. http://www.bmwi.de/BMWi/Redaktion/PDF/Publikationen/wissenmanagen-
leitfaden,property=pdf,bereich=bmwi,sprache=de,rwb=true.pdf <26. 04. 20111>,S.9
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Menschen mit Wissen umgehen und welche Malnahmen des persénlichen und
organisationalen Lernens ergriffen werden mussen.

Auch im internationalen Umfeld gibt es dhnliche Betrachtungsweisen. So besch-
reibt Tidd Wissensmanagement als:
,Knowledge management is about business, not technology...knowledge
management is defined as an organizational activity that treats knowledge
as an explicit concern of the organization and links positive organizational re-
sults to explicit and tacit knowledge assets.”*’

Tidd verkniipft den Lernaspekt eng mit der Gewinnung von Wissen: Lernen be-
deutet, neues Wissen erlangt zu haben. Die Gewinnung von (neuem) Wissen soll
Unternehmen helfen, Vorteile im Wettbewerb zu erzielen. Insbesondere weisen
Nonaka und Takeuchi darauf hin,
,...dass Innovation nicht durch Wissen an sich, sondern durch die Schaffung
von Wissen vorangetrieben wird...Der Prozess, Giber den in einem Unterneh-
men neues Wissen erzeugt wird, bildet damit den Grundpfeiler der Innova-
tion...Der Prozess der Wissensschaffung ist also nicht nur dynamisch, sondern
auch interaktiv.”®

Auch wenn die Definition von Informations- und Wissensmanagement in der Li-
teratur teilweise differiert, soll im Folgenden unter ,Informationsmanagement”
starker der Bezug zur Technik verstanden werden, wahrend beim ,Wissensma-
nagement” der Lernaspekt im Vordergrund steht.

Die hier genannten Forderungen werden in Kapitel 4 spezifiziert und sind als Ma-
nagementaufgaben auszuarbeiten und umzusetzen. Der Fokus dieser Ma3nah-
men liegt auf der Etablierung geeigneter Prozesse, die innerbetriebliches Lernen
ermdglichen, sowie der Qualifizierung der Mitarbeitenden und somit des Unter-
nehmens, damit Unternehmensziele wie z.B. Umsatzsteigerung, Schaffung neuer
Produkte etc. erzielt werden konnen. Daher ist es zwingend erforderlich, den Be-
griff ,Lebenslanges Lernen” im Unternehmen umzusetzen, also Weiterbildungs-
maBnahmen fir die Mitarbeitenden durchzufihren.

Wie Drucker® schon anmerkte, stellt das Wissen der Mitarbeitenden das wesent-
liche Kapital des Unternehmens dar. Ahnlich sieht es auch Tidd:
,Their educational levels are increasing, and they are authorized to make de-
cisions regarding the operation of production lines. They are increasingly re-
cognized as a valuable source of knowledge..."**

37 Tidd, Ronald R. 2004: Knowledge Management. In: The Internet encyclopedia. Bidgoli,
Hossein (Ed.). Hoboken, NJ, 2004, Vol. 2, S. 433.

38 Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka: Die Organisation des Wissens: wie japanische
Unternehmen eine brachliegende Ressource nutzbar machen. Frankfurt a.M. u.a. 1997,
S. 266.

39 Tidd, Ronald R.: Knowledge Management. In: The Internet encyclopedia. Bidgoli,
Hossein (Ed.): Hoboken, NJ. 2004, Vol. 2, S. 433.
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Eine Organisation muss daher darauf bedacht sein, das Wissen dieser Spezialisten
nutzbar zu machen, zu erhalten und auszubauen. Dies soll im Folgenden fiir den
Spezialfall der Bibliotheken betrachtet werden.

3. Bibliothek
3.1 Management in Bibliotheken allgemein

Allgemeines Management in Bibliotheken umfasst in der Regel die Sicherung des
Tagesgeschaftes sowie den Ausbau der Bibliothek aus technischer, personeller
und organisationaler Sicht. Bibliotheken dhneln daher in einem gewissen Um-
fang Organisationen des privaten Sektors, wobei natirlich die Besonderheiten
des Offentlichen Dienstes zu beriicksichtigen sind. MaBnhahmen des (internen)
Wissensmanagements werden jedoch nur selten angewandt, obwohl diese, wie
Erfahrungen aus der privaten Wirtschaft zeigen, erhebliche Produktivitats- und
Quialitatssteigerungen ermdoglichen.

3.2 Management in Bibliotheken speziell

Die Managementaufgaben sind unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten zu sehen.
Auch wenn Trager der Bibliotheken in der Regel die 6ffentliche Hand ist, miissen
Effizienzsteigerungen erzielt und Kosten senkende MaBnahmen ergriffen werden.
So fallen z.B. ca. 60% der Kosten im Personalwesen an. Allein aus diesem Grund
kommt der Qualifizierung des Personals eine entscheidende Bedeutung zu, und
zwar mit MaBnahmen, die ihrerseits kosteneffektiv sind.

Zusatzlich tritt eine Wettbewerbssituation zwischen privaten Suchmaschinen-
betreibern und (6ffentlich finanzierten) Bibliotheken auf. Gerade durch die hohe
Verfligbarkeit des Internets und entsprechender Dienste sind Bibliotheken ge-
zwungen, auf diese Herausforderungen zu reagieren und den Benutzern qualita-
tiv hochwertige Dienste anzubieten.

Die innerbetrieblichen Anforderungen an Bibliotheken sind hier identisch mit
denen der Unternehmen, da die Mitarbeitenden unabhangig von ihrem Arbeit-
geber und der Struktur des Unternehmens den gleichen Anspriichen unterliegen.

Fir die Qualifizierung im bibliothekarischen Berufsfeld gibt es eine Reihe von An-
geboten (in NRW z.B. Uber das ZBIW). Der Aspekt des innerbetrieblichen Lernens
hingegen, welches sich in erster Linie auf unternehmensspezifische Sachverhal-
te konzentriert, steht bislang nicht im Fokus. Hier wird vorausgesetzt, dass durch
Lunternehmensiibliche MaBnahmen” die Mitarbeitenden auf den aktuellen Stand
gebracht werden. In der Realitét ist es jedoch so, dass meistens nur sporadische
Inhouse-Schulungen erfolgen und die Mitarbeitenden selbst flr ihren eigenen
Wissenszuwachs sorgen mussen. Oftmals schaffen und nutzen die Mitarbeiten-
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den hierzu ihr eigenes Instrumentarium. Dieses besteht dann hdufig aus eigenen
Dokumenten, sowohl auf dem eigenen PC als auch im Intranet*, aus Zetteln, Ord-
nern etc. In seltenen Fallen wird ein zentral vorgehaltenes Repository fir diese
Zwecke verwendet. Diese Ansétze betreffen jedoch immer nur das Informations-
management. Hier haben sich z.B. Wikis etabliert. Hieraus einen Wissensgewinn zu
erzielen, bleibt jedem Mitarbeitenden selbst (iberlassen. Es ist daher zwingend
notwendig, sowohl die technischen Voraussetzungen fiir die Informationsbe-
arbeitung innerhalb der Bibliotheken zu schaffen, also Informationsmanagement
zu praktizieren, als auch den Wissenszuwachs bei den Mitarbeitenden zu férdern
(Wissensmanagement). Der Umgang mit Weiterbildungswerkzeugen (z.B. LMS,
Learning Management System) gehort genauso zur Informations- und Wissens-
gesellschaft wie der Umgang mit Informationswerkzeugen im Allgemeinen. Erst
wenn diese MaBnahmen greifen, kdnnen die gesellschaftlichen Ziele der Informa-
tions- und Wissensgesellschaft erfolgreich durch Bibliotheken als Vermittler um-
gesetzt werden.

3.3 Informationskompetenz

Eine von Bibliotheken schon seit Jahren praktizierte Dienstleistung fiir ihre Nutzer
ist die Vermittlung von Informationskompetenz, d.h. kompetent mit Informations-
werkzeugen umzugehen®. Eine Auflistung verschiedener Definitionen findet sich
bei Eisenberg et al.:
LImplicit in a full understanding of information literacy is the realization that
several conditions must be simultaneously present. First, someone must de-
sire to know, use analytic skills to formulate questions, indentify research
methodologies, and utilize critical skills to evaluate experimental and experi-
ental results. Second, the person must possess the skills to search for answers
to those questions in increasingly diverse and complex ways. Third, once a
person has identified what is sought, be able to access it ... (information lit-
eracy includes) the abilities to recognize when information is needed and to
locate, evaluate effectively use, and communicate in its various formats. ...
(information literacy) is the fusing or the integration of library literacy, compu-

40 Bantzer, Paul: Das Intranet als strategische Infrastruktur der innerbetrieblichen
Informationsversorgung. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Information und Markte. 50.
Deutscher Dokumentartag. Kongrel3 der Deutschen Gesellschaft flir Dokumentation
22. bis 24. September. Frankfurt a.M. 1998 (CD-ROM).

41 Lang, Norbert: Medienkompetenz in der Informationsgesellschaft. In: Ockenfeld,
Marlies (Hrsg): Information und Markte. 50. Deutscher Dokumentartag. Kongref3 der
Deutschen Gesellschaft fiir Dokumentation 22. bis 24. September. Frankfurt a.M. 1998
(CD-ROM).
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ter literacy, media literacy, technological literacy, ethics, critical thinking, and
communication skill..."*2

Eine frihe Definition findet man bei Breivik und Gee:

JInformation literacy is a survival skill in the information age. Instead of
drowning in the abundance of information that floods their lives, information-
literate people know how to find, evaluate, and use information effectively to
solve a particular problem or make a decision, wether the information they
select comes from a computer, a book, a government agency, a film, or any a
number of other possible resources. Students have long relied on the knowl-
edge of teachers and the information skills of librarians. In fact, when the vol-
ume of information was modest, they could often manage without becoming
information literate themselves. What the information explosion has done is
turn an old problem - functional illiteracy - into a new crisis. To address this
crisis, we need a new educational philosophy based on a fuller understanding
of the information explosion and a redefinition of literacy that includes infor-
mation skills.”

Eine aktuelle Definition des Begriffs Informationskompetenz findet sich in Wiki-
pedia. Zu diesem Begriff ist im bibliothekarischen Umfeld eine Fiille an Literatur
erschienen.*

Das fir diese Fahigkeit notwendige Wissen muss dem Nutzer vom Bibliothekar
vermittelt werden. Dies setzt voraus, dass Bibliothekare ebenfalls Giber entspre-
chendes Wissen verfugen, das auf dem aktuellen Stand gehalten werden muss.
Lor und Britz formulieren es folgendermalen: ,All creators of knowledge are also
information users. They have similar needs."*

Somit zeigen sich auch hier die Anforderungen der Wissensgesellschaft. Insofern
liegt am Arbeitsplatz, also betriebsintern, generell eine vergleichbare Situation
mit den von Externen benétigten Kompetenzen vor. Bislang sind hierfiir beno-
tigte QualifizierungsmaBBnahmen durch herkdmmliche Schulungen etc. erfolgt.

42 Eisenberg, Michael; Lowe, Carrie A; Spitzer, Kathleen L: Information literacy: essential
skills for the information age. Westport, Conn. u.a. 2004, S 5.

43 Breivik, Gee: Information Literacy 1989, zitiert in: Eisenberg, Michael; Lowe, Carrie A;
Spitzer, Kathleen L: Information literacy: essential skills for the information age.
Westport, Conn. u.a. 2004, S.193.

44 Ballod, Matthias: Sprache als Schlissel furr Informationskompetenz. In: Ockenfeld,
Marlies (Hrsg): Informationskompetenz 2.0. Zukunft von qualifizierter Informations-
vermittlung. 24. Oberhofer Kolloquium zur Praxis der Informationsvermittlung im
Gedenken an Joseph Weizenbaum. 10. bis 12. April 2008. Tagungsband. Frankfurt a.M.
2008, S. 67ff., explizit S. 68

45 Lor, P.J; Britz, J. J.: Challenges of the Approaching Knowledge Society: Major
International Issues Facing LIS Professionals. In: Libri 2007, Vol. 57, S. 120.
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Durch den permanenten und rasanten Wandel in der Informationstechnologie ist
es jedoch geboten, hier iber neue Methoden der internen Informationskompe-
tenz nachzudenken.

Der Begriff ,Informationskompetenz” bezieht sich nicht ausschlie3lich auf die bib-
liothekarischen Objekte wie Kataloge oder Datenbanken, sondern auf allgemeine
Daten- und Informationsquellen. Auch im unternehmerischen Umfeld gewinnt
der Begriff an Bedeutung.*® Daher wird hier ,Informationskompetenz” weiter ge-
fasst als es im bibliothekarischen Kontext tiblich ist.

Im Folgenden sollen unter der ,internen Informationskompetenz” ausdrticklich
das Wissen und die Fahigkeiten der Mitarbeitenden verstanden werden, die diese
flr ihren Arbeitsalltag bendétigen. Diese unterscheidet sich von der ,externen In-
formationskompetenz”, welche Bibliothekare an Nutzer vermitteln.

Die benutzerorientierten Dienstleistungen beziehen sich auf das Vermitteln der
Fahigkeiten, sich in den permanent wachsenden Datenbestdnden zu orientieren
und die gewiinschten Informationen zu extrahieren. Die nach innen orientierte
Informationskompetenz bezieht sich auf die Mitarbeitenden: Hierbei geht es um
die Fahigkeit, sich Wissen zur Beherrschung der arbeitsrelevanten Vorgdnge an-
zueignen. Somit wird nicht nur die ,teaching library” gefordert, sondern auch
die ,learning library”. Es ist ersichtlich, dass die vom Benutzer wahrgenommenen
Dienstleistungen nur einen Teil der Fahigkeiten und Kompetenzen umfassen, die
von Bibliothekaren benétigt werden, um diese Dienstleistungen tberhaupt zu er-
maoglichen. Bibliotheken miissen daher die Entwicklungen der Informations- und
Wissensgesellschaft nicht nur nachvollziehen, sondern sollten diese Entwicklung
aktiv mit gestalten bzw. eine Vorreiterrolle einnehmen. Bracsevits formulierte es
treffend:
+Wenn der Konsument und die Konsumentin all dieser Anbieter aber nicht
mehr darauf angewiesen ist, sondern aufgrund seiner bzw. ihrer Einbettung
in eine Gemeinschaft von Wissenden in der Lage ist auszuwahlen, was sie fir
wichtig und richtig halt, dann hat der Vermittler nur mehr dann eine Chance,
wenn er Teil dieser Gemeinschaft ist und sie aktiv mitgestaltet.”’

Die daraus folgenden Aufgaben firr das Bibliotheksmanagement beinhalten die
Implementierung geeigneter Informationssysteme sowie die Etablierung von
Prozessen zum innerbetrieblichen Lernen und die Forderung der Akzeptanz
durch die Mitarbeitenden sowie deren Motivation.

46 Muhlbacher, Susanne: Information Literacy in Enterprises. Boitzenburg 20009.

47 Bracsevits, Michael: Die Jahrhundertchance. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Informations-
kompetenz 2.0. Zukunft von qualifizierter Informationsvermittlung. 24. Oberhofer
Kolloquium Barleben/Magdeburg 10. bis 12. April 2008. Tagungsband. Frankfurt a.M.
2008, S. 222.
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3.4 Wissensmanagement (KM) in Bibliotheken

Die in Unternehmen bereits erfolgreich praktizierten Verfahren des Informations-
und Wissensmanagements miissen somit auf die Bibliotheken, insbesondere im
Informationsbereich (Auskunft), tibertragen werden. Hier ist eine Schnittstelle
zum Bibliotheksnutzer, die Dienstleistungen der Bibliothek werden sichtbar. Die
Rolle der Bibliothekare als Informations- und Wissensvermittler wird an dieser be-
trieblichen Stelle wahrgenommen.

Durch die gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen wird
von Bibliothekaren gefordert, ihr Wissen auf dem aktuellen Stand zu halten. Die
Methoden des unternehmerischen Informations- und Wissensmanagements kon-
nen hier analog eingesetzt werden. Einerseits sind Bibliothekare in ein soziales
Umfeld eingebettet und besitzen personliche Vorlieben und Empfindlichkeiten,
somit unterscheiden sie sich nicht von Beschéftigten in anderen Unternehmen.
Andererseits dirfte es im Bibliotheksbereich genauso Wissensdefizite geben wie
in privatwirtschaftlichen Unternehmen.

Flhrungskréfte stehen daher vor den gleichen Herausforderungen, Qualifizie-
rungsmafBnahmen und innerbetriebliches Lernen erfolgreich umzusetzen. Hierzu
gibt es in der Literatur *® bewdhrte Anleitungen fir die Praxis.

Aufgrund ihrer speziellen Fahigkeiten kdnnen Bibliothekare ihr Wissen auch in das
Management anderer Einrichtungen einbringen wie z.B. Universitdtsverwaltun-
gen. Hier ist durchaus ein weiteres Tatigkeitsfeld fiir Bibliotheken vorhanden.®

48 Probst, Gilbert J; Raub, Steffen; Romhardt, Kai: Wissen managen: wie Unternehmen
ihre wertvollste Ressource optimal nutzen. 6., Gberarb. Aufl. Wiesbaden 2010. E-Book:
http://www.springerlink.com/content/h85557/#section=708305&page=1
Krcmar, Helmut: Informationsmanagement. 2. Aufl. Berlin u.a. 2000.

Mertins, Kai (Hrsg.): Wissensbilanzen: intellektuelles Kapital erfolgreich nutzen und
entwickeln. Berlin u.a. 2005.

49 Makani, Joyline: Knowledge Management and International Organizations: Perspectives
on Information Professionals’ Role. In: Libri 2008, Vol. 58, S. 144-154.
Sinotte, Michelle: Exploration of the Field of Knowledge Management fort he Library
and Information Professional. In. Libri, 2004, Vol. 54, S. 190-198.
Bracsevits, Michael: Die Jahrhundertchance. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Informations-
kompetenz 2.0. Zukunft von qualifizierter Informationsvermittlung. 24. Oberhofer
Kolloquium zur Praxis der Informationsvermittlung im Gedenken an Joseph Weizen-
baum. 10. bis 12. April 2008. Tagungsband. Frankfurt a.M. 2008, S. 215.
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3.5 Zukunftige Aufgaben

Die Auswirkungen der Information- und Wissensgesellschaft ist auf internationa-
ler Ebene von Bibliotheken ausfiihrlich diskutiert worden. Eine Zusammenfassung
findet sich bei Berry.*

Im Folgenden soll betrachtet werden, wie die Umsetzung der geforderten Quali-
fizierungsmaBnahmen und des innerbetrieblichen Lernens in Bibliotheken, ins-
besondere in Auskunftsabteilungen, erfolgen soll. In der bibliothekarischen Fach-
literatur finden sich zahlreiche Hinweise auf Ansatze und Modelle zur Vermittiung
von Informationskompetenz (Teaching Library) an unterschiedliche Nutzergrup-
pen.®'. Hierbei werden auch immer mehr digitale Services fiir die Informationspra-
xis nach auBen (z.B. virtuelle Beratungssysteme) berlicksichtigt — Systeme, die in
den Bereichen Erwerbung, Sacherschlieung und Ausleihe langst selbstverstand-
lich sind. Es finden sich jedoch kaum Ansétze, entsprechend aufbereitete Daten-
banken oder spezielle Systeme fiir die interne Auskunftspraxis oder Qualifizierung
bereitzustellen. Da die Mitarbeitenden als Informationsspezialisten standigen
Lernbedarf besitzen und Bibliotheken sich durchaus als ,Learning Organisation”
verstehen oder verstehen sollten, ist es verwunderlich, wenn Bibliothekare souve-
ran mit Bibliothekssystemen wie Aleph, SISIS etc. umgehen, fiir die Informations-
tatigkeit jedoch immer noch auf Zettel, Ordner oder meist schwer auffindbare
Dateien angewiesen sind.

Eine Behebung dieses Defizits wird mit den Technologien des Web 2.0°? versucht.
Blogs und Wikis kommen in einzelnen Bibliotheken bereits zum Einsatz.>® Die-
se konnen zur Informationssammlung und -verteilung genutzt werden, jedoch
unterstiitzen sie den Lernprozess nur begrenzt.

Fir die Informationstatigkeit kdnnen standardisierte IT-Losungen eingesetzt
werden. Dies betrifft in erster Linie Informationen und explizites Wissen. Soll hin-
gegen implizites Wissen vermittelt werden, ist man auf Spezialldsungen angewie-

50 Berry, John W.: The World Summit on the Information Society (WSIS): A Global
Challenge in the New Millennium. In: Libri 2006, Vol. 56, S. 1-15.

51 Lux, Claudia; Wilfried Stihl-Strohmenger: Teaching library in Deutschland: Vermittlung
von Informations- und Medienkompetenz als Kernaufgabe fir 6ffentliche und
wissenschaftliche Bibliotheken. Wiesbaden 2004.

52 Loéwenberg, Benno: Web 2.0: Prinzip, Technologie und Einsatzszenarien - ein
Uberblick. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg): Informationskompetenz 2.0. Zukunft von
qualifizierter Informationsvermittlung. 24. Oberhofer Kolloquium zur Praxis der
Informationsvermittlung im Gedenken an Joseph Weizenbaum. Barleben/Magdeburg
10. bis 12. April 2008. Tagungsband. Frankfurt a.M. 2008., S. 21ff.

53 Mack, Birgit; Ingrid Mildenberger; Christine Weishdupl: Das InfoWiki. Neue Wege der
Kommunikation an der Information. 2008. http://www.wlb-stuttgart.de/fileadmin
/user_upload/die_wlb/WLB-Forum/forum2008_1.pdf <12.05.2011>
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sen. Hier setzt auch das Semantic Web an. Dieses ist nicht nur Gegenstand der
Fachdiskussion, vielmehr werden durch den regen Gebrauch des Internets auch
breite Schichten der Bevolkerung flr diese Problematik sensibilisiert.

4. Anforderungen an Bibliotheken
4.1 Spezifizierung

Die Kernaufgaben der Bibliotheken tiberschneiden sich mit den Anforderungen
des Informations- und Wissensmanagements. Daher missen diese auch intern in
Bibliotheken umgesetzt werden.

Dazu muss einerseits die Funktionalitat der Systeme, die innerbetriebliches Ler-
nen ermdglichen sollen, ermittelt werden, andererseits sind die Anforderungen
an die Mitarbeitenden festzustellen. Auf den Auskunftssektor bezogen hat sich
die UB Hagen speziell die Fragen gestellt:
1. Wie kdnnte ein effizientes System zur Unterstiitzung des Informationsperso-
nals in einer Bibliothek aussehen?
2. Wie kann eine effiziente Wissensweitergabe von Expertenwissen in der Biblio-
thek realisiert werden?
3. Wie kann innerhalb der Bibliothek bei der konkreten Implementierung neuer
Arbeitsprozesse voneinander gelernt werden?
4. Wie kdnnen diese Prozesse durch IT-Systeme wirksam unterstiitzt werden?
5. Wie konnen die Lernprozesse mittels Web-2.0- und Semantic-Web-basierter
Technologien unterstitzt werden?
6. Lassen sich addquate Zeit- und Kostenersparnisse erzielen?
7. Wie mussen qualitdtssichernde Manahmen aufgebaut oder ergénzt werden,
um den Erfolg sicherzustellen?

4.2 Technische Méglichkeiten
4.2.1 Aktuelle Situation

Die technischen Moglichkeiten betreffen die Sammlung, die Speicherung und
Verteilung von Daten und Informationen. Dies bedeutet im Einzelnen einerseits
Computer-Hardware-Komponenten wie PCs, Speichereinheiten, Netzwerkkom-
ponenten etc., andererseits Software, die Daten und Informationen in sinnvoller
Weise verwalten und erschlieBen kann, wie z.B. Datenbanken. In der Literatur gibt
es hierzu bereits Ausfihrungen.>* Leistungsfahige Software als Informations-Sys-
tem zur Bewdltigung der wachsenden Daten- und Informationsflut, geeignete

54 Information Systems. In: Encyclopaedia Britannica. 15. ed. (Nachdr.) Safra, Jacob E.
(Hrsg.). Chicago u.a. 2005, Vol. 21, S. 625-630
Tidd, Ronald R.: Knowledge Management. In: The Internet encyclopedia. Bidgoli,
Hossein (Ed.): Hoboken, NJ 2004, Vol. 2, S. 436-438.
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Learning Management Systems (LMS) sowie ein professioneller Support gehéren
zu den Notwendigkeiten. Neben diesen Komponenten sind inhaltliche Erschlie-
Bungsmechanismen und Wissensreprasentationen (Ontologien) gefordert. Im
Gegensatz zu Suchmaschinen, die lediglich Textvergleiche auf Zeichenketten-Ba-
sis erlauben, wird hiermit die Bedeutung von Begriffen zugeordnet. Eine semi-ma-
schinelle Bearbeitung wird im Rahmen der Semantic-Web-Technologie versucht.

4.2.2 Semantic Web

Der enorme Zuwachs an Informationen macht die Verarbeitung mittels Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien unumganglich.* Eine geeignete techni-
sche Infrastruktur ist daher notwendig.*¢ Die reine Informationsverarbeitung ge-
niligt den Herausforderungen nicht mehr, vielmehr miissen technische Systeme in
der Lage sein, Wissensgewinnung zu unterstiitzen bzw. Wissen zu verarbeiten. An
einer technischen Lésung wird auf Basis des Semantic Web gearbeitet.”” Dieses ist
»In addition to the classic ,Web of documents’ W3C is helping to build a tech-
nology stack to support a Web of data’, the sort of data you find in databases.
The ultimate goal of the Web of data is to enable computers to do more useful
work and to develop systems that can support trusted interactions over the
network. The term ,Semantic Web' refers to W3C'’s vision of the Web of linked
data. Semantic Web technologies enable people to create data stores on the
Web, build vocabularies, and write rules for handling data. Linked data are
empowered by technologies such as RDF, SPARQL, OWL, and SKOS.”*8

Wahrend diese Definition des W3C naturgemal sehr technisch ausfillt, findet
man im Brockhaus eine weniger technische Beschreibung:
,semantisches Web, auf T. Berners-Lee zurtickgehendes Konzept zur Erweite-
rung des World Wide Web, das darauf abzielt, die Bedeutung von Webinhal-
ten formal festzulegen und auf diese Weise einer maschinellen Verarbeitung
(insbesondere durch Suchmaschinen) zuganglich zu machen. Hintergrund ist

55 Sinotte, Michelle: Exploration of the Field of Knowledge Management fort he Library
and Information Professional. In: Libri 2004, Vol. 54, S. 190-198.

56 Lor, P.J.; Britz, J. J.: Challenges of the Approaching Knowledge Society: Major
International Issues Facing LIS Professionals. In: Libri 2007, Vol. 57, S. 111-122.

57 Liesebach, Katja: Semantische Netze im eLearning. Saarbriicken 2007, S. 5.
Dazu auch: Concepts in Context. Cologne Conference on Interoperability and
Semantics in Knowledge Organization. http://linux2.fbi.fh-koeln.de/cisko2010
/programm.html <26. 04. 2011>.
Buck, Konrad: Der Begriinder des World Wide Web wiinscht sich das semantische
Internet. 2010. http://www.vdi-nachrichten.com/artikel/Der-Begruender-des-World-
Wide-Web-wuenscht-sich-das-semantische-Internet/49188/2# am 28.02.2011.

58 http://www.w3.org/standards/semanticweb/ <25.02.2011>.
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die Tatsache, dass tUber das World Wide Web zwar prinzipiell riesige Daten-
mengen verfligbar sind, diese jedoch mit den derzeit zur Verfligung ste-
henden Technologien nicht im vollen Mal3e ausgenutzt werden konnen, da
Computer Bedeutung und Zusammenhdnge zwischen verschiedenen Infor-
mationen nicht verstehen.” *°

Im Gegensatz zur ,technischen Handhabung von Daten”, wie vom W3C beschrie-

ben, wird hier neben der ,Informationsexplosion” der Wissensaspekt, namlich die

,Bedeutung und Zusammenhange zwischen verschiedenen Informationen” be-

tont. Einen dhnlichen Gedanken verfolgen auch Dustdar und Falchuk:
,Definition: The Semantic Web, in particular the W3C Ontology Web Langua-
ge (OWL) Recommendation, provides powerful new use-cases for information
retrieval, searching, and manipulation.”s°

Einen explizit genannten Zusammenhang zur (automatisierten) Wissensverarbei-
tung findet man in der eher abstrakten Beschreibung fiir den allgemeinen Fall
eines semantischen Netzes:
JTeilgebiet: Wissensverarbeitung, Expertensysteme. Deklarative Wissensre-
prasentation durch ein graphisches Netzwerk von Knoten und gerichteten
knotenverbindenden Kanten. Die Knoten stellen im allgemeinen Fakten, die
Kanten bindre Beziehungen zwischen diesen dar (assoziatives Netz). Es be-
steht die Moglichkeit der Vererbung.”®'

Im Semantic Web bedient man sich Ontologien, also Wissensreprdsentationen.
Bei diesen werden Begriffe miteinander in Beziehung gesetzt. Diese Konstruktion
erlaubt die inhaltliche Beschreibung von Informationen, so dass hieraus Wissen
abgeleitet werden kann. Ahnliche Hilfsmittel zur inhaltlichen ErschlieBung stehen
Bibliothekaren schon seit Jahrhunderten in Form von Thesauri, Klassifikationen
etc. zur Verfligung.

In der informationstechnischen Verarbeitung wird dies tiber OWL (web ontology
language) realisiert.®?

59 Brockhaus Enzyklopddie in 30 Banden. 21. ed. Leitung: Annette Zwahr. Leipzig 2006,
Band 25, S.18.

60 Dustdar, Schahram; Falchuk, Ben: Semantic Web. In: Encyclopedia of Multimedia.
Furht, Borko (Ed.). New York 2006, S.803.

61 Lenz, A.; Schmitz, P.: Semantisches Netz. In: Schneider, H.-J. (Hrsg.): Lexikon der
Informatik und Datenverarbeitung. 4. Ed. Miinchen 1997, S. 770.

62 Hitzler, Pascal: Semantic Web:Grundlagen. Berlin u.a. 2008.
http://www.w3.0rg/2004/0WL/ aufgerufen <24. 02. 2011>.
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Die Losungsansatze zeigen, dass die Technologie des Semantic Web fiir die Wis-
sensgesellschaft eine addaquate Losung darstellt. Hier setzt die aktuelle Forschung
an.s3

4.3 Personliche Fahigkeiten

Allein die Bereitstellung technischer Systeme reicht nicht aus. Es muss von den
Menschen die Notwendigkeit erkannt werden, den Anforderungen der Informati-
ons- und Wissensgesellschaft gerecht zu werden, denn.
»Solange nicht klar ist, nicht klar gemacht wird und deshalb auch nicht klar
sein kann, was das Ganze eigentlich soll, wer NutznieBer der Veranderung ist,
welcher Sinn und welche Attraktivitét sich daraus fiir den Einzelnen ergeben
kann, solange sind Angst und Abwehr die ganz natirliche Reaktion.”s*

Dies bedeutet, dass die oben genannten Anforderungen an Systeme nur dann
wirksam werden kénnen, wenn die Menschen, die diese Systeme nutzen wollen
oder missen, die Bereitschaft mitbringen, sich mit diesen Systemen auch aus-
einanderzusetzen und produktiv mit ihnen zu arbeiten. Dazu missen sowohl die
technischen Kenntnisse als auch die intellektuellen Fahigkeiten und das zugeho-
rige Wissen fur den sinnvollen Umgang mit den Systemen erlernt und geiibt wer-
den, mit anderen Worten: Kompetenzen miissen aufgebaut werden. Im Hinblick

63 Wolff, Christian: Generierung ontologischer Konzepte und Relationen durch Text
Mining-Verfahren: Methoden und Bewertung. In: Knowledge eXtended: die
Kooperation von Wissenschaftlern, Bibliothekaren und IT-Spezialisten ; 3. Konferenz
der Zentralbibliothek, 2.-4. November 2005 Jilich. S. 155.

Blgel, Ulrich: Technologische Trends beim Einsatz semantischer Netzwerke. In:
Knowledge eXtended: die Kooperation von Wissenschaftlern, Bibliothekaren und
IT-Spezialisten ; 3. Konferenz der Zentralbibliothek 2.-4. November 2005 Jilich. S. 225.
Liesebach, Katja: Semantische Netze im eLearning. Saarbriicken 2007.

Feigenbaum, Lee et al.: Mein Computer versteht mich. In: Spectrum der Wissenschaft.
Nov. 2008, S. 92-99.

Dworschak, Manfred: Watson und die Pet Shop Boys. In: Der Spiegel 2010, Nr. 28,
S.100-103.

Puttmann, Hans-Jirgen: Terminologie-Vorbereitung fiir eine neue Anwendung im
Internet: die Vorschlags-Funktion im Web. 30. In: Ockenfeld, Marlies (Hrsg):
Informationskompetenz 2.0. Zukunft von qualifizierter Informationsvermittlung. 24.
Oberhofer Kolloquium zur Praxis der Informationsvermittlung im Gedenken an
Joseph Weizenbaum. Barleben/Magdeburg 10. bis 12. April 2008. Tagungsband.
Frankfurt a.M. 2008. S. 51-56.

64 Doppler, Klaus; Lauterburg, Christoph: Change-Management: den Unternehmens-
wandel gestalten. 12. Aufl. Frankfurt a.M. u.a. 2008.
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auf den schnellen Wandel in der Informations- und Wissensgesellschaft ist der Be-
griff ,Lebenslanges Lernen” in der Literatur weit diskutiert worden.®

Dies betrifft nicht nur die Endnutzer (hier die Bibliotheksnutzer), sondern auch
die Vermittler (hier die mitarbeitenden Bibliothekare). Die Zielgruppe der Infor-
mationsvermittler ist hier in weit starkerem Maf3e betroffen, weil von ihnen ein
permanenter professioneller Umgang mit Informationen und den zugehorigen
Dienstleistungen gefordert wird und sie im direkten Kundenkontakt stehen (s.a.
3.3 Informationskompetenz).Unter dem Aspekt der Informationskompetenz sind
die bendétigten Fahigkeiten bereits diskutiert worden. Erst wenn die Gruppe der
Informationsvermittler ein hohes fachliches Niveau besitzt, kann von ihr optimale
Dienstleistungen erbracht werden. Um den Anforderungen der Wissensgesell-
schaft (Knowledge Society) gerecht zu werden, nennen Lor und Britz:
,Skilled people are a precondition for progress towards a Knowledge Society.
Three categories of people are considered here: information intermediaries,
information users and creators of knowledge... It is likely that librarians and
information workers too will have a continuing role in the Knowledge Society
as information intermediaries.”®

In Ergdnzung hierzu betont Prusak:
,As access to information dramatically expands... the value of the cognitive
skills still unreplicable by silicon becomes greater. Subsequently, knowledge
components such as judgment, design, ... wit, innovation... become more
valuable than ever before.” ¢

5. Wissensmanagement als Qualitatssicherung
5.1 Ubersicht iiber das Qualitidtsmanagement
5.1.1 Entwicklung des Qualitditsmanagements

Wissensmanagement kann zur Qualitatssicherung genutzt werden. Bibliotheken
befassen sich seit langem mit Modellen des Qualitdtsmanagements und der Qua-
litdtssicherung, der Leistungsmessung oder Evaluation. Es gibt unterschiedliche
und gemeinsame Definitionselemente fiir diese Begrifflichkeiten. Unter Qualitéts-
management (QM) versteht man mithin eine groBere Systematik an Methoden
der Qualitatssicherung und Leistungsmessung, die in eine Unternehmenskultur
eingebettet ist. Einzelne Modelle und Methoden sind der Betriebswirtschaft, den

65 Berry, John W.: The World Summit on the Information Society (WSIS): A Global
Challenge in the New Millennium. In: Libri 2006, Vol. 56, S. 5.

66 Lor, P.J.; Britz, J. J.: Challenges of the Approaching Knowledge Society: Major
International Issues Facing LIS Professionals. In: Libri 2007, Vol. 57, S. 119.

67 Prusak, L: Where did knowledge management come from? In: IBM Systems Journal.
2001, Vol. 40, No 4, S. 1002/1003.
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Sozial- und Kulturwissenschaften entlehnt oder wurden aus der Forschung der
Bibliotheks- und Informationswissenschaft vor allem anglo-amerikanischen Ur-
sprungs entwickelt. Uberschneidungen der QM-Systeme gibt es mit Methoden
aus dem Bereich des Sozialwesens, des Bildungsmanagements fiir Schule oder
Hochschule oder des Kulturmanagements. Die Zielrichtung in der praktischen
Anwendung entspricht in gewisser Weise dem Zeitgeschmack in Gesellschaft,
Wissenschaft, Verwaltung und Wirtschaft. In den siebziger Jahren des 20. Jahrhun-
derts waren klassische Untersuchungen zu Ausrichtung und Einfluss von Biblio-
theken haufig die sozialwissenschaftlich gepragte Benutzerforschung, Forschun-
gen der Bibliotheksoziologie, aber auch erste Input-Output-Nutzungsanalysen.
In den achtziger Jahren gab es vornehmlich demographische Untersuchungen,
erste betriebswirtschaftlich gepragte Kundenanalysen, Untersuchungen zur
Mediennutzung (Fernsehen, BTX). In den neunziger Jahren etablierten sich ma-
nagement- und marketingorientierte Kundenservice-Messverfahren, z.B. Ser-
vice-Blueprint, ServQual-Technik, Silent Shopper und verschiedene Formen der
Kundenbefragung und Imageanalyse. Dienstleistungsnormen als Leistungsmess-
ysteme wie z.B. Zertifizierungen nach ISO 9000 ff®8, die fur bestimmte Bereiche
vor allem die Struktur- oder Prozessqualitat der Leistungserbringung darstellen
kénnen, erhielten Auftrieb. Unter dem Betrachtungswinkel des Total Quality Ma-
nagement (TQM) sollten auch im Sektor der Bildungs- und Kultureinrichtungen
Leistungsziele definiert und messbar gemacht werden. Dies war auch die Zeit der
Entstehung von Kennzahlensystemen® und der Entwicklung von Qualitdtskon-
zepten auf der Basis von Standards. Benchmarking sollte zudem die Vergleichbar-
keit der Zielerreichung unter den Leistungstragern, in diesem Fall den Bibliothe-
ken, herstellen.

Das Qualitatssicherungsmodell EFQM der European Foundation for Quality Ma-
nagement stellt ein europdisch verankertes Qualitdtsmanagementkonzept dar. Es
definiert Voraussetzungs- und Ergebniskriterien furr Dienstleistungsbereiche. Die-
se Methoden haben sich bis zum Jahr 2000 etabliert.

68 Vgl. DIN EN ISO 9000: 2005 (Begriffe), DIN EN ISO 9000-1: 2008 (Anforderungen an ein
Qualitatssystem).

69 Vgl. DIN EN ISO 11620: 2008: Information und Dokumentation - Leistungsindikatoren
flr Bibliotheken.

Poll, Roswitha ; Te Boekhorst, Peter: Measuring quality: performance measurement in
libraries. Miinchen 2007.

Poll, Roswitha; Te Boekhorst, Peter: Leistungsmessung in wissenschaftlichen
Bibliotheken: internationale Richtlinien. Miinchen 1998.

70 Inden, Yvonne: Die Entwicklung von Qualitdtsstandards in Bibliotheken und ihr Einsatz
im Benchmarking. Berlin: Institut fuir Bibliotheks- und Informationswissenschaft
(Dissertation) 2008
http://www.ib.hu-berlin.de/~kumlau/handreichungen/h229/h229.pdf <14. 04. 2011>
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5.1.2 Stand des Qualitatsmanagements in Bibliotheken

Fir Bibliotheken haben sich mit elektronischen Verfahren fiir die Nutzung von
Zeitschriften, Datenbanken und Webportalen, Bibliometrie und Impact-Faktor-
Messungen, mit dem Thema Usability und umfassenderen ethnographischen
oder soziologischen Untersuchungsdesigns zur Mediennutzung und zum Be-
nutzerverhalten zusatzliche Methoden entwickelt. Das Aufkommen von sozialen
Netzwerken und Web 2.0 samt ihrer Auswertungsmaoglichkeiten bilden ein ergan-
zendes Instrumentarium an Methoden.

An dieser Stelle sind auch die DBS (Deutsche Bibliotheksstatistik) und der BIX (Bi-
bliotheksindex) und die damit einhergehenden Weiterentwicklungen sowie Stan-
dardisierungsversuche der Informations- und Bibliotheksinnensicht ebenso wie
die Standards fiir Hochschulbibliotheken (Universitdten und Fachhochschulen)”
zu nennen. Diese sollen unter der Gesamtiiberschrift ,Bibliothek 2012" entwickelt
werden. Wesentlich weiter ist ein Modell von Standards einer Arbeitsgruppe fiir
Spezialbibliotheken, der AKMB (Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museums-
bibliotheken), das eine breit gefadcherte Anwendbarkeit auf verschiedenartigste
Bibliotheken aufweist und bereits tiber ein Zertifizierungsverfahren verfiigt, nach
dem Museumsbibliotheken auditiert werden.”? Qualitdétsmanagement fiir Non-
Profit-Einrichtungen, Dienstleistungsmanagement und die Anwendung in Biblio-
theken gibt es somit hinreichend Literatur und Praxisbeispiele.”®

Es besteht vielerlei berechtigte Kritik an formalisierten QM-Verfahren, die Produkt-
oder Prozessqualitat, Input-Output oder Input-Outcome-Relationen messen, aber
auch aufwandig und engmaschig oder nur trager- und kostenorientiert sein kdn-
nen. Dennoch erreichen etablierte QM-Systeme, die das eigene Leistungsvermo-
gen, die eigene Leistungszufriedenheit und eine positive Darstellung der Biblio-
thek im Fokus haben, positive Effekte.

Bibliotheken, die sich eigenen oder geforderten Qualitatsbegriffen unterwerfen
und sich damit Leistungsstandards verpflichten, werden von Wissensmanage-
ment nachhaltig unterstiitzt.

71 http://www.bideutschland.de/download/file/Standards-Hochschulbibliotheken2_
24-05-2008.pdf <2011.03.03>.

72 http://www.akmb.de/web/html/fachgruppen/standards.html <2011.03.03>.

73 Umlauf, Konrad: Leistungsmessung und Leistungsindikatoren fir Bibliotheken im
Kontext der Ziele von Nonprofit-Organisationen. Berlin 2003.
Nelles, Alexandra: Total Quality Management in wissenschaftlichen Bibliotheken: eine
Einflihrung in das Qualitdétsmanagement. Frankfurt a.M 2000.
Wehr, Andrea: Die Bibliothek auf dem Priifstand: Qualitdtsmanagement und ISO-Zerti-
fizierung. In: Bibliotheksforum Bayern 2007, Bd 1, Heft 4, S. 229-234. Auch online:
http://www.bsb-muenchen.de/fileadmin/imageswww/pdf-dateien/bibliotheksforum
/4-2007/BFB_0407_07%20Wehr%20V03.pdf <14.04.2011>.
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5.2 Wissensmanagement in Bibliotheken als Indikator fiir Qualitat

Wissensmanagement betrifft die gesamte Organisation der Bibliothek, das heif3t
jede Organisationseinheit und alle Abldufe der Leistungserbringung. In den klas-
sischen Fachabteilungen einer Bibliothek und im traditionellen Geschaftsgang
muss sowohl bestimmtes Fachwissen vorhanden sein als auch die Kompetenz,
dieses anzuwenden. Defizite missen Uber die Kommunikation mit Kollegen aus-
geglichen oder durch selbstgesteuertes Lernen auf der Basis der eigenen Aus-
bildung und Erfahrung sowie erganzender Fortbildung beseitigt werden. Dieses
Modell ist in den meisten Einrichtungen in irgendeiner Form etabliert.

Neu auftretende Probleme missen erkannt und in das Wissenssystem einer Ein-
richtung eingefiihrt werden. Eine Einrichtung, in der veraltetes oder unzureichen-
des Wissen nicht ergdnzt und ausgetauscht wiirde, konnte ja auch ihre Aufgaben
nicht in hoher Qualitdt wahrnehmen.

Unter der Perspektive des prozessorientierten Qualitdtsmanagements werden in
der Regel bestimmte Aspekte in Bezug auf die Leistungserbringung und die Orga-
nisation betrachtet. Daraus ergeben sich folgende Fragen:

- Ist eine Person fiir eine bestimmte Arbeit qualifiziert? Wie wurde sie aus-
gewahlt? Wie wird sie weitergebildet? Wo ist sie in der Organisations- und
Prozessstruktur angesiedelt? Sind Tatigkeit und Position kongruent?

- Wie werden in einer Organisation bestimmte Prozesse ausgefiihrt? Wie
verlaufen strategische und operative Planung (Steuerung) und Innovations-
prozesse? Wie erfolgt die Durchfiihrung der Leistungserbringung? Wie ist die
Kontrolle verankert?

- Wie wird in der Organisation kommuniziert? Gibt es verankerte Kommunika-
tionsplattformen? Gibt es regelméaBige Besprechungen, Qualitatszirkel etc.?

- Wodurch oder womit werden Leistungen erbracht? Welche Techniken und
Ressourcen werden verwendet? Gibt es darliber Dokumentationen wie
Verfahrensbeschreibungen, Plane, Normen?

Insbesondere ist erkennbar, dass die Erhaltung und Weitergabe von Wissen ein
zentraler Aspekt ist. Qualitatssicherungssyteme mit ihrer Messstruktur fragen in
der Regel immer das Verarbeiten von Information, die Kommunikation von Infor-
mation und die Erneuerung von Information ab.

Gerade im Bereich der Dienstleistung ist dieses Thema von besonderer Tragweite,
namlich an den Kontaktpunkten zum Nutzer oder wie Flief3 es ausdriickt, an der
Jine of interaction” mit dem Nutzer oder schon an der ,line of visibility””%, also
dem Bereich, der fiir den Nutzer sichtbar ist, auch ohne dass die Bibliothek das
selbst wahrnimmt. Eine Dienstleistung als Produkt im Gegensatz zur Ware als rein

74 FlieB3, Sabine: Dienstleistungsmanagement: Kundenintegration gestalten und steuern.
Wiesbaden 2009. Auch als E-Book: http://www.springerlink.com/content/j8q4m7
/#section=47620&page=1, S. 228; S. 222.
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physikalisches Objekt wird durch den Kunden mitkonstituiert.” Die Einbeziehung
des Kunden findet explizit an der Zentralen Information der Bibliothek statt.

5.3 Wissen und Qualitat in der Bibliothekspraxis

Der Arbeitsplatz Bibliothek hat in den letzten Jahren eine grof3e Verédnderung bei
Ausfiihrung der grundlegenden Aufgaben einer Bibliothek erfahren.

Im Kontext der elektronisch gestiitzten Prozessabldufe durch Bibliothekssoftware
und der Verdnderungen von Medienformen, Medienprasentation und Medienbe-
nutzung haben sich die traditionellen Geschéftsgange, die man im Zeitalter der
nur gedruckten Medien oder analogen Speicher sehr gut voneinander separie-
ren konnte, Ubereinandergelegt. Der Begriff des ,integrierten Geschaftsgangs” ist
beinahe schon veraltet. Heute ist es bereits schwierig, die klassischen Bereiche
Medienbearbeitung und Benutzung voneinander zu trennen. Man kann dies an-
hand von aktuellen Organisationsstrukturen der Bibliotheken sehr gut erkennen.

Begriffe wie ,Lokale Dienste” und ,Online- oder elektronische Dienste” ersetzen
die Bezeichnungen ,Buchbearbeitung” oder ,Benutzung”, wobei auch diese nicht
trennscharf sind, denn auch elektronische Dienste kdnnen lokal und remote an-
geboten werden. Organisatorisch werden diesen Diensten Abteilungen oder
Bereiche mit entsprechenden Tatigkeiten zugeordnet, jedoch ist durch die Ver-
netzung die eigentliche, tagliche Arbeit nur noch selten ,klassisch” abgrenzbar.
Daher missen die Kompetenzen lber Abteilungsgrenzen hinaus vorgehalten
bzw. vermittelt werden.

Es stellt sich z.B. bei der Erwerbung eines elektronischen Zeitschriftenangebots
die Frage, durch wen, wie und zu welchen Konditionen das Angebot genutzt
werden soll, also um die Berlicksichtigung eines bestimmten Nutzertyps. Die-
se Anforderung betrifft nicht nur Fachreferenten oder Verantwortliche des Be-
standsaufbaus, die sich mit der Benutzungsleitung abstimmen missen. Auch die
Katalogisierung muss ihren Geschaftsgang anpassen, um den Zugriff auf die Res-
sourcen zu sichern, um die korrekte Verzeichnung in einer komplexen Umgebung
von Katalogsystemen, Verbinden, Aggregatoren, Verlagen und der Log-In-Ver-
fahren zu gewahrleisten.

Im Gegensatz zu frilher muss heute die Katalogisierung wissen, wie die Nutzung
der elektronischen Ressourcen auf den Nutzer abzustimmen ist. Ebenso braucht
der Informationsbibliothekar® an der Infotheke heute in starkerem Maf3e die

75 Ebd.,S.9ff.

76 Standards fiir die Kompetenzen der Informationsbibliothekare selbst gibt es z.B. von
der US-amerikanischen Special Library Association, SLA: Competencies for Information
Professionals of the 21st Century, siehe http://www.sla.org/PDFs/Competencies2003_
revised.pdf <2011.03.03.> oder im europaischen Kontext unter Mitarbeit der Deutschen
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Kenntnis, warum Angebote im Katalog auf eine bestimmte Weise verzeichnet
sind. Zusatzlich verfligt die Erwerbung Uber Informationen, welche elektroni-
schen Zeitschriften und E-Books wann und in welchem Umfang zuganglich sind.
Diese Verzahnung der Arbeitsabldufe mit der Weitergabe prozessrelevanter Infor-
mationen sowie die Fahigkeit der Mitarbeitenden, diese korrekt zu verarbeiten,
sind flr einen effizienten Ablauf der Geschaftsgange unabdingbar.

Spezialwissen der Abteilungen kann also fiir den Kunden nur nitzlich werden,
wenn es am Auskunftsplatz auf geeignete Weise zu ihm gelangt. Nur dann kann
die groBte Effektivitat, der groBte Erfolg und die grof3itmogliche Dienstleistungs-
qualitat erreicht werden.

Im Prozess der Auskunftserteilung stellt die Verfligbarkeit von Wissen sicher, dass
ein Nutzer eine vollstdndige und korrekte Information erhalt. Dies gilt nicht nur
fur den klassischen miindlichen Weg von Person zu Person, sondern auch fiir alle
schriftlichen und elektronischen Dienste, wie Website, FAQs, E-Auskunft etc. Die
Mitarbeitenden an dieser Stelle haben damit eine sehr schwierige Aufgabe”. Sie
sollen ndmlich mit den zur Verfligung gestellten Ressourcen gezielte Informatio-
nen zu Fragestellungen von Nutzern geben. Hierbei werden nach Bedarf unter-
schiedliches Wissen und unterschiedliche Kompetenzen verlangt.

5.4 Methoden des Wissenserhalts und der Wissenserweiterung in
Bibliotheken unter Qualitatsaspekten

Viele Bibliotheken |6sen das Problem, komplexes Wissen vorzuhalten, durch die
Beschaftigung einzelner Mitarbeitender in verschiedenen Organisationseinhei-
ten. So kann z.B. ein Mitarbeitender mit der einen Halfte seiner Arbeitszeit in der
Medienbearbeitung, mit der anderen an der Auskunft tatig sein. Dies ist bewahrte
Praxis und auch durch Budgetknappheit bedingt. Hierdurch wird Wissen rekru-
tiert und an der Nutzungsschnittstelle verfligbar gemacht. Diese organisatori-
sche Regelung beeinflusst den Leistungsprozess und die Dienstleistungsqualitat
positiv. Der Prozess der Wissensweitergabe sto3t jedoch an Grenzen, wenn das
Spezialwissen beim Einzelnen verbleibt und nicht zu organisationalem Wissen
transformiert wird. Die Wissenstransformation unterliegt im Rahmen der klassi-
schen Fortbildung Einschrankungen, denn Fortbildungen sind immer punktuell,
weil sie nie die Gesamtsituation abbilden oder selten alle Betroffenen gleichzeitig
geschult werden kénnen. Erganzend missen Fortbildungen nachgearbeitet und

Gesellschaft furr Informationswissenschaft und Informationspraxis, DGI e.V: Euroguide
LIS, Projekt CERTIDoc, siehe http://www.certidoc.net/ <2011.03.03.>, Zertifizierung
siehe http://www.dgd.de/qualizertifizierung.aspx <2011.03.03.>

77 Becker, Tom (Hrsg): Was fiir ein Service! Entwicklung und Sicherung der Auskunfts-
qualitat von Bibliotheken. Wiesbaden 2007.
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aktualisiert werden. Weitere Einschrankungen treten durch finanzielle und zeit-
liche Defizite auf.

5.5 Metasicht: Informationskompetenz als , Leistung” und QualitatsmafB3stab

Informationskompetenz mit ihren Anforderungen an die Mitarbeitenden ist auch
unter dem Aspekt des Qualitditsmanagements zu betrachten. Kompetenzen an
Nutzer zu vermitteln, die Bibliothekare fiir sich selbst in Anspruch nehmen, er-
weitern den Umfang der Dienstleistung einer Bibliothek erheblich. Mit der Vor-
stellung, Bibliotheken tragen zur Entwicklung von Informationskompetenz bei,
wird auch ein neuer Qualitatsbegriff formuliert. Der Aspekt der Informationskom-
petenz ist bereits oben ausfiihrlich beleuchtet worden.

In den ,Standards fir Informationskompetenz“’® finden sich die Kriterien fur ge-
stufte Kompetenzen zur Informationsgewinnung, -verarbeitung, -bewertung und
-bewahrung. Bibliotheken besitzen grof3e Erfahrung in der Entwicklung von Schu-
lungsprogramme.

Unter dem Aspekt von Wissen und Qualitat ist festzustellen, dass solche Stan-
dards auch Leistungsstandards der Bibliothek darstellen, also eine Beschreibung
der Kompetenzen, die sich beim Benutzer wiederfinden sollen. Konzepte der In-
formationskompetenz implizieren ebenfalls ein bestimmtes Bild von Qualitat, das
einem ,Qualitats-Leitbild” innerhalb eines (Leistungs-)Systems (Schule, Studium,
Arbeitsplatz, Gesellschaft) entspricht. Hier lasst sich eine Verzahnung zwischen
interner und externer Informationskompetenz erkennen, indem sich der interne
Qualitatsstandard unmittelbar auf die externe Wahrnehmung der Qualitat der Bi-
bliotheksdienstleistungen auswirkt.

Ein anderer Aspekt ist nicht nur das Erbringen von Dienstleistungen, sondern auch
die Gewabhrleistung der Nachhaltigkeit. Diese Sichtweise findet sich in der Debatte
um Informationskompetenz als langfristiges Konzept einer Kulturtechnik wieder.

Die konkrete Dienstleistung findet in der Bibliothek an der Schnittstelle zwischen
Mitarbeitenden und Nutzern statt. Dabei kann ein IT-System, das Fragen von Nut-
zern als neuen Informationsbedarf verarbeitet, protokolliert und kommuniziert,
eine wesentliche Komponente sein, um Defizite beim Nutzer zu erkennen. Daraus
kénnen Angebote und deren Qualitat weiterentwickelt werden. Ergdnzend soll es
auch die Informationskompetenz des Bibliothekars unterstiitzen.

Eine im IT-System abgebildete organisationsabhdngige Ontologie unterstiitzt das
eigene Begriffs-, Organisations-, Ablauf- und Zielsystem, wodurch das System zur
Unterstiitzung des Qualitdtsmanagements eingesetzt werden kann.

78 Homann, Benno: Standards der Informationskompetenz: Eine Ubersetzung der
amerikanischen Standards der ACRL als argumentative Hilfe zur Realisierung der
,Teaching Library”. In: Bibliotheksdienst 2002, Jg.36, Heft 5, S. 625-638.
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6. Unterstiitzung des Wissensmanagements durch den APOSDLE-Prototypen
6.1 Einfiihrung

Der Testbetrieb des Systems APOSDLE soll nun im Hinblick auf die Implementie-
rung von Informations- und Wissensmanagement im Bereich ,Information” der
UB Hagen untersucht werden. APOSDLE (Advanced Process-Oriented Self-Direc-
ted Learning Environment) ist der Prototyp, der aus dem gleichnamigen EU-Pro-
jekt entstanden ist. Federfiihrend war das Know-Center der TU Graz. Das System
ist explizit fur die innerbetriebliche Weiterbildung konzipiert worden. Die Evalua-
tion ist in eleed” und von Kump®® et al. beschrieben.

APOSDLE baut aus reguldren Dokumenten automatisch einen durchsuchbaren
Index auf, eine gesonderte technische Aufbereitung der Dokumente ist nicht
erforderlich. Fir die systematische Suche wird eine Ontologie benétigt, die die
jeweilige Institution ausreichend beschreibt. Die Erstellung dieser Ontologie ist
zu Beginn zwingend notwendig, weil in einem spateren Schritt die Dokumente
mit ihr verknlpft werden. Somit verfiigt APOSDLE Uber eine integrierte Wissens-
datenbank.

Das EU-Projekt wurde von Mérz 2006 bis Februar 2010 durchgefiihrt. Im Gegen-
satz dazu lief der Pilotbetrieb in der UB Hagen (auBerhalb des EU-Projektes) von
Oktober 2009 bis August 2010. Die Modellierungsphase der Ontologie (,Themen-
baum®, ,Aufgaben”) fand zwischen Ende Oktober und Mitte Dezember 2009 statt.
Es wurde in erster Linie der ,Bereich Information”, also die Auskunftsabteilung,
modelliert. Dieser Phase folgte die Installationsphase tber den Jahreswechsel
und die Annotationsphase in der zweiten Januarhélfte. In dieser Phase wurden
die ersten Dokumente in das System eingestellt und mit der Ontologie verknlipft
(,Trainingsphase des Systems”). Nach dem ersten Try-out (erste Februarhalfte)
durch die Beschéftigten fand Mitte Februar das Nutzertraining durch eine Mit-
arbeiterin des Know-Center Graz statt. Von Anfang Marz bis Mitte Mai schlieBlich
wurde APOSDLE intensiv von den Beschéftigten getestet; diese Evaluationsphase
wurde vom Know-Center mittels Fragebdgen begleitet.

6.2 Umsetzung

Bei der Implementierung von Informations- und Wissensmanagement in Biblio-
theken ist es daher sinnvoll zu betrachten, wie ein System die Prozesse unter-
sttzt. Im Fall von APOSDLE soll dazu das Treppenmodell nach North herangezo-

79 Roos, Martin; Gabriele Hummert: Evaluation der Lernumgebung APOSDLE in der
Bibliothek der Fernuniversitat in Hagen 2010. http://eleed.campussource.de/archive
/6/2625/ <19. 10. 2010>.

80 Kump, Barbara et al.: Implementing and Evaluating APOSDLE at the Fernuniversitat in
Hagen. Graz. 2010.
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gen werden. Es soll betrachtet werden, wie die vom Treppenmodell implizierten
Prozesse von APOSDLE realisiert bzw. unterstiitzt werden. Durch diesen Abgleich
ist es moglich, die Kompetenzen der Mitarbeitenden zu erfassen und deren Wei-
terentwicklung zu erkennen.

In der Literatur finden sich praxisnahe Anleitungen®', wie Wissensmanagement in
Organisationen eingeflihrt werden kann. Anhand der dort aufgezeigten Herange-
hensweise wird im Folgenden die Einflihrung von APOSDLE in der UB Hagen be-
leuchtet. Die folgenden Kapitellberschriften entstammen der Herangehensweise
von Probst et al. Diese entsprechen den im Treppenmodell implizierten Prozes-
sen. Dabei ist zu beachten, dass einige dieser Prozesse teilweise automatisch vom
System durchgefiihrt werden, andere hingegen als intellektuelle Leistung der Mit-
arbeitenden zu betrachten sind.

6.2.1 Wissensziele definieren

Bei der Einfihrung von Wissensmanagement missen zu Beginn die Wissensziele
definiert werden. Wissensziele legen fest, liber welches Wissen die Mitarbeiten-
den und auch die Organisation als Ganzes verfliigen sollen.

Bibliotheken haben definierte Aufgaben und somit Ziele. Diese Aufgaben werden
ihnen von ihrem jeweiligen Trager zugewiesen. Neben den allgemein formulier-
ten Aufgaben sind konkrete Handlungsfelder der UB Hagen im Hochschulent-
wicklungsplan der FernUniversitdt in Hagen (HEP) aufgefuhrt. Hier wird explizit
die Vermittlung von Informationskompetenz fir Studierende gefordert.

Fir die Umsetzung der Aufgaben in die Praxis ist es hilfreich, Wissensziele nach
verschiedenen Aspekten einzuordnen: Wissensziele lassen sich in normative, stra-
tegische und operative Ziele einteilen. Zu den normativen Wissenszielen gehéren
die Ziele der Informations- und Wissensgesellschaft. Strategische Wissensziele
betreffen die langfristigen Programme zur Erreichung der normativen Ziele. Die
operativen Ziele schlief3lich beziehen sich auf die konkrete Umsetzung der MaR3-
nahmen in den Institutionen.

Ein normatives Wissensziel fur die UB Hagen ist folglich, dass ein Studierender In-
formationskompetenz erwerben soll. Fir das Wissensmanagement lassen sich
folgende Anforderungen ableiten: Alle Mitarbeitende sollen Gber den gleichen
Grundkenntnisstand verfligen und das gleiche Wissen zur Bewaltigung der Tages-
aufgaben besitzen. Sie diirfen ihre spezifischen Fahigkeiten ausbauen und fir die
Bibliothek produktiv einsetzen und an andere weitergeben. Hierfur ist ein System
wiinschenswert, das den Mitarbeitenden unterstilitzt. Es muss die Transformation

81 Probst, Gilbert J; Raub, Steffen; Romhardt, Kai: Wissen managen: wie Unternehmen ihre
wertvollste Ressource optimal nutzen. 6., Gberarb. Aufl. Wiesbaden 2010. Gabler
E-Book: http://www.springerlink.com/content/h85557/#section=708305&page=1 2010.
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von Information in Wissen ermdglichen, wie es die Technologien des Semantic
Web erproben.

Strategisch missen QualifizierungsmalBnahmen fiir die Mitarbeitenden getroffen
werden, damit sie sich im Alltagsbetrieb auf dem Laufenden halten konnen. Sie
missen Uber geeignete Tools verfligen, die ihnen das Lernen am Arbeitsplatz er-
moglichen; diese Werkzeuge missen robust und einfach zu bedienen sein sowie
wenig Pflegeaufwand erfordern; vorhandene oder aktuelle Informationen mus-
sen leicht einzuarbeiten sein.

Implementierung und Nutzung einer Wissensdatenbank mit Lernumgebung
stellt also ein strategisches Wissensziel dar. Wissensdatenbanken auf Basis von
Wikis oder dhnlich leicht zu implementierenden Systemen (s.a. verschiedene Web
2.0-Technologien) bewegen sich auf der Ebene der Daten und Informationen (s.
Treppenmodell nach North), weil hier nur Standardsuchfunktionen eingesetzt
werden. Diese Systeme sind im Allgemeinen leicht zu handhaben, kostengtinstig
oder Open Source, daher sind sie bereits in verschiedenen Bibliotheken im Ein-
satz. Sie ermdglichen das Sammeln und Verteilen von Daten und Informationen.
Technologien des Semantic Web, die eine Unterstiitzung der Transformation von
Information in Wissen ermdglichen, sind jedoch nur eingeschrankt vorhanden.
Ebenso wenig bieten Wikis etc. Lernumgebungen oder Vergleichbares an, welche
explizit darauf ausgerichtet sind, Lernerfolge und somit Wissenszuwachs beim
Lernenden zu bewirken. Die Anforderungen der Informations- und Wissensgesell-
schaft verlangen effiziente elektronische LMS (Learning Management Systems),
die dem Mitarbeitenden direkt am Arbeitsplatz ein selbstgesteuertes Lernen er-
moglichen. Hier werden die allgemeinen Anforderungen der Wissensgesellschaft,
namlich ,Lebenslanges Lernen” und ,learn at work” praktisch umgesetzt.

Die operativen Wissensziele setzen die strategischen Programme auf der Ebene der
taglichen Aktivitdten um. Fiir den Bereich ,Information” der UB Hagen bedeutet
dies einen regelmaBigen Erfahrungsaustausch der Mitarbeitenden, Schulungsan-
gebote sowie die Implementierung einer Wissensdatenbank und Lernumgebung,
konkret die Einfiihrung von APOSDLE. Durch diese MaBnahmen soll die person-
liche Weiterentwicklung der Mitarbeitenden gefordert werden.

Die oben genannten Ziele der UB Hagen werden also durch den Einsatz von
APOSDLE unterstiitzt. APOSDLE bietet eine Wissensdatenbank auf Basis vorhan-
dener Dokumente und selbstgesteuertes Lernen in einer Lernumgebung, ist ein-
fach im Betrieb, wird von den Anwendern (Info-Team) akzeptiert und ermoglicht
die Wissenseinschatzung nach ,Anfanger”, ,Fortgeschrittener” und ,Experte”. Die
Verwendung einer Ontologie erleichtert die Transformation von Information in
Wissen.
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6.2.2 Wissen identifizieren

Das notwendige Wissen fir die Bewdltigung der taglichen Arbeit muss identifi-
ziert und handhabbar gemacht werden. Ein grof3er Teil an Information und Wis-
sen einer Institution liegt in Form von Arbeitsanleitungen, Protokollen etc. sowie
als implizites Wissen in den Képfen der Mitarbeitenden vor. Die bisherige Doku-
mentation der Arbeitsprozesse in der UB Hagen bestand aus einer heterogenen
Mischung von Dateien im Intranet, 6ffentlichem Web-Angebot, internem Wiki,
Daten auf Einzel-PCs usw. Im Gegensatz zu den Medien der UB Hagen, die tber
ein Bibliothekssystem effizient verwaltet werden, existiert fiir die Beschreibung
der internen Ablaufe des Bereichs ,Information” kein vergleichbares System. Ins-
besondere zeigte die begleitende Evaluation von APOSDLE durch das Know-Cen-
ter der TU Graz hier einen dringenden Handlungsbedarf auf.

APOSDLE ermdglicht die einfache Nutzung der vorliegenden Dokumente, indem
diese in ihren Standardformaten automatisch in das System importiert werden
kénnen, so dass deren Aufbereitung entfllt. Durch die Zusammenfiihrung dieser
Daten und Informationen in eine Wissensdatenbank wird die interne Recherche
erheblich vereinfacht. Die Recherche kann einerseits durch eine Volltextsuche
erfolgen, andererseits wird eine Ontologie (,Themenbaum”) angeboten. Diese
Ontologie muss im Vorfeld erstellt werden und bildet die spezifischen innerbe-
trieblichen Verhaltnisse ab.

Sie besteht aus zwei Bereichen: zum einen aus der Bibliotheksdomaéne (,Themen*”),
zum anderen aus der Verfahrensdomane (,Aufgaben”). Aus der Verkniipfung von
Themen und Aufgaben werden von APOSDLE Wissensziele festgelegt. Somit hilft
die Ontologie dem Nutzer, neues Wissen zu gewinnen.
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Abb. 3: Die Verfahrensdomdine in APOSDLE (,Aufgaben”)
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Abb. 4: Verkniipfung von Bibliotheks- und Verfahrensdomdne in APOSDLE (Beispiel)

Wenn eine hinreichende Anzahl von Dokumenten vorliegt, kann APOSDLE auf
Grund von statistischen Textuntersuchungen automatisch Zuordnungen zur On-
tologie durchfiihren.

APOSDLE ermdoglicht auch die Erstellung von Textpassagen, d.h. inhaltlich zu-
sammenhangende Bereiche eines Dokumentes werden manuell markiert und mit
der Ontologie verkniipft. Diese Textpassagen bewirken eine Informationsverdich-
tung, da sie (bei der Suche) in der Trefferliste ausschnittsweise angezeigt werden.
Ein einzelnes Dokument mit mehreren Themen (wie es bei Protokollen meist der
Fall ist) Iasst sich so zielgerecht strukturieren und fur die Suche aufbereiten.

574 Bibliotheksdienst 45. Jg. (2011), H. 6



Informationsvermittlung Themen
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Seite 1von1_| QL 100% 8,26x11,69in.

Abb. 5: Dokumentansicht mit Textpassage und Bewertungsméglichkeit

Erganzende Funktionen sind Tagging und Bewertung. Durch diese Bearbeitung
werden die relevanten Informationen betont und die Identifizierung des Wissens
erleichtert und beschleunigt. Hierdurch ist der Einsatz von APOSDLE nicht nur im
Back-Office-Bereich méglich, sondern durch schnelle Antwortzeiten kann APOS-
DLE direkt am Auskunftsplatz als unterstiitzendes Hilfsmittel eingesetzt werden.
An dieser Stelle profitiert auch der Endnutzer direkt vom Einsatz des Systems.

Die oben aufgefiihrten Gedanken zur Qualitdtssicherung werden hier in der Praxis
durch den Einsatz einer Wissensdatenbank unterstiitzt.
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Abb. 6: Erstellen einer Textpassage in der Dokumentansicht mit Kommentarfunktion

Die Mdglichkeiten des Systems sind also vielféltig. Durch das kollektive Sammeln
von Dokumenten werden Wissensdefizite von den Mitarbeitenden erkannt, die
von ihnen selbsténdig, zielgerichtet und im eigenen Lerntempo behoben werden
konnen. Dieser Lernprozess findet in einer geschiitzten Umgebung statt, was die
Akzeptanz des Systems bei den Mitarbeitenden erhoht.

Eine ergdnzende Personalisierungsfunktion in APOSDLE ermdglicht es, dass sich
jeder Mitarbeitende ein individuelles Portfolio an Dokumenten zusammenstellt.
Hier kdnnen aufgabenspezifische Informationen gesammelt und abgelegt wer-
den. Ein derartiger Ordner kann fiir mehrere Mitarbeitende freigegeben werden,
d.h. auch kollaborative Funktionen sind in APOSDLE umgesetzt. Die Verbindung
dieser Funktionen ermdglicht daher nicht nur individuelles Lernen, sondern
schafft auch die Mdglichkeit zu kollektivem Lernen. Gerade diese Kombination
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ldsst sich auch im taglichen Arbeitsumfeld sinnvoll einsetzen, denn sie beschrankt
sich nicht nur auf den Wissenzuwachs.

Durch den geschiitzten Bereich entstehen keine Angste, Wissensliicken zu offen-
baren oder personliche Defizite preiszugeben. Diese Funktionalitat ist bei den
Mitarbeitenden auf positive Resonanz gestof3en.

Zusatzlich zu den Dokumenten ist das spezielle Wissensprofil der Personen (User)
in APOSDLE verfligbar. Daher konnen Experten gezielt angesprochen werden, ihr
Wissen wird in APOSDLE dauerhaft abgelegt und somit allen Nutzern zur Verfa-
gung gestellt.

APOSDLE ist nicht nur auf das Einspielen von Dokumenten beschrankt. Uber ent-
sprechende Schnittstellen lassen sich weitere Systeme wie Wikis, E-Mail etc. an-
binden. Aus Datenschutzgriinden konnte dies im Pilotbetrieb der UB Hagen nicht
getestet werden.

6.2.3 Wissen erwerben

Wissen befindet sich nicht nurinnerhalb der Organisation, sondern ist auch extern
bei Kunden oder Geschéftspartnern etc. vorhanden. Hier besteht die Méglichkeit,
durch den Erwerb externen Wissens die Wissensbasis innerhalb der eigenen Ins-
titution zu vergréBern.

Bei APOSDLE ermdglicht die Anbindung von E-Mail-Systemen nicht nur eine auto-
matische Klassifizierung der E-Mails, sondern erlaubt auch Zugang zum Wissen
der Benutzer. Hier konnte eine direkte Auswertung von Kundenanfragen erfolgen.
Die Moglichkeit, benutzergruppenspezifische Dienstleistungsangebote zu erstel-
len bzw. diese zu verbessern, wiirde somit erheblich erleichtert. Die Einbeziehung
einer derartigen Technik entspricht dem Gedanken von ,Open Innovation”.

In Analogie zum Aleph-Verbundsystem (Bibliothekssystem), das den bibliotheks-
Ubergreifenden Datenaustausch fir Medien ermdglicht, ware ein APOSDLE-Ver-
bundsystem mehrerer Bibliotheken eine geeignete Mdglichkeit, Erfahrungswissen
Uber Bibliotheksgrenzen hinaus auszutauschen und das organisationsiibergrei-
fende Lernen zu unterstiitzen. Der Uibliche Erfahrungsaustausch wird in der Regel
Uber Workshops o.3. organisiert, diese setzen immer punktuell an und bieten we-
nige Moglichkeiten fiir einen kontinuierlichen Dialog. Eine Verbundlésung wirde
hier Verbesserungen bewirken. Derartige Funktionalitdten konnten in eine Wei-
terentwicklung von APOSDLE einflieBen.

Ein anderer Aspekt ist der Wissenserwerb durch den Einsatz von APOSDLE selbst.
Mitarbeitende erwerben so Fahigkeiten und Kompetenzen mit dem Umgang wis-
sensbasierter Softwaresysteme. Gerade diese Systeme beeinflussen nachhaltig
die Entwicklung der Informations- und Wissensgesellschaft. Mitarbeitende von
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Bibliotheken, und insbesondere wissenschaftlicher Bibliotheken, sollten hier in
Kooperationen mit Informatikern den Gebrauch und die Weiterentwicklung der-
artiger Systeme propagieren.

6.2.4 Wissen entwickeln

Nachdem Wissensziele benannt, Wissen identifiziert und externes Wissen erwor-
ben wurden, kann das eigene Wissen weiterentwickelt werden.

APOSDLE als Wissensdatenbank erméglicht es den Mitarbeitenden, eigene Defizi-
te zu identifizieren und zu beheben. APOSDLE als Lernumgebung vereinfacht den
Lernprozess und wird deshalb positiv bewertet. Durch die Einteilung der Nutzer in
+Anfanger”, ,Fortgeschrittener” und ,Experte” in Bezug auf die Begriffe der Onto-
logie erlaubt das System die Identifizierung moglicher Ansprechpartner.

Emprenngen Daten irzurugen | Einstelungen
e
Zeige meinenWissensstand anals: (&) Anfangern &)  Ewerin |_Anderunger ) [ ansicntzuracksez @
R e T — Bauswanien Peatiersn (3

Anfangerin
¥ (&5 Sie sind Anfangerin in
> (& Verbrauchsmaterial 26)
> @ cerste 23)
» (& Inventar Sonstiges (8)
> (6 verzsichnisse (72)

Werbrauchsmatertal (26): Gorte@) Inventar Sonstiges (6)

Fortgeschritteneir

Abteiling|

‘ ‘ Informati,
» (& Fernieine inferational 8Gr (7 ibliotheR i Ext e

» (@ Inteme Ablzute (35) Neuerwerb.. i Katalogis- EZEl 28 R o o Zoitochrin
> (& Loseitt(19) ‘ | Hatt und UL
> @ Studienbrier17) f emessias L
B o E e | ‘
> (6 Kongress- und Tagungssch ‘ Information Org e~ [femstucentBGH(E3) ‘ SORAC (12— Buch 73)
> (& Nachschiagewerk, Quellen o ‘ = | InforaumHagen (20)° [
> (& Oigivis 67) ekt . o s
Institutionsl Re. x anisationund S...
> (88 At BGr (17) Loseblstt b | Elekironi--— —
> (& Instiutional Repository (33) - DIPP (4) Komme:= . HBZ (g FUOHCa. nyentar (145 Stuctie
8 senceamepgeca a7 ot \
B v etz Hochschulschi (16)
Expertin
v (& Sie sind Expertin in
> (& Kooperation (3
» (55 Open Access™@7)
» (& Publikations Sonstiges® (32)

FUzz2 DFS = Publikationsfom |

Kooperation(3): s PUblikations|Sonstigesi(32)

Senverversion: 3.3.0.1639

Madsll null- Usemame: roos | Clientversion: 3.3.1.1568

Abb. 7 : Nutzer mit Wissensprofil

Mit dem internen Kommunikationstool (,collaboration”) ist eine problembezoge-
ne Kommunikation Einzelner mit dem Experten mdéglich. Die hier gefiihrte Kom-
munikation wird automatisch in APOSDLE gespeichert und steht der Recherche
zur Verfligung. Dies bewirkt eine Externalisierung impliziten Wissens.
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Abb. 8: Kollaborationsfunktion (Desktop-Sharing)

6.2.5 Wissen (ver)teilen

Die Wissensbasis der Organisation ist nun erweitert worden. Das angesammelte
Wissen muss fur die Mitarbeitenden erreichbar sein, folglich verteilt werden.

APOSDLE ist ein kooperatives System, mit dem Information und Wissen verteilt
werden kénnen. Da die Mitarbeitenden des Bereichs ,Information” der UB Hagen
alle die gleichen Grundaufgaben haben, wird mit APOSDLE das gesamte Wissen
fur alle Mitarbeitenden gleichermafen verfligbar. Die Forderung, dass moglichst
alle Mitarbeitenden das gleiche Grundwissen haben sollen, kann daher umge-
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setzt werden. In der praktischen Umsetzung hat sich die Verteilung des Wissens
bislang als schwierig erwiesen, denn jeder Mitarbeitende besitzt einen individuel-
len Wissensschwerpunkt. Die gleichméfBige Weitergabe dieses Wissens ist jedoch
aufwandig, weil Schulungen oder Besprechungen immer nur punktuell ansetzen
und haufig nicht alle Mitarbeitenden erreicht werden kénnen..

Dariiber hinaus muss neues Wissen, wie Anderungen in Geschiftsgiangen u.a.
zeitnah, vollstandig und fiir alle verfligbar vermittelt werden und erleichtert damit
die Wissensweitergabe bei Schichtdienst, Urlaub und anderen Abwesenheiten.

Auch Personal- und Zeitmangel behindern die Weitergabe des Wissens. Aus die-
sem Grund ist ein System wie APOSDLE hilfreich.

6.2.6 Wissen nutzen

Erfolgreiches Wissensmanagement in der Organisation ist nur dann sinnvoll,
wenn die Mitarbeitenden das verfligbare Wissen auch nutzen.

Das sorgfaltig zusammengestellte Wissen in APOSDLE kann von den Mitarbeiten-
den abgerufen bzw. genutzt werden. Durch eine einfach zu bedienende Ober-
flache (GUI) werden Nutzungsvorbehalte gemindert. Ebenso tragt der geschiitzte
personliche Arbeitsbereich zur Akzeptanz bei. Darliber hinaus missen begleiten-
de MalBnahmen des Managements den Gebrauch des Systems fordern. So wurde
APOSDLE beispielsweise in Schulungen durch eine Mitarbeiterin des Know-Cen-
ters der TU Graz ausfihrlich vorgestellt. In regelméfigen Besprechungen wurden
der Gebrauch des Systems propagiert und Probleme beseitigt.

Die Wissensnutzung wird dadurch vereinfacht, dass auf die einfache Suche in
APOSDLE schnell relevante Dokumente angezeigt werden. Durch kurze Antwort-
zeiten des Systems ist der Umgang benutzerfreundlich.

Durch den Einsatz von APOSDLE am Arbeitsplatz (Bereich ,Information”) konnte
das System direkt zur Unterstlitzung bei Auskunftsanfragen genutzt werden. Hier
zeigten sich fur die Mitarbeitenden konkrete Vorteile beim Gebrauch einer Wis-
sensdatenbank.

Auch der Endnutzer profitiert durch schnelle Antworten, und dessen zufriedenes
Feedback an den Mitarbeitenden bewirkt wiederum eine positive Einstellung zum
System.

6.2.7 Wissen bewahren

Fir den dauerhaften Erfolg ist eine Bewahrung des Wissens erforderlich. Die
Nachhaltigkeit der Wissensgewinnung wird dadurch ermdglicht. Durch das Zu-
sammentragen relevanter Informationen in Form von Dokumenten wird das not-
wendige betriebliche Wissen konserviert.
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Lernprozesse kénnen in APOSDLE durch Lernwege realisiert werden. Hierbei wird
auf den unterschiedlichen Wissensstand der Mitarbeitenden Ricksicht genom-
men. Durch die intensive und fortschreitende Nutzung des Systems sollte es mog-
lich sein, erworbenes und entwickeltes Wissen auch fur die Zukunft zugédnglich
und abrufbar vorzuhalten.

Die Struktur der Organisation und dessen Umfeld spiegeln sich indirekt in der On-
tologie wider. Somit hilft die Ontologie, strukturelles Wissen der Organisation zu
dokumentieren und aufzubewahren. Veranderungen der Ontologie dokumentie-
ren somit den Verdanderungsprozess der Organisation.

Ebenso ist es moglich, interaktive Geschéftprozess-Diagramme (,Workflows”) in
APOSDLE abzulegen und mit Dokumenten zu verknlpfen. Hiermit wird ebenfalls
das innerbetriebliche Wissen dokumentiert und bewahrt. Diese Funktionalitat
konnte in der UB Hagen wegen des kurzen Pilotbetriebs nicht getestet werden.

In APOSDLE wird bisher noch ein Aktualisierungsmechanismus vermisst, bei dem
alte, nicht mehr relevante Informationen identifiziert, extrahiert und eliminiert
oder zumindest gekennzeichnet werden kdnnen.

6.2.8 Wissen bewerten

Die Ansammlung und Nutzung von Wissen allein ist nicht ausreichend, sondern
Wissensmanagement zielt darauf ab, positive Effekte fiir die Organisation zu be-
wirken. Dazu muss das verfiigbare Wissen bewertet werden.

APOSDLE erméglicht die Einteilung der Nutzer in ,Anfanger”, ,Fortgeschrittener”
und ,Experte” in Bezug auf jedes einzelne Thema. Aus den Verdnderungen des
Kenntnisstandes (z.B. von ,Anfanger” zum ,Fortgeschrittenen”) lassen sich Ent-
wicklungen des Einzelnen ableiten.

Das Wissen des Mitarbeitenden wird auch durch die Bewertung von Textpassagen
Uber ein Ranking eingebracht. Das Ranking hat ebenso einen Einfluss auf die An-
ordnung der Trefferliste: Passagen mit einem hohen Ranking werden in der Tref-
ferliste hoher gelistet.

Das Ranking von Textpassagen, die Einordnung des Wissensniveaus und die Er-
stellung und Nutzung von Lernwegen unterstitzen den Mitarbeitenden bei der
Gewinnung von Wissen fir sich und andere. Durch die kollektive Sammlung von
Informationen und Wissen wird das Expertenwissen gezielt zusammengetragen
und zugénglich gemacht. Somit wird das gesamte (Experten-)Wissen fir alle Mit-
arbeitenden gleichermafen verfligbar.

Durch die oben aufgefiihrten Mdglichkeiten der Wissensbewertung unterschei-
det sich APOSDLE von Web 2.0-basierten Systemen wie Wikis, Blogs etc, denn
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diese konzentrieren sich mehr auf die Speicherung und Verteilung von Informa-
tionen, weil sie nur Suche und Textvergleich auf Zeichenkettenbasis erlauben. On-
tologiebezogene Systeme stellen gegeniiber der Web-2.0-Technologie insofern
einen Fortschritt dar, als sie die Daten inhaltsbezogen verarbeiten kénnen und
Bewertungen unterstiitzen.

Das kooperative Modell eines Wikis unterstiitzt den Wissensgewinnungsprozess
nur durch die gemeinsame Be- und Erarbeitung von Texten. Im bibliothekarischen
Umfeld geht es jedoch in der Regel darum, bereits bestehende Regelungen (z.B.
Katalogisierungsregeln) durch Experten weiterzugeben und zu vermitteln. Durch
die explizite Verfligbarkeit des Expertenwissens in APOSDLE eignet sich dieses
System besonders fiir Bibliotheken und andere Informationseinrichtungen.

Die Betrachtungen zum Qualitdétsmanagement werden hier wirksam: Insbeson-
dere durch die Vernetzung der Geschaftsgange wird eine Weitergabe von (abtei-
lungsspezifischem) Wissen notwendig. Die Auskunftsabteilung als Schnittstelle
zum Benutzer ist hierim Fokus, da die qualitative Beurteilung der Bibliothek durch
den Nutzer unmittelbar erfolgt. Qualitdtsmanagement an dieser Stelle beeinflusst
die AuBBenwirkung der Bibliothek nachhaltig.

7. Fazit

APOSDLE ist ein System, welches sich sehr gut fiir interne Weiterbildungszwecke
in Bibliotheken eignet. Durch den systematischen Ansatz der Ontologie (Wissens-
reprasentation) kommt es der Arbeitsweise von Bibliothekaren entgegen. Der
Prototyp zeigt erfolgversprechende Ansdtze und Losungswege zur Unterstiit-
zung von Informations- und Wissensmanagement. Fir den bibliothekarischen
Einsatz missen jedoch Spezifika berticksichtigt und ausgebaut werden. Dies be-
trifft nicht nur die Ontologie, die ausfiihrlicher gestaltet sein musste, sondern ex-
plizit die Verwendung eines kontrollierten Vokabulars bei der Schlagwortvergabe,
eine dem bibliothekarischen Umfeld angepasste Liste von Dokumenttypen u.a.

Aus dem Gesichtspunkt einer fortdauernden, partizipierenden Verfuigbarkeit und
Erweiterung von Wissen fillt APOSDLE hier eine Licke. Wissen wird im Kontakt
mit Nutzern aus vorhandenen Quellen abgerufen, kann verwertet und erganzt
werden, wodurch neues Wissen entsteht. Im Kontext der Dienstleistungsentste-
hung wird hier ein kontinuierlicher Prozess angestof3en. In dieser Form kann einer
Total-Qualitiy-Management-Philosophie entsprochen werden: APOSDLE gene-
riert einen internen Verarbeitungsprozess der Wissensweitergabe, fihrt Daten
und Informationen aus verschiedenen heterogenen Quellen zusammen und bil-
det dabei gleichzeitig den Mitarbeitenden weiter. Die im System abgebildeten
Workflows (Geschaftsgange) konnen hinsichtlich ihrer Verdnderungen im Laufe
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der Zeit beobachtet werden. Die Wahrnehmung dieser Verdanderungen durch die
Mitarbeitenden gibt somit Anhaltspunkte fir ein Innovationsmanagement, das in
ein Qualitaitsmanagement eingebettet werden kann. Diese Funktion kann noch
erweitert werden.

Es besteht die Absicht, den Prototypen mit mehreren Bibliotheken als Anwen-
dungspartnern weiterzuentwickeln.
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