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Auskunftsdienst
Die Amerika-Gedenkbibliothek feiert in diesem Jahr ihr 50-jähriges Bestehen. In BuB sind deshalb bereits
drei Artikel1 über die facettenreiche und nach dem Vorbild US-amerikanischer Public Libraries konzipierte
Einrichtung erschienen. Hier stellen Christine-Dorothea Sauer und Paul S. Ulrich einen weiteren Spezial-
bereich der Bibliothek vor: den Auskunfts- und Informationsdienst. Dabei geht es um die Entwicklung von
den Anfängen der Allgemeinen Auskunft der Amerika-Gedenkbibliothek bis hin zum Referat Informations-
dienste der heutigen Zentral- und Landesbibliothek Berlin.

Zuverlässige Brücke zu den Informationen im Netz
Von der Allgemeinen Auskunft der Amerika-Gedenkbibliothek
zum Referat Informationsdienste der Zentral-
und Landesbibliothek Berlin

Christine-Dorothea Sauer, Paul S. Ulrich

Freier Zugang zur Information

Mit der Gründung der Amerika-Ge-
denkbibliothek (AGB) durch Spenden
der amerikanischen Bevölkerung an das
Land Berlin2 im Jahre 1954 wurde erst-
malig in Deutschland der Versuch ge-
macht, den Typus der US-amerikani-
schen Public Library in einer deutschen
Umgebung zu etablieren. Auf die AGB
bezogen beschreibt deren erster Direktor,
Dr. Fritz Moser, den Charakter der Pu-
blic Library so, dass sie eine Brücke bil-
den solle zwischen den Beständen der
Öffentlichen Bibliotheken der Berliner
Bezirke und denen der wissenschaftli-
chen Bibliotheken, die der Forschung
und Lehre dienen.3

Von zentraler Bedeutung für das Kon-
zept einer amerikanischen Public Library
ist, dass der allgemeinen Bevölkerung
(general public) der freie Zugang zu In-
formationen jeglicher Art gewährt wer-
den muss.

Dieses Konzept des freien Zugangs zu
Informationen wurde in der AGB längere
Zeit dadurch umgesetzt, dass das Prinzip
der offenen Aufstellung der Bestände
(Freihandaufstellung) mit einem eige-
nen, für die Freihandaufstellung erstell-
ten Klassifikationssystem4 verbunden
wurde – das entscheidende, meistkopier-
te Merkmal dieser neuen Bibliothek. Der
Zugang zu den Beständen und zu den da-
rin enthaltenen Informationen wurde so-
mit nicht mehr allein über den alphabeti-
schen Katalog5 ermöglicht; sondern mit
der Freihandaufstellung konnten die Be-
sucher thematisch nach Informationen
suchen: Sie konnten im systematischen
Katalog nach Inhalten recherchieren,

oder sie konnten sich direkt in den syste-
matisch geordneten Regalen nach den
benötigten Informationen umsehen.

Gleichzeitig wurden sieben von fach-
kundigen Bibliothekaren ständig besetzte
Fachauskunftspulte eingerichtet, um die
Benutzer bei der Suche nach Informatio-
nen zu unterstützen.

Seit ihrer Gründung wurde die Ameri-
ka-Gedenkbibliothek von der Bevölke-
rung Berlins nicht nur akzeptiert, son-
dern als ein wichtiger Bestandteil der
Berliner Informationslandschaft angese-
hen. Besonders beliebt war sie bei den
Studenten, die statt tage- beziehungswei-
se stundenlang auf die von ihnen ge-
wünschte und bestellte Literatur in den
wissenschaftlichen Bibliotheken zu war-
ten, in der AGB innerhalb sehr kurzer
Zeit das finden und sofort mitnehmen
konnten, was sie suchten.

Im Laufe der Jahre kamen immer
mehr Benutzer in die Bibliothek. Nach
dem Fall der Mauer im November 1989
wurde die Bibliothek noch stärker fre-
quentiert als in den Jahren davor.
Mittlerweile sind bei bis zu 5 000 Besu-
chern pro Tag die räumlichen Kapazitä-
ten der AGB weit überschritten. Trotz-
dem kommen die Kunden weiterhin.

Bereits nach den ersten zehn Jahren
des Bestehens der AGB gab es nicht mehr
genügend Platz für alle Bestände im Frei-
handbereich. Zunächst mussten die älte-
ren Bestände in die geschlossenen Maga-
zine unter der Freihandhalle gelagert
werden. Seitdem diese Reserve ausge-
schöpft ist, müssen Bestände in mehrere
Außenmagazine ausgelagert werden.

Als erste Öffentliche Bibliothek in
Berlin wurde die AGB 1985 mit einem

EDV-gestützten Ausleihsystem (Bibdia)
ausgestattet. Um den Andrang von Be-
nutzern im Bereich der Ausleihverbu-
chung zu reduzieren, wurden Arbeits-
plätze eingerichtet, an denen die Benut-
zer vor Ort ihre Verlängerungen und
Vormerkungen selber vornehmen konn-
ten.6 Die extrem hohe Anzahl der Benut-
zer in der Bibliothek war auch ein Grund
für die Einführung einer telefonischen
Verlängerung – der Benutzer musste
nicht mehr in die Bibliothek kommen,
um Bücher zu verlängern – er konnte dies
von zu Hause aus tun.

Mit der Einrichtung eines integrier-
ten Bibliotheks-Computer-Systems (Uri-
ca) im Jahr 1993 wurden zwar die Zu-
griffe auf die Bestände vereinfacht,
gleichzeitig stieg die Benutzung noch
stärker an.

Dieser anhaltend steigende Zulauf der
Kunden gab fortwährend Anlass, darüber
nachzudenken – schon bevor man von
einer virtuellen Bibliothek sprach –, wie
die zahlreichen Benutzer der Bibliothek
bedient werden könnten, ohne dass sie in
die Bibliothek kommen müssen. Diese
Bibliothek, die chronisch darunter litt,
dass sie mehr Besucher als Platz hatte, hat
die Idee des »Remote Access« schon lange
vor dem Einzug des Internet in die Bib-
liotheken als einen Ausweg aus der räum-
lichen Enge betrachtet.

Die telefonische Verlängerung wurde
bereits 1995 erweitert, so dass die Benut-
zer über ein sprachgesteuertes Compu-
tersystem ihre Medien verlängern konn-
ten.

Wegen der hohen Anzahl von Telefon-
anfragen ist im Jahr 2000 eine von
den Pulten getrennte »Telefonische Aus-
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kunft« eingerichtet worden, die jeweils
durchgehend montags bis freitags von 10
bis 19 Uhr besetzt ist.7 Mit der Beantwor-
tung von etwa 40 000 Anrufen jährlich
ist dies sowohl ein guter Service für Kun-
den, die den Weg in die Bibliothek nicht
mehr unbedingt machen müssen, als
auch eine Entlastung für die Pultbib-
liothekare.

Heute kann der Kunde von zu Hause
seine Fragen an die Telefonauskunft rich-
ten, kann im Web in verschiedenen Kata-
logen in den Beständen recherchieren,8
kann seine Medien sowohl im Web ver-
längern und vormerken als auch seinen
Kontostand abfragen,9 kann sich Medien
zur Lieferung in eine Bibliothek seiner
Wahl oder an seinen Arbeitsplatz bezie-
hungsweise nach Hause bestellen10, und
er kann über ein »Interaktives Voice Sys-
tem« seine Medien rund um die Uhr ver-
längern.11

Die »Allgemeine Information«
der AGB

Von Anfang an wurde in der AGB unter-
schieden zwischen den Auskunftspulten
der Fachbereiche und dem Auskunftsan-
gebot der »Allgemeinen Information«,
heute »Referat Informationsdienste« der
ZLB – etwa nach dem Modell der Ge-
neral Reference in angloamerikanischen
Bibliotheken.

Die bauliche und räumliche Gliede-
rung der AGB definierte für das im Ein-
gangsbereich zur Lesehalle befindliche
Auskunftspult der Allgemeinen Auskunft
bereits die Aufgabe – hier lief der Be-
nutzer zwangsweise »auf«, hier wurde er
mit Erst-Informationen (allgemeinen
und fachübergreifenden) versorgt.

Im räumlichen Bereich der Allgemei-
nen Information befanden sich die klassi-
schen Auskunftsmittel: der Alphabeti-
sche Katalog in seinen zahlreichen auf-
fälligen Metallschränken, in den Regalen
die traditionellen bibliothekarischen
Auskunftsmittel wie allgemeine Biblio-
grafien, Enzyklopädien und biogra-
fische Nachschlagewerke. Ebenfalls in
diesem Bereich war die Presseabteilung
mit der aktuellen Tagespresse sowie einer
Zeitungsausschnitt-Sammlung unterge-
bracht.

Zusätzlich zu den häufig gestellten
Orientierungsfragen (Wo sind die Toilet-
ten? Wo sind die Kopierer?) und den Fra-
gen zum Bestand der AGB mussten die
Auskunftsbibliothekare auch die zahlrei-
chen telefonischen Anfragen entgegen-
nehmen (neben den vielen bibliografi-
schen Anfragen auch die Standards
»Wann ist die Bibliothek geöffnet?« und
»Wie kann ich meine Bücher verlän-
gern?«).

Die Literaturbestellungen für den
Leihverkehr wurden von den Bibliothe-
karen der Allgemeinen Auskunft biblio-
grafiert bevor sie von den Mitarbeitern
im Leihverkehr bearbeitet wurden. Au-
ßerhalb der Öffnungszeiten fand bib-
liografischer Unterricht für Bibliotheks-
studenten und als Weiterbildungsmaß-
nahme auch für die Bibliothekare der
Berliner Öffentlichen Bibliotheken im
Bereich Allgemeine Information statt.

Dieser Bereich wirkte und funktionier-
te wie eine Brücke zwischen den allge-
meinen und den fachwissenschaftlichen
Bereichen der Bibliothek – von hier aus
wurde der Benutzer, der in die Bibliothek
kam, nach dem anfänglichen Interview
mit dem Auskunftsbibliothekar und der
Klärung der bibliografischen oder auch
biografischen Voraussetzungen in die
geeigneten Fachabteilungen weitergelei-
tet.

Die Mitarbeiter des Referats Informa-
tionsdienste verstehen ihre Tätigkeit heu-
te als Vermittlung zwischen den Benut-
zern und dem Bestand – als Brücke zwi-
schen dem Zugang zu den Informationen
im realen Ort Zentral- und Landesbiblio-
thek Berlin mit seinen beiden Häusern
(Amerika-Gedenkbibliothek und Berli-
ner Stadtbibliothek), in der Weiterver-
mittlung in die einzelnen Fachbereiche
sowie zu den Informationen im ZLB-Da-
tennetz einerseits und dem Zugriff auf
die weltweite Möglichkeit der Informati-
onsrecherche andererseits – in anderen
Bibliotheken ebenso wie in den Daten-
banken im Internet.

Das Referat Informationsdienste
der ZLB

Die ersten Einsätze von elektronischen
Medien für Auskunftszwecke erfolgte in
den Achtzigerjahren: Bereits seit Mitte
der Achtziger befanden sich in der Umge-
bung des Auskunftspultes die ersten
stand-alone PCs mit bibliografischen
Datenbanken (Verzeichnis lieferbarer
Bücher, Global Books in Print, Zeit-
schriften-Datenbank, Catalogue of the
British Library und andere) auf CD-Rom
als Auskunftsmittel.

Nach der Fusion der AGB mit der Ber-
liner Stadtbibliothek zur Zentral- und
Landesbibliothek Berlin wuchs der Be-
darf, neben dem Bibliothekssystem
möglichst viele elektronische Auskunfts-
werkzeuge überall in der räumlich auf
zwei Gebäude aufgeteilten Großbiblio-
thek zugänglich zu machen – sowohl in
sämtlichen Freihandbereichen (an den
Auskunftspulten für den Bibliothekar
und an öffentlich zugänglichen PCs für
das Publikum) als auch an allen internen
Arbeitsplätzen, so zum Beispiel das CD-

Rom-Netz mit circa 110 Anwendungen
vorwiegend bibliografischen Inhalts.

Mit dem Einzug des Internet in die Bi-
bliotheken Mitte der Neunzigerjahre ha-
ben gerade die Bibliothekare der Informa-
tionsdienste sich von vornherein mit den
neuen Online-Informationsmöglichkei-
ten wie dem Einsatz von Online-
Datenbanken, Suchmaschinen, Mailing-
listen und den Möglichkeiten von koope-
rativen Auskunftsdiensten auseinander-
gesetzt.

Ende 1994 wurde der Zugang zu den
von OCLC angebotenen, kostenpflich-
tigen FirstSearch-Datenbanken12 erwor-
ben, unter anderem auch mit dem Ziel,
mit diesem Angebot generell die Nut-
zung von elektronischen Datenbanken
sowohl bei Mitarbeitern als auch bei
Kunden zu verstärken. Zunehmend wur-
den die FirstSearch-Datenbanken – in
erster Linie WorldCat – auch im Aus-
kunftsdienst eingesetzt.13 Später kamen
weitere Online-Datenbanken hinzu –
zum Beispiel Periodical Contents Index,
GBI – the Contentmachine, Lexis-Nexis,
International Index of the Performing
Arts, Film Index International, Infoball,
der FIAF-Katalog14 und so weiter.

Das Gewicht auf dem Ausbau des An-
gebots englischsprachiger Datenbanken
erklärt sich zum einen durch die Marktsi-
tuation – das englischsprachige Angebot
ist ungleich größer – zum anderen durch
die Tatsache, dass einer der Mitarbeiter
als »native speaker« den Markt gut son-
dieren und die Leitung des Hauses von
der Einsatzmöglichkeit überzeugen
konnte. Der Anteil der Kunden, die nach
Informationen auch in englischer Spra-
che suchen, ist relativ groß. Die Nach-
frage nach der New York Times und an-
deren großen amerikanischen und briti-
schen Zeitungen kann zum Beispiel mit
dem Zugriff auf die Lexis-Nexis Daten-
banken befriedigt werden.

Heute findet man an den Pulten »In-
formationsdienste« in beiden Häusern
der ZLB15 16 neben den traditionellen ge-
druckten Auskunftswerkzeugen die elek-
tronischen Ressourcen zur Benutzung
der Bibliothek: Opacs, Lexika, wichtige
allgemeine bibliografische und biografi-
sche Nachschlagewerke einschließlich
des »Biografischen Zentrums«, PCs für
die Nutzung der CD-Rom-Anwendun-
gen im Netz, PCs mit Zugang zu dem
Online-Datenbankangebot der ZLB,
PCs mit Internetzugang für Benutzer so-
wie ein spezielles Angebot für Sehbehin-
derte (PCs mit Vergrößerungssoftware
und ein Lesegerät).

Kooperative Auskunft

Auskunftsdienst wird nicht mehr nur als
Dienstleistung vor Ort verstanden. Die
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Auskunft per Telefon oder die Recherche
nach Anfragen per Brief wurden seit jeher
von den Bibliothekaren der AGB –
besonders von den Mitarbeitern der In-
formationsdienste – erwartet. Das rührte
unter anderem daher, dass die Bibliothek
den Begriff »Amerika« in ihrem Namen
trägt und viele Menschen sowohl in Ber-
lin als auch im übrigen Deutschland und
im Ausland noch heute glauben, dass die
Bibliothek eine amerikanische Einrich-
tung sei.17

Innerhalb der vergangenen zehn Jahre
haben sich die Mitarbeiter der Informati-
onsdienste verstärkt um den Aufbau von
Kooperationen gerade für die Dienstleis-
tung Auskunft mit Kollegen nicht nur im
nationalen, sondern auch im internatio-
nalen Rahmen bemüht.

Ein kurzer Versuch in den Jahren
1994/95, gemeinsam mit dem Berliner
Bezirk Mitte über eine Video-Konferenz-
schaltung einen gemeinsamen Aus-
kunftsdienst und die gemeinsame Nut-
zung von Datenbanken aufzubauen,
scheiterte an den Kosten und den techni-
schen Möglichkeiten.

Mit dem Interneteinsatz ist auch sehr
früh erkannt worden, dass gerade die
Teilnahme an Mailing-Listen eine erheb-
liche Erweiterung der lokalen Auskunfts-
möglichkeiten bedeuten kann. Durch die
Mitarbeit in Stumpers-L, einer englisch-
sprachigen Auskunfts-Mailing-Liste und
durch die Berichte darüber im BuB-Spe-
zial-Heft Internet18 entstand die Anre-
gung für die Gründung der deutschspra-
chigen Schwester, RABE19.

Das Prinzip hier heißt Gegenseitig-
keit, Teilen der Ressourcen: Man stellt
nicht nur Fragen an andere Bibliotheken,
sondern man beantwortet anhand der ei-
genen Ressourcen die Fragen, die an Kol-
legen in anderen Bibliotheken gestellt
werden.

In der Reihe der vernetzten Aus-
kunftsdienste ist auch die Deutsche In-
ternetbibliothek20 zu erwähnen, in der
das Referat Allgemeine Information bei
der Beantwortung von Fragen mitwirkt.
Durch die Teilnahme an der Mailing-Lis-
te Dig-Ref21 wurde die ZLB auf das Pro-
jekt »Collaborative Digital Reference
Service« (CDRS) aufmerksam, das von
der Library of Congress entwickelt wur-
de. Die ZLB hat als einzige deutschspra-
chige Bibliothek in der Bundesrepublik
an diesem Projekt teilgenommen.22

Nach Beendigung des CDRS-Projek-
tes beteiligt sich die ZLB nunmehr an
dem Nachfolgeprojekt »QuestionPoint«,
einem virtuellen kooperativen Aus-
kunftsdienst, der gemeinsam mit OCLC
und der Library of Congress auf der Basis
der Erfahrungen von CDRS entwickelt
wurde.

Auch hier gilt wieder das Prinzip der
Gegenseitigkeit, des Gebens und Neh-
mens – jede der auf der internationalen
Ebene beteiligten Bibliotheken hilft
dabei, die Fragen der Benutzer zu beant-
worten, die mit den jeweiligen Ressour-
cen vor Ort nicht geklärt werden können.

Das Produkt QuestionPoint23 ist ein
Auskunftswerkzeug, das gemeinsam mit
der Library of Congress und OCLC24

entwickelt wurde und inzwischen von
mehr als 200 Bibliotheken weltweit
für Auskunftszwecke eingesetzt wird.25

QuestionPoint besteht aus einer Samm-
lung von Komponenten, die es den teil-
nehmenden Bibliotheken ermöglicht,
ihre verschiedenen Internet-Auskunfts-
dienste sowohl lokal in Zusammenarbeit
mit anderen Bibliotheken als auch mit
internationalen Bibliotheken zu koordi-
nieren und zu verwalten. Die Auskunfts-
bereiche, die damit abgedeckt werden,
sind die E-Mail- und Chat-Auskünfte.

Alle Module laufen auf dem Server
von OCLC in den USA. Teilnehmende
Bibliotheken erstellen – anhand von
Templates26 – ihre individuellen Websei-
ten für die entsprechenden Dienste, die
sie anbieten wollen und stellen diese so
angefertigten Seiten auf ihre Website.

Interessant für die ZLB war – neben
der internationalen Komponente – der
Einsatz des lokalen Moduls für die E-
Mail-Auskunft. Dieses Modul sollte das
bisher verwendete Formular auf der
Website ersetzen. Die Einsatzmöglich-
keiten für deutschsprachige Bibliotheks-
kunden waren jedoch dadurch einge-
schränkt, dass keine deutschsprachige
Oberfläche für diesen Dienst vorhanden

war. In Zusammenarbeit mit OCLC ha-
ben Mitarbeiter der Informationsdienste
die gesamte Oberfläche ins Deutsche
übersetzt und sind zurzeit dabei, auch die
Hilfefunktionen ins Deutsche zu über-
tragen.27

Seit August 2003 wird dieses Angebot
der Online-Auskunft unter dem Namen
»InfoPoint« auf der Webseite der ZLB
eingesetzt28 und auch zunehmend von
Kunden genutzt. Auch diese Dienstleis-
tung funktioniert wie eine Brücke – eine
Brücke zwischen den Dienstleitungen
der ZLB und den Auskunftsdiensten aus
den Beständen von Bibliotheken welt-
weit.

Unter anderem wegen der interessan-
ten Möglichkeiten für die Verwaltung
sowohl von E-Mail- als auch von Chat-
Auskunftsdiensten,29 die QuestionPoint
bietet, zeigen sich mehrere Bibliotheken
in Deutschland interessiert, Question-
Point auch in ihr Online-Angebot zu in-
tegrieren. Vielleicht bietet sich hier ja in
absehbarer Zukunft die Möglichkeit ei-
nes kooperativen Auskunftsdienstes der
deutschsprachigen an QuestionPoint be-
teiligten Bibliotheken?

Angebote für Fachkollegen

Die Erfahrungen der Bibliothekare des
Referats Informationsdienste im Um-
gang mit dem Internet sind die Grund-
lage für eine fortgesetzte Reihe von Fort-
bildungsveranstaltungen für deutsche
Fachkollegen, die teilweise an der Freien
Universität Berlin30 durchgeführt wer-
den. Auch international sind die Mitar-
beiter tätig – in der Funktion eines Cen-

Wollen auch künftig eng mit anderen nationalen und internationalen Bibliotheken zusam-
menarbeiten: die beiden Autoren Christine-Dorothea Sauer und Paul S. Ulrich.– Kontakt:
Zentral- und Landesbibliothek/Amerika-Gedenkbibliothek, Blücherplatz, 10961 Berlin;
E-Mail sauer@zlb.de beziehungsweise pulrich@zlb.de. (Fotos: ZLB)
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tre of Excellence im Rahmen des Projekts
PubliCA31 wurden Workshops und Se-
minare für Bibliothekare aus den ost-
europäischen Ländern durchgeführt,
ebenso im Auftrag der Soros-Foundati-
on32. Mitarbeiter haben in Workshops
in osteuropäischen Ländern (Lettland33,
Kaliningrad34) und in Italien35 ihre prak-
tischen Erfahrungen an Kollegen weiter-
geben können. Mehrere Online-Inter-
net-Kurse für Bibliothekare fanden in
Kooperation mit Akademie.de36 – zum
Teil gemeinsam mit dem Goethe-Institut
– statt, Teilnehmer waren Bibliothekare
aus der ganzen Welt (von China bis Brasi-
lien).37

Aus dieser Weiterbildungstätigkeit
entstand die Idee der heutigen Link-
sammlung der ZLB38, die längere Zeit al-
lein vom Referat Allgemeine Information
gepflegt wurde, mittlerweile aber auch
von anderen Fachbibliothekaren aus-
gebaut wird. Die Linksammlung, die
inzwischen auf knapp 8 000 Links ange-
wachsen ist, ist der am häufigsten besuch-
te Bereich der Webangebote der ZLB. Sie
ist eine Sammlung aus der Praxis und
wird ständig ergänzt anhand der Ergeb-
nisse neuer Recherchen und der Beant-
wortung von Kundenfragen sowohl an
den Auskunftspulten als auch online in
InfoPoint und in den Auskunfts-Mai-
ling-Listen.

Mit einbezogen in die Linksammlung
ist eine Auflistung von elektronisch zu-
gänglichen Informationsbroschüren der
unterschiedlichsten Anbieter vom Bun-
deskanzleramt bis zur Verbraucherzen-
trale.39 Das Interesse an derartigen Ver-
öffentlichungen ist weiterhin ungebro-
chen. Deren stark ansteigende Präsenz im
Internet und die zunehmende Nutzung
dieses Verbreitungsweges ist Anlass, das
Angebot nicht mehr auf die Auslage der
in immer geringerem Maße erscheinen-
den Druckausgaben in der Bibliothek zu
beschränken. Der Kunde muss nicht
mehr in die Bibliothek kommen, um eine
Übersicht über die aktuellen Broschüren-
angebote zu erhalten. Gedacht ist dieses
Angebot auch als Dienstleistung für die
Berliner Öffentlichen Bibliotheken und
ihre Kunden.

Die Mitarbeiter des Referats haben
sehr früh begonnen, bibliothekarische
Mailing-Listen aktiv für ihre tägliche Ar-
beit zu nutzen. Geschätzt wird auch hier
das Geben und Nehmen – aus der ZLB
heraus kann gelegentlich eine Anfrage in
einer Liste beantwortet werden – auf der
anderen Seite hören die Mitarbeiter der
ZLB über Listen häufig von neuen Ent-
wicklungen oder erhalten andere Anre-
gungen. Obwohl die Anzahl der biblio-
thekarischen Mailing-Listen erheblich
ist, gab es nach dem Wegfall der entspre-

chenden Internetseite der Fachhochschu-
le Stuttgart keine Stelle im Web mehr, wo
man herausfinden konnte, welche natio-
nalen und internationalen bibliothekari-
schen Mailing-Listen existieren. Um die-
se Informationen nicht nur für ihr eigene
Arbeit, sondern auch als Dienstleistung
für andere Kollegen weltweit anzubieten,
wurde eine umfangreiche Sammlung von
internationalen bibliothekarischen Mai-
ling-Listen mit Angaben zu Anmeldung,
Archiven und so weiter aufgebaut, die
auch laufend durch Anregungen und
Hinweise von Kollegen aus Deutschland
und dem Ausland ergänzt wird.40

Arbeit in Projekten

Im Laufe der Jahre haben die Mitarbeiter
des Referats in den verschiedensten Pro-
jekten mit unterschiedlichen Partnern
zusammengearbeitet – so unter anderem
in mehreren Projekten der Unternehmer-
initiative PRO T.I.M.E41, in einem Pro-
jekt in Zusammenhang mit der Berliner
Initiative »Projekt Zukunft« CampusMo-
bil42 (mit der Fragestellung »Kann die
Bibliothek Daten über ein Handy für
Studenten anbieten?«), an der Gründung
einer Plattform mit Informationen für
den Bürger zur Einführung des Euro, sie
haben gemeinsam mit Akademie.de43

Online-Kurse zur Einführung von Bib-
liothekaren in das Internet durchgeführt,
Lehrer in die Recherchemöglichkeiten im
Internet eingewiesen, im Rahmen einer
DGB-Initiative Senioren das Internet
nahe gebracht (woraus Schulungen spezi-
ell für Senioren entstanden sind), ge-
meinsam mit dem Allgemeinen Blinden-
und Sehbehindertenverein Berlin ein
Rechnerangebot für Sehbehinderte auf-
gebaut und…

Manche dieser Projekte kommen zu
einem verwertbaren Ergebnis, das in vor-
handene Strukturen integrierbar ist, an-
dere bleiben in einem frühen Stadium
stecken oder erweisen sich als undurch-
führbar – in den meisten Fällen ist der
Lerneffekt in der Zusammenarbeit mit
anderen Informationsanbietern, mit Un-
ternehmen und Behörden für die Mitar-
beiter des Referats jedoch so erheblich,
dass sich der Einsatz lohnt.

Gegenwärtig ist das Referat beteiligt
an dem EU-Projekt Calimera44, das
dazu dienen soll, für lokale Einrichtun-
gen wie Bibliotheken, Museen und Ar-
chive die Möglichkeit zu entwickeln, ih-
ren Benutzern mit Hilfe innovativer
Technologien und vernetzten Angebo-
ten Unterstützung in ihrem Alltag anzu-
bieten. Beteiligt sind hier Mitarbeiter
entsprechender Institutionen aus allen
EU-Nationen, auch aus den neuen Bei-
trittsländern.

Schulungen für Kunden

Gerade in einer Institution an der
Schnittstelle wissenschaftliche Biblio-
thek/Öffentliche Bibliothek wird der Be-
darf deutlich, Kunden im Umgang mit
den online und offline verfügbaren Res-
sourcen zu schulen. Das Referat Infor-
mationsdienste hält ein breit gefächertes
Angebot bereit45 – von ausführlichen Be-
ratungen zur Opac-Nutzung am aktuel-
len Rechercheproblem des Kunden über
Kurse zur Einführung in den Opac, In-
ternet-Einführungen für Senioren, Ein-
führungen in die Nutzung von CD-
Rom Datenbanken, Einführungen in die
Benutzung der Sehbehinderten-Recher-
cheplätze bis zum Workshop Informati-
onskompetenz46, in dem Jugendlichen
der sachkundige Umgang mit bib-
liothekarischen Einrichtungen und deren
Informationsangebot vermittelt werden
soll, damit sie den Anforderungen von
Schule und Ausbildung besser gerecht
werden können. Auch das Biografische
Zentrum mit den Biografischen Archiven
des Saur-Verlages47 48 bietet auf Anfrage
Schulungen an.

Und die Zukunft?

Von der »Allgemeinen Auskunft« der
AGB in den Fünfzigerjahren zu dem
Dienstleistungsangebot und der tägli-
chen Arbeitspraxis des Referats Informa-
tion in der ZLB im Jahr 2004 war es ein
weiter Weg. Im Mittelpunkt stand und
steht der »freie Zugang zur Information«
und die schon bei der Gründung der
AGB beschriebene Brückenfunktion –
nunmehr erweitert um die Brücke zwi-
schen der Bibliothek als realem Ort und
dem Zugang zu Informationen und
Dienstleistungen in den weltweiten Da-
tennetzen.

Die starke Nutzung des Hauses AGB
und die damit verbundenen organisatori-
schen und personellen Probleme haben
schon sehr früh nach Lösungen suchen
lassen, die dem Kunden den Zugang zu
Dienstleistungen der Bibliothek ermög-
licht haben, ohne dass er die Bibliothek
aufsuchen musste, Dienstleistungen, die
mit der Einführung des Internet, und
des Verbundes der Berliner Öffentlichen
Bibliotheken (VOEBB)49 zum Vorteil der
Benutzer und der Bibliothek noch stärker
ausgebaut werden konnten.

Mit Angeboten wie »InfoPoint«, der
Linksammlung, dem Broschürendienst
und nicht zuletzt dem telefonischen
Auskunftsdienst sind auch traditionelle
Auskunftsdienstleistungen von dem Ort
Bibliothek unabhängiger geworden. Die
noch fehlende Online-Auskunft in Echt-
zeit wird mit der Einführung einer Chat-
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Auskunft zumindest als Test je nach Kun-
deninteresse vielleicht eine noch vorhan-
dene Lücke schließen.

In der nationalen und internationalen
Zusammenarbeit mit anderen Biblio-
theken liegt die besondere Chance, dem
Konzept der Public Library neue Aspekte
hinzuzufügen. Die ständige Wechselwir-
kung zwischen eigenen Ideen und der
Übernahme von »best practices« anderer
Bibliotheken sowie die Orientierung an
den Bedürfnissen der Kunden, dieser
»Blick über den eigenen Tellerrand« bie-
tet die Chance zur Weiterentwicklung
der Dienstleistungen.

Wenn das Referat Informationsdiens-
te in der Zukunft diese Anregungen von
außen mit den Bedürfnissen der vorhan-
denen und der potenziellen Kunden zu
verknüpfen weiß und daraus aktuelle
kundenorientierte Dienstleistungen in
das Angebot der ZLB einzubauen ver-
mag, darf man auf eine weitere interes-
sante Entwicklung gespannt sein.
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