
Heft 76 21

Die neue Dienst lei stungs-Service-
Gesellschaft oder: frü her war al les an ders

Die neue Dienst lei stungs-Service-
Gesellschaft oder: frü her war al les an ders

Wolf von Cube

In der Bi blio thek gab es Bü cher,
und wenn im mer man dort an -
rief, klang es kurz und knapp: Bi -

blio thek/Mül ler. Es wur de kurz
ge blät tert, dann gab es die Aus kunft
zur Fra ge.

In zwi schen ist die Land schaft flä -
chen de ckend mit Leit bil dern, Mo ti -
vat ions se mi na ren und Works hops
über zo gen wor den.

Heu te heißt es: "Bi blio thek der Uni -
ver si tät, Ser vi ce-Center. Sie sind mit
dem Team der In for ma ti on ver bun -
den, mein Name ist Wer ner Mül -
ler-Dornhagen, was darf ich für Sie
tun?" Die Ein hei ten rau schen nur so
durch, das Te le kom-Service-Team
freut sich. Gut, wenn man nicht wei -
ter ver bun den wer den muss ...

Der Crashkurs: "Rich tig re den - ein
lös ba res Pro blem in un se rer Kom mu -
ni ka tions ge sell schaft" hat doch Ers -
taun li ches be wirkt.

Mül ler-D. hört so fort - da ist ein Pro -
blem, durch das man sich per In ter net
("der In ter net-Führerschein - zu ver -
läs si ge Wege, Links, Trips und Tipps"
erst kürz lich er wor ben) erst mal
durch kli cken muss - das dau ert. 

Zwi schen zeit lich kann er be ra ten:
"Wis sen Sie schon, dass Sie mit ei ner
E-Mail-Adresse viel Geld spa ren kön -
nen?" ("Be ra tung als Ge sprächs ziel -
stra te gi sche Richt li nien".) Die Maus
vi briert, es klickt und klackt. Und
schon ge löst - Mül ler-D. flö tet: "Un -
ser freund li ches Team des Do ku -
ment lie fer-Rundum-Service schickt
Ih nen das Ge wünsch te um ge hend
zu".

Nun noch schnell eine In fo-Mail an
die Kol le gen des net ten Teams, vor -
sichts hal ber mit 2 elek tro ni schen
Durch schlä gen an das Fach re fe ren -
ten-Team und die Di rek ti on, man
kann ja nie wis sen. Nicht um sonst hat
man ja erst vor 2 Mo na ten den In ten -
siv-Kurs "Rich ti ger In for ma tions fluss 
im elek tro ni schen Zeit al ter un ter Be -
rück sich ti gung un ter schied li cher
Team be dürf nis se" er folg reich ab sol -
viert.

Es ist eine ge wis se Ent span nungs pha -
se beim In for ma tions bro ker ein ge tre -
ten.

Mül ler-D. be schließt, ein klei nes iso -
me tri sches Mus kel trai ning zu ab sol -
vie ren (Frei zeit kurs "Iso me trie im
Büro zum Ab bau von
Stress-Situationen").

Doch das Te le fon klin gelt schon wie -
der, zu dem baut sich ein äl te rer Nut -
zer di rekt vor dem In for ma tions desk
auf. Schön, wenn jetzt eine wei te re
freund li che Team-Service-Kollegin
zur Stel le wäre.

Mül ler-D. ent schei det schnell (Work -
shop "Ent schei dungs pro zes se - Prio -
ri tä ten schnell und rich tig set zen")
und freund lich-herzig träl lert er in den 
rasch ab ge ho be nen Hö rer: "...Bi blio -
thek der Uni ver si tät, Ser vi ce... was
darf ich für Sie tun?"

Sein Ge gen über rea giert gar nicht
nett. Ver dreht er etwa die Au gen? Un -
sinn! Laut dem letz ten Kom pakt kurs:
"Wege aus der Kon flikt fal -
le-Gesprächsführung und Über zeu -
gung leicht ge macht" kann das gar
nicht sein! Und im Som -
mer-Workshop: "Be nut zer ver hal ten
vor Ort - eine Ana ly se des

Ist-Standes" war da von auch nicht die
Rede.

Mül ler-D. reicht ihm erst mal ein
Hand out "Ser vi ce-Leistungen der Bi -
blio thek - Ihr Rund um-Sorglos-Pa-
ket". 

Wie ha ben die Leu te frü her das bloß
ge macht? Als der Ser vi ce noch nicht
rund um die Uhr rund lief?

Zu rück zum Nut zer, der hat ein Pro -
blem. Er kommt au gen schein lich
nicht klar mit In ter net-Katalog und
vir tu el ler Klick-Führung. Er wird ag -
gres siv.

Gut, dass Herr Mül ler-D. im mer re -
gel mä ßig sein Yo ga-Training (diens -
tags) und ein mal im Mo nat noch die
Ur schrei-Therapie mit Ag gres -
sions-Abbau be sucht! So rea giert er
ex tra-cool. Trotz dem hat er das Ge -
fühl, dass er mit die sem an ti quier ten
Nut zer heu te nicht so ganz klar
kommt.

Auch die Be ra tungs-Strategie will
nicht so recht grei fen - der liest den
Fly er erst gar nicht.

Mül ler-D. wirft ei nen ra schen Blick
aufs Leit bild- na, da steht doch al les:

"Wir ver ste hen Sie! Nichts ist un mög -
lich! Geht nicht gibt's nicht! Le ben sie, 
wir küm mern uns um die De tails! Ver -
trau en Sie Ih rem Bi bli -
otheks-Partner."

Ja, es ist toll, in die sem Be ra -
tungs-Service-Team In for ma tions -
bro ker zu sein.

Heu te braucht man nur an zu ru fen, al -
les an de re er le digt sich wie von selbst - 
da ist man rund um die Uhr be dient. 
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Und M-D. freut sich - denn nächs te
Wo che hat er sich für den Schnell kurs

"Op ti mie rung von Stra te gien zur schnel le ren Nut zer be frie di gung in öf -
fent li chen Ge bäu den" an ge mel det.

Be such bei der Uni ver si tät Kon stanz, 05.-07. 
Fe bru ar 2001

Syl via Gög gel1

In der Zeit vom 05. - 07. Fe bru ar
2001 hat te ich Ge le gen heit, in der 
Uni ver si täts bi bli othek Kon stanz

die Ar beit ei ner Zeit schrif ten stel le vor 
Ort ken nen zu ler nen. Bis zu die sem
Zeit punkt ging ich da von aus, schon
ei ni ges über die An for de run gen, die
an eine Bi blio thek die ser Grö ße ge -
stellt wer den, zu wis sen. Ich konn te
mich da von über zeu gen, dass die se
Ein schät zung nicht ganz rich tig war
(es han del te sich um die An sicht ei ner
Mit ar bei te rin ei ner Agen tur).

Es wäre für je den Mit ar bei ter ei ner
Agen tur nütz lich, für ein paar Tage in

ei ner Bi blio thek zu ar bei ten. Die Vor -
tei le lie gen klar auf der Hand: 

Auf ga ben ver tei lun gen in der ent spre -
chen den Bi blio thek wer den klar,
Struk tu ren und Ar beits wei sen las sen
sich er ken nen und durch die se Ein bli -
cke sind die Wün sche der Kun den
bes ser nach voll zieh bar. Dies för dert
ein bes se res Ver ständ nis im Ge spräch 
zwi schen der Bi blio thek und der
Agen tur und hilft der Agen tur bei der
Um set zung der Kun den wün sche.

Auch, wenn der eine oder an de re Nut -
zer der Mei nung sein soll te, die Bi blio -
thek kön ne mehr für sie tun, habe ich
doch den Ein druck ge won nen, dass
die Bi blio thek der Uni ver si tät Kon -
stanz ihr Ohr am Puls der Zeit hat.

Dies be trifft so wohl ein mo der nes Bi -
bli otheks ver wal tungs sys tem, neu es te
In for ma tio nen über Ar chi vie rung wie
auch In for ma tions an ge bo te mit tels
mo derns ter Tech nik, wie z.Bsp. 
e-journals und on li ne-Datenbanken.
Da bei sieht sich die Bi blio thek man -
chen Hin der nis sen aus ge setzt, die sie
zum Woh le der Nut zer um schifft.

Mei ne Rol le als Ver mitt le rin zwi schen 
Bi bli othe ken und Ver la gen hat sich
so mit neu de fi niert. Weg vom üb li -
chen Lie fe ran ten tum - hin zu mehr
Part ner schaft!

Das be deu tet, ge mein sam mit den
Kun den Lö sun gen zu be ste hen den
Pro ble men zu fin den und zu ent wi -
ckeln.
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