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B cratbe paccmatpuBartoTcsi rpobsieMbl MoAroTOBKU CreumnaancroB-oubanorekapern B
FepmaHuy, onucbiBaeTcs BINSIHUE y4ebHO-06pa3oBaTe/IbHbIX CEPBUCOB Ha KOHKYPEHTOCNOCO6-
HOCTb y4ebHOro 3aBefEHUs, @ 3aTEM Ha MHMOPMaUNOHHYIO CIyx6y pabotogatens. [Ansa onpe-
AENeHNs] YPOBHEN CEPBUCHOM Cyx6bl By3a NMPUMEHSIETCS aHaIMTUYECKUI METOA UCCIEA0BaHUS
6/10K0B y4€6HbIX MporpamMm m rnpoeKToBs. [IpumMepbl, NpUBEAEHHbIE B CTaTbe, [MOKa3bIBaOT U3MeE-
HEHUS UMUAXa BbICLUErO yYEOHOro 3aBEefeHNs W OTPaxaroT MpoBOAUMbIE MPUKAAAHbIE UCC/Ie-
/A0BaHMsl Mo NMPUMEHEHNIO nporpaMmbl «LIS-study».

KnroueBble csoBa: yqyebHbie rporpamMmbl, npopheccmoHasibHas noAroTosKa, Kaaccmoum-
Kaumsi yciyr, KOHKYPEHTOCIOCOBHOCTb By3a, 6uMb/IMOTEYHbIE [MPOEKTbl, MPON3BOAUTE/ILHOCTb
TpyAa.

Y cratTi po3rnsaaroTecsi rnpobsiemMn nigrotoBku axisyis- 6ibniotekapis B HiMeT4yuHi,
OMUCYETLCS1 BMN/INB y460BO-OCBITHIX CEPBICIB HA KOHKYPEHTOCMPOMOXHICTb y460BOro 3akaaay, a
rnoTiM Ha iHopmauiviHy ciyx6by poboTtogaBus. [isi BU3HAYEHHS PiBHIB CEPBICHOI Ci1yX6u By3y
3aCTOCOBYETbLCSI aHaliTUYHWI METOA AOC/IAXEHHS 6/10KiB y460BuX rporpamM i npoekTis. lMpukna-
Au, NpuUBEAEHI B CTaTtTi, MOKa3yrTb 3MiHW IMIgXy BuLloro y460BOro 3aknaady i BigobpaxaroTts
npuKAagHi AOCNIAXKEHHS , L0 MPoBOASTLCS, M0 3aCTOCyBaHHIO rnporpamu LIS-study.

Knro4uoBi cnosa: y460Bi nporpamu, rnpogeciviHa nigrotoska, Knacugikauisi nocsayr, KOH-
KYPEHTOCIPOMOXHICTb BY3y, 6i61i0TEYHI NMPOEKTH, NpoayKTUBHICTb rpaLi

The problems of preparation of specialists of librarians in Germany are considered in the
article, influence of educational-educational services on the competitiveness of educational es-
tablishment is described, and then on informative service of employer. To determine the levels
of service service of institute of higher learning the analytical method of research of blocks of
on-line tutorials and projects is used. The examples resulted in the article show the changes of
image of higher educational establishment and reflect the conducted applied researches on
application of the LIS-study programs/

Keywords: on-line tutorials, professional skills, classification of services, competitive-
ness of institute of higher, library projects, labour productivity

Ergebnis oder Prozess?

Wir wollen hier nicht die Theorien zum Thema Dienstleistungen ausbreiten.” Aber es uber-
rascht doch, dass zwar (sehr) viele von einer Informations- und Wissensgesellschaft reden, aber von
einer Dienstleistungsgesellschaft oder gar von einer Informationsdienstleistungsgesellschaft ist nur
selten die Rede. Vielleicht liegt es auch daran:

Wahrend in einer irgendwie gearteten Informations- und Wissensgesellschaft die Ergebnisse
irgendwie — hauptsachlich tbers WWW - vermarktet werden mussen, geht es bei der Dienstleistungs-
gesellschaft um den Prozess. Es macht schon einen gewaltigen Unterschied, ob ich eine Datenbank
fur alle — kostenlos oder gegen ein Entgelt - zur Verfiigung stelle und die Benutzer mittels Retrieval-
software browsen kénnen oder ob ich jemanden bei der Bewaltigung eines Informationsproblems di-
rekt unterstitze.

! Ausgearbeitete Fassung des gleichnamigen Vortrages auf der Tagung ,, Bibliothekswesen 2005. Die Titigkeit der Bibliotheken und die
Entwicklung der Informationskultur der Gesellschaft an der Moskauer Staatsuniversitdt fiir Kultur und Kiinste am 20.04.2005.
? Eine umfassende Ubersicht bietet Meffert, H.; Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing. 4. Aufl. Wiesbaden 2003.

54 Kynomypa napooos Ipuueprnomopwos Ne60, T.1



© Wolfgang Ratzek
Der bibliothekarische Studiengang als Dienstleister fiir Informationseinrichtungen

Kundenferne und —nahe Dienstleistungen

Fiur ein besseres Verstandnis, was unter Dienstleistung zu verstehen ist, sei hier eine For-
mulierung von Ursula Georgy (FH Kdln) angefiihrt, die ,Dienstleistung” als etwas umschreibt, das
“keinen Warenverkehr bedingt“. Dienstleistungen sind damit immateriell, kénnen aber mit einem
Warenverkehr gekoppelt werden. Im ersten Fall tréfe das auf Beratungsleistungen zu. Im letzteren Fall
ware die Ausleihe eines physischen Mediums ein Beispiel fiir eine Dienstleistung mit Warenverkehr.

Fur den LIS-Bereich ist wichtig, insbesondere jedoch fiir den bibliothekarischen Bereich, dass
dadurch zwei Ebenen von Dienstleistungen erkennbar werden: Aus meiner Sicht ware eine Einteilung
sinnvoll in kundenferne Dienstleistungen, zum Beispiel Erwerbung und Bereitstellung, und kunden-
nahe Dienstleistungen, zum Beispiel die nicht automatisierte Benutzerschulung® oder die Ausleihe
Uber die Theke sowie die personalisierte Auskunft.

Die fiinf Service-Levels

Um LIS-Einrichtungen fit fur die Zukunft zu machen, bedarf es neben materieller Ressourcen
auch entsprechende Human-Ressourcen® fiir den Erfolg. Bleibt zu fragen: Welche Qualifika-
tionsmerkmale besitzen diese Human Ressourcen? In unserem Zusammenhang sind das LIS-
Spezialistinnen, die tiber eine Hochschulausbildung® verfiigen.

Vor diesem Hintergrund kommen die Bildungseinrichtungen ins Spiel. In diesem
Zusammenhang missen wir uns fragen:

— Was gehort eigentlich zu einem bibliothekarischen, oder besser: zu einem LIS-
Studiengang?

— Was bedeutet ,Dienstleistungsorientierung“?
—  Was sind LIS-Einrichtungen?®
— Wie kénnen LIS-Studiengéange Dienstleistungen fur LIS-Einrichtungen erbringen?

— Die folgende Grafik zeigt, welche flnf Service-Levels ein LIS-Studiengang zu erbringen
hat.
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Abb.1: Fiinf Dienstleistungsniveaus fiir den Erfolg

* Das wire dann eine kundenferne Dienstleistung, weil es auf den personlichen Einsatz des Dienstleistungserbringers und des
Dienstleistungsnehmers ankommt.

* In diesem Zusammenhang einen Mini-Exkurs iiber das Unwort des Jahres 2004 ,, Humankapital “. Human-Ressourcen oder Humankapital
signalisieren, dass der Unternehmensfokus nicht mehr nur auf das materielle Unternehmensvermégen gerichtet wird. Es wird erkannt, dass
auch das Potenzial , Mitarbeiter* einen Erfolgsfaktor darstellt. Das Problem ist nur: soll das Potenzial ausgebeutet — im negativen Sinne -
oder gefordert werden. Und das ist zurzeit nicht umstritten.

 Wir konzentrieren uns hier auf die Diplom-, Bachelor- und Master-Studienginge. Die Ausbildung zum Fachangestellten oder gar zum
Fachwirt fiir Medien- und Informationsdienste bleibt hier unberiicksichtigt, obwohl eine Herausarbeitung der Unterschiede sinnvoll wire.

% Dieser Punkt soll hier nicht weiter vertieft werden und wird daher nur angedeutet: Fiir LIS-AbsolventInnen bestehen aus meiner Sicht auch
gute Chancen Nachrichten- oder Werbeagentur, in Unternehmens- und Personalberatungsunternehmen, in Marktforschungsunternehmen
eine addquate Anstellung zu finden.
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Service-Level 1: Angebot und Auswahl

Noch bewerben sich Studierende in ausreichender Zahl fur die bibliothekarischen Studi-
engange an deutschen Hochschulen. Mit der Einfihrung von Studiengebihren und den gebur-
tenschwéacheren Jahrgangen werden fir die Hochschulen eine entsprechende Werbestrategie, oder
besser: eine Marketingstrategie immer wichtiger. Die Hochschulen missen dann unter anderem
folgende Fragen beantworten:

— Warum soll jemand gerade an einer bestimmten Hochschule studieren?
— Welche Berufsperspektive eréffnet mir ein bestimmter Studiengang?

—  Wie ist die Qualitat des Lehrangebotes?

—  Wie ist die Attraktivitat des Lehrangebots?

— Wie steht es um die Reputation des Lehrpersonals?

—  Wie ist die Ausstattung der Hochschule bezliglich Arbeitsplatze, Bibliothek, Information-
stechnologie, Unterbringungsméglichkeiten?

Damit ist ein Paket geschnurt, das eine Vielzahl von Problemen aufwirft. Zu nennen ware hier
insbesondere die Aktualitat. Damit ist gemeint, dass nicht nur die technischen Ressourcen einen zeit-
gemalen Stand aufweisen muissen, sondern auch das Lehrangebot die zuklnftigen beruflichen An-
forderungen entsprechen muss, oder noch besser: das Lehrangebot selbst als Impulsgeber fir den
fachlichen Fortschritt dient (Stichwort: Forschung und Entwicklung). Aus der Sicht der Hochschulen
gilt aber auch: Nicht jede(r) Abiturientin eignet sich fir einen — um im Bild zu bleiben — fir einen LIS-
Studiengang. Deshalb wére auch eine Eignungsprifung erforderlich, was dann schon einen Beitrag
zur Imagebildung der Hochschule wére. Kurz: Wie bekommen die Hochschulen mit LIS-
Studiengéngen die Besten, Motiviertesten und Kreativsten eines Jahrganges? Ein Auswahlverfahren
Uber Noten in Mathematik, Deutsch und Fremdsprachen reicht hier bei weitem nicht aus.

Service-Level 2: Attraktivitat und Qualitat

Wie bereits im vorangegangenen Abschnitt angedeutet, geht es mir um die Attraktivitat der
Studieninhalte. ,Knackige* Uberschriften sind leicht gefunden (auch das fallt einigen von uns noch
schwer), aber was — so mussen wir uns fragen - wird tatséchlich und auf welchem Niveau angeboten.
Hier wirkt das Beamtenrecht (Freiheit von Lehre und Forschung, fehlende Weisungsbefugnis) hinder-
lich.” Das ist dann besonders der Fall, wenn ,Hobbys*, die kaum nachgefragt werden, kultiviert wer-
den, und Deputate binden, die fir das Gesamtkonzept verloren gehen.

Aus meiner Sicht gehort zu einem ausgewogenen LIS-Studiengang eine Balance zwischen
harten und weichen Schliusselqualifikationen gefordert werden, zu den

— harten Schlusselqualifikationen gehoren unter anderem Informations- und Kommunika-
tionstechnik, Betriebswirtschaftslehre, ErschlieBungstechniken

— weichen Schlusselqualifikationen gehtéren unter anderem Teamféhigkeit, selbst
gesteuertes Lernen, (interkulturelle) Kommunikation.

Die folgende Abbildung zeigt das aktuelle Studienangebot der Hochschule der Medien Stutt-
gart (Media University Stuttgart, HdMs).

7 Welchen Sinn macht eine Evaluation der Lehre, wenn gute Lehrkrifte die Ergebnisse nutzen, um noch besser zu werden, und ,, weniger
gute” Lehrkrifte entweder die Ergebnisse zuriickweisen oder erst gar nicht wahrnehmen? Eine Kollege sagte einmal: An Hochschulen gebe
es Fiihrungskrifte ohne Weisungsbefugnis.

8 Siehe auch www.iuk. hdm-stuttgart.de
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Abb.2: Inhalte des Bachelor-Studienganges Bibliotheks- und Medienmanagement der
Fakultit Information und Kommunikation an der Hochschule der Medien Stuttgart

Service-Level 3: Potenzialentwicklung

Dieses Niveau zielt darauf ab, das ein LIS-Studiengang den Absolventen die Sicherheit ver-
mittelt sollte, die sie brauchen, um einen eigenen Karriereweg zu beschreiten. Das mag Uberraschen
(dazu mehr auf Service-Level 4). Zwar kann keine Garantie fUr eine spatere adaquate Anstellung
gegeben werden. Dennoch gibt es einige Empfehlungen: Die Leistungen — das Engagement -
wahrend des Studiums, die geschickte Auswahl der Praktika, die Themenwahl bei der Abschlussar-
beit, die aktive Teilnahme an Projekten, die Reputation von Professorinnen, aber auch eine gewisse
Portion Gliick sind einige Beispiele daftr, welche Faktoren mitwirken.

Gutes Lehrpersonal sieht sich hier eher in der Rolle eines individuellen Potenzialentwicklers
mit Coaching-Funktion.

Service-Level 4: Projekte mit externen Partnern

Das vierte Dienstleistungsniveau betrifft auch die Service-Level 1 bis 3. Hier kommen unter
anderem Projekte mit externen Partnern in Frage, die Studierende in Eigenverantwortung
durchfiihren. Die/der Professorin Uibt in erster Linie nur eine Coaching-Funktion aus (nach dem Motto
der ,unsichtbaren Hand").

Das Beispiel der Fakultat Information und Kommunikation der Hochschule der Medien Stutt-
gart zeigt hier die Richtung.g Zu nennen waren hier:

— BOBCATSSS - das internationale Symposium fur LIS-Professionals, das jéhrlich von
Studierenden aus Hochschulen mit LIS-Studiengéngen in einen westeuropaischen und
einem osteuropaischen Land gemeinsam geplant, finanziert und organisiert wird. — Ein
sehr gutes Beispiel fir internationales Projektmanagement, fur die Verbesserung der
Fremdsprachenkenntnisse (Arbeits- und Tagungssprache Englisch), fur praktische Erfah-
rungen in Bereich der interkulturellen Kommunikation. Es gibt erste Uberlegungen fiir ein
BOBCATSSS-Symposium, das von der HdM und der MGUKI durchgefuhrt werden soll.

? Damit soll nicht gesagt sein, dass andere Hochschulen keine nennenswerten Projekte durchfiihren, aber die eigenen Projekte sind immer
die, die man am besten kennt.
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— Projekt ,Dachmarke” — fuir einen 6ffentlichen Dienstleister entwickelten Studierende aller
Studiengdnge der Fakultat Information und Kommunikation ein komplettes Corporate De-
sign (Service Level 4) entwickelt und auf hchster Managementebene préasentiert.

— Stadtbiicherei Ladenburg (Service Level 4 und 5), wo Studierende unter anderem das
Corporate Design, die Informationsmaterialien und neue Dienstleistungen fiir die
Stadtbiicherei entwickelt haben. Das folgende Beispiel zeigt, das weniger einladende alte
Logo der Bibliothek und das neue, modernisierte und einladende Logo der
Stadtbiicherei.™

27
_g Altes Logo
=
g
ii 5
Stadtbibliothek

[T7 Stadtbibliothek

Neues Logo

Abb. 3: Projekt Ladenburg — Logo-Entwicklung

Ein weitere Beispiel sind die Informationsmaterialien. Als Beispiel soll hier die Uberarbeitung
der Informationen fiir Kinder dienen.

Veranstaltungen

fiir Kinder

alt neu

Abb. 4: Projekt Ladenburg - Information fiir Kinder

— Stadtteilblicherei Bad Cannstatt (Service 4 und 5). Fiur dieses Projekt bildeten zwei Dip-
lomarbeiten (,Gemeinwesenanalyse*** und ,Social Inclusion“?) die Grundlage. Neben
zahlreichen Vorschlagen fir die Leitbildentwicklung wurden auch zahlreiche Vorschlage
fur die Optimierung von oder gar neue Dienstleistungen entwickelt. Mit einem Migranten-

% Fiir eine ausfiihrliche Darstellung des Projekt siehe Kietzmann, A.; Ratzek, W.: Die Stadtbibliothek Ladenburg. In: Ratzek, W. (Hrsg.):
,,Spielball“ Bibliotheken. Berlin 2005, S. 82-91; Ludwig, A.; Ratzek, W.; Schmidt K.; Weinberger, K.: Sinnstiftung durch Kooperation —
,, Trendy Auftritt” fiir die Stadtbibliothek Ladenburg. In: B.1.T. online 7/2004, S. 209-217 und Ratzek, W.: Erfolgreiche Projekte wecken
internationales Interesse. In: Buch und Bibliothek 2/2005, S. 147-149.

" Hechtner, J.: Erarbeitung eines Konzepts fiir mehr Anerkennung und Wertschétzung der Offentlichen Biicherei im Stuttgarter Stadlteil
Bad Cannstatt. Diplomarbeit im Studiengang Bibliotheks- und Medienmanagement. Stuttgart: HdM, 2005 (unverdffentlicht)

2 Urban, A.: Social Inclusion — Die Offentliche Bibliothek Bad Cannstatt als aktive Partnerin im Stadtteilmanagement. Diplomarbeit im
Studiengang Bibliotheks- und Medienmanagement. Stuttgart: HAM, 2005 (unverdffentlicht)
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Anteil von rund 30 Prozent erhielt der Punkt ,interkulturelle Kommunikation“ einen be-
sonderen Stellenwert. Die folgende Abbildung zeigt die Vorderseite des Flyers fir rus-
sische Migranten.
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Abb. 5: Projekt Bad Cannstatt — Information fiir russische Migranten

Service-Level 5: “Fit for Future”

Wie aus den oben genannten Projekten (Ladenburg, Bad Cannstatt) zu erkennen ist, stehen
Projekte an, die LIS-Institutionen dabei helfen, ihre Dienstleistungen zu optimieren und auch neue Di-
enstleistungen zu entwickeln. Damit ist ein Punkt angesprochen, der den LIS-Studiengangen ein
neues Image gibt und dabei auch eine Abgrenzung zu den Fachangestellten beziehungsweise zu den
Fachwirten fir Medien- und Informationsdiensten erméglicht: Weg von Schul-Image und hin zu einer
wissenschaftlichen Institution, die auch (angewandte) Forschung und Entwicklung betreibt; BAT V
oder gar VI *°.

Schlussbemerkung

Die Aufgabe einer Hochschule besteht nicht nur darin, Studierende auszubilden. Wer sich
ausschlieBlich auf die Ausbildung an sich konzentriert, bekommt spatestens mit der Einfihrung von
Geblhren einige Probleme. In diesem Zusammenhang missen die Hochschulen mit biblio-
thekarischen Studiengangen daflir Sorge tragen, dass deren Studienangebote attraktiv bleiben. Wie in
diesem Beitrag gezeigt, sind hier mindestens fiinf Dienstleistungsniveau zu erbringen.

Moctynuna B peaakumnio 10.05.2005

'3 BAT = Bundesangestelltentarif.
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