4. Qualititskriterien von bibliothekarischen Dienstleistungen

4.1 Aktualitat
Da die Wissenschaft von heute schnell, industrienah, innovativ aber auch kostenbewul3t
forschen muR, ist der Aktualitdtsgrad bibliographischer und allgemeiner
Fakteninformation von herausragender Bedeutung. Bei immer kurzeren Halbwertzeiten
insbesondere naturwissenschaftlich-technischer Information, ist die Aktualitat von '
bibliothekarischen Leistungen und Informationen in einem zunehmenden MaRe hoch

relevant.

4.2 Prazision und Relevanz der Information
Bibliothekarische Dienstleistungen fir den Wissenschaftsbetrieb von heute missen
genau, klar, eindeutig und relevant sein. Gerade in Zeiten der Informationsuberflutung ist
die Relevanzprifung wissenschaftlicher Informationen von ungeahnter Bedeutung. Es ist
Aufgabe von Bibliotheken und ein Kennzeichen von Qualitat, wenn der Kunde eine
relevanzgeprifte Informationsdienstleistung erhalt. Nicht eine Unmenge von Teil- oder
unrelevanten Daten sind fir den Benutzer von Bedeutung, sondemn ein auf seine
konkrete Frage zugeschnittenes Rechercheergebnis. Wer als Wissenschaftler heute von
seiner Bibliothek unrelevante Daten erhélt, riskiert den Erfolg seines
Forschungsprogramms und seiner Arbeitsgruppe, sein fachliches Ansehen, und damit
sein wissenschaftliches Uberleben.

4.3 Zuverlassigkeit
Die Dienstleistung der Bibliotheken im Wissenschafts- und Forschungssektor mul heute

mehr denn je von Zuverldssigkeit gepragt sein. Vor dem Hintergrund der sich neu
etablierenden und schon bereits etablierten elektronischen Medien gewinnt dieser Faktor
an besonderer Bedeutung. Zufallstreffer, verschwindende URLs, abgesturzte Server und
nicht mehr aufzufindende Adressen im WWW durfen die Qualitat der
Informationsdienstleistungen durch Bibliotheken nicht beeintrachtigen.

4.4 Vollstindigkeit
Der moderne Benutzer einer Bibliothek von heute erwartet eine volistdndige Information

zu seiner Anfrage. Nicht die Teilaspekte und ,Einzelhappen* zu seiner Frage werden von
ihm als ausreichende Information und ausreichende Erflllung seines
Informationsbedurfnisses empfunden, sondern die umfangreiche, vollstandige und
umfassende Bearbeitung seines Informationsproblemes. Hierzu gehort die komplette
Bearbeitung seiner Fragen und Wansche in allen verfugbaren Medien. Das Kriterium der
Vollstandigkeit ist deshalb, gerade vor dem Hintergrund des Medienmixes in einer
,Hybrid-Library*, heute schwerer denn je zu erflllen.

4.5 Schnelligkeit
Die Informationsdienstleistung einer modemen Bibliothek fur den modemen

Wissenschaftsbetrieb muR aktuell sein, sondern sie muf} die Ergebnisse schnell an den
Kunden weiterliefern. Verzogerte Dienstwege, lange Liegezeiten und verschiungene
Geschéftsprozesse sind nicht geeignet, die Qualitat eines Dienstleistungsproduktes zu
demonstrieren, sondern bedeuten das sichere Ende jeglicher Kundenzufriedenheit.

4.6 Distributionsflexibilitat
Der wissenschaftliche Benutzer von heute erwartet von den Informati iali
seiner Bibliothek die maRgeschneiderte Antwort auf seine ganz persé%rl‘::;‘;eélraal:gegazu
gehért auch die Flexibilitat, dem Distributionswunsch des Kunden zu entsprechen Esist
ein Qualitatsmerkmal bibliothekarischer Dienstleistung, wenn die Bibliothek in der Lage
ist, dem Kunden die Information gedruckt, per Post, per Kurier, als Fax, per E-Mail v?a
FTP oder als codierte WWW-Adresse zur Verfugung zu stellen. , '
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