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Vorwort

Wir leben im Zeitalter des Informationsüberflusses. Wir suchen nicht mehr mühsam in Zettelkästen, wälzen keine mehrbändigen Lexika und erreichen unser Informationsziel oft mühelos ohne langwierige Recherche. Im Zeitalter des schnellen Zugriffs lassen wir uns die Antworten liefern, sei es durch Suchmaschinen, Online-Enzyklopädien oder spezialisierte Datenbanken. Wir googeln, manchmal sogar dann, wenn das richtige Buch nur wenige Meter entfernt im Regal stünde. Für fast jede Frage scheint es eine sofortige, mühelose Antwort zu geben.

Auch als Nutzer von Informationsangeboten gönnen wir uns den Luxus der Wahl. Manchmal entscheiden wir uns gegen eine Bibliothek oder gegen einen Bibliothekar, denn im Grunde scheinen die Informationsquellen alle austauschbar zu sein. Es gibt nicht mehr die eine Anlaufstelle – es gibt viele von ihnen. Und nicht immer sind die Mitarbeitenden echte Informationsvermittler; manchmal sind sie lediglich Medien-Ausgeber oder gar Zugangs-Verhinderer. Überall finden wir die gleichen digitalen Angebote und Bestseller-Listen. Algorithmen bestimmen zunehmend die Vorschläge. Stellt man sich vor, die personalisierte, kompetente Beratung würde vollständig durch automatisierte Systeme ersetzt, welche Einseitigkeit fände sich dann in unserer Informationslandschaft wieder?

Gegen diesen Trend positioniert sich dieses Handbuch, das den Nutzer bewusst in den Vordergrund stellt. Mit dem vorgestellten „Fragengerüst-Gedankenspiel“ wird es möglich, sich auf die Seite des Nutzers zu stellen und ihn zu seiner passenden Information zu führen – weg vom allzu typischen „Dieses Medium führen wir leider nicht“.

Dieses Handbuch richtet sich hauptsächlich an Bibliotheksmitarbeitende in der Informationsvermittlung, denn eine komplexe Rechercheanfrage gehört zu den anspruchsvollsten Serviceangeboten, die wir leisten können. Die Prinzipien lassen sich jedoch auf alle anderen Beratungs- und Servicebereiche in der Bibliothek und sogar auf den privaten Alltag übertragen.

Die vorgestellte Methode hat sich bereits in zahlreichen Fortbildungen bewährt. Ihre Anwendung zielt auf einen besseren und nachhaltigeren Beratungserfolg ab – für eine Informationsvermittlung, die auch die Zufriedenheit und Kompetenz der Nutzer steigert.

Ein Dank gilt meiner Co-Autorin Lea Klimpel und der Firma LMS Development Concept, welche es ihr ermöglicht hat, dieses Projekt mit mir gemeinsam anzutreten.

Außerdem gilt ein Dank der Lektorin Ina Lackert.




Es geht schon los...

Es sind oft die kleinen Dinge, die darüber entscheiden, ob wir mit unserem Verhalten als Bibliothekar im Beratungsgespräch Erfolg haben. Stellen wir uns folgenden Dialog zwischen einem Bibliothekar und einem Nutzer am Informationstresen einer Bibliothek vor:

Bibliothekar: „Was können wir denn für Sie tun?“

Nutzer: „Ich suche Informationen zu einem Thema.“

B: „Zu was für, ähm, einem Thema hatten Sie denn gedacht?“

N: „Na, da bin ich mir noch nicht ganz sicher.

Auf jeden Fall kein trockenes Sachbuch.“

B: „Was stört Sie denn an einem Sachbuch?“ N: „Damit habe ich mich für mein Studium schon genug gequält und habe das Thema einfach satt.“

B: „Was meinen Sie mit ‚Thema satt‘?“

N: „Der Stil, die Sprache, das Layout, das kann ich alles nicht mehr sehen. Und außerdem sind die Inhalte oft schon veraltet.“

B: „Sie erwähnten eben den Stil und die Sprache. Was genau können Sie daran nicht mehr sehen?“

N: „Ach, wissen Sie, diese typischen Lehrbücher. Reine Bleiwüsten, und die Sprache ist oft so gestelzt und kompliziert. Das macht es sehr mühsam zu lesen.“

B: „Ja, das kann ich gut nachvollziehen. Wenn Sie sagen, die Lektüre war mühsam, woran lag das genau?“

N: „Durch die trockene Fachsprache war der Zugang oft nicht leicht. Deshalb würde ich so ein klassisches Lehrbuch nicht wieder nehmen, sondern lieber etwas Erzählerisches.“

B: „An was für ein Genre hatten Sie denn gedacht, wenn Sie sagen ‚etwas Erzählerisches‘?“

N: „Also, ein Bekannter von mir hat neulich einen historischen Roman dazu gelesen...“

So könnte ein Gespräch ablaufen. Ist Ihnen etwas aufgefallen? Der Bibliothekar hat die Fragetechnik der „Elefantenfragen“ angewendet. In den nächsten Kapiteln werde ich Ihnen die Idee und den Hintergrund dieser Technik erläutern, und wir werden immer wieder auf dieses kurze Beispiel eingehen, weil es viele Rückschlüsse auf den Nutzer zulässt, auf die ein Bibliothekar besser eingehen sollte, um den Beratungserfolg nicht zu gefährden.

Hier sei gesagt, dass das vielleicht wichtigste Ziel der Elefantenfragen das ernsthafte Interesse am Nutzer ist. Es geht um Nachfragen, Nachfragen und nochmal Nachfragen – und das so geschickt wie möglich, so tief wie möglich und so unauffällig wie möglich. Nur so erfahren wir so viel wie möglich vom Nutzer, über seinen Informationsbedarf, seine Gedanken, seine Lerngewohnheiten und bisherigen Erfahrungen. Es geht vor allem darum, ein tieferes Verständnis zu bekommen und dadurch den Bedarf genauer zu ermitteln.

Ein weiteres Bild kann diesen Ansatz noch besser verdeutlichen: Sie kennen sicher die übervollen Regale in einer großen Bibliothek. Unaufhörlich sind sie Träger für unzählige Medien und Informationsangebote. Nun stellen Sie sich vor, Sie stehen auf der einen Seite des Regals und Ihr Nutzer steht auf der anderen. Wissen Sie, was Ihr Nutzer gerade wahrnimmt? Können Sie von Ihrem Standpunkt aus erkennen, welches Thema den Nutzer auf seiner Seite interessiert, welchen Klappentext er betrachtet? Manchmal können Sie ja noch nicht einmal den Nutzer selbst sehen, weil das Regal höher ist als ein Mensch. Auf unsere Situation übertragen heißt das: Sie als Informationsvermittler müssen sich die Mühe machen, um das Regal herumzugehen, um zu erkennen, was und wie der Nutzer denkt. Sie wollen ja seine Anfrage bestmöglich beantworten, darum müssen Sie auf den Nutzer zugehen. Er hat bereits den ersten Schritt getan, indem er in Ihre Bibliothek gekommen ist.

Genau wie bei diesem Regal können wir uns nie ganz sicher sein, unseren Gesprächspartner vollkommen richtig verstanden zu haben. Welchen Titel schaut er sich an? Welche Information interessiert ihn? Welchen Zugang zum Thema genießt er am meisten? Welchen Aspekt hat er im Blick? Welches Detail sticht ihm ins Auge?

Was sind Sie für ein Typ? Bevorzugen Sie die algorithmischen Empfehlungssysteme, die sich selbstständig drehen? Jene also, bei denen Sie Ihre gewohnte Recherchestrategie nicht verlassen müssen? Jene, bei denen der Nutzer sich bemühen und Ihre Perspektive einnehmen muss? Diese Einstellung kann sich als problematisch erweisen, da sie die Bedürfnisse der Nutzer potenziell ignoriert. In der Fortbildungspraxis zeigt sich, dass es manchen Mitarbeitenden schwerfällt, ihre gewohnte Vorgehensweise zu verlassen, obwohl sie selbst einräumen, damit nicht sonderlich erfolgreich zu sein. Die Rechtfertigung, die am häufigsten gegeben wurde (meistens mit einem leicht arroganten Unterton), war dann: „Ich empfehle dem Nutzer nur, was ich selbst für gut befinde!“

Es mag ja tatsächlich Informationsvermittler geben, die mit einer solchen Einstellung erfolgreich sind. Einfacher und dauerhafter, ehrlicher und kalkulierbarer sind jedoch die Beratungsgespräche, in denen es um die Wünsche und Bedürfnisse des Nutzers geht. Wie machen Sie es?

Kommen wir nun zu den Elefantenfragen in der Beratungspraxis. Viel Spaß mit der Entdeckung einer Ergänzung für Ihre Bedarfsanalyse.




Elefantenfragen

Bei der Beobachtung von erfolgreichen Informationsvermittlern fällt wiederholt auf, dass das ernsthafte Interesse an einem Nutzer einer Art „Technik“ folgte. Sie beziehen sich immer wieder auf etwas, das der Nutzer bereits gesagt hatte. In der Rückbesinnung auf Wortspiele aus der Kindheit und unter Berücksichtigung einer Technik aus der Psychologie, die man als Spiegeln bezeichnet, entstanden die Elefantenfragen.

Als meine Freunde und ich endlich das Lesen und Schreiben gelernt hatten, spielten wir manchmal ein Spiel. Es funktioniert so: Der erste Spieler nennt ein Tier. Den letzten Buchstaben des Tiernamens nimmt der nächste Spieler als ersten Buchstaben eines von ihm zu suchenden neuen Tiernamens. Der nachfolgende Spieler nimmt wieder den letzten Buchstaben und sucht ein neues Tier. So geht es reihum, bis kein Tiername mehr gefunden werden kann.

Dabei gelten folgende Regeln:


	Kein Tier darf doppelt genannt werden

	Keiner der Spieler darf vorsagen

	Ich fange immer an (diese Regel ist optional)


Regel Nummer 3 ist eine Regel, die ich in meinen Fortbildungen aufstelle, und es ergab sich, dass mir sehr häufig eines der größten lebenden Tiere, das ich kenne, einfiel – der ELEFANT. Und so entstand die Bezeichnung für diese Art des Fragens – Elefantenfragen. Und daraus der Begriff Elefantenspiel.

Die einfache Spielidee lässt sich am besten an einem Beispiel aufzeigen. Die treppenstufenartige Darstellung soll die spätere Übertragung des Spiels auf die Fragen in einem Beratungsgespräch bildhaft verdeutlichen.

ELEFANT

TIGER

RATTE

ESEL

LAMA

AFFE

EMU

UHU

U...?

Fällt Ihnen noch ein Tier mit „U“ ein? Natürlich kann man dieses Spiel auch mit Schlagwörtern, Autorennamen, Epochen oder anderen Kategorien spielen.

Zu den Elefantenfragen gehören drei Aspekte:


	Zuhören (Hinhören)

	Spielen

	Spiegeln


In meinen Fortbildungen habe ich einige Beobachtungen gemacht:


	Es fällt auf, dass viele Teilnehmer nicht gut genug hinhören und den Begriff des vorherigen Sprechers entweder nicht korrekt oder sogar überhaupt nicht wahrgenommen haben.

	Es ist immer einfacher, wenn man nicht dran ist – so zumindest denkt man. Genau das verleitet zu vorschnellen Lösungsvorschlägen.

	Häufig entstehen Pausen beim Nachdenken, was absolut in Ordnung ist. Auch in der Beratung ist es manchmal ratsam, Pausen einzulegen, um dem Nutzer Zeit zum Nachdenken zu geben. Eine Frage, die ein Bibliothekar stellt, bekommt eine erste Antwort, doch manchmal denkt der Nutzer noch weiter über die Frage nach und gibt später eine zweite, besser durchdachte Antwort.

	Für Fortgeschrittene lassen sich die Regeln verschärfen, indem man statt des letzten Buchstabens den 2. oder 4. Buchstaben des Wortes nimmt, um ihn als Anfangsbuchstaben für den nächsten Begriff zu benutzen. Hierdurch werden die Aspekte des Hinhörens und des Spiegelns stärker betont.

	Das Spiel hat ein natürliches Ende. Bislang sind mir nur drei Tiere mit dem Anfangsbuchstaben „U“ bekannt. Hier bin ich sehr dankbar für weitere Tierarten mit „U“, um das Spiel zu bereichern.

	Urmel ist kein Tier. Dabei handelt es sich um einen Namen.


Schauen Sie sich nun noch einmal das Gespräch in Kapitel 1 an und prüfen Sie, ob die Strategie des Spiels für Sie erkennbar ist.

Übertragen wir die Spielregeln auf die Elefantenfragen im Beratungsgespräch, fällt Folgendes auf:


	Das Fragespiel funktioniert nur mit offenen Fragen. Was genau offene Fragen sind, klären wir eingehend in Kapitel 3.

	Aus dem Antwortsatz des Nutzers wird nicht der letzte Buchstabe genommen, um daraus eine neue Frage zu bilden, sondern die wichtigste Aussage.

	Diese wichtigste Aussage muss im neuen Fragesatz wieder auftauchen (Spiegeln).

	Ab einer gewissen Tiefe ist weiteres Fragen vielleicht möglich, allerdings nicht immer sinnvoll.


Wir werden auf diese Punkte in den nächsten Kapiteln noch ausführlicher eingehen und Beispiele aus dem Bibliotheksalltag heranziehen. Die Elefantenfragen sind jedoch für jede Recherche und jedes Serviceangebot umsetzbar.

Noch einmal zurück zur Namensgebung: Bekanntlich ist der Elefant ein sehr schweres Tier. Manchmal frage ich mich, ob die Übertragung der Spielregeln auf die Art des Fragens so schwer im Sinne von „schwierig“ ist, dass das Gewicht des Tieres unbewusst Einfluss auf die Namensfindung genommen hat, denn offene Fragen anstelle von Alternativfragen zu stellen, ist für viele Bibliotheksmitarbeitende eine sehr schwere (schwierige) Angelegenheit.

Schwierig ist es auch für Beratende zu erkennen, dass es sinnvoll ist, den Nutzer und seine Antworten mit allen Sinnen wahrzunehmen.

Schauen wir nun noch einmal den Dialog aus Kapitel 1 in einer schematischen Darstellung an, um die Idee, die ich mit dem Schema der Elefantenfragen verbinde, klarer zu verdeutlichen:

B: „Was können wir denn für Sie tun?“

N: „Ich suche Informationen zu einem Thema.“

B: „Zu was für, ähm, einem Thema hatten Sie denn gedacht?“

N: „Na, da bin ich mir noch nicht ganz sicher.

Auf jeden Fall kein trockenes Sachbuch.“

B: „Was stört Sie denn an einem Sachbuch?“

N: „Damit habe ich mich für mein Studium schon genug gequält und habe das Thema einfach satt.“

B: „Was meinen Sie mit „Thema satt“?“

N: „Der Stil, die Sprache, das Layout, das kann ich alles nicht mehr sehen. Und außerdem sind die Inhalte oft schon veraltet.“

B: „Sie erwähnten eben den Stil und die Sprache. Was genau können Sie daran nicht mehr sehen?“

N: „Ach, wissen Sie, diese typischen Lehrbücher. Reine Bleiwüsten, und die Sprache ist oft so gestelzt und kompliziert. Das macht es sehr mühsam zu lesen.“

B: „Ja, das kann ich gut nachvollziehen. Wenn Sie sagen, die Lektüre war mühsam, woran lag das genau?“

N: „Durch die trockene Fachsprache war der Zugang oft nicht leicht. Deshalb würde ich so ein klassisches Lehrbuch nicht wieder nehmen, sondern lieber etwas Erzählerisches.“

B: „An was für ein Genre hatten Sie denn gedacht, wenn Sie sagen „etwas Erzählerischen“?“

N: „Also, ein Bekannter von mir hat neulich einen historischen Roman dazu gelesen...“

Dieses Schema lässt sich mit einem Tennisspiel vergleichen. Mit Ihrer Einstiegsfrage eröffnen Sie das Spiel – Ihr Nutzer spielt den Ball zurück. Zunächst etwas zaghaft, denn noch ist es ein Abtasten und Kennenlernen; das Vertrauen baut sich erst auf.

Sie schlagen seinen Ball wieder zurück, und zwar denselben Ball. Und so spielen Sie sich den Ball immer wieder zu. Der Nutzer merkt gar nicht, wie Sie seine Vorlagen f
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