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Aan de invulling van de digitale dienstverlening van universiteitsbibliotheken 

worden steeds nieuwe eisen gesteld. Hoe spelen die bibliotheken daar het best 

op in? Een strategisch keuzemodel voor de digitale bibliotheek kan hen daarbij 

helpen. 

De universiteitsbibliotheek in de netwerkmaatschappij: 
een strategisch keuzemodel voor de digitale bibliotheek

Een belangrijke factor in het ontstaan van de netwerksamen-
leving zijn informatietechnologische ontwikkelingen. Het 
innovatiepotentieel van informatie- en communicatietechno-
logie (ICT) heeft het functioneren van individuen, organisa-
ties en samenlevingen in relatief korte tijd sterk veranderd 
en deze ontwikkeling is nog steeds in volle gang. Juist de 
universiteitsbibliotheek als publieke, dienstverlenende en 
informatiegerichte organisatie is een direct betrokkene bij 
deze ontwikkeling, wat ook terug te zien is in de verande-
ringen en ontwikkelingen in de afgelopen decennia in deze 
sector. Op basis van de kenmerken van de netwerksamen-
leving, nieuwe eisen aan dienstverleningsprocessen en de 
ontwikkelingen die in reactie hierop al in gang zijn gezet 
door bibliotheken, wordt een strategisch keuzemodel voor 
de digitale bibliotheek gepresenteerd, dat als basis kan fun-
geren om de richting te bepalen waarin de dienstverlening 
van universiteitsbibliotheken zich moet ontwikkelen. 

Kenmerken van de netwerkmaatschappij en 
dienstverlening 
De termen netwerkmaatschappij, netwerksamenleving en 
informatiemaatschappij duiken steeds vaker op. We zijn 
in een tijdperk aangekomen waarin relaties niet zozeer 
gebaseerd zijn op materiële goederen, maar op informa-
tie en kennis. Een van de belangrijkste kenmerken van de 
netwerkmaatschappij is dan ook het (nog steeds) toene-
mende belang van informatie en kennis. Technologische en 
maatschappelijke ontwikkelingen leiden tot een veelheid van 
open en gesloten netwerken van organisaties en individuen 
waarop informatie en kennis in verschillende vormen (tekst, 
audio, video) worden gecreëerd, bewaard, toegankelijk 
gemaakt, aangevuld en gedeeld. Het ontstaan van deze 
netwerken heeft consequenties voor de wijze waarop 
organisaties (moeten) opereren, hun relaties onderhouden en 
hun dienstverlening vormgeven. Geografi sche, functionele 

en organisatorische grenzen worden overschreden en een 
globaliserende trend zet steeds verder door (Sassen, 1994, 
1996; Borja & Castells,1997, Van Dijk, 1999). Tegelij-
kertijd vindt een individualiserende trend plaats. Van Dijk 
omschrijft in zijn boek The network society, social aspects of 
new media (1999) de rol van het individu in een netwerksa-
menleving aan de hand van het sociaal-culturele proces ‘net-
werkindividualisering’. Met behulp van netwerken ontwikkelt 
het individu een steeds mobielere levensstijl en onderhoudt 
het relaties verspreid over een veelheid van geografi sche 
locaties. Het benut de snelheid, het bereik en de multifunc-
tionaliteit van de bestaande netwerken en past hieraan ook 
zijn eisen aan. Veel meer dan voorheen beschikt het over 
de mogelijkheid zelf te kiezen van welk aanbod het gebruik 
wenst te maken. Op deze wijze creëert het zijn eigen net-
werk. Of anders gezegd, het manifesteert zich als een op 
zichzelf staand knooppunt in de netwerksamenleving.
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Een verandering in eisen aan dienstverlening hangt nauw 
samen met deze individualisering en de nieuwe rol die het 
individu als burger of klant zichzelf – met de beschikking 
over ICT-middelen – heeft toegeëigend. Sinds halverwege 
de jaren 1990 houdt de Nederlandse overheid zich bezig 
met verschillende programma’s en projecten (met Overheids-
loket 2000 als bekendste voorbeeld ) om de eigen dienst-
verlening te verbeteren vanuit onder andere het gezichtspunt 
van ketenomkering. Dit heeft geleid tot strategische verschui-
vingen in de oriëntatie van bestuur en management van 
publieke organisaties (Van Duivenboden en Lips, 2002; 
Hoogwout, 2001, Bekkers, Van Duivenboden & Lips, 
2005, p. 242-243), die meer algemeen kunnen worden 
vertaald in een aantal kenmerken van dienstverlening die 
passen in een netwerksamenleving: 
• vraaggericht: de inrichting van dienstverlening wordt 

bepaald door de behoeften van de omgeving en de 
gebruikers/klanten;

• geïntegreerd: de focus komt te liggen op vraagpatronen 
van gebruikers/klanten;

• proactief: dienstverlening wordt niet meer alleen door 
de gebruiker/klant geïnitieerd, maar kan ook proactief  
aangeboden worden;

• multichanneling: diensten worden via meerdere kanalen 
aangeboden;

• maatwerk: diensten worden op individuele wijze aange-
boden;

• holistisch en generalistisch: een logische samenhang en 
combinatie van diensten;

• actieve klantparticipatie: klanten worden actief betrokken 
bij (de inrichting van) het dienstverleningsproces.

Deze kenmerken blijken goed te vertalen naar dienstverle-
ningsprocessen van universiteitsbibliotheken.

De universiteitsbibliotheek in een 
netwerkmaatschappij
Wat betekenen deze maatschappelijke ontwikkelingen 
en verschuivingen in dienstverleningsprocessen voor de 
positie en de keuzes van de universiteitsbibliotheek? De 
inzet van ICT speelt hierin een cruciale rol. Hiermee kan de 
bibliotheek anticiperen op de ICT-gerelateerde ontwikkeling 
van de netwerksamenleving. ICT biedt mogelijkheden om 
onafhankelijk van tijd en plaats te functioneren, koppelingen 
te maken tussen verschillende informatiesystemen en zowel 
interne als externe netwerken te ondersteunen. Universiteits-
bibliotheken maken steeds meer gebruik van deze mogelijk-
heden om hun diensten zoveel mogelijk te laten aansluiten 
bij de hedendaagse wensen van de gebruikers. 

Dit betekent onder andere dat de bibliotheken hun oorspron-
kelijke taken op andere en nieuwe wijzen gaan uitvoeren. 
Een goed voorbeeld hiervan is het digitaliseren van de 
fysieke content. Behalve dat hiermee extra mogelijkheden 
worden gecreëerd voor het ontsluiten van deze content 
(ongeacht tijd of plaats en in alle denkbare eenheden en 
combinaties, passend bij de behoefte van de gebruiker), 

kan digitale content de tand des tijds gemakkelijker door-
staan en kan het culturele erfgoed op den duur ook beter 
bewaard worden. Ook universiteits bibliotheken bezitten 
delen van het nationale culturele erfgoed en werken mee 
aan landelijke digitaliseringsprojecten. Een voorbeeld daar-
van is ‘Het geheugen van Nederland’ 1. 

Naast de rol als schatbewaarder wordt momenteel ook 
veel aandacht besteed aan verbetering en vernieuwing van 
andere aspecten van de dienstverlening. Dit is onder meer 
te zien in concepten als de bibliotheek-aan-huis (zie bijvoor-
beeld Krikke, 2000). Hierin wordt de bibliotheek als een 
portal (op het internet) beschreven, die toegang biedt tot de 
collectie, bijvoorbeeld via online titelcatalogi, met daaraan 
gekoppeld faciliteiten om boeken te bestellen, uitleenpe-
riodes te verlengen... Universiteitsbibliotheken zijn hier al 
geruime tijd mee bezig, waarbij ook kenmerken van dienst-
verlening als hierboven geformuleerd terug te vinden zijn. 
Zo wordt gebruikgemaakt van attenderingsdiensten (proac-
tieve benadering), vindt steeds meer samenwerking plaats 
tussen verschillende bibliotheken waardoor een bredere 
collectie via één portal toegankelijk wordt (geïntegreerd), 
en wordt de dienstverlening steeds meer afgestemd op de 
wensen van de gebruiker op basis van gebruikersonder-
zoeken (vraaggericht). Een goed voorbeeld van dergelijke 
verbetering van diensten zijn de virtuele kenniscentra van de 
bibliotheek van de Universiteit van Delft 2, waarin (weten-
schappelijke én andere soorten van) informatie en bronnen 
voor de gebruiker voorgesorteerd zijn op onderwerp (facul-
teit) en zoveel mogelijk gestreefd wordt naar maatwerk. 

Een meer fundamentele vernieuwing ligt op het vlak van 
(ondersteuning van) communicatie en publicatie. Univer-
siteitsbibliotheken lijken zich steeds meer te ontwikkelen 
van hun oorspronkelijke functie als schatbewaarder tot 
informatie-intermediair (Schneiders, 1997) en informatie-
exploitant. Behalve dat de techniek de bibliotheek (en 
anderen) in staat stelt andere diensten te ontwikkelen – zoals 
elektronisch uitgeven, het ondersteunen van elektronische 
(wetenschappelijke) discussiefora, het bieden van digitale 
ruimte voor informatie-uitwisseling en reviewing... –, lijkt 
er in de academische wereld ook een reële behoefte te 
ontstaan aan dergelijke diensten. Dit is bijvoorbeeld te zien 
bij het Massachusetts Institute of Technology, dat in 2002 
in samenwerking met Hewlett-Packard een contentmanage-
mentsysteem (DSpace 3) heeft ontwikkeld, waarin digitale 
bestanden beheerd, verspreid en op verschillende manieren 
ontsloten kunnen worden. Dit systeem wordt als opensource-
software beschikbaar gesteld en is in de afgelopen jaren 
wereldwijd door een groot aantal onderzoeksinstellingen 
en universiteiten (in Nederland bijvoorbeeld door Eras-
mus Universiteit Rotterdam, Universiteit Utrecht) in gebruik 
genomen. Met dergelijke systemen kunnen al veel eerder in 
het onderzoeksproces – bijvoorbeeld door het beschikbaar 
stellen van (ruwe) data, working papers en zogenaamde 
halffabrikaten – kennis en expertise worden uitgewis-
seld (waarbij de gebruiker bepaalt wie toegang heeft tot 
zijn/haar geplaatste documenten). Op het internet zijn met 
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dergelijke systemen steeds meer virtuele gemeenschappen 
(communities) te vinden, een werkvorm die voor wetenschap-
pers en onderzoekers aantrekkelijk is omdat zij hiermee 
ongeacht de geografi sche afstand met collega’s, hun kennis 
kunnen uitwisselen en verder ontwikkelen. 

Elektronisch uitgeversschap is een hieraan grenzend gebied 
dat door universiteitsbibliotheken nader wordt verkend (zie 
bijvoorbeeld het  DARE-project van SURF 4). Behalve dat een 
dergelijke dienst technisch relatief eenvoudig te realiseren is, 
is er ook nood aan actie op dit vlak vanwege escalerende 
prijzen van bijvoorbeeld tijdschriftabonnementen. Dit heeft 
onder andere te maken met een toenemende complexiteit 
van de copyrightregelgeving omtrent digitale informatie. 
Dit kan ten koste gaan van de toegankelijkheid van weten-
schappelijke informatie en universiteiten zijn in samenwer-
king met hun bibliotheken op zoek naar oplossingen. 

Een strategisch keuzemodel
Op basis van de kenmerken van de netwerkmaatschappij, 
de hieruit voortvloeiende behoeften rond de inrichting van 
dienstverleningsprocessen enerzijds en nieuwe informatie-
diensten anderzijds, alsook de beschreven ontwikkelingen 
in de sector van universiteitsbibliotheken, kan een strategisch 
keuzemodel worden geformuleerd dat bibliotheken kan 
helpen hun huidige dienstverlening te positioneren en hun 
gewenste ontwikkelingsrichting te bepalen (zie fi guur 1).

De ‘portal’ is al door veel universiteitsbibliotheken in meer 
of mindere mate ingevuld. Steeds meer worden de verschil-
lende (traditionele) diensten digitaal aangeboden. Deze 
vorm van procesvernieuwing vergroot de dienstverlening 
op het gebied van tijd en ruimte (een website is 24/7 
toegankelijk en kan vanaf de eigen pc bezocht worden) 
voor de klant en vergroot de effi ciëntie en de effectiviteit 

van de bibliotheek. Met behulp van slimme software kan de 
zoekfunctie optimaal ingevuld worden, waardoor gebruikers 
steeds gemakkelijker en sneller de informatie vinden die 
zij nodig hebben. Hierbij moet ook worden gedacht aan 
vraaggerichtheid en functionaliteiten waarmee de gebruiker 
bijvoorbeeld een eigen profi el aanmaakt, die hem/haar 
helpt bij volgende zoekacties (personifi ceren). Zo kan de 
collectie toegankelijker en transparanter worden gemaakt. 
Door waar mogelijk niet alleen meta-informatie maar ook de 
literatuur zelf elektronisch aan te bieden, kan de gebruiker 
geheel zelfstandig, zonder derden, de dienst afnemen. 

Personifi catie van de dienstverlening kan verder worden 
uitgewerkt in een platformomgeving, waar gebruikers niet 
alleen de meer traditionele diensten van de bibliotheek 
kunnen afnemen, maar ook zelf een actieve rol krijgen in 
de vormgeving en de invulling van diensten. Ze kunnen hun 
‘eigen bibliotheek’ inrichten in een gepersonifi ceerde omge-
ving en tegelijk ook zelf informatie beschikbaar stellen (de 
bibliotheek als informatie-intermediair). Deze functionaliteit 
kan worden gebruikt om (nog niet gepubliceerde) weten-
schappelijke informatie, working papers en halffabrikaten, 
maar ook reviews, onderzoeksprogramma’s… te ontsluiten 
in een open of een gesloten omgeving (bijvoorbeeld een 
onderzoeksgroep). In aanvulling op deze diensten die 
informatie-uitwisseling ondersteunen, kan ruimte worden 
geboden voor discussie. 

Het discussie-element is in de community-omgeving nog 
verder uitgewerkt. Hier ligt de nadruk op het ondersteunen 
van (internationale) virtuele academische gemeenschappen 
in hun werk en samenwerking. Door dergelijke diensten te 
bieden (zelf of in samenwerking met andere partijen die hier 
al functionaliteiten voor hebben ontwikkeld en aanbieden), 
kan de universiteitsbibliotheek haar positie als centrale ken-
nisuitwisselingsplaats voor academici verder versterken en 
ontwikkelen. 

Behalve de mogelijkheid 
om de eigen dienstverlening 
te positioneren, kan het 
model behulpzaam zijn bij 
het in kaart brengen van de 
behoeften van gebruikers/
klanten. Behoefte aan onder-
steuning van publicatie en 
communicatie zullen gebrui-
kers niet als vanzelfsprekend 
aan de bibliotheekfunctie 
koppelen, wat het voor 
de bibliotheek moeilijker 
maakt om deze behoeften te 
herkennen en te achterhalen. 
Door mogelijke diensten te 
presenteren op basis van de 
ontwikkelingsrichtingen die 
in het model weergegeven Figuur 1: Strategisch keuzemodel voor de digitale bibliotheek. In dit model zijn mogelijke ‘gezichten’ van 

de bibliotheek opgenomen en zijn verschillende voorbeeldfunctionaliteiten genoemd (die slechts ter illustratie 
dienen en zeker niet uitputtend zijn).
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worden, kunnen dergelijke, van meer traditionele biblio-
theekfuncties afwijkende, behoeften wel zichtbaar worden 
gemaakt. 

Als de behoeften op het vlak van de mogelijke diensten 
in een portal, platform en community-omgeving in kaart 
gebracht zijn, zal de bibliotheek een strategische keuze 
kunnen maken voor haar dienstenpakket. Afstemming en 
samenwerking met andere partijen als mogelijke aanbieders 
van informatiediensten (bijvoorbeeld faculteiten) zijn hierbij 
essentieel. Niet alleen voor het ‘verdelen van de taken’, 
maar ook om ongeacht de aanbieder tot een geïntegreerd 
en vraaggericht dienstenpakket te komen. 

Discussie
Bij het kiezen van een ontwikkelingsrichting van de dienst-
verlening zijn, naast het belang van afstemming en samen-
werking met andere betrokken partijen, nog enkele andere 
aandachts- of discussiepunten te noemen. Zo betekent de 
ontwikkeling van de digitale bibliotheek in een netwerk-
samenleving die gekenmerkt wordt door globalisering, 
een aanzienlijke schaalvergroting. De mogelijkheid om 
bibliotheken onderling met elkaar te verbinden (ook over 
de landsgrenzen heen), alsook het online aanbieden van 
documenten en de daarmee gepaard gaande toegang tot 
een internationaal publiek, legt druk op het internationale 
karakter van een universiteit. Om in de steeds globaler 
wordende omgeving een positie te behouden, zullen de 
informatie en de bibliotheekdiensten voor een groter dan het 
eigen nationale publiek toegankelijk moeten zijn.

Een ander aandachtspunt betreft de al aangehaalde pro-
blematiek rond de rechten van digitale informatie. Vandaag 
de dag hebben de bibliotheken te maken met een crisis 
van escalerende prijzen voor tijdschriftabonnementen en 
lopen auteurs en docenten tegen een overweldigende 
hoeveelheid nieuwe distributiekanalen en daarmee gepaard 
gaande copyrightproblematiek in de digitale wereld. Dit 
betekent enerzijds dat de toegankelijkheid van (wetenschap-
pelijke) informatie in het geding is, anderzijds dat de relatie 
tussen (de bibliotheken van) universiteiten en uitgeverijen 
aan verandering onderhevig is. Dit bedreigt, samen met 
de licentie  restricties op het gebruik van digitale content 
van commerciële uitgeverijen, de mogelijkheden van de 
bibliotheek om studenten en faculteiten te voorzien van de 
bronnen die zij nodig hebben voor studie en onderzoek. 
Nieuwe regels, afspraken en oplossingen worden steeds 
belangrijker voor de verdere ontwikkeling van digitale biblio-
theekdiensten. Al enige tijd is er dan ook beweging te zien 
op dit vlak. Zo is de Belgische auteurswet in 2005 ingrij-
pend veranderd en hiermee beter passend gemaakt bij de 
kenmerken van de netwerksamenleving (aanleiding hiervoor 
was de Europese richtlijn 2001/29/EC uit 2002, zie Van 
Borm, 2006) en is bijvoorbeeld in 2002 de Open Access 
movement  (tijdens de Budapest Open Access Initiative of 
2002 5 ) tot stand gebracht (Van Nieuwerburgh, 2005).

Naast het belang om de toegankelijkheid van digitale 
wetenschappelijk informatie te vergroten, neemt ook het 
belang van de kwaliteitsborging van deze informatie toe. 
Met de komst van het internet is het aanbod van (weten-
schappelijke) informatie van verschillende bronnen enorm 
toegenomen. Steeds meer onderzoeksinstellingen publice-
ren bijvoorbeeld rapporten op hun website en het aantal 
open access electronic journals groeit. Voor een student of 
beginnend onderzoeker kan het beoordelen van de kwaliteit 
van deze informatie problematisch zijn. De universiteits-
bibliotheek kan in haar dienstverlening bij het ontsluiten van 
elektronische bronnen een rol spelen in borging van kwaliteit 
en de gebruiker helpen bij het beoordelen van gevonden 
informatie. 

Ten slotte is in dit artikel gesproken over fundamentele 
vernieuwing in de vorm van het verkennen van nieuwe 
dienstpakketten en functies die voorheen niet in het taken-
pakket van de bibliotheek waren opgenomen. Daarbij is 
aangegeven dat het aan de bibliotheek zelf is te beslissen 
in hoeverre zij zichzelf ziet als de aangewezen instelling om 
met nieuwe diensten aan de veranderende vraag tege-
moet te komen. Van belang is dat bibliotheken zich bij de 
afweging van deze keuze, realiseren dat zij niet meer de 
enige aanbieders zijn van de meer traditionele bibliotheek-
functies. Het verzamelen, ontsluiten en beschikbaar stellen 
van informatie zijn ook interessante activiteiten voor andere 
partijen geworden en de oorspronkelijke scheiding van 
functies uitgevoerd door bibliotheken en andere informatie-
producenten lijkt steeds meer te vervagen (Krikke, 2000, 
Stierman, 2005). Hoewel de bibliotheek met haar kennis 
en expertise op inhoudelijk-kwalitatief vlak een voorsprong 
heeft, zal de universiteitsbibliotheek, als zij een bepaalde 
positie wil behouden, ten minste de invulling van de dienst-
verlening passend moeten maken aan de eisen van de 
netwerksamenleving en lijkt fundamentele vernieuwing wel 
haast noodzakelijk. 

Noten

 1. http://www.geheugenvannederland.nl.
 2. http://www.library.tudelft.nl/ws/1615/f_NL.html.
 3. https://dspace.mit.edu/index.jsp.
 4. Digital Academic Repositories, een initiatief van de Stichting SURF 

– de Nederlandse samenwerkingsorganisatie van het hoger onder-
wijs en onderzoek op het gebied van netwerkdienstverlening en 
informatie- en communicatietechnologie – om onderzoeksresultaten 
digitaal toegankelijk te maken.

 5. www.soros.org/openaccesss/read.shtml.



 SAMENVATTING 
 Op basis van de eisen die de 
netwerksamenleving aan de invulling van dienstverleningspro-
cessen stelt, wordt een strategisch keuzemodel voor de digitale 
universiteitsbibliotheek gepresenteerd. Technologische en 
maatschappelijke ontwikkelingen leiden tot een veelheid van 
open en gesloten netwerken van organisaties en individuen, 
waarop informatie in verschillende vormen wordt gecreëerd, 
bewaard en toegankelijk gemaakt. De universiteitsbibliotheek 
als publieke, dienstverlenende en informatiegerichte organisatie 
moet haar rol en dienstverlening op deze ontwikkelingen  aan-
passen. Het model, waarin drie gezichten van de bibliotheek 
worden voorgesteld, de ‘portal’, het ‘platform’ en de ‘commu-
nity’, kan als basis dienen voor de ontwikkelingsrichting van de 
digitale dienstverlening van universiteitsbibliotheken.

 ABSTRACT
 A strategic option model for 
service provision by university libraries is presented. This model 
was based on demands dictated by the network society to 
processes of service provision. Technological and social 
developments involve the rise of a variety of open and closed 
networks of organizations and individuals, in which informa-
tion is created, stored and made accessible in different ways. 
University libraries as providers of public services and informa-
tion intensive organizations will have to adapt themselves and 
their services to these developments. The model, including three 
optional faces of the library, addressed to as ‘portal’, ‘platform’ 
and ‘community’, can serve as a starting point for decision-
making regarding the development of digital library services. 
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