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Kurzreferat

Die vorliegende Diplomarbeit beschéftigt sich mit dem Thema der virtuellen Auskunft im

Verbund — speziell mit der Bildung eines Auskunftsverbundes fiir Kunst- und Museumsbi-

bliotheken.

Die Kooperation zwischen Bibliotheken im Bereich der Katalogisierung und iiberregio-
nalen Literaturversorgung erweist sich bereits seit lingerer Zeit in der deutschen Biblio-
thekslandschaft als unverzichtbar. Etwas zuriickhaltender ist man hingegen mit der Zusam-
menarbeit im Bereich der Auskunft, obwohl gerade in der gemeinsamen Auskunftstitigkeit

ein Mehrwert sowohl fiir den Nutzer als auch fiir die Bibliothek liegen kann.

Die Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken (AKMB) ist daran inter-
essiert, diesen Mehrwert fiir ihre Mitgliedsbibliotheken und deren Nutzer zu schaffen —
durch die Bildung eines virtuellen Auskunftsverbundes. Im Auftrag der AKMB untersucht
diese Arbeit, ob eine gemeinsame Auskunft sinnvoll ist und in welcher Form der Verbund

konzipiert werden kann.

Zu diesem Zweck erfolgt zu Beginn die Darstellung der AKMB mit ihren Zielen sowie
den Merkmalen ihrer Mitgliedsbibliotheken. Anhand einer schriftlichen Befragung der kor-
porativen Mitglieder werden die potentiellen Anwenderbibliotheken zu ihrer Einstellung
zum Verbund befragt und Rahmenbedingungen zur Konzeption ermittelt. Die Priifung ei-
ner moglichen Angliederung an einen bestehenden Verbund und dessen Auskunftssystem
ist ebenso Bestandteil der Arbeit. Nach Absprache mit der AKMB sind dies die Verbiinde
QuestionPoint und InfoDesk. Neben der Darstellung virtueller Auskunftsformen werden
ausgewahlte Auskunftsverbiinde in Deutschland vorgestellt sowie Planungsgrundlagen fiir
die virtuelle Auskunft im Verbund erldutert. Aufgrund der Ergebnisse der Befragung und
der Systemdarstellungen wird eine Entscheidung fiir ein Auskunftssystem getroffen und es

werden Handlungsempfehlungen zur Konzeption des Verbundes gegeben.
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., Stop looking at a library as a collection of objects and start seeing it as a house of
contexts. Stop looking at librarians as information custodians, and demand they be

3

guides.

Lankes, 2000, S. 222



1. Von der Theke ins Internet — einleitende Ausfiihrungen zur Arbeit - 9

1. Von der Theke ins Internet — einleitende Ausfithrungen zur Arbeit

Ganze zehn Jahre ist es bereits her, dass Lankes gefordert hat, eine Bibliothek mit anderen
Augen zu sehen — nicht als einen Ort, der Biicher nur verwahrt, sondern als einen Ort der
Zusammenhinge, durch die der Bibliothekar zur Information fiihrt. Dies erreicht er indi-
rekt durch die formale Katalogisierung und sachliche ErschlieBung der Besténde und direkt
durch die Erteilung von Auskiinften. Die Auskunftstitigkeit geh6rt mehr denn je zu den bi-
bliothekarischen Kernaufgaben, denn durch das immer schnellere Anwachsen von Infor-
mationsressourcen vielfdltigster Art, braucht der Suchende oft kompetente Unterstiitzung.
Doch nicht nur das Informationsangebot hat sich veréndert, sondern auch die Art und Wei-
se, wie nach dieser recherchiert wird. Die Nutzung des Internets hat die Gewohnheiten der
Menschen in vielerlei Hinsicht verdndert. Sowohl bei der Suche nach Informationen fiir
Beruf, Lehre und Alltag, als auch hinsichtlich der Kommunikation. Im Jahr 2009 nutzten
64,6 Prozent der Deutschen regelmiflig das Internet fiir verschiedenste Zwecke.! Es ist
kostengiinstig, schnell, von jedem Ort der Welt nutzbar und vor allem einfach zu bedienen.
Doch bisweilen kann diese Einfachheit auch tiberfordern und die Suche nach einer schnel-
len Antwort wird zu einem ewigen Scrollen und Klicken durch Trefferlisten mit hunderten
Eintrdgen. Bibliothekare konnen durch die viel besprochene Informationsflut leiten. Doch
nur, wenn sie sich in den Strom hinein begeben und ihr Wissen im Internet anbieten —

durch die Erweiterung der herkdmmlichen Auskunft um eine virtuelle Auskunftstheke.

Inzwischen gibt es kaum eine Bibliothek, die diese Erweiterung nicht vorgenommen hat,
um dem verdnderten Informationsverhalten der Nutzer gerecht zu werden. Dafiir bedient
sie sich zahlreicher Formen. In amerikanischen Bibliotheken gehdrt meist die Auskunft per
Chat und Instant Messaging zum Standard des Auskunftsdienstes. Die Bedeutung der virtu-
ellen Auskunft in Deutschland ist erst in den letzten Jahren gestiegen. Hier ist es iiberwie-
gend die E-Mail-Auskunft und Auskunft per Web-Formular, die zum festen Serviceangebot
zahlt. Die Verdnderung des Informationsverhaltens der Menschen ist aber nicht nur auf die
Bedeutung des Internets zuriickzufiihren, sondern auch auf die zunehmende Spezialisie-
rung der Fachgebiete. Damit erschweren die oft sehr spezifischen Informationsbediirfnisse
der Nutzer die Erteilung von Auskiinften. Fiir einen Auskunftsbibliothekar wird es schwie-
riger, iiber ausreichend Wissen zu einem Fach zu verfiigen, um den Nutzer zielsicher bi-

bliographische Auskiinfte oder gar Sachauskiinfte geben zu kénnen.

' Vgl. Eimeren/Frees, 2009, S. 2
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Umso verstandlicher erscheint es, die Kompetenzen und Erfahrungen mehrerer Institu-
tionen zu verbinden und kooperativ Auskiinfte zu erteilen — in Form eines Auskunfts- oder
Informationsverbundes. Vom Wissen Vieler konnen sowohl die Nutzer als auch die Biblio-
theken profitieren. Dies ldsst sich am Beispiel der USA verfolgen, denn dort sind bereits in
den 1990er Jahren virtuelle Auskunftsverbiinde entstanden. Im deutschen Bibliothekswe-
sen ist der Bereich der kooperativen virtuellen Auskunft etwas weniger verbreitet. Dennoch
gibt es mittlerweile auch hier Auskunftsverbiinde. Im Laufe der letzten acht Jahre haben
sich Bibliotheken auf unterschiedliche Weise zusammengeschlossen. So gibt es innerstadti-
sche Verbiinde, wie den der Hamburger Bibliotheken, oder regionale Verbiinde, wie das
Konsortium InfoPoint, oder Auskunftsverbiinde, die sich innerhalb eines bestehenden Ver-

bundes griinden, wie InfoDesk des Siidwestdeutschen Bibliotheksverbundes (SWB).

Die Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken (AKMB) plant fiir ihre
Mitgliedsbibliotheken eine virtuelle Auskunft einzufiihren. Die virtuelle Auskunft soll the-
matisch fiir alle Mitgliedsbibliotheken konzipiert werden. Das schlieit Museumsbibliothe-
ken, Behordenbibliotheken, reine Kunstbibliotheken und Hochschulbibliotheken ein. Ent-
sprechend verschieden sind deren Nutzergruppen und Informationsauftrige. Dies duBert
sich in Fragen des Bestandsmanagements, der ErschlieBung sowie der Informationsver-
mittlung. Die AKMB mdchte von dieser Verschiedenheit in Bestand, Informationsmitteln
und Fahigkeiten profitieren und ein Angebot fiir eine vielféltige Nutzerschaft erstellen. Die
Nutzer sollen die Moglichkeit erhalten, Anfragen jeder Art stellen zu konnen. Es wird also
die Bearbeitung von Orientierungsauskiinften bis hin zur Fachinformation angestrebt, zu-
néchst innerhalb der eigenen Institution und eben bei Bedarf im Verbund.? Ziel ist eine
qualitativ hochwertige Auskunft nicht nur fiir Nutzer, sondern auch zur Unterstiitzung der
Bibliothekare bei ihrer tiaglichen Arbeit. Neben der Informationsversorgung der bisherigen

Nutzer ist auch das Erreichen neuer Nutzer erstrebenswert.

Angeregt durch einen Vortrag® Dr. Gillitzers von der Bayerischen Staatsbibliothek fan-
den sich einige interessierte Bibliothekarinnen der AKMB erstmals zusammen, um sich mit
diesem Thema zu beschéftigen. Auf der Herbstfortbildung 2009 berichtete Gillitzer tiber
die virtuelle Auskunft der Bayerischen Staatsbibliothek, die innerhalb des globalen Aus-
kunftsverbundes QuestionPoint angeboten wird. Im Rahmen einer Fachgruppe, die offiziell
per Abstimmung auf der Mitgliederversammlung der AKMB am 15.03.2010 gegriindet

wurde, sollen nun die Rahmenbedingungen fiir die Einfiihrung untersucht werden.

2 Vgl. Zimmermann, 2009

3 siehe Gillitzer, 2009
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Dies schliefit sowohl Fragen der inhaltlichen Konzeption als auch der technischen Bedin-
gungen ein. Zur inhaltlichen Konzeption gehdren unter anderem die Auswahl geeigneter
Auskunftsformen sowie die Ausgestaltung einer Policy. Die technischen Bedingungen be-
ziehen sich auf die Wahl eines Auskunftssystems, welches entweder gekauft oder durch
Nutzung Freier Software selbst erstellt werden kann. Zusétzlich dazu gibt es die Moglich-
keit, sich in einen bestehenden Auskunftsverbund zu integrieren und dessen System zu ver-
wenden. Ein weiteres Aufgabengebiet der Fachgruppe ist die ausfiihrliche Information der
Mitgliedsbibliotheken zur Thematik der virtuellen Auskunftsverbiinde und zum Umgang
mit dem zukiinftigen Auskunftssystem. Bevor die AKMB aber konkrete Schritte zur Um-
setzung durchfiihrt, mochte sie sich einen Uberblick iiber die Akzeptanz des Vorhabens bei

ihren Mitgliedern sowie deren Bereitschaft der aktiven Mitwirkung verschaffen.

Mit der vorliegenden Arbeit soll die Einfithrung des virtuellen Auskunftsverbundes
grundlegend untersucht werden. Ziel dieser Arbeit ist es herauszufinden, ob die Realisie-
rung einer virtuellen Auskunft im Verbund fiir die AKMB mdoglich und sinnvoll ist und wie
diese konkret aussehen kann. Bevor ein virtueller Auskunftsverbund gegriindet wird, stel-
len sich vielerlei Fragen, beispielsweise ob es dafiir liberhaupt einen Bedarf seitens der
Mitgliedsbibliotheken gibt und worin der Mehrwert und Nutzen fiir sie liegen kann. Nur
mit diesen Informationen ldsst sich entscheiden, ob weitere Planungsschritte fiir die AKMB
lohnenswert sind. Im Auftrag der Fachgruppe virtuelle Auskunft sollen diese Angaben
durch eine Befragung der Mitgliedsbibliotheken ermittelt werden. Die Befragung ermdog-
licht die konkrete Einbeziehung der Bibliotheken in den Planungsprozess, da sie ihren Be-
darf sowie Vorstellungen und Wiinsche zur Teilnahme ermittelt. Zudem koénnen dadurch
Informationen zu personellen Kapazitdten und fachlichen Kompetenzen gewonnen werden.
Des Weiteren werden nach Absprache mit der Fachgruppe die Auskunftsverbiinde Ques-
tionPoint und InfoDesk vorgestellt, um zuerst eine mogliche Angliederung an einen beste-

henden Verbund und sein System zu priifen.

Zusitzlich zur Unterstiitzung der Fachgruppe, dient die Arbeit aber auch der Information
der Mitgliedsbibliotheken. Sie gibt einen Uberblick iiber die verschiedenen virtuellen Aus-
kunftsformen, stellt in knapper Form ausgewihlte Auskunftsverbiinde vor und erldutert

grundlegende Planungsschritte bei der Realisierung eines Verbundes.

Die Quellenlage gestaltet sich recht gemischt. Wenn auch die inhaltliche Qualitét
stimmt, so ist doch das Gros der vor allem englischsprachigen Publikationen zwischen den

Jahren 2000 bis 2006 erschienen. Dies ldsst sich durch die Auseinandersetzung mit der
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Thematik in den USA erkldren, welche vor allem Ende des 20. Jh. und Anfang des 21. Jh.
stattgefunden hat. Thema der Publikationen ist zumeist der Aufbau und die Implementie-
rung eines Auskunftsverbundes. Grundlegende, allgemeine Aspekte bei der Planung haben
sich aber nicht verdndert, so dass diese Veroffentlichungen dennoch zu Rate gezogen wer-
den konnen. Hilfreich sind vor allem die Publikationen von Marc Meola und Steve Coff-
man.* Weiterhin erweisen sich auch die Richtlinien der International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA)®> und der American Library Association (ALA)® als
hilfreich. Im deutschsprachigen Raum sind es vor allem Zeitschriftenartikel und Aufsétze,
die tliber die virtuelle Auskunft im Allgemeinen und einzelne Verbundprojekte im Speziel-
len informieren. Die Darstellungen der Verbundprojekte beschreiben dabei vor allem, wel-
che Auskunftsformen angewendet werden, wie sich der Verbund aufbaut und welche Fra-
gen liber ihn bearbeitet werden. Die Artikel sind meist kurz nach Griindung des Verbundes
erschienen und dementsprechend optimistisch formuliert. Deswegen muss zusitzlich auf
personliche Einschitzungen der Anwender und Kontaktpersonen der Verbiinde zuriickge-
griffen werden, um Vor- und Nachteile in Erfahrung zu bringen. Dies ist aber auch notwen-
dig, um Angaben {iiber Integrationsmoglichkeiten und Gebiihren zu erhalten. Im Rahmen
dieser Arbeit haben sich viele Informationen aus personlichen Treffen und E-Mail-Kontak-
ten gewinnen lassen. Uber die Merkmale der einzelnen Formen der virtuellen Auskunft ge-
ben hauptséchlich die Publikationen Hermann Roschs’ fundiert Auskunft. Diese stammen
zu groflen Teilen aus den Jahren zwischen 2003 und 2006. Aufgrund stetiger technischer
Neuerungen ist die Konsultation aktueller Literatur notwendig. Ein Uberblick dariiber ist
oft nur auf Kongressen und den Internetseiten der jeweiligen Auskunftsverbiinde moglich.
Bisher fehlen zusammenfassende Darstellungen {iber die Entwicklung der virtuellen Aus-
kunft. Auch in dieser Arbeit kann dies nicht geleistet werden, da sie auf das konkrete An-

liegen der AKMB fokussiert ist.

Einfiihrend wird die Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken vorge-
stellt. Neben ihrer Zweckbestimmung und ihren Zielen ist vor allem die Zusammensetzung
ihrer Mitgliedsbibliotheken von Interesse. Es ist wichtig die Spezifik der Kunst- und Muse-
umsbibliotheken — im Hinblick auf Bestand, Personal und Nutzergruppen — zu kennen, um

die virtuelle Auskunft konzipieren zu konnen. Dies beeinflusst sowohl die Entscheidung,
4

Meola, Marc: Starting and operating live virtual reference services ; Coffman, Steve: Going Live,
bibliographische Angaben im Literaturverzeichnis

> IFLA Richtlinien Digitale Auskunft unter http://www.ifla-deutschland.de/de/downloads/sekt_36.pdf
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/guidelines/guidelinescooperative.cfm

Digitale Auskunft : Entwicklung, Stand und Perspektiven ; Digitale Auskunft : Entwicklungsstand und
Qualitdtsmanagement ; Digital Reference : Bibliothekarische Auskunft und Informationsvermittlung im
Web, bibliographische Angaben im Literaturverzeichnis
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welche Auskunftsformen eingesetzt werden konnen als auch die thematische Ausgestaltung

der Auskunft.

Nachfolgend werden die Begriffe Auskunft und virtuelle Auskunft voneinander abge-
grenzt, um zu zeigen, was virtuelle Auskunft bedeutet und wie sie sich von der traditionel-
len Auskunft unterscheidet. Zusitzlich zur begriftflichen Bestimmung wird auch auf die
einzelnen Formen der virtuellen Auskunft eingegangen, wenngleich bereits zahlreiche Pu-
blikationen zu diesem Thema erschienen sind. Trotz der Publikationen Hermann Rschs ist
eine wiederholte Darstellung von Noten, weil das Wissen um Eigenheiten und Einsatzge-
biete der einzelnen Formen die Basis eines nutzergerechten Auskunftsangebotes darstellt.
Zudem wurde in der Befragung der Mitgliedsbibliotheken festgestellt, dass in der Praxis
noch immer viele Bibliothekare Informationsbedarf zu den Auskunftsformen Chatbot, In-
stant Messaging und Internettelefonie haben. Ein weiterer Grund fiir die erneute Darstel-
lung ergibt sich aber auch aus technischen Neuerungen, die in dlteren zusammenfassenden

Ubersichten noch nicht enthalten sind.

Wie die genannten Auskunftsformen in der Praxis eingesetzt werden, zeigt das Kapitel
,Virtuelle Auskunft im Verbund‘. Dies schlieft Erlduterungen zu den Zielen der Auskunfts-
verbiinde sowie zu den Grundregeln zur Planung eines Verbundes ein, um eine erste Orien-
tierung liber notwendige Handlungsschritte zu geben. AbschlieBend wird hier ein ausge-
wihlter Uberblick iiber die verschiedenen Varianten deutscher Auskunftsverbiinde gege-
ben. Einbezogen sind dabei regionale, bundesweite und internationale Konsortien. Sie ha-
ben sich bereits existierenden Auskunftsverbiinden angeschlossen, erweitern das Angebot
eines traditionellen Bibliotheksverbundes oder haben eine eigene Losung erarbeitet. Dies
bietet die Chance verschiedene Mdglichkeiten zur Realisierung des geplanten Auskunfts-
verbundes der AKMB zu betrachten. Die Beispiele zeigen in aller Kiirze, wie unterschied-
lich die Verbiinde zusammengesetzt sind und geben Informationen iiber Art und Nutzung

des Auskunftsangebotes.

Eine erfolgreiche virtuelle Auskunft bedingt den Einsatz eines auf die Bediirfnisse von
Nutzer und Bibliothekar abgestimmten Auskunftssystems. Es stellt sich also die Frage, mit
welchem System sich der Auskunftsverbund sinnvoll realisieren ldsst. Die Analyse der
Auskunftsverbiinde QuestionPoint und InfoDesk beinhaltet unter anderem ihre Funktiona-
litdten, technischen Voraussetzungen und Mdglichkeiten der Integration fiir die AKMB.
Ein ausfiihrlicher Punkt ist hier aber auch die Erlduterung der Benutzungsmodalititen, da

viele Mitgliedsbibliotheken der AKMB bisher keine Erfahrungen im Umgang mit einem
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Auskunftssystem gemacht haben.

Weitere Aspekte, die fiir oder gegen einen Verbund sprechen, ergeben sich auch aus der
Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB. Mit der Zielsetzung Wiinsche und Vor-
stellungen sowie erste Rahmenbedingungen zum AKMB-Verbund zu ermitteln, wurde die
Befragung in mehrere Bereiche gegliedert. In diesen Bereichen sind Fragen zu personellen
Ressourcen, zur Ausrichtung des Bestandes, zu den sprachlichen Kompetenzen und zeitli-
chen Ressourcen der Mitarbeiter sowie zu den Anforderungen an eine Software einge-
schlossen. Weiterhin untersucht die Befragung auch die generelle Einstellung der Biblio-
theken zur Auskunftstatigkeit sowie die Organisation ihres Auskunftsdienstes. Die Darstel-
lung der Ergebnisse orientiert sich in ihrer Abfolge an diesen Bereichen. Kapitel 6 geht auf
die Methode und Einzelheiten der Fragebogenkonstruktion ein. Zusétzliche Materialien zur
Umfrage, wie der Fragebogen des Pretests, ergidnzen die Darstellung und sind auf beige-

fiigter CD-ROM einzusehen.

In Kapitel 7 lassen sich aus den Ergebnissen der Umfrage sowie der Verbundanalyse
Handlungsempfehlungen fiir die AKMB schlussfolgern. Diese umfassen Griinde fiir die
Entwicklung eines Verbundes, die mdgliche Ausgestaltung der gemeinsamen Auskunft so-

wie die Empfehlung fiir oder gegen die Angliederung an QuestionPoint oder InfoDesk.

Das Literaturverzeichnis folgt den Regeln fiir die alphabetische Katalogisierung in
wissenschaftlichen Bibliotheken (RAK-WB) sowie den Regeln fiir die alphabetische Kata-
logisierung : Sonderregeln flir unselbstindig erschienene Werke (RAK-UW). Auf die An-
setzung von Korperschaften wird dabei verzichtet. Beim Nachweis des Referenzwerkes
von unselbststindig erschienen Werken erfolgt die Angabe von Titelzusdtzen nur, wenn sie
eine sinnvolle Ergdnzung zum Haupttitel darstellen. Aus Griinden der Lesbarkeit wird auf
die zusitzliche Nennung der weiblichen Form, sowohl im Text als auch im Fragebogen,
verzichtet. Englischsprachige Zitate werden im Original wiedergegeben. Geldufige eng-
lischsprachige Begriffe aus der Sprache der Informationstechnologie und Bibliotheks- und

Informationswissenschaft werden iibernommen.
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2. Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken
2.1 Zweckbestimmung und Ziele

Die Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken (AKMB) dient als Sprach-
rohr flir die spezifischen Belange und Interessen der Kunst- und Museumsbibliotheken.
Thre Griindung im Jahr 1995 ist auf mehrere Aspekte zuriickzufiithren. Zum Einen auf den
erhohten Informationsbedarf der ostdeutschen Bibliotheken zur Neuorganisation ihrer Ein-
richtungen, zum Anderen auf die sich verdndernde Bibliothekswelt.® Diesem Bedarf konn-
ten die bisherigen Arbeitsgemeinschaften, die Arbeitsgemeinschaft der Kunstbibliotheken
(AKB) sowie die Arbeitsgemeinschaft der Spezialbibliotheken (AspB), aufgrund ihrer
Struktur und Aufgabengebiete nicht in vollem Umfang gerecht werden. Die AKB beschloss
daher eine neue Arbeitsgemeinschaft zu griinden, die nun auch konkret die Gruppe der Mu-
seumsbibliotheken einschlieBt.” Inzwischen umfasst sie ca. 174 korporative und zahlreiche

personliche Mitglieder.!”

Ziel der AKMB ist ,,die Forderung von Bildung, Wissenschaft, Forschung und Kultur
durch Verbesserung der Leistungsfihigkeit der Kunst- und Museumsbibliotheken und Do-
kumentationseinrichtungen. “'' Dies leistet sie auf unterschiedliche Art und Weise. Um den
sich schnell verdndernden Anforderungen der Bibliothekswelt gerecht zu werden, erfolgt
ein Austausch iiber Probleme und Themen der Praxis auf regelméfBigen Fortbildungen und
Mitgliedsversammlungen. Weitere Anliegen sind unter anderem die ,, Entwicklung und Ver-
mittlung neuer Arbeitstechniken, [...] die Formulierung und Profilierung von Interessen
und deren Vertretung, [...] die Forderung von beruflicher Fort- und Weiterbildung [sowie
die] Koordination und Kooperation bei der Optimierung zentraler Arbeitsbereiche wie Er-
werbung, Katalogisierung und Benutzung. “'> Die AKMB pflegt zahlreiche nationale wie
internationale Kontakte und unterstiitzt die Kommunikation und Information der Mitglie-
der durch die Herausgabe der Zeitschrift AKMB-news.

Zusitzlich zu den Mitgliederversammlungen werden vor allem in den Fachgruppen der
AKMB konkrete Fragestellungen diskutiert und neue Projekte ins Leben gerufen. Sie ent-
wickeln daraus weitere Handlungsschritte fiir die Praxis und stehen als Ansprechpartner fiir

Mitglieder aber auch Externe zur Verfiigung. Die Fachgruppen beschéftigen sich mit bi-

8 Vgl. Schild, 2007, S. 1

®  Vgl. Geschichte AKMB, http://www.akmb.de/web/html/wir/geschichte.html
10 Vgl Schaper, 2001, S. 133

11" Satzung AKMB, §2, Absatz 2.1

12" Ebenda.
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bliothekarischen Titigkeitsfeldern, wie der Erwerbung, der formalen und sachlichen Er-
schlieBung und der Spezifik der Museumsbibliotheken. Derzeit sind die Fachgruppen EDV,

Standards und virtuelle Auskunft aktiv.!3

2.2 Struktur der Mitgliedsbibliotheken

Die Notwendigkeit des Austausches, der Fortbildung und der Information {iber Neuerun-
gen der Bibliotheks- und Museumswelt wird nicht nur durch die technischen Entwicklun-
gen ersichtlich, sondern vor allem durch die Struktur der Kunst- und Museumsbibliothe-
ken. Unter den Mitgliedern der AKMB sind Bibliotheken mit Sondersammelgebieten, Bi-
bliotheken groBer Forschungsinstitute aber auch viele kleine Bibliotheken mit geringer
Personal- und Finanzkapazitit. So finden sich im Mitgliederverzeichnis'* beispielsweise
Einrichtungen wie die Sdchsische Landesbibliothek — Staats- und Universititsbibliothek
Dresden (SLUB), die Bibliothek der Ruprecht-Karls-Universitdt Heidelberg, die Bibliothe-
ca Hertziana des Max-Planck-Institutes fiir Kunstgeschichte, das Deutsche Technikmuse-
um Berlin oder die Bibliothek der Halle 14 und des Tanzarchivs in Leipzig.

Bereits an diesen Beispielen ist zu erkennen, dass die Bibliotheken duBerst heterogen
sind, denn sie unterscheiden sich in BestandsgroBe, Triagerschaft, Anzahl der Mitarbeiter
und finanzieller Ausstattung erheblich. Oft werden sie als One Person Library (OPL) ge-
fithrt. Gerade diesen Bibliotheken sollte eine Plattform zum Informationsaustausch und
eine Unterstiitzung durch Kooperation geboten werden. Die in finanzieller und personeller
Hinsicht leistungsstarken Bibliotheken konnen dabei den kleinen Einrichtungen durch Be-
ratung und Information, vor allem bei Neuerungen, unterstiitzend zur Seite stehen.

Nicht nur die personellen und finanziellen Ressourcen sind sehr verschieden, sondern
auch die BestandsgroB3e und die Bestandsstruktur. Da die meisten Bibliotheken einer Insti-
tution wie einem Museum unterstellt sind, erfolgt der Bestandsaufbau in erster Linie fiir
den speziellen Bedarf der Institution, folglich in unterschiedlicher Tiefe und fiir vielfdltige
Themengebiete. Prioritdt hat bei den Museumsbibliotheken der Sammlungsschwerpunkt
des Museums. Dieser kann in allen vorstellbaren Richtungen liegen. Malerei des Mittelal-
ters, die Plastik der Antike, Musikinstrumente, Industriedesign, expressionistische Kunst,
Spielzeug, Miinzen, Technik sowie die vielen Themen der Regional- und Geschichtsmuse-

en sind nur wenige Beispiele flir die Vielfalt der Museen. Mitglied der AKMB sind aber

13" Vgl. http://www.akmb.de/web/html/fachgruppen/fachgruppen.html
4 Vgl. http://www.akmb.de/web/pdf/korporativemmitglieder2009.pdf
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auch die Bibliotheken der Kunsthochschulen oder Kunstinstitute der Universititen. Sie
richten ihre Bestdnde und Informationsdienstleistungen an der Informationsversorgung fiir
Forschung und Lehre aus. Egal ob Museums- oder Hochschulbibliothek, sie gehoren der
Funktionsstufe drei, teilweise vier, des Bibliothekswesens an und erwerben, erschlieflen
und vermitteln Literatur und Informationen fiir den spezialisierten und hochspezialisierten
Bedarf in Wissenschaft, Lehre und Wirtschaft. Dies erledigen sie fiir den speziellen Bedarf
ihrer Triigerinstitution, aber auch fiir den Bedarf an der Uberlieferung des Kulturgutes in
verschiedener Form. Das wird vor allem notwendig, wenn klar ist, welche vielféltigen Ma-
terialien und Medienarten von den Kunst- und Museumsbibliotheken gesammelt werden.
Man findet ebenso Kiinstlermonographien und Ausstellungskataloge wie Plakate und Map-
penwerke, elektronische Medien wie Filme und Mitschnitte von Ausstellungen, Photogra-
phien, Kiinstlerbiicher, aber auch Karten, historische Atlanten und viel Graue Literatur. Da-
mit konnen diese Bibliotheken durchaus als Ergdnzung zur Deutschen Nationalbibliothek
gesehen werden.

Neben dem Kauf ist vor allem der Schriftentausch mit anderen Institutionen typisch fiir
den Bestandsaufbau der Kunst- und Museumsbibliotheken. Zum Bestandsaufbau gehort in
vielen Fillen auch die Archivierung der Veroffentlichungen der Triagereinrichtung.

Aufgrund der Trigerschaft, wie auch der unterschiedlichen Bestdnde, ist auch die Nut-
zerstruktur der Kunst- und Museumsbibliotheken vielfdltig. Je nach Bibliothekstyp sind
dies zum Beispiel Kuratoren und interne Mitarbeiter des Museums. Bei den Hochschulbi-
bliotheken eher Professoren und Dozenten, aber natiirlich auch die Studierenden einer
Hochschule. Ansonsten stehen die Bestdnde auch dem o6ffentlichen Publikum zur Verfii-
gung, wenn auch teilweise nur nach vorheriger Anmeldung. Das interessierte Publikum
kann wiederum alle Bevolkerungs- und Bildungsschichten, Geschlechter und Altersgrup-
pen umfassen. Demnach nutzen ebenso Schiiler die Bibliotheken, wie auch Kiinstler und
Forscher anderer Einrichtungen. Man trifft so auf Nutzer mit sehr verschiedenen Informati-
onsbediirfnissen, was eine Herausforderung fiir die Konzeption der virtuellen Auskunft
darstellt. Notig ist hier eine Angebotsgestaltung, die entweder versucht den unterschiedli-
chen Bediirfnissen gerecht zu werden oder sich konsequent auf ein Themengebiet und
einen bestimmten Nutzerkreis beschréankt.

Wie der Bestandsaufbau, folgt auch der Auskunftsdienst beziechungsweise die Informati-
onsvermittlung zuerst den Vorgaben und Bediirfnissen der Triagerinstitution. Demnach rich-
ten sich Qualitit und Quantitit an der vorrangigen Nutzergruppe der Bibliothek aus.

Nichtsdestoweniger sollte eine 6ffentlich zugéngliche Bibliothek auch interessierte externe



2. Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken - 18

Personen unterstiitzen und versuchen deren Informationsbedarf zu decken, denn bereits Bi-
bliotheken‘93 vermerkt: ,, spezialisierter Informationsbedarf tritt vor allem im Zusammen-
hang mit Forschung und Lehre auf, zunehmend aber auch auferhalb dieses Zusammen-
hangs bei wachsenden Bevolkerungskreisen im Rahmen der beruflichen Aus- oder Fortbil-
dung, Weiterbildung und der Freizeitgestaltung. “!°> So viele Jahre nach diesem Planungs-
papier kann nicht davon ausgegangen werden, dass sich dies zuriick entwickelt hat, son-

dern eher davon, dass es sich immer mehr fortentwickelt.

15 Bibliotheken‘93, 1994, S. 35
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3. Wege der Auskunftstitigkeit

3.1 Abgrenzung der Begriffe Auskunft und virtuelle Auskunft

Auskunft ist im urspriinglichen Sinne die ,,/...] personliche Hilfe und Unterstiitzung von
Benutzern bei der Benutzung der Bibl.[liothek] und der Suche nach Literatur in der Bibl.
[liothek]. “1® Beschrinkt war die Auskunftserteilung, wie die Definition besagt, auf die Li-
teratur in der eigenen Bibliothek. Dies ist dadurch zu erkléren, dass weder Internet noch
Datenbanken zur Verfligung standen und somit die lokale Bibliothek der Ort fiir Informati-
on war. Dadurch wird verstindlich, dass als erste Auskunftsmittel auch nur die hausinter-
nen Bibliographien, Lexika und anderen Nachschlagewerke dienten. Mit der Entwicklung
des Internets sowie dem Zugriff auf Datenbanken, E-Books und E-Journals sind neue Mit-
tel hinzugekommen, aus denen Informationen gewonnen werden konnen. Der Nutzer kann
gar von jedem Ort der Welt auf diese zugreifen, insofern er vom Anbieter dazu berechtigt
ist. Der Mensch ist nicht mehr unbedingt auf die Bibliothek angewiesen, um seinen Infor-
mationsbedarf zu decken. Dies bewirkt natiirlich die Verdnderung der Auskunft, denn diese
ist ,,/[...] heute idealerweise eine organisierte und konzeptionell fundierte Dienstleistung
der Bibl.[liothek] zur Unterstiitzung der Benutzer bei der Suche nach Informationen aller
Art.“V7 Durch die Vielfalt an Informationen ist auch die Erbringung von Auskiinften aller
Art notwendig. Diese sind heute zwar wie frither Orientierungsauskiinfte, bibliographische
Auskiinfte und Sachauskiinfte, ihr Stellenwert aber hat sich gewandelt. Gerade Leistungen
wie das Ermitteln von Fakten und Sachverhalten sind in der Praxis gebrduchlicher gewor-
den, um den Nutzern eine Alternative zur eigenen Recherche iliber den Browser zu bieten.
Damit diese Dienstleistung auch die Nutzer erreicht, wird sie am sinnvollsten auf eine dem
Nutzerverhalten angepassten Art und Weise angeboten. Dazu gehort vor allem die Vermitt-

lung von Informationen aus dem und iiber das Internet — die virtuelle Auskunft.

Virtuelle Auskunft, Virtual Reference, Digitale Auskunft, Digital Reference, Online
Auskunft, AskA ... Services, Elektronische Auskunft, Live Auskunft ... — es existieren fir
die virtuelle Auskunft zahlreiche Benennungen, die oft synonym gebraucht werden. Im
amerikanischen Raum ist die Verwendung von Digital Reference anstatt Virtual Reference

iiblich, wobei eine Zeit lang beide Benennungen unterschiedlich eingesetzt wurden. Digital

16 Résch, 2009, S. 40. Auf die Beschreibung des Aufbaus des Informationsdienstes und der Auskunft, mit
ihren Einteilungen in direkten und indirekten Informationsdienst bzw. passive und aktive Auskunft, wird
bewusst verzichtet, da die Kenntnis dessen bei der Zielgruppe der Arbeit angenommen werden kann.

17 Ebenda.
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Reference umfasste asynchrone Auskunftsformen wie die Auskunft per E-Mail oder Web-
Formular, wihrend als Virtual Reference die synchronen Formen, wie Chat, bezeichnet
wurden.!® Im Deutschen ist man sich weniger schliissig, wie die Begrifflichkeiten zu ver-
wenden sind. So sind immer wieder die Varianten Virtuelle Auskunft, Digitale Auskunft,
Online Auskunft oder eben das englische Digital Reference zu lesen.!® Zum besseren Ver-

stdndnis wird im Rahmen der vorliegenden Arbeit der Begriff virtuelle Auskunft benutzt.

Trotz der verschiedenen Benennungen im englisch- oder deutschsprachigen Raum,
meinen alle Bezeichnungen die Kommunikation zwischen Nutzer und Bibliothekar {iber
das Internet. Eine Auskunft gilt dann als virtuell, wenn ,, /...] die Auskunftstitigkeit sowohl
auf Seite der Bibliothek als auch auf der des Benutzers von Rechnern unterstiitzt wird, die
tiber ein Datennetz — in der Regel iiber das Internet — miteinander verbunden sind. “*’ Dem
folgt auch eine weitere Definition. Virtuelle Auskunft ist hier ,,/...] a mechanism by which
people can submit their questions and have them answered by a library staff member
through some electronic means (e-mail, chat, web forms) not in person or over the
phone. “?!

Beide Definitionen beziehen also zwei Seiten, Nutzer und Bibliothekar, sowie die Ver-
wendung eines technischen Systems ein. Letztere Definition weitet jedoch die Aussage
noch um die verschiedenen Formen der virtuellen Auskunft aus. In der Definition werden
nur direkte Auskunftsformen einbezogen, welche auf Anfrage des Nutzers erfolgen — E-
Mail, Chat und Web-Formulare. Dabei werden indirekte Formen, wie zum Beispiel Links-
ammlungen, auller Acht gelassen. Doch auch diese Formen gehdren zur virtuellen Aus-
kunft, da sie sowohl ein elektronisches Mittel der Auskunft darstellen, als auch die Kom-
munikation zwischen Nutzer und Bibliothekar, auch wenn diese nicht auf einer konkreten
Anfrage als vielmehr auf dem angenommenen Informationsbedarf der Nutzer basiert. Im
Online Dictionary for Library and Information Science (ODLIS) wird unter dem Begriff
‘digital reference’ darauf hingewiesen, dass die Bearbeitung der Fragen nicht nur in einer

Bibliothek stattfinden kann, sondern auch kooperativ zwischen mehreren Bibliotheken.?

Aber ungeachtet ob analoge oder virtuelle Auskunft, alleinige oder kooperative Bearbei-
tung — das Ziel der Auskunft ist das Gleiche. Auskunftstétigkeit soll ein ,,/.../ value added

service that is tailored to the unique needs of each individual client*> sein.

18 Vgl. Janes, 2008, S. 9

19 Vgl. Rosch, 2004, S. 307

20 Gantert/Hacker, 2008, S. 371

2l Janes/Carter/Memmo, 1999, S. 146

22 Vgl. ,digital reference* unter: http://lu.com/odlis/odlis_d.cfm#digitalref
23 Bunge, 1993, S. 33
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Durch verschiedene Methoden und Formen wird versucht, diesen individuellen Bediirfnis-
sen gerecht zu werden. Die traditionelle Auskunft versucht es mit dem persdnlichen Aus-
kunftsinterview — dem Face-to-Face-Interview. Auch im Zeitalter der virtuellen Welt bleibt
dieses Gespriach unverzichtbar, da der personliche Kontakt unbestritten am besten dazu ge-
eignet ist, auf die Bediirfnisse des Nutzers einzugehen. Folgendes Kapitel stellt die Formen
der virtuellen Auskunft vor, um zu zeigen, ob es ein dhnlich geeignetes digitales Gegen-
stiick zum Auskunftsinterview gibt und welche Mdglichkeiten sich weiterhin bieten, dem

veranderten Nutzerverhalten gerecht zu werden.

3.2 Virtuelle Auskunftsformen

3.2.1 Asynchrone Formen

Bei den Formen der virtuellen Auskunft unterscheidet man nach dem Aspekt der Synchro-
nitdt. Zu den asynchronen Formen zdhlen die E-Mail-Auskunft, die Auskunft iiber Web-
Formulare, die Auskunft per SMS und im weiteren Sinne auch die Erteilung von Auskiinf-

ten iiber Blogs.

Die E-Mail-Auskunft markiert den Beginn der virtuellen Auskunft. Sie wurde erstmals
an den medizinischen Bibliotheken der Universititen von Washington und Baltimore im
Jahre 1984 eingesetzt.>* Rosch vermerkt, dass die Art und Weise wie diese Form benutzt
wurde, einen ,, reinen Automatisierungsprozess “>> der Auskunft mit Brief und Fax darstellt,
da sie noch nicht die realisierbaren Moglichkeiten, in Richtung eines Auskunftsverbundes,
in Génze ausschopft. Nichtsdestoweniger bietet sie nun fiir den Nutzer die Moglichkeit,
seine Anfrage unabhédngig von Zeit und Ort an die Bibliothek zu stellen. Die Bibliothek ist
damit auch auBerhalb der Offnungszeiten fiir den Nutzer erreichbar. Aber auch fiir die Bi-
bliothek bieten sich Vorteile, da diese Form der Auskunft kostengiinstig und einfach zu
handhaben ist. Zudem kann der Auskunftsvorgang auch fiir die nachhaltige Nutzung aufbe-
reitet werden — zum Beispiel fiir Datenbanken, die fiir weitere Recherchen zur Verfiigung
stehen, FAQ-Listen (Frequently Asked Question) oder zur statistischen Analyse der Aus-
kunftstitigkeit.?® Den Vorteilen stehen jedoch auch zahlreiche Nachteile gegeniiber. Rosch
siecht das Problem der E-Mail-Auskunft vor allem in der Asynchronitét, da sie naturgeméaf

fiir eine zeitliche Verzogerung bei der Beantwortung der Frage sorgt und zudem den
24 Vgl. Rosch, 2003, S. 117

25 Rosch, 2003, S. 117

26 Vgl. Rosch, 2003, S. 117
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Klérungsprozess wihrend des Auskunftsinterviews erschwert. Die Formulierung der Frage
an sich und das oftmalige Fehlen fiir die Recherche wichtiger Zusatzinformationen kénnen
zu Unverstdandnis und falscher Auslegung der Frage fiihren, was wiederum oft Riickfragen
seitens der Bibliothek erfordert. Das Riickfragen wird aber durch die Natur von E-Mails er-
schwert. Aufgrund dessen sieht Rosch die Stirke der E-Mail-Auskunft demnach weniger in
der Beantwortung von umfangreichen Sachfragen, als viel mehr in der Beantwortung von

Faktenfragen.?’

Eine Moglichkeit wichtige Daten fiir den Klarungsprozess bereits mit der Anfrage gelie-
fert zu bekommen, bietet das Web-Formular. Die Formulierung der Frage erfolgt hier zwar
auch iber ein freies Textfeld, aber durch die Definition von Zusatzfeldern konnen weitere
Angaben erfragt werden. Diese Angaben kdnnen sich beispielsweise vom Verwendungs-
zweck der Information, iiber den Themenkreis, bis zum Ausbildungsniveau des Nutzers er-
strecken, je nachdem was die Bibliothek bendtigt um Anfragen schnell und kompetent zu
beantworten.?® Jedoch sollte die Anzahl der Felder iiberschaubar gehalten werden, denn
nach Rosch scheuen viele Nutzer den Zeitaufwand zum Ausfiillen des Formulars und emp-
finden die Fragen teilweise als indiskret. Erwdhnt sein sollte jedoch, dass auch hier der
Nachteil der Zeitverzogerung erhalten bleibt und trotz Zusatzinformationen oft eine Riick-
frage beim Benutzer notwendig ist.?’ Praktisch wird das Web-Formular an einen E-Mail-
Account®® der Bibliothek gesendet und der Bibliothekar iibermittelt seine Antwort bezie-

hungsweise notige Riickfragen per E-Mail an den Nutzer.

Eine neuere Form ist die Auskunft Short Message Service (SMS). SMS werden seit ei-
niger Zeit fiir Benutzerdienste, zum Beispiel fiir die Abholbenachrichtigung vorbestellter
Medien, eingesetzt. An einigen Bibliotheken wird inzwischen ein SMS-Auskunftsservice
angeboten. Der Nutzer sendet per Mobiltelefon eine kurze Textnachricht an die Bibliothek.
Die Einbindung der Anfrage erfolgt iiber die automatische Weiterleitung an eine E-Mail-
Adresse, iiber die sowohl per E-Mail als auch per SMS geantwortet werden kann.3! Uber
die E-Mail-Adresse ist zudem eine Anbindung an ein bestehendes Auskunftssystem mog-
lich. Gar die Bildung von SMS-Auskunftsverbiinden, wie von Info Quest, ist realisierbar.*?
GroBter Vorteil neben der Schnelligkeit, in der die Frage gestellt werden kann, ist die grof3e

Beliebtheit von SMS-Nachrichten. SMS werden von der Mehrheit der Bevolkerung

27 Vgl. Rosch, 2006, S. 3

28 Vgl. IFLA Richtlinien Digitale Auskunft, S.5

2 Vgl. Rosch, 2003, S, 118

30 Account wird in dieser Arbeit im Sinne von E-Mail-Konto verwendet
31 Vgl. http://www.altarama.com.au/refxsms.htm

32 Vgl. http://www.myinfoquest.info/
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versendet, was die Erreichbarkeit verschiedener Nutzergruppen verbessert. Erreichbar sind
Nutzer verschiedenen Alters sowie verschiedener sozialer und ethnischer Herkunft — fast
iiberall ist man mit der Handhabung vertraut. Die Aussage ,, Text messaging is the only uni-
versal mobile platform for the masses. It does not require special downloads as it is
already available on 98% of all cell phones 33 verdeutlicht, welche Reichweite diese Aus-
kunftsform theoretisch haben kann. Fraglich ist allerdings, ob aufgrund der Kiirze einer
SMS von 160 Zeichen eine Frage ausreichend formuliert werden kann. Somit ist die SMS-
Auskunft wohl eher fiir Faktenfragen geeignet. Vorstellbar sind auch Fragen nach Off-

nungszeiten, Adresse, Verldngerung der Medien und zu konkreten Titeln.

Eine Form, die sich bisher nicht in der Auskunftspraxis durchgesetzt hat, ist die Aus-
kunft innerhalb von Blogs. Blogs sind in der Bibliothekswelt bereits geldufig. Zahlreiche
Bibliotheken nutzen dieses Mittel, um iiber Neuigkeiten oder Veranstaltungen zu informie-
ren oder in Kontakt mit ihren Nutzern zu treten. Ein Blog ist ein ,, web-based tool that al-
lows an author (the blogger) the ability to post information for consumption by others. “3*
Dieses Frage/Antwort Prinzip konnte auch fiir die Auskunft eingesetzt werde, indem der
Nutzer gezielt eine Frage in einem Blog platzieren kann und der Bibliothekar, oder auch
mehr, seine Antwort auf die Frage hinterldsst. Der Nutzer kann die entstehende Kommuni-
kation per Rich-Site-Summary-Funktion (RSS) verfolgen und somit {iber eine neu einge-
hende Antwort informiert werden.?> Es sollte jedoch administrativ geregelt sein, dass nur
Bibliothekare antworten konnen, um eine professionelle Qualitétssicherung zu gewéhrleis-
ten. Der grofite Nachteil, liegt auch hier in der Asynchronitit. Der Nutzer hat vielleicht
Schwierigkeiten seine Fragestellung zu formulieren. Riickfragen sind zwar recht schnell
moglich, aber verkomplizieren, wie bei der E-Mail-Auskunft, die Kommunikation. Somit
ist diese Form eher fiir bibliographische Auskiinfte und knappe Fakten sinnvoll. Eine ande-
re Hiirde kann die Privatsphére der Nutzer sein. In diesem o6ffentlichen Raum Zielinforma-

tionen, wie zum Beispiel den Verwendungszweck, zu erfragen, wird nicht jedem belieben.

Allen Formen der asynchronen Auskunft ist aber gemein, dass es ihnen an ,, nonverba-
len Elemente[n] ‘3¢ fehlt. Zu diesen nonverbalen Elementen zdhlen Mimik und Gestik. Sie
beeinflussen das Gelingen eines Auskunftsvorganges erheblich, da sie helfen kénnen Zu-
stimmung und Abneigung der Nutzer schnell zu identifizieren. Dies verkiirzt wiederum den

Auskunftsprozess, da sich manche Riickfragen dadurch eriibrigen.

3 Pope, 2010

34 Pomerantz/Stutzman, 2006, S. 201

35 Vgl. Pomerantz/Stutzman, 2006, S. 205
36 Résch, 2006, S.3
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3.2.2 Synchrone Formen

Synchrone Auskunftsformen ermdglichen es, die Zeitverzogerung bei der Beantwortung
der Frage aufzuheben, da die an der Auskunft beteiligten Personen gleichzeitig online sind
und dadurch im unmittelbaren Informationsaustausch miteinander stehen kénnen. Schnel-
les und gezieltes Nachfragen, erlaubt es unklare Punkte rasch zu beseitigen und die Niitz-
lichkeit der Auskunft zu erfragen. Durch Synchronitét zeichnen sich folgende Auskunfts-
formen aus: die Auskunft mittels Chat, das Instant Messaging als Sonderform des Chat, die

Internettelefonie und die Videokonferenz.

Die Chat-Auskunft hat in den amerikanischen Bibliotheken schnell Fuf3 gefasst und sich
rasant ausgebreitet.’” Der Austausch der direkt aufeinander folgenden Nachrichten erfolgt
iiber ein separates Fenster, in welchem der gesamte Chatverlauf verzeichnet wird. Damit
bietet sich die Moglichkeit das Auskunftsinterview zu protokollieren und im Nachhinein
fiir verschiedene Zwecke aufzubereiten. Fiir das Angebot der Chat-Auskunft haben sich die
Bezeichnungen Chat Reference, dquivalent Live Online Reference, Real Time Reference
oder Live Reference durchgesetzt.’® Die groBe Chance ein anniherndes Face-to-Face-Inter-
view zu flihren ist aber mit erheblichem personellen und zeitlichen Aufwand zu sehen. Der
Nutzer erwartet beim Chatten einen regen Austausch ohne grofe zeitliche Beeintréchtigun-
gen. Am Chat teilnehmende Personen sind ,, sehr ungeduldig‘“*® und beenden die Sitzung
des Ofteren spontan. Aus diesem Grund sollte auf eine eingehende Frage schnell geantwor-
tet werden, beziehungsweise sollte das permanente Angebot eines Chats auch das perma-
nente Besetztsein des Chatplatzes voraussetzen. Ansonsten bietet es sich an, das Chatange-
bot an festgelegte Zeiten zu kniipfen und an den sonstigen Zeiten die Kontaktaufnahme per
E-Mail anzubieten. Wie auch bei den asynchronen Auskunftsformen fehlt es aber auch hier
an der Chance sich der Mimik und Gestik zu bedienen. Roschs Meinung, dass ein Nachteil
in der puren Textform gesehen werden kann, weil ,, Abbildungen, Grafiken, Tabellen oder
Textstellen [...] nicht wie bei der klassischen Auskunft einfach vorgezeigt und iibergeben
werden [konnen], “*° kann nur bedingt zugestimmt werden. Es ist auch im Chat moglich,
Links zu versenden und Textpassagen einzufiigen. Zudem bietet der Chat die Moglichkeit
mehrere Chatpartner zum Chat einzuladen. In fortgeschrittenen Softwareversionen sind

beim Chat zahlreiche Zusatzfunktionen integriert.!

37 Vgl. Rosch, 2003, S. 118

38 Vgl. Rosch, 2003, S. 118; im Folgenden wird Chat-Auskunft benutzt

39 Résch, 2003, S. 120

40 Résch, 2003, S. 120

4l Diese Zusatzfunktionen werden im Rahmen des Web Contact Centers in Punkt 3.2.4 erliutert.
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Das Instant Messaging stellt eine andere Variante des Chat dar. Auch hier werden in
Echtzeit kurze Mitteilungen iiber ein separates Fenster verschickt. Dieses bleibt nach Be-
lieben dauerhaft auf dem Monitor sichtbar. Im Gegensatz zum Chat bedarf es auf Seite des
Nutzers der Installation einer Messenger-Software. Diese Software ist meist kostenfrei im
Internet erhiltlich. Viele Messenger sind zwar untereinander inkompatibel, aber inzwi-
schen kénnen durch Protokolle wie das Instant Messaging and Presence Protocol (IMPP)
Nachrichten mehrerer Messenger empfangen und beantwortet werden. Manche Software
ermoglicht zudem die Nutzung von Internettelefonie und Videokonferenzen.*> Da diese
Form dem Chat sehr dhnlich ist, ist auch hier eine schnelle Antwort und eine mdoglichst
hohe Erreichbarkeit wichtig, um den Nutzeranforderungen gerecht zu werden. Ansonsten
bietet Instant Messaging den Vorteil, dass es gerade bei jungen Menschen im Trend ist und
somit Nutzergruppen erreicht werden konnen, die vorwiegend Informationen im Internet
suchen und mit dieser Art der Kommunikation vertraut sind. Die JIM-Studie 2009 zeigt,
dass 71% der Befragten Jugendlichen zwischen 12 und 19 Jahren Instant Messenger wie
ICQ und MSN mehrmals pro Woche nutzen, was noch vor der Nutzung von Chats und E-

Mails liegt.*?

Bei der Internettelefonie, auch Voice over Internet Protocol (VoIP) genannt, benotigt
man zusdtzlich zur Software Hardware, wie Mikrofon und Lautsprecher oder ein Headset.
Beim Telefonieren iiber das Internet wird das Internet Protokoll neben dem Datentransfer
auch fiir Sprachiibertragungen genutzt.** Es kann sowohl in das herkdmmliche Telefon-
netz, als auch von Computer zu Computer telefoniert werden. Ein Vorteil liegt dabei, im
Gegensatz zur herkommlichen Telefonauskunft, in der Kostenfreiheit, zumindest fiir die
Telefonie zwischen zwei Rechnern. Zudem kann der Nutzer in seiner natiirlichen Sprache
kommunizieren und damit in vielen Fillen komplexe Sachverhalte verstidndlicher aus-
driicken als in schriftlicher Form. Als Nachteil ist zu sehen, dass das Auskunftsprotokoll
nicht mehr automatisch in schriftlicher Form generiert werden kann, sondern nun ein Mit-
schnitt des Gespriaches mitgeschickt wird.*> Zu beachten ist, dass sich die Leistungsfahig-
keit des Rechners unmittelbar auf die Ubertragungsqualitiit des Gespriches auswirkt. Zu-
dem ist hier, wie bei allen synchronen Auskunftsformen, der personelle Aufwand zu sehen.
Auch VoIP bedingt einen ganztigigen Service oder eben konkret ausgewiesene Zeiten, an

denen das Angebot wahrgenommen werden kann.

42 Résch, 2006, S. 4 ff.

4 JIM-Studie 2009, 2009, S. 34

4 Vgl. http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Internet-Telefonie-VolT-voice-over-Internet.html
4 Vgl. Rosch, 2003, S. 125
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Um dem klassischen Auskunftsinterview eine nahe kommende digitale Version gegen-
iiber zu stellen, ist der Einsatz von Videokonferenzen nétig. Darunter versteht man, dass
,,eine Teilnehmergruppe mit einer zweiten, entfernten Teilnehmergruppe in Echtzeit visuell
und sprachlich kommuniziert. In der Regel kénnen bei einer Videokonferenz neben der
Kommunikation iiber den Blickkontakt der Teilnehmer auch Dokumente oder Bewegtbild-
darstellungen iibertragen werden. ““® Zusitzlich zur Hardware wie bei VoIP bedarf es einer
Webcam auf beiden Seiten. Diese Methode bietet alle Moglichkeiten, um komplizierte
Sachverhalte kldren zu konnen — Riickfragen sind jederzeit moglich, zusétzlich kdnnen ne-
benher Erkldrungen anhand von Internetseiten vorgenommen werden, indem beide Seiten
zusitzlich die entsprechenden Seiten besuchen. Nicht zu unterschitzen ist die Moglichkeit
des Einsatzes von Mimik und Gestik. Ein Nachteil kann sein, dass viele Nutzer nicht iiber
die notigen Internetverbindungen verfiigen, die den Transport der groBen Datenraten er-
moglichen.*” Vielleicht scheuen sich aber auch einige Nutzer iiber das Internet in einen un-
mittelbaren Kontakt mit einer Person zu treten, da sie damit die oft gewiinschte Anonymi-
tit des World Wide Web verlassen miissen. Aber auch fiir den Bibliothekar kann sich das
Herauslosen der Anonymitét durch die direkte Kommunikation mit synchronen Auskunfts-
formen negativ auswirken. Der Bibliothekar steht unter direktem Druck, schnell und rich-
tig Antworten zu geben, denn aus einem schnellen Fragen resultiert fiir die Nutzer der An-

spruch an eine schnelle Antwort.

3.2.3 Sonderformen

Im Folgenden sollen weitere Formen der virtuellen Auskunft dargestellt werden. Es geht
um Formen der indirekten Auskunft, aber auch um ein Angebot, welches eine Art Schnitt-
stelle zwischen direkter und indirekter sowie asynchroner und synchroner Auskunft ist. Al-
len gleich ist, dass keine Form direkt mit dem Bibliothekar der entsprechenden Einrichtung
kommuniziert, sondern seitens der Bibliothek ein Informationsangebot erstellt wird, auf

welches der Nutzer selbststindig zugreifen kann.

Listen mit Frequently Asked Questions (FAQ-Listen) konnen den Bibliothekar entlasten,
indem sie in der Bibliothek hdufig gestellte Fragen aufnehmen und mit einer Antwort ver-
sehen. So kdénnen zum Beispiel Fragen nach dem Anfahrtsweg oder den Offnungszeiten

genauso aufgenommen werden, wie Fragen zur Recherche im OPAC oder nach

46 Vgl. http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Videokonferenz-video-conferencing.html
47 Vgl. Rosch, 2006, S. 5
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Benutzungsmodalititen. Geeignet sind FAQ-Listen in jedem Fall fiir Fragen, die konkret
und knapp beantwortet werden konnen. Umfangreiche Rechercheprobleme kénnen da-
durch nicht gelost werden, da keine direkte Moglichkeit der Riickfrage besteht. Die Eintra-
ge fiir FAQ-Listen konnen aus den Erfahrungswerten der Bibliothekare oder durch die
Analyse und Ubertragung von Fragen aus der E-Mail- oder Chat-Auskunft gewonnen wer-

den.

Bei Linksammlungen handelt es sich um die Zusammenstellung von Verweisen ver-
schiedener Webseiten oder anderen Informationsmaterialien im Internet. Sie werden in Bi-
bliotheken haufig eingesetzt um den Nutzern die Moglichkeit zu geben, selbststindig nach
weiterfiihrenden Informationen zu verschiedenen Themen zu suchen. Die Zusammenstel-
lung kann auf dem angenommenen Bedarf der Nutzer beruhen oder sich nach stark fre-
quentierten Themenbereichen richten. Sie kann aber auch als Ergédnzung des Bestandsauf-
baus dienen, indem Webseiten gelistet werden, die Bestandsliicken fiillen. Die Autberei-
tung der Zusammenstellung erfolgt in unterschiedlicher Weise. Es finden sich sowohl ein-
fache, alphabetisch geordnete, Listen als auch aufwindig strukturierte Angebote wie LOT-
SE*® oder die Deutsche Internetbibliothek*: Meist werden Linksammlungen thematisch
aufbereitet um einen sachlichen Zugriff auf die Informationen zu gewéhren. Neben der rei-
nen Bereitstellung der Links wird oft eine kurze Inhaltsbeschreibung und Bewertung der
Links angefligt. Das garantiert die Qualitét der angefiihrten Webseiten, ist aber dadurch mit
einigem Zeitaufwand versehen. Wichtig ist vor allem die regelmiBige Pflege der Links, um

ihre Aktualitit zu iiberpriifen und den Zugriff zur Seite zu gewéhrleisten.

Sowohl FAQ-Listen als auch Linksammlungen bieten dem Nutzer die Moglichkeit einer
zeit- und ortsunabhédngigen Information. Die Miihe kann aber nicht nur dem Nutzer hilf-
reich sein, sondern auch dem Bibliothekar, der damit den Bestand an Informationsmitteln

fiir seine eigene Auskunftstatigkeit erweitert.

Als eine Art Erweiterung der Linksammlungen lassen sich auch Portale sehen. Hier bie-
tet sich die Mdglichkeit dem Nutzer vielféltige Materialien und Information anzubieten.
Als indirekte Form des Auskunftsdienstes basieren die Eintrdge auf dem angenommenen
Informationsbedarf der Nutzer. Die Unterhaltung eines Portales stellt sich aufwindig dar.
Neben der Pflege der Links und Materialien, miissen Beitrdge verfasst und eingebundene

Diskussionsforen auf die Qualitét ihrer Inhalte iiberpriift werden.

48 Vgl. http://lotse.uni-muenster.de/
4 Vgl. http://dib1.bsz-bw.de/dib1/
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Sogenannte Chatbots oder Chatterbots stellen die Schnittstelle zwischen direkter und
indirekter, beziechungsweise synchroner und asynchroner Auskunftserteilung dar. Der Nut-
zer erhélt zwar umgehend eine Antwort auf seine Anfrage, diese ist aber von einer Softwa-
re generiert, denn ein Chatbot ist ein Programm, das die menschliche Kommunikation si-
muliert.>® Bei der Kommunikation mittels Chatbot trdgt der Nutzer in einem vorgesehenen
Feld seine Frage in natiirlicher Sprache ein. Darauthin wird diese Frage ,,/.../ durch ein
Modul zur Sprachanalyse auf Grundlage einer speziell erstellten Wissensbasis ! direkt
beantwortet. Linguistische Verfahren helfen also den Text auf Schliisselworter zu untersu-
chen, welchen dann in der Datenbank bestimmte Antworten zugeordnet sind, die ausgege-
ben werden.’? Chatbots kennt man in Bibliotheken hdufig als Informationsassistenten, so
zum Beispiel ,Stella‘ der Hamburger Staats- und Universititsbibliothek>® oder dem Infor-
mations-I-Punkt der SLUB.>* Sie sind eher als Unterstiitzung der virtuellen Auskunft zu se-
hen, da sie aufgrund des technischen Verfahrens nur einfache Anfragen, zum Beispiel nach
Offnungszeiten oder Anfahrt, standardisiert beantworten kdnnen. Zur Beantwortung kon-

kreter Sachverhalte fehlt es an der intellektuellen Leistung eines Bibliothekars.

3.2.4 Web Contact Center

Web Contact Center sind Auskunftssysteme, die Formen wie Chat-, E-Mail- und Web-For-
mular-Auskunft miteinander verbinden und um zahlreiche Funktionalititen erweitern. Sie
stellen also ein Komplettpaket an Auskunftsformen zur Verfligung. Nach Gantert und Ha-
cker dienen Auskunftssysteme unter anderem der ,, Automatisierung von Standardaufga-
ben, Leitung von Benutzeranfragen an die richtigen Stellen, Arbeitsteilige[n] Erstellung
und gemeinsame[n] Nutzung von Informationsangeboten [...].“>> Web Contact Center er-
moglichen durch verschiedene Module genau diese Vorteile und bieten eine technische
Grundlage zur Bildung von virtuellen Auskunftsverbiinden. Die Module nennen sich im
Web Contact Center Communication, Collaboration, Monitoring, Administration, Cooper-

ative Answering und Statistics.

0 Vegl. Janes, 2000, S. 16

51 Bachfeld/Christensen/Christof, 2006, S. 206
32 Vgl. Rosch, 2006, S. 3

3 Vgl. http://www.sub.uni-hamburg.de/

34 Vgl. http://www.slub-dresden.de/

55 Gantert/Hacker, 2008, S. 371

%6 Vgl. Rosch, 2003, S. 120 ff.
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Communication meint die Kommunikationswege im Web Contact Center, die derzeit E-
Mail, Web-Formulare, Chat, Internettelefonie und Videokonferenzen sein konnen. Es ist
also die Nutzung aller Module moglich, je nachdem was gerade zur Deckung des Informa-

tionsbedarfes sinnvoll erscheint.

Der Einsatz von Web Contact Centern zeichnet sich aber vor allem durch Funktionser-
weiterungen im Bereich Collaboration aus — die Zusammenarbeit zwischen Nutzer und Bi-
bliothekar. Hier gibt es die Unterteilung nach Push-Diensten und Pull-Diensten. Zu den
Push-Diensten zihlen Funktionen wie Page-Pushing, Escorting, Co-Browsing, File Trans-
fer und Canned Responses.>’ Gemeint sind damit Funktionen, die dem Nutzer unmittelbar
wihrend einer synchronen Chat-Auskunft vom Bibliothekar zur Verfiigung gestellt werden.
Im Gegensatz dazu, sind die Pull-Dienste zu sehen. Die Bibliothek stellt Informationsmit-
tel wie FAQ-Listen und Wissensdatenbanken zur Verfiigung und der Nutzer kann selbst-

stindig darauf zugreifen.’®

Die verschiedenen Formen der Push-Dienste sollen im Folgenden kurz charakterisiert
sein. Unter Page-Pushing versteht man die Anzeige einer Webseite in einem neuen Brow-
serfenster auf dem Desktop des Nutzers. Dies bietet dem Nutzer natiirlich unmittelbar ein
Plus an Benutzungskomfort, wenn er direkt das Erklidrte vor Augen hat und es nicht {iber
umstidndliche Wege suchen muss. Escorting meint auch die Anzeige von Webseiten, nur in
kurz aufeinander folgenden Abstinden, damit beispielsweise Navigationsreihenfolgen
nachvollziehbar dargestellt werden kann. Beim Co-Browsing agieren Nutzer und Bibliothe-
kar gemeinsam. Der Nutzer ladt sich ein Plug-In herunter und kann dadurch selbst das aus-
probieren, was der Bibliothekar zuvor gezeigt hat. Zudem ist es moglich, mehrere Nutzer
gleichzeitig iiber einzelne Fenster zu betreuen. Gut vorstellbar ist diese Funktion vor allem
fiir den Bereich der Benutzerschulung bei OPAC- oder Datenbankrecherchen. Der File
Transfer erlaubt den gegenseitigen Austausch von Dateien und Canned Responses die Ver-
wendung von Textbausteinen, um auf hiufig gestellte Fragen schnell reagieren zu kon-

nen.>’

Eine andere Form, die den Pull-Diensten zuzurechnen ist, ist die Erstellung einer Wis-
sensdatenbank. Die Protokolle der synchronen Auskunftsformen, beziehungsweise die ab-
gespeicherten E-Mail- oder Web-Formular-Vorgénge, werden fiir die Weiterverwendung

aufbereitet, indem sie anonymisiert und mit Schlagworten versehen in einer Datenbank

57 Diese Begriffe werden auch in nachfolgenden Kapiteln benutzt.

8 Rosch, 2003, S. 121
% Vgl. Rosch, S. 121 ff.
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gespeichert werden.®® Diese dient zum Einen dem Bibliothekar fiir zukiinftige Recherchen,
aber zum Anderen dem Nutzer, wenn sie ihm zuginglich gemacht wird. Er kann somit se-
parat recherchieren und findet vielleicht bereits im Vorfeld eine Antwort fiir seine Problem-

stellung.

Wihrend des Auskunftsprozesses wird automatisch ein Protokoll, das Interview Trans-
script, produziert, welches im Nachhinein dem Nutzer gesendet wird.®! Dies sorgt fiir die
ndtige Transparenz des Rechercheweges und eine mogliche Nachnutzung der Informatio-

nen.

Unter Monitoring versteht man ,,die Nutzungsvorgdnge auf simtlichen Seiten des eige-
nen Servers zu tiberwachen und zu verfolgen. “°> Dadurch ist zu erkennen, wie und vor al-
lem von wo der Nutzer auf die Bibliotheksseite zugreift. Dies ermdglicht ein direktes
Hilfsangebot, wenn der Nutzer den Anschein macht, mit seiner Recherche bisher nicht er-
folgreich gewesen zu sein.®* Ein Problem kann jedoch sein, dass sich der Nutzer {iberwacht

und somit unwohl fiithlen konnte.

Wie iiber die Erkennung der IP-Adresse im Monitoring erfolgt auch die Registrierung
der Nutzergruppen in der Funktion Administration. Aber nicht nur die Verwaltung der an-
gemeldeten Nutzer findet hier statt, sondern auch das Queue Management, das Question
Routing sowie das Question Tracking. Im Queue Management werden die eingehenden
Anfragen sowohl fiir die Nutzerseite als auch fiir die Bibliotheksseite verwaltet. Wenn zum
Beispiel der Chatarbeitsplatz bereits mit einem anderen Gespréch belegt ist, wird der Nut-
zer iiber eine mogliche Wartezeit informiert und der Bibliothekar erhilt eine Ubersicht iiber
die wartenden Personen, samt ergdnzenden Nutzerinformationen. Eine Weiterleitung der
Anfrage kann liber das Question Routing erfolgen. Insofern der Nutzer bereits bei der Kon-
taktaufnahme ein zuzuordnendes Fach oder Thema vorgegeben hat, wird die Frage nach
vorher angelegten Kompetenzprofilen der Bibliotheken, beziehungsweise einzelner Mitar-
beiter, automatisch gesendet. Zudem kann auch eine manuelle Weiterleitung erfolgen. Das
Question Tracking bietet die Moglichkeit, die ,Spur® der Frage nachzuvollziehen — also
wer die Anfrage momentan bearbeitet, welchen zeitlichen Aufwand er betreibt und in wel-

chem Bearbeitungsstatus sich die Anfrage befindet.**

60 Vgl. Rosch, 2003, S. 124
61 Ebenda.

62 Résch, 2003, S. 124

6 Vgl. Résch, 2003, S. 124
% Vgl. Rosch, 2003, S. 124
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Das Cooperative Answering zielt auf das gemeinsame Beantworten von Anfragen zwi-
schen mehreren Bibliothekaren innerhalb einer Institution oder zwischen mehreren Institu-
tionen. Der Bibliothekar kann wéhrend der Sitzung mit einem Nutzer einen weiteren Bi-

bliothekar zu Rate ziehen oder ihm die Anfrage komplett tibergeben.®

Web Contact Center beinhalten auch ein Statistics-Werkzeug, das es ermoglicht die Aus-
kunftstitigkeit der Institution nach verschiedenen Aspekten zu analysieren. Ahnlich dem
Bibliothekssystem, kann damit die Nutzerzusammensetzung im Hinblick auf Alter, Bil-
dungsgrad und Institutionszugehorigkeit gepriift werden. Aber es lassen sich auch wichtige
Auswertungen nach zeitlichem und vor allem thematischem Frageautkommen durchfiih-
ren. Dieses Werkzeug bietet die Chance personelle Ressourcen entsprechend der StoBzei-
ten und personlichen Kompetenzen einzuteilen und die virtuelle Auskunft somit effizienter
zu gestalten. Zudem ist es moglich die synchrone Auskunft zu entlasten, indem héufig ge-

stellte Fragen in FAQ-Listen oder Chatbot-Datenbanken iibernommen werden kénnen.%

Dem Ursprung der Web Contact Center, welcher in der Entwicklung von Call Center
Software liegt, kann aufgrund des Umfangs dieser Arbeit nicht nachgegangen werden.
Einen weiterfiihrenden Uberblick dazu bietet die Abschlussarbeit Sabine Giinthers mit dem

Titel ,Das Web Contact Center — eine Herausforderung fiir Bibliotheken®.6

6 Vgl. Résch, 2003, S. 125
% Ebenda.
7 Erschienen in: Innovationsforum 2005. - Wiesbaden : Dinges & Frick, 2005 (BIT online innovativ ; 11)
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4. Virtuelle Auskunft im Verbund

4.1 Chancen und Méglichkeiten der Kooperation

Wie bereits erwéhnt, ist es vor allem die Spezialisierung der Wissensgebiete, die eine allei-
nige Beantwortung von Anfragen, ohne Vertrosten der Nutzer, immer seltener mdglich
macht. Wie schon bei der Ausweitung des Nutzungskreises wissenschaftlicher Informatio-
nen konstatiert Bibliotheken‘93 auch im Bereich Kooperation Verdnderungen, denn ,,infol-
ge des Anstiegs der Informationsmenge ist keine Spezialbibliothek mehr in der Lage, allein
auf sich und ihre Ressourcen gestellt den differenzierten Bedarf aller ihrer Benutzer zu be-

“68 Dies lasst

friedigen. Sie ist auf die Kooperation mit anderen Bibliotheken angewiesen.
sich nicht nur fiir Spezialbibliotheken sagen, sondern auch fiir Offentliche Bibliotheken mit
ihrer vielschichtigen Nutzerstruktur und den daraus resultierenden Informationsbediirfnis-

sen.

Die Nutzung des Internets macht nicht nur die virtuelle Auskunft zwischen Nutzer und
Bibliothek einer Institution moglich, sondern auch die Bildung von Informationsverbiin-
den. Ein Verbund ist ein Zusammenschluss mehrerer Bibliotheken um Arbeitsprozesse ge-
meinsam zu 16sen. Im Online Dictionary for Library and Information Science (ODLIS) fin-
det sich unter dem Eintrag ‘collaborative reference® folgende Definition: ,,a mode of digit-
al reference in which reference questions are routed to reference librarians at different in-

stitutions, based on such criteria as expertise, availability, etc. “®°

Sowohl virtuelle Auskunft im klassischen Sinne, als auch im Verbund, verfolgen die
gleichen Ziele. Sie dienen dazu, dem Nutzer eine orts- und zeitunabhingige Informations-
versorgung zu bieten, in Verbiinden manchmal gar {iber Zeitzonen hinweg. Die Idee des In-
formationsverbundes ist es, die unterschiedlichen Kompetenzen Vieler zu biindeln. Da-
durch kann vor allem fiir den Nutzer ein Plus an Qualitidt und Service entstehen, denn
., networks of digital reference services allow the matching of patron queries to the most
appropriate expert, whether a reference librarian in a particular region or a subject expert

in a particular field [ ...]. “"°

Doch nicht nur das spezifische Wissen und die zeitliche Flexibilitdit mehrerer Bibliothe-

ken bieten einen Mehrwert, sondern auch finanzielle und personelle Aspekte. Reitz sieht

%8 Bibliotheken‘93, 2004, S. 48
9 http:/lu.com/odlis/odlis_c.cfm#collabref
70 Digital reference service in the new millenium, 2000, S. 59
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daher den virtuellen Auskunftsverbund als eine ,, association of independent libraries and/
or library systems established by formal agreement, usually for the purpose of resource
sharing.“’! Die Einrichtung eines Konsortiums bietet die Moglichkeit sich gemeinsam
Software- und Werbekosten zu teilen. Zudem sorgt die Zusammenarbeit filir Zeitersparnisse
bei der Entwicklung eines Konzeptes. Auch fiir eventuell auftretende Benutzungsprobleme
gibt es jederzeit Ansprechpartner im Verbund. Der Auskunftsdienst, die virtuelle Auskunft
inbegriffen, kann aber auch ein Marketinginstrument fiir die Bibliothek sein. Fiir die Kun-
denbindung und Neugewinnung von Nutzern eignet er sich besonders gut, da ein direkter
Kontakt zum Nutzer entsteht.”? Die Bibliotheken in einem virtuellen Auskunftsverbund ha-
ben so die Chance fiir die eigene Bibliothek und fiir die Triagerinstitution zu werben sowie
von den anderen Institutionen beworben zu werden.

Was in Deutschland mit den Bibliotheksverbiinden zur gemeinsamen Katalogisierung
und Literaturversorgung gedacht ist, kann auch um die Erteilung von Auskiinften erweitert
werden, denn ein Konsortium kann sich sowohl im Rahmen eines bestehenden Verbundes’?
griinden als auch ,ad hoc* entstehen. Ad-Hoc-Konsortien entstehen aus Bibliotheken, die
zuvor nicht oder nur wenig zusammengearbeitet haben.”

Egal ob klassische oder Ad-Hoc-Verbiinde, es gibt die Moglichkeit diese nach geogra-
phischen, formalen oder thematischen Gegebenheiten einzuteilen. Eine geographische Ein-
teilung findet sich zum Beispiel im Verbund AskAway Illinois”>. Dieser Verbund vereint
mehrere Bibliothekstypen, beschriankt sich jedoch auf Bibliotheken des Bundesstaates Illi-
nois.”® Ein Verbund, der auch Bibliotheken verschiedenster Typen verbindet, aber keine
geographische Einschriankung macht, ist QuestionPoint.”’ Bibliotheken konnten sich auch
nach thematischen Schwerpunkten zusammenzuschlieen, um in einem bestimmten Fach
professionelle Hilfe anbieten zu konnen. Ist iiber die Art des Verbundes entschieden, kon-

nen konkrete Planungen unternommen werden.

71 http://lu.com/odlis/odlis_c.cfm

72 Vgl. Georgy/Nothen, 2006, S. 238 ff.

73 beispielsweise der KnowlItNow 24x7 des Clevenet consortium, http://www.knowitnow.org/
74 Vgl. Coffman, 2003, S. 28

75 Vgl. http://www.askawayillinois.info/

76 Vgl. http://il.webjunction.org/askaway

77 Vgl. http://www.questionpoint.org/
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4.2 Planung eines virtuellen Auskunftsverbundes

Zur Bildung und Verwaltung eines virtuellen Auskunftsverbundes gehdrt im Vorfeld eine
durchdachte Planung. Um eine Orientierung bei der Entwicklung zu erhalten, gibt es ver-
schiedene Richtlinien. Diese werden unter anderem von Organisationen wie der IFLA,
ALA oder der Reference and User Services Association (RUSA) herausgegeben.”® Zu-
gleich dienen diese Richtlinien auch als Versuch Standards fiir die Auskunftstatigkeit im
virtuellen Raum zu setzen. Fiir Konsortien existieren zusétzlich spezielle Mitgliedsrichtli-
nien, wie zum Beispiel die Global Reference Network Member Guidelines von Question-
Point.” Einen guten Anhaltspunkt zum Aufbau eines virtuellen Auskunftsangebotes geben
auch Publikationen verschiedener Autoren, die Handlungsempfehlungen und Checklisten

bereit stellen sowie Erfahrungsberichte aus Bibliotheken zusammentragen.

Nachstehend werden einige Grundsitze vorgestellt, die den verschiedenen Richtlinien

und Empfehlungen gleich sind.

Um eine virtuelle Auskunft zu entwickeln, wird empfohlen zu Beginn ein Komitee zu
griinden und verantwortliche Personen zu benennen. Dieses Komitee sollte regelméBige
Treffen organisieren, Informationen zur Thematik und Problemstellung sammeln, eine Po-
licy formulieren, Software evaluieren und aussuchen, die Arbeitsschritte planen, Ablaufpla-

ne erstellen und Finanzierungsmoglichkeiten priifen.®0

Die wohl wichtigsten Arbeitsschritte des Komitees sind anfianglich die Bestimmung der
Zielgruppe und die Vereinbarung der Ziele.®' Nur mit dem Wissen um diese GrofBen ist ein
nutzergerechter Zuschnitt des Angebotes moglich. Fiir die Festlegung sollten Bibliothekare
wissen, was flir sie selbst und vor allem fiir die Nutzer eine gute virtuelle Auskunft aus-
macht. Entscheidend ist dabei, welchen Bediirfnissen der Informationssuchenden entspro-
chen werden kann. Dies wirkt sich auf die Wahl der Auskunftsform aus. Sollen junge Men-
schen mit Hilfe der Auskunft fiir die Bibliothek gewonnen werden, ist es sicher hilfreich
einen Chat anzubieten. Weiterhin werden durch die Zielgruppe die Angebotszeit, die Spra-
che der Auskunft und Einzelheiten der Policy festgelegt werden. Zudem sollte geklért wer-

den, welche geographischen Einschriankungen getroffen werden, welche Bibliothekstypen

78 TFLA: Digital Reference Guidelines, ALA: Guidelines for Cooperative Reference Services,

RUSA: Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference Services, Guidelines for
Cooperative Reference Services

Vgl. http://www.questionpoint.org/policies/memberguidelines.html

80 Vgl. IFLA Richtlinien Digitale Auskunft, S.2

81 Vgl. Meola/Stormont, 2002, S. 56 ff.

79
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teilnehmen und ob es rechtliche Einschridnkungen aufgrund von Lindergrenzen gibt.®?

Ein weiterer Schritt ist die Kliarung der personellen und finanziellen Ressourcen.®? Es
gilt herauszufinden, welches Personal flir den Auskunftsdienst eingesetzt wird, welche
Kompetenzen bei den Mitarbeitern oder den Bibliotheken liegen und wo Schulungs- und
Informationsbedarf besteht. Die finanziellen Ressourcen schliefen das verfiigbare Budget
und die moglichen Finanzierungsmdglichkeiten ein. Vielleicht lassen sich Projektmittel
oder andere Fordergelder beantragen. Weiterhin ist es notwendig zu kliren, ob durch den
Auskunftsdienst zusétzliches Personal benétigt wird. Dies kann beispielsweise der Fall

sein, wenn ergdnzende Hilfe im IT-Bereich oder in der Koordinierung unverzichtbar wird.

Neben der Softwarewahl ist es notwendig, die Mitarbeiter im Umgang mit dem System
zu schulen. Zum Erfolg der virtuellen Auskunft wird auch beitragen, wie benutzerfreund-
lich das System ist. Sowohl fiir die Seite der Benutzer als auch fiir die Bibliotheksmitarbei-
ter. Die IFLA Richtlinien empfehlen einen ,, Standard fiir Struktur und Design “®* zu entwi-
ckeln und diesen durchgéngig einzubinden. Das wird vor allem relevant, wenn eine eigene

Systemldsung erarbeitet wird.

Nach Einfiihrung des Auskunftsangebotes ist regelméBig zu evaluieren, wo Starken und
Schwichen, sowohl des Systems als auch der Auskunftsbibliothekare liegen.®> Wichtig ist
dies, um zu priifen, ob die anfangs formulierten Ziele erreicht werden und um gegebenen-

falls Verdnderungen an System, Angebot oder Arbeitsabldufen vorzunehmen.

Die Existenz des Angebotes und deren Vorteile sollten genauso beworben werden wie
die Einfithrung. Wichtig ist es, den Service den Nutzern immer wieder ins Gedichtnis zu
rufen. Empfehlenswert ist es ein gemeinsames Logo und einen Slogan zu entwickeln, die

die Wiedererkennung im Sinne der Corporate Identity gewihrleisten.

Auf die Entwicklung einer gemeinsamen Policy wird in jeder Richtlinie besonderes Au-
genmerk gerichtet. Eine Policy dient der Kldarung wichtiger Fragen wie: ,, Wer kann sich
mit welchen Fragen wann an die Auskunft wenden, wie viel kostet der Service und wie lan-
ge muss auf eine Antwort gewartet werden. “3 Aber die Policy sollte nach Meola und Stor-
mont noch tiefer gehen und sich in die Bereiche Audience, Level of Service und Privacy

gliedern lassen. Im Punkt Audience sind folgende Aspekte von Bedeutung: die Zielgruppe,

8 Vgl. Guidelines for Cooperative Reference Services unter

http://www.lita.org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/guidelines/guidelinescooperative.cfm
8 Vgl. Meola/Stormont, 2002, S. 60
8 IFLA Richtlinien Digitale Auskunft, S. 5
85 Vgl. Meola/Stormont, 2002, S. 64
86 Georgy/Nothen, 2006, S. 242
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ob neue Leser oder die aktiven Nutzer erreicht werden sollen und ob es Zugangsbeschrin-
kungen zum Dienst iiber eine bestimmte Authentifizierung gibt. Hier muss bedacht wer-
den, dass die verschiedenen Bibliotheken des Konsortiums auch verschiedene Datenban-
ken und andere elektronische Ressourcen, wie E-Journals, haben. Es ist also zu kldren, wer
Zugriff auf welche Daten hat und inwieweit die Bibliotheken die Ressourcen der anderen
Bibliotheken nutzen diirfen.3” Im Punkt Level of Service wird nédher auf den Umgang mit
der Frage eingegangen. Wichtig ist dabei, wann der Dienst angeboten wird, wie lange die
Beantwortung dauert, welche Fragen ausgeschlossen werden und wie umfangreich und in
welcher Art Fragen beantwortet werden — zum Beispiel ob konkrete Antworten gegeben
werden oder Rechercheanleitungen zum Ergebnis fiihren. Weiterhin sollte enthalten sein,
ob Dokumentlieferungen iiber das System durchgefiihrt werden. Privacy ist ein zentraler
Punkt im Umgang mit personenbezogenen Daten, vor allem da in Auskunftssystemen die
Speicherung und Archivierung der Fragen technisch problemlos mdéglich ist. Es sollte dem-
nach Kklar artikuliert werden, welche Daten erhoben und verwendet werden sowie wie mit

Thnen im Sinne der Archivierung und Weiterverwendung verfahren wird.®®

Die IFLA Richtlinien geben iiberdies Empfehlungen iiber Verhaltensweisen bei der Be-
antwortung von Fragen, insbesondere innerhalb einer Chat-Sitzung. Gerade in Chats wer-
den oft andere, ungewohnte Kommunikationsformen benutzt, denn der Chat bedient sich
teilweise einer eigenen Sprache, die aus zahlreichen Abkiirzungen besteht. Auch die gingi-

gen Verhaltensformen konnen im Chat variieren.

Alle Papiere sprechen sich fiir eine leichte Zuginglichkeit der Policy fiir Nutzer und
Mitarbeiter aus. Es empfiehlt sich, wichtige Punkte — wer, wie, was, wann — direkt fiir die

Nutzer ersichtlich einzubinden.

87 Vgl. Coffman, 2003, S. 42
88 Vgl. Meola/Stormont, 2002, S. 61 ff.
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4.3 Ausgewiihlte Auskunftsverbiinde in Deutschland

4.3.1 Deutsche Internetbibliothek

Die Deutsche Internetbibliothek (DIB) ist ein kooperativ erarbeiteter Linkkatalog zu ver-
schiedensten Themen wie Geschichte, Freizeit, Karriere, Kunst, Musik und vielem mehr.
Die Links werden von ca. 70 Lektoren® zusammengestellt, thematisch den 20 Themen-
kreisen zugeordnet, mit kurzen Inhaltsangaben versehen und regelméBig aktualisiert. Die
Lektoren stammen aus tiber 50 offentlichen und wissenschaftlichen Bibliotheken® des ge-
samten Bundesgebietes sowie aus der Schweiz und decken somit vielerlei Themengebiete
ab. Neben der thematischen Suche im Linkkatalog bietet der Unterpunkt ,Neue Links*

einen Quereinstieg an.

Doch nicht nur der Linkkatalog gehdrt zum Leistungsumfang der DIB, sondern auch
eine E-Mail-Auskunft. Uber den Punkt ,Fragen Sie uns‘ kann der Nutzer seine Anfrage
mittels Web-Formular an die DIB senden. Neben der Anfrage und der Zuordnung zum
Themengebiet wihlt der Nutzer in einer Liste an, wofiir er die Informationen benétigt, zum
Beispiel fiir Studium oder Schule, und trigt seine E-Mail-Adresse und Namen ein. Zudem
ist es moglich, Anhinge zur Anfrage zu senden, die den Informationsbedarf genauer erkla-
ren und die Recherche des Bibliothekars unterstiitzen konnen. Die Beantwortung der Fra-
gen verlduft hier nicht {iber eine automatische Zuteilung, sondern der Bibliothekar holt sie
sich im ,Fragenpool® ab. Dabei kann er selbst wihlen, was und wie viel er beantworten

mochte.”!

Ihre Urspriinge hat die DIB in einem Projekt des Deutschen Bibliotheksverbandes
(DBV) und der Bertelsmann Stiftung. Am 24.02.2003 ging sie online.? Nach kurzer allei-
niger Trégerschaft des DBV in den Jahren 2005 — 2008, kooperiert die DIB nun seit 2008
mit dem Bibliotheks-Service-Zentrum Baden-Wiirttemberg (BSZ). Der Linkkatalog und
die Auskunft sind inzwischen vollstindig in das System InfoDesk des BSZ integriert.”? Fiir

das Jahr 2009 ist ermittelt, dass ca. 212 Anfragen pro Monat bearbeitet wurden.*

8 Vgl. http://www.deutscheinternetbibliothek.de/dib1/issues/curmodule/304/tqk/0/template/kb
%2C304%2CkbAbout.vin/key/groupid/groupid/3359/curit/222;jsessionid=EB5172374CC997C98699B5
B24066C636

% Ebenda.

%1 Vgl. Die Deutsche Internetbibliothek beantwortet Thre Fragen,
http://www.deutscheinternetbibliothek.de/dib1/

92 Vgl. Thiimler, 2003, S. 417

9 Vgl. Neuigkeiten zur Deutschen Internetbibliothek, http://www.internetbibliothek.de/dib1/
% Vgl. Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010
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Um Rechte und Pflichten seitens des BSZ und der teilnehmenden Bibliotheken zu kli-
ren, wurde ein Kooperationsvertrag ausgearbeitet. Das BSZ verpflichtet sich neben der Be-
reitstellung, Installation, Weiterentwicklung und Pflege des Systems auch zur Schulung der
Teilnehmerbibliotheken, zur Ansetzung von Anwendertreffen, zur Hilfe bei der Offentlich-
keitsarbeit, zur Realisierung eines Webauftrittes sowie zur Veroffentlichung eines Newslet-
ters. Die teilnehmenden Bibliotheken verpflichten sich hingegen zur Teilnahme an den
Schulungen und Anwendertreffen, Mithilfe bei der Offentlichkeitsarbeit und natiirlich zur
Zahlung des vereinbarten Entgelts. Der Vertrag enthilt bereits Punkte der Policy. So sollten
die zugewiesenen Anfragen in einer Zeitspanne von zwei Tagen beantwortet werden kon-

nen.”’

4.3.2 InfoPoint / Auskunftsverbund des Rhein-Main-Gebietes

Seit dem Jahr 2004 sind einige Bibliotheken des Rhein-Main-Gebietes dem internationalen
Auskunftsverbund QuestionPoint unter dem Namen InfoPoint angeschlossen. Zu diesem
Verbund gehoren die Deutsche Nationalbibliothek Frankfurt am Main, die Stadtbiicherei
Frankfurt am Main, die Universititsbibliothek Johann Christian Senckenberg Frankfurt am
Main sowie die USA-Bibliothek der Universitdtsbibliothek Mainz und die Verbundzentrale
des Hessischen BibliotheksInformationsSystems (HeBIS). HeBIS ist dabei fiir administra-
tive Aufgaben zustindig.”® Alle Teilnehmerbibliotheken vereint der Slogan ,InfoPoint ...

fragen Sie die Informationsprofis‘.

Der Verbund bietet seinen Nutzern eine Auskunft mittels Web-Formular an, welches
etwas umfangreicher ist, als das der Deutschen Internetbibliothek. Hier wird nach bereits
vorgenommenen Recherchen seitens des Nutzers gefragt. Nach einem Jahr Erfahrung zeigt
sich im Verbund InfoPoint, dass nur wenige Orientierungsfragen, dafiir iiberwiegend
Sachfragen gestellt werden. Der Statistik ist zu entnehmen, dass in einem Jahr 2289
Fragen®’ eingegangen sind, wovon 286 innerhalb von InfoPoint weitergegeben wurden.
Die Nutzung des globalen QuestionPoint-Verbundes erfolgt kaum, weder auf der gebenden

noch auf der nehmenden Seite. Interessant ist, dass das Angebot hauptsidchlich von

% Vgl. Kooperationsvereinbarung zwischen dem Deutschen Bibliotheksverband und dem

Bibliotheksservice-Zentrum Baden-Wiirttemberg iiber den Betrieb ,,Deutsche Internetbibliothek, S. 3
% Vgl. Albrecht, 2005, S. 1274
97 Die Zahlen beziehen sich auf den Zeitraum August 2005 bis Juli 2006. Aktuelle Zahlen liegen nicht vor.
Vgl. Albrecht, 2005, S. 1282
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externen Nutzern wahrgenommen wird.”®

Aufgrund der intensiven Nutzung externer Leser wird deutlich, dass durch eine virtuelle
Auskunft neue Interessenten fiir die Bibliotheken gefunden werden konnen. Diese Interes-
senten auch zu Nutzern der Bibliothek zu machen wird mafBgeblich von der Qualitét der

gegebenen Auskunft abhdngen.

Neben der Auskunft mittels Web-Formular bietet InfoPoint auch den Zugriff auf die
globale QuestionPoint-Wissensdatenbank an. Auch InfoPoint arbeitet ausgewihlte Fragen
in diese ein. Die Entscheidungsbefugnis iiber die einzustellenden Fragen hat der jeweilige
Auskunftsbibliothekar inne. InfoPoint verfiigt zudem iiber eine Verbunddatenbank. Der Zu-
griff fiir Nutzer ist allerdings nur auf die globale Wissensdatenbank von QuestionPoint

moglich.”

4.3.3 Frag die Bib / Auskunft der Bayerischen Fachhochschulbibliotheken

Ein weiteres Beispiel fiir die Organisation in QuestionPoint ist ,Frag die Bib‘, der Aus-
kunftsverbund der Bayerischen Fachhochschulbibliotheken. Im Verbund sind seit 2009 18
Hochschulbibliotheken aktiv.

Die teilnehmenden Bibliotheken bieten eine Auskunft mittels Web-Formular und Chat
an. Fir die Web-Formular-Auskunft wird ein Formular mit wenigen Feldern benutzt. Die
Zuteilung der Fragen erfolgt hier liber das Anwéhlen der Einrichtung innerhalb des Formu-
lars. Einzelne Bibliotheken haben aber auch eigene Formulare, die direkt an die Bibliothek
angebunden sind und somit alle Anfragen dieses Formulars automatisch an die eigene Ein-
richtung gesendet werden.'” Die Beantwortung der Fragen erfolgt arbeitsteilig, wobei die
Einsatzzeiten der jeweiligen Bibliothek iiber eine Doodle-Umfrage ermittelt werden.'"!
Aus Berichten der Bayerischen Verbundkonferenz 2009 geht hervor, dass knapp 24 Prozent
aller Fragen innerhalb einer Stunde und gut 90 Prozent binnen eines Tages beantwortet
werden konnen.!'%? Es wurde auch festgestellt, dass nur wenige Fragen innerhalb des Ver-
bundes beantwortet wurden, weil viele Fragen lokalen Charakter haben. Diese Fragen be-

ziehen sich beispielsweise auf Benutzungsmodalititen, wie die Verldngerung der Medien,

% Vgl. Albrecht, 2005, S. 1272 ff.

9 Vagl. Albrecht, 2005, S. 1284

100 Vgl. http://www.th-bibliotheken-bayern.de/projekte/index.shtml#questionpoint
101 VoI, http://doodle.com/hhkr327eypezvviw

102 VoI, Held/Siegmiiller, 2010, S. 159
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was auch in Benutzerschulungen bearbeitet werden kann.!03

Innerhalb des globalen QuestionPoint-Verbundes nutzen die Bayerischen Fachhoch-
schulbibliotheken zusammen einen Einzelzugang. Diese enthdlt den Zugriff auf die Basis-
funktionen Chat und E-Mail- bzw. Web-Formular-Auskunft sowie die Wissensbasis.!*
Daraus folgt, dass sich im Rahmen dieses Konsortiums alle Bibliotheken ein Chat- und E-
Mail-Modul teilen. Dadurch wird neben der personellen Entlastung auch ein technischer

Grund fiir die Einteilung per Stundenplan ersichtlich.

4.3.4 DigiAuskunft / Auskunftsverbund Nordrhein-Westfalen

Die DigiAuskunft ist Bestandteil der digitalen Bibliothek DigiBib des Hochschulbiblio-
thekszentrums (HBZ) des Landes Nordrhein-Westfalen. Die DigiBib bietet eine Metasuche
iber die Kataloge und Datenbanken der ca. 180 teilnehmenden Bibliotheken'® sowie die

Nutzung eines Linkkataloges.

Seit dem Jahr 2006 ist dieses Angebot um eine virtuelle Auskunft erweitert. Teilnehmer
sind derzeit 39 6ffentliche und wissenschaftliche Bibliotheken in Nordrhein-Westfalen.!%
Die DigiAuskunft bietet eine E-Mail-Auskunft sowie eine Auskunft per Web-Formular an.
Realisiert wird dies durch die Software Open Source Ticket Request System (OTRS), wel-
che in Anlehnung an QuestionPoint weiter entwickelt wurde. Diese kostenfreie Software
erlaubt die Anpassung an die speziellen Bediirfnisse der Bibliotheken, was auch die Inte-
gration bereits vorhandener Web-Formulare umfasst. Zur Anpassung gehoren zudem das
Anlegen von Textbausteinen sowie die Erstellung einer Wissensbasis und FAQ-Liste, aber
auch die Auswertung der Auskunftstitigkeit durch ein Statistikmodul. Die Zuteilung der
Anfragen erfolgt iiber mehrere Ordner. Zunédchst trifft die Anfrage im lokalen Ordner der
Bibliothek ein. Wenn diese nicht beantwortet werden kann, wird sie in den Ordner des
Auskunftsverbundes verschoben, auf den alle Einrichtungen Zugriff haben. Einige Biblio-
theken, wie die Bibliothek der Technischen Universitdt Dortmund nutzen ein zusétzliches

Chatmodul. Die Open-Source-Software RAKIM: A Knowledge Instant Messenger ist

103 Vgl. Fernengel, 2009

104 Vgl. Hille, 2010

105 Vgl. Daniel, 2006, S. 559

106 Stand Mérz 2010:
http://maps.google.com/maps/mshl=de&ie=UTF8&msa=0&msid=116765716382104019484.00045c87b1
fcb19431d32&11=51.747439,9.645996 & spn=4.741427,9.887695&t=p&z=7
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jedoch nicht in OTRS integriert, sondern muss zusitzlich installiert werden.!%

Die Erfahrungen der Bibliotheken zeigen, dass sich 80 Prozent der eingehenden Fragen
um lokale Themen drehen und komplexe sachliche Anfragen nur selten eingingen und so-
mit auch nur selten der Verbund befragt werden musste.'”® Dies steht klar im Kontrast zu

den Erfahrungen des InfoPoint-Verbundes.

Die Beispiele zeigen, dass eine Auskunft per Web-Formular und E-Mail zum Standard
der Auskunftsverblinde gehort. Der Aufbau der Web-Formulare unterscheidet sich dabei
von Verbund zu Verbund beziehungsweise auch innerhalb des Verbundes unter den Biblio-
theken — je nach Anforderungen der Nutzer und Auskunftsbibliothekare. Gemein ist den
Verbiinden jeweils ein gemeinsamer Slogan, der jedoch inkonsequent eingesetzt wird.
Eine Auskunft via Chat ist weniger verbreitet. Verbundweit ist der Chat im Bayerischen
Modell zu sehen, ansonsten setzen Bibliotheken den Chat nur fiir ihre eigene Institution
ein. Zwei Verbilinde bieten einen gemeinsamen Linkkatalog an. Dessen Aufbau und Nut-
zung soll aber aufgrund des Umfangs der Arbeit nicht ndher thematisiert werden. Bei kei-
nem Verbund ist die Integration von Internettelefonie, im Sinne des Telefonierens von
Computer zu Computer oder Videokonferenzen, zu finden. Einzelne Bibliotheken, die Ver-
bilinden angeschlossen sind, haben fiir ihre eigene Einrichtung zusétzlich Chatbots einge-
richtet. Verbundweite Angebote sind in dieser Richtung aber nicht vorzufinden. Ebenso
verfligt kein Verbund iiber eine dem Nutzer zugéingliche Wissensbasis auf verbundweiter
Ebene. Insofern verbundweite Wissensbasen angeboten werden, dienen diese nur der inter-
nen Recherche. Auch die gemeinsame Betreuung eines Blogs oder Portales ist ebenso we-

nig vorzufinden, wie das Angebot einer kooperativen SMS-Auskunft.

107 Vgl. Mayr, 2007, S. 8
108 VoI, Daniel, 2006, S. 558 ff.



5. Analyse bestehender Auskunftssysteme - 42

5. Analyse bestehender Auskunftssysteme

5.1 Vorgehensweise

Entscheidend fiir den Erfolg eines virtuellen Auskunftsverbunds ist neben der ideellen
Konzeption, die Wahl eines geeigneten Auskunftssystems. Die Bediirfnisse des Nutzers
sind dabei ebenso wichtig, wie die der Bibliothek. Die Suche nach einem passenden Aus-
kunftssystem kann auf zwei Wegen erfolgen. Zum Einen kann nach einer eigenen Softwa-
relosung gesucht werden. Der Softwaremarkt bietet hierfiir zahlreiche Losungen, die von
Open-Source-Software bis hin zu kostenintensiver Web-Contact-Center-Software reichen.
Zum Anderen ist es moglich, sich in einen bestehenden Verbund zu integrieren. Nach Ab-
sprache mit der Arbeitsgruppe virtuelle Auskunft werden im Folgenden die Systeme der
verbiinde QuestionPoint und InfoDesk analysiert, da aufgrund der personellen und zeitli-
chen Ressourcen der Mitgliedsbibliotheken eine Angliederung an ein bestehendes System
favorisiert wird. Bei negativer Priifung ist eine spdtere Untersuchung von Open-Source-

Software sinnvoll, um eine eigene Losung zu finden.

Zur Analyse werden verschiedene Aspekte herangezogen. Neben der allgemeinen Vor-
stellung des Verbundes ist es wichtig zu wissen, welche Funktionalitidten und Auskunftsfor-
men das System bietet. Von groBBem Interesse sind die Integrationsmdglichkeiten und deren
Kosten fiir die AKMB. Benutzungsmodalitdten des Systems, also wie es zu bedienen ist
und welche technischen Voraussetzungen zum Betrieb erfiillt sein miissen, sind entschei-
dend, um die Benutzungsfreundlichkeit des Systems einschitzen zu koénnen. Das gewihr-
leistet eine einfache Bedienung und schnelle Eingew6hnung. Wichtig fiir die erfolgreiche
Anwendung des Systems ist auch, inwieweit eine Betreuung seitens des Anbieters stattfin-

det.

Die Beschreibungen basieren auf mehreren Informationsquellen. Was iiber die Firmen-
informationen hinaus geht, ist nur iiber Erfahrungen der Anwender und auf direkte Nach-

frage beim Anbieter herauszufinden.
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5.2 QuestionPoint

5.2.1 Allgemeines

QuestionPoint verbindet weltweit Bibliotheken, um in Form eines Konsortiums kooperativ
Auskiinfte zu erteilen. Wichtig ist dabei vor allem die Kombination verschiedenster Biblio-
thekstypen.'® Ziel des Verbundes ist es, durch die Bereitstellung von verschiedenen Funk-

tionalitdten, den Auskunftsdienst transparenter und effektiver zu gestalten.!!”

Hervorgegangen ist QuestionPoint aus dem Collaborative Digital Reference Service
(CDRS). Der CDRS wurde durch Initiative amerikanischer Bibliotheken, unter Leitung der
Library of Congress, gegriindet. Seit dem Jahr 2002 trégt es den Namen QuestionPoint und
wird mit Hilfe des Online Computer Library Centers (OCLC) weiter entwickelt.!'! OCLC
obliegt sowohl die technische Pflege und der Ausbau des Systems als auch das Hosting auf
den eigenen Servern. Die Library of Congress hingegen bearbeitet die bibliothekarischen

Anforderungen.'!?

Seit 2004 ist das Projekt 24/7 Reference des Metropolitan Cooperative Library System
(MCLS) mit QuestionPoint vereinigt, um eine 24-Stunden-Auskunft an sieben Tagen der
Woche (24/7 Service), samt Feiertagen, zu ermoglichen. 24/7 Reference betreibt seine ei-
gene QuestionPoint-Instanz, bildet also ein eigenes Konsortium innerhalb von des Verbun-
des mit ca. 500 Bibliotheken.'!® Eine an QuestionPoint teilnehmende Bibliothek kann sich

zusitzlich an diesem Service beteiligen.!'

In Deutschland wird das System derzeit von zehn einzelnen Bibliotheken!'> und dem
Auskunftsverbund der Bayerischen Fachhochschulbibliotheken benutzt. Die Zahlen des
globalen QuestionPoint-Netzes geben Auskunft iiber die Quantitdt der eingehenden Fragen.
Im Jahr 2009 wird ein durchschnittliches Frageaufkommen von ca. 84 000 Fragen pro Mo-
nat verzeichnet, verteilt auf alle teilnehmenden Bibliotheken.!'® Wie oft Fragen dabei mit

Hilfe des globalen Netzwerkes beantwortet wurden, ist nicht vermerkt.

109 2004 waren bereits iiber 1000 Bibliotheken unterschiedlicher Typen beteiligt, Vgl. Albrecht, 2005, S. 221
110 Vgl Dalrymple, 2008, S. 25

11 Vgl. Schmidt/Tappenbeck, 2004, S. 802

112 Vgl. Albrecht, 2005, S. 221

113 OCLC Acquires 24/7 Reference, 2004, S. 22

114 Vgl. VRD User Group Meeting, 2004, S. 6 ff.

115 Eine Auffiihrung ist zu finden unter: http://linksammlungen.zlb.de/1.2.1.100.9.html

116-OCLC's Question Point for Mobile Reference, 2010, S. 42
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5.2.2 Funktionsumfang

Geboten wird in diesem System reguldr eine E-Mail- und Web-Formular-Auskunft sowie
eine Wissensbasis und ein Chatmodul. Einen Zugriff auf die Wissensbasis hat man als Bi-
bliothek auf lokaler, verbundweiter oder globaler Ebene. Diese sogenannten Knowledge

Bases sind nach entsprechender Freigabe auch fiir Nutzer zugéanglich und durchsuchbar.

Das Chatmodul ermdglicht zahlreiche Erweiterungen dhnlich eines Web Contact Cen-
ters. Cooperative Answering, File Transfer, Page Pushing und automatisch generierte Inter-
viewprotokolle gehdren ebenso zum Funktionsumfang, wie Textbausteine fiir hdufig beno-
tigte Sitze und Wortgruppen.!'” Co-Browsing wird nur angeboten, wenn die Einrichtung

den neuen Flash-Chat erwirbt.!!8

Seit 2008 bietet QuestionPoint zum reguldren Chat einen sogenannten Qwidget an.
Qwidgets sind kleine Chat-Fenster die sich in jede beliebige Seite einbinden lassen. Sie
sind dort nach Wunsch stetig sichtbar. In ihrer Funktionsweise und ihrem Aussehen sind sie
der Instant-Messaging-Software angepasst, was durchaus ein Grund fiir die erhdhten Nut-
zungszahlen der Chat-Auskunft sein kann, wie es die Bibliotheken der University Califor-
nia feststellen.!'® Qwidgets kénnen zudem in soziale Netzwerke wie Facebook integriert

werden und sind fiir den mobilen Einsatz, beispielsweise auf iPhones, geeignet.!'?

Eine Einbindung der Auskunftsformen Internettelefonie und Videokonferenz ist trotz

Auszeichnung als Web Contact Center nicht moglich.!?!

Zu den Funktionalititen Escorting und Monitoring werden in den Produktbeschreibun-

gen keine Aussagen getroffen.

Eine FAQ-Liste ldsst sich erstellen, indem die héufig frequentierten Themengebiete und
Fragen gefiltert werden und gesondert aufbereitet in die Website der Bibliothek eingebun-

den werden.

Dem Protokoll des Anwendertreffens 2009 ist zu entnehmen, dass die Einbindung einer
SMS-Auskunft geplant ist.!?> Ndhere Aussagen zu Kosten und Nutzungsbedingungen kon-

nen bisher aber noch nicht getroffen werden.

17 Vgl. Gillitzer, 2009, S. 15 ff.

18 Vgl. New QuestionPoint Chat, 2007, S. 20

119 Vgl Johnson, 2009, S.1

120 Vgl. http://www.oclc.org/services/brochures/213410usf _questionpoint_qwidget.pdf, S. 2
121 Vgl, Gillitzer, 2010

122 Vgl. Treffen der deutschen QuestionPoint-Anwender, 2009, S. 2
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5.2.3 Benutzungsmodalitiiten

Die Web-Formulare konnen weitgehend eigenen Bediirfnissen angepasst werden. Das bein-
haltet sowohl die Anzahl der Felder als auch die optische Erscheinung. Erstellt werden die
Formulare durch eigene Programmierung oder durch einen Generator, der in QuestionPoint
inbegriffen ist. Das Formular ist auf zehn Felder begrenzt, wovon zwei Pflichtfelder sind —
die E-Mail-Adresse und die Frage.'?* Auch das hausinterne Logo oder ein neues AKMB-

Verbundlogo kdnnen in das Formular eingebunden werden.

QuestionPoint verfiigt nicht iiber die Moglichkeit externe E-Mails, die weder {iber das
Formular noch iiber die eine zugewiesene E-Mail-Adresse gesendet wurden, automatisch

in das System aufzunehmen. Es ist nur ein manueller Import moglich.!?*

Uber Einstellungen im Formular kann auch die Weiterleitung der Fragen geregelt wer-
den. Die Frage wird speziellen Accounts zugewiesen. Die Einrichtung der Accounts kann
dabei variabel sein. Die Einteilung kann beispielsweise thematisch oder nach den Teilneh-
merbibliotheken erfolgen. Technisch erhilt jeder Account einen Assign-Wert!?, welcher
dann in den Quelltext des Formulars eingebunden wird. Uber diese Verbindung wird die
Zuteilung realisiert. Der Nutzer kann entweder selbst das Fach oder die Bibliothek auswéh-
len oder man bietet voreingestellte Formulare an. Insofern davon ausgegangen werden
kann, dass sich bei einem Konsortium der Nutzer bereits auf der Seite der Bibliothek befin-
det, von der er hofft, dass sein Informationsbediirfnis bedient wird, erscheint eine voreinge-
stellte Losung als sinnvoll. Dies ist sie aber auch, wenn die meisten eingehenden Anfragen

lokaler Natur sind, sich zum Beispiel auf die Offnungszeiten beziehen.!2¢

Neben den Zuteilungen iiber den Assign-Wert ist ebenso eine Zuweisung nach Biblio-
theksprofilen moglich, die von lokalen Administratoren angelegt werden. Im Profil werden
unter anderem folgende Aspekte verzeichnet: Bestandsgruppen, Themenschwerpunkte,
Sprache des Bestandes, die Frage- und Antwortpolitik der Bibliothek und Sprachen, die zur
Auskunft in der Bibliothek benutzt werden. Die Einordnung der Themenschwerpunkte er-
folgt iiber die Library of Congress Classification (LCC), ebenso wie die Klassifizierung

von Eintrdgen fiir die globale Wissensbasis.'?’

123 Vgl. Hille, 2010

124 Vgl. Gillitzer, 2010

125 im Sinne von assign=zuweisen, zuteilen

126 Vgl. Hille, 2010

127 Ebenda. Auszug unter: Beispiel Profilbildung in QuestionPoint nach der Library of Congress
Classification, Anhang Nr. 1
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Diese Wissensbasis — Knowledge Base — stellt eine Mdglichkeit der Nachnutzung der
Fragen dar. Sie kann lokal oder konsortienweit angelegt werden. Zudem ist es mdglich, die
globale Wissensbasis zu nutzen. Fiir angemeldete Nutzer sind diese Datenbanken nach
Freischaltung der Bibliothek zugdnglich. Erfahrungen mit der Wissensbasis sind jedoch
verschieden. Gillitzer erachtet das Anlegen einer Wissensbasis im Rahmen der Bayerischen
Staatsbibliothek als weniger sinnvoll, da die Anfragen der Nutzer nicht eins zu eins wieder
verwendbar sind, da sie oft solch spezielle Problemstellungen umfassen, dass sie nicht von
allgemeinem Interesse sind.!?® Weiterhin ist zu beachten, dass die Erstellung und Pflege der
Wissensbasis recht aufwendig ist, weil die Eintrdge anonymisiert, klassifiziert und in man-

chen Systemen auch verschlagwortet werden miissen.

Neben der Wissensdatenbank gibt es fiir Mitarbeiter die Mdglichkeit die ‘Service Histo-
ry nach Fragen zu durchsuchen. Nach 90 Tagen Inaktivitit einer Frage geht diese anony-
misiert an das Fragenarchiv und wird dabei aus dem lokalen Account geloscht.'? Das Fra-
genarchiv ist vielféltig durchsuchbar. Zum Beispiel tiber die Frage-ID, das Datum der An-
frage, nach dem Fragetyp oder nach dem Bearbeitungsstatus.!3? Gillitzer beurteilt nach den
Erfahrungen in der Bayerischen Staatsbibliothek die fehlende Volltextsuche sowie die nicht

vorhandene Moglichkeit nach eigenen Fragen zu suchen als negativ.'3!

Anhand einiger Funktionen sind statistische Auswertungen moglich. So zum Beispiel
was in welchen Accounts ankommt, zu welcher Uhrzeit Fragen gestellt werden, von wel-
chen Nutzergruppen die Fragen kommen, welcher Art die Fragen sind und vieles mehr.!3?
Wie tief gehend ausgewertet werden kann, hdangt auch davon ab, welche Angaben {iber das

Formular abgefragt werden.

Das Auskunftssystem erlaubt das Versenden von Dateien, aber nicht den Empfang selbi-
ger. Laut Gillitzer gibt es zu diesem Problem eine Anderungsanforderung an OCLC, deren

Bearbeitungsstand aber unbekannt ist.!*3

Nach Albrecht sehen die Bibliothekare des Verbundes InfoPoint die Bedienung des Sys-
tems als ,, /...] insgesamt gut und einfach zu handhaben, wenn man sich erst einmal mit ihr

vertraut gemacht und ihre innere Logik verstanden hat. “'3*

128 Vel. Hille, 2010

129 Vgl. http://www.questionpoint.org/crs/html/help/en/ask/ask process_gstatusarchived.html
130 Vgl. http://www.questionpoint.org/crs/html/help/en/ask/ask_file historybrowsecategory.html
31 Vgl. Hille, 2010

132 Vgl. Gillitzer, [2006], S. 22 ff.

133 Vgl. Gillitzer, 2010

134 Albrecht, 2005, S. 1285
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Als unbefriedigend werden kleine Probleme im Question Tracking und die teils ungenau
iibersetzte Bedienoberfldche gesehen. Die Oberfldche ist iiberdies in zahlreichen Sprachen
erhiltlich und kann nach Wiinschen des Bibliothekars im ,My-QuestionPoint-Fenster ein-

gerichtet werden.!3?

Im Folgenden ist die Bedienungsoberfliche zu sehen. Der Aufbau erinnert an einen
Web-OPAC und diirfte dahingehend recht intuitiv fiir die Mitarbeiter bedienbar sein. Reiter
erleichtern sowohl die Navigation als auch die Orientierung innerhalb der einzelnen Berei-

che.
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Abb. 1: Anwenderoberflache QuestionPoint
Quelle: http://www.oclc.org/de/de/multimedia/2009/files/4 Presentation QuestionPoint Schweiz.pdf
Gesehen am: 26.04.2010

135 Vgl. Albrecht, 2005, S. 1285
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5.2.4 Moglichkeiten der Integration und deren Gebiihren

Ausgangsidee des globalen Auskunftsverbundes ist die Gliederung in mehrere Ebenen.
Oberste Ebene ist die globale Ebene. Auf zweiter Ebene folgt die Gruppenebene, die fiir re-
gionale oder thematische Verbiinde genutzt wird. Auch eine Eingliederung von groflen Bi-
bliothekssystemen einer Stadt mit ihren Teil- oder Institutsbibliotheken auf der Gruppene-
bene ist denkbar. Auf der untersten, lokalen Ebene, befindet sich dann die einzelne Biblio-

thek.

Entsprechend dieser Ebenen sind die Kosten angelegt. Generell kann man einen Einzel-
zugang oder einen Konsortialzugang erwerben. Ein Einzelzugang kostet ca. 1500 Euro
jéhrlich und besteht aus einem Base Management Environment sowie einem Service Unit
Profile. An diese Grundeinheiten sind bestimmte administrative Rechte gekniipft.!3¢ Da-
durch konnen zusitzlich zum normalen Betrieb der Module E-Mail, Web-Formular, Chat
und Wissensbasis statistische Auswertungen gefiihrt sowie Bibliotheksprofile und Policies
angelegt werden. Auch der Konsortialzugang wird fiir jédhrlich 1500 Euro angeboten. Zu-
sdtzlich miissen jedoch pro teilnehmender Einrichtung 500 Euro entrichtet werden. Mit
dem Konsortialzugang kann jede Teilnehmerbibliothek zusétzlich einen eigenen Chat und
eine eigene Wissensbasis betreiben sowie ein eigenes Bibliotheksprofil anlegen. Zudem
kann sie eigene statistische Analysen durchfiihren, da sie ein eigenes Service Unit Profile

darstellt.!37

Neben diesen Varianten gibt es in der Praxis auch Zwischenldsungen, so wie es der Aus-
kunftsverbund der Bayerischen Fachhochschulbibliotheken umsetzt. Der Verbund hat ge-
meinsam einen Einzelzugang erworben.!3® Der Nachteil eines gemeinsamen Chat-Moduls
wird hier aufgehoben, weil die Mitarbeiter der Bibliotheken den Chat-Dienst arbeitsteilig
anbieten. Ein zusitzlicher Chat fiir jede Einrichtung kann aber kostenpflichtig erworben
werden, wiirde somit aber einen deutlich hoheren Arbeitsaufwand fiir die einzelne Biblio-

thek bedeuten.

Vor dem Erwerb eines Zugangs kann {iber die Internetseite von QuestionPoint ein Test-

zugang beantragt werden.

136 weiterfiihrende Informationen unter: QuestionPoint Service Terms, 2009, S. 1
137 Vgl. Hille, 2010
138 Vgl. Fernengel, 2009
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5.2.5 Kundenservice

Nach Aussagen von OCLC wird bei der Einrichtung des Systems ein Betreuer zur Verfii-
gung gestellt, der den Arbeitsablauf im System einstellt.!3® Zudem existiert ein virtuelles
Trainingsprogramm zur Ubung der Bedienung des Systems. Auf Wunsch kann gegen Ent-

gelt ein personliches Einfithrungstraining stattfinden. !4

Bei Schwierigkeiten in der Benutzung oder technischer Art kann QuestionPoint {iber ein
Web-Formular oder eine Hotline kontaktiert werden. Zudem gibt es Trainingskurse, E-Tu-
torials und Materialzusammenstellungen, die online eingesehen werden konnen. Manche
Angebote, wie personliche Trainingskurse und Schulungen, sind jedoch, wie das Einfiih-

rungstraining, kostenpflichtig.!4!

Eine weitere Betreuungsmdglichkeit fiir die deutschen Teilnehmer stellt die deutsche
Anwendergruppe dar, welche sich auf regelmiBigen Treffen tiber Probleme und Fragestel-
lungen austauscht. Uber eine Mailingliste kann ein weiterer Austausch erfolgen. Zudem

gibt es in Deutschland zwei Ansprechpartner von OCLC.

5.2.6 Technische Anforderungen

Das Anmelden und Starten des eigenen Bibliothekszuganges erfolgt iiber die Internetseite
von QuestionPoint. Eine zusdtzliche Installation des Systems ist also nicht notwendig. Wie
bei den meisten virtuellen Auskunftsverbiinden wird auch hier die Software iiber Hosting

genutzt und nicht liber Lizenzen erworben.

Das System ist samt Nutzerkonten auf den Servern von OCLC abgelegt. Einen ortlichen

Server benotigt man allerdings fiir die Einbindung der Web-Formulare.!4?

Da die Daten auf einem Server in den USA aufliegen, miissen die Bibliotheken im Rah-
men des Telemediengesetzes eigene Nutzungsbedingungen, entsprechend der europdischen
Richtlinien, ausarbeiten, was dadurch zu begriinden ist, dass die teilnehmenden Bibliothe-
ken Anbieter des Dienstes sind und OCLC Anbieter der Technik ist. Nach § 13 Absatz 4

Telemediengesetz gilt demnach: ,,/.../ der Diensteanbieter hat den Nutzer zu Beginn des

139 Vgl. http://www.oclc.org/QuestionPoint/about/default.htm; nach Erfahrungen aus der Praxis ist diese
Hilfe jedoch nicht in deutscher Sprache moglich, siehe Gillitzer, 2010

140 Vgl. http://www.oclc.org/QuestionPoint/about/default.htm

141 Vgl. http://www.questionpoint.org/education/index.html

142 Vgl Albrecht, 2005, S. 1275
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Nutzungsvorgangs tiber Art, Umfang und Zwecke der Erhebung und Verwendung perso-
nenbezogener Daten sowie tiber die Verarbeitung seiner Daten in Staaten auflerhalb des
Anwendungsbereichs der Richtlinie 95/46/EG des Europdischen Parlaments [...] in allge-
mein verstindlicher Form zu unterrichten [...]. ' Die Zustimmung dafiir, muss der Nut-
zer aber ,, bewusst und eindeutig “'** erteilen, was fiir das virtuelle Auskunftsangebot be-
deutet, dass keine voreingestellten Zustimmungen fiir Nutzungsbedingungen erlaubt sind

und der Nutzer theoretisch sein ,Hikchen® immer wieder neu setzen muss.'4

Fiir die Basisanwendungen — E-Mail, einfacher HTML-Chat und Formular — bendtigt
die Bibliothek zur Implementierung neben dem selbstverstindlichen Internetanschluss
einen Web-Browser. Dieser sollte mindestens der Version Internet Explorer 4.0 entspre-

chen. Die gleichen Anforderungen gelten fiir die Nutzer.'46

Jedoch werden fiir den neuen Flash-Chat einige Sonderanforderungen notwendig. Dabei
ist entscheidend ob Co-Browsing eingesetzt wird. In diesem Fall werden folgende Voraus-
setzungen fiir die Bibliothek wichtig: ,, Microsoft Windows (2000 or XP) for IE6 ; Micro-
soft Windows (XP or Vista) for IE7 ; a web browser with JavaScript enabled: Microsoft In-
ternet Explorer 6 or Microsoft Internet Explorer 7 ; Adobe Flash Player: Version 9 ; a
Java Virtual Machine such as the Sun Run Time Environment 1.4.X, 1.5.X and 1.6.0 02 or
the Microsoft Virtual Machine. “'*’ Ohne Co-Browsing geniigen JavaScript-fahige Browser

sowie der Adobe Flash Player 9.148

Seitens der Nutzer werden die gleichen Voraussetzungen benotigt, was wiederum eine
Einschriankung in der Barrierefreiheit bedeutet. Allzu viele Voraussetzungen an Software

konnen die Nutzer davon abhalten, Dienste in Anspruch zu nehmen.

143§ 13) Abs. 4; TMG; http://dejure.org/gesetze/TMG/13.html

144 Ebenda.

145 Absatz bezieht sich auf Anmerkungen der Anwender auf dem , Treffen der deutschen QuestionPoint-
Anwender‘, 2009, S. 2

146 Vgl. http://www.questionpoint.org/support/documentation/gettingstarted/startup_account.pdf, 2006, S. 2

147 http://www.questionpoint.org/web/requirements/index.html

148 Vgl. Ebenda.



5. Analyse bestehender Auskunftssysteme - 51
5.3 InfoDesk

5.3.1 Allgemeines

Der Auskunftsverbund InfoDesk des Bibliotheks-Service-Zentrums Baden-Wiirttemberg ist
seit 2006 verfiigbar. InfoDesk verbindet derzeit die Kompetenzen von 14 wissenschaftli-
chen Bibliotheken, wie die der Technischen Universitidt Berlin oder der Universitétsbiblio-
thek Tiibingen in einer E-Mail-Auskunft.'* Unter dem gemeinsamen Motto ,Fragen Sie
uns‘ kann wie bei der Deutschen Internetbibliothek die Anfrage des Nutzers iiber ein Web-
Formular eingegeben werden. Ergdnzend steht aber auch eine E-Mail-Adresse zur Verfii-
gung. Weiterhin bietet zum Beispiel die Universititsbibliothek Konstanz eine Chat-Aus-
kunft fiir ihre eigene Bibliothek an. Die Nutzung nach einem Jahr Betriebszeit belduft sich
vorwiegend auf formale Fragen zur Bibliotheksbenutzung und Literaturbeschaffung, in ei-
nigen Fiéllen aber auch auf sehr spezifische Themen.!'>° Im Jahr 2005 waren es noch knapp
5000, im Jahr 2009 bereits um die 16 000 bearbeitete Anfragen.!3! Wie viele davon aber

durch Weiterleitung in den Verbund beantwortet werden konnten, l4sst sich nicht erkennen.

5.3.2 Funktionsumfang

InfoDesk bietet verschiedene Module an, die auf unterschiedliche Weise erworben werden
konnen. Das Basismodul beinhaltet die E-Mail- und Web-Formular-Auskunft sowie eine
Wissensbasis und die Statistikfunktion fiir die Analyse einzelner Monate und Jahre. Im Ba-
sismodul ist automatisch der Zugriff auf die globale Wissensbasis von InfoDesk fiir die Bi-
bliothek enthalten. Auch die verbundweite Wissensbasis ist derzeit nur von den Bibliothe-
ken einsehbar. Laut Anwendertreffen im Januar 2010 werden die Wissensbasen in dieser

Form als ,, ausreichend /2 erachtet.!>?

Zusitzliche Funktionen kann man iiber Erweiterungsmodule erwerben. Angeboten wer-
den derzeit ein englischsprachiges Auskunftsformular sowie Formulare fiir Anschaffungs-

vorschldge und das Beschwerdemanagement.!>*

InfoDesk bietet kein Chat-Modul an, l4sst aber eine spétere Integration zu, wie es zum

149 Vgl. Mallmann/Winkler/Hannemann, 2010, S.7

150 Vgl, Steinberg/Winkler, 2007, S. 113

131 Vgl. Mallmann/Winkler/Hannemann, 2010, S.8

152 Hannemann, 2010, S. 3

153 Vgl. Hannemann, 2010, S. 3

154 Vgl. Mallmann/Winkler/Hannemann, 2010, S. 7 ff.
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Beispiel die Universititsbibliothek Konstanz mit der Software RAKIM umgesetzt hat.!>>

Es liegen keine Informationen iiber die Einbindungsmdoglichkeiten von Internettelefo-
nie, Videokonferenzen oder FAQ-Listen vor. Jedoch ist die Einrichtung einer FAQ-Liste
auch manuell moglich, die dann in einen eigenen Internetauftritt des Auskunftsverbundes

eingebunden wird.

InfoDesk verfiigt wegen des Fehlens synchroner Auskunftsformen nicht {iber Funktio-
nalititen wie Co-Browsing, automatisch generierte Interviewprotokolle, Page Pushing, Es-

corting oder Monitoring.

5.3.3 Benutzungsmodalitiiten

Anfragen der Nutzer konnen auf unterschiedliche Weise in die Bibliothek gelangen. Die
erste Moglichkeit ist das Versenden einer Anfrage iiber das Web-Formular. Bei Eingang ei-
ner Frage erhilt diese eine Frage-ID. Uber diese ID werden eventuelle Riickfragen seitens
der Bibliothek mit den neuen ID‘s der folgenden Antworten verkniipft. Auf diese Weise
werden auch eigenstindige Ergdnzungen des Nutzers verwaltet. Fiir den Fall, dass die Fra-
ge-ID einmal vom Nutzer geloscht wird, wird die Frage oder Ergdnzung in einen Quaranti-
neordner geleitet, der regelmiBig seitens der Bibliothek {iberpriift werden muss. Damit der
gesamte Auskunftsvorgang zu einer Anfrage nachvollziehbar ist, sind alle zugehdrigen

Nachrichten immer an die jiingste Nachricht angehingt.!%¢

Eine zweite Mdoglichkeit Anfragen zu empfangen besteht darin, dass die Bibliothek von
auflen kommende E-Mails auch mit InfoDesk verwalten kann und somit kein zusétzliches
Verwaltungsprogramm benétigt. Durch das Anlegen eines Import-E-Mail-Accounts konnen
so auch Anfragen ohne die Benutzung des Formulars empfangen werden. Der Account
wird in regelmiBigen Abstinden abgefragt, die Fragen importiert und mit einer Frage-ID
versehen. Die Bibliotheken kiimmern sich dabei selbst um diese Import-Accounts, was so-

wohl die Einrichtung als auch Pflege beinhaltet.!’

Insofern sich Bibliotheken eine Installation teilen, werden die Fragen in einen gemein-
samen Account geleitet und gesammelt. Dieser Account ldsst sich soweit gliedern, dass

jede Einrichtung nur sie betreffende Anfragen angezeigt bekommt.!>®

155 Vgl. http://w4.ub.uni-konstanz.de/rakim/patron/login.php?entry page=http://www.ub.uni-
konstanz.de/hilfe/fragen-sie-uns.html

156 Vgl. Winkler, 2007, S. 2 ff.

157 Vgl. Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010

158 Ebenda.
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Das Zuweisen der Fragen — Question Routing — ist auf unterschiedliche Weise realisier-
bar. Die erste Variante ist, die Fragen allesamt in einen gemeinsamen Account kommen zu
lassen und jeder nimmt sich eine Frage heraus, welche er beantworten mochte — je nach
Zeit und Kompetenzen. Insofern die Frage nicht beantwortet werden kann, kann sie manu-
ell weiter geleitet werden. Zu diesem Zweck werden Profile der Bibliotheken angelegt. Die
Bestinde lassen sich grob in Fachgebiete und nach Regionen einteilen.'>® Eine andere Vari-
ante ist das automatische Zuweisen der Fragen durch die Bibliotheksprofile. Diese Funkti-
on ist derzeit noch nicht im Angebot, soll aber eingefiihrt werden.!6® Weiterhin ist es mog-
lich, jede Frage zuerst automatisch in den einzelnen lokalen Account leiten zu lassen, von

denen beliebig viele angelegt werden konnen.

Das Question Tracking erfolgt in folgender Weise: kommt eine Frage im Account an,
befindet sich ihr Zustand auf ,Neu‘. Wenn diese Frage geoffnet wird, dndert der Mitarbei-
ter den Zustand auf ,In Bearbeitung® bis er ihn auf ,Bearbeitet® setzt, nachdem er die Frage
beantwortet hat. Wenn die Frage weitergeleitet wird, &ndert sich ihr Status in
,Zugewiesen‘.!%! Der Zustand der Frage dndert sich demnach nicht automatisch, wenn sie
geoffnet wird. Auf das manuelle Umstellen sollte geachtet werden, um Doppelarbeit zu

vermeiden.

Das kooperative Beantworten ist nur insofern moglich, als dass die Frage einem anderen
Bibliothekar zugewiesen werden kann. Dies ist fiir den Nutzer sichtbar. Ein Cooperative
Answering im Sinne von gleichzeitigem Zuschalten eines anderen Mitarbeiters ist nicht

moglich, da kein Chat-Modul vorhanden ist.

Als ein Vorteil einer gut organisierten virtuellen Auskunft gilt die nachtriagliche Analyse
der bearbeiteten Fragen. Im System InfoDesk stehen hierfiir verschiedene Suchméglichkei-
ten zur Verfiigung. Durch das ,, Such- und Indexierungstool Lucene “19? kann eine Einfache
Suche sowie eine Erweiterte Suche durchgefiihrt werden. In der Einfachen Suche ist die
Recherche nach der Frage-ID, nach der Kategorie sowie eine Wortsuche im Volltext der
Frage und Antwort moglich. Die Erweiterte Suche erlaubt unter anderem die Recherche
nach Kriterien, wie dem Zeitraum der Anfrage, formaler Zuordnung oder an welche Biblio-
thek die Anfrage gerichtet wurde. Die Suche kann sowohl in der Einfachen als auch in der
Erweiterten Suche auf der lokalen und auf der globalen Ebene erfolgen. Bestimmte, hiufig

wiederkehrende oder interessante, Suchanfragen konnen in der Personlichen Suche gespei-

159 Vgl. Beispiel Profilbildung in InfoDesk nach internen Kategorien, Anhang Nr. 2
160 Vol Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010

161 Vgl. Steinberg/Winkler, 2007, S. 110

162 Steinberg/Winkler, 2007, S. 111
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chert werden.'®®> Wie durch die Anpassung der Suchanfragen konnen auch Textbausteine,

Canned Responses, personalisiert vorgefertigt und gespeichert werden.

Eine nachtragliche Auswertung sowie die Aufbereitung der Fragen kann zudem {iber die
Wissensbasis erfolgen. Fiir die Recherche in der Wissensbasis werden die Eintrage klassifi-

ziert. Die Einteilung der Klassen liegt dabei in der Verantwortung der Bibliotheken.!64

Ahnlich wie bei QuestionPoint gibt es auch hier fiir die Mitarbeiter verschiedene Rechte
und Pflichten. Fiir die verschiedenen Module werden ,Local Admins* benotigt. Diese iiber-
nehmen ,,/...] das Einrichten neuer Nutzer-Accounts, die Passwortverwaltung, die Vergabe
der Rollen sowie die Pflege der Eintrdge fiir das Bibliotheksprofil [...]. 1% Innerhalb des

Systems werden deshalb bei Administratoren zusétzliche Funktionen angezeigt. %

Uber die virtuelle Auskunft ist es zudem mdglich, Dateianhiinge in zahlreichen Forma-

ten'®” zu versenden und somit einen File Transfer durchzufiihren.

Im Rahmen des Verbundes ist es realisierbar, ein eigenes Logo und einen eigenen Slo-
gan zu entwickeln und in die Web-Formulare einzubinden. Das Webformular kann somit
den eigenen Bediirfnissen der einzelnen Bibliothek, beziehungsweise dem AKMB-Ver-

bund, in Optik und Feldern angepasst werden.

Die Navigation auf der Benutzeroberfldche bietet fiir den Anwender auf sprachlicher

Ebene keine Hiirde, da sie deutschsprachig ist.

Nachstehende Abbildung zeigt die Oberfliche des Systems. Die Navigationsleiste am
linken Rand sowie die Navigation iiber Reiter ist dem gewohnten Aufbau einer Website

gleich, was wiederum die Chance auf eine gute Bedienbarkeit erhdht.

163 Vgl. Steinberg/Winkler, 2007, S. 111

164 Vol Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010

165 Steinberg/Winkler, 2007, S. 111

166 Vgl. Steinberg/Winkler, 2007, S. 111

167 nach Angaben von Frau Hannemann sind dies derzeit ca. 200 géingige Formate, Vgl. Hannemann: Fragen
zu InfoDesk, 2010
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InfoDesk
Module > UB Erlangen > Auskunft > ERVA2 HB Auskunft UB Erlangen ( BibliothekarIn ZuweiserIn ) Abmelden
suchen in ERVA | ®2von3 =
Text-Suche ' Fr ntwort 0 Kommentare | An
1D - Suche
Standardsuchen vI "l zugewiesenes Personal ' 1
-Einfache Suche 5
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HE & fi rangen HB Info@bib.uni-erlangen.de Weitergeleitet an (mit Email) Léschen |

Abb. 2: Anwenderoberfliche InfoDesk
Quelle: http://ilias.bsz-bw.de/goto.php?target=pg 1062 80&client id=BSZ-Konstanz
Gesehen am: 26.04.2010

5.3.4 Moglichkeiten der Integration und deren Gebiithren

Es gibt drei Wege eine Einbindung in InfoDesk vorzunehmen. Der erste Weg ist das Betrei-
ben einer eigenen Instanz auf dem Server von InfoDesk. Dafiir erhilt jede der teilnehmen-
den Bibliotheken eine separate Installation mit allen Funktionen. Der zweite Weg ist die
Angliederung an die vorhandene Serverinstanz von InfoDesk, in Form eines Konsortiums.
Auch in diesem Fall verfiigen die Bibliotheken iiber eigene Module. Beim dritten Weg
wird auch ein Konsortium gebildet und an die InfoDesk-Instanz angegliedert, aber die Bi-
bliotheken teilen sich eine Installation und somit auch die Funktionen. Eine Installation
enthdlt die Basismodule virtuelle Auskunft, Wissensbasis und ein Formular fiir Anschaf-

fungsvorschlige.!®

Grundsitzlich ist die Einrichtung des Systems, trotz Benutzung Freier Software, kosten-
pflichtig. Das BSZ hat dafiir eine Gebiihrenordnung eingefiihrt, die eine Entrichtung von
jéhrlichen Pflegegebiihren und einer einmaligen Einrichtungsgebiihr vorsieht. Messpunkt

der Gebiihren ist dabei die Zahl der aktiven Nutzer der Bibliothek. So sind derzeit fiir das
168 Vol Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010
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Basismodul bei einer Nutzerzahl von bis zu 2000 Personen 200 Euro, bei bis zu 4000 Per-
sonen 300 und ab 4000 Personen 400 Euro Jahresgebiihr zu zahlen.'® Die Einrichtungsge-
biihr betridgt dabei 370 Euro bei bis zu 2000 Nutzern, 560 Euro bei bis zu 4000 Nutzern
und 740 Euro ab 8000 Nutzern.!”°

Auf die Angliederungsmoglichkeiten bezogen hei3t das dann, dass in den Fillen eins
und zwei jede Bibliothek den vorgesehenen Jahres- und Einrichtungsbeitrag nach Nutzer-
schaft zahlt. In Variante drei hingegen werden die aktiven Nutzer der Teilnehmerbibliothe-
ken addiert und die Bibliotheken zahlen zusammen die Gebiihren fiir eine ,gro3e‘ Biblio-

thek.!"!

Festzuhalten ist, dass seit dem Anwendertreffen 2010 eine Preissteigerung fiir die Jah-
resgebiihr vorgesehen ist. Danach staffeln sich die Gebiihren wie folgt: Bibliotheken mit
bis zu 2000 aktiven Nutzern zahlen dann 300 Euro, mit bis zu 400 Nutzern 400 Euro
usw.!”? Die neue Entgeltordnung bedarf jedoch noch der Zustimmung des Baden-Wiirttem-
bergischen Ministeriums fiir Wissenschaft und Kunst, womit ein Zeitpunkt der Einfiihrung

noch nicht absehbar ist.!”?

5.3.5 Kundenservice

Um die Funktionsfahigkeit des Verbundes zu priifen erfolgt zunéchst ein Testbetrieb auf
dem Server des BSZ. Fiir diesen Testbetrieb werden die bendtigten Formulare, Textbaustei-
ne sowie Logos den Forderungen der Bibliotheken angepasst. Insofern alles zufriedenstel-

lend getestet ist, kann der Verbund in den Echtzeitbetrieb einsteigen.!”*

Das BSZ bietet bei Einrichtung der Module Anwenderschulungen an. Anwender von In-
foDesk konnen aber auch tiber die E-Learning Plattform ILIAS!'7> an einer Schulung teil-
nehmen. Ebenso bieten regelméfige Anwendertreffen die Moglichkeit Probleme und Fra-
gen zu kldren. Des Weiteren stehen bei Problemen mit der Software oder der Benutzung

Ansprechpartner seitens des BSZ zur Verfiigung.

Zusitzliche Beratung kann bei Fragen des Datenschutzes in Anspruch genommen wer-

den. Die Bibliotheken sind in der Pflicht ein Verfahrensverzeichnis zu fithren, welches dem
169 Vgl. Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010

170 Ebenda.

171 Ebenda.

172 Vgl. Mallmann/Winkler/Hannemann, 2010, S. 9

173 Vgl. Hannemann, 2010, S. 1

174 Ebenda.

175 Vgl. http://ilias.bsz-bw.de/goto.php?target=pg_909 80&client id=BSZ-Konstanz
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Landesdatenschutzbeauftragten vorgelegt wird, da ,,/...] personenbezogene Daten zum
Zwecke der Ubermittlung oder anonymisierten Ubermittlung [...] gespeichert werden. 170
Das BSZ stellt dafiir Vorlagen und Anleitungen zur Verfiigung. Notig wird dies, da das
BSZ, wie OCLC bei QuestionPoint, nur als Technikanbieter fungiert und die einzelnen Bi-
bliotheken die Dienstleistung anbieten. Somit sind sie in der Pflicht anzugeben, wie die

Daten gehandhabt werden.

5.3.6 Technische Anforderungen

Die Software des Systems InfoDesk ist eine Weiterentwicklung der Freien Software Sca-
rab.!”” Darin liegt nach Steinberg und Winkler der Vorteil, dass das System jederzeit an
verdnderte Anspriiche angepasst werden kann, was vor allem durch technische Vorausset-

zungen wie die Einbindung in Java und eine XML-Schnittstelle ermoglicht wird.!”®

Die Grundvoraussetzungen fiir den Betrieb von InfoDesk sind die Browserversionen Fi-
refox 2.0 oder Internet Explorer 6 sowie das Einschalten von Cookies und die Aktivierung
von JavaScript. Auf der Nutzerseite funktioniert das System unter der Verwendung des In-
ternet Explorers 5 nur eingeschrinkt. Weitere Browser, wie Opera, Chrome, Safari stellen
kein Problem dar.!”® Auf dem Anwendertreffen im Januar 2010 wird fiir die Bibliotheken

mindestens der Firefox 3.5 und die Benutzung des Javascript-Sliders empfohlen. '8

Das Hosting des Systems erfolgt auf den Servern des BSZ. Es wird keinerlei zusétzli-

cher Serverplatz seitens der Einrichtung bendtigt.

Technisch erfolgt die Einbindung der Formulare, Logos und Links {iber den Quellcode
des OPACs oder der jeweiligen Webseiten, in die sie eingebunden werden. Auch die Ein-
bindung in Datenbanken ist durch ,, Datenbank-Backends “'3! moglich. Das hat den Vorteil,
dass die Auskunft dort angeboten werden kann, wo oft ein konkreter Bedarf entsteht —

wiahrend der Recherche in Datenbanken und im Internet.

176§ 4d) Abs. 4, BDSG; http://dejure.org/gesetze/BDSG/4d.html

177 siehe http://scarab.tigris.org/

178 Vgl. Steinberg/Winkler, 2007, S. 112

179 Vgl. Hannemann: Fragen zu InfoDesk, 2010

180 Vgl. Mallmann/Winkler/Hannemann, 2010, S. 11

181 Steinberg/Winkler, 2007, S. 112; welche einzelnen Datenbanken der Kunst- und Museumsbibliotheken
eine Einbindung zulassen, ist erst mit Kenntnis der Datenbanktitel beim Anbieter zu ermitteln
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6. Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

6.1 Methode und Fragebogenkonstruktion

Zur Planung der virtuellen Auskunft werden Rahmendaten der teilnehmenden Bibliotheken
bendtigt, wie zum Beispiel die Anzahl der Mitarbeiter oder der Bestandsschwerpunkt. Die
Fachgruppe virtuelle Auskunft mochte die Mitgliedsbibliotheken explizit in die Konzepti-
on und Realisierung einbeziehen, um den Wiinschen und Vorstellungen der Bibliotheken
und letztlich deren Nutzern gerecht zu werden. Da bisher kaum eine Bibliothek der AKMB
an einem Auskunftsverbund teilnimmt,'#? ist es interessant zu erfahren, wo Sorgen, Unklar-
heiten und Bediirfnisse beziiglich der Entwicklung des Verbundes bestehen. Die fiir die
Konzeption bendtigten Daten sollen empirisch erhoben werden. Dies kann beispielsweise
mittels qualitativer Interviews oder einer schriftlichen Umfrage erfolgen. In diesem Fall
stellt eine schriftliche Umfrage die beste Moglichkeit dar, um die Meinungen von mog-
lichst vielen Mitgliedsbibliotheken einzuholen. Qualitative Interviews haben zwar den Vor-
teil, dass der Interviewer den Verlauf des Gesprichs steuern und Unklarheiten ansprechen
oder ausrdumen kann, sie sind aber aufgrund der schieren Gréfle der Grundgesamtheit

nicht zu leisten.

Damit die Bibliotheken schnell erreicht werden konnen, stellt eine elektronische Umfra-
ge in Form eines PDF-Formulars den besten Weg dar. Es bietet die Chance mdoglichst viele
Bibliotheken ohne zusétzliche Kosten zu erreichen. Zudem kann den Befragten die Ent-
scheidung iiberlassen werden, ob Sie ihn ausdrucken und schriftlich ausfiillen oder ihn di-
rekt am Bildschirm bearbeiten und senden mdochten.

Eine schriftliche Umfrage hat den Vorteil, dass die Befragten in ihrer eigenen Ge-
schwindigkeit antworten und Fragen lidnger liberdenken konnen. Jedoch bedingt die
schriftliche Befragung ,,/...] einen sehr hohen Grad an Strukturiertheit des Befragungsin-
halts im Vorfeld und verzichtet auf steuernde Eingriffe des Interviewers. “13> Wihrend einer
elektronischen Befragung hat der Befragte nicht die Moglichkeit Riickfragen zu stellen,
wenn etwas unklar formuliert ist oder andere Probleme bei der Beantwortung auftauchen.
Der Befragte ist auf sich allein gestellt. Daher ist eine genaue Vorbereitung von grof3er
Wichtigkeit, damit bereits im Vorfeld Probleme weitgehend ausgeschlossen werden kon-

nen. Mangels der Anwesenheit eines Interviewers wihrend der schriftlichen Befragung, ist

182 7Zum Beispiel nimmt die SLUB Dresden im Rahmen des SWB an InfoDesk teil.
183 Raab-Steiner/Benesch, 2008, S. 44
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der Fragebogen voll standardisiert. Der Ablauf ist demnach konkret vorgegeben und kann

wihrend der Befragung nicht verdndert werden.

Der Fragebogenkonstruktion liegen die Gedanken zugrunde, welche Vorstellungen die
Mitglieder der AKMB zur Bildung eines Auskunftsverbundes haben und welche Rahmen-
daten zur Konzeption benotigt werden.!8* Um die Daten ergriinden zu konnen, ist der Fra-
gebogen in vier thematische Blocke unterteilt. Nach einem kurzen Begriifungstext mit An-
gaben zum Projekt virtuelle Auskunft, zu meiner Person sowie Ausfiillhinweisen beginnt
der Bogen allgemeine Daten der Bibliothek zu erfragen. Hier sind grundsitzliche Angaben,
wie Mitarbeiterzahl, Nutzergruppen oder Bestandsprofil, von Interesse. Daraus soll sich
spéter ergeben, wie die Fragezuteilung erfolgen kann, wie viel Personal eingesetzt werden
kann und vor allem fiir welche Zielgruppen und Anwenderbibliotheken man die virtuelle
Auskunft konzipiert. Im darauffolgenden Block werden Angaben zur aktuellen Auskunfts-
situation der Bibliothek erfasst. Interessant ist dabei zu erfahren, wie Bibliotheken mit we-
nig Personal ihre Auskunft organisieren und welche Fragetypen am hdufigsten vorkom-
men. Dadurch kann untersucht werden, welche Anfragen auf den Verbund zukommen kon-
nen, welche Sprachen angeboten werden konnen und ob es bereits Erfahrungen mit virtuel-
len Auskunftsformen gibt. Um die Vorstellungen zum Projekt zu erfahren, beschiftigt sich
der dritte Block damit, welche Auskunftsformen die Bibliothek gern einsetzen mochte, un-
ter welchen Voraussetzungen sie teilnehmen wiirde und vor allem in welcher Form sie sich
beteiligen kann. Ebenso gibt dieser Teil Auskunft {iber eventuelle Sorgen und Noéte der Bi-
bliotheken. Zudem werden hier die Rahmenbedingungen zur Konzeption, wie Einsatzzei-
ten und gewlinschte Funktionalititen, erfasst. Fiir eine spétere Entscheidung fiir oder gegen
ein Auskunftssystem, dient der letzte Block. Hier wird die Wichtigkeit einzelner Kriterien
abgefragt, die die Auswahl einer Software oder eines Systems beeinflussen konnen. Zu
denken ist dabei beispielsweise an Gebiihren oder Lizenzen sowie den technischen Support

des Betreibers.

Die verwendeten geschlossenen Fragen versuchen einen Sachverhalt moglichst voll-
stindig in den Antwortmoglichkeiten wieder zu geben, entweder in Einfach- oder in Mehr-
fachnennungen. Insofern dies einmal nicht moglich ist, wie zum Beispiel bei der Frage
nach den autkommenden Fragetypen, ist zusdtzlich ein Textfeld angeboten. Fiir den Ein-
satz halboffener Fragen sollte sich zwar eher selten entschieden werden,'®> aber alle

Antwortmoglichkeiten aufzuzdhlen, wiirde dem Fragebogen beachtlich mehr Umfang

184 Der Fragebogen ist im Anhang 3 einzusehen.
185 Vgl. Porst, 2008, S. 55
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verleihen, was unter Umstinden die Ausfiillbereitschaft der Teilnehmer beeinflussen kann.
Ein zu langer Fragebogen bewirkt, dass sich die Teilnehmer langweilen oder iiberfordert
fithlen und darauthin den Bogen nachldssig ausfiillen oder gar die Beantwortung abbre-

chen.

Bei der Konstruktion des Bogens wurde nicht auf offene Fragen verzichtet. Dies er-
schwert zwar die Auswertung, aber es ermoglicht schwierig in Kategorien fassbare Infor-
mationen zu erhalten. Gerade bei den offenen Fragen hat der Teilnehmer die Chance, seine
Meinung in seiner natiirlichen Sprache auszudriicken. Porst empfiehlt die Verwendung von
offenen Fragen, wenn sich die Art der Antworten nicht konkret abschétzen lasst und die
Teilnehmer nicht in eine Richtung beeinflusst werden sollen, aber auch um die Befragten

zu motivieren und eine Abwechslung im immer gleichen Ankreuzverhalten zu bieten.!8¢

Die duBere Gestaltung des Bogens soll ,,/...] klar und iibersichtlich [...] “¥7 sein und
sich ,,/...] positiv auf die Motivation einer Person auswirken, den Fragebogen auszufiillen
und zuriick zu schicken. “'% Aus diesen Griinden enthélt er ein Titelblatt mit Thema und
Kontaktdaten fiir eventuelle Riickfragen. Um den konkreten praktischen Einsatz der Befra-
gung zu verdeutlichen, wurde das Titelblatt um das Logo der AKMB ergénzt. Die Themen-
bereiche des Bogens sind farblich hervorgehoben und untergliedern ihn so auch optisch in
seine Bestandteile. Bewusst sind die Késtchen zum Ankreuzen je nach Mehrfach- oder
Einfachnennung unterschiedlich, um dem Teilnehmer zuséitzlich eine Orientierung zu bie-
ten, ob er eine Antwort oder mehrere Antworten ankreuzen darf. Um auf die angesproche-
ne Motivation einzugehen, wechselt der Bogen zwischen knappen und ausfiihrlichen Fra-

gen und Antworten sowie zwischen Fragebatterien und Textantworten.

Der Pretest wurde mit drei Leipziger Bibliotheken durchgefiihrt, welche auch Mitglieds-
bibliotheken der AKMB sind. Es handelt sich dabei um die Bibliothek der Hochschule fiir
Grafik und Buchkunst Leipzig, der Bibliothek des Grassimuseums fiir Volkerkunde sowie
der Bibliothek des Museums der bildenden Kiinste Leipzig. Die Fragebogen'®® wurden an
die Bibliotheken versandt und in einem personlichen Gespréich konnten Probleme und Fra-
gestellungen erortert und in einem Protokoll festgehalten werden. Aus den Gesprichen
ging hervor, dass vor allem die Frage nach den Hauptnutzergruppen Probleme bereitet hat.
Eine Eingrenzung auf drei Antwortmoglichkeiten schien zu wenig. Weiterhin war festzu-

stellen, dass die Einrichtungen zu wenig mit der Thematik virtuelle Auskunft und ihren

186 Vgl. Porst, 2008, S. 64

187 Porst, 2008, S. 165

188 Ebenda.

189 verwendeter Fragebogen des Pretests unter Nr. 5.1 auf beigefligter CD
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Formen vertraut sind. Dadurch ergaben sich vor allem bei den Fragen nach den einzelnen
Formen, wie Chatbot und Instant-Messaging, Probleme in der Beantwortung. Resultierend
aus diesen Ergebnissen, wurden Verdnderungen im Fragebogen vorgenommen. So wurde
beispielsweise bei der Frage nach Hauptnutzergruppen die Antwortmdoglichkeit auf vier er-
hoht. Weiterhin wurde ein Ubersichtsblatt erarbeitet, welches in Kiirze iiber die Idee der
virtuellen Auskunft informiert und knappe Erkldarungen zu den Formen enthélt. Zudem
konnten durch die Gespriache redundante Fragen oder Antwortmdglichkeiten ermittelt und

beseitigt werden.

6.2 Durchfiihrung

Bevor der Fragebogen versendet wurde, konnte er zusammen mit dem Projekt auf der Mit-
gliedsversammlung der AKMB auf dem 4. Leipziger Bibliothekskongress vorgestellt wer-
den. Ziel war es dabei die Anwesenden mit der Idee des Auskunftsverbundes vertraut zu

machen und auf die kommende Befragung vorzubereiten.

Der Fragebogen wurde danach zusammen mit einem Informationsblatt {iber die Mai-
lingliste der AKMB durch Petra Zimmermann am 19.03.2010 versendet.!*° Die Mailinglis-
te enthélt nicht nur die Kontaktadressen der Mitgliedsbibliotheken, sondern auch anderer
interessierter Einrichtungen und Privatpersonen. Nach Auszdhlung der Adressen sind in der
Mailingliste 196 Institutionen eingetragen, die die Grundgesamtheit bilden. Zwar wurden
zur Beantwortung des Bogens nur Mitgliedsbibliotheken aufgefordert, aber dennoch bietet
sich durch die Mailingliste die Mdglichkeit, bereits das Vorhaben kund zu tun und einen
weiteren Kreis zu informieren, aus welchem sich spétere Nutzer ergeben kdnnen. Aufgrund
des geringen Riicklaufes wurde am 25.03.2010 Frau Petra Zimmermann eine erneute E-

Mail zur Erinnerung versendet, worauf noch einige Bibliotheken Fragebogen ausfiillten.!*!

Nach gut vier Wochen haben 53 Bibliotheken geantwortet, woraus sich eine Riicklauf-
quote von 27 % ergibt. Fiir eine elektronische Befragung ein durchschnittliches Ergebnis.
Unter den Antworten waren sowohl Bibliotheken, die im Mitgliedsverzeichnis gelistet
sind, als auch nicht verzeichnete Bibliotheken. Dies zeigt, dass auch auflerhalb der reinen
Mitglieder Interessenten gefunden werden konnten. 12 Fragebdgen kamen iiber den Post-

weg und 41 Bogen tiber das PDF-Formular zurtick.

190 Anschreiben ist auf beigefiigter CD unter Nr. 5.2 zu finden sowie das Informationsblatt unter Nr. 5.3
191 siehe Nr. 5.2 auf beigefligter CD
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6.3 Ergebnisse der Befragung

6.3.1 Auswertungsverfahren

Ein Fragebogen konnte nicht zur Auswertung herangezogen werden, weil die Daten aus
unbekannten Griinden technisch nicht lesbar waren. Es wurden also 52 Bogen in die Aus-
wertung mit dem Programm SPSS 14 einbezogen. Auch Fragebogen, bei denen nicht alle
Felder ausgefiillt sind, wurden benutzt, da auch diese Bogen aussagekriftig sein konnen.
Neben Antworten, die vielleicht durch falsches Anklicken nicht gegeben wurden, sind vor
allem die Fragen nach den virtuellen Auskunftsformen oft unzureichend beantwortet. Ein
Grund dafiir geht aus den Fragebogen hervor. Einige Bibliotheken geben an, die Formen
nicht zu kennen und daher ihre Wichtigkeit nicht einschitzen zu kénnen oder nicht ab-
schitzen zu konnen, ob sie diese einsetzen mochten. Eine Aussage, ob sich die Bibliothe-
ken anhand des Informationsblattes {iber die Formen informiert haben, kann aufgrund der

Methode nicht getroffen werden.

Die statistische Analyse der Daten erfolgt explorativ. Das heiflt, der Erhebung liegen
keine speziellen Hypothesen zugrunde, die bestitigt oder falsifiziert werden sollen. Die ex-
plorative Datenanalyse wird zur ,,/...] ersten, groben Beschreibung der untersuchten Ge-
samtheit und dem Auffinden vorliufiger Ergebnisse und Auffilligkeiten “!°> verwendet.
Dieser Weg bietet sich hier vor allem an, weil die meisten Mitgliedsbibliotheken erstmalig
zum Thema der virtuellen Auskunft im Verbund befragt werden und somit ein Antwortver-

halten im Vornherein schwerlich abgeschétzt werden kann.

Die Auswertung orientiert sich an den vier Teilen des Fragebogens und erfolgt im Rah-
men dieser Arbeit anonymisiert. Einige Bibliotheken haben in der Umfrage ihre Einwilli-
gung gegeben, fiir eventuelle Riickfragen zur Verfiigung zu stehen. Deren Kontaktdaten

werden gesondert an die Fachgruppe virtuelle Auskunft iibergeben.

Eine genaue Auflistung aller Haufigkeits- und Kreuztabellen, geordnet nach Fragenum-
mer, ist auf der beigefligten CD-ROM unter Nr. 5.7 zu finden. Auf der CD-ROM ist zudem
der komplette Datensatz im SPSS-Format, unter Nr. 5.4, einzusehen sowie die Einteilung
der Variablen und ihrer Werte, unter Nr. 5.5. Die Kenntnis der Variablen wird dann rele-
vant, wenn zu einem spéteren Zeitpunkt von anderer Hand weitere Untersuchungen durch-

gefiihrt werden sollen.

192 7Zwerenz, 2006, S. 6
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6.3.2 Allgemeine Informationen zu den Bibliotheken

Die Frage nach dem Bibliothekstyp ist besonders interessant, um einschitzen zu konnen,
wie sich die potentiellen Anwender der virtuellen Auskunft zusammensetzen, um somit
einen anwender- und nutzergerechten Zuschnitt zu ermdglichen. Wie der unten angefiihrten
Abbildung zu entnehmen ist, handelt es sich bei dem Grof3teil der ausgewerteten Bibliothe-
ken um Museumsbibliotheken. Diese lassen sich unterschiedlichsten Themengebieten zu-
ordnen. Anhand der Bestandsschwerpunkte wird zu sehen sein, dass sich das Gros der in
den Bereichen Kunst- und Regionalmuseum bewegt. Die Hochschulbibliotheken ergeben
eine weitaus kleinere Gruppe, die aber aufgrund ihrer hohen Nutzerzahlen einen groflen
Nutzerkreis der virtuellen Auskunft ausmachen konnen. Ein sehr geringer Anteil setzt sich
aus den reinen Kunstbibliotheken zusammen. Zwei Einrichtungen konnten sich der Vorga-
be nicht zuordnen. Diese sind dem Typ Behdrdenbibliothek und Bibliothek eines For-

schungsinstitutes zuzurechnen.

50
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B Museumsbibliothek
[ Hochschulbibliothek
B reine Kunstbibliothek
E anderem, und zwar:
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absolute Nennungen
Abb. 3: Bibliothekstypen in der AKMB
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB
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Um konkrete Planungen {iber Einsatzzeiten oder den moglichen Einsatz spezieller Aus-
kunftsformen vornehmen zu kénnen, ist es wichtig die personellen Ressourcen der Biblio-
theken zu kennen. Deshalb lohnt es, einen Blick auf die Mitarbeiterzahl zu werfen. Auf-
grund der geringen Grundgesamtheit sind die Antworten in Kategorien zusammen gefasst.
Es wird deutlich, dass fast die Hilfte der Bibliotheken OPLs sind. Eine virtuelle Auskunft

mit einem Chatangebot kann demnach nur nach strikt geplanten Einsatzzeiten stattfinden.

Tab. 1: Anzahl der Mitarbeiter in der Bibliothek

Héaufigkeit Prozent

Anzahlder | Mitarbeiter 23 442
Mitarbeiter \fjtarbeiter 7 13,5

3 bis 4 Mitarbeiter 10 19,2

5 und mehr Mitarbeiter 11 21,2

Gesamt 51 98,1

keine Angabe 1 1,9
Gesamt 52 100,0

Die Kreuztabelle zeigt auf, dass Museumsbibliotheken iiberwiegend durch eine Person
gefiihrt werden. Sie stellt aber auch dar, dass einige wenige Museumsbibliotheken iiber
eine gut ausgestattete Personaldecke verfligen. Diese Bibliotheken kdnnen eventuell mehr

Einsatzstunden {ibernehmen, um auch synchrone Auskunftsformen anzubieten.

Tab. 2: Bibliothekstyp * Anzahl der Mitarbeiter in der Bibliothek / Kreuztabelle

Anzahl Mitarbeiter Gesamt

1 2 3 bis 4 5 und mehr

Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter
Bibliothekstyp Hochschulbibliothek 2 2 3 2 9
Museumsbibliothek 19 5 5 8 37

reine

Kunstbibliothek ! 0 ! ! 3
andere 1 0 1 0 2
Gesamt 23 7 10 11 51

Entsprechend der Zuordnung zu den Bibliothekstypen spiegeln sich auch die Hauptnut-
zergruppen der Bibliotheken wieder. Die grofiten Nutzergruppen sind die internen Kurato-
ren und sonstigen internen Mitarbeiter der Museumsbibliotheken sowie die externen Stu-
dierenden. Ansonsten ist das Bild der Nutzer ein relativ Ausgeglichenes. Dies entspricht

der Vielfaltigkeit der Bibliotheken. Einen eher geringen Teil der Nutzer machen Schiiler
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und Museumsbesucher aus. Nur 19,2 Prozent der Bibliotheken gaben an, Schiiler und Mu-
seumsbesucher zu ihren Hauptnutzergruppen zu zédhlen. Insofern das Angebot fiir die
bisherigen Nutzer erstellt werden soll, ist es also nicht dringend notwendig fiir diese zah-
lenmiBig geringen Nutzergruppen gesonderte Angebote zu entwickeln. Ansonsten ist be-
reits hier festzuhalten, dass aus den verschiedensten Nutzergruppen notwendigerweise sehr
unterschiedliche Informationsbediirfnisse resultieren konnen, die es in der Auskunft zu stil-

len gilt.

Tab. 3: Hauptnutzergruppen der Bibliothek / Haufigkeiten

Antworten Prozent
N Prozent | der Fille
Hauptnutzer  Schiiler 10 3,7 19,2
der Museumsbesucher 10 3,7 19,2
Bibliothek interessierte Privatpersonen 24 8.9 46,2
externe Studierende 32 11,9 61,5
interne Studierende 11 4,1 21,2
interne Professoren, Dozenten 12 4.4 23,1
interne Kuratoren 37 13,7 71,2
sonstige interne Mitarbeiter 35 13 67,3
Mitarbeiter anderer Institutionen 20 7.4 38,5
freischaffende Kiinstler 1 0,4 1,9
externe Forscher 24 8,9 46,2
andere 2 0,7 3,8
Gesamtzahl der Fille, v3m!'? 52 19,3 100
Gesamt 270 100 519,2

Eine Chance auf diese unterschiedlichen Informationsbediirfnisse eingehen zu kénnen,
bietet die Bestandszusammensetzung der Bibliotheken. Diese ist ebenso vielfdltig. Zur
Auswertung sind die offenen Antworten in neun Kategorien zusammen gefasst.!** Die Bil-
dung der Kategorien erfolgt bewusst anhand der gegebenen Antworten, da die Menge und
Art der Antworten im Vornherein nicht abzuschétzen war. Eine Einordnung der Bestéinde in
eine beigefiigte Klassifikation wiirde zum Einen den ertrdglichen Umfang einer schriftli-
chen Befragung iiberschreiten und zum Anderen sehr spezifische Angaben zu Besonderhei-
ten vernachlédssigen. So sind aus den Antworten neun Kategorien entstanden. Der Bereich
Kunstgeschichte umfasst sowohl Aussagen wie ,zur Kunstgeschichte von ihren Anfingen
bis zur Gegenwart® als auch ,Kunstgeschichte 19. bis 21. Jh.* Eine konkrete Einteilung
nach Epochen und Zeitabschnitten erscheint zu diesem Zeitpunkt nicht sinnvoll, da zuerst

ein Uberblick iiber die vorhandenen Themengebiete geboten werden soll. Die Kategorie
193

Diese Variable dient der richtigen Prozentuierung auf die Gesamtzahl der antwortenden Bibliotheken.
Dies wird bei Verwendung von SPSS 14 fiir die Analyse von Mehrfachantworten notwendig, da sonst auf
die Anzahl der Antworten und nicht auf die Anzahl der Bibliotheken prozentuiert werden wiirde.

194 Eine genaue Auflistung findet sich in den Héufigkeitstabellen auf der beigefligten CD unter Punkt 5.7.
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Kunst allgemein schlieBt alle Angaben ein, die keine Aussagen iiber spezielle Richtungen
der Kunst zulassen, wie ,Kunst des 20./21. Jh.® oder ,Kunst- und Kulturproduktion des 20.
und 21. Jh.

Insofern als weitere Nennungen Angaben zu einzelnen Themen der Kunst vorgenom-
men wurden, sind diese in der Kategorie Kunst Themen aufgenommen. Gleiches gilt auch
fiir ausschlieBliche Angaben zu Themen der Kunst. Diese Kategorie ldsst sich in neun wei-
tere Kategorien einteilen: Malerei, Photographie, Graphik, Neue Medien, Regionale Kunst,
Architektur, Plastik und Design. Die Kategorie Kunsttheorie enthilt Nennungen wie Me-
dienwissenschaft, Kunstvermittlung, Kunstunterricht und Medientheorie. Weiterhin sind in
einer Kategorie Nennungen zur Museumskunde aufgenommen. Diese Angaben erstrecken
sich iiber das Ausstellungswesen, die Museologie oder die Museumspddagogik. Neben
dem groflen Teil der Besténde, die sich mit der Kunst beschiftigen, existieren auch zahlrei-
che Bestinde zu regionalkundlichen und geschichtlichen Themen. Die Kategorie Ge-
schichte einzelne Themen nimmt Schwerpunkte wie Spielzeuggeschichte, Technikge-
schichte, Industriegeschichte oder Zeitabschnitte wie Reformation oder Nationalsozialis-
mus auf. Da die Museumsbibliotheken oft einen regionalen Bezug haben, sind deren the-
matische Schwerpunkte im Bereich Regionalgeschichte vertreten. Die Kategorie Materiali-
en gestaltet sich insofern interessant, als dass sie bestimmte Publikations-, Werk- und
Sammlungsarten verzeichnet, wie zum Beispiel Kiinstlermonographien, Kunstblitter,
Kiinstlernachlédsse, Bestandskataloge und Firmenschriften. Einzelne Nennungen wie Zoo-
logie, Gender Studies, Landschaftsdkologie oder friihe Reiseliteratur werden durch die Ka-

tegorie Sonstiges vertreten. Die ausgewerteten Hauptkategorien ergeben folgendes Bild:

Tab. 4: Bestandsschwerpunkte nach Hauptkategorien / Haufigkeiten!??

Antworten Prozent der
Fille
N Prozent

Bestandsschwerpunkte = Kunstgeschichte 11 8,5 22,4
Hauptkategorien Kunst allgemein 25 19,2 51,0
Kunst Themen 49 37,7 100

Kunsttheorie 6 4,6 12,2

Museumskunde 5 3,8 10,2

Geschichte einzelne Themen 9 6,9 18,4

Regionalgeschichte 12 9,2 24,5

Materialien 7 5,4 14,3

Sonstiges 6 4,6 12,2
Gesamt 130 100 265,3

195 Auf eine Prozentuierung auf die Gesamtzahl der Fille, wie bei der Frage nach den Hauptnutzergruppen,
muss hier verzichtet werden. Dies ist nur bei dichotomen Variablenauspragungen — also genannt und nicht
genannt — mdglich und nicht bei einer kategorialen Auspriagung.
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Daraus ldsst sich entnehmen, dass die meisten Bibliotheken einen kiinstlerischen Bezug
haben. Eine Konsequenz daraus kann sein, die virtuelle Auskunft auf ein Themenspektrum
zu beschrinken, wenn es dafiir einen Bedarf gibt. Andererseits kann es auch oft Uber-
schneidungen von geschichtlichen und kiinstlerischen Themen geben. Zu denken ist zum
Beispiel an politische Karikaturen oder die Darstellung von Herrschern in der Malerei. Ein

Ausschluss der geschichtlich ausgerichteten Bibliotheken wére somit nicht von Vorteil.

Betrachtet man die einzelnen Themenschwerpunkte der Kunst aber néher, ist zu erken-
nen, dass die Photographie und die Regionale Kunst einen nicht unerheblichen Teil der
Kunstbestidnde darstellen. Auch die Bereiche Design und Kunsthandwerk bilden Schwer-
punkte. Gerade regionalgeschichtliche Bibliotheken sammeln auch Medien zu regionalen
Kiinstlern und Regionalkunst, was einen weiteren Grund darstellt, diese Bibliotheken nicht

durch eine thematische Begrenzung auszuschlief3en.

Tab. 5: Bestandsschwerpunkte der Unterkategorie Kunst Themen / Haufigkeiten!

Antworten Prozent der
Fille
N Prozent
Bestand Malerei 4 7,7 14,3
Kunst Photographie 9 17,3 32,1
Themen  Gronpik 3 5.8 10,7
Neue Medien 5 9,6 17,9
Regionale Kunst 8 15,4 28,6
Architektur 3 5,8 10,7
Plastik 6 11,5 21,4
Design 7 13,5 25
Kunsthandwerk 7 13,5 25
Gesamt 52 100 185,7

Wie bei der Einteilung der Hauptkategorien ist auch bei den Unterkategorien keine Ein-
teilung nach Zeitabschnitten vorzufinden. Plastik bezeichnet sowohl die Plastik der Antike

als auch der Moderne.

Beim Anlegen der Profile gilt es fiir die Bibliotheken, die Bereiche genauer zu unter-
gliedern, zum Beispiel Epochenangaben vorzunehmen oder Besonderheiten anzugeben,
wie eine wichtige Sammlung zu einem einzelnen Kiinstler. Wichtig ist auch eine Angabe
iiber das Niveau der Bestandsgruppen — also ob diese Medien qualitativ fiir einen Grundbe-
darf oder der Forschung geniigen. Dies sichert die zielgerichtete Weiterleitung der Fragen

und somit erhoht sich fiir den Nutzer auch die Chance der korrekten Beantwortung.

196 Auch hier kann, wegen der kategorialen Einteilung, keine Prozentuierung auf die Gesamtzahl der Fille
vorgenommen werden.
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6.3.3 Stand der Auskunftstitigkeit in den Bibliotheken

Nachdem nun allgemeine Informationen zur Bibliothek getroffen werden konnen, interes-
siert auch deren Einstellung zur Auskunftstitigkeit sowie die Organisation des Auskunfts-

dienstes in der jeweiligen Einrichtung.

Direkt zu Beginn wurde die generelle Haltung zur Auskunftstétigkeit erfragt. Die knap-
pe Mehrheit sieht die Auskunftstétigkeit als einen Hauptbestandteil der bibliothekarischen
Arbeit an. Damit bietet sich eine gute Ausgangsbasis fiir die Einfiihrung der virtuellen Aus-

kunft.

Tab. 6: Wichtigkeit der Auskunftstitigkeit / Haufigkeiten

Haufigkeit Prozent
Giltig  ein Hauptbestandteil bibliothekarischer Arbeit 29 55,8
ein Nebenbestandteil bibliothekarischer Arbeit 23 442

Gesamt 52 100,0

Die Mitarbeiterzahl im Auskunftsbereich unterscheidet sich kaum von der Gesamtmitar-
beiterzahl der Bibliothek.!”” Dies ist aufgrund der vielen Einrichtungen mit sehr wenig
Mitarbeitern naheliegend. Je mehr Mitarbeiter aber in der Bibliothek beschéftigt sind, de-
sto mehr Mitarbeiter sind demnach auch in der Auskunft titig. Dieser Zusammenhang ldsst
sich zudem auch durch die Berechnung der Korrelation darlegen. Die Korrelation von

0,926 weist einen starken Zusammenhang nach.

Tab. 7: Zusammenhang zwischen Mitarbeiterzahl und Mitarbeitern in der Auskunft / Korrelation

Anzahl Mitarbeiter
Auskunft
Anzahl Mitarbeiter Korrelation nach Pearson ,926(*%*)

N 51

Der Mittelwert liegt bei 2,63 Mitarbeitern pro Bibliothek. Diese Angabe verfélscht je-
doch den Eindruck der personellen Kapazititen der Bibliotheken, denn der Mittelwert
rechnet nur den Durchschnitt aus. Das bedeutet, dass er nicht beriicksichtigt, dass einige
Bibliotheken {iber sehr wenig und einige Bibliotheken iiber sehr viel Personal verfiigen.
Eine Bibliothek hat beispielsweise 13 Mitarbeiter in der Auskunft. Der, im Gegensatz zum
Mittelwert, weniger fiir Ausreifler empfindliche Median errechnet hingegen bei zwei Mit-

arbeiter in der Auskunft pro Bibliothek.

197 siehe dazu Tabellen 1 und 2, Anhang Nr. 4
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Tab. 8: Anzahl der Mitarbeiter in der Auskunft / Mittelwert, Median

Mittelwert Median

Giiltig 51 2,63 2,00
Fehlend 1

Fiir die Konzeption des Auskunftsverbundes ergibt sich aber trotz Mittelwert und Medi-
an das Bild, dass zuerst mit einem Mitarbeiter pro Bibliothek geplant werden sollte, denn
die meisten Bibliotheken haben eben nur einen Mitarbeiter. Es empfiehlt sich also das Ba-
sisangebot mit einer Person zu kalkulieren und zusétzliche Angebote, wie beispielsweise
Chat-Auskiinfte, mit Bibliotheken zu realisieren, die mehrere Mitarbeiter in der Auskunft

haben.

Die meisten Bibliotheken erachten die Auskunft als wichtig, jedoch haben nur sieben
Bibliotheken eine fest eingeplante Auskunftszeit.!”® Fest eingeplant meint die Organisation
der Auskunftstatigkeit mit einer eigenen Informationstheke oder zumindest einer fest ge-
planten Zeit, an der ein Mitarbeiter fiir die Auskunft zur Verfiigung steht. Zum Beispiel
taglich von 12 bis 13 Uhr oder jeden Mittwoch von 15 bis 18 Uhr. Immerhin sechs der sie-
ben Bibliotheken stellen téiglich eine feste Zeit und Personal zur Verfligung.!”” Diese Bi-
bliotheken geben an, tdglich bis zu drei Stunden und mehr am Tag fiir die Auskunft zu in-

vestieren.??? Die Abbildung 4 zeigt den tiglichen Zeitaufwand fiir die Auskunft auf.

5,9%

M bis zu 1 Stunde
O bis zu 2 Stunden

13,7% B bis zu 3 Stunden
O bis zu 4 Stunden
B mehr

33,3%

Abb. 4: Tégl. Zeitaufwand Auskunft
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

198 gsiche Tabelle 3, Anhang Nr. 4
199 Ebenda.
200 gsiche Tabelle 4, Anhang Nr. 4
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Ein Grund fiir die zuriickhaltende Planung ergibt sich aus der Mitarbeiterstruktur der Bi-
bliotheken, wie folgende Tabelle zeigt. Bibliotheken mit drei und mehr Mitarbeitern haben
einfach bessere personelle Kapazititen, um sich zeitweise ausschlieBlich um den Bereich
der Auskunft zu kiimmern. Bei OPLs muss die Auskunftstitigkeit nebenbei erbracht wer-
den. Fiir den virtuellen Auskunftsverbund heif3t dies, dass es schwierig ist, dauerhaft syn-
chrone Auskunftsformen anzubieten, die ein stetiges Besetzt sein des Arbeitsplatzes erfor-

dern.

Tab. 9: Anzahl der Mitarbeiter in der Auskunft * Geplante Auskunftszeiten / Kreuztabelle

Geplante
Auskunftszeiten
Gesamt

ja nein
Anzahl 1 Mitarbeiter 0 24 24
Mitarbeiter 2 Mitarbeiter 1 6 7
3 bis 4 Mitarbeiter 3 11 14
5 und mehr Mitarbeiter 3 3 6
Gesamt 7 44 51
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Interessant ist es zu schauen, wer die Auskunft der Bibliothek in Anspruch nimmt und
ob sich dies mit den Hauptnutzergruppen deckt.?°! Aus der nichsten Abbildung geht her-
vor, dass sich die Zusammensetzung der Hauptnutzergruppe und den Nutzern der Auskunft
ungefihr deckt. Daraus ergibt sich wie bei den Hauptnutzergruppen eine Vielzahl an unter-
schiedlichen Informationsbediirfnissen. Lediglich Schiiler und interessierte Privatpersonen
nutzen die Auskunft mehr, als sie als Hauptnutzergruppe angegeben werden. Dies ergibt
aber einen so geringen Unterschied, dass die Auskunft nicht speziell fiir sie konzipiert wer-

den muss, sondern sie als Teil des Ganzen anbindet.
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Abb. 5: Hauptnutzer Bibliothek/Hauptnutzer Auskunft
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

201 gjeche Tabelle 5, Anhang Nr. 4
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Um das Frageaufkommen im Verbund einschétzen zu konnen, stellt sich die Frage mit
welchen Problemstellungen die Nutzer an die Bibliothek herantreten. Je mehr lokale Anfra-
gen eine Bibliothek erhélt, desto seltener wird sie den Verbund nutzen um Hilfestellung bei
der Beantwortung zu erbitten. Damit ist dann der Nutzen des Verbundes in Frage gestellt.
Mit Beantwortung der Frage sollen die Bibliotheken schétzen, wie hiufig bestimmte Fra-
getypen an ihre Bibliothek gerichtet werden. Die Einschédtzung erfolgt auf einer Ratingska-
la mit fiinf Auspragungen von ,sehr selten‘ bis ,sehr hdufig‘. Diese Auspragungen wurden
zur Ubersichtlicheren Auswertung zu drei Auspridgungen zusammen gefasst. ,Sehr selten’
und ,selten‘ werden dabei zu ,sehr selten/selten und ,hdufig® sowie ,sehr hiufig® zu ,héu-
fig/sehr haufig‘. Die folgende Héufigkeitstabelle zeigt wie hdufig das Frageautkommen

nach den verschiedenen Fragetypen.

Tab. 10: Haufigkeit des Frageaufkommens nach Fragetypen

B s lln Orienesges o BB g '
sehr selten/selten 21,2 26,9 17,3 23,1
mittel 32,7 32,7 25 23,1
haufig/sehr haufig 46,2 404 57,7 53,8
Gesamt 100 100 100 100

Daraus wird ersichtlich, dass den grof3ten Teil des Frageaufkommens Sachfragen und
bibliographische Anfragen ausmachen und somit eine Nutzung des Verbundes durchaus
sinnvoll ist, weil gerade diese Fragen aufwindig zu bearbeiten sind. Dass die Bibliotheken
schitzen, dass Orientierungsfragen zu den jeweiligen Ortlichkeiten und Fragen zur Nut-
zung des lokalen Bestandes auch recht hdufig vorkommen, ist versténdlich. In jeder Biblio-
thek wird oft nach Offnungszeiten oder dem Standort eines bestimmten Mediums gefragt.
Interessant ist es, mit einem Auskunftssystem zu dokumentieren, wie sich die lokalen An-
fragen zusammen setzen. Daraus konnen dann Schliisse gezogen werden, wo der Informa-
tionsfluss stockt. Manchmal ist einfach nur das Schild mit den Offnungszeiten falsch ange-
bracht. Diese Fragen gilt es auszuklammern — entweder durch Anderung der Ausgangsba-
sis, wie das Umhéngen des Schildes, oder durch die Integration dieser Fragen in eine FAQ-

Liste oder einen Chatbot.
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Neben den Bestandsschwerpunkten sind auch die Sprachen, die das Bibliothekspersonal
fiir die Auskunft einsetzen kann, von groBBer Wichtigkeit fiir das Anlegen der Bibliotheks-
profile. Wenn Anfragen in Sprachen autkommen, die von den Bibliotheksmitarbeitern
nicht selbst beherrscht werden, ist es von Vorteil schnell zu wissen wer bei der Beantwor-
tung helfen kann. Zudem wird durch eine geringe Sprachbegrenzung erreicht, dass mog-
lichst viele Menschen das Angebot nutzen kdnnen und nicht aufgrund von Sprachbarrieren
gehindert werden mit der Bibliothek in Kontakt zu treten. Die Mitarbeiter der AKMB Mit-
gliedsbibliotheken verfiigen iiber gute Sprachkenntnisse, wie auch Abbildung 6 zeigt.
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Abb. 6: Sprachen fiir die Auskunft
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

Unter den Fremdsprachen ist vor allem Englisch, die mit Abstand am héufigsten gespro-
chene Sprache. Zudem kann auch ein nicht unerheblicher Teil der Bibliotheken eine fran-
zOsischsprachige Auskunft anbieten. Die unter ,andere‘ angegebenen Sprachen gliedern
sich in Italienisch, Russisch und Polnisch, was jeweils zwei Bibliotheken anbieten kdnnen.

Portugiesisch und Niederldndisch kann von je einer Bibliothek angeboten werden.??

Zu guter Letzt gehoren in diesen Themenblock die Fragen nach den virtuellen Aus-
kunftsformen, die bereits jetzt in den Bibliotheken eingesetzt werden und wie diese organi-
siert sind. Es setzen bereits alle Bibliotheken, bis auf eine Einrichtung, E-Mails zur Ertei-
lung von Auskiinften ein. Ein geringer Anteil verfiigt zusétzlich iiber ein Web-Formular.
Insofern E-Mails und Web-Formulare benutzt werden, werden diese entweder an eine

zentrale E-Mail-Adresse gesendet oder an ein eigenes Postfach. Die zwei Varianten halten

202 giche Tabelle 6, Anhang Nr. 4
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sich fast die Waage.??® Linksammlungen in aufbereiteter Form werden nur von wenigen
Bibliotheken gefiihrt, wie nachstehende Tabelle zeigt. Ein Grund dafiir kann die aufwendi-
ge Pflege sein. Die Hoffnung von den Erfahrungen mit bereits angewendeten synchronen

Formen direkt zu profitieren, eriibrigt sich somit, wie nachstehende Tabelle zeigt.

Tab. 11: Aktuelle Anwendung von virtuellen Auskunftsformen / Haufigkeiten

Antworten Prozent
der Fille
N Prozent
Auskunftsform  E-Mail-Auskunft 51 44,7 98,1
Web-Formular 2,6 5,8
Autbereitete Linksammlungen 8 7,0 15,4
Gesamtzahl der Fille, v131 52 45,6 100
Gesamt 114 100 219,2

Fiir die Konzeption des Auskunftsverbundes hei3t das, dass alle Bibliotheken im Um-
gang mit E-Mails vertraut sind und nur wenige Web-Formulare in ein neues System impor-
tiert werden miissen, wenn nicht ein einheitliches Formular fiir alle Bibliotheken verwen-
det werden soll. Keine der Bibliotheken setzt synchrone Auskunftsformen wie Instant Mes-
saging, Chat, Internettelefonie oder Videokonferenzen ein. Auch der Einsatz von Chatbots
findet keinerlei Anwendung. Griinde dafiir sind jedoch nicht bekannt. Eine allgemeine Ein-
stellung zu den virtuellen Auskunftsformen wird aber ersichtlich, wenn Frage 16 der Um-

frage néher betrachtet wird.

Hier wird nach der Wichtigkeit einzelner virtueller Auskunftsformen gefragt. Die Bi-
bliotheken sollen sie auf einer Ratingskala einschitzen. Zur tbersichtlichen Auswertung
werden auch hier die vier Auspriagungen der Variablen zu ,eher bzw. sehr wichtig® und
,sehr bzw. eher unwichtig zusammen gefasst.?** Der Tabelle 8 im Anhang ist zu entneh-
men, dass es bei dieser Frage viele fehlende Antworten gibt, was vermutlich an der bereits
erwdhnten Unkenntnis der Auskunftsformen liegt. Bei den gegebenen Antworten ergibt
sich folgendes Bild: wihrend alle Bibliotheken die E-Mail-Auskunft fiir ,eher bzw. sehr
wichtig® halten, dndert sich dies bei der ,erweiterten E-Mail-Auskunft® mittels Web-For-

mular. Nur noch knapp drei Viertel halten sie fiir ,eher bzw. sehr wichtig®.

203 gjehe Tabelle 7, Anhang Nr. 4
204 alle Werte in Tabelle 8, Anhang Nr. 4
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Abb. 7: Wichtigkeit virtueller Auskunftsformen / eher bzw. sehr wichtig
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

Autbereitete Linksammlungen sind immerhin fiir knapp 85 % der Bibliotheken ,eher
bzw. sehr wichtig, obwohl sie, wie oben vermerkt, nur von acht Bibliotheken angeboten
werden. Die Bibliotheken, die Linksammlungen anbieten, halten diese auch fiir ,eher bzw.
sehr wichtig®. Bei Bibliotheken die keine Linksammlungen anbieten, ist die Zustimmung

dennoch hoch, wie nachstehende Tabelle zeigt:

Tab. 12: Anwendung Aufbereiteter Linksammlungen * Wichtigkeit Aufbereiteter Linksammlungen /
Kreuztabelle

Wichtigkeit der Aufbereiteten
Linksammlungen
eher bzw. sehr Gesamt
sehr bzw. eher unwichtig wichtig

Anwendung nicht genannt 7 31 38
Aufbereiteter

Linksammlungen genannt 0 8 8
Gesamt 7 39 46

Je unbekannter die Auskunftsform fiir die Bibliotheken wird, desto weniger wird sie als
wichtig erachtet. Dies duf3ert sich darin, dass vor allem die Einschdtzung von Chatbot, In-
stant Messaging, Videokonferenz und Internettelefonie nicht erbracht wurde. Gut elf Bi-
bliotheken haben diese Formen nicht einschitzen konnen. Teilweise gehen Griinde dafiir

aus dem Fragebogen hervor, da vermerkt wurde: ,, bei manchen Fragen wdre es hilfreich
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gewesen "weif3 nicht" ankreuzen zu kénnen, da ich mich noch nicht mit dem Thema be-
schdftigt habe und somit manche Sachen nicht vollstindig beantworten konnte‘ oder ,, Re-
levanz der virtuellen Auskunfisformen unklar weil ich sie nicht anbiete [...].* Diese An-
merkungen driicken aus, dass Unkenntnis {iber die Formen der virtuellen Auskunft samt ih-
rer Vor- und Nachteile ein Grund ist, warum nicht vollstindig geantwortet werden konnte.

Nichtsdestoweniger sind auch giiltige Antworten zu den Formen vorhanden.
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M Aufb. Linksamm-
lungen
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Abb. 8: Wichtigkeit der virtuellen Auskunftsformen / eher bzw. sehr unwichtig
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

Die synchronen Auskunftsformen werden hauptsichlich als ,eher bzw. sehr unwichtig*
bewertet. Fiir die Fachgruppe virtuelle Auskunft resultiert daraus, dass eine Vielzahl an
Aufklarungsarbeit zu leisten ist, unabhéngig davon, ob eine reine E-Mail-/Web-Formular-
Auskunft oder synchrone Auskunft angeboten werden soll. Nur durch Kenntnis der Formen
und ihrer Besonderheiten kann auf die Bediirfnisse der Nutzer reagiert werden und eine

spatere Anpassung des Auskunftsangebotes vorgenommen werden.
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6.3.4 Vorstellungen und Wiinsche zum AKMB-Auskunftsverbund

Bisher ist nur geklart, wie die Bibliotheken ihre Auskunft organisieren, welches Frageauf-
kommen vorherrscht und wie sie generell zu den einzelnen Formen der virtuellen Auskunft
stehen. Hier interessiert aber auch, wie die Bibliotheken der Idee des AKMB-Auskunfts-
verbundes gegeniiber stehen sowie ob und in welcher Form sie sich am Verbund beteiligen

mochten.

Grundsitzlich von Interesse ist, unter welchen Bedingungen sich die Bibliotheken eine
Teilnahme vorstellen konnen. Bewusst ist die Frage offen angelegt, um den Mitgliedern die
Moglichkeit zu geben, sich umfassend duflern zu kdnnen. Auf eine Frage nach einem kon-
kreten Ja oder Nein, ob die Teilnahme vorstellbar ist, wird absichtlich verzichtet. Eine offe-
ne Frage zwingt die Bibliotheken wirklich iiber eine Teilnahme nachzudenken und nicht
vorschnell Nein zu sagen. Die gegebenen Antworten ermdglichen eine Aufteilung nach 13

Kategorien.

Tab. 13: Teilnahmevoraussetzungen / Hiufigkeiten?%3

Antworten Prozent der
Fille
Prozent
Teilnahme- keine Teilnahme vorstellbar 6 9,5 13,6
voraussetzungen  keine Vorstellung 4 6,3 9,1
geringe/keine zeitl. Belastung 11 17,5 25,0
geringe/keine Kosten 15 23,8 34,1
mit mehr Personal 4 6,3 9,1
kein Mehraufwand 5 7,9 11,4
viele Teilnehmer 1 1,6 2,3
Dienststunden nach Personalstellen 1 1,6 2,3
geniigend Zeit zur Beantwortung der ) 32 45
Fragen ’ ’
nur bei bestimmten Auskunftsformen 4 6,3 9,1
klare Struktur des Verbundes 6 9,5 13,6
geringer Installationsaufwand 1 1,6 2,3
Zustimmung des Trégers 3 4.8 6,8
Gesamt 63 100 143,2

Lediglich sechs Bibliotheken haben eine Teilnahme zum Beispiel mit folgenden Nen-

nungen konkret verneint:
., Ich kann mir eine Teilnahme aus Zeitgriinden tiberhaupt nicht vorstellen “,

. [...] unsere Einrichtung erfiillt m.E. nicht die Eckdaten um gebend oder nehmend

205 Auch hier kann, wegen der kategorialen Einteilung, keine Prozentuierung auf die Gesamtzahl der Fille
vorgenommen werden.
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Gewinn aus einem solchen Verbund zu ziehen *“ oder

,,Eine Teilnahme erscheint mir wenig sinnvoll, da es sich hier um eine sehr spezielle
Spezialbibliothek handelt, wo Spezialkenntnisse nétig sind und auch Kenntnis des Be-

standes [...]

Diese Mitarbeiter sehen sowohl zeitliche Ressourcen als auch inhaltliche Aspekte als pro-
blematisch fiir eine Teilnahme. Einige Bibliotheken erachten auch die Fragen, die die Nut-
zer an sie richten als zu spezifisch oder schon zu weit fortgeschritten, um sie an den Ver-

bund weiter zu geben.

Das Gros der Bibliotheken hat sich weniger eindeutig gegen die Teilnahme ausgespro-

chen. Angaben wie
,, vertretbarer Zeitaufwand “,
,,Da ich in einer OPL arbeite habe ich zeitlich nicht so viele Kapazitdten “,

,,Die Idee eines virtuellen Auskunftsverbundes ist vielleicht eine gute Idee, geht aber an

den ganz konkreten und einmaligen Fragen, die mir gestellt werden vorbei* oder

., Ich kann nur wenn personelle Unterstiitzung in der tdgl. Bibliotheksarbeit da wire,

dann hditte ich ein Zeitkontingent fiir den AKMB-Auskunfisdienst*

sprechen zwar fiir eine kritische Haltung, sind aber durchaus nachzuvollziehen und bei der
Konzeption des Verbundes zu beachten. Mit einem entsprechend geplanten Angebot kon-
nen aber sicher noch einige skeptische Bibliotheksmitarbeiter {iberzeugt werden. Zum Bei-
spiel durch die Aufstellung eines Stundenplanes, der sich an den Mitarbeiterkapazititen
der Bibliotheken richtet. Neben der zeitlichen und personellen Komponente sind es vor al-
lem die Kosten, die den Bibliotheken Sorge bereiten. Viele kniipfen eine Teilnahme an ge-

ringe oder besser gar keine anfallenden Kosten.

Die Aspekte ,geniigend Zeit zur Beantwortung der Fragen®, ,nur bei bestimmten Aus-
kunftsformen‘ oder ,klare Struktur des Verbundes® richten sich konkret an der Gestaltung
der Auskunft aus und geben Informationen, wo Unklarheiten bei den Bibliotheken herr-
schen. So wird nach ,mehr Informationen dariiber und , geregelte[n]
Ansprechpartner[n] “ verlangt. Zudem sollte ,, der Nutzen [...] noch klarer erkennbar sein*
und welche ,,spezifischen Vorteile hditte Auskunft im Verbund, welche zusdtzlichen Qualifi-
kationen oder Auskunfismittel wiirden dadurch erschlossen?* Es wird also gezielt nach

dem Mehrwert gefragt, der sich durch die Zusammenarbeit ergeben kann. Hier kommen
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vor allem die Bestandsschwerpunkte ins Spiel, die nicht nur Informationen {iber einzelne
Themengebiete geben, sondern auch Angaben zu konkreten Besonderheiten, wie ,,friihe
Reiseliteratur®, treffen. An die konkrete Angebotsgestaltung richten sich folgende Aussa-

gen:

., Kein Interesse an oberflichlichen Auskunfisformen wir Chatbots, da sie hinter das
Leistungsniveau unserer Auskunft zuriick fielen

., kein Einsatz von Chat, Chatbots, VoIP, Videokonferenz, Inst. Mess., da zu zeitaufwdn-

“«

dig*,

,Ich fiille ungern Kontaktformulare auf Internet-Seiten aus. Die Antworten auf Kon-
taktformulare sind hdufig unspezifisch formalisiert. [...] Faq-listen sind mir zu zeitauf-

wendig“,
., nur in Form von E-Mail Auskunft oder ggf. Webformular “ oder

., Ist auch ein Dienst fiir Smartphones gedacht? So fiir Informationen iiber teilnehmen-

de Bibliotheken |[...].“

Dies unterstiitzt bereits die Aussagen, die sich spéter nach dem Einsatz der gewiinschten

Auskunftsformen treffen lassen.

Oft ist aus den Antworten zu lesen, dass die Auskunft keinen Mehraufwand darstellen
soll. Gerade bei Einfiihrung des Auskunftssystems ist eine sorgfaltige Einarbeitung wich-
tig, die aber natiirlich eine gewisse Zeit in Anspruch nimmt, bis man im Umgang mit dem
System vertraut ist. Umso wichtiger ist hierbei Hilfestellung seitens des Systembetreibers

oder Betreuers um Probleme schnell klaren zu konnen.

Sieben Bibliotheken haben keine Angaben zu ihren Wiinschen und Vorstellungen ge-
macht. Dies kann entweder aus der Unkenntnis der Thematik resultieren oder eine Teilnah-

me ist nicht erwiinscht. Ein konkreter Grund ist aus dem Fragebogen aber nicht ersichtlich.

Neben den kritischen Stimmen sind einige Bibliotheken aber dennoch positiver ge-
stimmt und bezeichnen das Projekt als eine ,, gute Idee“ oder finden es ,, sehr sinnvoll dar-
an teilzunehmen. *“ Erfreulich ist vor allem, dass die Personalknappheit nicht unbedingt ein
Hinderungsgrund fiir die Teilnahme sein muss, denn ,,als OPL wiirde ich mich besonders
tiber diese Form verstirkter Kooperationsmoglichkeit freuen. Diese Meinung trifft am
besten, was eine virtuelle Auskunft leisten kann — ndmlich nicht nur die Auskunftserteilung

an Nutzer, sondern auch die gegenseitige Hilfe bei der tiglichen Arbeit.
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Durch die 17. Frage wird ermittelt, bei welchen Fragen und Problemstellungen sich die
Bibliotheken Hilfe durch den Auskunftsverbund erhoffen, also wo ein konkreter Bedarf be-
steht. Wie bei den anderen Ratingskalen sind auch hier die Variablenausprigungen zur
Auswertung zu ,gar nicht bzw. weniger sinnvoll‘ und ,eher bzw. sehr sinnvoll* zusammen-
gefasst.?® Nachfolgende Abbildung ldsst erkennen, dass der Verbund als Hilfestellung fiir
bibliographische Anfragen am ehesten als sinnvoll erachtet wird. Aber auch zur Unterstiit-
zung bei Sachfragen und bei Fragen zu Fachdatenbanken und Portalen wird sich durch den
Verbund Hilfe erhofft. Zwei offene Nennungen geben an, den Verbund bei Fragen der Pro-
venienzforschung und zu Fragen der allgemeinen Literaturversorgung nutzen zu wollen.
Eine Einschrinkung des Angebotes nach Themen oder bestimmten Fragestellungen, bezie-
hungsweise bestimmten Fragetypen, ist daher nicht zu empfehlen. Gerade in der ersten Zeit
nach der Einflihrung zeigt sich so, fiir welche Problemstellungen der Verbund am héufigs-
ten benutzt wird. An diesen Angaben ldsst sich dann zur Optimierung der Auskunft an-

kniipfen, um den Bedarf der Nutzer gerecht zu werden.
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Abb. 9: erwartete Hilfe durch den Verbund nach Fragetyp
Quelle: Befragung der korporativen Mitglieder der AKMB

206 alle Werte nach Fragetypen gegliedert siche Tabellen 9 — 12, Anhang Nr. 4
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Wie bereits erwédhnt, werden auch schon bei der Frage nach den Teilnahmevorausset-
zungen Wiinsche nach bestimmten Auskunftsformen gedufert. Manche Auskunftsformen
werden dort als unwichtig fiir die Auskunft angesehen. Die Einschidtzung der Wichtigkeit
verschiedener Auskunftsformen wird auch in der Frage deutlich, in welcher Form der
AKMB-Auskunftsverbund seine Dienstleistung anbieten soll. Dies dient sowohl der Kla-
rung des Bedarfs, als auch der Entscheidung fiir oder gegen die Angliederung an Question-
Point oder InfoDesk. Wenn die Mehrheit der Bibliotheken keine Chat-Auskunft einsetzen
mdchte, ist dies ein Anhaltspunkt bei der Entscheidungsfindung. Die grofle Mehrheit
spricht sich fiir eine Auskunft via E-Mail aus. Auch der Einsatz von Web-Formularen wird
von iiber der Hélfte der Bibliotheken begriift. Aufbereitete Linksammlungen stellen fiir
immerhin 22 Bibliotheken eine mdgliche Option dar. Der GroBteil der Bibliotheken spricht
sich zudem fiir die Erstellung einer FAQ-Liste aus.??” Synchrone Auskunftsformen spielen
erwartungsgemil fast keine Rolle. Aber vielleicht ldsst sich mit Hilfe der fiinf Bibliothe-
ken, die sich fiir eine Chat-Auskunft aussprechen, Uberzeugungsarbeit leisten und somit

das Gegenargument ,Unwissenheit® oder ,zu wenig Zeit* beseitigen.

Tab. 14: Gewiinschter Einsatz der Auskunftsformen / Haufigkeiten

Antworten Prozent der
N Prozent Fille
gewtinschte E-Mail-Auskunft 46 29,1 88,5
Auskunftsform — yep pormular 29 18,4 55,8
Chat-Auskunft 5 3,2 9,6
Instant Messaging 3 1,9 5,8
Internettelefonie 1 0,6 1,9
Aufbereitete Linksammlungen 22 13,9 423
Gesamtzahl der Fille, v23i 52 32,9 100
Gesamt 158 100 303,8

Die nachste Tabelle stellt dar, dass der Wunsch nach einer Chat-Auskunft mit der Mitar-
beiterzahl begriindet werden kann. Die Bibliotheken mit drei bis vier Mitarbeitern sind
eher bereit diese Form zu verwenden. Vielleicht ist aber nicht nur die Mitarbeiterzahl ein
Grund fiir die schlechten Werte des Chat, sondern auch die Unwissenheit tliber die Mog-
lichkeit Stundenpléne zu erarbeiten, so dass die Einsatzzeiten fiir jeden in einem ertragli-

chen Rahmen bleiben.

207 siche Tabelle 13, Anhang Nr. 4
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Tab. 15: Anzahl der Mitarbeiter in der Auskunft * Gewlinschte Auskunftsform: Chat-Auskunft / Kreuztabelle

Gewiinschte Auskunftsform:
Chat-Auskunft
nicht genannt genannt Gesamt
Anzahl 1 Mitarbeiter 23 1 24
Mitarbeiter 2 Mitarbeiter 7 0 7
3 bis 4 Mitarbeiter 10 4 14
5 und mehr Mitarbeiter 6 0 6
Gesamt 46 5 51

Weitere Aspekte der Befragung richten sich an konkreten Funktionalititen der Aus-
kunftssysteme von QuestionPoint und InfoDesk aus, um den Bedarf der Bibliotheken an
einer Wissensbasis und einem internationalen Verbund zu ermitteln. Dabei ist festzuhalten,
dass iiber die Hélfte der Bibliotheken die Nutzung einer Wissensbasis auf Ebene eines
Konsortiums am ehesten als sinnvoll erachtet.?®® Das Weiterleiten der Fragen bundes- (au-
Berhalb des AKMB-Verbundes) oder weltweit wird von gut der Hélfte der Bibliotheken in

Betracht gezogen.?”

Nicht nur die Nutzungsbereitschaft einzelner Funktionalititen wird erfragt, sondern
auch die Bereitschaft sich am Aufbau dieser Funktionen beziehungsweise Auskunftsfor-
men, zu beteiligen. Diese Bibliotheken konnen dann gezielt bei der Konzeption angespro-

chen und um aktive Unterstlitzung gebeten werden.

Tab. 16: Beteiligung an Aufbau und Pflege des Verbundes / Haufigkeiten

Antworten Prozent
der Fille
N Prozent
Art der Aufbau und Pflege der
Beteiligung Wissensdatenbank 6 5,3 11,5
Aufbau und Pflege einer
FAQ-Liste 12 10,6 23,1
Aufbau und Pflege einer
Linksammlung 15 13,3 28,8
nur zum Anfragen
stellen/beantworten nutzen 28 24,8 538
Gesamtzahl der Fille, v22e 52 46,0 100
Gesamt 113 100 217,3

208 giche Tabelle 14, Anhang Nr. 4
209 siehe Tabelle 15, Anhang Nr. 4
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Die Hilfte der Bibliotheken mochte den Verbund nur zum Fragen stellen und beantwor-
ten nutzen. Folgende Kreuztabelle zeigt, dass der Grund unter anderem in der Zahl der
Mitarbeiter in der Auskunft liegen kann, denn die Bibliotheken mit wenig Mitarbeitern, ha-
ben sich verstindlicherweise am ehesten dazu entschieden den Verbund nur in dieser Form

ZU nutzen.

Tab. 17: Beteiligung an Aufbau und Pflege des Verbundes: nur zum Anfragen stellen/beantworten nutzen *
Anzahl der Mitarbeiter in der Auskunft / Kreuztabelle

Anzahl Mitarbeiter Gesamt
1 2 3 bis 4 5 und mehr
Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter
nur zum Anfragen nicht genannt 8 1 10 4 23
stellen/beantworten
nutzen genannt 16 6 4 2 28
Gesamt 24 7 14 6 51

Nichtsdestoweniger gibt es auch von einigen Seiten die Bereitschaft sich mit um den
Aufbau einer FAQ-Liste und einer Linksammlung zu kiimmern. Die Bereitschaft an der
Wissensbasis mitzuarbeiten hélt sich noch in Grenzen. Es ist davon auszugehen, dass eini-
ge Bibliotheken dieses Angebot noch nicht kennen oder es sehr gut kennen und um den da-

mit verbundenen Aufwand wissen.

Wichtig fiir den Erfolg der Auskunft ist auch, zu welchen Zeiten sie angeboten wird.
Aus Nutzersicht ist es sicher besser je nach Bedarf, unabhéngig von der Uhrzeit, die Anfra-
ge stellen zu konnen und schnellstmoglich eine Antwort darauf zu erhalten. Aufgrund der
diinnen Mitarbeiterstruktur ist ein 24/7-Angebot aber nicht moglich. Auf Nachfrage hat der
GroBteil der teilnehmenden Bibliotheken angegeben, die Auskunft wéihrend der Arbeitszeit
anbieten zu wollen. Durchschnittlich umfasst dies die Zeitspanne von 8:00 bis 18:00 Uhr.

Die Offnungszeiten der Bibliothek sind dabei inbegriffen.

Tab. 18: Zeitliche Verfiigbarkeit des Dienstes

Antworten
N Prozent
Dienstleistungs-  withrend der Offnungszeiten 9 18
zeit der Bibliothek
wihrend der Arbeitszeit 41 82
Gesamt 50 100
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Der Nachteil der Mitarbeiterstruktur kann in manchen Auskunftsverbiinden abge-
schwicht werden, wenn die Anfragen mit Einwilligung des Nutzers automatisch an weitere
Ebenen, bundes- oder weltweit, geleitet werden. Die Bibliotheken der anderen Ebene iiber-
nehmen dann die Beantwortung der Frage. Diese Zuteilung ist aber nur lohnenswert, wenn
das Gros der Fragen auf Sachverhalte und bibliographische Auskiinfte zuriick geht. Lokale
Fragen konnen schwerlich von anderen Bibliotheken iibernommen werden. Im Fall der
AKMB ist ohnehin vorgesehen, dass alle Fragen in die lokale Bibliothek oder den AKMB-
Verbund gehen, bevor sie in andere Ebenen weiter gegeben werden. Damit ist zwar die
Servicezeit deutlich eingeschriinkt, aber die Ubersicht iiber die eingehenden Fragen sowie

Qualititskontrolle der darauf folgenden Antworten bleibt den Bibliotheken erhalten.

6.3.5 Kriterien zur Auswahl eines Auskunftssystems

Da eine virtuelle Auskunft nur mit einem guten System erfolgreich funktionieren kann,
wird im letzten Abschnitt des Bogens erfragt, wie wichtig den Bibliothekaren bestimmte
Kriterien bei der Wahl einer Software sind. Diese Kriterien spielen spéter auch bei der Be-
urteilung von QuestionPoint und InfoDesk eine Rolle. Auch bei einer negativen Priifung
der beiden Systeme, kdnnen die Angaben entsprechend modifiziert verwendet werden, um

eine Open-Source-Software auszuwihlen.

Zur Auswertung der Frage werden hier nicht wie bei den vorherigen Ratingskalen die
Variablenausprigungen zusammengefasst, sondern in der urspriinglichen Form belassen.
Dies begriindet sich dadurch, dass in der Umfrage ein sehr differenziertes Bild entstanden
ist, welches durch die Zusammenfassung weniger stark wére. In Bezug auf die Entschei-
dung fiir oder gegen einen bestehenden Auskunftsverbund spielt dessen Auskunftssystem
eine grofle Rolle. Die Bibliothekare der Mitgliedsbibliotheken, aber auch die Nutzer, bend-
tigen ein einfach zu bedienendes System, denn die Zeit zur Einarbeitung in das System ist
aufgrund der personellen Kapazitidten knapp. Deshalb ist es nicht verwunderlich, dass bei
allen Bibliotheken die Einfachheit in der Benutzung — eigentlich Gebrauchstauglichkeit

oder Usability?!? genannt — als ein ,eher bzw. sehr wichtiges® Kriterium gilt.

210 Riir die Umfrage erscheinen die Begriffe Usability und Gebrauchstauglichkeit als ungeeignet. Der Begriff
Usability ist nicht Vielen in vollem Umfang vertraut. Gebrauchstauglichkeit wird zwar in der DIN 66 050
verwendet, ist aber umgangssprachlich weniger bekannt.
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Tab. 19: Softwarekriterien: Einfachheit in der Benutzung / Haufigkeiten

Haufigkeit | Prozent

Giltig  eher wichtig 12 23,1
sehr wichtig 40 76,9
Gesamt 52 100

Die Gebrauchstauglichkeit einer Software oder eines Produktes ist: ,,/...] das Ausmays,
in dem es von einem bestimmten Benutzer verwendet werden kann, um bestimmte Ziele in
einem bestimmten Kontext effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.?'' Um
eine Software effektiv, effizient und zufriedenstellend nutzen zu konnen, spielen mehrere
Aspekte eine Rolle. Zu denken ist dabei an eine logische und intuitive Navigation auf der
Bedienoberfliche, die durch eine klare und kontextgebundene Struktur ermdglicht wird,
aber auch durch die entsprechende Gestaltung. Der Umgang mit einem System sollte sich
moglichst schnell und von selbst erkldren. Dies erleichtert ein rasches Einarbeiten in die
enthaltenen Funktionen. Auf Nutzerseite wirkt es sicher entmutigend, wenn vor einer An-
frage umsténdlich navigiert werden muss und das Lesen von langen Einfiihrungen notwen-

dig wird.

Ein weiteres Kriterium, welches sicher auch die Usability beeinflusst, ist die Sprache
der Oberfliche. Zwolf Bibliotheken erachten diese aber als ,eher unwichtig®. Das kann dar-
in begriindet sein, dass den Bibliothekaren die anderen genannten Kriterien im Vergleich
einfach wichtiger erscheinen. Vielleicht sind auch einige Bibliotheken bereit sich in ein
Englisches System einzuarbeiten. Dennoch sollte auch die Nutzersicht beachtet werden.
Fiir den Nutzer kann es durchaus eine Hiirde darstellen, wenn er beispielsweise das Web-
Formular nicht versteht, weil es nicht in einer ihm geldufigen Sprache dargeboten wird.
Eine Ubersetzung des Web-Formulars in alle Sprachen ist verstindlicherweise nicht zu
leisten, wohl aber sollte dann {iber zumindest ein fremdsprachiges Formular nachgedacht
werden. So verhélt es sich natiirlich auch mit eventuellen Nutzerkonten in anderen Spra-

chen.

Tab. 20: Softwarekriterien: Sprache der Oberfliche / Haufigkeiten

Gililtige
Héaufigkeit Prozent Prozente
Giiltig eher unwichtig 12 23,1 24,0
cher wichtig 17 32,7 34,0
sehr wichtig 21 40,4 42,0
Gesamt 50 96,2 100,0
Fehlend keine Angabe 2 3,8
Gesamt 52 100,0

211 Begriff Gebrauchstauglichkeit in: Lexikon Buch, Bibliothek, Neue Medien, 2007, S.191
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Ein anderes wichtiges Thema fiir die Mitgliedsbibliotheken ist die Barrierefreiheit einer
Software. Vor allem im Bereich der virtuellen Auskunft, die von vielen Menschen mit un-
terschiedlichsten technischen, korperlichen und geistigen Voraussetzungen genutzt werden
soll, ist ein Zugang zur Dienstleistung mit moglichst wenigen Hiirden anzustreben. Durch
die Umfrage konnte festgestellt werden, dass der Zusammenhang zwischen Barrierefreiheit
und Software oder in diesem Fall von Webdesign und Webanwendungen nicht allen be-
wusst ist. Dies duflerst sich vermutlich auch in den vier fehlenden Antworten. Aufgrund
dessen soll die Begrifflichkeit noch einmal erldutert werden. Barrierefreiheit ,, bezeichnet
die Moéglichkeit der Nutzung von Giitern, Objekten und Informationen durch alle Men-
schen iiber denselben Zugangsweg.“*'? Dies bezieht sich sowohl auf die Zugénglichkeit
von Gebduden als auch auf die Zugénglichkeit von Internetseiten. Internetanwendungen
sind frei von Barrieren, wenn sie ,,von allen unabhdngig von kérperlichen und/oder tech-
nischen Moglichkeiten uneingeschrinkt genutzt werden konnen.?' Das heiit, dass im
Kontext des Auskunftsverbundes technische Gegebenheiten der Software eine Rolle spie-
len, wenn es darum geht, welche Programme nétig sind, um bestimmte Angebote zu betrei-
ben oder nutzen zu kdnnen. Dies bedingt zum Beispiel das Wissen um viel benutzte Brow-
ser, die von der Zielgruppe verwendet werden. Zu viele technische Voraussetzungen, wie
es zum Beispiel beim Betreiben mancher Chatfunktionen nétig ist, schrianken die Barriere-
freiheit, und auch die Motivation die Frage zu stellen, ein. Unter Barrierefreiheit ist aber
auch die Gestaltung einer Software oder eben eines Internetauftrittes zu verstehen. Dies
meint zum Beispiel den Verzicht auf bestimmte Farbkombinationen oder zu starke Kon-
traste, um Sehbeeintrichtigte nicht auszugrenzen und um allgemein ein augenfreundliches
Arbeiten zu ermdglichen. Die Web Content Accessibility Guidelines 1.0 (WCAG) listen
unter anderem noch weitere Kriterien, wie die Verwendung von Stylesheets und der natiir-

lichen Sprache, auf.?!4

Fiir keine Bibliothek ist die Barrierefreiheit ,sehr unwichtig® und nur fiir wenige ,eher
unwichtig®. Die Barrierefreiheit ist hier letztlich davon abhingig, welche Zielgruppe ange-
sprochen werden soll. Aufgrund der finanziellen Mittel kann schwerlich ein Angebot fiir
jeden entwickelt und technisch umgesetzt werden. Umso wichtiger ist es, klar zu definieren
was zur Benutzung nétig ist und wer den Dienst — unter Angabe von Alternativen — nicht in

Anspruch nehmen kann.

212 Vgl. Begriff Barrierefreiheit in: Lexikon Buch, Bibliothek, Neue Medien, 2007, S.30
213 Ebenda.
214 Vgl. http://www.w3.0rg/TR/WCAG10/
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Giiltige
Haufigkeit Prozent Prozente
Giiltig eher unwichtig 8 15,4 16,7
eher wichtig 20 38,5 41,7
sehr wichtig 20 38,5 41,7
Gesamt 48 923 100,0
Fehlend keine Angabe 4 7,7
Gesamt 52 100,0

Der technische Kundendienst bei Betrieb und Installation einer Software ist sehr vielen
Bibliotheken ,eher wichtig® und auch ,sehr wichtig®. Nur wenige Bibliotheken halten die-
sen Punkt fiir begrenzt wichtig. Wie notwendig eine technische Betreuung ist, zeigt sich
bei Betrachtung der Bibliotheken. Nur wenige Bibliotheken werden einen IT-Spezialisten
beschiftigen oder gar {iber eine eigene IT-Abteilung verfiigen — vor allem nicht die zahlrei-
chen OPLs. Umso wichtiger ist es, einen Ansprechpartner zu haben, der fiir die Beseiti-
gung technischer Méngel zustindig ist. Im laufenden Betrieb ist es vor allem die Schnellig-
keit die zdhlt, wenn Funktionen ausfallen, denn umso ldnger miisste sich der Nutzer gedul-
den. Aber nicht nur der alltigliche Betrieb muss technisch reibungslos laufen, sondern auch
eine schnelle Abwicklung der Installation ist wichtig. Im Falle des Auskunftsverbundes be-
trifft das vor allem Punkte wie die zusétzliche Installation von Software und Hardware, um

bestimmte Funktionen betreiben zu konnen oder die Einrichtung von Accounts.

Tab. 22: Softwarekriterien: Technischer Kundendienst / Haufigkeiten

Giiltige
Haufigkeit | Prozent Prozente
Giiltig sehr unwichtig 1 1,9 2,0
eher unwichtig 3 5,8 5,9
cher wichtig 22 42,3 43,1
sehr wichtig 25 48,1 49,0
Gesamt 51 98,1 100,0
Fehlend keine Angabe 1 1,9
Gesamt 52 100,0

Fast genauso wichtig wie der technische Kundendienst ist auch der Kundenservice bei
Fragen zur Benutzung und Bedienung der eines Auskunftssystems. Fiir eine Software ist
die Hilfe fiir Anwender meist in Form eines Support-Centers oder eines Hilfsprogrammes
zur Verfliigung gestellt. Benutzer eines Auskunftssystems haben weit mehr Anspriiche an
einen Kundenservice. Benétigt wird der Kontakt vor allem bei Einfiihrung des Systems.
Oft treten hierbei Fragen auf wie Profile anzulegen sind, bestimmte Einstellungen vorge-

nommen werden oder wie das Formular in den Internetauftritt eingebunden wird. Hilfreich
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ist es dann, wenn zur Einfithrung eine Schulung angeboten wird. Niitzlich ist der Kontakt
zum Betreiber oder Entwickler auch bei Einfithrungen von neuen Funktionen. Dies kann
durch erneute Schulung oder Anwendertreffen realisiert werden. Ist das nicht moglich, sind
Anleitungen im Internet oder Handbiicher wiinschenswert. Im Rahmen von Anwendertref-
fen bietet sich die Chance dem Anbieter der Technik mitzuteilen, wo Schwichen des Sys-
tems liegen und welche neuen Funktionen, zum Beispiel durch technische Neuerungen
oder verdndertes Nutzerverhalten, aufgenommen werden sollten. Folgende Tabelle zeigt,

dass dieser Punkt auch von grofler Bedeutung ist.

Tab. 23: Softwarekriterien: Kundenservice bei Fragen zur Benutzung/Bedienung / Haufigkeiten

Haufigkeit | Prozent
Giltig  sehr unwichtig 1 1,9
eher unwichtig 3 5,8
eher wichtig 24 46,2
sehr wichtig 24 46,2
Gesamt 52 100,0

Das knappe Budget der Bibliothekshaushalte erklért fast von selbst, dass die Lizenzkos-
ten bzw. Gebiihren mit das wichtigste Kriterium fiir oder gegen die Entscheidung einer
Software darstellen. Es gilt also genau abzuwigen, wie viel Geld fiir ein System ausgege-
ben wird und welche Funktionen dafiir geboten werden und vor allem ob jene Funktionen

fiir dieses Geld notwendig fiir die Zielgruppe der Auskunft sind.

Tab. 24: Softwarekriterien: Lizenzkosten / Haufigkeiten

Haufigkeit Prozent
Giiltig  sehr unwichtig 2 3,8
eher unwichtig 1 1,9
eher wichtig 9 17,3
sehr wichtig 40 76,9
Gesamt 52 100,0

Folgende Tabelle zeigt noch einmal anhand des Medians die Wichtigkeit der Kriterien
an. Hier ldsst sich gut erkennen, welche Kriterien den Bibliotheken am wichtigsten sind.
Die Einfachheit in der Benutzung sowie die Lizenzkosten liegen dabei vorn. Es ist auch zu

sehen, dass kein Kriterium als génzlich unwichtig erachtet wird.

Tab. 25: Wichtigkeit der verschiedenen Softwarekriterien / Median, Mittelwert

Sprache der Einf.i.d. | Barriere- | Technischer Kunden-
Oberfliche | Benutzung | freiheit | Kundendienst service Lizenzkosten
N Giiltig 50 52 48 51 52 52
Fehlend 2 0 4 1 0 0
Mittelwert 3,18 3,77 3,25 3,39 3,37 3,67
Median 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00
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7. Eine Chance fiir den Verbund?
7.1 Griinde fiir den Verbund

Das Anliegen dieser Arbeit ist es, eine mogliche Realisierung des AKMB Auskunftsver-
bundes zu untersuchen. Durch die Umfrage wird deutlich, dass eine weitere Form der Ko-
operation in Form einer gemeinsamen Auskunft fiir die AKMB sinnvoll und realisierbar

1st.

Der Vorteil der kooperativen Auskunft besteht flir die Mitgliedsbibliotheken vor allem
in der gegenseitigen Unterstiitzung bei der Erteilung von Auskiinften. Das hohe Aufkom-
men von Sachfragen und bibliographischen Fragen zeigt, dass die Auskunftstitigkeit in den
Bibliotheken von rechercheintensiven Auskiinften bestimmt ist. Vor allem fiir diese Fragen
wird der Verbund von den Bibliotheken als sehr hilfreich eingeschitzt, denn eine Koopera-
tion kann hier Zeitersparnisse bei der Informationssuche bringen und die Chance erhéhen,

dem Nutzer schnell und kompetent Auskunft zu geben.

Ein weiterer Grund, sich fiir den Verbund zu entscheiden, ist in der problematischen
personellen und somit auch zeitlichen Lage der Einrichtungen zu sehen. Wie ermittelt wer-
den konnte, werden viele Mitgliedsbibliotheken als OPL gefiihrt. Gerade die Mitarbeiter
dieser Einrichtungen haben oft das Problem, viele Tatigkeiten moglichst nebeneinander er-
ledigen zu miissen, was zu einem immensen zeitlichen Druck fiihren kann. Auch wenn die
Anzahl der Mitarbeiter von einigen Bibliotheken als Hindernis gesehen wird, so ist der
Verbund doch gerade aus diesem Grund absolut sinnvoll. Das Frageaufkommen kann bei
zeitlichen und personellen Engpidssen auf mehrere Schultern verteilt werden, um einzelne

Bibliotheken zeitweise zu entlasten.

Nur wenige Bibliotheken haben eine Teilnahme génzlich ausgeschlossen. Die Mehrheit
steht der Idee zuriickhaltend gegeniiber. Befiirchtungen iiber einen zusétzlichen Mehrauf-
wand, eine hohe zeitliche Belastung und anfallende Kosten sind die Hauptsorgen. Es wur-
de aber festgestellt, dass viele Bibliotheken erst sehr wenig tiber die Auskunft im Verbund
informiert sind und sich folglich Unsicherheiten ergeben. Dies betrifft das Wissen um die
einzelnen Formen der virtuellen Auskunft und um die Vorteile, die ein Verbund fiir die Bi-
bliotheken haben kann. Hier ist noch Informations- und Uberzeugungsarbeit zu leisten. Ne-
ben den unsicheren Bibliotheken sind aber auch einige aufgeschlossene Stimmen zu ver-
nehmen. Sie sehen den Verbund als Chance und Unterstiitzung bei ihrer tdglichen Aus-

kunftsarbeit und freuen sich iiber eine weitere Kooperationsmoglichkeit.
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Des Weiteren bietet sich eine Realisierung des Verbundes an, um die vielen besonderen
Bestidnde der Bibliotheken fiir eine breitere Nutzerschicht zuginglich und nutzbar zu ma-
chen. Allein die Vielzahl an Materialien — von Kiinstlerbléttern bis Firmenschriften — ist es
wert, durch die Auskunft sichtbarer gemacht zu werden. Die Information zu seltenen und
manchmal auch einzigartigen Bestdnden kann ein Marketinginstrument fiir die Bibliothe-
ken werden. Je mehr Menschen diese Besonderheiten bekannt sind, umso mehr kann die

Institution Bibliothek an Bedeutung gewinnen.

7.2 Form des Angebots

Aus den Angaben der Bibliotheken geht hervor, dass eine Auskunft via E-Mail wihrend
der Arbeitszeit erwiinscht ist. Wenige sprechen sich fiir den Einsatz von Web-Formularen
aus. Es ist dennoch dafiir zu plddieren, dass ein Formular zur Auskunft benutzt wird, da der
Nutzer somit die Chance hat, sein Anliegen zuvor etwas zu konkretisieren und dem Biblio-
thekar wichtige Zielinformationen, wie dem Verwendungszweck, mitzuliefern. Zudem er-
moglichen Einstellungen im Formular die automatische Zuteilung der Frage zum richtigen
Ansprechpartner, beispielsweise liber das Anlegen verschiedener Accounts flir Ficher oder

einzelne Bibliotheken.

Als weitere Form der Auskunft mochten einige Bibliotheken kommentierte Linksamm-
lungen anbieten. Zusammenstellungen von elektronischen Materialien zu stark frequentier-
ten Themen konnen einen zusitzlichen Service bilden. In Museen konnen beispielsweise
ausstellungsbegleitende Literaturlisten oder Tipps zu weiteren Informationen im Internet
per Linksammlungen und Informationsfithrern gegeben werden. Der Aufbau und die Pfle-
ge der Linksammlung ist recht zeitintensiv. Dies kann aber dennoch von den Bibliotheken
geleistet werden, da die Arbeit an der Sammlung zeitlich frei gestaltbar ist. Zudem ist es
vorstellbar, dass diese Form der Auskunft von Bibliotheken mit mehreren Mitarbeitern
iibernommen wird. Eine inhaltliche Zuteilung kann zudem iiber Bestandsschwerpunkte

vorgenommen werden.

Ein Chat ist nur fiir manche Bibliotheken personell moglich. Das Gros der Bibliotheken
hat zu wenige Mitarbeiter, um diesen Dienst dauerhaft anbieten zu kénnen. Einige wenige
Bibliotheken &duBlerten den Wunsch nach einer Chat-Auskunft. Diese verfiigen {iber drei bis

vier Mitarbeiter. Des Weiteren wird die Wichtigkeit des Chats als eher gering eingeschitzt,
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woraus folgt, dass die meisten Einrichtungen ihn auch nicht einsetzen mochten. Die Lo-
sung kann sein, dass die interessierten Bibliotheken den Dienst ergidnzend gemeinsam oder

nur fiir ihre eigene Bibliothek anbieten.

Formen wie Internettelefonie, Videokonferenzen oder Chatbots spielen in den Vorstel-
lungen zum Verbund nur insoweit eine Rolle, als dass sie weder als sinnvoll erachtet wer-
den, noch als gewiinschte Auskunftsform fiir den Verbund ausgewéhlt wurden. Lediglich
die Auskunft per Instant Messaging ist noch fiir wenige Bibliotheken vorstellbar. Dazu
muss aber vermerkt werden, dass sich die Unkenntnis der Auskunftsformen auch in der
Entscheidung fiir eine geeignete Auskunftsform ausdriickt. In der Befragung kam es daher
bei den Fragen zu den Auskunftsformen zu auffillig vielen fehlenden Antworten. Zudem
ist bei diesen Formen festzustellen, dass sie von keiner der antwortenden Bibliotheken ein-

gesetzt wird.

Des Weiteren ist es moglich die E-Mail-/Web-Formular-Auskunft mit dem Autbau einer
Wissensbasis zu unterstiitzen. Einige Bibliotheksmitarbeiter haben sich zur aktiven Unter-
stiitzung bereit erklédrt. Die endgiiltige Entscheidung iiber den Aufbau dieser Wissensbasis
sollte aber vom Frageaufkommen abhéngig sein. Wie sich dies zusammen setzt, 1isst sich
gewiss erst nach einiger Zeit sagen. Lohnenswert ist die Archivierung von Fragen mit ei-
nem hohen Rechercheaufwand, um fiir dhnliche Anfragen Anhaltspunkte nach verwende-
ten Informationsmitteln und Recherchestrategien zu haben. Die Préferenz, welche Ebene
mit der Wissensbasis abgedeckt werden soll, liegt dabei auf der AKMB-weiten Ebene.
Dass Fragen nicht hundertprozentig wieder verwendet werden kdnnen, geht aus den Erfah-
rungen einzelner Bibliotheken hervor, weswegen auch deshalb noch einmal genau iiberlegt
werden sollte, ob sich die Miihe lohnt. Auch {iber das Anlegen einer FAQ-Liste wird sich
erst nach einer gewissen Zeit, mit dem Wissen um die eingehenden Fragen, entscheiden
lassen. Wenn sich fiir eine FAQ-Liste entschieden werden sollte, gibt es auch dafiir helfen-

de Hinde der Bibliotheksmitarbeiter.
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7.3 Wahl des Auskunftssystems

Die Bibliotheken der AKMB wiinschen sich fiir den Verbund eine E-Mail-Auskunft. Als
Erweiterung dazu ist die Anwendung eines Web-Formulars erstrebenswert. Der Einsatz
weiterer Auskunftsformen ist kaum bis gar nicht erwiinscht. Wichtig ist nun ein System,
welches sich vorrangig fiir die E-Mail oder Web-Formular-Auskunft eignet, aber auch zu
einem spiteren Zeitpunkt um andere Funktionen erginzt werden kann. Dies ist wichtig, um
sich verdndernden Nutzeranforderungen gerecht zu werden. InfoDesk hat den Vorteil, dass
die Bibliotheken mit den ,Basisfunktionen® E-Mail, Web-Formular, Wissensbasis und Sta-
tistik einsteigen konnen. InfoDesk lédsst die zusitzliche Installation eines Chatsystems zu.
QuestionPoint ist fiir die AKMB ein System mit Funktionen, welche nicht dem Bedarf ent-
sprechen. Es ist vor allem fiir den Einsatz der Chat-Auskunft konzipiert. Das ergibt sich ei-
nerseits aus den Darstellungen des Betreibers, andererseits aus zahlreichen enthaltenen
Funktionalitdten wie Co-Browsing, die fiir den Einsatz synchroner Auskunftsformen ge-
dacht sind. Das Mehr an Funktionen dieser Art wirkt sich natiirlich auf den Preis des Sys-
tems aus. Die Nutzung, der von QuestionPoint vielgepriesenen globalen Knowledge Base
ergibt durch die Spezifik der eingehenden Fragen kaum einen Sinn — sowohl fiir den Nut-
zer als auch den Bibliothekar. Auch der Aufbau und die Pflege dieser Wissensbasis sind
sehr zeitintensiv. Fiir diese Funktionen héhere Gebiihren in Kauf zu nehmen, ist sicher
nicht erstrebenswert, denn fiir die Einfithrung stehen keine oder nur wenig finanzielle Mit-
tel zur Verfiigung. Fraglich ist zudem, ob Nutzer den Aufwand nicht scheuen, wiederholt
eine Datenbank zu befragen, anstatt ihre Frage anndhernd frei fiir die Beantwortung durch

einen Menschen formulieren zu konnen.

Weder QuestionPoint noch InfoDesk bieten eine kostenfreie Beteiligung an. InfoDesk
hingegen ist zumindest bei der favorisierten Form der Integration, der Nutzung einer ge-
meinsamen Instanz, preiswerter. Nach derzeitigem Stand fallen bei gemeinsamer Nutzung
der Basismodule 740 Euro Einrichtungsgebiihr und jéhrlich 400 Euro Nutzungsgebiihr an.
Nach neuer Regelung konnte die jéhrliche Nutzungsgebiihr dann zwischen 500 und 600

Euro betragen, je nach Zahl der aktiven Nutzer.

GroBer Vorteil von InfoDesk ist, dass Nutzer sich nicht registrieren miissen, um eine
Frage stellen zu konnen. Den Bearbeitungsstatus ihrer Frage konnen sie in ihrem gebriuch-

lichen E-Mail-Account nachvollziehen. Im Umgang damit sind sie vertraut und sie miissen
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sich nicht an ein neues Vorgehen gewohnen. Bei QuestionPoint hingegen ist bei erstmali-
ger Nutzung eine Anmeldung vorgesehen. Bei dieser Anmeldung wird ein Nutzerkonto auf
dem QuestionPoint-Server angelegt, welches spater alle Fragen und Antworten enthilt. Zu-
dem hat der Nutzer hier einen Uberblick iiber den Bearbeitungsstand seiner aktuellen An-
frage. Die Anmeldung und das zugehorige Konto koénnen eine zusétzliche Hiirde fiir den
Nutzer darstellen, das Angebot {iberhaupt wahrzunehmen, denn er moéchte doch nur auf
schnellem Wege eine Frage stellen. Bibliothek und Nutzer haben bei InfoDesk auch auf
technischer Seite weniger Hiirden zu {iberwinden. Neben den geldufigen javafihigen
Browserversionen sind keinerlei Installationen nétig. Dies begriindet sich vor allem durch

das Fehlen synchroner Auskunftsformen.

Ein weiteres wichtiges Kriterium geht auch aus der Befragung hervor. Der technische
Support sowie die Betreuung des Betreibers bei Einfiithrung des Systems und bei Benut-
zungsproblemen ist den Bibliotheken sehr wichtig. Beide Betreiber bieten hier ihre Hilfe in
Form von personlichen Schulungen, virtuellen Trainingsprogrammen und Anwendertreffen
an, jedoch mit unterschiedlichen Kosten. Zudem sind sowohl seitens des BSZ als auch von
OCLC personliche Ansprechpartner in Deutschland erreichbar. Bei technischen Problemen
muss bei QuestionPoint iiber die amerikanische Hotline oder das Web-Formular mit OCLC
Kontakt aufgenommen werden. Probleme aus der Ferne zu beheben, kann unter Umstén-

den langwierig und umstédndlich sein.

Die Benutzerfreundlichkeit beider Systeme erscheint durchaus gut. Beide verfiigen iiber
eine deutschsprachige, angemessen gestaltete Oberflache. Jedoch ermdglicht InfoDesk auf-

grund weniger Funktionen vielleicht eine schnellere Einarbeitungszeit.

GroBter Nachteil von InfoDesk ist jedoch die grobe Struktur der Bibliotheksprofile. Die
AKMB-Bibliotheken erfordern aufgrund ihrer Bestandsstruktur eine detailreiche Eintei-
lung der Profile. Ohne eine feine Strukturierung der Profile ist ein automatisches Zuteilen
der Fragen iiber das Formular nur sehr grob moglich. Es ist beim Betreiber zu klédren, wie

spezifisch die Einteilung fiir den Bedarf der AKMB angepasst werden kann.

Ein perfektes System wird es schon allein durch die schnelle Weiterentwicklung der
Technik und damit auch der Auskunftsformen nicht geben. Wichtig ist hier ein anpassbares
System. Nach Aussagen des BSZ trifft dies auf InfoDesk, aufgrund die Nutzung der Freien
Software, zu. Aus den hier dargelegten Griinden ist die Beantragung eines Testzuganges fiir

InfoDesk zu empfehlen.
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7.4 Empfehlungen zur Konzeption

Fiir die inhaltliche Ausgestaltung der Auskunft ist festzustellen, dass ein thematischer
Schwerpunkt auf den Bereichen der Kunst liegt. Ein Ausschluss der geschichtlichen The-
mengebiete erscheint aber nicht sinnvoll, da immer wieder Uberschneidungen und ver-
wandte Themen vorkommen kénnen. Zudem bietet ein Auskunftssystem die Moglichkeit,
den eigenen Auskunftsdienst effektiver zu organisieren, was auch den geschichtlich orien-

tierten Bibliotheken von Nutzen sein kann.

Als Zielgruppe ist die Gesamtheit der bisherigen Bibliotheksbenutzer zu sehen. Es gibt
Tendenzen zu Nutzergruppen, die sehr hiufig die Bibliothek benutzen und die Auskunft in
Anspruch nehmen. Zu nennen sind hier vor allem Studenten und Wissenschaftler der ein-
zelnen Institutionen. Der Abstand zu anderen Nutzergruppen ist aber nicht so groB3, dass es
sich lohnen wiirde, eine Auskunft nur fiir sie zu konzipieren. Die Nutzergruppen gestalten
sich genauso vielfdltig wie die Bestinde der Bibliotheken. Dementsprechend sollte gene-
rell keine Einschrinkung nach Nutzergruppen vorgenommen werden. Zudem ist zu Beginn
von einer inhaltlichen oder formalen Eingrenzung der Fragestellungen abzuraten. Dies
meint, dass zuerst keine Frage, egal ob Orientierungs- oder Sachfrage, ausgeschlossen
wird, damit zu sehen ist, wie sich das Frageaufkommen zusammen setzt. Nach einiger Zeit
sollte das Konzept verfeinert und weiter an die thematischen und nutzerspezifischen Gege-

benheiten angepasst werden.

Da es Ziel der Fachgruppe virtuelle Auskunft ist, qualitativ hochwertige Auskiinfte zu
erteilen, kann die Bearbeitung der Fragen einige Zeit in Anspruch nehmen. Aber nicht nur
rechercheintensive Anfragen und deren ansprechende Beantwortung verldngern die Bear-
beitungszeit, sondern auch die personellen Kapazititen der Bibliotheken. Wie bereits er-
wihnt, haben vor allem OPLer das Problem oft mehrere Tatigkeiten nebeneinander auszu-
fiihren. Damit die Bibliothekare nicht unter Zeitdruck geraten, sollte die Antwortzeit fiir
Anfragen bei ein bis zwei Tagen liegen diirfen. Dies ist in der Policy festzuhalten. Wenn
dann die Qualitdt der Auskunft stimmt, wird auch der Nutzer mit einer gewissen Wartezeit

einverstanden sein.

Vorgesehen ist, dass jede Bibliothek erst einmal fiir sich versucht ihre Anfragen zu bear-
beiten. Deswegen bekommt am besten jede Bibliothek einen eigenen Account. Zusétzlich
dazu empfiehlt es sich Fach-Accounts anzulegen. Auf diese konnen dann Bibliotheken mit

gleichen oder sehr dhnlichen Themenspektren zugreifen und je nach Kompetenz und Kapa-
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zitdt die Frage beantworten. Im Formular jeder Bibliothek ist zuerst der lokale Account

voreingestellt. Der kann der Nutzer stattdessen aber auch den Fach-Account auswihlen.

Neben diesem Feld sollte das Formular mindestens noch Felder fiir Namen, E-Mail-
Adresse, Frageformulierung und Verwendungszweck enthalten. Zusétzlich bedarf es noch
einer Checkbox fiir die Weiterleitungserlaubnis an andere Bibliotheken. Insofern das Ange-
bot nur angemeldeten Nutzern zugéinglich sein soll, ist weiterhin ein Feld fiir die Benutzer-
nummer einzubinden. Von dieser Einschriankung ist aber abzuraten, um mit der Auskunft
auch neue Nutzer fiir die Bibliothek zu gewinnen. Entsprechend der guten Sprachkenntnis-
se der Bibliotheksmitarbeiter kann erwogen werden, auch fremdsprachige Formulare anzu-
bieten. Das animiert fremdsprachige Nutzer am ehesten dazu Kontakt mit der Bibliothek
aufzunehmen. Zumindest aber sollte in der Policy vermerkt werden, in welchen Sprachen
Anfragen entgegen genommen werden und in welchen Sprachen darauf geantwortet wer-
den kann. Durch die Befragung ist erkennbar, dass Englisch und Franzdsisch fiir Beides

benutzt werden kann.

Wenn die Grundfragen der Policy und Auskunftsform geklirt sind, kann mit dem BSZ
Kontakt aufgenommen werden. Fiir einen Testbetrieb von InfoDesk ist neben den Informa-
tionen der Policy auch die Anzahl der teilnehmenden Bibliotheken sowie der Accounts
wichtig. Derzeit kann mit einer Teilnehmerzahl von ungefidhr 40 Bibliotheken gerechnet
werden. Die genaue Aufteilung der Accounts muss noch innerhalb der Fachgruppe bespro-
chen werden. Wenn der Testbetrieb negativ verlaufen sollte, empfiehlt es sich doch noch

Informationen iiber Open-Source-Software wie OTRS einzuholen.

Aber ungeachtet des Systems sind noch weitere Aspekte zu besprechen. So zum Beispiel
die Entwicklung eines gemeinsamen Logos und Mottos. Logo und Motto sollten sich an
der inhaltlichen und thematischen Orientierung des Verbundes ausrichten. Es empfiehlt
sich, aufgrund des Wiedererkennungswertes, ein eigenes Logo fiir den Verbund zu entwi-
ckeln, welches alle Bibliotheken einheitlich benutzen. Hier ist aber noch die Zustimmung
des Trégers einzuholen, um kontrdre Interessen ausschlieen zu konnen. Eng in Verbin-
dung mit der Logo- und Mottoentwicklung, steht die Konzeption einer gemeinsamen Mar-
ketingstrategie fiir interne und externe Kreise. Dies beinhaltet neben gezielten MalBnah-
men, wie Annoncen, auch die Integration des Logos und Verweises in thematisch verwand-
te Portale und Webseiten. Vorstellbar sind hier zum Beispiel die Seiten der ViFaArt (virtu-
elle Fachbibliothek fiir Gegenwartskunst) und des arthistoricum.net (virtuelle Fachbiblio-
thek Kunstgeschichte) sowie der Frieze Art Fair und der Art Basel. Auch die Einbindung in
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die Webseiten verschiedener Artotheken ist passend. Je 6fter das Logo sichtbar ist, desto
besser ist dies fiir die Bekanntheit des Verbundes. RegelmiBige Werbemallnahmen sorgen
dafiir, dass die Dienstleistung im Gedéchtnis bleibt. Denn neben der Qualitit der Auskunft
sind es vor allem gute Nutzungszahlen, die den Triger vom Wert des Projektes iiberzeugen.

Eine eigene Webseite fiir das Projekt konnte Informationen zu teilnehmenden Bibliothe-
ken enthalten — zum Beispiel iiber Bestandsschwerpunkte und Erreichbarkeit. Weiterhin
kann hier die Integration eines zentralen Formulars erfolgen. Zusétzlich empfiehlt sich an
dieser Stelle die Einbindung der Policy, auf die von den einzelnen Bibliotheksseiten aus
verlinkt wird. Es bietet sich hier zudem an, eine FAQ-Liste oder aufbereitete Linksamm-
lung zu platzieren. Fiir die Mitgliedsbibliotheken konnen auf dem gemeinsamen Internet-
auftritt auch weiterfilhrende Informationen zum Thema bereit gestellt werden. Dies ist vor
allem notwendig, weil einige Mitgliedsbibliotheken angegeben haben, dass sie noch keine

Vorstellung von dem Auskunftsverbund haben.

Hilfreich ist zudem noch einen Uberblick iiber Datenbanken, Zeitschriftenabonnements
und andere Informationsmittel der teilnehmenden Bibliotheken zu erstellen. Dies ermog-
licht es, eine zielgerichtete Unterstiitzung zu finden und bietet gerade in diesem kostenin-
tensiven Sektor einen Mehrwert fiir die Auskunft, da sich dann teure Zugénge vielleicht ef-

fektiver gemeinsam nutzen lassen.

Sobald das Projekt in seinen Einzelheiten konzipiert ist, kann es zum Beispiel auf der
nichsten Mitgliedsversammlung oder im Rahmen einer Fortbildungsveranstaltung vorge-
stellt werden. Die Fachgruppe sollte, in Zusammenarbeit mit den Bibliotheken, die Nut-
zung der Auskunft regelmiBig untersuchen und bewerten. Aus den Ergebnissen lassen sich

dann Schliisse fiir entsprechende Nachbesserungen und Verdnderungen ziehen.

Aufgrund der schlechten finanziellen Ausgangsbasis der meisten Bibliotheken ist zu
klaren, ob alternative Fordermittel, Sponsorengelder oder eine Art Anschubfinanzierung

gewonnen werden kann.
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8. Abschlielende Gedanken zum Verbund

Der Auskunftsverbund in Form einer E-Mail-/Web-Formular-Auskunft ist mit den derzeiti-
gen personellen Moglichkeiten und finanziellen Ressourcen, am ehesten fiir die AKMB-
Bibliotheken zu realisieren. Dadurch kann sie ihren Nutzern einen qualitativ hochwertigen
Service bieten und den eigenen Auskunftsdienst kostengiinstig effizienter gestalten. Effizi-
ent im Hinblick auf eine gezielte Weiterleitung der Fragen sowie eine regelmifige statisti-
sche Auswertung der Fragen, die es erlaubt, die inhaltliche Ausrichtung des Auskunfts-
dienstes stetig anzupassen. Doch nicht nur die inhaltliche Gestaltung bedarf einer Anpas-
sung an die Trends und Bediirfnisse der Nutzer, sondern auch die Auskunftsform. Nur mit

ihr kann eine optimale Informationsvermittlung stattfinden.

Es empfiehlt sich demnach fiir jede Bibliothek zu iiberlegen, ob sie neben der E-Mail-
Auskunft im Verbund weitere Formen entsprechend ihrer Nutzergruppen anbieten kann. Je
nach personellen Kapazititen zum Beispiel durch die Installation eines Instant Messengers.
Dieser ist kostenftrei, einfach zu installieren und in der Handhabung schnell erlernbar. Vor
allem in amerikanischen und australischen Bibliotheken, aber auch in anderen Landern, ist
die Auskunft iiber Instant Messaging zum Alltag geworden.2’S Die Technologien entwi-
ckeln sich aber stetig weiter. Inzwischen setzen Bibliotheken auf mobile Bibliotheksdienst-
leistungen, die liber Smartphones abgerufen werden konnen. Nutzer kdnnen mit ihrem
Smartphone (z.B. Blackberry und iPhone) auf den OPAC zugreifen, Informationen zu Off-
nungszeiten und Lage der Bibliothek einholen oder gar wie bei der Zweigbibliothek Medi-
zin der Universitit Miinster mit dem Personal Digital Assistant (PDA) tiber einen VPN-
Client auf elektronische Ressourcen der Bibliothek zugreifen.?'®¢ Auch die AKMB kann
iiberlegen die Internetseite des Auskunftsverbundes fiir die mobile Nutzung anzupassen
und somit einen weiteren Informationsweg anbieten. Geeignet ist die mobile Nutzung der
Seite in diesem Kontext fiir Informationen iiber das Projekt sowie zu den Bestinden und
Kontaktmdglichkeiten — da vor allem fiir Lagepline, Offnungszeiten, E-Mail-Adressen und

Telefonnummern — der teilnehmenden Bibliotheken.

Aber ungeachtet der Form, ist der Schritt zur virtuellen Vernetzung des Wissens in je-
dem Fall der Schritt, der dem Nutzer und dem Tréger verdeutlicht, dass die Institution Bi-

bliothek ein Ort der Zusammenhénge ist.

215 Vgl. Davis, 2007, S.
216 Vg, http://www.uni-muenster.de/ZBMed/aktuelles/47
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1. Beispiel Profilbildung in QuestionPoint nach der
Library of Congress Classification / Auszug Class N - Fine Arts

CLASS N - FINE ARTS

N Visual arts

NA Architecture

NB Sculpture

NC Drawing. Design. Illustration

ND Painting
ND25-3416 Painting
ND25-(48) General
ND49-813 History
NDI1115-1120 Study and teaching
ND1130-1156 General works
ND1288-1460 Special subjects

ND1290-1293 Human figure
ND1300-1337 Portraits

ND1340-1367 Landscape painting
ND1370-1375 Marine painting
ND1380-1383 Animals. Birds
ND1385-1388 Sports. Hunting, fishing, etc.
ND1390-1393 Still life

ND1400-1403 Flowers. Fruit. Trees
ND1410-1460 Other subjects

ND1470-1625 Technique and materials
ND1630-1662 Examination and conservation of paintings
ND1700-2495 Watercolor painting
ND2550-2733 Mural painting
ND2889-3416 Illuminating of manuscripts and books
NE Print media
NK Decorative arts

NX Arts in general



2. Beispiel Profilbildung in InfoDesk nach internen Kategorien

Fachgebiete

Minimal

Grundlegend

Lehre

Forschung

Umfassend
(vgl. SSG)

Informatik, Informationswissenschaft, allgemeine Werke

Philosophie und Psychologie

Religion

Sozialwissenschaften

Sprache

Naturwissenschaften und Mathematik

Technik, Medizin, angewandte Wissenschaften

Kiinste und Unterhaltung

Literatur

Geschichte und Geografie

Belletristik

Kinder- und Jugendliteratur

Schulbiicher

Regionen

Minimal

Grundlegend

Lehre

Forschung

Umfassend
(vgl. SSG)

Deutschsprachige Lander

Frankreich, Italien

Belgien, Luxemburg

Niederlande

Spanien, Portugal

Grof3britannien, Irland, Finnland, Ungarn

Skandinavien (au3er Finnland)

Nordamerika (USA u. Kanada)

Australien, Neuseeland

GUS-Lander, Polen, Tschechien, Slowakei, Bulga-
rien, Slowenien, Kroatien, Bosnien, Herzegowina,
Serbien, Montenegro, Makedonien

Baltische Lander

Ruménien, Albanien

Griechenland

Israel

Ibero-Amerika (einschl. Karibik)

Vorderer Orient einschl. Afrika nordlich der Sahara

Afrika stidlich der Sahara einschl. Republik Siid-
afrika. Ozeanien

Siidasien

Ostasien, Stidostasien



http://webis.sub.uni-hamburg.de/ssg/text/ssgliste2.html
http://webis.sub.uni-hamburg.de/cgi-bin/ssg?file=ssg/text/regional.html

3. Fragebogen

ARBEITSGEMEINSCHMAFT
PER KUNST- UND MUSEUMSBIBLIOTHEKEN

Befragung zum virtuellen Auskunftsverbund der

Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken

durchgefihrt von Margret Hille

’
Studiengang Bibliotheks- und Informationswissenschaft P

HTWK
an der Hochschule fiir Technik, Wirtschaft und Kultur Leipzia *

wd ' eipzig

Kontakt: mhille@fbm.htwh-leipzig.de

im Auftrag der Arbeitsgemeinschaft der Kunst- und Museumsbibliotheken




Sehr geehrte Damen und Herren,

die Arbeitsgruppe ,Virtuelle Auskunft® der Arbeitsgemeinschalt der Kunst- und Mussumsbibliotheken
méchte mit Thnen gemeainsam die vielfiltigen Kompetenzen Threr Einrichtungen Bindaln, um sinen
effizianten virtuallen Auskunfisverbund zum Leben zu erwecken.

Im Rahmen meinar Diplomarbeit zum Thema ,Vorstudie zur Realisisrung aines virtuallen
Auskunfisverbundes fiir Kunst- und Mussumsbibliotheken"™ machte ich erste Rahmenbeadingungean
fir das zukiinftige Konzept und die Umsetzung filtern. Dazu ist es von Interesse zu erfahren, wis
sich Ihre Auskunftstitigkeit momentan gestaltst, wis Sie siner virtuallen Auskunft gegeniber stahen
und diese bareichern kénnen.

Bitte beantwortan Sie die folgendan Fragen durch Ankreuzen oder mit kurzen Stichpunktan. Sie
kénnen mahrere Antworten ankreuzen, sofern Sie darauf hingewiesen werden. Am Ende haben Sie
Gelegenhsit Anregungen oder Kritik, sowohl zur Umfrage als auch zum Auskunftsverbund, zu
formulieran.

Sie haben die Méglichkeit dan Fragebogen auszudrucken, schriftlich auszufillen und ihn bis zum
25.03.2010 an folgende Adresse zuriickzuschicken: Margret Hille, Braustralle 23, 04107 Leipzig.

Sie kénnen das Formular aber auch am Desktop ausfilllen und dis Formulardaten dber den Button
'Fragebogen per E-Mail senden’ abenfalls bis zum 25.03.2010 an mhilla@fbm_htwk-leipzig.de
sanden.

Die Auswertung Threr Daten erfolgt selbstverstandlich vertraulich.

Allgemeine Fragen zu Ihrer Einrichtung

1. Das Erbringen von Auskiinften - egal ob von Orientierungs- oder Sachauskiinften -
ist in IThrer Bibliothek ...

{™ . g8in Hauptbestandteil bibliothekarischer Arbeit
{~ ue ein Nebenbestandteil bibliothekarischer Arbeit

2. Zu welchem Typ lasst sich Ihre Bibliothek/Einrichtung rechnen?
i~ Hochschulbibliothek

T Mussumsbibliothek
[~ reine Kunstbibliothek (ohne Anbindung an ein Museum oder eine Hechschule)

[~ reines Archiv (nicht Biblicthek mit Archiviunktion fr die Institutionspublikationsn )

anderem, und zwar:

3. Welches sind die Hauptnutzer Threr Bibliothek?
[Mehrfachnennungen miglich, bitke insgesamt maximal 4 wahlen bzw. angeben)

Schiiler

Museumsbesucher
interessierte Privatpersonen
extarne Studisrende

interne Studiersnde

interme Professoren, Dozenten
interne Kuratoren

sonstige interne Mitarbeiter
Mitarbeiter anderer Institutionen
freischaffende Kinstear

M externe Forscher

I e A e A e R

andere, und zwar:



4, Wo liegen die inhaltlichen Schwerpunkte Thres Bestandes?
(Industriedesign, Geschichte der Photographie, N&mische Malersl des 17, Th. ...)

5. Wieviele festangestellte Mitarbeiter [Voll- und Teilzeit) hat ihre Bibliothek?

—

Fragen zu IThrer Auskunfistatighkeit

6. Wieviele der festangestellten Mitarbeiter (Voll- und Teilzeit) erteilen Auskiinfta?

7. Bitte schatren Sie ein, wie viel Zeit pro Tag Thre Bibliothek durchschnittlich fir die
Aushunfistatigkeit aufwendet?
" keina ' bis zu 1 Stunde (" bis zu 2 Stunden
" bis zu 2 Stunden (" bis zu 4 Stunden " mehr

8. Gibt es in Ihrer Bibliothek fest eingeplante Zeiten fir Auskunftsttigkeiten?
0 ja [ nein (bitte welter mik Frage 10)

9, Wenn ja, wie oft finden diese zeitgebundenen Auskiinfte statt?
™ 1 mal pro Woche ' mehrmals pro Woche ( taglich

10. Welchen Nutzergruppen erteilen Sie in Ihrer Bibliothek hauptsichlich Auskinfte?
{Mehrfachnennengen méglich, bitte insgesamt maximal 4 wahlen bew. angeben)

[ Schiilern

M Museumsbesuchermn

[T interessierten Privatpersonan

M externen Studierenden

M internen Studierenden

M intermen Professoren, Dozenten
M internen Kuratoren

[T sonstigen internen Mitarbeitern
M Mitarbeitern anderer Institutionen
M freischaffenden KinsHemn

T externen Forschemn

anderen, und zwar:



11. Welche Sprachen kann das Bibliothekspersonal fir die Auskunft einsetzen?
{Mehrfachnennengen miglich)
[T Deutsch
[ Englisch
[T Franzdsisch
M Spanisch

anders, und zwar:

12. Bitte schitzen Sie ein, wie hiufig folgende Anfragen in Threr Bibliothek gestellt

wearden.

sehr selten selten mittel haufig sehr haufig
Orientierungsfragen
(Offnungszeiten, Banutsungsbedingungen ...} . C C C C
Fragen zur Benutzung des lokalen Bestandes,
zum OPAC, zu Katalogen und Datenbanken C e . C .
Bibliographische Anfragen
[thematische Titel- und Liberaturmechenchen ) C c e . C
Sachfragen
[sowohl Fakben als such Sachverhalte) (i i 0 i i

13. Welche Formen der virtuellen Auskunft finden in Threr Bibliothek Anwendung?
[Mehrfachnennungen mbglich)

E-Mail-Auskunft

Wab-Formular

Chat-Auskunft

Einsatz won Chatbots
[Informationsassistenten, =.B. "Stella’ der Hamburger Steats- und Universititsbibliothek)

Instant Messaging
(das Versenden kurzer schriftdicher Nachrichten dber den Desktop, Shnlich dem Chat, =.B. ICQ)

Intermettelefonie
(VeIPVoice over Internet Protocol - mit Kopfhdnern und Mikrofon dber den PC kelefonieran)

Videokonferenz

Aufbereitete Linksammlungen
{Fachinformationsfihrer)

J U e I I R B B

14. Wenn Sie E-Mail-Auskunft oder Web-Formulare anbieten, wie ist diese /s organisiert?
{Wenn nicht, bitte weiter mit Frage 15)

es gibt eine zentrale E-Mail Adresse fiir alle Anfragen und die Mitarbeiter teilen
C sich die Beantwortung entsprechend ihrer zeitlichen Ressourcen und Kompetenzen

~ jeder Mitarbeiter hat ein sigenes Postfach und singehende Fragen
werden vom ihm selbst beantwortet

15. Wenn Sie Chat-Auskunft, Instant Messaging, Internettelefonie oder Videokonferenzen
anbieten, wie ist diese /s organisiert?
{Wenn nicht, bitte welter mit Frage 16)
" der entsprechend ausgestattete Arbeitsplalz ist sbkets wihrend der Arbeitszeit besetzt

es gibt konkrete Zeiten an denen der Arbeitsplatz besetzt ist

C (2. Bsp. wihrend der Offnungszeiten der Bibliothek oder 1 Stunde am Tag )



16. Fiir wie wichtig halten Sie im Allgemeinen folgende Formen der virtuellen Auskunft?

sehr unwichtig eher unwichtig eher wichtig sehr wichtig
E-Mail-Auskunft
Web-Formular
Chat-Auskunft
Chatbots
Instant Messaging
Internettelefonia

Videokonferenz
Aufbereitete Linksammlungen

IR T T T T T
AN NANN
i T T T T R TR
sRe e ReloTs Rale

Fragen zum AKMB-Auskunfitsverbund

17. Fiir wie sinnvoll schitzen Sie den AKMB-Auskunftsverbund als Hilfestellung bei
folgenden Fragen und Problemstellungen ein?

gar nicht sinnvoll weniger sinnvoll eher sinnwvoll sehr sinnwvall

Fragen zur Benutzung/Bedienung o '

won Fachdatenbanken und Portalen

NI e O O OO
andera: & {" . C

18. Notieren Sie bitte kurz unter welchen Voraussetzungen Sie sich eine Teilnahme am
AKMEB-Auskunftsverbund vorstellen kénnen.




19. Bearbeitete Anfragen kénnen in einer anonymisierten Wissensdatenbank gespeichert
und somit fiir spitere Recherchen benutzt werden. Dies kann auf verschiedenan
Ebenen erfolgen - fiir sich selbst, fiir den AKMB-Verbund oder gar bundes- und
weltweit. Welche Reichweite erscheint Thnen am sinnvollsten?

lokale Datenbank der sigenen Bibliothek

AEMB-Auskunftsverbunddatenbank

bundesweite bzw. weltweite Datenbank

keine

T D

20. Aus der Wissensdatenbank kann eine Art FAQ-Liste (eine Liste hdufig gestellter Fragen)
generiert werden, die dem Nutzer frei zuganglich ist.
Halten Sie dies fiir eine gute Idee?

i~ ja (™ nein

21. Zunichst ist geplant, Fragen im Rahmen des AKMB-Auskunftsverbundes zu
bearbeiten. Zusitzlich gibt es die Méglichkeit, Fragen auch auf bundesweiter und
weltweiter Ebene zu stellen und zu beantworten.

Michten Sie diese Miglichkeit wahrnehmen?

{ ja [~ nein

22. In welcher Form kénnen Sie sich an Aufbau und Pflege des AKMB-Verbundes
beteiligen?
[Mehrfachnennungen mbglich)

Aufbau und Pflege der Wissensdatenbank

Aufbau und Pflege einer FAQ-Liste

Aufbau und Pflege einer Linksammlung (Fachinformationsfiihrer)

ich méchte den Verbund nur zum Anfragen stellen/beantworten nutzen

I I

23. Welche Form der virtuellen Auskunft méchten Sie germnme sinsetzen?
{ Mehrfachnennungen maglich)

E-Mail-Auskunft
Web-Formular

Chat-Auskunft

Chatbots

Instant Messaging
Internettelefonie
Videokonferenz

Aufbereitete Linksammlungen

i I T M (e A B R

24, Zu welchen Zeiten kinnen Sie einen Auskunftsdienst, ungeachtet der Form,
anbisten?
{Mehrfachnennungen mibglich)

T wahrend der Offnungszeiten der Bibliothek
[T wahrend der Arbeitszeit [schilieBt die Offnungszeiten mik eln)
I aubBerhalb der Gfnungs- und Arbeitszeiten (Felertage, Nachts ...)




Frage zur Soffware

25. Wenn Sie eine virtuelle Auskunft nutzen wiirden, wie wichtig wiren Thnen folgende

Aspekte bei der Entscheidung fiir eine Software?

sehr unwichtig

Sprache der Oberflache
Einfachheit in der Benutzung
Barrierefreiheit

Technischer Kundendienst

Kundenservice bei Fragen zur
Benutzung/Bedienung

Lizenzkosten

[

> I RS I T

eher unwichtig

i

> TN B B T

r

0 T R B T

eher wichtig sshr wichtig

~

IS RS TS T

Vielen Dank fiir Thre Mithilfa ?

Gerne nehme ich Thre Anregungen oder Kritik zu meiner Umfrage entgegen.

Haben Sie noch Anregungen fiir den AKMB-Auskunfisverbund?

Stellen Sie uns zu einem spateren Zeitpunkt noch einmal Thre Hilfe fiir Nachfragen zur

Verfiigung?

In diesem Fall tragen Sie bitte den Namen Threr Einrichtung und Thre E-Mail Adresse ein.

Vielen Dank.

| Fragebogen per E-Mail senden

Fragebogen leeren




4. Sonstige Tabellen zur Auswertung

Tab. 1: Anzahl Mitarbeiter in Auskunft

Giiltige
Haufigkeit | Prozent Prozente
Giiltig 1 Mitarbeiter 24 46,2 47,1
2 Mitarbeiter 7 13,5 13,7
3 bis 4 Mitarbeiter 14 26,9 27,5
5 und mehr Mitarbeiter 6 11,5 11,8
Gesamt 51 98,1 100,0
Fehlend  keine Angabe 1 1,9
Gesamt 52 100,0

Tab. 2: Anzahl Mitarbeiter Auskunft * Anzahl Mitarbeiter / Kreuztabelle

Anzahl Mitarbeiter in der Auskunft Gesamt
1 2 3bis4 5 und mehr
Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter | Mitarbeiter
Anzahl 1 23 0 0 0 23
Mitarbeiter 9 1 6 0 0 7
3 bis4 0 1 9 0 10
5 und mehr 0 0 5 6 11
Gesamt 24 7 14 6 51

Tab. 3: Geplante Auskunftszeiten ja * Hiufigkeit geplante Auskunftszeiten / Kreuztabelle

Haufigkeit geplante
Auskunftszeiten Gesamt
mehrmals pro
Woche tiglich
Geplante ja
Auskunftszeiten 1 6 7
Gesamt 1 6 7

Tab. 4: Geplante Auskunftszeiten * Zeitaufwand Auskunft / Kreuztabelle

Zeitaufwand Auskunft Gesamt
bis zu 1 bis zu 2 bis zu 3 bis zu 4
Stunde Stunden Stunden Stunden mehr
Geplante ja 0 0 4 0 3 7
Auskunftszeiten nein 18 17 3 6 0 44
Gesamt 18 17 7 6 3 51




Tab. 5: Hiufigkeiten der Nutzergruppen in der Auskunft

Prozent
Antworten der Fille
Hauptnutzergruppen Auskunft(a) N Prozent

Schiiler 14 5,5% 26,9%
Museumsbesucher 8 3,2% 15,4%
interessierte Privatpersonen 28 11,1% 53,8%
externe Studierende 30 11,9% 57,7%
interne Studierende 11 4,3% 21,2%
interne Professoren, Dozenten 9 3,6% 17,3%
interne Kuratoren 30 11,9% 57,7%
sonstige interne Mitarbeiter 28 11,1% 53,8%
Mitarbeiter anderer Institutionen 17 6,7% 32,7%
freischaffende Kiinstler 1 4% 1,9%
externe Forscher 24 9,5% 46,2%
andere 1 ,4% 1,9%

v10m 52 20,6% 100,0%

Gesamt 253 100,0% 486,5%

Tab. 6: andere Sprachen fiir die Auskunft / offene Antworten

Haufigkeit Prozent
Giltig -1 45 86,5
Italienisch 2 3,8
Niederlandisch 1 1,9
Polnisch 1 1,9
Portugiesisch 1 1,9
Russisch 1 1,9
Russisch, Polnisch 1 1,9
Gesamt 52 100,0

Tab. 7: benutzte Form: E-Mail-Auskunft * Organisation E-Mail/Web-Formulare / Kreuztabelle

Organisation E-Mail/Web-Formulare Gesamt
zentrale E-Mail Adresse/
Mitarbeiter teilen sich die eigenes Postfach/Fragen
Beantwortung selbst beantwortet
E-Mail-Auskunft genannt 24 25 49

Gesamt 24 25 49




Tab. 8: Wichtigkeit einzelner Auskunftsformen

Haufigkeit Prozent |Giiltige Prozente
E-Mail Giiltig eher bzw. sehr wichtig 52 100 100
Web-Formular  |Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 10 19,2 22,7
eher bzw. sehr wichtig 34 654 773
Gesamt 44 84,6 100
Fehlend keine Angabe 8 15,4
Gesamt 52 100
Chat Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 34 65,4 82,9
eher bzw. sehr wichtig 7 13,5 17,1
Gesamt 41 78,8 100
Fehlend keine Angabe 11 21,2
Gesamt 52 100
Chatbots Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 4] 78,8 100
Fehlend keine Angabe 11 21,2
Gesamt 52 100
Instant Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 37 71,2 90,2
Messaging eher bzw. sehr wichtig 4 7,7 9,8
Gesamt 41 78,8 100
Fehlend keine Angabe 11 21,2
Gesamt 52 100
Internettelefonie |Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 37 71,2 86
eher bzw. sehr wichtig 6 11,5 14
Gesamt 43 82,7 100
Fehlend keine Angabe 9 17,3
Gesamt 52 100
Videokonferenz |Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 41 78,8 97,6
cher bzw. sehr wichtig 1 1.9 2,4
Gesamt 42 80,8 100
Fehlend keine Angabe 10 19,2
Gesamt 52 100
Linksammlungen |Giiltig sehr bzw. eher unwichtig 7 13,5 15,2
eher bzw. sehr wichtig 39 75 84,8
Gesamt 46 88,5 100
Fehlend keine Angabe 6 11,5
Gesamt 52 100

Tab. 9: Hilfe im Verbund bei der Benutzung von Fachdatenbanken und Portale

Haufigkeit Prozent
Giiltig  gar nicht bzw. weniger
sinnvoll 1 21,2
eher bzw. sehr sinnvoll 41 78,8
Gesamt 52 100,0

Tab. 10: Hilfe im Verbund bei Bibliographischen Anfragen

Giltige
Haufigkeit | Prozent Prozente
Giiltig ffrfnlz,lgﬁt bzw. weniger 5 9.6 9.8
eher bzw. sehr sinnvoll 46 88,5 90,2
Gesamt 51 98,1 100,0
Fehlend  keine Angabe 1 1,9
Gesamt 52 100,0




Tab. 11: Hilfe im Verbund bei Sachfragen

Giltige
Héaufigkeit | Prozent Prozente
Giltig gar nicht bzw. weniger sinnvoll 10 19,2 19,6
eher bzw. sehr sinnvoll 41 78,8 80,4
Gesamt 51 98,1 100,0
Fehlend  keine Angabe 1 1,9
Gesamt 52 100,0
Tab. 12: Hilfe im Verbund bei anderen Fragen
Haufigkeit Prozent
Giiltig eher bzw. sehr sinnvoll 2 3.8
Fehlend  keine Angabe 50 96,2
Gesamt 52 100,0
Tab. 13: Zugang der FAQ-Liste fiir die Nutzer
Giltige
Haufigkeit | Prozent Prozente
Giiltig ja 43 82,7 86,0
nein 7 13,5 14,0
Gesamt 50 96,2 100,0
Fehlend  keine Angabe 2 3,8
Gesamt 52 100,0
Tab. 14: sinnvolle Reichweite der Wissensbasis
Giiltige
Haufigkeit Prozent Prozente
lokale Datenbank der eigenen Bibliothek 7 13,5 14,3
AKMB-Auskunftsverbunddatenbank 29 55,8 59,2
bundesweite bzw. weltweite Datenbank 10 19,2 20,4
keine 3 5,8 6,1
Gesamt 49 94,2 100,0
keine Angabe 3 5,8
Gesamt 52 100,0

Tab. 15: Weiterleitung der Frage auf bundes-/weltweite Ebene

Giiltige
Héaufigkeit Prozent Prozente
ja 28 53,8 56,0
nein 22 423 44,0
Gesamt 50 96,2 100,0
keine Angabe 2 3.8
Gesamt 52 100,0




