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Abstract

Die bibliothekarische Auskunftstatigkeit gehort zu den zentralen Kernaufgaben in
wissenschaftlichen Bibliotheken. Durch die stdndig wachsenden Moglichkeiten der
Technologie und die steigende Verknipfung von Bibliotheken untereinander hat sich
auch der Auskunftsdienst verdandert und wird den Nutzern nicht mehr nur in der
Bibliothek physisch vor Ort, sondern auch tber den ,virtuellen Weg*“, die Kommunikation
im Internet, angeboten.

Gegenstand dieser Bachelorarbeit ist es, die verschiedenen Formen des virtuellen
Auskunftsdienstes voneinander abzugrenzen. Ausgehend von der Entwicklung in den USA
und der Auseinandersetzung mit drei unterschiedlichen Auskunftsverblinden wird die
Entwicklung der virtuellen Auskunftsdienste in Deutschland analysiert.

Durch eine empirische Untersuchung des virtuellen Auskunftsangebotes an
wissenschaftlichen Bibliotheken wird der State-of-the-Art in Deutschland berichtet und
anhand eines Fragebogens Griinde fir die Einstellung eines Chat-Angebots an einer
ausgewadhlten Bibliothek evaluiert.

Abschlielend leiten sich aus den gewonnenen Erkenntnissen Optimierungsmoglichkeiten
flir das Angebot virtueller Auskunftsdienste in Deutschland ab.

Schlagworter:
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1. Einleitung

Durch die fortschreitende Entwicklung der neuen Technologien hat sich die
Mediennutzung der Bevolkerung stark verandert. Die Menschen informieren sich nicht
mehr ausschlieBlich tGber Printmedien, wie Biicher, Zeitungen, Zeitschriften, Magazine
oder Fernsehen und Radio. Das Internet nimmt immer mehr Raum als
Informationsmedium ein. Ein Vorteil dieses Mediums ist die groRe Flexibilitdt und vor
allem starke Aktualitat.

Auch die Informationsversorgung der Nutzer' in Bibliotheken findet immer mehr tber das
Internet statt. Viele Nutzer von Bibliotheksservices wollen nicht mehr die Raumlichkeiten
der Bibliothek aufsuchen missen, sondern ihre Informationen vom Schreibtisch zuhause
oder (iber mobile Endgerate, wie Smartphones und Tablets, abrufen. Sie sind dadurch
nicht mehr an feste Offnungszeiten gebunden und werden zunehmend flexibler. Der
konventionelle Auskunftsdienst vor Ort verlagert sich ins Web, um die Nutzer dort
,abzuholen”, wo sie sich aufhalten. Deshalb wird der traditionelle Auskunftsdienst
zunehmend durch digitale Auskiinfte erganzt.

Bibliotheken miissen sich verstarkt als Dienstleister verstehen, um auf dem wachsenden
Informationsmarkt konkurrenzfahig zu sein. Es sind Informationsdienste erforderlich, die
sich am Bedarf des Kunden orientieren.

Informationsvermittlung gehort zu den klassischen bibliothekarischen Kernaufgaben.
Durch die steigende Prdsenz der Bibliotheken im Internet wird die Kontaktaufnahme tber
E-Mail oder Web-Anwendungen immer wichtiger. Nutzer moéchten nicht mehr darauf
angewiesen sein, die Bibliothek physisch aufzusuchen, sondern ihre bendtigte
Information Uber das Internet vom heimischen Schreibtisch abrufen. Zusatzlich werden
vermehrt mobile Endgerate wie Smartphones und Tablets eingesetzt.

Warum ist der Auskunftsdienst in Bibliotheken wichtiger denn je? Durch die Nutzung von
Suchmaschinen  wie  Google oder  Wikipedia haben Bibliotheken  als
Informationsdienstleister Konkurrenz bekommen. Die neue Informationskultur basiert auf
dem Glauben, dass das Internet Zugriff auf (fast) weltweites Wissen beinhaltet.
Bibliotheken missen sich also weiterentwickeln, um den Stellenwert fir die
Informationsversorgung der Bevdlkerung zu steigern. Die reine Bestandorientierung
wandelt sich zur Nutzer- und Dienstleistungsorientierung.

In Bibliotheken gibt es Informationen auf vielen Ebenen: zum einen die Information in
den Medien selbst, die Information in Form von Metadaten, Information Uber den

! Es sind stets Personen mannlichen und weiblichen Geschlechts gleichermaRen gemeint; aus Griinden der
einfacheren Lesbarkeit wird im Folgenden nur die mannliche Form verwendet.
1



Umgang mit Informationsmitteln z. B. Merkblattern und natirlich die personliche
Information in Form einer bibliothekarischen Auskunft. Mit letzterer wird sich diese
Bachelorarbeit in Form des virtuellen Auskunftsdienstes naher befassen. Die Nutzer
konnen die virtuellen Auskunftsdienste in Anspruch nehmen, ohne die Bibliothek vor Ort
aufsuchen zu missen. Neue Nutzergruppen werden angesprochen, die eine Auskunft
Uber das Internet nutzen und ansonsten die Bibliothek als physischen Ort nicht
wahrgenommen hatten. Inzwischen ist die virtuelle Auskunft durch die Verbreitung des
Internets zu einem festen Bestandteil der bibliothekarischen Auskunft geworden. Digitale
Kommunikationswege, wie E-Mail, Chat oder Chatbot, werden von vielen
wissenschaftlichen deutschen Bibliotheken eingesetzt, wie die Ubersicht im spiteren
Kapitel dieser Arbeit zeigen wird. Der Bedarf fir die virtuellen Auskunftsdienste entsteht
jedoch nicht nur aus einer Veranderung der Kommunikationswege: Auch die Vielfalt der
elektronischen Informationsangebote wie Datenbanken, E-Books und E-Zeitschriften
erhohen den Bedarf an bibliothekarischer Auskunft auf dem virtuellen Weg.

Diese Arbeit soll den State-of-the-Art der virtuellen Auskunft an wissenschaftlichen
Bibliotheken in Deutschland wiederspiegeln, sowie einen kurzen Uberblick {iber
internationale Entwicklungen geben. Im angloamerikanischen Raum kann mittlerweile auf
eine lange Erfahrung im Bereich virtueller Auskunftsdienste zurlick geblickt werden,
wahrend in Deutschland dieses Thema lange Zeit stiefmitterlich behandelt wurde.
Zunachst wird ein theoretischer Einblick in den Begriff der ,virtuellen Auskunft” gegeben.
Nach der Vorstellung verschiedener Auskunftsverbiinde wird dann der aktuelle Stand der
virtuellen Auskunft in Deutschland ausgewertet. Hierzu wird eine Ubersicht in
tabellarischer Form aller wissenschaftlichen Bibliotheken in Deutschland erstellt und
ausgewertet. Nach einem Fragebogen zur Einstellung des Chat-Angebotes am BIS
Oldenburg, um Stimmen aus der bibliothekarischen Praxis zu diesem Thema zu befragen,
werden  abschlieBend  Zukunftsperspektiven und Optimierungsmoglichkeiten
ausgearbeitet.



1. Bibliothekarischer Informationsdienst

Zu Beginn dieser Arbeit erfolgt eine kurze Abgrenzung des Begriffes ,Bibliothekarischer
Informationsdienst” und dessen Aufgabe, weil dieser die Ausgangslage fiir die
Entwicklung virtueller Auskunftsdienste in deutschen Bibliotheken war. In der
Fachliteratur wird dem Auskunftsdienst, neben der Bestandsorientierung einer Bibliothek,
eine zentrale Rolle zugeteilt.

Aufgabe des bibliothekarischen Informationsdienstes ist es, dem Nutzer Unterstlitzung
bei der Suche nach Informationen und bei der Losung von Informationsproblemen zu
geben. In wissenschaftlichen Bibliotheken umfasst der Informationsdienst den
Auskunftsdienst, die  Recherchen in  konventionellen und elektronischen
Nachweisinstrumenten und die fachwissenschaftliche Recherche (vgl. Plassmann 2006, S.
196f). Der bibliothekarische Auskunftsdienst leistet Hilfestellung bei allgemeinen und
fachlichen Anfragen und bietet auch Hilfe zur Selbsthilfe.

Aus Sicht des Benutzers erhélt dieser Hilfestellung bei der konkreten Nutzung der
Bibliothek, z. B. in Form einer Orientierungsauskunft. AuRerdem fallt der Punkt
,Vermittlung von Informationskompetenz” darunter. Diese soll den Kunden befdhigen,
sich selbstandig in der Informationswelt zu bewegen. Der Nutzer erhdlt des Weiteren
Hilfestellung bei der Recherche nach Literatur und Informationen, meist in Form einer
bibliografischen oder Sachauskunft. Von den Bibliotheken werden durch die Auskunft
spezifische Informationsdienstleistungen bereitgestellt. Die Informationsvermittlung
implementiert dann den kompletten Suchauftrag und dessen Erfillung.

Damit der Auskunftsdienst kompetent umgesetzt werden kann, miissen mehrere
Voraussetzungen gegeben sein. Dazu zahlt u. a., dass dieser von einer eigenstandigen
Abteilung erbracht wird, deren Mitarbeiter Gber entsprechende Qualifikationen verfiigen.
Um einen angemessenen Bestand an Informationsmitteln zur Verfligung zu stellen, sollte
der Abteilung ein eigener Etat zur Verfligung stehen. Der Kunde sollte auBerdem nicht
nur auf das Informationsangebot der Bibliothek vor Ort zugreifen kénnen, sondern auch
auf externe, z.T. kostenpflichtige Datenbanken etc. zugreifen kénnen. Die angebotenen
Informationsmittel sollten moglichst den Bedarf des Kunden abdecken. Um dies zu
gewahrleisten, werden die Angebote in regelmaRigen Abstdnden evaluiert (vgl.
Plassmann 2006, S. 196f).

Neben dem Informationsdienst wird durch Benutzerschulungen seit mehreren Jahren fir
die Nutzer ,Hilfe zur Selbsthilfe“ von den Bibliotheken angeboten. Hier werden z. B.
Recherchekompetenzen vermittelt, damit Nutzer eigenstandig von zuhause oder in der
Bibliothek arbeiten kdnnen. Eine effektive Benutzerschulung setzt bei den Bibliothekaren
fachspezifische sowie padagogische und didaktische Fahigkeiten voraus. Die Schulung
ersetzt jedoch keineswegs den Informationsdienst, sondern ist lediglich eine Erganzung.



Der bibliothekarische Informationsdienst wird in der Fachliteratur im direkten und
indirekten Informationsdienst unterschieden. Die folgende Definition fuBt auf den
Ausfihrungen von Plassmann.

2.1 Der direkte Informationsdienst

Der direkte Informationsdienst kennzeichnet sich durch einen unmittelbaren Kontakt zum
Nutzer aus. Er gliedert sich in den aktiven und passiven Informationsdienst, den
funktionalen Informationsdienst und die Vermittlung von Informationskompetenz.

Der passive Informationsdienst ist im klassischen Sinne ein Pulldienst. Der Nutzer ergreift
die Initiative von sich aus und wendet sich mit einer konkreten Frage an den
Auskunftsdienst. Auf die Unterscheidung, welche Zielinformation gefragt ist, wird im
spateren Verlauf dieser Arbeit noch eingegangen.

Beim aktiven Informationsdienst stellt die Bibliothek ohne speziellen AnstoRR des Nutzers
Informationen zusammen. Deshalb spricht man in der Fachliteratur auch von
Pushdiensten, wie z. B. Neuerwerbungslisten. Der aktive Informationsdienst kann sich
jedoch auch in ansprechender Prasentation der Medien, Zusammenstellung von
Literaturlisten,  Informationszusammenstellungen  oder  Current-Content-Diensten
ausdricken. Die personalisierten Informationsdienste definiert Plassmann als ,gezielte
Versendung von Informationsmaterialien an bestimmte Benutzer aufgrund eines auf sie
zugeschnittenen Interessenprofils in definierten Rhythmen.” (Plassmann 2006, S. 200f).

Die funktionalen Informationsdienste agieren kundenorientiert und bieten eine
umfassende Beratung. Sie bieten neben der Recherche vor allem auch konkrete
Umsetzungen zur Problematik des Nutzers. In Bibliotheken werden funktionale
Informationsdienste eher selten angeboten. Man findet sie in Spezialbibliotheken,
Dokumentationsstellen oder innerbetrieblichen Informationsstellen. Zur Typologie
funktionaler Informationsdienste gehoren Literaturberichte, Fortschrittsberichte, Stand-
der-Technik-Ubersichten, Expertisen, thematische Studien, wissenschaftliche Analysen
und Hilfestellung bei der Problemlésung (vgl. Plassmann 2006, S.203).

Schon in der Vergangenheit und besonders in den letzten zehn Jahren setzen Bibliotheken
verstarkt eine  weitere Dienstleistungsaufgabe um, die Vermittlung von
Informationskompetenz. Das Angebot erganzt die konventionelle Benutzerschulung.
Diese fokussierte sich auf die Einfihrung in die Benutzung wund das
Dienstleistungsangebot einer Bibliothek (vgl. Rosch 2013, S. 11). Der Nutzer erhielt
Hilfestellung zum Gebrauch des Online-Kataloges, Datenbanken, Ausleihmodalitaten und
der Nutzung des Bibliotheksbestandes. Sie waren selten zielgruppenorientiert (vgl.
Homann 2002). Das andert sich durch die Vermittlung von Informationskompetenz.

In den USA wurde Anfang der 1990er Jahre der Begriff ,information literacy” von der
American Library Association gepragt. Eine Definition lautet:
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Information literacy forms the basis for lifelong learning. It is common to all
disciplines, to all learning environments, and to all levels of education. It enables
learners to master content and extend their investigations, become more self-
directed, and assume greater control over their own learning. An information
literate individual is able to determine the extent of information needed, access
the needed information effectively and efficiently, evaluate information and its
sources critically, incorporate selected information into one’s knowledge base, use
information effectively (...), understand the economic, legal, and social issues
surrounding the use of information, and access and use information ethically and
legally. (American Library Association 2000, S. 2f).

Daraus lasst sich schlieBen, dass informationskompetente Bibliothekare den
Informationsbedarf erkennen und durch die Auswahl geeigneter Informationsmittel
befriedigen konnen. Bibliotheken bieten natirlich weiterhin die allgemeinen
EinfUhrungsveranstaltungen an, wie z.B. Fihrungen, doch werden diese auf die
Zielgruppe zugeschnitten. So setzen sich ,virtuelle Rundgdnge” durch. Die Vermittlung
von Informationskompetenz wird durch den Einsatz von audiovisuellen Medien
unterstitzt. Die Bibliotheken bieten auf ihren Webseiten kurze Online-Tutorials zu einem
bestimmten Thema an, die auf eine Dauer von ca. 30 Minuten zugeschnitten sind und im
besten Fall mit einer kurzen Ubungsaufgabe zur Lernerfolg-Kontrolle abschlieRen.

2.2 Der indirekte Informationsdienst

Der indirekte Informationsdienst umfasst alle Dienste, die nicht durch einen direkten
Kontakt mit dem Nutzer entstehen, sondern meist im Hintergrund ausgefihrt werden.
Hier nennt Plassmann u.a. die Bedarfsermittlung. Dazu gehoren der Aufbau, die
ErschlieBung und die Pflege eines geeigneten Informationsbestandes. AulRerdem umfasst
der indirekte Informationsdienst die Bereitstellung von Orientierungshilfen, die Pflege
von Kooperationsbeziehungen, Offentlichkeitsarbeit und die Schulung der Mitarbeiter
(vgl. Plassmann 2006, S. 208f).

Deutsche Bibliotheken setzen ihren Schwerpunkt lange Zeit auf den Bestandsaufbau
anstatt in die Auskunftstatigkeit. Dieser Fakt wandelt sich seit einigen Jahren, weswegen
sich diese Arbeit im Weiteren mit dem Auskunftsinterview und den verschiedenen
Formen der virtuellen Auskunft beschaftigt.

2. Begriffsbestimmung Auskunftsinterview

In einem Auskunftsinterview werden durch geeignete Gesprachstechniken die
Informationsbedirfnisse des Kunden analysiert. ,Reference transaction are information
consultations in which library staff recommend, interpret, evaluate, and/or use
information resources to help others to meet particular information needs” (RUSA 2008).
Oft konnen Nutzer ihren Informationsbedarf nicht genau in Worte fassen. Dies ldsst sich



durch folgendes Paradoxon beschreiben: ,Je mehr der Informationssuchende weiR, was
er sucht, desto groRer ist auch die Wahrscheinlichkeit, dass er es findet.” (Plassmann
2006, S. 197). Ein weiteres Hindernis kann die Unwissenheit des Nutzers sein, welche
Informationsmittel generell zur Verfliigung stehen. Nutzer geben dadurch oft keine
detaillierten Informationen an den Bibliothekar weiter, die zur Unterstiitzung der
Recherche hilfreich sein kdnnten. Der individuelle Informationsbedarf muss durch
konkrete Nachfrage von Seiten des Bibliothekars herauskristallisiert werden. Deshalb
sollte der Bibliothekar den Nutzer wahrend seiner Frage nicht unterbrechen, sondern
aktiv zuhoren. Indem die wichtigsten Inhalte wiederholt werden, bestatigt der
Bibliothekar die Richtigkeit der Frage oder kann ggf. vom Nutzer korrigiert werden. Eine
offene Nachfrage kann z. B. sein: ,,Erzéhlen Sie mir mehr iber Thema XY“. Geschlossene
Fragen sollten, gerade zu Gesprachsbeginn, vermieden werden, da sie beim Nutzer den
Eindruck gewinnen, dem Bibliothekar lastig zu fallen und ihn abschrecken. Kann die Frage
des Nutzers nicht zufriedenstellend beantwortet werden, wird auf andere
Informationsmittel verwiesen (vgl. Rosch 2007, S. 197).

Die haufigsten Storfaktoren sind die mangelnde Aufgeschlossenheit auf beiden Seiten,
fehlende kommunikative Kompetenz des Bibliothekars, sowie die mangelnde
Interviewkompetenz und ein unfreundlicher Abschluss des Auskunftsgesprachs.

Das Auskunftsinterview ist ein zentraler Bestandteil, um den individuellen
Informationsbedarf herauszufinden (vgl. Résch 2013, S. 14).

3. Umfang der bibliothekarischen Auskunft

Durch die Auskunft erhdlt der Nutzer bei der Suche nach Literatur und Informationen in
der Bibliothek Unterstiitzung. Im urspriinglichen Sinne bezog sich diese Suche vor allem
auf die Literatur und den Bestand einer Bibliothek direkt vor Ort. Die ersten
Auskunftsmittel vor dem Zugriff auf virtuelle Informationen durch das Internet oder
Datenbanken waren demzufolge auch Lexika oder Bibliographien in der Bibliothek. Durch
die Entwicklung des Internets ist der Nutzer nicht mehr auf die Bibliothek als physischen
Ort angewiesen, sondern kann — teilweise mit entsprechendem Zugriff — seine
Informationen von jedem beliebigen Ort abrufen. Bibliotheken mussten sich dem Wandel
anpassen, um ihre Auskunftstatigkeit als Dienstleistung weiter fiir die Nutzer attraktiv zu
gestalten.

Es gibt eine Vielfalt von Auskunftsfragen. Hierzu zahlen u. a. bibliographische
Auskunftsfragen, Orientierungsfragen und Sachauskiinfte (vgl. Lewe 1999, S. 22f).

Zu den am haufigsten vorkommenden Orientierungsfragen zahlen Fragen nach
Raumlichkeiten, nach Einrichtungen oder Dienstleistungen. Sie kénnen in der Regel ohne
grofleren Rechercheaufwand beantwortet werden. Bibliotheken versuchen durch ein
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Leitsystem oder einen virtuellen Rundgang auf der Homepage diesen Fragen entgegen zu
wirken. Die Hauptaufgabe des Auskunftsdienstes liegt in der Beantwortung der
bibliographischen Auskiinfte. Dazu zdhlen Titelermittlungen, Standortnachweise und
Literaturzusammenstellungen. Die Sachauskiinfte unterscheidet man in Faktenfragen (z.
B. Adressen, Abbildungen, Statistiken) und Sachverhaltsfragen (vgl. Lewe 1999, S. 22f.)

Der Informationsprozess wird laut Plassmann in vier Phasen unterteilt: die
Kenntnisnahme des Informationsdefizits, der Klarungsprozess (Auskunftsinterview), die
Suchphase und die Antwortphase. Danach schlieft sich unter Umstanden noch eine
explizite Nachfrage an, ob das Informationsbediirfnis des Kundens hinreichend befriedigt
wurde (vgl. Plassmann 2006, S. 197ff).

Generell werden an den Auskunftsdienst folgende Anforderungen gestellt: Er muss da
angeboten werden, wo die Nutzer sind, also am ,point-of-need”. Die Anfragen sollten
zeitnah beantwortet werden, damit keine Wartezeiten entstehen. Eine durchgehende
Erreichbarkeit (24/7) ist das optimale Ziel. Der Dienst muss kostengunstig, leicht nutzbar
und ohne groBen technischen Aufwand sein. Die Vermittlung von Schulungsinhalten sollte
technisch moglich sein (vgl. Glaser 2001, S. 29).

Zusammenfassend werden nun die einzelnen Schritte eines Auskunftsprozesses
dargestellt:

4.1 Phasen des Auskunftsprozesses

1. Informationsbedarf
(entsteht z. B. durch Lernsituationen in Schule, Aus- oder Fortbildung,
ausgepragtes Interesse an bestimmten Themen, fehlende Grundlagen fir
Entscheidungen in Alltagssituationen)

2. Informationsverhalten
(Informationsbeschaffung durch Fragen an Personen aus dem privaten Umfeld,
Teilnahme an Informationsveranstaltungen, Nutzung der Massenmedien,
Internetrecherche, Aufsuchen von Informations- und Beratungsstellen)

3. Bibliotheksnutzung
(Schwierigkeiten z. B. durch GroRe und Vielfalt des Bestandes, komplizierte
Ordnungsstrukturen, fehlende Bibliothekskompetenz)

4. Nutzung des Informationsdienstes
(Beeintrachtigung durch Kommunikationsbarrieren, z. B. raumliche Barrieren,
Barrieren durch das Personal (Kérpersprache, mangelnde Bereitschaft), Probleme
auf Seiten des Benutzers)
Unspezifisch gestellte Auskunftsfrage

6. Auskunftsinterview
(wird bestimmt durch Fragenanalyse (Thema, Zweck, Schwierigkeitsgrad,
Beantwortungsmodus) und Fragetechnik (offene Frageform, geschlossene
Frageform, neutrale Fragen)



7. Prazisierte Auskunftsfrage

8. Suchstrategie
(Auswahl der Informationsmittelgattungen, z. B. Nachschlagewerke,
Ausleihbestdande, externe bibliographische oder Faktendatenbanken,
Informationsnetze
Auswahl von Informationsmitteltypen, z. B. Blicher-> Sachgebiet-> Monographie,
bibliographische Datenbank, Internet)

9. Suche
(in Printmedien und elektronischen Medien)

10. Suchergebnis
(Kontrolle des Suchergebnisses im Hinblick auf Vollstandigkeit und Prazision,
Genauigkeit und Zuverlassigkeit und Bewertung des Suchergenisses)

11. Antwortlibermittlung

(vgl. Lewe 1999, S. 80)

Dieses Kapitel zeigt den groRen Umfang der bibliothekarischen Auskunft. An
Bibliothekare konnen eine Vielzahl von Auskunftsfragen heran getragen werden. Im
Zuge der modernen Informationsmittel ist es fiir Nutzer jedoch immer, Informationen
nicht nur an der traditionellen Auskunftstheke vor Ort zu erhalten, sondern auch von
anderen Raumlichkeiten. Dies bezieht sich insbesondere auf den Aspekt der
bibliographischen Fragen, die ggf. umfassende Rechercheergebnisse des Bibliothekars
erfordern und deshalb nicht sofort vorhanden sind, wenn der Nutzer an der
Auskunftstheke steht. Hier setzen Bibliotheken vermehrt auf die virtuelle Auskunft.
Die weiteren Kapitel beschéaftigen sich mit einer grundlegenden Definition der
virtuellen Auskunft anhand einschlagiger Fachliteratur und grenzen die verschiedenen
Auskunftsformen voneinander ab.

4. Virtuelle Auskunft

Was meint virtuelle Auskunft? Gillitzer gibt folgende Definition:

Virtualitat ist die Eigenschaft einer Sache, nicht in der Form zu existieren, in der sie
zu existieren scheint, aber in ihrem Wesen oder ihrer Wirkung einer in dieser Form
existierenden Sache zu gleichen. (...) Im Gegensatz zur Zusage fehlt der Auskunft
der behoérdliche Wille zur Selbstverpflichtung. Sie stellt eine bloBe, rein
informative Mitteilung Uber tatsachliche Umstdande oder rechtliche Verhaltnisse
dar (Gillitzer 2009, S. 3).

Fir den Begriff ,virtuelle Auskunft” werden in der Fachliteratur viele verschiedene
Begriffe verwendet, die haufig synonym benutzt werden. Man spricht auch von digitaler
Auskunft, digital reference, virtual reference, elektronischer Auskunft, Online-Auskunft
oder AskA...-Services. Wahrend im englischsprachigen Raum ,digital reference” und
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yvirtual reference” klarer voneinander abgegrenzt werden, verwendet man im deutschen
Raum verschiedene Bezeichnungen. In dieser Arbeit wird der Terminus ,virtuelle
Auskunft” bzw. , virtueller Auskunftsdienst” verwendet.

A reference transaction is an information contact that involves the knowledge,
use, recommandations, interpretation, or instruction in the use of one or more
information sources by a member oft he library staff. (...) Information sources
include printed and nonprinted material, machine readable databases (...), the
library’s own catalogs and other holdings records, other libraries and institutions
through communication or referral; and persons both inside and outside the
library. When a staff member uses information gained from previous use of
information sources to answer a question, the transaction is reported as a
reference transaction even if the source is not consulted again. (...) (RUSA 2015).

Das eindeutige Kriterium ist jedoch allen Begriffen eindeutig zuzuordnen und meint die
Kommunikation zwischen dem Nutzer und dem Bibliothekar Uber das Internet. Die
Nutzung von modernen Kommunikationsmedien steht im Fokus. Die digitale oder
virtuelle Auskunft zeichnet sich durch folgende Merkmale aus: Die Informationssuche
beginnt fur die Nutzer immer haufiger im Internet, also missen Bibliotheken dort prasent
sein. Die Auskunft ist nicht mehr vom physischen Ort der Bibliothek abhangig. Der Nutzer
muss sich nicht an die Offnungszeiten der Bibliothek halten, sondern kann zu jeder
Tageszeit eine Anfrage stellen. Es kann leichter auf die individuellen Bedirfnisse der
Nutzer eingegangen werden. Zuletzt erleichtert die virtuelle Form der Kommunikation
nicht nur die bessere Vernetzung des Nutzers mit der Bibliothek, sondern bietet auch eine
Erweiterung der Kooperationsmoglichkeiten zwischen den Bibliotheken untereinander.
Auf diese Form der Auskunftsverbiinde wird spater noch ndher eingegangen. Damit diese
neuen  Moglichkeiten  kompetent genutzt werden, muss zwischen den
Bibliotheksmitarbeitern abgesprochen sein, wer welche Anfragen bearbeitet, wie schnell
Anfragen beantwortet werden sollten (im Idealfall), welche Recherchemittel/Quellen zur
Verfligung stehen. Um in diesen Punkten auch den Nutzern Einblick zu gewdhren, haben
vor allem amerikanische Bibliotheken Leitlinien (Policy) entwickelt (vgl. Plassmann 2006,
S.210ff).

5.1 Kommunikationswege in der virtuellen Auskunft
5.1.1 Asynchrone Formen

Die asynchrone Form lasst sich aufteilen in die Auskunft per Brief oder Fax, die E-Mail-
Auskunft, die Auskunft (iber Web-Formulare, seltener eine Auskunft per SMS oder die
Auskunft in Form eines Weblogs. Die Kommunikation erfolgt im Gegensatz zur
synchronen Form zeitversetzt.

5.1.1.1 E-Mail-Auskunft



Die E-Mail-Auskunft war die erste Form einer virtuellen Auskunft. lhre Aufgabe ist es, dem
Nutzer die Moglichkeit zu geben, seine Frage schriftlich an die Bibliothek zu stellen und
auf demselben Weg auch eine Antwort zu erhalten. Sie ist technisch leicht umzusetzen,
kostenglinstig und fir jeden, der Uber eine Mail-Adresse und einen Internetanschluss
verfligt, ohne weitere Umstande erreichbar. Somit liegen die Vorteile fliir den Nutzer
eindeutig in der zeitlichen und rdaumlichen Unabhdngigkeit. Unsicheren Nutzern, die
Schwierigkeiten haben ihre Anfrage in einem Face-to-Face-Auskunftsinterview zu stellen,
bietet die E-Mail-Auskunft eine vereinfachtere Kommunikation. Auch auslandische Nutzer
haben weniger Hemmschwellen ihre Anfrage schriftlich per Mail zu formulieren. Der
Bibliothekar kann die Anfrage ohne Zeitdruck bearbeiten und das Rechercheergebnis mit
Dateien oder Literaturverweisen als Mail-Anhang erweitern (vgl. Eglmeier 2010, S. 14).

Zusatzlich entwickelten sich, ausgehend von den USA, Mailinglisten. Sie sind vergleichbar
mit einem elektronischen Forum, in dem Erfahrungen ausgetauscht und Kontakte
gesammelt werden konnen. In Bezug auf den Auskunftsdienst haben sich spezielle
Auskunftslisten entwickelt. Die international bekannteste wurde 1992 in den USA
gegrindet, die Stumpers-L-Liste. Neben einer direkten Antwort aus der Diskussionsliste
kann auf das Stumpers-L-Archiv zur Recherche zurickgegriffen werden. Fir die
Kommunikation gelten bestimmte Regeln, z.B. die Art der Frage sollte schon im E-Mail-
Header prazise benannt werden. Als Pendant wurde 1998 die deutschsprachige Mailing-
Liste RABE (Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen) gegriindet (vgl.
Daniel 1999, S. 112ff). Bibliothekare profitieren fiir ihren Informationsdienst von RABE,
indem sie aus den abgegebenen Antworten in der Mailingliste niitzliche Hilfestellungen
und Informationen ziehen. Sie konnen so auch Nutzeranfragen beantworten, die durch
ihr eigenes Fachwissen nicht hatten beantwortet werden kénnen (vgl. Hoffmann 2000, S.
57).

Die E-Mail-Auskunft hat sich bislang am meisten durchgesetzt und verbreitet, da sie aus
den oben genannten Griinden leicht zu implementieren ist. Schwachstellen sind der
zeitliche Abstand zwischen Fragestellung und Antwort und die mangelnde Interaktivitat.
AulRerdem kann kein Auskunftsinterview in Echtzeit durchgefiihrt werden, da es ebenfalls
keinen Dialog zwischen Bibliothekar und Nutzer gibt. Das System hat sich jedoch in fast
allen wissenschaftlichen Bibliotheken etabliert. Durch die Moglichkeit einer
Hintergrundrecherche bietet es den Nutzern mit groRer Wahrscheinlichkeit ein
zufriedenstellendes Ergebnis (vgl. Gillitzer 2009, S. 11).

5.1.1.2 Web-Formular

Das Web-Formular wird auf der Webseite der Bibliothek zur Verfligung gestellt und
erweitert die Funktionen der E-Mail-Auskunft. Durch vordefinierte Felder soll die freie
Frage des Nutzers strukturiert werden, um den Informationsbedarf besser ermitteln zu
kénnen. Hierzu zahlen der Name, die E-Mail-Adresse und ggf. das Fachgebiet, auf welches
sich die Frage des Nutzers bezieht. Somit wird dem Bibliothekspersonal die korrekte und
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prazise Beantwortung der Frage erleichtert. Um das Formular abzusenden, klickt der
Nutzer auf die dazu vorgesehene Schaltflache und die Bibliothek erhalt es meist in Form
einer E-Mail. Durch Web-Formulare besteht die Mdéglichkeit, mehr Informationen als bei
einer E-Mail zu erhalten (vgl. Résch 2007, S. 198). Ahnlich wie die E-Mail-Auskunft ist auch
das Webformular allerdings wenig interaktiv, textbasiert und nicht fir komplexe Fragen
geeignet. Ein Nachteil des Web-Formulars ist, dass der Nutzer zu Beginn seiner Recherche
seinen Informationsbedarf noch nicht auf ein spezielles Fachgebiet einschranken kann.
Unter Umstanden fihlt sich der Nutzer Uberfordert, wenn das Web-Formular viele
unibersichtliche Felder enthalt (vgl. Harkénen 2003, S. 31).

Web-Formular lassen sich in einfache und detaillierte Formulare unterscheiden. Einfach
Formulare bestehen in der Regel aus flinf bis sieben Feldern, in denen die nétigsten
Angaben des Nutzers abgefragt werden. Detaillierte Formulare sollen moglichst alle
notwendigen Fakten fir die Beantwortung der Frage darlegen (vgl. Hutter 2008, S. 21).
Sie lassen sich in drei Teile gliedern: Im ersten Teil gibt der Nutzer seine personlichen
Daten (Bibliotheksstatus, Alter und Geschlecht) an, die aus datenschutzrechtlichen
Grinden sehr sensibel behandelt werden missen. Die Bibliothek nutzt sie Giberwiegend
flir die Evaluation des Auskunftsdienstes, fir statistische Zwecke und seltener fiir gezielte
WerbemaBnahmen. Der zweite, grofSte Teil des Formulars zielt auf Fragen fir die
eigentliche Recherche des Nutzers ab. Das Thema der Frage muss prazise eingegrenzt
werden, da Rickfragen schwer umzusetzen und zeitintensiv sind und Missverstandnisse
nicht behoben werden konnen. Der letzte Teil umfasst abschlieRend Angaben zum
Rechercheergebnis wie zeitliche Bearbeitungslimits oder Datenformate, in denen
eventuelle Dateien verschickt werden sollen (vgl. Hirkdénen 2003, S. 28f).

5.1.2 Synchrone Formen

Bei den synchronen Kommunikationswegen sind Bibliothekar und Nutzer zeitgleich am
Kommunikationsprozess beteiligt. Dazu gehort die klassische Auskunft in der Bibliothek
vor Ort (,face-to-face”), die telefonische Auskunft, Auskunft per Chat/Chatbot, Voice-
over-Internet-Protocol und Videoconferencing (vgl. Minster 2008, S. 15). Da sich der
Inhalt dieser Arbeit mit den virtuellen Auskunftsdiensten befasst, wird im Folgenden nur
auf die Auskunft per Chat/Chatbot, VolP und Videoconferencing eingegangen.

5.1.2.1 Chat

Mithilfe dieser Kommunikationsform konnte erstmals ein direkter Austausch zwischen
dem Nutzer und dem Bibliotheksmitarbeiter stattfinden. Beide Kommunikationspartner
sind zeitgleich (synchron) online. In einem eigenen Chat-Fenster wird die gesamte
Kommunikation der beteiligten Parteien angezeigt. Ein  Vorteil dieser
Kommunikationsform ist also, dass ein direktes virtuelles Gesprach zwischen dem
Bibliothekar und dem Nutzer stattfindet. Die Situation adhnelt dem klassischen
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Auskunftsinterview, bei dem der Nutzer physisch in der Bibliothek ist. Eine Auskunft ist
also ohne zeitliche Verzégerung schnell verfiigbar. Durch den synchronen Dialog kdnnen
Missverstandnisse einfach behoben werden (vgl. Rosch 2007, S. 198). Zur Klarung
komplizierter Sachverhalte eignet sich der Chat jedoch nur bedingt. Durch die schnelle
Reaktion bei Internetrecherchen sind Chatnutzer haufig ungeduldig und kdnnen verargert
werden, wenn der Bibliothekar bei einer aufwendigen Recherche nach kurzer Zeit nicht
antwortet (vgl. Krauss 2005, S. 30). Deshalb sollte hier immer eine Rickmeldung des
Bibliothekars erfolgen, z.B. ,Ich suche gerade in einer Datenbank oder im Online-Katalog.
Bitte haben Sie einen Moment Geduld.” (vgl. Georgy 2006, S. 242). Frustrationen oder
negative Emotionen werden Uber einen Chat nicht so deutlich wie bei der Face-to-Face-
Kommunikation, sondern lassen sich nur begrenzt mit Emoticons (Smileys) darstellen.
Missverstandnisse entstehen leichter. Ein weiterer Nachteil ist, dass Uber den Chat keine
Dateien oder umfangreiche Quellen verschickt werden kdnnen. In diesen Fallen kann
zusatzlich die E-Mail-Auskunft hinzugezogen werden (vgl. Minster 2008, S. 17ff). Durch
Serveriberlastungen kdnnen unter Umstanden technische Probleme auftreten.

5.1.2.2 Chatbot

Synonym fiir den Begriff Chatbot wird auch der Begriff Chatterbot verwendet. ,,Chatbot”
ist ein Kunstwort, das sich aus den Wortern ,,to chat“ und , bot“ zusammensetzt. ,to chat”
bedeutet plaudern und ,bot” ist ein Wortbestandteil von ,Roboter” (vgl. Pushilal 2005, S.
27). Es impliziert also die Kommunikation zwischen einem Menschen und einer Maschine.
Chatbots dhneln einem Chat, beinhalten aber eine Datenbank mit vorformulierten
Antworten, die bei einer Anfrage automatisch durchsucht werden. Der Nutzer gibt seine
Frage in ein Suchfeld ein und erhdlt eine Antwort. Es soll ein Gesprdach symbolisiert
werden. Um diesen Eindruck zu verstarken, verfliigen Chatbots haufig tGber einen Avatar,
einen animierten Korper. Chatbots weisen eine hohe Akzeptanz- und Nutzungsquote auf.
Anfragen kdnnen, dahnlich wie bei einem Chat, natirlichsprachig eingegeben werden (vgl.
Hutter 2008, S. 73).

Ein Vorteil ist auch hier, dass Informationen zeitnah und ortsunabhangig zur Verfligung
stehen. Die Kundenfreundlichkeit und Anonymitat stellt einen weiteren Vorteil dar, da
sich hinter einem Chatbot keine reale Auskunftsperson verbirgt. Chatbots eignen sich vor
allem flr Orientierungsfragen, fir aufwandige Recherchen sind sie eher ungeeignet.
Spezielles Auskunftspersonal muss beim Chatbot nicht zur Verfligung stehen (vgl. Gillitzer
2009, S. 32).

Nachteilig ist der hohe Zeit- und Kostenaufwand fiir die Einrichtung und Pflege. Chatbots
eignen sich nicht fiir komplexe Anfragen. Nutzer erhalten kein Protokoll des Gesprachs.
Fiir Nutzer, die einen schnellen Einstieg in die Nutzungsmoglichkeiten der Bibliothek
suchen, ist der Chatbot jedoch gut geeignet (vgl. Rosch 2007, S. 198). Einen Chatbot

bieten z. B. die Universitatsbibliothek Dortmund und die Staats-und Universitatsbibliothek
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Hamburg an (vgl. Minster 2008, S. 21ff). ASKademicus, der Chatbot der
Universitatsbibliothek Dortmund, war der erste bibliothekarische Chatbot und ist seit
Marz 2004 online (vgl. Pushilal 2005, S. 24). Im Oktober 2004 folgte dann die Staats- und
Universitatsbibliothek Hamburg mit ihrem Chatbot-Angebot, das in Form eines Avatars
mit dem Namen ,Stella” auftritt (vgl. Minster 2008, S. 21ff).

Chatbots haben sich bis jetzt noch nicht im GroRteil der wissenschaftlichen Bibliotheken
etablieren kdnnen und dienen lediglich in Einzelfdllen als Erganzung zu E-Mail- oder
Chatauskunft. Die Nutzer kdnnten die Antworten von Chatbots lediglich als gut gemeinte
Ratschlage verstehen, wahrenddessen die Kommunikation per E-Mail oder Chat
verbindlicheren Charakter fir Nutzer hat. Christensen sieht ,die Chance von Chatbots im
Auskunftsdienst (...) also darin, einen niedrigschwelligen Einstieg in die bibliothekarische
Beratung zu bieten, erste Fragen zu beantworten und auf die Moglichkeiten der
intensiveren Betreuung durch das Fachpersonal aufmerksam und neugierig zu machen”
(Christensen 2008, S. 50).

5.1.2.3 Voice-over-Internet-Protocol (VolP)

Diese neue Technologie, auch Internet-Telefonie genannt, ermoglicht es, Stimme und
Daten Uber das Internet zu (ibertragen. Neben einer Internetverbindung bendtigen die
Teilnehmer ein Mikrofon und Lautsprecher. Sie ist multimedial im Gegensatz zu den
dlteren asynchronen Formen und ermoglicht Interaktion. Ein weiterer Vorteil ist, dass die
Fragen des Nutzers nicht umstdndlich Gber die Tastatur eingegeben werden missen. Ein
Auskunftsinterview ist méglich. Uber die Stimme kénnen Emotionen libertragen werden
und der Nutzer empfindet die virtuelle Auskunftssituation als authentischer. Ein Nachteil
ist die benotigte Hard- und Software, die unter Umstdanden nicht jedem Nutzer zur
Verfligung steht. Auch konnen Uber diesen Weg, dhnlich wie bei der Telefonauskunft,
keine Dateien oder Quellen verschickt werden. VolP hat sich in den Bibliotheken fiir den
Auskunftsdienst noch nicht durchgesetzt (vgl. Minster 2008, S. 26f).

5.1.2.4 Videoconferencing

Das Videoconferencing ist eine Weiterentwicklung der technischen Mdoglichkeiten vom
VolP. Bibliothekare und Nutzer treten audiovisuell miteinander in Kontakt. Uber
Mikrofon, Lautsprecher und Webcam wird die direkte Kommunikation ahnlich der eines
realen Auskunftsinterviews umgesetzt. Die technischen Anforderungen gehoren
allerdings noch nicht zum Standard-Equipment von Bibliotheken, weshalb sich diese
synchrone Auskunftsform noch nicht im Bibliotheksbereich durchsetzen konnte (vgl.
Résch 2007, S. 199). Vorteil dieser Form ist die groRe Identifikation mit einem realen
Auskunftsinterview. Der eigentliche Informationsbedarf des Nutzers ldsst sich leichter
ergrinden, da dessen Emotionen fiir den Bibliothekar sichtbar sind. Allerdings konnen auf
diesem Weg keine zusatzlichen Materialien, wie z. B. Literaturzusammenstellungen,
Ubermittelt werden (vgl. Minster 2008, S. 28f).
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Durch die anonyme Kommunikation in einem virtuellen Auskunftsdienst sinkt die
Hemmschwelle bei Nutzern Fragen zu stellen, die ihnen evtl. zu leicht oder unwichtig
erscheinen. Im Internet ist das Schamgefiihl weniger groR als vis-a-vis mit dem
Bibliothekar. Fir diese Nutzer stellt der Einsatz von E-Mail, Chat, VolP etc. eine enorme
Verbesserung des Services dar. Bibliotheken holen ihre Nutzer dann dort ab, wo diese in
der Regel ihre Informationssuche auch beginnen —im Internet. Durch die stark gestiegene
Internetnutzung, die zunehmend auch auf mobilen Endgerdten umgesetzt wird, sind die
Nutzer es immer mehr gewohnt schnell und ortsunabhdngig an Informationen zu
gelangen. Bibliotheken bieten durch virtuelle Auskunftsdienste somit einen Mehrwert fiir
Nutzer (vgl. Minster 2008, S. 20).

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die synchronen Formen fiir die Anforderungen
der virtuellen Auskunft besser geeignet sind als die asynchronen. Asynchrone Formen
haben den Nachteil, dass keine Interaktion zwischen Bibliothekar und Nutzer moglich ist
und die Durchfihrung eines Auskunftsinterviews erschwert wird. Komplexere
Suchanfragen lassen sich so schwer beantworten.

Asynchrone Auskunft Synchrone Auskunft
E-Mail Chat

Webformular Chatbot

Brief/Fax Voice-over-IP

SMS Telefonische Auskunft

Tab. 1: Virtuelle Auskunftsformen

5.1.2 Sonderformen
Pull-Dienste (FAQs, Knowledge Bases, Online Pathfinder)

5.1.2.1 FAQs

Die Abklirzung FAQs lasst sich aufschlisseln in ,,Frequently asked question’s”, also haufig
gestellte Fragen, z. B. nach Offnungszeiten oder Ausleihmodalititen. Der Nutzer erhilt
hiermit einen schnellen Uberblick und seine Frage kann unter Umstinden ohne die Hilfe
eines Bibliothekars beantwortet werden. Durch vorformulierte Fragen hat der
Bibliothekar eine Zeit- und Arbeitsersparnis (vgl. Glinther 2005). Allerdings wird nicht auf
die individuellen Recherchebedirfnisse des Nutzers reagiert. Der Nutzer sollte deshalb
auch auf weitere Informationsdienstleistungen, wie E-Mail oder Chat, aufmerksam
gemacht werden.

5.1.2.2 Knowledge Bases & Online Pathfinder
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Rechercheprotokolle von frilheren Anfragen werden unter dem Punkt Knowledge Base
gespeichert. Knowledge Bases werden in der Fachliteratur wie folgt definiert: ,Knowledge
Base; Menge des in einem wissensbasierten System gespeicherten problemspezifischen
Wissens. Bes. haufig wird der Begriff im Zusammenhang mit wissensbasierten
Expertensystemen verwendet.” (Springer Gabler Verlag 2015). So entsteht sowohl fiir den
Nutzer als auch fir den Bibliothekar ein ,Wissensarchiv®, auf das zuriickgegriffen werden
kann. Die Knowledge Bases kdnnten sich zu einem Online Pathfinder weiter entwickeln.
Dieser registriert die Suchanfragen eines Nutzers, bringt die besuchten Links miteinander
in Verbindung und speichert sie ab. Bei einer themenverwandten Suche eines Nutzers
werden diesem dann die abgespeicherten Links vorgeschlagen (vgl. Ginther 2005). Der
Online Pathfinder weist demzufolge Ahnlichkeiten mit der Verfahrensweise bei Recherche
von Amazon auf.

5.1.2.3 Linksammlungen

Linksammlungen ordnen allgemeine und fachliche Informationsquellen nach groben
Fachgebieten oder formalen Kriterien. Informationssuchenden wird so eine Hilfestellung
gegeben und die Suche nach Informationen erleichtert. Die Qualitdt einer Linksammlung
hangt von der Qualitat der verzeichneten Quellen ab. Ein Nachteil von Linksammlungen
ist die Kurzlebigkeit der Webseiten, deren Inhalt sich schnell &ndern kann. Die Pflege
einer Linksammlung erfordert deshalb einen hohen Arbeitsaufwand. Der Nutzer kann
zwar gezielt nitzliche Informationen erhalten, Linksammlungen sind fir spezifische
Recherchebediirfnisse jedoch ungeeignet (vgl. Eglmeier 2010, S. 26f).

Fir den Nutzer sind diese erweiterten Informationsdienste vor allem dann von
Bedeutung, wenn die virtuelle Auskunft nicht 24/7 zur Verfligung steht. Fragen kénnen
schon sofort geklart werden, ohne auf den Bibliothekar im Chat oder in der E-Mail-
Auskunft angewiesen zu sein.

5.1.3 Web Contact Center

Web Contact Center Software bietet die Option, die verschiedenen virtuellen
Auskunftsdiensten (E-Mail, Web-Formular, Chat, etc.) miteinander zu verbinden und um
zahlreiche Funktionalitaten zu erweitern.

Web contact center software also has advantages (...) it is very easy for patrons to
use and can be accessed at almost any computer with Internet capabilities. No
download or special software is needed on the patron’s end. (...) The librarian can
push active Web pages directly to the user’s browser or can escort the user
through a database and even show the user how to fill out a search form. A
transcript that includes the URLs of pages visited can be e-mailed at the end of a
session. (...) The privacy and ease of connecting to the librarian make call center
software more desirable than videoconferencing (...) (Broughton 2001, S. 8f).
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Die Web-Contact-Center-Software ermoglicht weitere Funktionen. Neben den oben
bereits erwahnten Pull-Diensten gibt es auch Push-Dienste. Zu den ,Push-Diensten”
zdhlen Funktionen wie Page-Pushing, Escorting, Co-Browsing oder Canned Respone (vgl.
Résch 2007, S.199).

Beim ,,Page-Pushing” oder auch Website-Pushing werden wahrend des Chats Webseiten
auf den Browser des Nutzers libertragen. Der Nutzer hat das Erklarte somit direkt vor
Augen. |hm wird ein hoher Nutzungskomfort geboten. Dieser Vorgang wird beim
,Escorting” mehrfach wiederholt, um auch Navigationsprozesse zu verdeutlichen. Das
Page-Pushing ermoglicht es, den Nutzer anschaulich durch eine Suche zu fiuhren (vgl.
Gunther 2005, S. 21f).

Co-Browsing (Collaborative Browsing) erlaubt dem Bibliothekspersonal, die Kontrolle tiber
den Browser des Nutzers zu ibernehmen. Der Nutzer folgt automatisch den aufgerufenen
Webseiten des Bibliothekars. Beim ,, Co-Browsing“ greift der Nutzer aktiv mit ein, kann
selbstandig Suchschritte wiederholen oder dem Bibliothekar Probleme aufzeigen. Gut
umsetzbar ist diese Funktion auch bei OPAC- oder Datenbankrecherchen (vgl. Glinther
2005, S. 21f)

Canned Responses meint die Verwendung von Textbausteinen, um auf haufig gestellte
Fragen schnell reagieren zu koénnen (vgl. Glinther 2005, S. 22). Beim Monitoring werden
alle Aktivitaten des Nutzers kontrolliert und tGberwacht. Auch Nutzerdaten, wie z. B. IP-
Adresse, Browser oder Betriebssystem des Nutzers sind fiir den Bibliothekar einsehbar.
Der Nutzer kann sich jedoch bei dieser Uberwachung unwohl fiihlen, deshalb muss mit
den gewonnen Daten sensibel umgegangen werden (vgl. Résch 2003, S. 124).

Web Contact Center stellen also umfangreiche Tools zur Verfligung, die die Arbeitsweisen
bei der virtuellen Auskunft effizienter gestalten. Fir die Bibliotheken gilt es, die Aufgaben
gerecht zu verteilen und auch entsprechende Servicezeiten festzulegen (vgl Résch 2007,
S. 199).

Der Ursprung von Web Contact Centern liegt in der Entwicklung von Call Centern. Nahere
Informationen dazu liefert die Arbeit von Sabine Gilinther (s. Literaturverzeichnis). In
dieser Abschlussarbeit wird auf diese Entwicklung aus Zeitgriinden nicht naher
eingegangen.

Laut Rosch haben Web Contact Center groRes Potenzial zur Vermittlung von
Informationskompetenz. Inwiefern dies in der Realitat vorhanden ist, wird nicht naher
untersucht (vgl. Résch 2004, S. 19).

Zusammenfassend werden die Vor- und Nachteile virtueller Auskunftsdienste
beschrieben.

e Archivierung: Die beantworteten Fragen kénnen archiviert werden und sind auch
zukinftig verfliigbar. Wenn ahnliche Fragen von verschiedenen Nutzern eingehen,
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konnen sie schneller beantwortet werden. Die Pflege einer solchen
Wissensdatenbank ist relativ zeitaufwandig, generiert im Gegenzug aber eine
hohe Arbeitsersparnis. Haufig wird die Uberpriifung von Quellen und Daten von
spezieller Software Gbernommen.

Spezialisten: Kann eine Fachfrage vom Bibliothekar in der Bibliothek vor Ort nicht
beantwortet werden, wird diese in Auskunftsverbiinden an andere Bibliotheken
weitergeleitet. Der Nutzer erhélt dann eine qualitativ hochwertige Antwort, die er
im traditionellen Auskunftsdienst nicht erhalten hatte.

Immobile Nutzer: Fiir Menschen mit Behinderung oder Senioren ist die virtuelle
Auskunft komfortabel zu nutzen. Sie missen nicht die Bibliothek vor Ort
aufsuchen und an vorhandenen Barrieren scheitern. Digitale Medien bieten
zudem den Vorteil, dass fir Menschen mit eingeschranktem Sehvermégen z. B.
die Schrift vergroRert werden kann.

Einfacher Zugang: Der Zugang zum Internet und zu Informationen ist mittlerweile
von jedem Ort moglich, ob es der Arbeitsplatz, das Internetcafé, die Bibliothek
oder vom heimischen Rechner sei. Quellen kénnen zu jeder Zeit aufgerufen
werden. Der Nutzer hat mit virtuellen Auskunftsdiensten also die Moglichkeit, auf
schnellem und unkompliziertem Weg an Informationen zu gelangen.

Positives Image: Durch das Angebot eines virtuellen Auskunftsdienstes starkt die
Bibliothek ihre Rolle als Informationsvermittler. Haufiger zahlen neben
Nutzerzahlen vor Ort auch die Klicks und Besuche auf der Homepage, um sich
gegeniber Geldgebern zu rechtfertigen. Hier fordern Auskunftsdienste das
positive Image.

Abbau von Hemmschwellen: Hemmschwellen kénnen abgebaut werden, da der
Nutzer sich nicht in direktem vis-a-vis-Kontakt mit dem Bibliothekar befindet.
Durch die Angabe einer E-Mail-Adresse oder eines fiktiven Benutzernamens kann
man anonym bleiben.

,Point-of-need”: Um Informationen zu suchen, nutzen die Mehrzahl der
Bevolkerung das Internet. Bibliotheken miissen sich diesen Bedingungen anpassen
und die Nutzer dort abholen, wo sie sich befinden: im Internet.

Orts- und Zeitunabhangigkeit: Der Nutzer kann unabhangig von Ort und Tageszeit
seine Frage an die Bibliothek stellen.

Zeitfaktor: Der eben angesprochene Vorteil erweist sich gleichermalen als
Nachteil. Nutzer sind in dem Irrglauben, auch innerhalb weniger Minuten oder
Stunden nach Abschicken ihrer Frage eine Antwort zu erhalten. Dies ist bei
asynchronen Diensten nur bedingt zu gewahrleisten. Haufig bendétigt der
Bibliothekar langere Zeit flr die Recherche.

Auskunftsinterview: Um eine prazise Antwort geben zu kénnen, bendtigt der
Bibliothekar moglichst viele Informationen vom Nutzer. Fragen werden nur sehr
ungenau formuliert und die Antwortzeit durch Rickfragen des Bibliothekars
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verlangert. Auch kann es ohne Auskunftsinterview zu Missverstandnissen und
Unzufriedenheit des Nutzers kommen.

Mit den FAQs oder Linksammlungen wird haufig Hilfe zur Selbsthilfe geleistet. Allerdings
fehlt es ihnen an Interaktivitat. Sie behandeln Fragestellungen von allgemeinem
Interesse, ohne dass der Nutzer individuelle Fragen stellen kann. Besonders FAQs eignen
sich fir eine schnell bendtigte Auskunft, jedoch zdhlen diese Instrumente wegen der
fehlenden Kommunikationsmaoglichkeit in der Fachliteratur nicht zu den Kernaspekten der
virtuellen Auskunftsdienste.

Die Ausarbeitung des Kapitels hat den groRen Mehrwert virtueller Auskunftsdienste
deutlich gemacht. Jedoch kann und wird die virtuelle Auskunft das klassische, persénliche
Auskunftsinterview in der Bibliothek nicht ersetzen, sondern nur die Moglichkeit der
Koexistenz wahrnehmen. Aufgrund der beschriebenen Vorteile sollten Bibliotheken den
virtuellen Auskunftsdienst jedoch nicht vernachldssigen, sondern dessen Potenzial
ausschopfen.

5.2 Entwicklung des Digital Reference Services in den USA

Wie schon zuvor beschrieben wurde, meint Digital Reference Service die Erteilung von
Auskunft Uber das Internet, die durch einen Menschen erbracht wurde als eine
Dienstleistung von Bibliotheken, und wird als Begrifflichkeit somit synonym zum virtuellen
Auskunftsdienst gesetzt (vgl. Hutter 2008, S. 4).

Im Folgenden werden die Entwicklungen in den USA und in Deutschland genauer
betrachtet und die Bedeutung des virtuellen Auskunftsdienstes dargestellt. AuRerdem
folgen eine Analyse dreier Auskunftsverbiinde und die Ausarbeitung von
Qualitatsanspriichen in der virtuellen Auskunft. AbschlieRend wird die virtuelle Auskunft
an wissenschaftlichen Bibliotheken in Deutschland Ubersichtlich dargestellt und
ausgewertet. Es wird mit der Entwicklung des virtuellen Auskunftsdienstes in den USA
begonnen, da sich das Angebot virtueller Auskunftsdienste hier zuerst entwickelte und
sich dann ausgehende von den USA auch in Deutschland etablierte.

Der Auskunftsdienst setzte sich in den USA zu Beginn des 20. Jahrhunderts in den
Bibliotheken durch. Er nahm hier einen ahnlichen Werdegang wie spater im
deutschsprachigen Raum und etablierte sich nach der Nutzung durch das Telefon mit dem
Anstieg neuerer Technologien, wie der Einfiihrung von E-Mail-Diensten, auch starker Gber
das Internet. Das Bibliothekswesen und die Informationsversorgung haben jedoch einen
hoheren Stellenwert in der Gesellschaft als das in Deutschland der Fall war. Ein wichtiger
Grund fir die Einfihrung virtueller Auskunftsdienste war die sinkende Nachfrage nach
personlicher Beratung in den Bibliotheken. Durch Digital Reference Services sollten auch
Nutzergruppen gewonnen werden, die Bibliotheken nicht mehr zwingend aufsuchen
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wollten. Mittlerweile hat sich neben der E-Mail-Auskunft auch der Chat durchgesetzt. Die
Nutzungszahlen steigen weiter an, insbesondere auch durch Einfihrung von Instant
Messaging Diensten (vgl. Hutter 2008, S. 7ff).

Das erste groBere Projekt in den USA war die , Internet Public Library” (IPL), die 1995 von
der University School of Michigan hervorgerufen wurde. Dabei handelt es sich um eine
Serviceleistung, die neben den Bibliothekaren der University of Michigan durch ein
weltweit verteiltes Netz von Kooperationspartnern erganzt wird. Neben einem virtuellen
Auskunftsdienst werden , AskA-Services” angeboten, die das bibliothekarische Angebot
erganzen. Nachdem sich die IPL in den ,Ask a ipl2 librarian“-Service umgewandelt hat,
wurde dieses Angebot Ende Juni 2015 eingestellt (vgl. IPL 2015).

Ein wichtiger Schritt in der Entwicklung der virtuellen Auskunft war der Projektstart
,Collaborative Digital Reference Service” (CDRS) 2000, dessen Leitung bei der Library of
Congress (LoC) lag. 2002 wandelte es sich in den Auskunftsverbund , QuestionPoint”, auf
den im Verlauf dieser Arbeit eingegangen wird (vgl. Ulrich 2004, S. 54). Erste Standards
flir die virtuelle Auskunft brachte dann das Projekt ,Virtual Reference Desk” (VRD) 2002
hervor (vgl. Klostermann 2007, S. 14).

Die Reference and User Services Association (RUSA) ist eine Unterabteilung fir Auskunfts-
und Benutzungsdienste der American Library Association (ALA). Sie hat
Qualitatsstandards fiir die Auskunft entwickelt. In den Guidelines for Behavioral
Performance of Reference and Information Service Providers sind Richtlinien beschrieben,
in Nordamerika der bekannteste und am meisten verbreitete Standard. Seit 2001 werden
getrennte Empfehlungen fiir den ,traditionellen” und virtuellen Auskunftsdienst gegeben.
Die IFLA-Sektion Reference and Information Services hat umfassende Empfehlungen
ausschlieBlich fur den Internet basierten Auskunftsdienst herausgegeben, die IFLA Digital
Reference Guidelines (vgl. Albrecht 2006, S. 606ff). Dazu folgen weitere Informationen im
Kapitel Qualitatssicherung der virtuellen Auskunft.

Eine Bibliothek, die u.a. einen Auskunftsdienst via E-Mail und ein Web-Formular anbietet,
ist die Boston Public Library.
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1. Question 2. Context 3. Contact 4, Finish

Boston Public Library - Reference Question

Subject of question *

What would you like to know? *

Please be as specific as possible. See examples.

Proceed »

Abb.1 BPL — Reference Question Quelle: https://www.bpl.org/contact/form_reference.php

Positiv ist hier anzumerken, dass der erste Frame des Web-Formulars sehr einfach
gehalten ist und der Nutzer weitere Angaben erst in den folgenden Schritten tun muss. So
wird er nicht zu Beginn gleich abgeschreckt, denn die Anzahl der auszufillenden Felder
kann ein Hindernis fir den Nutzer darstellen. Je mehr Felder ausgefiillt werden missen,
desto hoher ist die Frustration. Dies kann moglicherweise sogar zum Abbruch der
Frageformulierung fiihren, wenn der benétigte Aufwand z.B. nur fir eine
Orientierungsfrage als zu hoch angesehen wird.

Auch die Temple University Philadelphia hat unter dem Stichwort ,Ask a librarian”
verschiedene Auskunftsdienste auf ihrer Webseite implementiert.
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Ask a Librarian

Chat| Video Chat Help Yourself Email Text Us Phone In Person

Chat with a Librarian

Ask a Librarian

Your Question

Start Chat

Abb. 2: Ask a librarian Quelle:http://library.temple.edu/asktulibraries

Unter der Rubrik “Ask a librarian” werden eine Vielzahl von virtuellen Auskunftsformen
angeboten und der Nutzer kann die geeignetste Form fiir seine Bedirfnisse auswahlen. Er
kann sich in diesem Fall zwischen der Auskunft per Chat, Video Chat, FAQs, Auskunft per
E-Mail oder Web-Formular, per Telefon oder im persoénlichen Kontakt entscheiden.

Nachfolgend wird eine Ubersicht {iber internationale Bibliotheken gegeben, die ebenfalls
virtuelle Auskunftsdienste anbieten. Dies ist aus Zeitgriinden jedoch nur als eine
Stichprobe von einigen Beispielen zu betrachten, da der Kern dieser Arbeit sich mit den
deutschen Bibliotheken beschaftigt. Sie soll zeigen, dass virtuelle Auskunftsdienste
international verbreitet sind und sich ausgehend von den USA weltweit verbreitet haben.

Australien/Asien:

e State Library of Queensland

e University of Canberra Library

e University of Western Sidney Library

e |IT Bombay Central Library

e Wawasan Open University Library Malaysia
e Unitec New Zealand Library

Kanada:
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e University of Alberta Library
e University of Ottawa Library
e University of Saskatchewan Library

Europa:

e University College Dublin Library
e Stockholm University Library

(Die Webseiten der Bibliotheken sind im Literaturverzeichnis aufgefiihrt.)

6. Virtuelle Auskunft im Verbund

Kooperativ erbrachte Dienstleistungen haben in Bibliotheken eine langere Tradition.
Bibliotheken arbeiten im Bereich der Katalogisierung oder in der Fernleihe in Verbilinden
zusammen (vgl. Plassmann 2006, S. 216ff). Deshalb hat sich diese Zusammenarbeit auch
im Auskunftsdienst durchgesetzt. Auskunftsverbiinde sind Zusammenschlisse mehrerer
Bibliotheken oder Informationseinrichtungen, die den Nutzer gezielt und flachendeckend
mit Informationen versorgen sollen. Vor allem die Spezialisierung einzelner
wissenschaftlicher Bibliotheken macht es im Bereich des Auskunftsdienstes schwierig, alle
eingehenden Fragen der Nutzer zufrieden stellend zu beantworten. Auskunftsverbiinde
sollen die Qualitat der Auskiinfte optimieren und Ressourcen und Kompetenzen einzelner
bindeln, um die Kosten fir die Bibliotheken zu senken. Durch das gemeinsame
Bearbeiten der Anfragen kann auch der Personalaufwand reduziert werden. Da vor allem
Spezialbibliotheken einen fachlichen Schwerpunkt haben, ergdanzen sie sich sinnvoll.
Durch den Zusammenschluss zu einem Konsortium kénnen ebenso Kosten fir die
Anschaffung und Entwicklung von bendtigter Software geteilt werden (vgl. Breuer 2013,
S. 18).

Argumente fiir einen Auskunftsverbund bestehen demzufolge darin, ,durch fachliche
Spezialisierung das Niveau der Auskunft inhaltlich zu verbessern, durch Aufteilung der
Dienstbereitschaft die zeitliche Verfligbarkeit des Angebots zu erweitern und schlieflich
durch gemeinsamen Zugriff auf Software und Datenbanken Kosten [..] zu mindern.”
(Rosch 2006, S. 199).

6.1 Auskunftsverbiinde in Deutschland

Im Folgenden werden drei Auskunftsverbiinde (QuestionPoint, DigiAuskunft und die
Deutsche Internetbibliothek) ndher beleuchtet. Neben diesen bildeten sich noch weitere
Auskunftsverbiinde in Deutschland, InfoPoint im Rhein-Main-Gebiet oder InfoDesk in
Baden-Wiirttemberg.

6.1.1 QuestionPoint
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QuestionPojnt ist ein weltweiter, virtueller Auskunftsdienst fiir Bibliotheken.
QuestionPoint wurde 2000 von der Library of Congress (LoC) initiiert und entwickelte sich
aus dem Projekt , Collaborative Digital Reference Service” (CDRS) (vgl. Ulrich 2004, S. 54).
Das Online Computer Library Center (OCLC) Gbernahm 2002 die technische Betreuung.
Die LoC Gbernimmt weiterhin die bibliothekarischen Vorgaben, die technische Umsetzung
liegt in den Handen von OCLC (vgl. Rosch 2007, S. 199). Das Angebot umfasst die
Bereitstellung von Software zur Umsetzung der virtuellen Auskunft. Bibliotheken kénnen
jedoch auch einem lokalen oder internationalen Auskunftsverbund beitreten. Ziel ist es,
Bibliotheksressourcen weltweit miteinander zu verbinden (vgl. PreiBner 2004, S. 36).

Nutzer kdnnen bei QuestionPoint ein Benutzerkonto anlegen und jederzeit den aktuellen
Bearbeitungsstatus seiner Fragen einsehen. Fragen konnen liber Webformulare gestellt
werden. Der Nutzer erhdlt nach dem Absenden seiner Anfrage eine automatisch
generierte Empfangsbestatigung und die oben beschriebene Moglichkeit, Gber ein Login
auf sein Benutzerkonto zuzugreifen. AuBerdem kann er tUber die Archivfunktion auf schon
beantwortete Fragen zuriickgreifen. Die Antwort erfolgt per Mail oder lber das angelegte
Benutzerkonto. Der Mehrwert von QuestionPoint beinhaltet aber die Moglichkeit,
eingegangene Fragen im Bedarfsfall an nationale und internationale Experten
weiterzuleiten. Dies ist Uber eine Profildatenbank moglich, in welche Grunddaten der
teilnehmenden Bibliotheken verzeichnet werden (vgl. QuestionPoint 2015).

Aus bibliothekarischer Sicht werden die eingegangenen Fragen in verschiedene
Kategorien je nach ihrem Status unterteilt. Die Kategorie ,Aktiv“ enthalt alle neuen,
offenen, beantworteten und weitergeleiteten Fragen. Wenn eine Frage Uber das Web-
Formular eingegangen ist, wenn sie als neue Frage hinzugefiigt wurde, wenn ein Nutzer
eine Rlckfrage zu einer Antwort stellt oder wenn sie an die Bibliothek weitergeleitet
wurde, befindet sie sich in der Kategorie ,Neu“. Fragen, die noch nicht abschlieBend
beantwortet wurden, fallen in die Rubrik ,,Offen”. Die Kategorie , Weitergeleitet” enthalt
neue, offene und beantwortete Fragen, die an den Bibliothekar oder von ihm an eine
Partnerbibliothek im Verbund, an das globale QuestionPoint Netzwerk oder an einen
Experten aulerhalb des QuestionPoint-Verbundes weitergeleitet wurden. In der
Kategorie ,Beantwortet” werden alle beantworteten Fragen gespeichert. Wenn keine
weitere Bearbeitung erforderlich ist, fallen die Fragen in die Rubrik ,, Abgeschlossen” (vgl.
Arbeitsgruppe Rhein-Main 2005, S. 22).

In Deutschland beteiligen sich folgende Bibliotheken an QuestionPoint: Bayerische
Staatsbibliothek Miinchen (BSB), die Niedersachsische Staats- und Universitatsbibliothek
Gottingen (SUB), Deutsche Zentralbibliothek fir Wirtschaftswissenschaften — Standort
Kiel (ZBW Kiel), Zentral- und Landesbibliothek Berlin (ZLB), Universitdtsbibliothek
Chemnitz, Universitatsbibliothek Wdrzburg, Universitatsbibliothek Johann Christian
Senckenberg Frankfurt am Main, Stadtblcherei Frankfurt am Main, USA-Bibliothek
Universitdit Mainz, Verbundzentrale des GBV, Universitatsbibliothek Augsburg (vgl.
Gennermann 2009, S. 16ff).

23



Die Software bietet ein E-Mail und Chatmodul, ein Verwaltungsmodul fir die beteiligten
Bibliothekare, um Bibliotheksprofile zu erstellen und eingehende Anfragen
weiterzuleiten.  Zusatzlich werden zwei Typen von Knowledge  Bases
(Wissensdatenbanken) aufgebaut, auf die bei speziellen Anfragen zurickgegriffen werden
kann: die lokale und die globale. Die globale Datenbank kann von allen QuestionPoint-
Mitgliedern weltweit genutzt werden, wahrend die lokale von einzelnen Bibliotheken
gepflegt wird (vgl. Rosch 2007, S. 200). Die Auskunftstatigkeit |asst sich durch die Nutzung
der Knowledge Bases effizienter gestalten, denn dort abgespeicherte Informationen
konnen fir dhnliche Fragen wiederverwendet werden. Die Organisation des
Auskunftsdienstes hangt vom individuellen Einsatz der QuestionPoint-Software in den
jeweiligen Bibliotheken ab. Bibliotheken kénnen frei entscheiden, ob sie an der
Beantwortung der Fragen teilnehmen, oder ob sie als Informationsvermittler auftreten,
die andere Bibliotheken mit Informationen versorgen (vgl. Arbeitsgruppe Rhein-Main
2005, S. 45).

Die Dienstleistungen werden von QuestionPoint im 24 Stunden-Service an 7 Tagen in der
Woche angeboten. In der Regel ist bei den deutschen Bibliotheken jedoch eine Antwort
auf E-Mail-Anfragen oder tber das Web-Formular nur wihrend der Offnungszeiten der
Bibliothek moglich. Fir die Nutzung des Services ist keine Bibliothekszugehdrigkeit
erforderlich. AuRerdem wird, abgesehen von einer Internetverbindung, keine zuséatzliche
Software bendétigt. , The 24/7 Reference Cooperative [...] provides an around the clock
reference service, built by a cooperative of participating libraries. Libraries agree to
answer question for each other in real time, using our QuestionPoint software”
(QuesionPoint 2015).

Fir die Implementierung des QuestionPoint-Auskunftsservices benétigt die Bibliothek
eine Internetverbindung und eine Web-Prasenz. Neben der Ublichen Einbindung in die
Webseite der Bibliothek unter Service, Kontakt oder , Fragen Sie uns“ kann das Angebot
auch im Online-Katalog oder auf E-Learning-Plattformen eingebunden werden (vgl.
Gennermann 2009, S. 17).

An QuestionPoint kénnen verschiedene Auskunftsfragen gestellt werden, so z. B.
Sachauskunftsfragen, bibliographische Auskunftsfragen oder Orientierungsfragen.
Fachspezifische Fragen werden an differenzierte Institutionen weitergeleitet.
Ausgeschlossen sind Fragen zu juristischen und medizinischen Problemstellungen (vgl.
QuestionPoint 2015).

Albrecht beschreibt drei Ebenen von Fragen: Auf der lokalen Ebene werden die Fragen
direkt von der Bibliothek beantwortet, bei der die Frage einging. Auf Konsortialebene
geht die Frage an eine jeweilige Partnerbibliothek im Auskunftsverbund. Ist auch dort
keine Beantwortung moglich, wird die Frage in der globalen Ebene an eine zustandige
Bibliothek im internationalen Netzwerk von QuestionPoint weitergeleitet (vgl. Albrecht
2006, S. 606ff).
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6.1.2 Digi-Auskunft

Digi-Auskunft ist ein virtueller und kooperativer Auskunftsverbund, der vom
Hochschulbibliothekszentrum Nordrhein-Westfalen (HBZ) koordiniert wird. 2006 wurde
dieser Auskunftsverbund mit den Pilotbibliotheken Stadt-und Landesbibliothek
Dortmund, Universitats-und Stadtbibliothek Koéln und der Universitatsbibliothek
Dortmund ins Leben gerufen.

Derzeit beteiligen sich 275 Bibliotheken an der Digi-Auskunft (Stand Februar 2015) (vgl.
Digi-Auskunft 2015), darunter 6ffentliche, wissenschaftliche und Spezialbibliotheken. Die
Auswahl und Art der Gestaltung des Auskunftsdienstes, also ob E-Mail, Web-Formular
oder Chat, variiert nach den Wiinschen und Bediirfnissen der einzelnen Bibliotheken. Dies
wurde —stichprobenartig- durch die Auflistung der wissenschaftlichen Bibliotheken, die im
spateren Verlauf der Bachelorarbeit folgt, deutlich.

Anfragen werden (ber die Auskunftsdienste an die jeweilige lokale Bibliothek gestellt.
Kann die Anfrage innerhalb der Bibliothek nicht beantwortet werden, wird die Frage an
andere  Verbundteilnehmer, &dhnlich dem Prinzip des Auskunftsverbundes
,QuestionPoint”, weitergeleitet. Die Digi-Auskunft verfligt Uber eine Knowledge Base
(Wissensbasis), in der alle Anfragen archiviert werden. Bei der Beantwortung dhnlicher
Fragestellungen kann darauf zuriickgegriffen werden oder FAQs aus ihr generiert werden.
Zudem kann die Auskunftstatigkeit durch ein Statistikmodul ausgewertet werden. Durch
die Kooperation kann den Nutzern ein hochwertiger Service angeboten werden (vgl.
Breuer 2013, S. 21).

Die Anfragen werden in verschiedenen Ordnern gespeichert. Der zugeteilte Bibliothekar
kann die Anfrage flr andere Mitarbeiter sperren, sodass es wahrend der Bearbeitung
keine Uberschneidungen gibt.

6.1.3 Deutsche Internetbibliothek

Die Bertelsmann-Stiftung und der Deutsche Bibliotheksverband griindeten 2003 die
Deutsche Internetbibliothek. Sie war eine E-Mail-Auskunft fir fachliche und formale
Fragen (vgl. Gerland 2008, S. 2). Neben der Anfrage und der Zuordnung zum
Themengebiet gab der Nutzer an, wofiir er die Informationen bendétigt. Die Deutsche
Internetbibliothek beinhaltete auBerdem einen thematisch sortierten Linkkatalog, der
kooperativ von Lektoren aus ca. 50 offentlichen und wissenschaftlichen Bibliotheken
gepflegt wurde. Die Schirmherrschaft (ibernahm der Deutsche Bibliotheksverband (DBV)
(vgl. Deutscher Bibliotheksverband 2008). Die Deutsche Internetbibliothek war ein
zentrales Informationssystem fir die virtuelle Auskunft. Qualitdtsstandards wurden

eingehalten und beantwortete Fragen zur weiteren Benutzung gespeichert (vgl. Gerland
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2008, S. 3ff). Seit 2008 kooperierte sie mit dem Bibliotheks-Servicezentrum Baden-
Wirttemberg. Das BSZ verpflichtete sich zur Bereitstellung, Installation,
Weiterentwicklung und Pflege des Systems sowie zur Schulung der
Teilnehmerbibliotheken. Die Leistungen der Deutschen Internetbibliothek fasst Gerland
folgendermaRen zusammen:

(Sie) bietet den vollen Funktionsumfang [Hervorhebung i. Original] fir die
bibliothekarische Dienstleistung Digitaler Auskunftsdienst [Hervorhebung i.
Original]. (Sie) erschlieRt erbrachte Auskunftsleistungen [Hervorhebung i. Original]
in Form einer Wissensbasis (und) geht flexibel [Hervorhebung i. Original] auf
jeweiligen Anforderungen der Bibliothek [Hervorhebung i. Original] ein. (Sie)
wachst [Hervorhebung i. Original] nach den Bedirfnissen der Anwender praxisnah
[Hervorhebung i. Original] (und) ermoglicht eine weitgehende Kooperation
[Hervorhebung i. Original] zwischen Bibliothekaren [Hervorhebung i. Original] {(...)
(Gerland 2008, S. 15).

Ende 2013 hat die Deutsche Internetbibliothek ihren Dienst eingestellt.

6.2 Bewertung der Auskunftsverbiinde

Der virtuelle Auskunftsdienst aller untersuchten Auskunftsverbiinde ist rund um die Uhr
nutzbar. Er ist auf den jeweiligen Webseiten gut auffindbar und prasent, allerdings wird
auf konkrete MarketingmalRnahmen der Dienstleistung verzichtet. Die Zielgruppe der
Auskunftsdienste ist nicht auf einen bestimmten Nutzerkreis beschrankt. Bei
QuestionPoint und DigiAuskunft liegt dies auch besonders im Ermessen der einzelnen
Teilnehmerbibliotheken. Im Prinzip werden alle Fragetypen zur Beantwortung
angenommen. Juristische und medizinische Fachfragen werden explizit von der
Beantwortung ausgeschlossen. Nach dem Abschicken der Frage liber das Webformular
erhalten Nutzer eine automatisch generierte Empfangsbestatigung. Die Moglichkeit der
abschlieRenden Feedbackfrage wird von den Auskunftsverbiinden nicht genutzt (vgl.
Gennermann 2009, S. 34).

7. Entwicklung des virtuellen Auskunftsdienstes in Deutschland

Im Unterschied zu anderen Ldndern wie den USA, den Niederlanden, GroRbritannien oder
den skandinavischen Landern entwickelten sich die virtuellen Auskunftsdienste in
Deutschland erst spat. Die Ansicht, dass Bibliotheken eher bestandsorientiert handeln als
dienstleistungsorientiert, hielt sich lange Zeit hartnackig (vgl. Klostermann 2007, S. 24).
Seit Mitte der 1980er Jahre suchen deutsche Bibliotheken im Hinblick auf
Dienstleistungsmentalitat und Entwicklung virtueller Auskunftsdienste jedoch Anschluss
an internationale Bibliotheken. Viele Bibliotheken bieten E-Mail-Auskunft als eine

Selbstverstandlichkeit an und auch der Einsatz von Chat-Diensten nimmt zu. Jedoch sind
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gerade die Auskunftsmoglichkeiten per Chat bei vielen Nutzern noch unbekannt (vgl.
Rosch 2004, S. 26). Das liegt u.a. darin begriindet, dass kein effektives Marketing
betrieben wird und sich das Angebot einer Chat-Auskunft haufig nicht an prominenter
Stelle auf der Bibliotheks-Webseite befindet.

2004 kam es in Deutschland zum ersten Mal zu einer Zusammenarbeit zwischen
Bibliotheken im Auskunftsdienst. Die deutsche Bibliothek, die Stadtbiicherei Frankfurt am
Main, die Universitatsbibliothek Johann Christian Senckenberg Frankfurt am Main, die
USA-Bibliothek der Universitat Mainz und die HeBIS-Verbundzentrale beteiligten sich am
Auskunftskonsortium. Als neuen Service implementierten sie das Portal ,InfoPoint —
fragen Sie die Informationsprofis” und traten dem amerikanischen Informationsanbieter
QuestionPoint bei. Bei der Beantwortung von Fragen war neben der reinen Vermittlung
von Fachwissen auch die Vermittlung von Informationskompetenz schon ein wichtiger
Aspekt. Der Rechercheweg wird deshalb von den Auskunftsbibliothekaren fiir den Nutzer
dokumentiert. Die beteiligten Bibliotheken verwenden Ask-Administratoren, die die
eingegangenen Fragen je nach Themengebiet auf die Bibliotheken verteilen. Die
Weiterleitung von Fragen an andere Bibliotheken wurde als positiv bewertet, da die zur
Verfliigung stehenden Ressourcen so optimal genutzt werden (vgl. Albrecht 2005, S.
1272ff).

Durch die Kooperation wird fiir alle InfoPoint-Bibliotheken ein erheblicher Mehrwert
geschaffen, der besonders bei knappen Etat- und Personalressourcen deutlich wird. Auch
die Nutzer profitieren: Die groRe Vielfalt der Bibliotheken ermdglicht ein breites, aber
auch fachspezifisches Wissensspektrum. Die Qualitdt der Antworten nimmt zu. In einem
Evaluationsbericht nach dem ersten Jahr von InfoPoint wurden die Zusammenarbeit mit
den Bibliotheken und QuestionPoint und die Implementierung des Auskunftsdienstes als
gewinnbringend beschrieben (vgl. Albrecht 2005, S. 1272ff).

Die Auskunft hatte in Deutschland nicht den hohen Stellenwert wie in amerikanischen
Bibliotheken. Dies hat sich mittlerweile geandert. Bibliotheken sind in der Pflicht, ihren
Informationsdienst auszubauen und strukturiert zu organisieren und ihre
Dienstleistungen an die jeweilige Zielgruppe kommunizieren. Dies kdnnte durch das
,Tiered Reference Model” verwirklicht werden, das seit den 1990er Jahren in den USA
propagiert wird. Die Auskunftstheke wird mit studentischen Hilfskraften und so
genannten ,Paraprofessionals” besetzt, die einfache bibliografische Fragen und
Orientierungsfragen abdecken. Die bibliothekarische Fachkraft wird bei Auskunftsfragen
mit speziellerem Hintergrund angefordert und hat so die Moéglichkeit andere Tatigkeiten
im Back-Office zu erledigen (vgl. Christensen 2008, S. 49).
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8. Qualitatssicherung in der virtuellen Auskunft

Die Auskunft kann nach folgenden Kriterien evaluiert werden. Die Qualitat der Antwort
wird unter Berlcksichtigung der Gesichtspunkt ,Richtigkeit der Antwort”,
,hutzeraddaquate Antwort” oder ,vermittelte Informationskompetenz” bewertet. Effizienz
und Effektivitdat werden bewertet. Natlrlich missen auch die Kosten, die z. B. fur
Software, Hardware, Personal bendtigt werden, beriicksichtigt werden. AbschlieRend ist
die Nutzerzufriedenheit ein wichtiger Aspekt (vgl. Klostermann 2007, S. 44).

Die American Library Association (ALA) unterhadlt eine eigene Abteilung fiir Auskunft- und
Benutzerdienste, die Reference and User Services Association (RUSA) (vgl. RUSA 2015).
Die RUSA veroffentlicht Handreichungen und Empfehlungen auf seiner Webseite und gibt
die Fachzeitschrift Reference & User Services Quarterly heraus. Der bekannteste Standard
fur den Auskunftsbereich sind die ,,Guidelines for Behavioral Performance of Reference
and Information  Service  Providers”. Sie bieten Verhaltensregeln  fir
Auskunftsbibliothekare und Anweisungen zur Qualitatssicherung. Die umfassenden
Empfehlungen der IFLA-Sektion , Reference and Information Services” beginnen bei der
Planung, Einfihrung und technischen Implementierung der virtuellen Auskunft. Es
werden grundlegende Anforderungen sowie rechtliche Rahmenbedingungen und
Marketingstrategien definiert (vgl. Albrecht 2006, S. 610f).

Die Bibliotheken des InfoPoint-Verbunds haben die Richtlinien z. T. Glbernommen. Darin
heillt es, Fragen sind so schnell wie moglich mit professionellen Recherchestrategien zu
beantworten. Sie sollten in der vom Nutzer vorgegebenen Frist bearbeitet werden. Kann
dies nicht geschehen, sollte dem Nutzer ein Zwischenfazit gegeben werden. Die
Forderung der Informationskompetenz der Nutzer gehort aulerdem zu den Pflichten des
Auskunftsbibliothekars. Die Antworten sollten verstandlich formuliert werden und
Fachausdriicke vermieden werden. Sie bestehen in der Regel aus Einleitung, Hauptteil
und Schluss und enden mit einer abschlieRenden GrulRformel und evtl. einem Follow-up
(vgl. Albrecht 2006, S. 613ff).

Auch fir die Technische Universitatsbibliothek Miinchen ist die Qualitatssicherung der
virtuellen Auskunftsdienste und die kontinuierliche Fortbildung ein wichtiges Ziel. Sie
sieht den kompetenten Umgang mit den Auskunftsplattformen als eine grundlegende
Voraussetzung. Fachliche Kompetenz im Hinblick auf Recherchestrategien,
Informationsbeschaffung und Informationsverarbeitung ist ein wichtiges Kriterium der
Qualitatssicherung. Auch die kommunikative Kompetenz ist aufgrund der Vielfalt der
Auskunftsformen von besonderer Bedeutung. Durch Fortbildungsprogramme werden die
im Auskunftsdienst tatigen Bibliothekare unterstiitzt (vgl. LeiR 2013, S. 106).

8.1 Standards fiir den virtuellen Auskunftsdienst

Die Betreuung der Informationsbediirfnisse des Nutzers ist eine zentrale Dienstleistung

von Bibliotheken. Das ist, wie schon beschrieben, Aufgabe der bibliothekarischen
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Auskunft. Somit muss der virtuelle Auskunftsdienst die Erwartungen des Nutzers erfillen.
Ebenso wie ein gutes Leit- und Orientierungssystem Nutzern in der Bibliothek vor Ort den
Weg zur Auskunftstheke weist, muss dies auch auf dem virtuellen Weg gegeben sein. Von
grofler Bedeutung ist es also, das Angebot der virtuellen Auskunftsdienste auf der
Webseite leicht auffindbar zu machen. Wahrend des Suchvorgangs sollte dem Nutzer die
Moglichkeit gegeben werden durch den Einsatz von Web Contact Center Software den
Rechercheweg mit zu verfolgen, um das Ergebnis transparenter zu gestalten (vgl. Georgy
2006, S. 241).

Haufig wissen Nutzer nicht, welche Art von Dienstleistung sie von der virtuellen Auskunft
erwarten konnen. Bibliotheken sollten deshalb, wie in den USA schon Ublich, Leitlinien
(Policies) entwickeln. Somit kdnnen Bibliothekare, die am Auskunftsdienst beteiligt sind,
gleichbleibende Qualitat liefern. Auch sollte das Personal im Umgang mit Beschwerden
geschult werden. Haufig sind technische Unkenntnisse Hemmschwellen sich an die
virtuelle Auskunft zu wenden. Deshalb ist der Einstieg in dieses Auskunftsangebot
moglichst niedrigschwellig zu halten. So kann z. B. die E-Mail-Auskunft (iber ein Web-
Formular realisiert werden, sodass der Nutzer nicht erst sein eigenes E-Mail-Programm
offnen muss, um eine Anfrage abzuschicken. Dies wird vielfach auch schon von
Bibliotheken in der Praxis umgesetzt (vgl. Georgy 2006, S. 242).

8.2 Organisationen und Verbande
8.2.1IFLA

Die IFLA  vertritt und fordert die Interessen von Bibliotheken und
Informationseinrichtungen auf internationaler Ebene bei der Entwicklung von innovativen
Neuerungen in der Bibliotheksentwicklung. Sie besteht aus verschiedenen Abteilungen
und Sektionen. Die 2002 gegriindete Sektion ,Auskunftsarbeit” ist fir die
Weiterentwicklung des Auskunftsdienstes zustandig (vgl. IFLA 2015). Aktuelle Trends und
Ziele werden in regelmaRigen Newslettern vorgestellt. Ebenso stellt die IFLA die schon
erwdhnten ,IFLA Digital Reference Guidelines” zusammen (vgl. Klostermann 2007, S. 34).

Die IFLA hat 2006 Richtlinien fir den Einsatz virtueller Auskunft verfasst. Sie geben
Empfehlungen fiir die Planung, Einfiihrung und technische Umsetzung digitaler
Auskunftsdienste  und  beschreiben rechtliche = Rahmenbedingungen  sowie
Kooperationsmoglichkeiten mit anderen Institutionen. Darin heifst es unter anderem:

(...) Wahle die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auf Basis von Interesse aus {...),
Fahigkeit, Verfligbarkeit, Fertigkeit im Umgang mit Computern, kommunikative
Fahigkeiten. (..) Bestimme Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, welche
verantwortlich sind fir die Einhaltung von Qualitatsstandards in der Auskunft.
Plane die Integration des Dienstes in die taglichen Verfahren und Ablaufe. (...)
Biete eine benutzungsfreundliche Oberflaiche mit einer einfachen Orientierung.
(...) Platziere den Link zu dem Service durchgingig auf allen Webseiten der
Einrichtung. (..) Integriere einen kurzen Absatz, in dem das Ziel der
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Auskunftsdienstleistungen der Institution definiert wird. Gebe darin auch bekannt,
wie lange es dauern wird, bis die Benutzerinnen und Benutzer mit einer Antwort
auf ihre Fragen rechnen koénnen. (...) Weise auf alle unterschiedlichen Wege hin,
um mit dem Bibliothekspersonal Kontakt aufzunehmen: durch Live Chat, E-Mail,
Webformular, Fax, Briefpost, Telefon etc. (...) Lege fest, wie lange Chat-Mitschnitte
und Anfragen archiviert werden und wer darauf Zugriff hat. (...) Biete den
Anfragenden die Moglichkeit eines Feedbacks (...). (IFLA 2006, S. 3ff.)

Des Weiteren sind dort Richtlinien zum Inhalt einer virtuellen Auskunft und zum Chat
aufgefihrt. Georgy beschreibt die Wichtigkeit dieser Richtlinien so: ,Ziel der Aufstellung
solcher Verhaltensrichtlinien ist es, abstrakt formulierte Qualitdten wie ,ansprechbar
sein“, ,zuhdéren konnen“, ,Interesse zeigen“ und so weiter auf die Ebene von
beobachtbarem Handeln zu transformieren, was gleichzeitig sicherstellt, dass alle
Mitarbeiter die Regeln kennen und akzeptieren” (Georgy 2006, S. 244).

8.2.2 MARS

,Machine-Assisted Reference Section” (MARS), eine Unterabteilung der , Reference and
User Service Association” (RUSA), setzt sich ebenfalls fir eine fachliche Diskussion mit
dem Thema virtuelle Auskunftsdienste ein. Sie beobachten neue Entwicklungen im
Bereich der virtuellen Auskunftsdienste und fordern sowie evaluieren Standards.
Richtlinien fir die virtuelle Auskunft werden in den ,Guidelines for Behavioral
Performance of Reference and Information Service Providers” festgehalten (vgl.
Klostermann 2007, S. 35).

8.2.3VRD

,Virtual Reference Desk” bemiht sich ebenfalls die theoretische Entwicklung der
virtuellen Auskunft voranzutreiben. Seit 1999 finden jahrliche Konferenzen statt. Der VRD
hat es sich zur Aufgabe gemacht, Fachwissen fir Weiterbildung der
Auskunftsbibliothekare zu sammeln. Er gibt ebenso wie die IFLA Qualitatsstandards fir
die virtuelle Auskunft heraus (vgl. Klostermann 2007, S. 37).

8.3 Verwaltung von Auskunftsanfragen

Zur Verwaltung der groBen Zahl von Auskunftsanfragen werden in Bibliotheken
multifunktionale Request Management Systeme eingesetzt. Die eingegangenen
Nutzeranfragen werden zwecks Bearbeitung ggf. weitergeleitet und zur Auswertung in
einer Wissensdatenbank abgespeichert. So wird fiir die Bearbeitung von verschiedenen
Bibliotheksmitarbeitern mehr Transparenz geboten. Dieser Vorgang ist flr den Nutzer
nicht sichtbar.
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Die Mailauskunft der Technischen Universitatsbibliothek Minchen wird seit 2007 tber
OTRS organisiert. Das Open Ticket Request System (OTRS) ist ein Ticketsystem oder
Kommunikationsmanagementsystem. Mit Hilfe des webbasierten Ticketsystems OTRS
lassen sich Informationsanfragen strukturiert erfassen, klassifizieren, speichern und
weiterverarbeiten (Wikipedia ,,OTRS” 2015). Eingehende Nutzerfragen per E-Mail kdnnen
somit zeitnah beantwortet werden und transparent im Team der Bibliothekare bearbeitet
werden. Durch eine automatisch generierte Antwort wird dem Nutzer die Riickmeldung
innerhalb eines Werktages garantiert. OTRS ermoglicht zudem eine statistische
Auswertung der eingehenden Anfragen (vgl. LeilR 2013, S. 105).

9. State-of-the-Art der virtuellen Auskunft an wissenschaftlichen
Bibliotheken in Deutschland

Der Service des virtuellen Auskunftsdienstes wird von Universitatsbibliotheken
angeboten, weniger von offentlichen Bibliotheken. Auf der Homepage der Bibliothek
findet man auf der Startseite unter der Rubrik Kontakt eine E-Mail-Adresse oder den Link
zu einem Web-Formular. Wie sich dies genau auf die wissenschaftlichen Bibliotheken in
Deutschland verteilt, wird im Folgenden analysiert.

Ein positiver Aspekt bei den lokalen Auskunftsdiensten, deren Anfragen von den
Bibliothekaren vor Ort beantwortet werden, ist, dass der Nutzer auch die Gegebenheiten
der Bibliothek kennt und seine Interessen bekannt sind. Auch die am Auskunftsdienst
beteiligten Bibliothekare kennen sich personlich und reagieren flexibel auf Ausfalle durch
Urlaub oder Krankheit (vgl. PreiBner 2004, S. 13).

In der folgenden Ubersicht iiber den virtuellen Auskunftsdienst in Deutschland werden
nur die wissenschaftlichen Bibliotheken untersucht, da die Autorin dieser Arbeit
annimmt, dass hier der Auskunftsdienst am meisten verbreitet ist und sich deshalb ein
reprasentatives Ergebnis der Auswertung erzielen lasst. Ausgehend von den Startseiten
der wissenschaftlichen Bibliotheken wird untersucht, welche Form von Auskunftsdienst
angeboten wird. Im speziellen sind dies Auskunft per E-Mail, Web-Formular, per Chat
oder per Chatbot. Auf die Analyse von VolP oder Videoconferencing wird verzichtet, da
die Auseinandersetzung mit der Fachliteratur gezeigt hat, dass diese Formen in
Bibliotheken zogerlich bis gar nicht eingesetzt werden.

Der State-of-the-Art-Bericht erfolgt in tabellarischer Form, um einen Ubersichtlichen
Einblick zu gewahrleisten. In der ersten Spalte erfolgen die Bezeichnung und der Name
der Bibliothek. Sie sind nach den Bundeslandern geordnet. Die zweite Spalte gibt wieder,
ob eine virtuelle Auskunft angeboten wird oder nicht. Dies wird durch einen Haken in der
entsprechenden Zelle fiir ja (J) oder nein (N) angezeigt. Fiir die Form der virtuellen
Auskunft werden pro Form separate Spalten angelegt. Hier werden die E-Mail, das Web-
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Formular, der Chat und der Chatbot aufgefiihrt. In der jeweiligen Zelle wird dann

beschrieben, wie der Nutzer zum entsprechenden Angebot gelangt. Dabei symbolisiert
der Pfeil (=), ob sich der Nutzer eine Ebene weiterklicken muss, um zum virtuellen
Auskunftsdienst zu gelangen. So lasst sich wiedergeben, ob der Auskunftsdienst
nutzerfreundlich in der Webseite der Bibliothek implementiert ist oder ob der Nutzer viel

Zeit fir eine umstandliche Suche investieren muss.

Die Quellenangaben der Webseiten der untersuchten Bibliotheken finden sich im

Literaturverzeichnis.

9.1 Ubersicht der virtuellen Auskunftsdienste an wissenschaftlichen

Bibliotheken in Deutschland

Bibliothek Virtuelle E-Mail Webformul | Chat Chatb
Auskunft ar ot
J N
Schleswig-Holstein
UB Kiel Startseite> Startseite>
v Service> Service>
Auskunft Auskunft
Schleswig- Startseite>
Holsteinische v Ansprechpartner
Landesbibliothek - Auskunft
ZBW Kiel 4 Startseite> Startseite>
Service> Service>
Ressearch Guide Ressearch
EconDesk Guide
EconDesk
Bibliothek der 4 Startseite>
FH Kiel Ansprechpartner
- Auskunft
Bibliothek der v
Kunsthochschule
Kiel
Zentrale 4 Startseite>
Hochschulbibliot Service>
hek Flensburg Information/Aus
kunftsdienst
Eutiner 4
Landesbibliothek
Zentrale 4 Startseite> Startseite>
Hochschulbibliot Kontakte Woiinsche,Ne
hek Lubeck ws,FAQs 2
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Anregungen
&Wiinsche
Mecklenburg-Vorpommern
UB Greifswald v Startseite>Kont
akt
Hochschulbibliot | ¥ Startseite >
hek Kontakt
Neubrandenbur
g
UB Rostock v Startseite > Startseite >
Kontakt Fragen Sie
uns
Landesbibliothek
Mecklenburg-
Vorpommern
Hochschulbibliot | ¥ Startseite >
hek Stralsund Kontakt
Hochschulbibliot 4
hek Wismar
Hamburg
Bibliothek der v
Bucerius Law
School Hamburg
Bibliothek der 4 Startseite>
HafenCity Kontakt=>
Universitat Fragen Sie uns!
Hamburg
Bibliothek der 4 Startseite>Offn | Startseite>
HAW Hamburg ungszeiten&Stan | Services—>
dorte Haben Sie
Fragen?
Bibliothek der v
HS fir bildende
Klnste Hamburg
Bibliothek der 4 Startseite>Kont
HS flir Musik akt
und Theater
Hamburg
SuUB Carl von 4 Startseite> Startsei
Ossietzky Kontakt te>
Hamburg Stella
Bibliothek der 4 Startseite Startseite>
Helmut-Schmidt- (Fragen Sie uns!) Chatauskunf
Universitat t
Hamburg
UB der 4 Startseite> Startseite>
Technischen Kontakt—> Kontakt
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Universitat

Fragen Sie uns!

Hamburg-
Harburg
Baden-Wiirttemberg
Badische
Landesbibliothek
Karlsruhe
Wiirttembergisc Startseite> Frag | Startseite>
he die WLB Frag die WLB
Landesbibliothek
Stuttgart
UB Freiburg Startseite> Startseite> | Startseite>
Auskunft/Chat Auskunft/Ch | Auskunft/Ch
at at
UB Heidelberg Startseite>
Schnelleinstieg>
Fragen Sie uns
Zentralbibliothe Startseite> Startseite>
k Universitat Kontakt Uber uns=>
Hohenheim Haben Sie
Fragen oder
Hinweise?
(Kontaktform
ular
“Feedback”)
KIT-Bibliothek Startseite> E- Startseite>
Karlsruhe Mail-Adresse Virtuelle
Auskunft
“Fragen Sie
die KIT-
Bibliothek!”
Bibliothek der Startseite>
Universitat Kontakt/Informa
Konstanz tion
UB Mannheim Startseite> Startseite—> | Startseite
Kontakt—> Kontakt—>
Adressen Anfrage im
InfoCenter
UB Stuttgart Startseite>
Frag die UB
UB Tlbingen Startseite>
Kontakt—>
Anfrage
Bayern
Kommunikations Startseite> Startseite>
-und ServicePoint ServicePoint
Informationszen Information Information
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trum Ulm

HS Ulm- Startseite>
Informations- Kontakt
und
Medienzentrum
Hochschulbibliot
hek Pforzheim
Bayerische Startseite>
Staatsbibliothek Information
Minchen &Kommunik
ation>
Online-
Auskunft
UB Augsburg Startseite> Startseite>
Unser Service=> | Online-
Information=> Auskunft
Webformular (Fragen Sie
“QuestionPoint” | die UB
“QuestionPoi
nt”)
UB Bamberg Startseite> Startseite> | Startseite>
Fragen—> Fragen—> Fragen—>
Kontakt Fragen, Chat
Anregungen
- Fragen Sie
die UB!
UB Bayreuth Startseite>
Kontakt
UB Eichstatt- Startseite> Startseite>
Ingolstadt Service und Kontakte—>
Information—> lhre
Kontakt/Anfrage | Nachricht an
n die UB
UB Erlangen- Startseite> Startseite>
Nirnberg Fragen Sie uns—> | Fragen Sie
Informationsstell | uns—>
en der UB Online-
Auskunft
UB Minchen Startseite> Startseite>
Fragen Sie uns—> | Fragen Sie
Kontakt uns—>
Kontaktform
ular
UB der Startseite> Startseite>
Technischen Information Information
Universitat
Miinchen
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UB der Startseite>
Universitat der Kontakt
Bundeswehr
Mdinchen
UB Passau Startseite> Startseite>
Information/Frag | Information/
en Sie uns! Fragen Sie
uns!
UB Regensburg Startseite> Startseite>
Auskunft und Online-
Fachinformation | Auskunft
en fragen
UB Wiirzburg Startseite> Frag | Startseite>
die UB~> Frag die
Auskunft und UB-> Fragen,
Kommunikation Anregungen,
Kritik
OTH-Bibliothek Startseite>
Amberg-Weiden Fragen—>

Anfragen an
die
Bibliothek

Hochschulbibliot
hek Ansbach

Hochschulbibliot
hek
Aschaffenburg

Startseite>
Kontakt

Hochschulbibliot
hek Augsburg

Startseite>
Kontakt

Hochschulbibliot
hek Coburg

Startseite>
Kontakt

Technische
Hochschule
Deggendorf-
Bibliothek

Hochschulbibliot
hek Hof

Startseite>
Frag die Bib

Bibliothek der
Technischen
Hochschule
Ingolstadt

Startseite>
Kontakt
(ServicePoint

)

Hochschulbibliot
hek Kempten

Startseite> Frag
die Bib

Hochschulbibliot
hek Landshut

Startseite>
lhre
Meinung—>
Mitteilung an
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die

Bibliothek

Hochschulbibliot | ¥ Startseite>

hek Neu-Ulm Kontakt

Hochschulbibliot | ¥ Startseite>

hek Minchen Kontakt—>
Anfragen an
die
Bibliothek

Hochschulbibliot | ¥ Startseite—> BIB

hek Niirnberg Info> Kontakt

Evangelische

Hochule

Nirnberg-

Bibliothek

OTH-Bibliothek v Startseite>

Regensburg Kontakt—>
Anfragen an
die
Bibliothek

Hochschulbibliot | ¥ Startseite>

hek Rosenheim Kontakt

Hochschulbibliot

hek Wiirzburg-

Schweinfurt

Hochschulbibliot | ¥ Startseite>

hek Kontakt—=> Frag

Weihenstephan- die Bib

Triesdorf

Staatsbibliothek | ¥ Startseite>

Bamberg Benutzung und

Service

Landesbibliothek

Coburg

Staatliche 4 Startseite> Startseite>

Bibliothek Kontakt—> Kontakt—>

Neuburg an der Kontaktinformati | Kontaktform

Donau onen ular

Staatliche 4 Startseite>

Bibliothek Kontakt

Passau

Staatliche 4 Startseite>

Bibliothek Kontakt

Regensburg

Berlin / Brandenburg

Staatsbibliothek | ¥ Startseite>

zu Berlin Service~>

37




Auskunft

Zentral- und Startseite>
Landesbibliothek Fragen Sie
Berlin uns!

UB der FU Berlin Startseite> Startseite>
Adressen&Offnu | Informations
ngszeiten zentrum->

Fragen an
die Auskunft

UB der Startseite>

Humboldt- Kontakt

Universitat

Berlin

UB der Startseite> Startseite>

Technischen Kontakt Kontakt—>

Universitat Fragen Sie

Berlin uns

UB Cottbus Startseite>
Benutzung und
Service>
Auskunft&Beratu
ng—>
Servicepunkt

UB Frankfurt

Oder

UB Potsdam Startseite

(Fragen Sie
uns)=>
Service>
Online-
Auskunft

Hochschulbibliot Startseite>

hek Adressen und

Brandenburg Ansprechperson
en

Hochschulbibliot Startseite> Wir | Startseite>

hek Potsdam Uber uns—> Wir tber
Kontakt uns—>

Kontaktform
ular

Bremen

Staats- und Startseite> Startseite>

Universitatsbibli Kontakt Kontakt—>

othek Bremen Sprechen Sie

uns an!

Hessen

Universitats- | Startseite>
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und Kontakt
Landesbibliothek

Darmstadt

UB Frankfurt am Startseite>

Main

Service—> Fragen
Sie uns!

UB GieRen Startseite> Startseite>
Kontakt Kontakt—>
Kontaktform
ular
UB Kassel Startseite> Startseite>
Kontakt Kontakt—>
Kontaktform
ular
UB Marburg Startseite>
Service~>
Auskunft
Hochschul- und Startseite> Startseite>
Landesbibliothek Kontakt Service>
RheinMain Fragen&Kriti
k
Niedersachsen
uB Startseite
Braunschweig (Fragen Sie
uns!)
Hochschulbibliot Startseite> Wir
hek Ostfalia Uber uns
UB Clausthal Startseite> Startseite> | Startseite>
Kontakt Kontakt=> Kontakt—>
Kontaktform | Chat-
ular Auskunft
Hochschulbibliot Startseite>
hek Emden/Leer Kontakt
Niedersachische Startseite> Startseite>
Staats- und Kontakt Frag die SUB!
Universitatsbibli (Information&Be | =
othek Gottingen ratung) Kontaktform
ular
Gottfried Startseite>
Wilhelm Leibniz Service>
Bibliothek Information
Hannover
TIB/UB Startseite> Startseite—> | Startseite>
Hannover Auskunft und Kontakt—> Kontakt—>
Beratung Fragen Sie Fragen Sie
uns uns
Bibliothek der Startseite>
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HS fur Musik Kontakt
und Theater
Hannover
Bibliothek der v Startseite>
Medizinischen Offnungszeiten/K
Hochschule ontakt
Hannover
Bibliothek der v Startseite> Startseite>
Hochschule Kontakt Quicklinks=>
Hannover Fragen Sie
uns

UB Hildesheim v Startseite
Bibliothek der
HAWK
Hildesheim/Holz
minden/Gotting
en
UB Liineburg v Startseite>

Service
Landesbibliothek | ¥ Startseite> Startseite>
Oldenburg Kontakt Kontakt
Bibliotheks- und | ¥ Startseite> Startseite>
Informationssyst Kontakt Kontakt—>
em Carl von Schreiben Sie
Ossietzky uns
Oldenburg
Jade 4 Startseite>
Hochschulbibliot Service&Verwalt
hek ung—> Wir Gber
Wilhelmshaven/ uns—> Kontakt
Oldenburg/Elsfle
th
UB Osnabrtick 4 Startseite>

Ansprechpartner

- Information
Bibliothek der
Hochschule
Osnabriick
UB Vechta 4 Startseite> Startseite>

Kontakt Kontaktform

ular

Herzog August 4 Startseite>
Bibliothek Kontakt
Wolfenblittel
Nordrhein-Westfalen
UB RWTH 4 Startseite> Startseite>
Aachen Kontakt Benutzung
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9
Information
szentrum->
Wir
informieren
Sie

UB Bielefeld

Startseite>
Kontakt

Startseite>
Auskunft

UB Bochum

Startseite>
Kontakt=>

Startseite>
Kontakt—>
Schreiben Sie
uns eine E-
Mail

Startseite>
Kontakt—>
Info-Chat

ULB Bonn

Startseite>
Nutzung+Service
9
Information+Ber
atung—>
Ansprechpartner
Information

Startseite>
Nutzung+Ser
vice=>
Information+
Beratung—>
Elektronische
Informations
dienste>
eAuskunft

Lippische
Landesbibliothek
Detmold

Startseite=>
Kontakt

Startseite>
Benutzung
und
Service—> E-
Mail-
Kontaktform
ular

FH Bibliothek
Dortmund

Startseite>
Service&Ben
utzung—>
Schulung&Be
ratung—> So
erreichen Sie
uns

UB Dortmund

Startseite>
Schreiben Sie
un seine E-
Mail

Startseite>
Chat

UB Duisburg-
Essen

Startseite>
Kontakt

ULB Dusseldorf

Startseite>
Kontakt

Startseite>
Online-
Auskunft

Universitats-
und
Stadtbibliothek

Startseite>
Information
&Beratung

Startseite>
Brauchen
Sie Hilfe?

Startsei
te>
Brauch
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Koln Fragen Sie en Sie
Albot! > Hilfe?
Chat Fragen
Sie
Albot!
Universitats- Startseite> Startseite>
und Kontakt Service>
Landesbibliothek Information
Mdnster und
Schulungen
- E-Mail an
die
Information
FH Bibliothek
Miunster
UB Paderborn Startseite> Startseite>
Kontakt Kontakt
UB Siegen Startseite> Startseite>
Auskunft und Fragen Sie
Schulungen uns!
UB Wuppertal Startseite>
Fragen an
die
Bibliothek=>
Digitale
Auskunft
Rheinland-Pfalz
Rheinische Startseite
Landesbibliothek
UB Startseite> Startseite>
Kaiserslautern Fragen Sie uns Fragen Sie
uns
Hochschulbibliot Startseite>
hek Kontakt
Kaiserslautern
UB Koblenz- Startseite>
Landau Kontakt
Landesbibliothek Startseite>
szentrum Kontakt
Rheinland-Pfalz
UB Mainz Startseite
(Orientierung)
Hochschulbibliot Startseite
hek Mainz (Kontakt)
UB Trier Startseite> Startseite>
Kontakt Live Support
Online
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(Chat)

Hochschulbibliot

Startseite>

hek Trier Kontakt zum
Bibliotheksteam
Hochschulbibliot Startseite> Startseite>
hek Kontakt&Anspre | Kontakt&Ans
Ludwigshafen chpartner prechpartner
am Rhein - Online-
Auskunft
Saarlandische Startseite>
Universitats- Virtuelle
und Auskunft
Landesbibliothek
Sachsen
UB Chemnitz Startseite> Startseite>
Kontakt&Wir—> Service—> E-
Telefon/Mail Mail-Anfrage
SLUB Dresden Startseite>
Kontakt—>
Schreiben Sie uns
Hochschulbibliot Startseite>
hek Technik & Kontakt
Wirtschaft
Dresden
UB Leipzig Startseite> Startseite>
Kontakt Chat
Hochschulbibliot Startseite
hek HTWK (Information)—>
Leipzig Kontakt
UB Freiberg Startseite>
Kontakt
Sachsen-Anhalt
ULB Sachsen- Startseite> Startseite>
Anhalt Auskunft Auskunft
(Kontakt)
UB Magdeburg Startseite>
Kontakt
Thiiringen
Hochschulbibliot Startseite>
hek Kontakt
Magdeburg/Sten
dal
Herzogin Anna Startseite>
Amalia Kontakt
Bibliothek
Weimar
UB Weimar Startseite> Startseite>
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Kontakt Kontakt
(Fragen an
die
Bibliothek/E-
Mail
Auskunft)
Universitats- v Startseite> Startseite>
und Kontakt Kontakt
Forschungsbiblio (Informationsdie | (Kontakt-
thek nste) Formulare)
Erfurt/Gotha - Fragen an
die
Bibliothek
UB limenau v Startseite>
Benutzung&Servi
ce—> Auskunft
(Fragen Sie uns)
ULB Jena v Startseite>
Auskunft—>
E-Mail an die
zentrale
Information

Eine gute Ubersicht Uber das Angebot an virtuellen Auskunftsdiensten bietet die
Universitatsbibliothek Leipzig auf einen Blick.
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AUSKUNFTSDIENSTE

‘ Personlich
@ Mail
g Telefon

- Chat
"‘ Fachberatung

p Rechercheanfragen

Anmeldung far
Schulungen

[0 0
¢ WLAN-Beratung

Feedback

-

Sprechen Sie uns wahrend der Servicezeiten jederzeit an.

Wir antworten innerhalb eines Werktages: info@ub.uni-leipzig.de

Montag bis Freitag von 8:00 bis 20:00 Uhr, Samstag von 8:00 bis 19:00 Uhr
+49 341 97-30577

Montag bis Freitag von 10:00 bis 16:00 Uhr

Fur Fragen zu Inrem Fach stehen Ihnen fachliche Ansprechpartner zur Verfugung. Vereinbaren
Sie einen Termin oder besuchen Sie uns an der Infotheke in der Bibliotheca Albertina. Dort sind
montags bis freitags zwischen 12 und 16 Uhr Fachreferentinnen und Fachreferenten Ihre
Ansprechpartner fur spezielle Anfragen.

Fur schriftiche Rechercheanfragen wenden Sie sich an die entsprechenden fachlichen
Ansprechpartner. oder schreiben Sie uns eine E-Mail: info@ub.uni-leipzig.de Bitte beachten
Sie: Auftragsrecherchen bzw. schriftliche Anfragen mit besonderem Aufwand konnen kosten-
pflichtig sein. Sie werden im Vorfeld darauf hingewiesen.

Sie wollen unsere Angebote besser kennen lernen, eine Datenbankschulung oder eine
Fuhrung durch die Bibliothek? Hier kbnnen Sie sich als Einzelperson oder als Gruppe
anmelden. Weitere Informationen uber unsere Schulungen.

Es finden regelmanig Sprechstunden statt. Die aktuellen Zeiten finden Sie hier.

Uber Lob freuen wir uns selbstverstandlich, Inr Feedback und Ihre Kritik sind uns willkommen.
Jederzeit, personlich oder schriftlich unter
feedback@ub.uni-leipzig.de

Abb. 3 Auskunftsdienste

Quelle:https://www.ub.uni-leipzig.de/index.php?id=101

Auch die Bibliothek der Technischen Universitdt IImenau stellt die virtuellen

Auskunftsdienste auf einen Blick dar.
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Auskunft und Information

Fragen Sie uns

Personlich:

Zogern Sie nicht, uns anzusprechen!
An unserer Auskunftstheke erhalten Sie wahrend der gesamten Offnungszeiten eine
fachkundige Beratung.

Per Post:

Universitatsbibliothek
Langewiesener Stralte 37
98693 limenau

Per Telefon:
Rufen Sie uns an: +49 3677 69-4531
Per E-Mail:

=2 auskunftub@tu-ilmenau.de

Ganz unabhangig von unseren Offnungszeiten kénnen Sie unsere Auskunft jederzeit per
E-Mail nutzen. Bitte haben Sie Verstandnis daflr, dass wir lhre E-Mail-Anfrage erst am
nachsten Werktag beantworten kénnen, falls Sie uns an einem Wochenende
geschrieben haben.

FAQ-Liste

In der + FAQ finden Sie Ihre haufigsten Fragen mit unseren Antworten versehen.

Abb. 4 Auskunft und Information Quelle: https://www.tu-ilmenau.de/ub/service/auskunft/

Wenn das Angebot virtueller Auskunftsdienste ansprechend auf einen Blick prasentiert
wird, kommt das den Winschen der Nutzer entgegen. Diese kdnnen die Form des
virtuellen Auskunftsdienstes an ihre Bedrfnisse anpassen und je nach Dringlichkeit und
Art ihrer Frage die passende Form der virtuellen Auskunft wahlen. Sollen z. B.
Orientierungsfragen schnellstmoglich beantwortet werden, so wahlen Nutzer eher die
Moglichkeit der telefonischen Auskunft oder des Chats. Hier eignen sich also die
synchronen Auskunftsformen eher als eine Auskunft per E-Mail, die ggf. erst am nachsten
Werktag beantwortet wird. Komplexere Recherchefragen lassen sich im Gegensatz
schwieriger (iber das Telefon oder E-Mail beantworten. Dieses Problem hat die
Universitatsbibliothek Leipzig gut umgesetzt, indem sie in ihrer Ubersicht explizit auf
Fachberatung und Schulungen hinweist.
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9.2 Auswertung

Insgesamt wurden 147 Bibliotheken deutschlandweit ausgewertet.

Hja

H nein

Abb. 5 Virtueller Auskunftsdienst

Die folgende Grafik zeigt, dass 131 Bibliotheken einen virtuellen Auskunftsdienst
anbieten, also 89,12%. Von 16 Bibliotheken wird kein virtueller Auskunftsdienst
angeboten.

120

100

80 -

60 -

20 A

E-Mail Web-Formular Chat Chatbot

Abb. 6 Form des virtuellen Auskunftsdienstes

Von den 131 wissenschaftlichen Bibliotheken, die einen virtuellen Auskunftsdienst
anbieten, nutzen 108 Bibliotheken E-Mail-Auskunft.
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68 wissenschaftliche Bibliotheken nutzen ein Web-Formular, um Anfragen zu
beantworten.

Die Auskunft per Chat bieten 16 wissenschaftliche Bibliotheken an und 2 Bibliotheken
bieten Chatbots zur Beantwortung von Auskunftsfragen an.

Das Diagramm zeigt, dass die Uberwiegende Mehrheit der wissenschaftlichen
Bibliotheken Auskunft per E-Mail und Web-Formular anbieten und nur wenige einen
virtuellen Auskunftsdienst per Chat. Die Moglichkeit eines Chatbots hat den geringsten
Nutzungswert, von 131 Bibliotheken nutzen nur 2 Bibliotheken einen Chatbot.

60

50

40 -

20 +

10 -

Abb. 7 Verteilung des virtuellen Auskunftsdienstes

52 wissenschaftliche Bibliotheken deutschlandweit bieten ausschliefRlich ihren virtuellen
Auskunftsdienst per E-Mail an. Zusatzlich zur Auskunft per E-Mail stellen 40 Bibliotheken
auch ein Web-Formular zur Verfiigung, um Anfragen der Nutzer zu beantworten. 19
Bibliotheken verzichten auf die Angabe einer eigenen E-Mail-Adresse unter der Rubrik
,Kontakt” oder ,Information” und bieten ausschlieBlich ein Web-Formular an, in das
Nutzer ihre Fragen eingeben koénnen. 8 Bibliotheken stellen neben dem E-Mail-
Auskunftsdienst auch einen Chat zur Verfligung. Das breiteste Angebot an virtuellen
Auskunftsdiensten (E-Mail, Web-Formular und Chat) haben 7 Bibliotheken. Sie nutzen
somit das Angebot der virtuellen Auskunftsdienste am intensivsten und vielfaltigsten.
Dies sind im Einzelnen: TIB/UB Hannover, UB Bochum, UB Freiburg, UB Mannheim, UB
Bamberg, UB Clausthal und die Universitats- und Stadtbibliothek Koln, die auRerdem auch
einen Chatbot anbietet.
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Abb. 8 Zuganglichkeit des virtuellen Auskunftsangebotes

Unter Zuganglichkeit des virtuellen Auskunftsangebotes wird die Erreichbarkeit auf der
Webseite der Bibliothek verstanden. Die Mehrheit der Bibliotheken macht auf ihr
Angebot der virtuellen Auskunftsdienste direkt auf der Webseite der Bibliothek
aufmerksam. So muss sich der Nutzer in der Regel nur eine Ebene weiterklicken. Bei den
untersuchten Bibliotheken trifft dies auf 81 Bibliotheken zu. Dies wird in der Abbildung
blau dargestellt. Bei 41 Bibliotheken muss man sich noch auf eine zweite Ebene
weiterklicken. Dies kann unter Umstanden fiir den Nutzer frustrierend sein und auch fur
die Autorin dieser Bachelorarbeit war es mitunter schwierig, ein virtuelles
Auskunftsangebot ausfindig zu machen.

Bei fast allen Bibliotheken wird durch Schlagworter wie , Kontakt”, , Auskunft” oder
yInformation” auf virtuelle Auskunftsdienste aufmerksam gemacht. Dominierend ist hier
eindeutig das Wort ,Kontakt”. Dieses impliziert eventuell nicht fiir jeden Nutzer eindeutig
das Angebot Fragen zu stellen und Auskiinfte zu Recherchen zu erhalten. Besser ist hier
der Hinweis ,Fragen Sie uns!“. Dieser wird vielfach beim Chat-Angebot genutzt und um
auf das Web-Formular aufmerksam zu machen. Bibliotheken versuchen also gezielt,
Nutzer anzuleiten, Gber diese Formen ihre Auskunft einzufordern.

10.Chat-Angebot des Bibliotheks- und Informationssystems Oldenburg

Das Bibliotheks- und Informationssystem (BIS) der Carl von Ossietzky Universitat
Oldenburg bietet ihren Nutzern eine virtuelle Auskunft per E-Mail und Web-Formular an.
Da der Chat nicht mehr angeboten wird (vgl. BIS Oldenburg 2015), wurde ein Fragebogen
entwickelt, um Griinde fir die Einstellung zu hinterfragen. Dieser ist im Anhang
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einzusehen. Die Fragen wurden per E-Mail an die Information des BIS Oldenburg
geschickt und von Frau Liick schriftlich beantwortet.

Die Auskunft per Chat wurde im Marz 2002 eingefiihrt und nach 4 Jahren, 2006, wieder
eingestellt. Der Chat war wihrend der Offnungszeiten der Bibliothek besetzt, in der Regel
Montag bis Freitag von 9-16 Uhr. Insgesamt gaben ca. 10 Mitarbeiterlnnen Auskiinfte per
Chat. Dies geschah im laufenden Betrieb an der Auskunftstheke, unter Umstanden auch
im geschlossenen ,,Back-Office” Bereich. Das Frageaufkommen dhnelte dem wie es auch
an der Auskunftstheke vorkam. So wurden z. B. Fragen zum Benutzerkonto, zur
Medienverfiigbarkeit, zur Fernleihe und den Dokumentlieferdiensten, zu
Ausleihmodalitdten und zu den Offnungszeiten gestellt. Mit Plakaten und Flyern, Hinweis
auf der Webseite, Ankiindigungen in den Bibliotheks- und Universitatszeitschriften,
Rundmails an die Hochschulangehérigen und Flihrungen und Schulungen wurde bei der
Einflhrung gezielt fur die virtuelle Chat-Auskunft geworben. Durchschnittlich wurden 4-5
Anfragen in der Woche per Chat beantwortet. Da der Chat von Mitarbeiterlnnen wahrend
des laufenden Betriebes bedient wurde, konnten Anfragen nicht immer zuverlassig
beantwortet werden. Anfragen an der Theke und per Telefon hatten Vorrang vor
Anfragen per Chat. Aufgrund knapper Personalressourcen wurde 2006 beschlossen, die
Chat-Auskunft einzustellen. Durch Einfihrung des OTRS-Ticketsystem wie es auch die
Universitatsbibliothek Miinchen anwendet (vgl. Kapitel XY) entschied sich das BIS
Oldenburg, die virtuelle Auskunft per E-Mail zu optimieren. Um das Angebot virtueller
Auskunftsdienste fir Nutzer noch attraktiver zu machen, ist es noch wichtiger, die Nutzer
am ,,point-of-need” abzuhalten. Chat-Angebote und Web-Formulare werden direkt auf
Startseite der Bibliotheken angeboten, dies zeigte auch die Untersuchung der
wissenschaftlichen Bibliotheken in Deutschland. Nutzer starten ihre Suche bei Fragen
jedoch selten auf den Startseiten der Bibliotheken, sondern konsultieren Suchmaschinen,
wie Google oder haben Fragen direkt bei der Recherche im Online-Katalog. Deshalb muss
das Dienstleistungsangebot der virtuellen Auskunft dort angeboten werden. Das BIS
Oldenburg hat aus diesen Grinden ein Web-Formular direkt in das Discovery-System
ORBISplus implementiert. Die hohe Zahl der Anfragen im ersten Betriebsjahr (liber 1500
Anfragen) rechtfertigt diese Entscheidung (vgl. Anhang).

11. Optimierungsmoglichkeiten

Bibliotheken in Deutschland haben sich nur langsam an die verdanderten
Dienstleistungsangebote angepasst. Obwohl die technischen Voraussetzungen
mittlerweile an vielen Bibliotheken gegeben sind, miissen dennoch haufig vorhandene
Berlihrungsangste seitens der Bibliothekare gegeniiber der virtuellen Auskunft abgebaut
werden. Eglmeier sieht die Zukunft der bibliothekarischen Auskunft ,in der Symbiose von
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traditionellen Angeboten und digitalen Informationsmitteln” (Eglmeier 2010, S. 12). Das
Angebot virtueller Auskunftsdienste kann noch weiter ausgebaut werden. So kann z. B.
die Auskunft Gber mobile Endgerdte wie Smartphones erweitert werden und die fach-
und themenbezogene Auskunft weiter ausgebaut werden. In der Informationsberatung
konnen die Suchstrategien und -wege fir den Nutzer noch starker verstandlich gemacht
werden (Hilfe zur Selbsthilfe). Die traditionellen und die virtuelle Auskunft kénnen in
Zukunft kombiniert und die virtuelle Auskunft auch direkt in den Online-Katalog oder
Datenbanken integriert werden. Durch gezielte  WerbemalBnahmen  auf
bibliotheksrelevanten Seiten, wie z. B. Uber die Webseite der Universitat, der die
Bibliothek angegliedert ist, kann das bibliothekarische Auskunftsangebot starker fir
Nutzer erkenntlich werden (vgl. Rosch 2013, S. 31). Durch den Aufbau von
Auskunftsverblinden kann die zeitliche Verfiigbarkeit erweitert werden. Die Entwicklung
fachlicher Schwerpunkte und die kooperativ erbrachte Beantwortung durch Web-
Formular oder Chat sind positive Aspekte der Auskunftsverbiinde fiir die Zukunft und
werden von einigen Bibliotheken auch jetzt schon umgesetzt (vgl. Résch 2013, S. 32). Wie
in den USA etablieren sich auch in Deutschland Auskunftsstandards und
Auskunftspolicies.

In einigen anglo-amerikanischen Bibliotheken etabliert sich das Modell eines abgestuften
Auskunftsdienstes. An der Auskunftstheke werden Gberwiegend FAQs beantwortet. Fir
komplexere Anfragen oder Projekte gibt es einen abgetrennten Bereich, in dem die
Nutzer ausfiihrlich von Bibliothekaren beraten werden. Zunehmender Beliebtheit erfreut
sich auch das Modell des , Roving librarian®. Bibliothekare ,wandern” in der Bibliothek
herum und sprechen entweder selbst Nutzer an oder werden von Nutzern angesprochen,
die Hilfe bei der Recherche etc. bendtigen. So werden auch die Nutzer erreicht, die nicht
zur Auskunftstheke kommen maochten, sich aber in den Rdumlichkeiten der Bibliothek
befinden. So kénnen Nutzer auch direkt an ihrem Computerarbeitsplatz bedient werden.
An der Salem-South Lyon District Library in Michigan ist hinter dem Arbeitsplatz des
Bibliothekars an der Auskunftstheke ein LCD-Bildschirm angebracht worden, an dem der
Nutzer die Arbeit des Bibliothekars am PC-Bildschirm mitverfolgen kann. AulRerdem
arbeiten die ,roving librarians“ mit Tablet-PCs. Die Bibliothekare koénnen so
ortsunabhangig im Katalog oder Datenbanken recherchieren und Webseiten aufrufen
(vgl. Cassell 2010, S. 153ff).
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12. Fazit

Die Auseinandersetzung mit den unterschiedlichen Formen der virtuellen Auskunft hat
die groBe Vielfalt dieses Themas deutlich gemacht. Durch die Optionen sowohl der
synchronen als auch der asynchronen Kommunikationswege gehen Bibliotheken verstarkt
auf Nutzer zu. Ziel der Bibliotheken, die virtuelle Auskunftsdienste anbieten, muss es also
sein, die Nutzer am ,,point-of-need” abzuholen.

Die empirische Untersuchung hat gezeigt, dass dies in der Mehrzahl der
wissenschaftlichen Bibliotheken durch einen Auskunftsdienst per E-Mail und Web-
Formular schon erfolgreich umgesetzt wird. Allerdings schopfen Bibliotheken die
Moglichkeiten, die virtuelle Auskunftsdienste bieten, noch nicht géanzlich aus und
schrecken Nutzer oftmals ab, indem das Angebot der virtuellen Auskunft nicht
hinreichend liber die Webseiten der Bibliothek beworben wird.

In der Fachliteratur werden zwar zahlreiche Methoden, wie Chat oder Chatbot dargelegt,
jedoch konnten sich diese Angebote in wissenschaftlichen Bibliotheken nicht
durchsetzen. Das Beispiel des BIS Oldenburgs hat gezeigt, dass sich der virtuelle
Auskunftsdienst einer Chat-Auskunft nicht durchsetzen konnte und Bibliotheken auf ein
solche innovatives Angebot verzichten. Ein wichtiger Grund liegt hier im Kerngeschaft des
bibliothekarischen Informationsdienstes, das weiterhin an der physischen Auskunft in der
Bibliothek liegt. Bei fehlenden Personalressourcen konnen Bibliothekare virtuelle
Auskunftsdienste nicht im laufenden Betrieb an der Auskunftstheke anbieten, da der
Nutzer am Tresen oder Telefon den Vortritt vor dem Nutzer hat, der sich per Chat oder E-
Mail an die Bibliothek wendet. Dieser Fakt steht dem eigentlichen Grundgedanken der
virtuellen Auskunft kontrar gegeniiber, denn durch virtuelle Auskunftsdienste sollten —
laut den Ausfihrungen in der Fachliteratur- Anfragen von Nutzern eigentlich zuverldssiger
und vor allem schneller beantwortet werden. Dies lasst sich in der Praxis jedoch nicht
umsetzen.

Die Hemmschwellen der Nutzer existieren nicht nur dem Bibliothekar hinter dem
Auskunftstresen gegeniber, sondern auch auf dem virtuellen Weg. Haufig ziehen Nutzer
bekannte Suchmaschinen zu Rate, als sich mit ihrer Frage an einen Bibliothekar zu
wenden. Taucht eine Frage wahrend der Recherche in einer Datenbank oder im Online-
Katalog auf, suchen Nutzer nicht die Webseite der Bibliothek auf, um sich tber das
Angebot virtueller Auskunft zu informieren. Web-Formulare und Chat-Buttons sollten von
den Bibliotheken deshalb auch in den Online-Katalog miteingebunden werden. Ein
einheitliches Design kann ebenso zu groBerem Vertrauen seitens der Nutzer beitragen.

Ill

Auch die Aufforderung ,,Fragen Sie uns!“ wirkt fir Nutzer weniger abschreckend.

Allerdings haben die virtuellen Auskunftsdienste durchaus positive Aspekte, die nicht
vernachladssigt werden sollten. Die standige Zuganglichkeit von Bibliotheken, Bestanden
und Services wie Ausleihe oder Auskunftsdienst ist zu einem Marketingaspekt geworden,
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mit dem nicht nur die Bibliotheken, sondern auch die Universitaten fiir sich werben
konnen. Eine Bibliothek, die durch Auskunftsangebote wie Chat rund um die Uhr
verfligbar ist, kann mit diesem Angebot ihre Bedeutung fiir Studenten und die
Offentlichkeit stirken und besondere Nutzernihe demonstrieren. Durch Optimierung der
E-Mail-Auskunft mithilfe von OTRS-Ticketsystemen sind Bibliotheken auf einem guten
Weg und die Zusammenarbeit in Auskunftsverbiinden, die Kooperation mit anderen
Bibliotheken, der Erfahrungsaustausch und die stetige Verbesserung der virtuellen
Auskunft tragen dazu bei.

Die wissenschaftlichen Bibliotheken in Deutschland setzen einige Formen der virtuellen
Auskunft schon erfolgreich um, einige Angebote wurden wieder eingestellt und andere
optimiert. Virtuelle Auskunftsdienste bieten einen Mehrwert fiir Nutzer und auch
Bibliothekare. Sie verdriangen jedoch nicht die konventionelle Auskunft, sondern
existieren parallel und erganzen sich im Idealfall sinnvoll.

Durch Optimierung haben Bibliotheken die Chance, ihre Nutzungszahlen in der virtuellen
Auskunft zu steigern und fir technikaffine und vielleicht auch ungeduldige Nutzer
attraktiv zu bleiben. Konzepte wie das Prinzip der ,roving“-Bibliothekare oder
Auskunftsdienste Uber das Tablet oder Smartphone werden die virtuelle Auskunft in
Zukunft weiterentwickeln.

Fiir Bibliotheken ist es wichtig, sich diesen Herausforderungen nicht zu verschlieRBen,
sondern ebenso wie bei den virtuellen Auskunftsdiensten diese standig fir die
Bediirfnisse der Nutzer weiterzuentwickeln, zu verbessern und Neuerungen gegeniber
aufgeschlossen zu sein. Der entscheidende Schritt wird auch in Zukunft die Symbiose
zwischen dem traditionellen und virtuellen Auskunftsdienst sein. In dieser Koexistenz liegt
groRes Entwicklungspotenzial, das von Bibliotheken optimierend genutzt werden kann.
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Anhang

Hochschule fliir Angewandte Wissenschaften Hamburg
Hamburg University of Applied Sciences

Fragen zur Einstellung der virtuellen Auskunft am Bibliotheks- und Informationssystem
Oldenburg

1. Wann wurde die Auskunft per Chat eingefiihrt?
Marz 2002

2. Wie hoch war die durchschnittliche Nutzung der Chat-Auskunft pro Tag?
4-5 Anfragen pro Woche

3. Welche Art von Anfragen wurde hauptséachlich gestellt (z. B. Orientierungsfragen
oder komplexere Recherchefragen)?

Beides. Es werden in etwa die Fragen gestellt, die auch an der Theke vorkommen, z.B.
zum

Benutzerkonto, Medienverfligbarkeit, Bestandsfragen, Fernleihe / Dokument-
lieferdienste, Offnungszeiten, Ausleihmodalititen

4. Wurden die Anfragen an der Informationstheke wahrend des , laufenden
Betriebes” beantwortet oder gab es einen geschlossenen ,Back-Office-Bereich“?

Beides, meist jedoch im laufenden Betrieb an der Auskunftstheke
5. Wurde gezielt bei der Einflihrung fiir die virtuelle Auskunft geworben?
Ja
6. Wenn ja, mit welchen Mitteln?
-Plakate und Flyer
-Rundmails an die Hochschulangehdérigen
-Ankiindigungen in den Bibliotheks- und Universitatszeitschriften
-Hinweis auf der Homepage

-Flihrungen und Schulungen
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7. Wurde auch auf den Seiten der Universitat auf das Angebot der virtuellen
Auskunft aufmerksam gemacht?

Nein, nur Gber das Uni-Info (Hochschulzeitung)

8. Wie viele Mitarbeiter gaben Auskiinfte per Chat?
ca. 10 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

9. Zu welchen Zeiten war der Chat besetzt?
Montag bis Freitag 9-16 Uhr, teilweise auch bis 20 Uhr

10. Wie kosten- und personalintensiv war die Einfihrung des Chats?
OpenSource-Software wie z.B. RAKIM und Alyesha
Programme kommerzieller Anbieter:

Differenzen in der Preispolitik:

Jahrespauschalen, z. B. 100S pro Jahr fir PHP Live
Lizenzen fir jeden Platz einzeln und monatlich, z.B. LivePerson
Lizenz pro Monat 995

11. Wann wurde das Chat-Angebot eingestellt?
2006

12. Aus welchen Grinden wurde der Chat eingestellt?

Der Chat konnte in den Offnungszeiten der Zentralen Information (Mo-Fr. 8-20 Uhr und

Samstag 10-18 Uhr) nicht immer zuverlassig bedient werden. Der Chat wurde von

Mitarbeiterinnen im Auskunftsdienst an der Theke bedient und nicht aus einem Back-

Office heraus. Die personellen Kapazitaten waren zu knapp. Das fiihrte haufig dazu, dass

an der Theke alle Kommunikationskanale (Telefon, Theke und Chat) gleichzeitig bedient

werden mussten. Dabei war die Reihenfolge, dass die Anfragen an der Theke Prioritat

hatten, danach Telefonanrufe und erst an dritter Stelle die Chat-Auskunft bedient wurde.

Da so die Erreichbarkeit nicht garantiert werden konnte, haben wir uns dazu

entschlossen, die Chat-Auskunft aufzugeben und stattdessen die Bearbeitung der E-Mail-

Anfragen weiter zu optimieren. Daflir wurde das Ticketsystem OTRS eingefiihrt, um
zuverlassig und in bester Qualitat Anfragen zu bearbeiten.

Das Ticketsystem OTRS ist seit 2006 im Einsatz und wird mittlerweile von 6 universitaren
Einrichtungen, der Universitatsbibliothek, der Landesbibliothek und der Bibliothek Jade
Hochschule in Elsfleth, Wilhelmshaven und Oldenburg zur Bearbeitung und Verwaltung

von Anfragen genutzt.
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Gesamtvolumen: vom 1.1.2015 bis 30.7.2015 wurden 9740 Anfragen von allen beteiligten
Einrichtungen bearbeitet.

13. Haben Sie Anregungen, wie man das Angebot einer virtuellen Auskunft optimieren
konnte, um es flir Nutzer attraktiver zu machen?

Die meisten Bibliotheken platzieren ihr Webformular auf die Startseite der Bibliothek.
Aber dort befinden sich die Nutzer selten. Meistens ergoogeln sie eine Dienstleistung und
haben dann Fragen dazu. Daher ist es wichtig, dass Dienstleistungen mit einem
niedrigschwelligen Auskunftsangebot begleitet werden, so dass direkt beraten werden
kann, wenn der Bedarf besteht, wie z.B. unsere Facharbeiten-Sprechstunde oder die
Feedback-Funktion im Suchportal ORBISplus.

Wir haben gerade unsere E-Mail-Auskunft noch weiter optimiert, in dem wir ein
Webformular direkt in das Discovery-System ORBISplus eingebunden haben. Dadurch
haben wir im ersten Betriebsjahr (iber 1500 Anfragen zur Nutzung des Suchportals als
auch zu den Nutzungsbedingungen der Bibliotheken erhalten. Beteiligt sind die
Landesbibliothek und die Bibliothek der Jade Hochschule in Oldenburg. Die Nutzer
konnen direkt in der Suche, d.h. in ihrer Ergebnisliste iber ein Webformular ein Feedback
zu gefundenen Treffern geben und Fragen stellen. Falls Sie dazu noch Nachfragen haben,
konnen Sie mich gerne anrufen: Katharina Liick 0441 798-2238
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Eidesstattliche Versicherung

»lch versichere, die vorliegende Arbeit selbststandig ohne fremde Hilfe verfasst und keine
anderen Quellen und Hilfsmittel als die angegebenen benutzt zu haben. Die aus anderen
Werken wortlich entnommenen Stellen oder dem Sinn nach entlehnten Passagen sind
durch Quellenangabe kenntlich gemacht.”

Hamburg, 07.08.2015
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