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Kurzfassung

Die vorliegende Diplomarbeit beschaftigt sich mit den Einsatzmdglichkeiten digitaler
Auskunftsdienste im Auskunftsbereich deutscher Offentlicher Bibliotheken.

Neben der Beschreibung dieser Dienste und ihrer Vor- und Nachteile ist es das
Hauptziel der Arbeit, die tatsachliche Anwendbarkeit einzuschatzen. Dabei bertck-
sichtigt diese Betrachtung die finanziellen und personellen Voraussetzungen, die im
Offentlichen Bibliothekswesen vorliegen und nicht zuletzt Struktur und Verhalten der

Benutzer, die von den digitalen Auskunftsdiensten profitieren sollen.

Abstract

The diploma thesis at hand discusses possible applications for digital reference ser-
vices and their inclusion under the umbrella of existing reference services currently
offered by German public libraries.

While pros and cons of such applications are discussed, the main focus of this di-
ploma thesis is the assessment of actual practical uses of those services.

To present an objective, balanced point of view this dissertation includes discussions
of potential financial impacts and staffing requirements within the existing framework
of the public library system, as well as an examination of the demographics and hab-
its of library patrons who are the intended beneficiaries of the proposed digital refer-

ence services.
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2. Einleitung

Die Verbreitung des Internets in Deutschland nimmt, wenn auch mit rucklaufigen Zu-
wachsraten, immer noch zu und hat zu einer ,nahezu vollstdndigen Ausschépfung
aller internetaffinen Gruppen‘”geﬁjhrt. Die rasante Entwicklung der digitalen Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien (IKT) hat seit Anfang der 1990er Jahre
samtliche Lebensbereiche durchdrungen und eine neue Medienkultur? hervor ge-
bracht. Diese zeichnet sich durch selbstverstandliche Einbindung des Internets in
den Alltag und in die Medienroutine aller AItersgruppen3 aus. Die Hauptanwen-
dungsbereiche sind Kommunikation (E-Mail, Gesprachsforen, Chat und Online-
Communities machen 39 % der Internetzeit aus) und die Nutzung von Suchmaschi-
nen (82 % der Anwender), sowie nicht zielgerichtetes Surfen und Online-Banking.
Vor allem die Informationssuche gehort zu den Hauptbeschaftigungen im Netz. Viele
Nutzer verwenden ausschlie3lich das Internet fur die Recherche und erwarten, dass
die gewunschten Informationen digital und unverzuglich zur Verfugung stehen. Nur
wenige Anwender begegnen der vermeintlichen Informationssicherheit mit ,Quali-
tatsbewusstsein, Quellenkritik und verbesserte[r] Informationskompetenz.“*

Dieser Situation mussen Bibliotheken, die schon immer vor dem Problem standen,
Lihre Existenz als unverzichtbare Einrichtungen zu legitimieren,*®> mit einer adaquaten
Auskunftskultur gegenubertreten und ihren Stellenwert in der Gesellschaft als Infor-
mationsdienstleister erhdhen.

Um diesen Paradigmenwechsel zu vollziehen, bedarf es eines Umdenkens hinsicht-
lich des eigenen Selbstverstandnisses. Das eher bestandsorientierte deutsche Biblio-
thekswesen muss seine bibliothekarischen Informationsdienstleistungen vermehrt im
Web anbieten, um sich starker an seinen Benutzern zu orientieren und ihn ,,dann und
dort zu erreichen, wo er Hilfe benc')'tigt.“6

Dafur ist es unerlasslich, sich neue Kommunikationswege zu eroffnen und nutzbar zu

machen.

! van Eimeren, Birgit; Frees, Beate (2009), S. 335

2 \/gl. Résch, Hermann (2003), S. 2

® van Eimeren, Birgit; Frees, Beate (2009), S. 336. 96 % aller 14-29jahrigen in Deutschland gehen
taglich ins Netz

* Vgl. Résch, Hermann (2003), S. 2

® Lewe, Brunhilde (1999), S. 8

® Harkonen, Sonja (2003), S. 8
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Der Weg dorthin ist immer noch weit. Wahrend in den USA, wo die Urspriinge digita-
ler Auskunft bis in die 1980er Jahre zurtckreichen, solche Dienste mittlerweile biblio-
thekarische Routine sind, begann man in Deutschland erst vor wenigen Jahren, da-
mit zu arbeiten. Inzwischen liegen jedoch umfassende Erkenntnisse Uber die Materie
vor, es wurden erforderliche Standards formuliert und es bilden sich bereits instituts-
ubergreifende Strukturen (z.B. die Deutsche Internetbibliothek). Dennoch ist das Po-
tenzial dieser Dienste immer noch nicht vollstandig erforscht und selbst die Definition
einzelner Begrifflichkeiten ist noch umstritten.

Diese Arbeit widmet sich deshalb zunachst der Abgrenzung des Themengebietes
und stellt dann verschiedene digitale Auskunftsdienste vor, deren Reihenfolge sich
aus ihrer chronologischen und technischen Entwicklung ergibt. Das Interesse des
Autors richtet sich dann auf die Frage, in welchem Umfang sich diese Dienste bei
offentlichen Bibliotheken mittlerer GroRe’ realisieren lassen kdnnten.

Eine solche Einschatzung kann allerdings nicht allein anhand vorgegebener Stan-
dards getroffen werden, es missen auch bibliotheksinterne Gegebenheiten, wie die
technische Ausstattung, die finanziellen und personellen Ressourcen sowie die Be-
nutzerstruktur der Bibliothek beachtet werden.

3. Definitionen

Um die Aufgabenstellung genau abzugrenzen, ist es notwendig, zwei grundlegende
Begriffe zu definieren, die aufeinander aufbauen und die vorliegende Arbeit maligeb-
lich bestimmen. Zunachst ist es wichtig, kurz die Bedeutung, die Aufgabe und das
Wesen des Begriffes ,Bibliothekarischer Auskunftsdienst® darzulegen, weil dieser
Dienst von seiner historischen Entstehung die Grundlage fur alle weiteren Entwick-
lungen bildet.

Der weiterfuhrende Begriff ,Digitale Auskunftsdienste” bedarf der Erklarung, weil es
fur diese relativ jungen Dienste zahlreiche unterschiedliche Definitionen und Interpre-
tationen gibt, die Einfluss auf deren Umfang, Zielsetzung und Angebotsvielfalt aus-

uben.

” Der Autor ist an der Stadtbibliothek Nurnberg u.a. im Auskunftsdienst beschaftigt
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3.1 Bibliothekarischer Auskunftsdienst

Der Bibliothekarische Auskunftsdienst® zahlt zu den Grundfunktionen einer Bibliothek
und ist in der Fachliteratur vielfaltig beschrieben. Es gibt zahlreiche Definitionen®, die
dem Auskunftsdienst eine zentrale Stellung in den Bibliotheken einraumen. Zu den
Hauptaufgaben zahlt die Vermittlung von Informationen, sowohl durch Beantwortung
von Auskunftsfragen, als auch durch Hilfe zur Selbsthilfe.

Man kann verschiedene Formen von Informationsdiensten unterscheiden. Die her-
kommlichste Form ist der passive Informationsdienst (auch Pull-Dienst), der sich da-
durch auszeichnet, dass der Benutzer direkt die Kommunikation sucht und sein kon-
kretes Informationsbedurfnis mitteilt, was in den meisten Fallen vor Ort geschieht,
aber auch per Telefon oder in schriftlicher Form erfolgen kann. Im Gegensatz dazu
versuchen Bibliothekare beim aktiven Informationsdienst (auch Push-Dienst) die In-
formationsbedurfnisse ihrer Benutzer vorherzusehen und diese bereits im Vorfeld
durch bereitgestellte Informationen (z.B. durch Handzettel, FAQs, Linklisten, Medien-
listen, Auswahlbibliographien zu bestimmten aktuellen Themen bis hin zu Virtuellen
Bibliotheken) zu befriedigen. Benutzerschulungen (z.B. OPAC-Einfuhrungen, Work-
shops wie ,Fit fur die Facharbeit”) gehdren ebenfalls zur Auskunftstatigkeit, liefern
Orientierungshilfen und tragen dazu bei, die Informations- und Medienkompetenz zu

fordern.

3.2 Digital Reference Service

Der Begriff Digital Reference Service ist bei weitem weniger greifbar. Es existiert eine
hohe Anzahl von synonym verwendeten Bezeichnungen wie ,Virtual Reference” oder
.e-reference®, die als ,Digitale(r) Auskunft(sdienst)®, ,,Online-Auskunft®, ,e-Auskunft"
ins Deutsche Ubersetzt werden. Haufig stellt man dem Begriff Auskunft(sdienst) ein-
fach, dem Englischen entsprechend, Adjektive wie ,virtuell®, ,elektronisch® oder ,digi-
tal“ voran, um eine Abgrenzung zur konventionellen Auskunft zu betonen.
Unabhangig von der Festlegung auf einen verbindlichen Fachausdruck gestalten sich

Umfang und Genauigkeit der Definition als problematisch. Da sich die digitalen Aus-

8 Haufig wird auch das Synonym Informationsdienst verwendet
o Vgl. u.a. Hoffmann, Rainer (2000), Lewe, Brunhilde (1999), Résch, Hermann (2003)
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kunftsdienste nicht homogen, sondern aus unterschiedlichen, nicht gleichzeitig er-
folgten technischen Neuerungen entwickelt haben und diese Entwicklung noch langst
nicht abgeschlossen ist, fallt es schwer, eine allumfassende Definition zu formulieren.
In den letzten Jahren haben sich zwei Hauptstromungen herauskristallisiert, die Digi-
tal Reference Service entweder sehr weit oder sehr eng definieren.

Eine sehr enge Definition lasst nur wenig Interpretationsspielraum zu und betont als
Hauptbedingung den Kontakt zwischen realen Menschen, wie es Zanin-Yost aus-
drickt: ,it allows users to access information and assistance online, using e-mail,
chat, video, voice software, or any other internet technology.“'°

Die selbe Meinung vertreten auch Greene (2002)" (,referring only to electronic ref-
erence service that are web-based and human-mediated“) und McClure/Lankes
(2001)"? (“human-intermediated assistance offered to users through the internet’).
Noch enger grenzt Kawakami (2002)" den Begriff auf ,real-time chat‘ und ,collabora-

tive browsing“™

ein, also auf ein zeitgleiches und kooperatives Aufeinandertreffen
von Bibliothekar und Benutzer.

Auch Janes/Carter/Memmott (1999) beschreiben Digital Reference Service als ,a
mechanism by which people can submit their questions and have them answered by
a library staff member through some electronic means, not in person or over
phone.“"®

Die strikte Eingrenzung auf den personlichen Kontakt via Internet ist den inzwischen
vielfaltigen Moglichkeiten, miteinander in Kontakt zu treten, geschuldet. Dadurch
mdchte man eine klare, wenn auch strikte Abgrenzung von herkdmmlichen Aus-

kunftsdiensten oder Mischformen verdeutlichen.

Einen anderen Weg gehen die Befurworter einer gro3zugigeren Auslegung. Lankes
beispielsweise fast den Begriff sehr weit:
,In digital reference, all information that make up an 'answer' is delivered to a user

electronically via the Internet.'®

'% Zanin-Yost, Alessia (2004), S. 3

" Zit. in: Hutter, Nathalie (2008), S. 3

'? ebenda

'3 Zit. in: Harkonen, Sonja (2003), S. 14

" Unter collaborative browsing versteht man ,gemeinsames*“ Recherchieren im Internet, indem der
Benutzer dem Bibliothekar technischen Zugriff auf seinen privaten Rechner erlaubt.

'3 Zit. in: Hutter, Nathalie (2008), S. 4

'® Lankes, R. David (2000), S. 2



Digital Reference Service — Digitale Auskunftsdienste und ihre Einsatzmoglichkeiten in Of-
fentlichen Bibliotheken

Er stellt die Vermittlung von Information Uber das Internet, egal ob von Menschen
oder automatisierten Prozessen erbracht, in den Vordergrund. Die selbe Haltung ver-
treten Wasik (,Dienst, der dem Nutzer Fachwissen und Informationen liber das Inter-
net vermittelt''’), Zachlod (,Auskunftsdienstleistungen einer Bibliothek [...], die aus-
schlieBlich auf digitalem Wege erbracht Werden“18), Hutter (,internetbasierte Erteilung

von Auskunft und das Beantworten von Fragen durch [...] einen Bibliotheksmitarbei-

«19 20
) )

ter””) und die National Information Standards Organization (NISO)“": ,The essential

characteristic of the [digital reference] service is the ability of the patron to submit
questions and to receive answers via electronic means“?'

Da es im Interesse des Autors liegt, eine mdglichst breite Palette an digitalen Aus-
kunftsdiensten zu behandeln, stitzt sich diese Arbeit auf die weit gefasste Interpreta-

tion.

4. Entwicklung des Digital Reference Service

4.1 Internet und Medienverhalten

Immer mehr Bereiche des beruflichen und privaten Alltages werden von den Mog-
lichkeiten des Internet beeinflusst. Ob E-Mail-Kommunikation, Chatroom-Besuche,
Online-Shopping, Internetauktionen, Online-Videotheken, Fernsehen, Soziale Netz-
werke, Partnersuche oder die einfache Informationssuche, es gibt kaum mehr Fra-
gen und Wuinsche, die das Internet nicht erfullen kann. Die Erfolgsfaktoren sind Un-
abhangigkeit von Zeit und Ort, aber auch Eigenschaften wie Bequemlichkeit, Schnel-
ligkeit und Anonymitat.

Diese Vorteile schaffen beim Benutzer ein derart gro3es Vertrauen, dass den Infor-
mationen und Nachrichten im Netz mittlerweile genauso viel Glauben geschenkt
wird, wie dem Rundfunk und den Printmedien. So mancher Nutzer gibt im Internet

Informationen Uber seine Person preis, die er in einem persodnlichen Gesprach nie-

'7 7it. in: Harkénen, Sonja (2003), S. 14
'8 Zachlod, Thomas (2003), S. 190

' Hutter, Nathalie (2008), S. 4

20 hitp://www.niso.org/home/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
21 Zit. in: Hutter, Nathalie (2008), S. 3

10
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mals offenbaren wirde. Negativen Aspekten wie mangelndem Datenschutz oder Da-
tenmissbrauch wird von vielen Anwendern kaum Beachtung geschenkt.

All diese Faktoren haben das gesamte Medien- und Kommunikationsverhalten der
Gesellschaft verandert. Vom heimischen Arbeitsplatz aus kdnnen Informationen so-
fort zur Verfligung gestellt bzw. teilweise kostenlos abgerufen werden. Dadurch stei-
gen Anspruch und Erwartungshaltung des Nutzers und erschwert es Bibliotheken,
ein qualitativ hochwertiges Informationsangebot bereitzustellen.

Die Erkenntnis, sich neuen Herausforderungen stellen zu massen, ist mittlerweile bei
den meisten Bibliothekaren gereift, aber die Geschwindigkeit der technischen Ent-
wicklung hat viele Bibliotheken schlichtweg Uberrollt und dazu geflhrt, dass das

deutsche Bibliothekswesen noch einigen Aufholbedarf hat.

4.2 Historische Entwicklung und Entwicklungsstand in Deutsch-
land

Die relativ spate Entwicklung digitaler Auskunftsdienste in Deutschland lasst sich
durch einen Vergleich mit der Entwicklung in den USA verdeutlichen. Dort hat das
offentliche Bibliothekswesen seit Ende des 19. Jahrhunderts einen sehr hohen Stel-
lenwert und dank eines bereits frih entwickelten benutzerorientierten Selbstver-
standnisses zur Einrichtung professioneller Auskunftsdienste, die mit speziell ge-
schulten ,Reference librarians“ besetzt sind, gefiihrt. Man gab sich damit aber nicht
zufrieden, sondern versuchte, sich jede technische Neuerung, wie z. B. das Telefon,
nutzbar zu machen. Es ist deshalb auch nicht verwunderlich, dass das amerikani-
sche Bibliothekswesen zu den Vorreitern bei der Verwendung der aufkommenden
Internettechnologie gehorte und digitale Auskunftsdienste inzwischen zum Aus-
kunftsstandard zahlen.

In Deutschland hingegen waren Bibliotheken zu lange auf sich selbst und den eige-
nen Bestand konzentriert, weshalb der Aufbau einer planmafigen Auskunftsstruktur
erst in den 1960er Jahren theoretische Formen annahm, die wiederum erst weitere
zwanzig Jahre spater in die Praxis umgesetzt wurden. Erst die Etablierung des Inter-
nets mit seinen Erscheinungsformen (WWW, E-Mail u.a.), die eine zeit- und ortsu-
nabhangige Informationsversorgung aul3erhalb der Bibliothek ermdglichte und einen

drohenden Bedeutungsverlust erahnen liel3, veranlasste einen Paradigmenwechsel.

11
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Eine verstarkte Benutzerorientierung war nur méglich, indem man das Potenzial des
neuen Mediums erkannte und nutzte.

Nach zogerlichem Beginn ist mittlerweile ein gewachsenes Interesse zu verzeichnen
und viele Bibliotheken bieten nicht nur erfolgreich digitale Auskunftsdienste an, son-
dern haben sich zu Informationskonsortien zusammengeschlossen, um Synergieef-
fekte zu nutzen.

Allerdings klafft weiterhin eine grof3e Licke in der Bibliothekslandschaft, da sich viele
Bibliotheken erst langsam den veranderten Gegebenheiten anpassen. Obwohl die
technischen Voraussetzungen an immer mehr Bibliotheken vorhanden sind, missen
vielerorts immer noch Berihrungsangste seitens der Bibliothekare abgebaut und das
Bewusstsein gestarkt werden. Die Zukunft bibliothekarischer Auskunftstatigkeit liegt

in der Symbiose von traditionellen Angeboten und digitalen Informationsmitteln.

5. Formen der digitalen Auskunftsdienste

Uber die unterschiedlichen Formen digitaler Auskunftsdienste existieren mittlerweile
zahlreiche ausfiihrliche deutschsprachige Abhandlungen®?, die sich bemiihen, die
Erscheinungsformen in ein System einzuordnen, deren Wesen sowie jeweilige Vor-
und Nachteile zu erortern. Dabei herrscht Einigkeit Uber eine grobe Zweiteilung in
synchrone und asynchrone Dienste, also die zeitliche Einordnung der Kontaktauf-
nahme von Benutzer und Bibliothekar. Erfolgt diese in Echtzeit, spricht man von syn-
chronen Auskunftsdiensten, wie etwa bei Chat und Videoconferencing. Bei zeitver-
setztem Kontakt, z. B. mittels E-Mail oder Web-Formular, bezeichnet man die Diens-
te als asynchron. In beiden Fallen handelt es sich um passive Informationsdienste
mit direktem Kontakt zwischen Informationssuchendem und Informationsgebendem,
d. h. auf eine konkrete Frage erfolgt eine konkrete Antwort auf schriftichem oder
mundlichem bzw. audiovisuellem Weg.

Die Reihenfolge der Beschreibung richtet sich methodisch nach der historisch-
technischen Entwicklung der digitalen Auskunftsdienste, d. h. es werden die zuerst

entstandenen asynchronen und danach die synchronen Formen erlautert. Auch bei

2 Vgl. Harkénen, Sonja (2003), Klostermann, Jirgen (2007), Hutter, Nathalie (2008), Zachlod, Rainer
(2003)
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den einzelnen Diensten der beiden Formen wird so vorgegangen, sodass die gesam-
te Palette der DRS in einem historischen Kontext dargestellt wird.

Als Drittes sind noch weitere Sonder- und Mischformen zu erwahnen, die gemaf der
zu Beginn gewahlten weiten Definition ebenfalls zu den Digitalen Auskunftsdiensten
zu zahlen sind. Dazu gehdren vor allem Archive, FAQs und Linksammlungen, die
man eigentlich zu den asynchronen Diensten rechnen kénnte, die aber ein aktives
Informationsangebot der Bibliothek ohne konkrete Informationsanfrage und direktem
Kontakt darstellen.

Digitale Auskunftsdienste
Asynchron Synchron Sonderformen
E-Mail Chat Archive
Voice of Inter-
netprotocol (VolP)
Videoconferencing FAQ
E-Tutorials
Web contact
center
Chatbot

Web-Formular Linksammlungen

Abb. 1: Ubersicht tiber Digitale Auskunftsdienste

5.1 Asynchrone digitale Auskunftsdienste

5.1.1 E-Mail

|23 «24

Die Auskunftserteilung per E-Mail*” ist ,die Urform des Digital Reference Service

und gleichzeitig bei Benutzern die ,populérste Art der Kommunikation.“*®

Bereits in den 1980er Jahren experimentierten Bibliotheken in den USA mit der Aus-
kunftserteilung per E-Mail. Da zu dieser Zeit jedoch nur wenige Wissenschaftler und
Hochschulangehorige Uber die technische Ausstattung verfugten, schaffte die E-Mail-

Kommunikation erst mit dem Durchbruch des World Wide Web (WWW) Mitte der

% 7u den digitalen Auskunftsdiensten zahlt die E-Mail-Auskunft allerdings erst, wenn sie explizit als
Auskunftsinstrument angeboten wird (z.B. mit Slogans wie ,Fragen Sie die Bibliothek®). Ein einfaches
Angebot der Kontaktaufnahme gilt nicht als Auskunftsform

2 Harkonen, Sonja (2003), S. 24

% Zachlod, Rainer (2003), S. 191
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1990er Jahre den Durchbruch. Erst seit dieser Zeit ist die E-Mail-Technologie stan-
dardisiert, benutzerfreundlich gestaltet und flr den Benutzer erschwinglich.

Aufgabe der E-Mail-Auskunft ist, dem User die Moglichkeit zu eroffnen, schriftlich
Fragen an die Bibliothek zu stellen und auf dem gleichen Weg eine Antwort zu erhal-
ten.

Oftmals ist hierfur eine eigene verlinkte E-Mail-Adresse auf der Homepage eingerich-
tet, an die der Benutzer Uber ein Standard-Mailprogramm (z. B. Microsoft Outlook)
seine Frage(n) schicken kann.

Diese Art der Kommunikation hat sowohl fir den Benutzer, als auch den Bibliothekar

Vor- und Nachteile.

5111 Vor- und Nachteile der E-Mail-Auskunft

Die Vorteile beider Seiten liegen auf der Hand. Die technischen Voraussetzungen
sind denkbar einfach und kostengunstig: man bendtigt lediglich einen Internetan-
schluss und eine E-Mail-Adresse.

Auf der Benutzerseite liegen die Vorteile vor allem in der 6rtlichen und zeitlichen Un-
abhangigkeit, man kann auch auRerhalb der Offnungszeiten mit der Bibliothek in
Kontakt treten, ohne den eigenen Arbeitsplatz verlassen zu mussen.

Auch psychologische Vorteile spielen eine Rolle. Der Benutzer kann sein Anliegen in
aller Ruhe formulieren und Verstandnisprobleme vermeiden. Viele Benutzer sind in
ihrem Auftreten unsicher und kdnnen in einem direkten Auskunftsinterview ihr Anlie-
gen nicht prazise formulieren. Bei der Kommunikation via E-Mail fallt es leichter sol-
che Hemmschwellen zu Uberwinden.

Ahnlich ist es bei auslandischen Benutzern, die sprachliche Probleme haben und
denen eine schriftliche Verstandigung leichter fallt.

Rein praktische Vorteile haben Senioren oder kdrperbehinderte Menschen, die in
ihrer Mobilitat eingeschrankt sind und deshalb mdglicherweise dem Dienstleistungs-
angebot der Bibliothek komplett fernbleiben wirden.

Auch aus der Sicht der Bibliothek ergeben sich Vorteile. Der Auskunftsbibliothekar
gerat durch eine E-Mail-Anfrage nicht unter Zeitdruck, wie etwa bei einem herkdmm-
lichen Auskunftsgesprach unter vier Augen. Er kann sich Zeit fur die Beantwortung
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lassen und seiner fundierten Antwort eventuell Anhange wie Bilder oder Literaturlis-
ten beifligen. Die schriftlichen Anfragen konnen archiviert und statistisch ausgewertet
werden. Ebenso ist eine Weiterverwertung der Fragen/Antworten denkbar, indem
wiederkehrende Problemstellungen in andere Dienste (z. B. FAQs, Linklisten) ein-

flieRen.

Aus den genannten Vorteilen konnen aber auch gewichtige Nachteilen erwachsen,
deren Ursache hauptsachlich in der zeitlichen Verzogerung zwischen Frage und
Antwort liegt. Vielen Benutzern ist nicht bewusst, dass die E-Mail-Auskunft wahrend
den regularen Offnungszeiten trotzdem ein asynchroner Dienst ist. Die Méglichkeit,
24 Stunden am Tag Anfragen an die Bibliothek stellen zu kdnnen, suggeriert vielen,
dass sie in dieser Zeit auch eine prompte Antwort erhalten, wodurch die Erwartungs-
haltung des Benutzers Ubersteigert wird. Wenn es inzwischen auch Bibliotheken gibt,
die tatsachlich rund um die Uhr gedffnet haben, ist bei den meisten Bibliotheken das
Bibliothekspersonal jedoch weiterhin an geregelte Dienst- und Offnungszeiten ge-
bunden, weshalb diese Erwartung nicht erfullt werden kann.

Die zeitlich versetzte Kontaktaufnahme erweist sich auch bei Anfragen als problema-
tisch, die missverstandlich formuliert oder derart komplexen Inhalts sind, dass deren
Beantwortung nur schlecht ohne ein Auskunftsinterview mdglich ist, wie es bei der
Face-to-Face-Kommunikation stattfindet, wenn eine Anfrage klarungsbedurftig ist.
Bei der E-Mail-Auskunft muss dieses Interview durch zeitaufwendigen E-Mail-

Verkehr ersetzt werden, was die Effektivitat des Dienstes beeintrachtigt.

5.1.2 Web-Formular

Die genannten Nachteile der E-Mail-Auskunft wurden den Bibliothekaren schnell be-
wusst und verlangten nach einer effizienteren Losung, die in hdherem Masse zu zu-
friedenstellenden Ergebnissen fuhren sollte und in die Entwicklung von Web-
Formularen miindete. Dieser Ubergang vollzog sich flieRend. Zun&chst enthielten
einfach gestaltete Formulare nur wenige Eingabefelder (E-Mail-Adresse des Benut-
zers, Fragestellung) und waren durchaus noch der E-Mail-Auskunft zuzurechnen.
Erst nach und nach entwickelte man mittels geeigneter Software detaillierte, mehr-
gliedrige Formulare, die praziser auf die Benutzerbedurfnisse eingingen.
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Web-Formulare werden meist Uber einen Link an exponierter Stelle der Bibliotheks-

homepage aufgerufen und enthalten zahlreiche Eingabefelder, die unterschiedlichen
Zwecken dienen.

Zunachst werden personliche Daten (Name, Alter, Geschlecht, Berufsgruppe) abge-

t,26 die zu statistischen Zwecken verwendet werden und der Evaluation dienen.

frag
Um die Nachteile eines Auskunftsinterviews auszugleichen, wird dem Benutzer eine
Reihe von vordefinierten Fragen angeboten, ,um méglichst alle notwendigen Kon-
textinformationen abzufragen®’ und das Informationsbeddirfnis zu prazisieren.

Der Schlussteil eines Web-Formulars stellt Fragen zur Auswahl und Ausgabe der
Rechercheergebnisse, etwa welchem Verwendungszweck die Auskunft (Schulerrefe-
rat, Seminararbeit, Doktorarbeit) dienen und welchen zeitlichen oder finanziellen
Rahmen die Recherche abdecken soll. Anhand solcher Angaben kann der Bibliothe-
kar ermessen, welches Niveau, welche inhaltliche Tiefe und welchen Umfang die
ermittelten Informationen haben sollen®®. In vielen Fallen kann der Benutzer angeben,
auf welche Weise (E-Mail, Telefon, Brief) er seine Antwort erhalten méchte. Die
Ubermittlung der Anfrage erfolgt durch Absenden des Formulars, das dann per E-

Mail an die betreffende Stelle geschickt wird.

51.21 Vor- und Nachteile des Web-Formulars

Der zusatzliche Vorteil des Web-Formulars gegentber der E-Mail-Auskunft liegt in
der Moglichkeit, die Benutzeranfrage zu konkretisieren und zeitliche Verzogerungen
zu vermeiden. Gute Web-Formulare helfen dem Bibliothekar, ein Profil des Benut-
zers zu erstellen und dessen Informationsbedurfnis einzuschatzen, was sonst nur
durch ein Auskunftsinterview mdglich ist.

Der aus bibliothekarischer Sicht sinnvolle Ansatz stof3t jedoch in der Praxis oft auf
Ablehnung. Viele Benutzer fuhlen sich durch ,umsténdliche und aus ihrer Sicht liber-
fliissige Formulare®® gegangelt und meiden deren Nutzung. Der eigentliche Sinn des

Web-Formulars wird dadurch verfehlt.

% | diesem Fall miissen datenschutzrechtliche Bestimmungen beachtet werden
" Résch, Hermann (2003), S. 3

2 \/gl. Harkdénen, Sonja (2003), S. 31

% Résch, Hermann (2003), S. 3
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Wie bei der E-Mail-Auskunft sind auch beim Web-Formular die zeitliche Verzégerung

und die fehlende nonverbale Kommunikation als Nachteile zu werten.

Fragen, Anregungen und Kritik

Mit diesem Formular erreichen Sie gleichzeitig den Kundenservice und das
Rechercheteam. Bitte beachten Sie vor dem Ausfillen auch folgende
Hinweise. [#] Fir Anschaffungswiinsche steht Ihnen ein separates Formular [
zur Verfigung.

Thema Ihrer Anfrage™®

Ihre Anfrage* (So ausfuhrlich wie méaglich)

Bei einer Frage an das Rechercheteam: Es hilft uns, den Hintergrund Ihrer

Ihr Name®:

Ihr Wohnort:

Nummer des Mitgliedsausweises der StadtBibliothek Kd&ln:

Ihre E-Mail-Adresse®:

Die mit einem * gekennzeichneten Felder sind Pflichtfelder und missen
ausgefallt warden.

[ Abschicken ] [ Formular lgschen ]

Abb. 2: Web-Formular der Stadtbibliothek Koln
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5.2 Synchrone digitale Auskunftsdienste

5.2.1 Chat

Der digitale Auskunftsdienst des Chat (engl.: Geplauder, Gesprach, Unterhaltung) ist
eine an bibliothekarische Anforderungen angepasste Kommunikationsform, deren
Anfange in die 1980er Jahre zuruckreicht. Im Bereich der Computerspiele entwickel-
ten sich schon frih virtuelle Welten, in denen sich mehrere Benutzer gleichzeitig be-
wegen und miteinander kommunizieren konnten. Die technischen Moglichkeiten
wurden seither permanent weiterentwickelt und so hat sich diese Form der Unterhal-
tung vor allem in sozialen Netzwerken etabliert. Fur viele Menschen ist das ,Chatten®
in sogenannten Chat-Rooms schon eine alltagliche Sache.

Der gravierende Unterschied beim Chat im Vergleich zum Kontakt per E-Mail oder
Web-Formular ist die Kommunikation in Echtzeit, es konnen zwei oder mehrere Per-
sonen gleichzeitig und fast ohne zeitliche Verzégerung in schriftlichen Dialog treten.
Die fortlaufende Entwicklung hat verschiedene Erscheinungsformen des Chat her-
vorgebracht, die sich im Wesentlichen nur in technischer Hinsicht unterscheiden.
Wahrend der in den 1980er Jahren entwickelte Internet Relay Chat (ICR) noch Uber
spezielle Chat-Server ablief, bieten mittlerweile viele Internetprovider in ihre Browser
integrierte webbasierte Chats oder kurz Webchats an, flr deren Nutzung man ent-
weder gar keine eigene Software oder nur zusatzliche Plugins installieren muss.
Beim Instant Messaging hingegen mussen beide Partner die geeignete Software (z.
B. AOL Instant Messenger, ICQ, Windows Live Messenger oder Yahoo! Instant Mes-

senger) installieren, bei manchen PCs ist sie auch vorinstalliert.

5.21.1 Vor- und Nachteile des Chat

Die Starke des Chat als digitaler Auskunftsdienst ist es, den beteiligten Personen ein
Auskunftsgesprach auf schriftichem Weg zu bieten, auch wenn dabei kein Aus-
tausch von nonverbalen Signalen moglich ist. Diesen Mangel versucht man aber

durch textliche Hervorhebungen (Kursiv-, Fettschrift, Grossbuchstaben), sogenannte
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Emoticons® oder Abkiirzungen®' auszugleichen. Dazu muss man jedoch mit den
verwendeten Umgangsformen vertraut sein.

Von groRem Vorteil ist der Chat fur Menschen mit Hor- oder Sprachproblemen, die
durch die schriftiche Kommunikation an der bibliothekarischen Auskunft teilnehmen
kdénnen.

Aber auch der Chat ist nicht frei von Nachteilen. Es kénnen vor allem technische
Probleme durch Serveruberlastungen oder Programmabsturze auftreten, die oftmals
ihre Ursachen auf Bibliotheksseite haben, weil die Ausstattung mit Netzwerken und
leistungsstarken Computern den gebrauchlichen Standards hinterher hinken. Hinzu
kommen gegebenenfalls hohe Anschaffungskosten flr Software-Lizenzen.
Schwierigkeiten kdnnen aber auch auf der Kommunikationsebene auftreten. Trotz
zeitgleichem Dialog ist es schwierig, komplizierte Sachverhalte schriftlich zu klaren
oder Fragen zu beantworten, die umfangreiche Recherchen erfordern. Bei einem
Chat werden sehr schnelle, moéglichst prazise und korrekte Antworten erwartet. Be-
nutzer verlieren schnell die Geduld und brechen die Unterhaltung schnell und unan-
gemeldet ab, wenn sie keine Antwort innerhalb der erwarteten Frist erhalten. Biblio-
thekare wiederum geraten schnell unter Druck, wenn sie schnell Informationen ermit-
teln und diese moglicherweise umstandlich formulieren mussen. Solche Situationen
bergen ,ein enormes Frustrationspotenzial“,*? wie es Résch ausdriickt. In Deutsch-
land wurde der erste Chat-Auskunftsdienst von der UB Trier im Jahr 2000 angeboten
und seither findet die Chat-Auskunft bei Bibliotheken immer mehr Anwendung.*

5.2.2 Voice over Internetprotocol (VolP)

Als Voice over Internetprotocol (VolP), auch IP-Telefonie oder Internet-Telefonie ge-
nannt, bezeichnet man die Mdglichkeit, statt Gber das herkdbmmliche analoge Tele-
fonnetz Uber ein Computernetzwerk wie das Internet — parallel zu bestehenden Inter-

netanwendungen - zu telefonieren. Analog zur Ubertragungsweise beim Aufruf von

% Emoticon ist eine Wortkreuzung aus emotion (engl. Geftihl) und icon (engl. Bild, Symbol) und steht
fur Folgen von Satzzeichen, mit denen nonverbale Signale ausgedriickt werden sollen

" Gemeint sind Abklrzungen aus der SMS-Sprache, z. B. lol = laughing out loud, zu dt. lauthals La-
chen

%2 7it. in Klostermann, Jirgen (2007), S. 18

% Auflistung von deutschen Bibliotheken mit Chat-Auskunft siehe
http://www.bibliothekar.de/content/view/15/26/ [Letzter Aufruf: 07.07.2010]
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Internetseiten oder dem Versenden von E-Mails, wird beim VoIP ein Gesprach digita-
lisiert, in vielen kleinen Datenpaketen an den Empfanger Ubertragen und dort wieder

in Sprache umgewandelt.

5.2.21 Vor- und Nachteile des Voice over Internet Protocol (VoIP)

Der grolde Vorteil des VolP besteht natirlich in der synchronen und sprachlichen Art
der Kommunikation, weil diese im Gegensatz zur relativ aufwendigen Verschriftli-
chung des Dialoges viel bequemer ist und den Auskunftsprozess beschleunigt. Zu-
dem kdnnen visuell beeintrachtigte Menschen oder solche mit Lese- und/oder
Schreibschwache ihr Informationsbedurfnis leichter kundtun. Telefongesprache per
VolIP sind in der Regel kostengunstiger oder sogar vollkommen gratis und bringen
damit auch einen finanziellen Vorteil mit sich.

Wie Klostermann anfuhrt, wird das VolP als ,Schritt in Richtung der Angleichung der
Digitalen Auskunft an die face-to-face Auskunft®* angesehen.

Die Nachteile bei der Internettelefonie ergeben sich aus den notwendigen techni-
schen Voraussetzungen oder liegen in der Person des Benutzers begrindet.

Neben spezieller, aber teilweise kostenloser Software (z. B. Skype), bendtigen die
Teilnehmer auch entsprechende Hardware wie Lautsprecher und Mikrofon bzw.
Headset und diese Ausstattung gehort bei weitem noch nicht zum Standard, weder
bei Benutzern, noch bei Bibliotheken.

Um eine ausreichende Klangqualitat zu gewahrleisten, sind fir VolP leistungsfahige
und schnelle Internetverbindungen notwendig, weil die einzelnen versendeten Da-
tenpakete aus relativ grollen Datenmengen bestehen. Insbesondere in landlichen
Gebieten Deutschlands ist die Verbreitung von DSL noch immer nicht flachende-
ckend, weshalb sich ,die zuverldssige und hochwertige Ubertragung von Sprache
erst langsam durchsetzt.*°

Auch der Aspekt der Datensicherheit darf nicht vernachlassigt werden. Computer-
netzwerke sind Ublicherweise durch Firewalls geschutzt, VolP-Software 6ffnet jedoch

die eigentlich gesicherten Kommunikationspots, wodurch die versendeten Sprachpa-

* Vgl. Klostermann, Jiirgen (2007), S. 18
%% Hutter, Nathalie (2008), S. 79
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kete nicht verschlisselt und deshalb abgehort werden kdnnen. Damit ist die Sicher-
heit des gesamten Netzwerkes gefahrdet.

Neben dem technischen Aspekt missen auch beim VolP ,psychologische Hemmnis-
se"*® bei der Bewertung eines Kommunikationskanals beriicksichtigt werden. Man-
che Benutzer aber auch Bibliothekare ziehen eine schriftliche Verstandigung der tele-
fonischen vor, was auch Meola feststellt: ,[...] some socio-phobic patrons and librari-
ans may actually prefer to handle some questions by chat instead of voice.**
Genereller Kritikpunkt, wie auch bei den zuvor angefuhrten Diensten, ist auch beim
VolIP der fehlende visuelle Kontakt und mangelnde Austausch nonverbaler Signale.
Insgesamt betrachtet ist VoIP schon ,seit einiger Zeit marktreif**® und kann fiir den

39

Einsatz als Digital Reference Service als ,,grundsétzlich sehr geeignet*~ eingestuft

werden.

5.2.3 Videoconferencing

Eine technische Weiterentwicklung des VolP stellt das Videoconferencing (auch in-
ternetbasierte Videokonferenz) dar. Mit Hilfe von teilweise kostenloser Software (z.B.
skype) und mittlerweile erschwinglicher Hardware (Mikrofon, Lautsprecher bzw.
Headset, Webcam) ist es Bibliothekaren und Benutzern maéglich, audiovisuell in Kon-
takt zu treten. Wie beim Chat wird auf dem Bildschirm ein Fenster angezeigt, in dem
die beiden Gesprachspartner statt ihrer Texteingaben sich gegenseitig sehen konnen.
Allerdings bendtigt man, wie beim VolP, fur die zu ubertragenden grof3en Datenmen-
gen leistungsfahige Breitband-Verbindungen.

Experimente mit Videokonferenztechnik wurden bereits Mitte der 1990er Jahre in
den USA unternommen, was Pagell 1996 zu der Aussage veranlasste: ,desktop vi-
deoconferencing brings together computing, multimedia and telecommunications in

one workstation package.“*°

% Klostermann, Jirgen (2007), S. 18

%7 Zit. in: Klostermann, Jiirgen (2007), S. 18
% Rosch, Hermann (2003), S. 27

% Hutter, Nathalie (2008), S. 79

0 pagell, Ruth (1996)

4144 Résch, Hermann (2003), S. 28
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5.2.3.1 Vor- und Nachteile des Videoconferencing

Aus der vorangegangenen Aussage und den technischen Moglichkeiten kdnnte man
schlie3en, dass Videoconferencing das Auskunftsmittel der Zukunft sein wird. In der
Tat ist es geeignet, durch die gleichzeitige Ubertragung von Bild und Ton Uber das
Internet eine Auskunftssituation zu schaffen, die der ,direkten Face-to-Face-
Kommunikation am néachsten“t' kommt. Ein ,hohes Mal8 an Interaktivitat, Echtzeitbe-

trieb und [...] wichtige[r] Teile der nonverbalen Kommunikation“*?

erzeugen eine At-
mosphare, in der durch den Sichtkontakt eine starkere Beziehung zwischen den Ge-
sprachspartnern entsteht. Benutzer und Bibliothekar kbnnen gegenseitig Mimik und
Gestik interpretieren und somit Missverstandnisse, die bei rein textlicher Kommunika-
tion auftreten kdnnen, vermeiden.

Die Fachwelt erkennt das Potenzial des Videoconferencing als echte Alternative zu
anderen Formen des Digital Reference Service einhellig an, gleichzeitig offenbart
sich jedoch eine grof3e Kluft zwischen beinahe euphorischer Akzeptanz und generel-
ler Ablehnung sowohl bei Benutzern, als auch bei Bibliothekaren. Wahrend die Be-
fUrworter diesen direkten audiovisuellen Kontakt begrtfRen, empfinden die Gegner
bei einer Videokonferenz ein ,ungewohntes Gefiihl, vor einer Kamera agieren zu
miissen und damit eine ,unangenehm kiinstliche Atmosphére,** die zu Verkramp-
fungen fuhrt.

Zu psychologischen Hemmnissen der Benutzer kommen auch noch technische Hur-
den, die eine Etablierung des Videoconferencing bislang verhindern. Wie schon er-
wahnt, sind leistungsfahige Internetverbindungen auch zehn Jahre nach dem Millen-
nium noch nicht gro3flachig verbreitet und die notwendige Soft- und Hardware langst
noch nicht standardmaflig vorhanden. Wahrend viele handelsubliche PCs und Note-
books mit Mikrofonen, Lautsprechern und Webcams ausgestattet sind, verfligen vor
allem die wenigsten bibliothekarischen Arbeitsplatze Uber diese Ausrustung. Die
Griunde dafur liegen zum einen in der Meinung, eine solche Ausstattung nicht zu be-
ndétigen und zum anderen in der katastrophalen Finanzsituation, in der sich nur all zu

viele Bibliotheken befinden.

*> Hutter, Nathalie (2008), S. 84
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Der hohe technische und organisatorische Aufwand, gepaart mit der mangelnden
Akzeptanz der Benutzer und Bibliothekare liefl3 die Erprobung enttduschend verlau-
fen und fuhrte zu der Erkenntnis, dass Videoconferencing bisher ,nicht allzu ge-

brauchlich“*®

ist. Ob es sich in Zukunft noch durchsetzen wird, hangt davon ab, wie
die technische Entwicklung voranschreiten wird (moéglicherweise werden sich multi-
funktionale Auskunftstools durchsetzen) und ob sich Benutzer die ausreichenden

Kenntnisse und Erfahrung im Umgang mit Videotechnik aneignen werden.

5.3 Sonder- und Mischformen

Die zu Beginn getroffene Entscheidung, den Begriff Digital Reference Service in sei-
ner weiteren Bedeutung zu definieren, also jegliche Informationsvermittiung, die tUber
das Internet und nicht unbedingt durch persoénlichen Kontakt geschieht, erfordert es,
noch zusatzliche Sonder- und Mischformen der Informationsdienste zu behandeln.
Als Sonderformen der digitalen Auskunftsdienste werden Auskunftsmittel betrachtet,
die in ihrer Entwicklung noch vor oder aber zeitgleich mit den passiven Diensten E-
Mail und Webformular entstanden sind, im Gegensatz dazu aber aktiv von Bibliothe-
ken angeboten werden. Hauptmerkmal von Archiven, FAQs, E-Tutorials und Link-
sammlungen ist, dass aus bereits beantworteten Benutzerfragen Informationsquellen
im Internet erstellt werden, die einem Informationssuchenden erschdpfende Antwor-
ten liefern, ohne dass ein personlicher Kontakt mit einem Bibliothekar hergestellt
werden muss.

Neben diesen Sonderformen werden in dieser Arbeit mit Web Contact Center und
Chatbot zwei weitere digitale Auskunftsmittel erlautert. Sie sind als Mischformen aus
dem Schema der synchronen und asynchronen Dienste herausgel6st, weil sie ent-
weder keiner dieser Kategorien eindeutig zuzuordnen sind, Merkmale beider aufwei-
sen oder zusatzliche Funktionen anbieten, die die herkdommliche Rollenverteilung

des Bibliothekars als Lehrenden und des Benutzers als Lernenden aufweicht.
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5.3.1 Sonderformen

5.31.1 Archive

Als Archive im bibliothekarischen Sinn bezeichnet man aus ,Frage-Antwort-Paaren“®

bestehende Datenbanken, die der Beantwortung von Auskunftsfragen dienen. Sie
werden entweder nur intern von Bibliothekaren genutzt, oder 6ffentlich zuganglich
gemacht und aus bereits beantworteten Benutzerfragen generiert. Teilweise werden
Archive manuell von Bibliothekaren erstellt, oder mit entsprechender Software an-
hand von Auskunftsprotokollen, die bei Auskunftsfragen per E-Mail, Web-Formular
oder Chat entstehen, automatisch in eine Datenbank Uberfuhrt.

Wird das Archiv von einem Bibliothekar betreut, hat dieser zwar einen erhohten
Mehraufwand, aber er kann durch eine bessere Dublettenkontrolle und Vergabe von
Schlagwortern den einzelnen Datensatzen und somit der gesamten Datenbank eine
hohe Qualitat verleihen.

Bei maschineller Erstellung eines Archivs Ubernimmt diese Tatigkeiten eine Software
und ein Bibliothekar ist nicht oder nur in geringem Male erforderlich. Allerdings leidet
unter der Automatisierung die Qualitat der Datenbank, da nur bedingt eine Dublet-
tenkontrolle moglich ist.

5.31.11 Vor- und Nachteile von Archiven

Sowohl fur den Benutzer, als auch den Bibliothekar ergeben sich aus der Natur eines
Archivs Vor- und Nachteile.

Ein Benutzer kann in einem Archiv auf anonyme Weise rund um die Uhr unverzuglich
Antworten auf seine Fragen suchen. Allerdings mangelt es bei dieser Art der Infor-
mationssuche an Individualitat und personlicher Kommunikation. AuRerdem kénnen
Uberschneidungen mit bereits gestellten Fragen und ein unterschiedlicher Kontext zu
unbefriedigenden Zufallsantworten flhren, die nicht vollstandig das Informationsbe-

durfnis bedienen oder keinen aktuellen Bezug zur Frage haben.

6 Harkonen, Sonja (2003), S. 42
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Fir Bibliothekare stellen Archive einen Mehrwert dar, da man sich durch das Zugrei-
fen auf bereits behandelte Fragestellungen Zeit sparen kann. Ein Archiv kann der
Evaluation der alltaglichen Auskunftssituation und statistischen Zwecken dienen. Be-
sonders die manuelle Pflege der Datenbank bedeutet jedoch einen sehr hohen Ar-
beitsaufwand, weil die Aktualitat und Korrektheit der Daten regelmallig Gberpruft

werden muss.

5.3.1.2  FAQ* (Frequently Asked Questions)

Wie andere Institutionen haben auch Bibliotheken ihre Internetauftritte schon sehr
frh dazu genutzt, immer wiederkehrenden Fragen mit entsprechenden vorgefertig-
ten Antwortlisten zu begegnen. Die Idee dazu stammt aus dem Bereich englisch-
sprachiger Benutzerforen, die sich mit dem Problem immer wieder gleicher Fragen
zu gleichen Themen konfrontiert sahen und es durch eine Auflistung dieser Fragen
samt zugehoriger Antworten I6sten. Der prompte Erfolg Ubertrug sich schnell auf fast
alle Anwendungen im Internet, sodass FAQ inzwischen zu den Standardeinrichtun-
gen der Homepages zahlen. Sie kdnnen entweder als einfache Listen oder als sach-
lich erschlossene, mit Hilfe spezieller Software aufbereitete Datenbanken angeboten
werden.

Bibliotheken nutzen FAQ, um ohne individuelles Auskunftsgesprach erfahrungsge-

mal} haufig gestellte Faktenfragen zu beantworten.

5.3.1.21 Vor- und Nachteile von FAQ

Der groRe Vorteil gut strukturierter FAQ seitens der Bibliothek besteht in der Mog-
lichkeit, antizipatorisch Auskunftsfragen zu kanalisieren, d. h. nicht nur bereits ge-
stellte, sondern auch maogliche zukunftige Fragen zu beantworten. Die Befreiung von

*" Lt. Duden steht die Abkurzung FAQ auch fir die Pluralform. Im Dt. wird die Abkirzung teilweise mit
,Fragen-Antworten-Quelle®, ,Fragen, Antworten, Quintessenzen“ oder der Abkurzung HGF (,Haufig
gestellte Fragen®) Ubersetzt. FAQ hat sich jedoch im Fachjargon durchgesetzt. Im bibliothekarischen
Bereich wird teilweise wird auch die Abklrzung FARQ (Frequently asked reference service) verwen-
det
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solchen Fragen bedeutet eine enorme Zeit- und Arbeitsersparnis, die dazu genutzt
werden kann, den Auskunftsschwerpunkt auf die Beantwortung komplexer und zeit-
aufwendigerer Recherchefragen zu richten, was die Qualitat der Auskunftsinterviews
steigert.

Wie schon bei Archiven profitiert der Benutzer von dem Angebot, schnell, zeit- und
ortsunabhangig Antworten zu finden. Allerdings eignen sich FAQ nicht zur Beantwor-
tung individueller und schwieriger Fragen.

Bibliotheken missen darauf achten, dass die durch FAQ vermittelten Informationen
korrekt und aktuell sind, was wiederum personellen und zeitlichen Aufwand zur Folge
hat.

5.3.1.3 Linksammlungen

Ein weiteres Angebot aktiver Informationsdienste sind Linksammlungen48, die inzwi-
schen ,unverzichtbar zum Internetauftritt einer Bibliothek“*® gehoren.
Linksammlungen sind zumeist systematisch, nach groben Fachgebieten oder nach
formalen Kriterien geordnete Verzeichnisse ausgewahlter allgemeiner und fachlicher
Informationsquellen im Internet, deren Ziel es ist, Informationssuchenden eine Hilfe-
stellung zu geben und die Suche nach Informationen zu erleichtern.

Insbesondere Bibliotheken haben es sich zur Aufgabe gemacht, den Besuchern ihrer
Linksammlungen qualitativ hochwertige Verzeichnisse anzubieten, um sich vom In-
formationsangebot kommerzieller Internetdienstleister (web.de, yahoo u.a.) abzuhe-
ben.

Die Qualitat einer Linksammlung héngt von der Qualitit der angebotenen Quellen®
ab, die ,mdéglichst objektiv und professionell®' aus- und bewertet werden miissen.
In die Bewertung von Internetquellen flieRen die Aspekte Inhalt, Navigation sowie
Aufbau und Gestaltung ein.

Der Inhalt wird nach formaler Korrektheit, Informationstiefe und Aktualitat beurteilt,
und dessen Autor(en) hinsichtlich seiner/ihnrer Kompetenz und Qualifikation bewertet.

Die Bewertung der Navigationsstruktur einer Webseite hangt davon ab, wie schnell

* Teilweise tragen Linksammlungen synonyme Bezeichnungen wie Bookmarksammlung, oder im
bibliothekarischen Bereich, Virtuelle Bibliothek.

*9 Harkonen, Sonja (2003), S. 46

%0 Vgl. die Bewertungskriterien der Deutschen Internetbibliothek bei Koch, Birte (2004), S. 45-46
*" Harkoénen, Sonja (2003), S. 46
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und leicht sich potenzielle Besucher der Seite darin zurechtfinden kdnnen (Buttons,
Verlinkungen).

Bei Aufbau und Gestaltung einer Webseite wird darauf geachtet, wie Ubersichtlich die
Seiten und ihre Inhalte hinsichtlich Gliederung und Typographie gestaltet sind.

= zentral- und Landesbibliothek serlin

L Akfivitaten” | | Bicher & Medien | Wissensgebiete | Berlin | Kunden-Service

Suche | Linksammlungen
Bibliothek A-Z

Linksammlungen

Zeitungssuche Suche in den Linksammlungen

| Suchen

Internet-Ressourcen allgemein Bilder und Ton suchen
Hilfe beim Suchen im Internet
Internet-Informationen
Lernen mit dem Internet
Nachrichten suchen
Portals, Vortals
Suchen im Internet

Bibliotheken, Biicher, America@yourlibrary
Elektronische Texte, Antiquariate, Archive, Buchhandel, Museen, Verlage
Zeitschriften, Zeitungen Bibliographien
Bibliothekarische Werkzeuge
Bibliotheken
Buch
Elektronische Texte
Enzyklopadien, Nachschlagewerke, Wiarterbicher
Informationsbroschiren im Internet
Medien, Kommunikation
Schrift
Zeitungen, Zeitschriften

Abb. 3: Ausschnitt aus der Linksammlung der Zentral- und Landesbibliothek Berlin

5.3.1.3.1 Vor- und Nachteile von Linksammlungen

Ein besonderes Problem von Linksammlungen liegt in der Kurzlebigkeit von Websei-
ten bzw. deren Inhalte und der generellen Frage nach der Vertrauenswirdigkeit von
Informationen im Internet.

Gut strukturierte Linksammlungen helfen zwar dem Benutzer, gezielt nutzliche Infor-
mationen zu finden, Uber das Beantworten von Faktenfragen gehen die Bemuhungen
jedoch meist nicht hinaus. Komplexere Informationsbedurfnisse lassen sich durch

Linksammlungen nur schwer befriedigen.
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Fir Bibliotheken kann ein solches Angebot schnell zum Bumerang werden. Weil vie-
le Webseiten nur eine kurze Lebensdauer aufweisen oder haufig inren URL andern,
fuhren die in Linksammlungen aufgeflhrten Hyperlinks haufig zu keinem Ergebnis
(,tote Links“) und beim Benutzer zu grofl3er Enttauschung hinsichtlich der Dienstleis-
tungsqualitat der anbietenden Bibliothek. Um dies zu vermeiden, ist nach der Erstel-
lung vor allem fur die Pflege einer Linksammlung ein enormer Arbeitsaufwand erfor-

derlich, der oftmals nicht geleistet werden kann.

5.31.4 E-Tutorials

E-Tutorials (engl. Tutorial = Anleitung) stammen aus dem Bereich des computerge-
stutzten E-Learning und sind eine etablierte Methode, um Informationskompetenz zu
vermitteln. Im bibliothekarischen Bereich werden sie als eigenstandige multimediale
Lerneinheiten (zunachst als Powerpoint-Prasentationen, mittlerweile verbreitet als
Videos) verwendet, die zur Nutzung von Services und Informationsquellen anleiten.
Haufig werden E-Tutorials verwendet, um Benutzer mit dem Recherchieren im OPAC
oder fachbezogenen Datenbanken®? vertraut zu machen, manchmal werden auch
bestimmte Zielgruppen® (z. B. Schiiler) anvisiert. Bibliotheken mit multilingualer Be-
nutzerschaft (z. B. Universitatsbibliotheken mit Auslandsstudenten, 6ffentliche Biblio-
theken mit hohem fremdsprachigen Benutzeranteil) konnen E-Tutorials in verschie-
denen Sprachen® anbieten und damit Sprachbarrieren tiberwinden, die oftmals das

Zustandekommen eines erfolgreichen Auskunftsgespraches verhindern.

E-Tutorials @_

Einfuhrung in den OPACDlus
Fernleih-Tutorial
Weitere E-Tutorials der UB

Abb. 4: Hinweis auf die E-Tutorials der UB Miinchen

%2 7. B. die E-Tutorials der UB Miinchen: http://www.ub.uni-muenchen.de/e-medien/e-tutorials/ [Letzter
Zugriff: 07.07.2010]

%% 7. B. FIZ fiir BIB der StB Hannover: http://www.stadtbibliothek-heilbronn.de/etutorial/start.ntml [Letz-
ter Zugriff: 07.07.2010]

* Ein originelles Beispiel sind die E-Tutorials der BSB Miinchen in bayerischem Dialekt:
http://www.bsb-muenchen.de/etutorials/opacib/opac_einfache suche 1 _bayerisch.html [Letzter Zu-
griff: 07.07.2010]
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5.3.1.41 Vor- und Nachteile von E-Tutorials

Die Vorteile von E-Tutorials liegen sowohl auf bibliothekarischer, wie auf Benutzer-
seite. Benutzer kdnnen sich zeit- und ortsunabhangig tber bibliothekarische Dienst-
leistungen informieren, wobei die audio-visuelle Aufbereitung einen hohen Lerneffekt
aufweist und zudem beliebig oft wiederholt werden kann. Selbst komplizierte Vor-
gange (z. B. die Suche nach einer bestimmten Medienart im OPAC) kénnen an-
schaulich vermittelt werden.

Bibliotheken kdnnen mit Hilfe von E-Tutorials Grundfragen der Auskunftsvermittlung
kanalisieren und sich damit oft langwierige Erklarungen uber Grundfertigkeiten er-
sparen. Gut durchdachte und umgesetzte E-Tutorials erzielen oft einen besseren
Lernerfolg, weil klar strukturierte, standardisierte und unmissverstandliche Erklarun-
gen einem Benutzer meist dienlicher sind als unter Zeitdruck hervorgebrachte, unge-
naue Erklarungen von Bibliothekaren. Dadurch werden Kapazitaten fur den Face-To-
Face-Auskunftsdienst frei.

Als nachteilig kann sich der Aufwand erweisen, unter dem Tutorials erstellt werden.
Zwar gibt es inzwischen kostenlose Software, die Umsetzung eines Tutorials erfor-
dert jedoch eine genaue Planung, durchdachte Didaktik und padagogisches Ge-
schick. Zudem mussen bei Veranderungen im Ablauf (z. B. bei neuer OPAC-Version)
die Tutorials aktualisiert werden. Abhilfe kdnnte durch Kooperation mit anderen Bib-
liotheken geschaffen werden.

Tutorials sind starr und relativ eng auf einen bestimmten Themenkomplex beschrankt
und geben dem Betrachter keine Mdglichkeit, spontan auftauchende Fragen zu stel-
len. Viele Benutzer sind ungeduldig und brechen die oft mehrere Minuten dauernden

Tutorials ab, wenn ihr Informationsbedarf nicht innerhalb kurzer Zeit erftllt wird.

5.3.2 Mischformen

Als Mischformen der digitalen Auskunft werden in dieser Arbeit Web Contact Center
und Chatbots betrachtet. Web Contact Center vereinen mehrere Funktionen und
Kommunikationsmoglichkeiten in sich. Bei Chatbots findet eine synchrone Kommuni-
kation statt, die sich zwischen Benutzer und Software abspielt.
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5.3.21 Web Contact Center

Web Contanct Center (WCC) gehdren im Bereich der Digitalen Auskunftsdienste zu
den jungeren Entwicklungen und bilden eine technische Fortfihrung von Call-
Centern aus der kommerziellen Kundenbetreuung, denn neben der telefonischen
Kontaktaufnahme bieten WCC die zusatzliche Komponente der webbasierten Inter-
aktion, wie Broughton betont: ,Web contact center software functions similar to the
telephone call center, but makes use of the Web to interact with the user. Questions
can be asked and answered in real-time using a combination of e-mail, chat[...].”*°
Durch den Einsatz vielfaltiger Kommunikations- und Interaktionsmoglichkeiten kann

6 erreichen.

man einen ,optimalen Servicelevel
Ein WCC besteht im Wesentlichen aus zwei Hauptkomponenten, einem Kommunika-
tions- und einem Kollaborationsmodul.

Das Kommunikationsmodul sorgt fur die Kontaktaufnahme zwischen Bibliothekar und
Benutzer, wobei die Initiative meist vom Benutzer ausgeht, der auch den Kommuni-
kationsweg (E-Mail, Web-Formular oder Chat, neueste Entwicklungen bieten dartber
hinaus auch VolP und Videoconferencing an) wahlen kann.

Mit Hilfe des Kollaborationsmoduls hat der Bibliothekar die Moglichkeit, gleichzeitig
und wahrend des Auskunftsinterviews dem Benutzer diverse Push-Dienste anzubie-
ten. Dazu gehoéren Page-Pushing, Escorting bzw. Co-Browsing, File-Transfer und
Interview Transcript.

Beim Page-Pushing schickt der Bibliothekar eine Webseite auf den Bildschirm des
Benutzers, der anschlielRend sofort und mit Unterstitzung des Bibliothekars recher-
chieren kann. Dadurch entfallen umstandliche Ubermittlung und Eingabe von URLs
und erleichtern die Informationssuche.

Escorted bzw. Co-Browsing erlaubt dem Bibliothekar, die Kontrolle tber den Browser
des Benutzers zu ubernehmen bzw. gleichzeitiges Navigieren beider Partner im Netz.
File-Transfer ist eine Funktion, mit der dem Benutzer Dokumente verschiedenster
Datei-Formate Ubermittelt werden kdnnen. Ebenso kann nach der Beendigung des

Auskunftsinterviews ein Interview Transcript zugesendet werden, ein Protokoll das

°% Broughton, Kelly et al. (2001)
% Vgl. Giinther, Sabine (2005), S. 21
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die gesamte Kommunikation einschlieRlich Ubermittelter oder besuchter Webseiten in
schriftlicher Form wiedergibt und nachvollziehbar macht.

Im Leistungsumfang der WCC-Software — je nachdem, ob es Open Source-Produkte
(z.B. RAKIM) oder kostenpflichtige Programme (z.B. php Live Helper, GoToAssist)
sind — sind daruber hinaus noch weitere Funktionen enthalten.

Verschiedene Administrationstools regeln die Registrierung von Bibliothekaren und
Benutzern im WCC, informieren Uber etwaige Wartezeiten bei der Bearbeitung oder

erlauben die Weiterleitung von Benutzerfragen an andere Informationsspezialisten.

5.3.2.1.1 Vor- und Nachteile von Web Contact Center

Die technischen Anwendungsmaoglichkeiten von Web Contact Center sind in der
Theorie nahezu unschlagbar und erfullen eigentlich alle Kriterien fur ein ideales Aus-
kunftsinterview via Internet. Die flexible Gestaltung der Kommunikation mit einem
hohen Mal} an Interaktivitat zwischen Bibliothekar und Benutzer, sowie die Moglich-
keit Dokumente zu Ubermitteln und sich kooperativ im Internet zu bewegen, bieten
die Moglichkeit, auch komplexe Problemstellungen zu behandeln.

Leider sprechen auch gewichtige Argumente gegen eine erfolgreiche Anwendung
von WCC in Bibliotheken.

Zum einen ist der technische Aufwand enorm, zum anderen gibt es bibliothekspoliti-
sche und auch auf der Seite der Benutzer zu suchende Grunde, die dagegen spre-
chen.

Aus Bibliothekssicht bendétigt man neben der Hard- und Software auch entsprechend
geschultes Personal, das gewillt und vor allem befahigt ist, interaktiv Auskunftsdiens-
te zu leisten. Auf Benutzerseite konnen ebenso Vorbehalte sein, vor allem wenn es
um die Datensicherheit geht. Es erscheint fraglich, ob die Benutzer, die auf ihre Ano-
nymitat im Internet bedacht sind, bereit sind, dem doch fremden Bibliothekar Zugriff
auf den eigenen Computer zu erlauben.

Aufgrund dieser Bedenken ist es nicht verwunderlich, dass sich Web Contact Center

bislang im bibliothekarischen digitalen Auskunftsdienst nicht durchgesetzt haben.
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5.3.2.2 Chatbots

Der Begriff Chatbot (auch Chatterbots oder kurz Bots genannt) ist eine Wortkreation
die sich aus den englischen Begriffen chat und (ro)bot zusammensetzt®” und damit
eine automatisierte, ,natirlichsprachige Echtzeitkommunikation zur Beratung

%8 hezeichnet.

und/oder Unterhaltung der Gespréchspartner
Technisch gesehen sind Chatbots Computerprogramme, die mit Hilfe von textbasier-
ten Ein- und Ausgabeschnittstellen mit den Benutzern interagieren und dabei ,die
Fahigkeit zum selbststindigen Handeln geméaR eines zuvor definierten Auftrags*>®
besitzen, also nach vorheriger Programmierung selbstandig lernen. Ein solches Pro-
gramm namens ELIZA wurde bereits 1966 am Massachusetts Institute of Technology
entwickelt und sollte die ,Méglichkeiten und Grenzen der natiirlichsprachigen Kom-
munikation zwischen Mensch und Maschine erforschen“®.

Seither machen sich vorwiegend Unternehmen diese Technologie zunutze, um ihr
Dienstleistungsangebot besser darzustellen oder ihre Innovativitat zu betonen. In
Deutschland sind Chatbots seit der Jahrtausendwende, zuerst bei kommerziellen
Anbietern und spater bei Bundesbehdrden, im Einsatz.

Im bibliothekarischen Sektor positionierte sich mit ASKademicus®! der Universitats-
bibliothek Dortmund im Marz 2004 der erste Bibliothekschatbot weltweit, obwohl im
anglo-amerikanischen Bibliothekswesen schon seit langerem das Potenzial erkannt
und diskutiert, die Umsetzung aber wieder verworfen worden war.

Seit dem sind noch vier weitere Chatbots in deutschen Bibliotheken an den Start ge-
gangen: Stella®® (Staat- und Universitatsbibliothek Hamburg, Start: Oktober 2004),
INA®® (Biicherhallen Hamburg, Start: Januar 2006), i-Punkt® (Bibliotheksportal
Sachsen, Start: Mai 2007) und Albot (Universitats- und Stadtbibliothek Koln, Start:

September 2009).

" vgl. Wolf, Sabine (2004), S. 11
22 Christensen, Anne (2008), S. 14
ebenda
€ ebenda
87 http://www.ub.uni-dortmund.de/chatterbot/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
62 http://www.sub.uni-hamburg.de/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
83 http://www.buecherhallen.de/aw/home/infothek/~bws/ina/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
8 http://www.bibliotheksportalsachsen.de [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
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technische universitat ‘
dortmund
Universitétsbibliothek

Unser Katalog | Thr Konto Literatursuche | Nutzung der Bibliothek | Angebote nach MaB | (iber uns

"Herzlich Willkkoemmen! Ich bin Askademicus, ein sogenannter Chatterbot. Ich méchte Ihren Aufenthalt hier méglichst angenehm und informativ
gestalten. Fragen Sie einfach!”

|

Falls Sie Fragen zum Chatterbot haben: Kurzanleitung fiir unseren Chatterbot Askademicus

Abb.5: Chatbot ASKademicus der Technischen Universitatsbibliothek Dortmund

Guten Tag! Mein Mame ist
Stella. lzh bin Ihre viduele
Beraterin auf der Website
der Staatz- und
Universitatzhibliothek
Harmburg. Wenn es etwas
gikt, was ich flr Zie tun
kann ... zum Beizpiel lhre
Fragen beantworten .7

Abb. 6: Chatbot STELLA der Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg

schliefen [X]

Guten Tag, ich bin Ina, - Ihre vifuelle Ansprechpartnerin
bei den Bicherhallen. Bitte stellen Sie mir Thre Frage.

L‘\ t[ Ihre Frage

u"""i-:‘ _a';_,-f | |u
,.ﬂ.,“T'fI1“*" “

Abb. 7: Chatbot INA der Biicherhallen Hamburg

Zur Teestunde im Web? Willkommnen! Ich
bin Ihr virtueller Infarmationspunkt im
Bibliothekzportal Sachzen, Kann ich Ihnen
behilflich sein?

> |

Abb. 8: Chatbot i-Punkt des Bibliotheksportals Sachsen
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Einen schinen guten Morgen! Ich heilfe
Albot und begleite Sie durch die USB
Kdln. lch ahne, Sie haben eine Frage.
Kann ich helfen?

Tragen Sie |hre Frage bitte hier ein:

Abschicken

Abb. 9: Chatbot Albot der Universitats- und Stadtbibliothek Koin

Trotz mittlerweile unterschiedlichen Entwicklungsstufen, funktionieren Chatbots nach
dem gleichen Prinzip und bestehen aus zwei Hauptkomponenten. Eine Datenbank,
in der alle Informationen gespeichert sind, auf die der Chatbot zurtckgreifen soll,
dient als Wissensbasis und ein Programm, das mit linguistischen Verfahren arbeitet,
generiert aus den gestellten Benutzerfragen eine vorformulierte Antwort.

In ihrer Funktion ahneln Chatbots also einer Volltextsuchmaschine. Um dem Benut-
zer die lllusion eines Chats zu vermitteln, werden Chatbots oft mit einer virtuellen
Personlichkeit, einem sog. Avatar® animiert, die mit einem bestimmten Aussehen,
Charakter, Gestik und Mimik ausgestattet wird. Dadurch entsteht sogar der Eindruck,

nonverbale Signale Ubermitteln zu kdnnen.

Abb.10 : Die nonverbalen Ausdrucksmaoglichkeiten von STELLA®

®Der Begriff Avatar stammt aus dem Sanskrit und bedeutet ,Abstieg”, womit das Herabsteigen einer
Gottheit in irdische Spharen gemeint ist.
¢ Quelle: http://www.sub.uni-hamburg.de [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
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Der Ablauf eines Gesprachs mit einem Chatbot erfolgt immer gleich (vgl. Abb.). Stellt

ein Benutzer eine Frage, filtert der Chatbot Wortformen, Synonyme und Fehlervaria-

tionen heraus und gibt bei Ubereinstimmung mit den Inhalten der Wissensbasis eine

entsprechende Antwort.®’

Avatar

Programm

Wissensbasis

—

rotokolle (Logfiles)
+ Bearbeiter

/ C

; Filter Filter
;_Antwort |n. <—— | Chatterbot
Wissensbasis

ermittelt

Nutzer
stellt
Frage

>

I

Antwort nicht in
Wissensbasis
gefunden

Email-
Fenster

Abb. 11: Schematische Darstellung der Funktionsweise eines Chatbots®®

Kann jedoch keine Antwort generiert werden, erhalt der Benutzer einerseits einen

Hinweis, sich an einen realen Bibliothekar zu wenden und andererseits wird ein Ge-

sprachsprotokoll erstellt, aufgrund dessen die Bibliothek die Wissensbasis mit Infor-

mationen anreichert und zusatzliche Antwortmoglichkeiten erstellt.

Eine zufriedenstellende Antwort ist dann nicht moglich, wenn die Frage zu komplex

ist oder in der Wissensbasis keine entsprechende Information enthalten ist.

67 vgl. Pushilal, Monika (2005), S. 31
% Quelle: Pushilal, Monika (2005), S. 31
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5.3.2.21 Vor- und Nachteile von Chatbots

Die Vorteile von Chatbots ergeben sich aus der zeitlichen Nutzbarkeit, dem Benut-
zerverhalten und aus Marketinggrunden.

Im Gegensatz zur Face-To-Face-Auskunft vor Ort steht ein Chatbot rund um die Uhr
zur Verfugung. Dies kommt vor allem Benutzern zugute, die aus beruflichen oder
privaten Griinden auBerhalb der Offnungszeiten der Bibliothek arbeiten und im Inter-
net Informationen recherchieren. Obwohl diese meist auf den Webseiten der Biblio-
thek in FAQ oder Linksammlungen vorhanden sind, werden sie von den Benutzern

oft nicht gefunden oder die Suche danach dauert subjektiv gesehen zu lange.

Chatbots erfreuen sich hoher Benutzerakzeptanz, weil sie auf spielerische Art die
Madglichkeit bieten, mit einer konkreten, in naturlicher Sprache gefassten Frage nach
Antworten zu suchen, statt, wie bei Datenbanksystemen und Suchmaschinen, eine
umstandliche Frage zu formulieren. Im Durchschnitt liegt die Anzahl der Chatbot-
Gesprache im Vergleich zu Live-Chat-Angeboten um ein Vielfaches héher® und die
Verweildauer auf Bibliotheksseiten mit Chatbots ist fiinf- bis siebenmal langer.”®
Auch der Aspekt der Anonymitat spielt eine wichtige Rolle. Vielen Benutzern fallt es
im Internet leichter, ihre Hemmschwelle zu Uberwinden und auch vermeintlich unan-
genehme oder dumme Fragen zu stellen, als wenn sie einem Bibliothekar gegenu-
bersitzen, der womdglich ungeduldig, abwertend oder sogar ungehalten auf Fragen
reagiert. Fur Bibliotheken besteht in erster Linie der Vorteil, einen jederzeit erreichba-
ren Informationsdienst anzubieten, der ein modernes Image verleiht und dem Benut-
zer den Eindruck vermittelt, seine Bibliothek sei offen fur innovative Kommunikati-
onswege. Als Nebeneffekt dienen die gespeicherten Gesprachsprotokolle der Evalu-
ierung der Benutzerbedurfnisse.

Gegen die Anwendung von Chatbots als bibliothekarisches Auskunftsmittel sprechen
allerdings gravierende Nachteile.

Besonders die hohen Kosten”' fiir Softwarelizenz, Aufbau und Pflege der Wissens-
basis, Entwicklung des Avatars und Beratung durch die Softwarefirma durften es den

meisten Bibliotheken unmadglich machen, einen Chatbot anzubieten. Hinzu kommt,

% Vgl. Christensen, Anne (2008), S. 44
" vgl. Pushilal, Monika (2004), S. 323
" Die Gesamtkosten fiir STELLA werden auf 120.000 € beziffert, vgl. Christensen, Anne (2008), S. 22
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dass trotz aller Vorteile auch ein Chatbot kein ausfuhrliches Auskunftsgesprach er-
setzen, sondern bestenfalls erganzen kann. Fur einfache Fragen und Standardaus-
kunfte, Verweise auf weitere Informationsquellen oder Recherchetechniken im OPAC
ist ein Chatbot durchaus brauchbar, aber bei komplexen Fragestellungen kann auch
der beste Chatbot keine befriedigenden Antworten liefern und ganzlich falsche Ant-

worten’? schrecken Benutzer eher ab, als ihn an sich zu binden.

6. Kooperation im Digital Reference Service

Die Entwicklung digitaler Auskunftsdienste hat nicht Halt gemacht. Zeitgleich mit An-
geboten einzelner Bibliotheken haben sich nationale und internationale Konsortien
herausgebildet, die durch Biindelung von Ressourcen ein globales Netzwerk der In-
formationsversorgung aufgebaut haben und immer weiter entwickeln.

Die vorliegende Arbeit mochte den Themenkomplex der kooperativen digitalen Aus-
kunftsdienste nicht ausfiihrlich behandeln, sondern einen kurzen Uberblick geben,
um das innewohnende Potenzial darzulegen, das in einem zuklnftigen weltumspan-
nenden Informationsnetzwerk stecken kdnnte. Betont werden soll an dieser Stelle,
dass die Entscheidung einer Bibliothek, digitale Auskunftsdienste anzubieten, eng
mit der Moglichkeit verknupft sein kann, dieses im Rahmen einer Kooperation — z. B.
durch Teilnahme an der Deutschen Internetbibliothek - zu tun. Offentliche Bibliothe-
ken kdnnten von daraus resultierenden Synergieeffekten profitieren.

Digitale Auskunftsdienste erfullen ihre Aufgabe nur, wenn ihre Qualitat durch Stan-
dards gesichert wird. Diese mussen in Konsortien klar formuliert und umgesetzt wer-
den, damit einheitliche Ergebnisse auf hohem und gleichbleibendem Niveau erzielt
werden kdnnen.

Bibliothekarische Zusammenarbeit blickt auf eine lange Tradition zurtck. Sowohl in
den Bereichen Erwerbung (kooperativer Erwerbungsplan), Katalogisierung (Ver-
bundkataloge wie der KVK, Verbundkatalogisierung, Fremddatenibernahme), als

auch in der Benutzung (Uberregionaler Leihverkehr) werden seit vielen Jahren finan-

"2 Die Fehlerquote liegt bei unter 20 %, vgl. Bachfeld, Sigrun ; Christensen, Anne et al. (2006), S. 10
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zielle und personelle Ressourcen kooperativ genutzt, um bibliothekarische Dienst-
leistungen gunstiger, effektiver und hochwertiger anzubieten.

Die weltweite Vernetzung untereinander erdffnet Bibliotheken die Chance, sich zu
digitalen Auskunftsverbunden zusammenzuschlieRen, Geld und Personal zu sparen
und von einem erweiterten Auskunftspotenzial zu profitieren.

Schon Mitte der 1990er Jahre wurden erste Schritte unternommen, um Auskunftsbib-
liothekaren eine gemeinsame Plattform zu schaffen. Unter Leitung des Hochschul-
bibliothekszentrums Koln (HBZ) grindeten 1998 mehrere wissenschaftliche und 6f-
fentliche Bibliotheken die Mailingliste RABE"® (Recherche und Auskunft in Bibliothe-
karischen Einrichtungen), die seither dazu dient, Informationen auszutauschen.

Die RABE-Liste kann jedoch noch nicht als kooperative Digitale Auskunft gelten, weil
sie nicht der Definition von Digital Reference Service im Sinne dieser Arbeit ent-
spricht. Dazu ware die direkte Beteiligung des Benutzers als Informationssuchender
notig.

Inzwischen sind viele echte kooperative digitale Auskunftsverblinde entstanden, so

beispielsweise die Deutsche Internetbibliothek (DIB),”* InfoPoint und QuestionPoint.

Die Deutsche Internetbibliothek entstand aus dem 1996 von der Stadtbibliothek Bre-
men initiilerten Internetprojekt BINE (Bibliothek + Internet = Navigation und Erschlie-
Rung) und dem Nachfolgeprojekt ILekS (Internet Lektorats-Service) und ging im Jahr
2002 an den Start. Nach wechselnden Engagements verschiedener Partner (z. B.
Bertelsmannstiftung, Firma Sisis, Deutscher Bibliotheksverband) lauft der Regelbe-
trieb seit 2008 unter dem Dach des Bibliotheksservice-Zentrum Baden-W(rttemberg.
Ziel der DIB ist es, als ,unabhéngiges und nichtkommerzielles deutschsprachiges
Informationsportal*” seinen Nutzern zu ermdglichen, einfach und schnell an qualita-
tiv hochwertige Informationen zu gelangen. Eine ausfihrliche Beschreibung der DIB
bietet Koch.”®

Der digitale Auskunftsdienst InfoPoint ist ein Zusammenschluss der Deutschen Nati-
onalbibliothek, der Stadtbucherei Frankfurt, der Universitatsbibliothek Frankfurt am
Main und der USA-Bibliothek der UB Mainz, der von der Verbundzentrale des Hessi-

schen BibliotheksInformationsSystems (HeBIS) koordiniert wird. Die Auskunftsertei-

’® http://listen.hbz-nrw.de/mailmanl/listinfo/rabe [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
" http://dib1.bsz-bw.de/dib1/ [Letzter Zugriff; 07.07.2010]

’® Thuimler, Ekkehard (2003), S. 417

’® Koch, Birte (2004)
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lung erfolgt per E-Mail. Dazu bieten die teiinehmenden Bibliotheken jeweils ein E-
Mail-Formular an, Uber das Benutzer ihre Fragen stellen kdnnen. Zusatzliche Funkti-
onen fur Ruckfragen und deren Beantwortung sowie eine Dokumentation der Frage-
historie gestalten fur beide Partner die Abwicklung transparent.

Getragen wird InfoPoint von der Software QuestionPoint, die es ermdglicht, gegebe-
nenfalls Fragen an andere Teilnehmer des Konsortiums, externe Experten oder Spe-
zialbibliotheken im QuestionPoint-Netzwerk weiterzuleiten. Dadurch wird sicherge-
stellt, dass Informationssuchende jederzeit adaquate und direkt verwertbare Antwor-
ten auf ihre Fragen bekommen.

QuestionPoint’” ist nicht nur eine Software, sondern auch ein internationaler koope-
rativer digitaler Auskunftsdienst, der von der Library of Congress und der OCLC"®
entwickelt wurde.

Ebenfalls aus einem Pilotprojekt entstanden, hat es sich QuestionPoint zum Ziel ge-
setzt, die ,weltweite Vernetzung von Bibliotheken unabhéangig von ihrer Struktur und
Typologie voranzutreiben und dadurch Nutzern grenziibergreifend digitalen Informa-
tionsdienst anbieten zu kénnen.“"

Bibliotheken auf der ganzen Welt (darunter auch 10 deutsche Bibliotheken®) kénnen
aktiv oder passiv teilnehmen oder aber Tatigkeiten im Hintergrund austben, wie die
Qualitatskontrolle der Antworten oder die Pflege der Knowledgebase, einer struktu-
rierter Wissensdatenbank, in der samtliche bisher gestellten Fragen in lokalen und
globalen Ebenen archiviert werden.

7. Qualitatskriterien fur Digital Reference Service

Digitale Auskunftsdienste, ob nun in einzelnen Bibliotheken oder in Konsortien, ber-
gen in sich Chancen und Anforderungen zugleich.
Bibliotheken kbnnen dem Uberwiegend Uber Suchmaschinen recherchierenden Be-

nutzer eine qualifizierte Auskunft und Beratung bieten, in dem sie ihn durch gezielte

"7 http://www.questionpoint.org/ [Letzter Zugriff; 07.07.2010]

’® Online Computer Library Center

’® Harkénen, Sonja (2003), S. 67

% Eine Auflistung der deutschen Teilnehmerbibliotheken befindet sich auf
http://linksammlungen.zlb.de/1.2.1.100.9.html [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
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Hilfe individuell bei seinen Recherchen unterstitzen und ihm damit die Grenzen her-
kdmmlicher Suchmaschinen veranschaulichen.

Dies ist aber nur moglich, wenn sich der Auskunftsservice ,an vordefinierte Quali-
tatsstandards®! halt. Die Notwendigkeit, Kriterien zur Messung von Qualitat und Er-
folg von Digital Reference Service zu definieren, ergab sich unter anderem aus der
Tatsache, dass sich die Antworten der beteiligten Bibliotheken im Info-Point-Verbund
.in Umfang, Struktur und Qualitat deutlich voneinander® unterschieden. Auch eine
Studie deutscher und chinesischer Studenten aus dem Jahr 2006% kam zu dem Er-
gebnis, dass weltweit Effizienz und Qualitat digitaler Auskunftsdienste teilweise er-
hebliche Defizite aufweisen.

Wie bei der konventionellen Auskunft nahmen bei der Erarbeitung von Auskunfts-
standards Bibliotheken und Institutionen des anglo-amerikanischen Bibliothekswe-
sens eine Vorreiterrolle ein.

Dazu zahlen in erster Linie die International Federation of Library Associations
(IFLA)®* und die American Library Association (ALA)®, die mit den IFLA Richtlinien
Digitale Auskunft und den RUSA-Guidelines for Behavioral Performance of Referen-
ce and Information Service Providers® die am weitesten verbreiteten Standards fiir
den Auskunftsbereich entwickelt haben. Besonders letztere gelten als ,unverzichtba-

47 und unterscheiden seit

re[r] Rahmen fiir jede bibliothekarische Auskunftstéatigkeit
2001 zwischen konventionellen und digitalen Auskunftsdiensten. Innerhalb eines all-
gemein gehaltenen Rahmens werden echte Verhaltensregeln und Anweisungen zur
Qualitatssicherung vorgegeben.

Die IFLA-Guidelines geben Empfehlungen flur die Planung, Einflhrung und techni-
sche Implementierung digitaler Auskunftsdienste und beschreiben rechtliche Rah-
menbedingungen, Marketingstrategien, Evaluations- sowie Kooperationsmoglichkei-
ten mit anderen Institutionen. Ein zusatzlicher Praxisteil definiert grundlegende An-
forderungen an Inhalt und Struktur einer formularbasierten Antwort und Richtlinien fur

Chat-Kommunikation.

8 Albrecht, Rita (2006), S. 607, vgl. auch Pomeranz, Jeffrey, Luo, Lili (2006), S. 352
®2 Ebenda, S. 608
8 Beschrieben in: Simon, Ingeborg (2006)
8 http://www.ifla.org/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
% http://www.ala.org/ [Letzter Zugriff: 07.07.2010]
% http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/quidelines/quidelinesbehavioral.cfm [Letzter Zu-
%riff: 07.07.2010]
Albrecht, Rita (2006), S. 610
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Diese Vorgaben nutzen sowohl InfoPoint als auch QuestionPoint als ,idealen Aus-
gangspunkt fiir einen eigenen Qualitatsstandard“®®.

Im deutschen Bibliothekswesen sucht man vergeblich nach allgemeingultigen Stan-
dards fiir die Auskunft,?® viele Bibliotheken besitzen jedoch eigene, schriftlich fixierte
Richtlinien. Auch die Deutsche Internetbibliothek hat einen ,Leitfaden E-Mail-
Auskunft® erarbeitet, ,um die Qualitidt des Webportals auf gleich bleibend hohem Ni-
veau zu halten.“°

Die IFLA-Richtlinien®’ beinhalten zunéchst allgemeine und auf den Inhalt bezogene
Bestimmungen sowie spezielle Empfehlungen fur die Chat-Auskunft. Zu den allge-

meinen Richtlinien gehort es,

e Den Fragestellern die bestmogliche Unterstlitzung anzubieten

e Professionelle Hoflichkeit und Respekt beim Beantworten von Fragen zu zei-
gen

e Fragen so schnell wie moglich zu beantworten

¢ Professionelle Recherchestrategien anzuwenden

e Den Fragestellern mindestens einen Schritt weiterzuhelfen

e Auf samtliche Fragen zu antworten

e Sich bei der Nutzung von elektronischen und gedruckten Quellen an die Be-
dingungen bestehender Lizenzvertrage zu halten sowie spezielle Nutzungs-
beschrankungen und das Urheberrecht zu beachten

e Einen Geschaftsgang fur die Beantwortung von Fragen [...] zu entwickeln und
diesen einzuhalten

¢ Einheitliche Vorgaben fur die jeweiligen Bibliothekare im Rahmen dieser Qua-

litatsrichtlinien festzulegen und einzuhalten

Die inhaltlichen Richtlinien halten Bibliothekare dazu an, stets objektiv zu sein und
Themen und Inhalte einer Frage keinesfalls zu bewerten. Sollte eine Frage nicht ein-
deutig sein, soll der Bibliothekar diese durch Ruckfragen konkretisieren. Die Recher-

che fur eine Frage sollte, abhangig von deren Komplexitat, getroffenen Vorgaben

% Ebenda, S. 611

8 vgl. Albrecht, Rita (2006), S. 608

% Koch, Birte (2004), S. 51

o Vgl. http://archive.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03-de.htm [Letzter Zugriff: 07.7.2010], sowie Albrecht
(2006), S. 612-618
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entsprechen und innerhalb gesetzter Frist erledigt werden. Zur Beantwortung sollen
ausschlieBlich verlassliche und vertrauenswurdige Quellen verwendet werden.

Bei der Antwort soll darauf geachtet werden, dass sie hinsichtlich Genauigkeit, Lange,
Niveau und Vollstandigkeit den Bedurfnissen des Fragestellers entspricht. Die struk-
turierte (Einleitung, Hauptteil, Schluss) Formulierung der Antwort soll neben korrekter
Rechtschreibung keine Fachausdricke, Akronyme und Internet-Abklrzungen enthal-
ten und in Anbetracht internationaler Kontakte ist es angebracht, Umlaute und das
. auflosen, sowie auf ihre Gultigkeit Uberprifte URLs vollstandig und in spitzen
Klammern darzustellen (z.B. <http://www.adresse.de>). Durch Erklarungen, zusatzli-
che Informationen und Kommentaren kann der Antwort ein Mehrwert an Informatio-
nen hinzugeflgt werden.

Einen guten Uberblick (iber Qualitatskriterien fir digitale Auskunftsdienste bietet
auch Rosch, der sieben Hauptmerkmale anfuhrt: Organisation, Wirtschaftlichkeit,
Umfang des Angebots, Kommunikationsprozess, Qualitat der Antworten, Nutzung

des Angebots und Evaluierung.®

8. Einsatzmdglichkeiten digitaler Auskunftsdienste in Of-
fentlichen Bibliotheken

Nach der Beschreibung der verschiedenen Formen des Digital Reference Service
und ihrer Vor- und Nachteile, den Moglichkeiten bibliotheksubergreifender Kooperati-
on sowie erforderlicher Qualitatsstandards, soll nunmehr beurteilt werden, welche
der behandelten digitalen Auskunftsdienste in offentlichen Bibliotheken realisiert
werden kdnnen. Zur Beantwortung dieser Frage muss jedoch zunachst geklart wer-
den, welche Kriterien flr diese Beurteilung herangezogen werden mussen.

Zum einen sind es die Formen der digitalen Auskunft und ihre Eigenschaften, die zu
betrachten sind. Des Weiteren ist zu bedenken, inwieweit die Bibliotheken organisa-
torisch in der Lage sind, digitale Auskunftsdienste anzubieten.

Nicht zuletzt gilt es, die Benutzer in die Uberlegungen mit einzubeziehen. Auf deren
Bedurfnisse und Erwartungen mussen die Dienstleistungen zugeschnitten sein, denn

nur ,ein zufriedener Kunde wird diesen Angeboten letztendlich den Schritt vom Sta-

%2 \/gl. Tabelle bei Rosch, Hermann (2006a), S. 9-10
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tus der relativ jungen Dienstleistung zu einer festen Institution innerhalb der Informa-

tionsgesellschaft erméglichen.“%

8.1 Die Formen digitaler Auskunftsdienste

Als erstes bietet es sich an, die Auskunftsdienste selbst heranzuziehen. Anhand der
im Anschnitt 5 beschriebenen Vor- und Nachteile kbnnen die einzelnen Auskunfts-
dienste nach drei Kategorien beurteilt werden: Effektivitat/Effizienz, Schnelligkeit und
Zuganglichkeit.

Diese drei Aspekte werden fur jede digitale Auskunftsform abgewogen, jeweils mit
einer der drei Benotungsstufen ,hoch®, ,mittel“ und ,niedrig“ bewertet und das Er-

gebnis in einer tabellarischen Ubersicht (siehe Abb. 12) zusammengefasst.

8.1.1 Effektivitat/Effizienz

Unter dem Begriffspaar Effektivitat/Effizienz versteht man einerseits das Verhaltnis
zwischen erreichtem und definiertem Ziel und andererseits zwischen Kosten und
Nutzen.

Die digitalen Auskunftsdienste werden also daran gemessen, in welchem durch
Standards vorgegebenem Mal das Ziel der Auskunftserteilung erreicht wird (Effekti-
vitat) und unter Verwendung welcher Mittel (Effizienz) dies erfolgt. Zur Beurteilung
der Effektivitat kann jedoch auch die Art der Kommunikation (synchron/asynchron,
schriftlich/mindlich, Ubermittlung nonverbaler Signale) mit einbezogen werden. So
kann beispielsweise ein Austausch von E-Mails weniger effektiv sein, als ein direktes
Gesprach zwischen Benutzer und Bibliothekar.

In Zeiten knapper Kassen ruckt das Kosten-Nutzen-Verhaltnis bibliothekarischer
Dienstleistungen vermehrt in den Vordergrund. Viele Bibliotheken stehen vor der
Herausforderung, Dienstleistungen von hoher Qualitat mit geringst moglichem Auf-

wand an Personal und technischer Ausstattung anzubieten. In die Beurteilung der

% Klostermann, Jirgen (2007), S. 92
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Effektivitat/Effizienz fliet demnach ein, welche Kosten notwendig sind, um das vor-

gegebene Ziel, eine zufrieden stellende, qualitativ hochwertige Auskunft zu erteilen.

8.1.2 Schnelligkeit

Unter Schnelligkeit versteht man, wie zeitintensiv der Vorgang der Auskunftserteilung
vom Zeitpunkt der Fragestellung bis zur Beantwortung vonstatten geht. Erfolgt die
Kommunikation zwischen Benutzer und Bibliothekar synchron, geht man von einem
schnelleren Austausch von Anfrage und Information aus, wahrend bei asynchronen

Diensten langere Antwortzeiten vorkommen kénnen.

8.1.3 Zuganglichkeit

Der Begriff der Zuganglichkeit eines digitalen Auskunftsdienstes beschreibt, welche
Voraussetzungen erflllt werden mussen, um diesen nutzen zu konnen. Gemeint sind
damit sowohl die zeitliche Erreichbarkeit, als auch die mehr oder weniger verbreite-
ten, dafur bendtigten technischen Mittel.

Zeitlich erreichbar ist ein Auskunftsdienst dann, wenn er vom Benutzer in Anspruch
genommen werden kann. Wahrend Chatbots, Web Formulare oder Linksammlungen
leicht zuganglich sind und rund um die Uhr zur Verfugung stehen, sind Chat, VolP
und Videoconferencing nur dann nutzbar, wenn Benutzer und Bibliothekar gleichzei-
tig im Web prasent sind, was groftenteils von den Offnungszeiten der Bibliothek ab-
hangig ist.

Zuganglich bedeutet auch, dass bestimmte technischen Voraussetzungen gegeben
sein mussen, damit ein Dienst genutzt werden kann.

Das Vorhandensein eines E-Mail-Programmes (Outlook oder Freemail wie yahoo,
gmx oder web.de) geht mittlerweile selbstverstandlich einher mit jedem Internetan-
schluss, wahrend fur Videokonferenzen zusatzliche Software und Hardware (Head-
set, Webcam) erforderlich sind.

Die Abbildung 12 fasst die Charakteristika der behandelten Formen digitaler Aus-
kunftsdienste zusammen und zeigt gleichzeitig, dass keiner der Dienste alle win-

schenswerten Eigenschaften besitzt.
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E-Mail v v passiv | mittel | mittel | hoch
Web-Formular v v passiv | mittel | mittel | hoch
Chat/Web Contact v |V passiv | hoch | hoch | mittel

Center

Videoconferencing v v’ | v/ | passiv| hoch | hoch | niedrig
VolP v v passiv | hoch | hoch | mittel
Archive v |V aktiv | niedrig | hoch | mittel
FAQ/Chatbot v |V aktiv | niedrig | hoch | hoch
Linksammlung v aktiv | niedrig | hoch | hoch
E-Tutorial v aktiv | mittel | hoch | hoch

Abb. 12: Ubersicht tiber die Charakteristika der Formen digitaler Auskunft™

8.2. Die Beurteilung aus bibliothekarischer Sicht

8.2.1 Finanzielle Lage der Offentlichen Bibliotheken

Bibliothekarisches Handeln wird meist weniger vom Standpunkt des Erwlnschten,

sondern vom Machbaren aus betrachtet. Ob und welche digitalen Auskunftsdienste
offentliche Bibliotheken anbieten konnen, hangt immer haufiger von den zur Verfu-
gung stehenden finanziellen Mitteln ab. Viele kommunale Einrichtungen sind ange-

«95

sichts ,katastrophale[r] Haushaltslage™” ihrer Unterhaltstrager so drastischen Spar-

o Vgl. Harkoénen, Sonja (2007), S. 54, die Tabelle wurde vom Verfasser durch die Auskunftsform E-
Tutorial erweitert
% Zachlod, Rainer (2003), S. 186
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zwangen unterworfen, dass sie teilweise komplett schlieRen® oder erhebliche Ein-
schrankungen bei der Erflllung ihrer grundlegendsten Aufgaben (etwa durch Kir-
zung des Medienetats oder der Mittel fiir Offentlichkeitsarbeit, Verzicht auf Teilnahme
am Leihverkehr usw.) hinnehmen mussen.

Gleichzeitig werden Stellen gestrichen oder nicht wieder besetzt, sodass immer we-
niger Bibliothekare immer mehr zusatzliche Aufgaben Gbernehmen mussen. Die An-
schaffung zusatzlicher Hard- und Software fur digitale Auskunftsdienste wie Web
Contact Center, Video Conferencing oder Chatbots durfte deshalb die finanziellen

Méglichkeiten der meisten Offentlichen Bibliotheken Ubersteigen.

8.2.2 Bibliotheksinterne Faktoren

Die Entscheidung, digitale Auskunftsdienste anzubieten, muss unter ,Berticksichti-
gung der strategischen Zielsetzungen der Bibliothek erfolgen.“®” Neben der grund-
satzlichen Bereitschaft, elektronische Kommunikationswege zu unterstutzen, mussen
digitale Auskunftsdienste in die bibliothekarischen Arbeitsablaufe integriert und orga-
nisiert werden. Dabei muss beispielsweise in Erwagung gezogen werden, ob Perso-
nal an der Auskunftstheke die Chat-Auskunft parallel zu anderen Aufgaben erledigen
kann, oder ob ein separater Dienstplan mit zusatzlichen Bibliothekaren aufgestellt
werden muss.

Eine zentrale Voraussetzung fur die EinfUhrung digitaler Angebote ist auch die Un-
terstutzung durch die Bibliotheksmitarbeiter, die mit dem elektronischen Angebot der
Bibliothek vertraut und dementsprechend ,engagiert und motiviert® sein sollten.
Wegen weit verbreiteter Personalknappheit steht allerdings zu beflrchten, dass vie-
lerorts die Bereitschaft der Mitarbeiter sinkt, das Serviceangebot zu erweitern.
Angesichts jahrzehntelanger Vernachlassigung des Auskunftsdienstes in Deutsch-
land ist in weiten Kreisen der bibliothekarischen Belegschaft die Dienstleistungsbe-
reitschaft immer noch nicht entscheidend ausgepragt. Tatigkeiten und Kenntnisse
beschranken sich vielerorts auf den eigenen Medienbestand und stol3en bereits bei

der Bedienung des eigenen OPAC an ihre Grenzen. Hinzu kommt, dass viele Aus-

% Eine Auflistung geschlossener oder von der SchlieBung bedrohter Bibliotheken ist zu finden unter:
www.bibliothekssterben.de [Letzter Zugriff: 07.07.2010]

" Gross, Melissa, McClure, Charles R. et al. (2006), S. 179

% Hutter, Nathalie (2008), S. 95
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kunftsbibliothekare an zu wenigen Auskunftsterminals mit dem Ansturm fragender
Benutzer kaum fertig werden und keine zusatzlichen Aufgaben Ubernehmen kénnen
oder wollen.

Ein gutes, den Standards entsprechendes Angebot digitaler Auskunftsdienste erfor-
dert jedoch geschultes und motiviertes Personal.

Neben den ohnehin notwendigen fachlichen und kommunikativen Kompetenzen be-
notigen Auskunftsbibliothekare bei digitalen Auskunftsdiensten zusatzliche techni-
sche Kenntnisse beispielsweise im Umgang mit Chat-Software und miussen die Ge-
pflogenheiten kennen, die dabei im Umgang miteinander herrschen (z. B. werden bei
der Chat-Kommunikation schnelle und kurze Antworten in besonderem Sprachstil

erwartet®).

8.3 Die Benutzer Offentlicher Bibliotheken

Nachdem sich Bibliotheken immer starker an den Bedurfnissen ihrer Benutzer und
deren Medienverhalten orientieren, durfen diese bei der Planung digitaler Auskunfts-
dienste nicht unbertcksichtigt bleiben.

In den zahlreichen, in letzter Zeit erschienenen Fachpublikationen sind die Autoren
einhellig der Meinung, man konne mit den unterschiedlichsten digitalen Auskunfts-
diensten jegliches Informationsbedurfnis bedienen. Um den Anspruchen und Erwar-
tungen jedes Benutzers gerecht zu werden, muss eine Bibliothek einen breit gefa-
cherten Auskunftsservice anbieten. Dieses ist umso schwerer, da Offentliche Biblio-
theken eine grof3e Vielfalt an Alters-, Ziel- und sozialen Gruppen aufweisen, die alle
ganz spezifische Bedurfnisse haben und sich hinsichtlich Medienverhalten, Informa-
tionskompetenz und technischem Verstandnis auf unterschiedlichem Niveau bewe-
gen.

Viele jungere Benutzer ,von 14-39 Jahren haben heutzutage das Internet zu einem

hohen Grad in ihr Alltagsleben integriert*'®

und bendtigen Informationen fur Schule,
Studium und Beruf, die sie Uberwiegend im Internet suchen. Auch Berufstatige ab 40

Jahren sind durch den Druck der Arbeitswelt zumindest mit Grundkenntnissen im

% vgl. Ruppelt, Georg (Hg.) 2004, S. 311
190 Kaiser, Ronald (2009), S. 15
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Umgang mit Computern ausgestattet. So ist das Versenden von E-Mails fur fast je-
den selbstverstandlich geworden und vor allem die jingere Generation beherrscht
die Kommunikation per Chat.

Auf der anderen Seite gibt es aber auch noch Benutzer, die im Umgang mit Technik
nicht vertraut sind und deshalb das Bedienen eines OPAC oder die Kommunikation
per E-Mail ablehnen. Sozialen Gruppen mit geringem Einkommen bleibt der Zugang
zu modernen Medien oftmals verwehrt.

In verschiedenen Studien'" der letzten Jahre wurde die Nutzermotivation bei der
Nutzung digitaler Auskunftsdienste untersucht.

Diese ergaben, dass die Benutzer den Digital Reference Service als ,Onlinetheke*'%?
verstehen und somit auch das ganze Spektrum an Fragen stellen.

Fast die Halfte der Fragenden beurteilten die einfache, bequeme, schnelle und ort-
sunabhangige Nutzung als positiv. Weitere Grinde waren die vergebliche Suche in
anderen Quellen, Neugierde, zufallige Nutzung sowie Empfehlung durch andere Be-
nutzer. Auch ,persénliche Eigenschaften wie Fremdsprachigkeit, Scheu oder eine

Affinitdt zu Computern“'®

wurden angefuhrt. Das Angebot digitaler Auskunftsdienste
konnte auch korperlich benachteiligte Menschen mit Sprach- oder Horproblemen
oder eingeschrankter Mobilitat'® einen ,verbesserten Einstieg zur bibliothekarischen

Auskunft“'° bieten.

9. Schlussbetrachtung

Die Durchdringung fast samtlicher Lebensbereiche durch neue Kommunikations-
technologien wie das Internet hat einen grof3en Einfluss auf die Art und Weise, wie
Menschen miteinander kommunizieren und sich informieren.

Informationen fur Wissenschaft und Forschung, aber auch zur Verwendung in Schule,
Studium, Beruf oder im Alltag kdnnen schnell, orts- und zeitabhangig und damit be-

quem beschafft und verarbeitet werden.

19T yvgl. Nilsen, Kirsti (2006), Pomerantz, Jeffrey, Luo,Lili (2006), Horowitz, Lisa R., Flanagan, Patricia
et al. (2005), zit. in: Hutter, Nathalie (2008), S. 92
122 Hutter, Nathalie (2008), S. 92
ebenda
1% v/gl. Harkénen, Sonja (2003), S. 50
1% Klostermann, Jirgen (2007), S. 17
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Bibliotheken, ob wissenschaftlicher oder 6ffentlicher Natur, kdnnen und muassen sich
den Bedurfnissen und Erwartungen ihrer Benutzer 6ffnen und Ihnen die Moglichkeit
bieten, ihren Informationsbedarf jederzeit und auf jegliche Art mitzuteilen und zeitnah
zu erfullen.

Die technischen Voraussetzungen daflr sind entweder bereits vorhanden oder be-
finden sich in ihrer (Weiter-)Entwicklung. Sich diese nutzbar zu machen bedarf viel
Uberzeugungsarbeit bei Bibliotheksmitarbeitern und Benutzern, aber auch bei den
Unterhaltstragern, die die erforderlichen Rahmenbedingungen dafur, die Bereitstel-
lung ausreichender Mittel fur technische Ausstattung und qualifiziertes Personal,
schaffen mussen.

Da diese Grundbedingungen besonders bei vielen Offentlichen Bibliotheken nicht
(mehr) gewahrleistet sind, ist es umso schwerer, ein digitales Auskunftsangebot ein-
zurichten. Aufgrund ihrer Grolde, finanzieller und personeller Ausstattung, dem Be-
nutzeraufkommen und der damit verbundenen zu erwartenden Menge an Auskunfts-
fragen, dirften ohnehin nur Offentliche Bibliotheken ab mittlerer GroRe fir den Auf-
bau digitaler Auskunftsdienste in Frage kommen, da One-Person-Libraries die gefor-
derten Standards (z. B. der IFLA) nicht gewahrleisten konnen.

Zu betonen ist, dass digitale Auskunftsdienste keineswegs das traditionelle Angebot
vor Ort (Face-to-face-Auskunft) ablésen, sondern erganzen sollen. Hutter spricht so-
gar davon, dass idealerweise ,nicht mehr zwischen digitalem und traditionellem In-

“19 nterschieden werden sollte und der Benutzer dann entscheiden

formationsdienst
kdnne, welchen Kommunikationskanal er wahlen méchte.

Zur Grundausstattung des Angebots sollten zumindest E-Mail bzw. Webformular ge-
horen. Da die dafur erforderliche Software bzw. E-Mail-Programme inzwischen zum
Standard gehéren, sind diese Dienste in Bibliotheken die ,verbreitetste Form*'" und
durften auch mit geringem Personaleinsatz zu leisten sein. Genauso verhalt es sich
mit Archiven, FAQ und Linksammlungen, deren Erstellung und Pflege zwar héheren
Arbeitsaufwand bedeutet, aber als aktives Angebot rund um die Uhr zur Verfugung
steht.

Ahnlich gestaltet sich der Einsatz von E-Tutorials, die sich mit kostenloser Software
erstellen lassen und vorwiegend dazu geeignet sind, technische Ablaufe zu erklaren

(z. B. OPAC-Einfuhrungen).

1% Harkénen, Sonja (2003), S. 52
197 Harkonen, Sonja (2002), S. 55
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Etwas anspruchsvoller ist die Einrichtung einer Chat-Auskunft. Sowohl die techni-
sche Ausstattung als auch qualifizierte Bibliothekare sind dazu notwendig, doch be-
nutzerfreundliche, ohne Zusatzsoftware arbeitende Chat-Dienste haben sich ,mitt-
lerweile als alltagliches Kommunikationsmedium durchgesetzt.“%

Weitaus problematischer ist es, Web Contact Center, VoIP, Videoconferencing und
Chatbots als digitale Auskunftsdienste einzusetzen.

Sie eignen sich dank vielfaltiger Kontaktmaoglichkeiten (synchrone, audio bzw. audio-
visuelle Ubertragung) zwar hervorragend fiir die Auskunftserteilung, es sprechen
aber derzeit noch gewichtige Argumente gegen eine Implementierung in das Servi-
ceangebot. Wahrend Web Contact Center und Chatbots in ihrer Anschaffung bzw.
Entwicklung sehr kostspielig und fiir Offentliche Bibliotheken unerschwinglich sind, ist
bei VolP und Videoconferencing die Akzeptanz sowohl der Benutzer als auch der
Bibliothekare eher gering. Die Grunde dafur liegen an der noch nicht ausreichend
verbreiteten Technik und daraus resultierend an psychologischen Hemmnissen im
Umgang damit.

Die folgende Abbildung 13 stellt tabellarisch zusammen, in wieweit digitale Aus-
kunftsdienste zum Einsatz in 6ffentlichen Bibliotheken geeignet sind.

bedingt
geeignet

geeignet ungeeignet

E-Mail
Web-Formular

Web Contact Center
Chat

VolP

Video Conferencing v
Archive

FAQ
Linksammlungen
E-Tutorial v
Chatbot v

Abb. 13: Zusammenfassung der Eignung digitaler Auskunftsdienste zur Anwen-
dung in 6ffentlichen Bibliotheken

ANANEN

ANENAN

1% Glaser, Christine (2001), S. 29
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Diese Bewertung erfolgt anhand der unter Punkt 8 erlauterten Kriterien in drei Stufen.
Als ,geeignet” werden Dienste betrachtet, die sich vergleichsweise problemlos ein-
setzen lassen, weil entweder bendtigte Software schon vorhanden ist oder Benutzer
bzw. Bibliothekspersonal im Umgang damit vertraut sind. ,Bedingt geeignet® sind
Dienste, die mit erhdhtem finanziellen (Web Contact Center) oder personellem (Chat)
Aufwand realisiert werden kdnnen oder deren Verbreitungsgrad niedrig ist (VolP).
Dienste mit der Bewertung ,ungeeignet® sind mit zu hohen Kosten (Chatbot) verbun-
den oder es mangelt an Verbreitung und Akzeptanz (Video Conferencing).

Es ist zu betonen, dass diese Einschatzung allerdings nur eine Momentaufnahme
sein kann, denn es ist nicht abzusehen, in welche Richtung sich die Mdglichkeiten
digitaler Auskunftsdienste entwickeln werden.

Offentliche Bibliotheken miissen sich auch in Zukunft mit technischen Innovationen
auseinandersetzen, um das darin liegende Potenzial fur ihr Serviceangebot nutzbar
zu machen. Es ist daher unerlasslich, auch mit wenigen zur Verfligung stehenden
Ressourcen alles Erdenkliche zu tun, um sich gegen aufRerbibliothekarische Konkur-

renz im Bereich der Informationsvermittlung behaupten zu kénnen.
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