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Dossier «Mondes numériques»

Bulletin électronique versus

papier ...

Les participants de latelier ont égale-
ment souhaité discuter de I'intérét ou des
avantages comparés d’une publication
électronique par rapport a la publication
papier. ENDA-GRAF évoque I'exemple de
la publication électronique «Le Veilleur,
réalisée par le service de documentation et
diffusé par e-mail a I'ensemble des an-
tennes d’Enda ainsi qu’aux partenaires
proches. Ce type de moyen de communica-
tion rencontre un réel succes: rapide, peu
cotiteux (au niveau de la production
comme de 'utilisation).

Le CePEPE (un autre participant)
évoque le cas de sa publication trimes-
trielle, éditée sous format papier, sans
qu'une diffusion électronique ait été jus-
La diffusion par e-
mail est limitée par rapport aux nombres

qu’a présent envisagée.

d’utilisateurs ciblés, qui n’ont pas d’acces
Internet. Par ailleurs, au niveau des cofits,
lintérét de tirer a moins d’exemplaires
nest pas avéré: la publication tire a 1000
exemplaires aujourd’hui. Descendre a 500
ferait monter le cott a 'unité. En revanche,
le support électronique est sans doute un
moyen d’atteindre un public de lecteurs au
Nord.

Data ,

L'atelier permit aussi d’aider les parte-
naires a se poser les bonnes questions et a
donner certains conseils sur la mise au
point de la maquette, la définition du pu-
blic cible, les différents types de bulletins
électroniques, les compétences et les res-
sources nécessaires.

Diffusion du savoir

Un aspect spécifique est mis en valeur
pour expliquer le difficile développement
des services et produits d’information: la
lecture et I’écrit ne font pas partie inté-
grante de la culture des pays des parte-
naires du projet. La démarche qui consiste
aaller rechercher I'information et les docu-
ments n’est pas encore une démarche natu-
relle. Tout ceci renvoie a des questions
d’éducation et de formation dans un
contexte de culture avant tout orale.

Le site Internet et le bulletin d’informa-
tion sont des bons vecteurs pour diffuser
les fiches InterDev. En effet, ce sont des
moyens de diffusion de l'information de
plus en plus utilisés en Afrique. Ils permet-
traient aussi aux partenaires de se faire
connaitre dans le monde.

Cependant, il faudra se demander dans
quel cadre la base InterDev pourrait y étre
présente et aussi si les fiches seront présen-

,aSe-Marketmg

tées en entier ou en partie. Cet aspect a été
seulement évoqué pendant la premiere
série d’ateliers, mais rien n’a encore été mis
en place a ce propos et devra faire 'objet
d’une réflexion lors d’un prochain atelier.

On remarque ici que gestion et diffu-
sion de I'information sont des opérations
concomitantes a la gestion du savoir. Une
base de données d’expérience ne peut exis-
ter ou alors fonctionner correctement si
Pinformation n’a pas été gérée en amont.

Comme nous avons pu le voir au cours
des réflexions sur la capitalisation, il est né-
cessaire d’organiser la collecte d’informa-
tion, mais également sa mise en forme et sa
validation. De méme, une base de données
d’expériences ne peut non plus étre utile et
pleinement utilisée si elle n’est pas valori-
sée, si elle n’a pas fait 'objet d’une promo-
tion.

L'atelier sur la gestion de I'information
a permis de mettre en valeur cette concor-
dance entre gestion de I'information et ges-
tion du savoir. B

E-mail: myriam.gallwey@iued.unige.ch

Innovative virtuelle Dienste
in offentllchen Bibliotheken

M Hannelore Vogt
Kulturmanagerin M.A.
Leiterin der Stadtbucherei
Wiarzburg

eim Database-Marketing steht

die Nutzung digitaler Kommunikation im
Mittelpunkt. Darunter versteht man:

«Marketingaktivititen, bei denen Me-

dien und Kommunikationstechniken einge-

setzt werden, um zu einer ausgewdhlten
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Zielperson in Kontakt zu treten und diese
Person zu einer individuellen, messbaren Re-
aktion zu veranlassen. Da gut sortierte und
aktuelle Daten die unverzichtbare Grundla-
ge des Erfolgs von Direkt-Marketing bilden,
spricht man heute vorwiegend von Data-
base-Marketing.»"

Inzwischen arbeiten die meisten 6ffent-
lichen Bibliotheken mit EDV und kénnen
deshalb auf einen digitalen Datenbestand
ithrer Entleiher zurtickgreifen. Neben den
soziodemografischen Daten wie Name,
Anschrift, Alter oder Geschlecht hat die Bi-
bliothek Zugriff auf Reaktionsdaten wie
Datum der letzten Entleihung oder Zeit-

punkt der Anmeldung. Diese Daten lassen
sich nicht nur fiir die Statistik, sondern
auch fir das Database-Marketing nutzen.
Diese besonders kundenorientierte Art des
Marketing geht individuell und gezielt auf
spezielle Kundenbediirfnisse ein.

In der Bevolkerung besteht demgegen-
tiber grundsitzliche Offenheit. In einem
Artikel in der Frankfurter Allgemeinen
Zeitung vom 12.5.1999 war zu lesen: Weit
mehr als die Hilfte der Konsumenten in
Europa hat nichts gegen die Verwendung

Heinrichs/Klein (2001):
A-Z, Miinchen, 76.
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ihrer personlichen Daten einzuwenden,
wenn ihnen daraus Vorteile oder person-
licher Service erwachsen. In offentlichen
Bibliotheken lassen sich folgende Aktionen
relativ einfach realisieren:

* Bisherige Standarddienstleistungen wie
Programme, Mitteilungsblitter, Biblio-
thekszeitungen oder Newsletter, die auf
dem Postweg versandt oder einfach aus-
gelegt wurden, konnen nun per E-Mail
entsprechend den Kundenprofilen oder
auf Abonnementsbasis verschickt wer-
den.

Im Sinne der Besucherbindung ist es
mdoglich, E-Mails an Kunden zu schicken,
die schon linger nicht mehr die Angebo-
te der Bibliothek genutzt haben.
Benachrichtigungen iiber Sdumnisge-
biihren, Leihfristen, Vorbestellungen,
Neuerscheinungen, die bisher postalisch

erledigt wurden. Wenn diese Vorginge
automatisiert sind, kann die Bibliothek
personelle und finanzielle Ressourcen
einsparen; fiir den Kunden liegt der Vor-
teil in einer deutlich schnelleren Bear-
beitung.

Nutzungs- und Interessensprofile sind
fir das Database-Marketing besonders
interessant. In deutschen Bibliotheken
diirfen sie allerdings wegen der geltenden
Datenschutzbestimmungen nicht erstellt
werden. Kunden konnen jedoch selbst
Interessensprofile anlegen und sich auf
elektronischem Weg etwa tiber Neuerwer-
bungen zu ihren Wunschthemen oder Ver-
anstaltungen informieren lassen.

Der Info-Service
Diesen stark kundenorientierten, per-

sonalisierten Internetservice bietet die
Stadtbticherei  Wiirzburg  (http://www.
stadtbuecherei-wuerzburg.de) an. Anregun-
gen dazu hatte sich die Bibliothek in Finn-
land geholt. Neben dem tblichen Web-
OPAC gibt es ein zusitzliches Ser-
viceangebot — einen internetgestiitzten In-
formationsdienst. Dabei definiert der
Kunde selbst die Mitteilungskriterien (E-
Mail und/oder SMS und/oder OPAC oder
Post), fiillt verschiedene Formulare mit sei-
nem Wunschprofil aus und verwaltet auch
anschliessend sein Konto selbst. Um den
Dienst nutzen zu kénnen, werden ein Bi-
bliotheksausweis, ein Passwort, Internet
sowie nach Moglichkeit eine E-Mail-An-
schrift oder Handynummer benétigt. Fol-
gende Funktionen werden angeboten bzw.
sind noch projektiert:

* Information tiber Neuerwerbungen der
Bibliothek. Der Kunde definiert sein Pro-
fil nach unterschiedlichsten Suchkrite-
rien (z.B. Verfasser, Thema, Medienart),

m,snnuecl\arei-wuel‘l\l \\“

die auch miteinander kombiniert werden
konnen®. Da nicht die Bibliothek, son-
dern der Kunde das Profil anlegt, gibt es
mit dem Datenschutz keine Probleme’.

Erinnerung an das Filligkeitsdatum der
Medien. Dies ist ein gutes Mittel, die
Kundenbindung zu erhéhen, da fir den
Kunden gegebenenfalls weniger Sium-

nisgebithren anfallen und daraus ein di-
rekter Vorteil fir ihn entsteht.
Vorbestelloption nicht entliechener Me-
dien iiber den Web-OPAC, d.h. die Bi-
bliothek legt die gewiinschten Medien fiir
den Kunden zur Abholung bereit.
Benachrichtigung beim Eintreffen eines
vorbestellten Mediums per E-Mail oder
SMS. Der Vorteil fir den Kunden ist die
wesentlich kiirzere Reaktionszeit.

Der Kunde kann sein eigenes «virtuelles
Biicherregal» anlegen. Dort kann er
selbst erstellte Informationen tiber Me-
dien speichern, beispielsweise ob ihm ein

bestimmtes Buch gefallen hat etc.
* Newsletter.

Mit diesem Service tritt die Bibliothek
mit ihren Kunden in einen Dialog, unter-
breitet ihnen individuell abgestimmte An-
gebote und versucht damit eine personli-
che Beziehung zum Kunden aufzubauen —
eine wesentliche Voraussetzung fir den

? Beispielsweise CD-ROMs zum Thema Spanien, alle
Fantasy-Romane oder Literatur zum Thema Ballett
etc.

* Die Bibliothek in Aarhus informiert ihre Kunden
ebenfalls auf diese Weise iiber Neuerwerbungen. Auch
hier ist ein Passwort erforderlich (http://www.bogli-
ste.bib.aarhus.dk:8080/servlet/httpNotifier).

Im kommerziellen Bereich ist ein Service des Buchver-
senders Amazon vergleichbar. Dort werden den Kun-
den aufgrund von Bestellprofilen neue Lektirevor-
schlige unterbreitet (http://amazon.com).

Aufbau einer stabilen Kundenbeziehung.
Der Kunde nimmt die Rolle des aktiven
Gestalters ein: Er kann selbst wihlen
und steuern, ob er Informationen be-
kommt. Hierbei handelt es sich um ein ty-
pisches Merkmal des Mediums Internet.
Das Internet bietet also auch Bibliotheken
ganz neue Moglichkeiten des Beziehungs-
marketings.

Der Dienst muss aktiv beworben wer-
den. In der Stadtbiicherei Wiirzburg
erfolgt dies nicht nur im Internet und
durch Offentlichkeitsarbeit, sondern auch
durch gezielte Information und Werbung
im Haus. Weitere Anregungen zu perso-
nalisierten Web-Diensten liefert auch
die englischsprachige Version des Services
der Stadtbibliothek Tampere/Finnland
(http://kirjasto.tampere.fi:8000/).

Ein weiteres Projekt der Stadtbiicherei
Wiirzburg ist die geplante Benachrichti-
gung und Reaktivierung inaktiver Kunden
per E-Mail oder Serienbrief. Kunden, die
die Bibliothek schon linger nicht mehr ge-
nutzt haben, bekommen nach einem von
der Bibliothek definierten Zeitraum auto-
matisch eine E-Mail zugesandt. Darin wer-
den sie zu einem erneuten Bibliotheksbe-
such eingeladen. Die Kunden sollen durch
einen beigefiigten Gutschein (zum Aus-
drucken) motiviert werden, die Angebote
der Bibliothek wieder einmal zu nutzen.
Der Gutschein berechtigt zum kostenfreien
Erwerb einer Quartalskarte — ist also ein
zusitzlicher monetirer Anreiz.

Ask a Librarian - Online-

Auskunft mittels Chat

Im Rahmen eines Projektes mit der Ber-
telsmann-Stiftung testete die Stadtbiiche-
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Dossier «Digitale Welten»

rei Wiirzburg die Online-Auskunft mittels
Chat. Dabei handelte es sich um einen
internetgestiitzten  Frage-und-Antwort-
Dienst, bei dem die Kunden zu bestimmten
Zeiten mit dem Bibliothekspersonal chat-
ten konnten; wenn dies gerade nicht mog-
lich war, konnten sie zumindest per E-Mail
Kontakt aufnehmen.

Beim herkémmlichen E-Mail-Aus-
kunftsdienst erfolgt die Kommunikation
«zeitverzogert». Der Auskunft-Chat er-
moglicht einen Echtzeit-Auskunftsdienst
(real-time reference service) — also ohne
Zeitverzug — und bietet direkte Kommuni-
kation zwischen dem Internetnutzer und
der Auskunftsperson. Vorteilhaft ist, dass
der Auskunftsbibliothekar sofort Riickfra-
gen stellen kann.

Bei der Umsetzung wurde das bereits
vorhandene Auskunftspersonal herange-
zogen; eine besondere Schulung der Mitar-
beiter war nicht notwendig. In der Stadt-
biicherei Wiirzburg wurde der Chat wih-
rend der reguliren Offnungszeiten der
Bibliothek (45 Wochenstunden) vom Aus-
kunftspersonal betrieben. Gechattet wurde
nicht an der Auskunft im Publikumsbe-
reich, sondern vom jeweiligen Arbeitsplatz
in Wechselschicht. Der Service wurde mit
einer bereits vorhandenen rollierenden Te-
lefonauskunft gekoppelt; zusitzliche Mit-
arbeiterstunden fielen deshalb nicht an.

Information pur

Stadtbiicherei Wiirzburg

TTOT TR AT TTCT ] —
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In der Praxis lief das so: War ein Biblio-
thekar online, so erschien beim Kunden ein
entsprechender Button, durch Anklicken
liess sich das Chat-Fenster ¢ffnen, und der
Dialog konnte beginnen.

Rahmenbedingungen

Neben PC, Internetzugang und E-Mail-
Account ist eine webbasierte Chat-Soft-
ware erforderlich. Die Stadtbiicherei
Wiirzburg entschied sich fiir das Pro-
gramm der Fa. LivePerson (www.liveper-
son.com), da diese zertifizierte Sicherheits-
garantien fiir das lokale Hausnetz bietet.

Die Chat-Informationen werden auf
dem Server des Anbieters gespeichert. Falls
die Chat-Funktion auf Mails umgestellt ist,
wird eine E-Mail im iiblichen Format an
die lokale Adresse verschickt. Ein direkter
Zugriff des Anfragenden auf das Biblio-
theksnetz ist nicht moglich.

Die Fa. LivePerson bietet nach Funktio-
nalitit gestaffelte Versionen an. Die Stadt-
biicherei Wiirzburg wihlte den so genann-
ten Pro-Service, der gleichzeitig immer nur
einen Administrator zuldsst. Die Software
wurde in den Biiros auf den PCs aller betei-
ligten Mitarbeiter installiert.

*Vgl. hierzu den vernetzten Auskunftsdienst in Dine-
mark:
http://www.bibliotheksvagten.dk/english/index.htm

Ihre Daten
Name*:

E-Mail:

Handy-Nr.:
Leserausweis-Nr.":

*Prlichtfeldee

Bitte geben Sie an, woriiber Sie informiert werden machten,
Wir erstellen dann die passende Abfrage fir Sie

Medientyp

O Hh@owodmo =

Welche Dienste mochten Sie nutzen?
Dienst » E-Mail SMS  PC/Internet
Biicherei-Newsletter

Mitteilungen zu vor-
besteliten Medien

Neuerwerbungen zu

Ihren Suchabfragen

Die Anmeldung bei der Fa. LivePerson
fand im Internet statt: Das Anmeldeformu-
lar wurde ausgedruckt und unterschrieben
an die Fa. LivePerson gefaxt, dieses Formu-
lar wurde der Stadtkasse als Rechnung vor-
gelegt und per Auslandsiiberweisung be-
zahlt. Wenige Tage spiter wurde der Dienst
freigeschaltet.

Ergebnis

In der Praxis erwies sich ein Chat-Platz,
und damit die Pro-Version der Fa. LivePer-
son, als ausreichend. Die Anfragen konn-
ten tiber das Administrator-Programm an-
hand einer Protokolldatei statistisch ausge-
wertet werden. Dabei wurden folgende Er-
gebnisse ermittelt:

Pro Tag kamen ca. 2 bis 3 Chat-Anfra-
gen. Die meisten waren reine Orientie-
rungsfragen, wirkliche Auskunftsfragen tra-
ten fast nicht auf. Die Stadtbibliothek Hel-
sinki, die den Service kurz nach Wiirzburg
startete, und die Universititsbibliothek
Trier berichten von dhnlichen Ergebnissen.

Der Chat ist somit allenfalls ein zusitz-
licher Service, der die tibrigen Auskunfts-
angebote erginzt. Die Kosten und der Auf-
wand sind relativ gering, der Imagegewinn
fiir die Bibliothek — als innovativer Service-
und Informationsanbieter — hingegen ist
gross. Leider traten bei der Stadtbiicherei
Wiirzburg technische Probleme auf, die
mit der speziellen Netzwerkstruktur der
Stadtverwaltung zusammenhingen. Diese
liessen sich trotz intensivster Bemithungen
nicht beheben. Vor allem aus diesem
Grund musste der Dienst wieder eingestellt
werden.

Beim Online-Auskunft-Service bietet
sich vernetztes Arbeiten an, virtuelle Team-
arbeit ist eine Zukunftsaufgabe offent-
licher Bibliotheken. Damit lassen sich
Ressourcen gemeinsam nutzen und das
Spezialwissen einzelner Personen breit ein-
setzen. Die Kooperationspartner kénnen
die Zugangszeiten fir die «virtuelle Aus-
kunftstheke» untereinander aufteilen. Bi-
bliothekarische Dienstleistungen werden
dann auch ausserhalb der Offnungszeiten
einer einzelnen Bibliothek nutzbar.* M

E-Mail:

Hannelore. Vogt@stadt.wuerzburg.de
Internet:
www.stadtbuecherei-wuerzburg.de
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