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eAuskunft:
virtuelle, digitale bzw. elektronische
Auskunft in deutschen Bibliotheken

M Paul S. Ulrich
Zentral- und Landesbibliothek
Berlin

egenwirtig werden in vielen deut-
schen Bibliotheken Auskunftsdienste in ver-
schiedenen Formen angeboten. Auffallend
ist die Verwendung des Begriffs «virtueller
Auskunftsdienst» fiir alle Angebote, bei de-
nen eine Kommunikation zwischen Benut-
zer und Bibliothek(ar) im Internet stattfin-
det. Im angloamerikanischen Raum wird
dagegen zwischen digitaler oder elektroni-
scher Auskunft (sprich: zeitversetzt — vor-
wiegend E-Mail-Auskunft) und virtueller
Auskunft (sprich: zeitgleich — vorwiegend
Chat-, aber inzwischen auch IM-!' und SMS-
oder sogar VoIP-* und Video-Konferenz-
Auskunft) differenziert. Alle diese Dienste
haben etwas gemeinsam: dass ein «eins-zu-
eins schriftlicher Austausch» zwischen Fra-
gendem und Bibliothekar stattfindet.
Auch wenn die verschiedenen eDienste
getrennt behandelt werden: In Wirklichkeit
wird selten nur ein einziger dieser Dienste
von einer Bibliothek eingesetzt. Vielmehr
werden unterschiedliche Kombinationen
entsprechend der vorhandenen Ressourcen
(der personellen und finanziellen) einge-
setzt.

E-Mail-Auskunft

Die Beantwortung von E-Mail- oder
formulargenerierten Anfragen ist fiir eine
Bibliothek nicht wesentlich anders als die
Beantwortung von Brief- oder Fax-Anfra-
gen: Sie kommen an einer vordefinierten
Stelle an und werden an Mitarbeiter fiir
die Beantwortung verteilt. Die Handha-
bung fiir alle schriftlichen Anfragen erfor-
dert keine wesentliche Anderung von Ge-
schiftsgingen. Wie schnell Antworten auf
die Fragen gegeben wurden, ist sehr unter-
schiedlich: Abhingig von Bibliothek bzw.
Bibliothekar(in) wurde die Frage schnell,
langsam bzw. gar nicht beantwortet.

Aus der Sicht der Fragenden differen-
ziert sich der Blick in dem Vorgang kaum:
Man bleibt immer im Unklaren, ob die An-
frage angekommen ist bzw. ob man ein Ant-
wort bzw. eine Reaktion auf die Anfrage be-
kommen wird. Um dieser Unsicherheit
entgegenzutreten, iiberschiitteten einige
Fragende simtliche E-Mail-Adressen mit
derselben Anfrage in der Hoffnung, dass zu-
mindest ein Empfinger darauf reagieren
wiirde®. Dieses Verhalten verursacht auch
Probleme fiir die Bibliothek: Es beansprucht
die Zeit mehrerer Bibliothekare, die mit
derselben Frage beschiftigt werden®.

In den letzten Jahren merkt man ver-
starkt, dass Bibliotheken die Beantwortung
von Anfragen nicht mehr allein bearbeiten,
sondern dass sie zunehmend miteinander
arbeiten, um die Fragen untereinander zu
verteilen. Es entstanden zwei kooperative
Dienste, die auf unterschiedliche Art und
Weise eingesetzt werden: die Deutsche In-
ternetbibliothek® und QuestionPoint®.

Bis jetzt wurde die Deutsche Internetbi-
bliothek nur von 6ffentlichen Bibliotheken

! Instant Messenger.

? Voice over Internet Protocol.

* Diese Form von Spam-Mail wurde bis jetzt in
Deutschland nicht untersucht. In letzter Zeit wurde in
verschiedenen englischsprachigen Mailinglisten, die
sich mit eAuskunft befassen, iiber eine andere Art von
Spam berichtet: Offenbar geltungsbediirftige Benutzer
tiberschiitten E-Mail-Auskunftsdienste stindig mit Fra-
gen, um die Bibliothekare zu beschiftigen. Bis jetzt be-
schrinken sich in Deutschland dhnliche Nutzungen von
E-Mail-Diensten entweder auf Studenten in der Bibli-
otheksausbildung, die die Aufgabe haben, die Qualitt
der Dienste zu untersuchen oder auf Reaktionen auf
Veroffentlichungen von solchen Diensten in iiberregi-
onalen Zeitschriften, wie z.B. nach der Erscheinung des
Berichts «Gezielt fragen statt googeln. Schnell und kos-
tenlos beantworten wissenschaftliche Biichereien on-
line Fragen aller Art. Jeder kann den Service nutzen»,
im Focus, Ausgabe 15 (11. April 2005), S. 92-93. Hier
wurden von einigen Benutzern gleichzeitig identische
Fragen an alle Auskunftsdienste gestellt.

* Die Wiederholung von identischen Fragen in der Aus-
kunfts-Mailingliste RABE, im Auskunftsdienst der
Deutschen Internetbibliothek und in QuestionPoint
deutet sogar an, dass dieses Verhalten auch mit ver-
schiedenen Bibliotheken praktiziert wird.

* Weil die Dienste der Deutschen Internetbibliothek in
diesem Heft in einem eigenen Aufsatz beschrieben wer-
den, wird darauf verzichtet, eine umfangreichere Be-
schreibung zu geben.

¢ http://www.questionpoint.org In den meisten deut-
schen Bibliotheken wird der QuestionPoint-Dienst In-
foPoint genannt, um eine bessere Assoziation zum In-

betrieben. Das Fragenformular wird aus-
schliesslich auf der Portalseite der Deut-
schen Internetbibliothek” — nicht von den
Bibliotheken selbst — angeboten; die einge-
henden Fragen werden nach einem festge-
legten Algorithmus an die teilnehmenden
Bibliotheken weitergeleitet, die fiir die Be-
antwortung der Fragen verantwortlich
sind.

Das von der Library of Congress und
OCLC entwickelte QuestionPoint® wird ge-
genwdrtig nur von einigen Bibliotheken in
Deutschland verwendet’. Die Bibliotheken,
die QuestionPoint einsetzen, bieten den
Dienst auf ihrer eigenen Webseite an, und
die Fragen werden dann an diese Bibliothek
gesendet. Wenn die Bibliothek die Fragen
selbst nicht beantworten kann, hat sie die
Moglichkeit, die Fragen an andere deutsche
bzw. internationale Bibliotheken weiterzu-
leiten, die an QuestionPoint teilnehmen.
Der Fragende bekommt ein Konto bei
QuestionPoint, wo er den aktuellen Bear-
beitungsstand aller seiner in QuestionPoint
gestellten Fragen'® verfolgen kann; es ist

halt des Dienstes fiir den deutschsprachigen Raum
herzustellen.

7 http://www.deutscheinternetbibliothek.de/

® Fiir eine ausfiihrliche Beschreibung von Question-
Point, siehe: Paul S. Ulrich: «Einsatz und Erfahrungen
mit QuestionPoint in der Zentral- und Landesbibliothek
Berliny, in: Bibliotheksdienst 38 (2004) 1, S. 5461

° Die deutschsprachige Oberfliche wurde von der Zen-
tral- und Landesbibliothek Berlin (ZLB) iibersetzt. Ge-
genwirtig verwenden folgende Bibliotheken in Deutsch-
land QuestionPoint: Zentral- und Landesbibliothek
Berlin, Niedersichsische Staats- und Universitatsbibli-
othek Géttingen, ein Konsortium von Bibliotheken in
Frankfurt/Main (die Deutsche Bibliothek, die Stadt und
Universitit Frankfurt, die Stadtbticherei Frankfurt und
die Universitit Mainz) und die Universitétsbibliothek
Cottbus. Demnichst werden die Bibliothek des Welt-
wirtschaftsinstituts in Kiel und die Universitétsbiblio-
thek Potsdam dazu kommen. In Bayern sollen auch ein-
zelne Pilotbibliotheken an QuestionPoint teilnehmen.
Auch die Schweizerische Landesbibliothek wird dem-
nichst QuestionPoint einsetzen. Eine Liste der Biblio-
theken in Deutschland, die QuestionPoint verwenden,
befindet sich in der Linksammlung der ZLB http://link-
sammlungen.zlb.de/1.2.1.100.9.html.

'» Dieses Konto gilt fiir alle gestellten Fragen, die an
alle an QuestionPoint teilnehmenden Bibliotheken ge-
hen. Damit kann er nicht nur den jeweiligen Bearbei-
tungsstatus aller seiner Fragen verfolgen, er hat auch
die Moglichkeit, Anderungen bzw. Erginzungen zur
Frage hinzuzufiigen und der antwortende Bibliothekar
kann immer den aktuellen Stand der Frage sehen.
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ihm auch moglich, die Frage zu kommen-
tieren oder nachtriglich zu erginzen. Ein
weiteres Merkmal von QuestionPoint ist,
dass sowohl der Benutzer als auch der Bi-
bliothekar selbst entscheiden kann, in wel-
cher Sprache er die Oberfléche betrachten
mochte'. Die Bibliotheken haben dadurch
auch die Moglichkeit, ihren Dienst in un-
terschiedlichen Sprachen anzubieten'.

Bis jetzt hilt sich die Inanspruchnahme
der E-Mail-Auskunkftsmoglichkeiten in
deutschen Bibliotheken in Grenzen. Nach
offentlicher Bekanntgabe des Dienstes gibt
es eine sprunghafte Zunahme der Anfra-
gen. Innerhalb kurzer Zeit sinkt die An-
zahl wieder. Bis jetzt liegt die Anzahl der ge-
stellten Fragen weit unter der Menge, die
amerikanische, besonders die Universitits-
bibliotheken erhalten.

Chat-Auskunft

Bis jetzt wird Chat-Auskunft in Deutsch-
land ausschliesslich in wissenschaftlichen
Bibliotheken angeboten'*. Der Einsatz von
Chat-Auskunft in 6ffentlichen Bibliotheken
wurde bis jetzt aus verschiedenen Griinden
als nicht dringend notwendig erachtet: im
Gegensatz zu wissenschaftlichen Bibliothe-
ken, wo Chat-Auskunft vorwiegend paral-
lel zur normalen Auskunft im Lesesaal statt-
findet, ist dies in 6ffentlichen Bibliotheken
kaum umzusetzen, weil eine wesentlich ho-
here Inanspruchnahme des Personals an
den Auskunftspulten stattfindet. Sollten 6f-
fentliche Bibliotheken Chat-Auskunft an-
bieten'®, bedeutete dies, dass ein gesonder-
ter Arbeitsplatz geschaffen werden muss.
Denn: Chat-Auskunft im Lesesaal durchzu-
fithren, wird zu einem Konflikt zwischen
den Benutzern vor Ort, die eine sofortige
Aufmerksamkeit erwarten, und dem Chat-

fir Insertionsauftrage
Tel. 031 300 63 89, Fax 031 300 63 90
E-Mail: inserate@staempfli.com

Anzeige

__Dassier «Virtuelle Portale / Portails virtuels»

partner, der die Arbeitsumgebung des Bi-
bliothekars nicht sieht, fithren.

Obwohl Chat-Auskunft vorwiegend als
Auskunftsmittel fiir Benutzer ausserhalb
der Bibliothek gedacht ist, zeigt sich, dass
sehr viele Fragende in der Bibliothek sitzen:
Sie wollen ihren PC-Arbeitsplatz nicht
aufgeben, wenn sie eine Frage haben, und
gehen daher nicht zu den Auskunftspul-
ten! Zumindest fiir Bibliotheken mit vielen
PC-Arbeitsplitzen in der Bibliothek,
scheint es, als ob ein Umdenken in der Pra-
sentation von Chat-Auskunft angebracht
wire: Chat-Auskunft konnte als ein virtu-
eller «roving librarian»'® eingesetzt werden
um Online-Hilfe anzubieten, damit man di-
rekt dort unterstiitzt, wo Probleme entste-
hen und Fragen auftauchen. Eine weitere
Art, Chat-Auskunft anzubieten, wire z.B.
ein «Erste-Hilfe»-Angebot im Umgang mit
elektronischen Datenquellen fiir Biblio-
theksmitarbeiter'’.

Eine weitere Form der Chat-Auskunft
ist der Einsatz eines Chatbot (auch Chat-
terbot), um per Programme Chat-Fragen
zu beantworten's. Obwohl die bisherigen
Erfahrungen mit Chatbots interessant sind,

! Chinesisch, Deutsch, Englisch, Franzosisch, Japa-
nisch, Koreanisch, Niederlindisch oder Slowenisch.
Demnichst sollen auch andere Sprachen (z.B. Tiir-
kisch) zur Auswahl angeboten werden.

12 Seit 1. April 2005 bietet die ZLB ihr Formular drei-
sprachig an: Deutsch, Englisch und Franzosisch. Dem-
nichst wird auch Tiirkisch angeboten werden. Im Som-
mer 2005 wird die ZLB zusammen mit der Bibliotheque
Public d’Information (BPI) in Paris eine erweiterte Zu-
sammenarbeit im Rahmen ihres Auskunftsdienstes an-
bieten: Die franzosischen Fragen werden direkt an die
BPI weitergeleitet und umgekehrt — die deutschspra-
chigen Fragen werden von der BPI an die ZLB direkt
weitergeleitet. Weitere mehrsprachige Zusammenarbei-
ten mit anderen Bibliotheken sind méglich und wer-
den angestrebt.

3 Wie Rita Albrecht (Stadt- und Universititsbibliothek
Frankfurt a. Main) in ihrem Vortrag «Aufbau einer vir-
tuellen Auskunft tiber Bibliotheksgrenzen hinweg» am
17. Mirz 2005 wihrend des Bibliothekartags in Diis-
seldorf berichtete, wurden in der ersten Woche sehr
viele Fragen gestellt, nachher reduzierte sich die Anzahl
der Anfragen. Auch nach dem Bericht iiber die E-Mail-
Auskunft in deutschen Bibliotheken im Focus am
11. April 2005 («Gezielt fragen statt googeln. Schnell
und kostenlos beantworten wissenschaftliche Biiche-
reien online Fragen aller Art. Jeder kann den Service
nutzen», Ausgabe 15 (11. April 2005, S. 92-93) stieg die
Anzahl der Anfragen bei der Deutschen Internetbibli-
othek und den Bibliotheken, die QuestionPoint ver-
wendeten, stark.
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ist deren Entwicklung und Pflege sehr kost-
spielig. Eventuell hitten sie grossere Ein-
satzmoglichkeiten in Bibliotheken, wenn sie
als Erginzung zum menschlichen Chat-
Dienst eingesetzt werden, und zwar zu Zei-
ten, zu denen die personelle Besetzung nicht
moglich ist bzw. in denen die Anzahl der
Chat-Sitzungen zu gross wird.

Kooperative Auskunftsdienste

Gerade im Bereich kooperative Aus-
kunftsdienste diirften die interessantesten
Entwicklungen in den kommenden Jahren
zu erwarten sein. Mit Konsortien ist es mit
der entsprechenden Vorarbeit und den ent-
sprechenden Vereinbarungen moglich, we-
sentlich interessantere und innovativere
Entwicklungen fiir den Auskunftsdienst zu
erreichen.

Das QuestionPoint-Konsortium in
Frankfurt a. Main ist eine Mischung von
National-, Universitits- und Stadtbiblio-
thek. Durch die Struktur der Konsortien
wird das Problem der Behandlung von zu
spezialisierten bzw. zu allgemeinen Fragen
automatisch geklart: Die Fragen werden
dem Inhalt und dem Bediirfnis der Fragen-

'* Universititsbibliothek Bielefeld, Universititsbiblio-
thek Bochum, Universititsbibliothek Dortmund, Sich-
sische Landesbibliothek Dresden, Universititsbiblio-
thek Diisseldorf, Universititsbibliothek der Technischen
Universitit Hamburg-Harburg, Bibliothek der Helmut
Schmidt Universitit Hamburg, Universititsbibliothek
der Universitit der Bundeswehr Hamburg, Universitits-
und Landesbibliothek Miinster, Bibliotheks- und Infor-
mationssystem Oldenburg, Universitatsbibliothek Trier
und Universititsbibliothek Wuppertal. Die Stadtbibli-
othek Wiirzburg hat ihren Chat-Dienst eingestellt.

15 Zusitzlich zur Verwaltung von den E-Mail-Anfra-
gen, kann man mit QuestionPoint auch Chat-Auskunft
machen. Die Protokolle der Chat-Sitzungen landen in
derselben Datenbank wie die E-Mail-Fragen und kon-
nen so weiterbearbeitet werden, als ob die Fragen E-
Mail-Fragen wiren.

' Ein «roving librarian» wandert durch die Bibliothek,
um Benutzern mit Problemen vor Ort zu helfen, und
zwar direkt dort, wo die Probleme entstehen; dadurch
miissen Benutzer nicht die Barriere iiberwinden, zu den
Bibliothekaren zu gehen.

'7 Der Einsatz ist besonders in Einrichtungen in ver-
schiedenen Orten bzw. in sehr grossen Einrichtungen,
wo die Wege zu den Kollegen sehr weit sind, zu iiber-
legen.

' Beispiele von Chatbots in Deutschland sind u.a.
«Stella» der Stadt- und Universititsbibliothek Ham-
burg, «<ASKademicus» der Universititsbibliothek Dort-
mund (http://www.ub.uni-dortmund.de/chatterbot/)
und «Stefanie Fischer», die Bundeswehrdienstberaterin.
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den entsprechend an die dafiir geeignete Bi-
bliothek geschickt".

Durch solche Kooperationen kénnen
Bibliotheken nicht nur das Zeitproblem
iberwinden (Inanspruchnahme der Dienste
aller Zeitzonen der Erde/Dienstzeiten des

¥ Die elektronische Weiterleitung von Fragen inner-
halb der globalen QuestionPoint-Teilnehmer erfolgt
nach dhnlichen Gesichtspunkten: Nach der Ergéinzung
der gestellten Fragen mit strukturierten Angaben tiber
den Inhalt der Fragen wird die Frage an die Bibliothek
weitergeleitet, deren Bestandsprofil am geeignetsten ist,
um die Frage zu beantworten.

2 Siehe «Electronic Communication & Teens With
Linda Braun» http://www.nexgenlibrarian.net/popcul-
ture/2005/04/electronic-communication-teens-with.
html fiir eine Auflistung von einigen der neuen
Dienste.

2t Z.B. Instant Messaging Reference (Marin County
Free Library in Kalifornien http://www.co.marin.ca.us/
library/im.cfm), IM a Librarian (Saint Joseph County
Public Library in Indiana http://www.sjcpl.org/asksjcpl/
asksjcpl.html) oder Librarians Online (Thomas Ford
Memorial Library http://www.fordlibrary.org/chat/)

2 SMS a Query (Curtin University of Technology
http://library.curtin.edu.au/contact/sms.html) oder Li-
nus A. Sims Memorial Library in Louisiana (http://
www.selu.edu/Library/forms/askref.html)

» Man moge sich erinnern, dass sich vor ein paar Jah-
ren einige Bibliotheken mit WAP-Diensten beschiftigt
haben. Dies wurde anfinglich als zukunftstrichtige
Entwicklung betrachtet, hat sich aber bei den Massen
nicht durchgesetzt und verschwand.

Personals), es lassen sich auch die sprachli-
chen Probleme tiberwinden: Die Dienste
werden von allen sprachlichen Gruppierun-
gen der Bevolkerung in Anspruch genom-
men — dagegen stehen die eventuell fehlen-
den Sprachkenntnisse des Personals.

Andere Formen von eAuskunft

Zunehmend probieren amerikanische
Bibliotheken aus, wie sie ihre Auskunfts-
dienste attraktiver gestalten kénnten — ins-
besondere im Hinblick auf die jiingeren Be-
nutzer, die sich stindig fiir die neuesten
technologischen Angebote, die auf den
Markt kommen, begeistern:* IM?!, SMS?,
VoIP oder Videokonferenz. Die ersten An-
wendungen solcher neuen Methoden, eAus-
kunft zu erteilen, finden vorwiegend in Uni-
versititsumgebungen statt und werden von
einem begrenzten, tiberschaubaren Benut-
zerkreis verwendet. Eine weite Verbreitung
scheint sich nicht durchgesetzt zu haben,
und diese Methoden diirften mehr als Ver-
suche betrachtet werden®.

Mit dem Einzug der modernen Techno-
logien in Bibliotheken spielen die Ein-
schrinkungen «Zeit und Ort» nicht mehr
eine so entscheidende Rolle. Durch den Ein-
satz der verschiedenen neuen Arten, Fragen

von Benutzern entgegenzunehmen und
Auskunft zu erteilen, haben deutsche Bibli-
otheken ihre Aktivititen wesentlich erwei-
tert, auch wenn sie immer noch nicht den
Bekanntheitsgrad und die Wichtigkeit er-
reicht haben, die in anderen Lindern vor-
handen sind. Durch die Erh6hung der An-
zahl Zugangspunkte — sowohl auf ihren
eigenen Webseiten als auch durch die Pri-
senz auf anderen Webseiten —kénnen deut-
sche Bibliotheken unterstreichen, dass die
eDienste Bestandteil eines Gesamtangebots
sind, und sie konnen so gleichzeitig die Nut-
zung der Dienste erhghen.

Durch die zunehmende Kooperation
mit anderen Bibliotheken und die Beteili-
gung neuer Partner konnen die Bibliothe-
ken die globalen Zeitzonen und die sprach-
liche Vielfalt in den unterschiedlichen
Landern so einsetzen, dass nicht nur alle Bi-
bliotheken davon profitieren, sondern dass
deren Benutzer die Bibliotheken immer
mehr als wichtige Anlaufstellen anerken-
nen. M

E-Mail: ulrich@zlb.de

Le Guichet du Savoir

~ M Patrick Bazin
Directeur
de la Bibliotheque municipale
de Lyon e

orsque nous avons ouvert le Gui-
chet du Savoir (GdS), en avril 2004, le pro-
jet de créer un service de renseignement a
distance était déja ancien au sein de la Bi-
bliotheque municipale de Lyon. Dés le dé-
but des années 90, dans le cadre de la ré-
flexion sur la réorganisation de la Part-Dieu
en départements thématiques, liée a un re-
positionnement autour des contenus, nous
avions imaginé de faire rayonner vers I’ex-
térieur la fonction référence car elle rencon-
trait déja un trés grand succes sur place.

Lobjectif était d’atteindre davantage le
public des actifs, voire certains profession-
nels, et de passer du stade d’un simple ren-
seignement au coup par coup a celui d’un
véritable service, respectueux d’une charte
de qualité et débouchant sur une base de
données réutilisables.

Ce projet, malheureusement, n’a pas pu
voir le jour, sans doute parce que la techno-
logie n’était pas encore au rendez-vous,
mais aussi parce que les bibliothécaires
n’étaient pas préts a établir la jonction avec
les documentalistes.

Lorsque nous avons repris I'idée, au dé-
but des années 2000, Internet avait pris 'es-
sor que 'on sait et des services de type Ask
alibrarian, ot le chat jouait souvent un role
d’appit, apparaissaient dans certaines bi-
bliotheques anglo-saxonnes.

Mais, a la différence de ces exemples,
nous ne souhaitions pas en rester a un effet
de mode. Notre réflexion sur la révolution
numérique et plus spécialement sur les ré-
seaux du savoir nous amenait & penser que

I'enjeu principal pour les bibliotheques
n’allait plus étre uniquement, voire méme
principalement, 'accumulation et 'organi-
sation des ressources documentaires, mais
laptitude a intervenir de facon active dans
le partage des connaissances et, donc, a in-
venter de nouvelles formes de médiation
dans le champ d’Internet.

Cette réflexion revétait un caractere
presque politique et se résumait ainsi: com-
ment, a I'époque d’Internet, faire en sorte
que les bibliotheques, et surtout les biblio-
thécaires, fort de leurs compétences, conti-
nuent a jouer un role de premier plan dans
I’'aménagement d’un espace public de la
connaissance?

Le Guichet du Savoir tel qu’il fonctionne
actuellement ne répond évidemment que
tres partiellement a la question. Il n’est que
le premier étage d’une fusée qui en compor-
tera sans doute beaucoup d’autres. Mais son
succes aupres du public, son impact sur des
média et, surtout, la réflexion passionnée
qu’il entraine parmi mes collegues sur I’évo-
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