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Abstract

Abstract

Wahrend einige Formen der digitalen Auskunft wie E-Mails oder auch Web-For-
mulare in deutschen Bibliotheken weit verbreitet sind, finden sich bisher in
Deutschland keine Beispiele fiir den Einsatz von Instant Messaging Program-
men. In vielen angloamerikanischen Bibliotheken dagegen werden Instant
Messenger mit gro3em Erfolg in der digitalen Auskunft eingesetzt.

Die vorliegende Diplomarbeit befasst sich mit der moglichen Einfiihrung einer
Instant Messenger Auskunft an der Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat
(Hamburg). Als Teil der Arbeit werden Studien zur Nutzung von elektronischen
Medien und Instant Messenger ausgewertet. Mit Hilfe der Ergebnisse wird er-
lautert, welche Vorteile insbesondere synchrone Auskunftsdienste den Nutzern
und auch den Bibliotheken bieten. Zudem wird die Entwicklung der Instant
Messenger beschrieben.

Die bisherigen digitalen Auskiinfte der Bibliothek der Helmut-Schmidt-Univer-
sitat werden quantitativ und qualitativ ausgewertet. Mithilfe einer Mitarbeiter-
umfrage wird zusdtzlich die Einstellung des Bibliothekspersonals gegeniiber
dieser neuen Auskunftsform ermittelt.

Abschlieend werden Empfehlungen zur Auswahl und Einfiihrung einer geeig-
neten Software ausgesprochen.
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Vorwort

Mit dieser neuen Schriftenreihe sollen vorrangig drei Ziele verfolgt werden:
Zum Einen mochten wir mit dieser Publikationsreihe deutlich machen, wie
wichtig und fruchtbar die Zusammenarbeit zwischen notwendigerweise eher
theoretisch ausgerichteten Ausbildungseinrichtungen des BID-Bereichs auf der
einen und den praktischen Anwendern und Dienstleistern vor Ort auf der ande-
ren Seite sein kann. Die Publikationen der letzten Jahre machen deutlich, wie
viele Impulse fiir Innovationen von den bibliothekarischen Ausbildungsstellen
gegeben werden konnten, die vorher (und natirlich hoffentlich auch weiterhin)
haufig aus der bibliothekarischen Praxis kamen. Auch hier sollen die Biblio-
theken ,,ermuntert“ werden, starkerals bisher die Kooperation mit den biblio-
thekarischen Fachhochschulen des Landes zu suchen.

Zum Anderen ist es unsere Intention, anderen Bibliotheken und Ausbildungsin-
stitutionen des BID-Bereichs eine Publikationsplattform anzubieten, um einem
breiteren Fachpublikum aus der Praxis fiir die Praxis bibliothekarische Weiter-
entwicklungen mit dem Fokus auf ,,Dienstleistungen fiir Kunden* vorzustellen:
»Best Practice-Beispiele“, die als Grundlage fiir die Ubernahme in anderen Bi-
bliothekseinrichtungen geeignet erscheinen.

SchlieBlich mochte die Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat ihre vielfal-
tigen Aktivitdten dokumentieren, die sie hdufig in Kooperation mit dem Depart-
ment Information der Fakultat Design, Medien und Information der Hochschu-
le fiir Angewandte Wissenschaften, Hamburg, fiir die Entwicklung neuer und
moglichst innovativer Dienstleistungen unternimmt.

Dr. Johannes Marbach Werner Tannhof
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1 Einleitung

1 Einleitung

Circa 1400 Millionen Menschen benutzen heutzutage das Internet. Im Jahr
1995 waren es knapp 16 Millionen. Diese Zahlen zeigen, wie rasant sich das
Internet weltweit ausbreitet. Wie Abbildung 1 zeigt, scheint diese Verbreitung
noch langst nicht abgeschlossen zu sein. Im Jahr 2010 werden vermutlich 1650
Millionen Menschen online sein.

Internet Users in the World
Growth 1995 - 2010
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Abbildung 1: Internet Users in the World, Growth 1995-2010 (Quelle: Miniwatts Marketing
Group 2001-2008)
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Diese Entwicklung fiihrt dazu, dass viele Menschen ihre Recherche nach all-
gemeinen oder wissenschaftlichen Themen zunehmend im Internet und nicht
mehr in der Bibliothek beginnen. Die Internet-Forschungsinitiative PEW Inter-
net & American Life belegte diesen Trend mit einer Studie.

67% of those receiving questions about stem cell research
said they would turn to the internet first for information on this
topic; 11% said the library.

59% of respondents receiving questions about climate change
said they would turn to the internet first for information on this
topic; 12% said the library. (Horrican 2006, S. 2-3)

Das Statistische Bundesamt Deutschland untersuchte die Bildungsaktivitat im
Internet. Fiir die Jahre 2003 und 2004 ergeben sich die in Tabelle 1 und 2 dar-

gestellten Verteilungen.

Bildung im Internet 2003

Merkmals- Fir Schul- oder Weiterbildung Weiterbildung
auspragung Hochschulaus- aus privatem aus beruflichem
bildung Interesse Interesse
Insgesamt 20 24 17
10-24 Jahre 56 25 14
25-54 Jahre 8 23 20
tiber 55 Jahre - 21 11

Tabelle 1: Bildung im Internet 2003, Anteile an Internetnutzer/-innen im 1. Quartal 2003 in %

(vgl.: StamisTiscHE Bunpesamt 2005, S. 33)

Bildung im Internet 2004

Merkmals- Fiir Schul- oder Weiterbildung Weiterbildung
auspragung Hochschulaus- aus privatem aus beruflichem
bildung Interesse Interesse
Insgesamt 25 35 20
10-24 Jahre 64 39 15
25-54 Jahre 12 33 24
iiber 55 Jahre - 32 9

Tabelle 2: Bildung im Internet 2004, Anteile an Internetnutzer/-innen im 1. Quartal 2004 in %
(vgl.: StamisTiscHE Bunpesamt 2005, S. 33)

Es wird deutlich, dass die Anzahl der Deutschen, die wissenschaftliche Infor-
mationen im Internet suchen zunimmt. Vor allem 10-24 Jahrige nutzen das In-
ternet als Informationsquelle fiir Schule oder Hochschule.

Wenn man bedenkt, dass die derzeitige Generation Jugendlicher die erste ist,



1 Einleitung

die seit Beginn ihres Lebens Computer und Internet zur Verfiigung hat, sollte
diese Entwicklung nicht weiter verwunderlich sein. Die so genannten ,,digital
natives“ (,,digitale Muttersprachler) wachsen ganz selbstverstandlich als Nut-
zer und umgeben von Computern, Internet, Videospielen, Handy und so weiter
auf (vgl. Prensky 2001, S. 1).

Bibliotheken miissen sich diesem neuen Lern- und Rechercheverhalten stellen.
Ihre Aufgabe ist es diesen Verdnderungen mit speziellen Angeboten entgegen
zu kommen. Viele Bibliotheken haben das bereits erkannt und bieten verschie-
dene Formen von digitalen Auskunftsdiensten an.

Die Formen der digitalen Auskunftsdienste entwickeln sich stetig weiter. So
konnen neben E-Mail, Web-Formulare und Chatauskiinfte auch Auskiinfte durch
Internettelefonie (VolP), Short Message Service (SMS), Video-Konferenzen und
Instant Messenger gezahlt werden. Instant Messenger sind mittlerweile in vie-
len angloamerikanischen Bibliotheken ein fester Bestandteil der digitalen Aus-
kunft geworden. Deutsche Bibliotheken hingegen haben diese Art der Auskunft
noch nicht fiir sich entdeckt.

Die vorliegende Arbeit befasst sich mit der Einfiihrung einer Instant Messenger
Auskunft an der Bibliothek der Helmut Schmidt Universitadt!. Die HSU Biblio-
thek hat sich auf die veranderten Gewohnheiten und Bediirfnisse ihrer Nutzer
eingestellt. So bietet sie neben der bereits etablierten Auskunft per E-Mail und
dem in Kooperation mit anderen Hamburger Bibliotheken entwickelten und
betreuten Webformular ,,Fragen Sie Hamburger Bibliotheken* auch eine Chat-
Auskunft an. Diese wird mit der Software RAKIM realisiert. Im Jahr 2007 wurden
1.908 Anfragen liber die elektronischen Auskunftsdienste beantwortet.

1.1 Fragestellung

Die HSU ist stets daran interessiert, ihren Nutzern neue Dienstleistungen an-
zubieten und dabei auch die neuesten technischen Moglichkeiten zu nutzen.
Diese Machbarkeitsstudie befasst sich deshalb mit der méglichen Einfiihrung
einer weiteren digitalen Auskunft mit Hilfe einer Instant Messenger Software.
Daraus ergibt sich die zentrale Frage: ,,Ist eine Instant Messenger-Auskunft fiir
die Bibliothek der Helmut Schmidt Universitat sinnvoll?*

1 Wird im folgenden Text als HSU Bibliothek abgekiirzt.
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1.2 Zielsetzung

Um diese Frage beantworten zu kdnnen, muss gepriift werden, ob Instant Mes-
senger tatsachlich ein fiir die digitale Auskunft geeignetes Hilfsmittel darstellt.
Ist dieses Angebot fiir die Zielgruppe der Bibliothek geeignet? Welche Arbeits-
schritte kommen auf die Bibliothek zu und wie hoch wiirde der Aufwand sein?

Durch die Auswertung der Vor- und Nachteile soll entschieden werden, ob die-
ses Angebot sinnvoll ware. Ergeben die Untersuchungen, dass eine Instant
Messenger Auskunft fiir die HSU-Bibliothek geeignet ist, werden Empfehlungen
ausgesprochen und konkrete Vorschlage zur Umsetzung entwickelt.

1.3 Methodisches Vorgehen

Die Arbeit wird im Stil einer Machbarkeitsstudie (,,Feasibility Study*, ,,Projekt-
studie“) durchgefiihrt. Eine Projektstudie dient zur,,Untersuchungvon Lésungs-
moglichkeiten und deren Machbarkeit zur Erreichung des Projektziels (vgl. DIN
69905,S.5). Dazu miissen die technische, organisatorische und wirtschaftliche
Machbarkeit tiberpriift werden. In erster Linie soll ein positiver Machbarkeits-
nachweis erbracht werden, indem dhnliche, verwirklichte Projekte recherchiert
und ausgewertet werden (vgl. Kamprrmever 2007, Machbarkeitsstudie).
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2 Bibliothekarische, digitale Auskunftsdienste

Zum besseren Verstandnis der vorliegenden Arbeit wird in diesem Kapitel kurz
auf verschiedene, bibliothekarische Auskunftsformen verwiesen. Diese wur-
den in der Fachliteratur bereits ausfiihrlich behandelt. Die digitale Auskunft
kann grob in synchrone und asynchrone Formen eingeteilt werden. Zu den
asynchronen Formen werden E-Mails, Web-Formulare und Chatbots gezahlt, da
die Kommunikation iber diese Dienste zeitlich versetzt stattfindet. Synchrone
Formen lassen dagegen eine gleichzeitige Kommunikation zu. Chats, Instant
Messenger, Video-Chats (Videokonferenzen) und Voice-Chats (VolP) werden zu
den synchronen Auskunftsformen gezahlt (zu dieser Einteilung vgl. HARKONEN
2003; RoscH 2006 und Krostermann 2007).

Eine Sonderform der digitalen Auskunft bildet das sogenannte Web Contact
Center, da es sowohl synchrone als auch asynchrone Dienste vereint (vgl. Gin-
THER 2005; RoscH 2006; KLosTErmaNN 2007).

Die E-Mail Auskunft wird als dlteste Form der digitalen Auskunft bezeichnet;
GLASER (2001), Harkonen (2003), RoscH (2006) und Krostermann (2007) befass-
ten sich bereits ausfiihrlich mit diesem Service. Da die Kommunikation tber
E-Mails oft zu Missverstandnissen fiihrt, wurde das Web-Formular entwickelt.
Der Nutzer wird durch das Formular dazu aufgefordert, zusatzliche Informatio-
nen zu seiner Frage anzugeben. Diese Informationen ermdéglichen es Bibliothe-
karen, gezielter und dadurch besser auf den Informationsbedarf einzugehen
(vgl. hierzu Graser 2001; HARKONEN 2003; GUNTHER 2005; RoscH 2006; KLOSTERMANN
2007).

Da Chatbots keine direkte Kommunikation mit einem (realen) Bibliothekar zu-
lassen, sollten sie als Sonderform eingeordnet werden. Chatbots konnen als
eine Art interaktive FAQ-Seite angesehen und genutzt werden. Sie beantworten
zuverldassig Standardanfragen und kénnen andere Auskunftskandle entlasten
(vgl. hierzu Rosch 2005; Krostermann 2007). Video- und Voice-Chat werden im-
mer wieder als mogliche zukiinftige Formen der digitalen Auskunft beschrie-
ben. Erste Pilotprojekte und deren Evaluation ergaben, dass die Technik noch
verbessert werden muss. Auflerdem scheinen diese neuen Techniken stark zu
polarisieren: die Nutzer reagierten entweder begeistert oder lehnten die Ange-
bote strikt ab (vgl. GLiser 2001, HARKONEN 2003, RoscH 2006, KLosTErmANN 2007).
Uber den Einsatz von Instant Messenger in der digitalen Auskunft wird in der
deutschen Fachliteratur bisher nur wenig berichtet (vgl. HarkoNEN 2003, ROScH
2006). Deshalb werden im Verlauf der Arbeit viele angloamerikanische Quellen
hinzugezogen.
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3 Die Notwendigkeit digitaler Auskunftsdienste

Um herauszufinden, ob eine digitale Auskunft via Instant Messenger iiberhaupt
sinnvoll ist, miissen mehrere Fragen beantwortet werden. Gibt es verdanderte
Rechercheverhalten, denen ein digitaler Auskunftsdienst entgegen kommen
kann? Wie wirken sich die neuen Technologien auf die Menschen aus? Welche
Statistiken gibt es zur Nutzung von Instant Messenger? Wie werden diese im
Vergleich zu anderen Online-Medien genutzt? Kann mit Hilfe dieser Daten dar-
auf geschlossen werden, dass es auch in Deutschland potentielle Nutzer einer
Instant Messenger Auskunft gibt?

3.1 Eine Generation mit vielen Namen

Es gibt unterschiedliche Ansdtze die Generation zu benennen, die seit Beginn
ihres Lebens mit Technologien, wie Computer, Handy, Instant Messenger, Spiel-
konsolen et cetera aufgewachsen ist.

Einige dieser Benennungen sind:

Net Generation,

Net-Kids,

Screenager,

Homo zapiens,

Games Generation,
Generation Nintendo,

Digital Natives,
Computer-native Generation,
Millennials
Internet-Generation,
Generation @ (vgl. Seurert 2007, S.5)

OBLINGER & OBLINGER (2005) bezeichnen diese Generation als ,,Millenials*
und ordnen ihnen die Geburtsjahre 1982 bis 1991 zu. Sie charakterisieren die-
se Generation als hoffnungsvoll und entschlossen.

»Millenials“ mogen neuste Technologien, ihre Eltern und offentlichen Aktivis-
mus. Sie verabscheuen negative Einstellungen und alles Langsame (vgl. OB-
LINGER & OBLINGER 2005, S. 29).
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PLensky (2001) wahlte fiir diese Menschen die Bezeichnungen ,,digital native“
(digitaler Muttersprachler) und ,digital immigrant* (digitaler Immigrant). Er

“trifft eine eindeutige Zuordnung nach dem Alter [...]. Er ver-
gleicht die Situation mit dem Sprachenlernen; Prensky (2001a)
unterscheidet sehr deutlich, ob jemand in einer digitalen Welt
als ,digital native“ gross [sic!] geworden ist und somit eine
Muttersprache mit allen kulturellen Facetten in die Wiege ge-
legt bekommen hat. Oder ob jemand erst eine Fremdsprache
erlernen musste, dies als ,,digital immigrant“ zwar perfektion-
ieren kann, aber nie seinen Akzent verlieren wird im Vergleich
zum Muttersprachler beziehungsweise digital native, der von
klein auf mit Sprache und Kultur aufgewachsen ist.” (Seurert
2007,S. 6).

Seurert (2007) geht davon aus, dass die Net Generation ebenfalls durch das
Ausmaf der Nutzung digitaler Medien definiert werden und deshalb auch un-
abhdngig vom Alter sein kann. Demnach gehdren Menschen, die nicht in den
Jahren 1982 bis 1991 geboren wurden, aber bestimmten Aktivitdten nachge-
hen, ebenfalls zur Net Generation. OsLINGER & OBLINGER (2005) stellten eine Liste
fr einen Selbsttest zusammen. Dieser Liste zufolge gehdren Menschen, die

e Dokumente nur noch am PC erstellen,

e Merk-Arbeiten (zum Beispiel Telefonnummern) vollkommen
auf eine Technologie libertragen,

e sowohl zu Hause, als auch am Arbeitsplatz immer online sind,

e Multitasking fahig sind und

e ihre Freizeit am liebsten mit Video- und PC-Spiele verbringen

zur Net Generation.

Auch wenn eine Chatauskunft heutzutage noch nicht so viele Nutzer hat, ist
dennoch davon auszugehen, dass unter den heranwachsenden Generationen
immer mehr potentielle Nutzer sein werden. Um auch diese Menschen fiir die
Bibliothek zu begeistern und ihnen einen Zugang zur Bibliothek zu bieten, ist
es sinnvoll eine Chatauskunft aufzubauen.

Die digitale Auskunft via Instant Messenger wiirde demnach fiir zukiinftige Ge-
nerationen, dieihr gesamtes Leben auf Technologien zuriickgreifen kdnnen und
fiir Menschen, die gelernt haben mit den Technologien umzugehen, eingesetzt
werden.
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3.2 Welche Rolle spielen elektronische Medien im Leben von Kin-
dern und Jugendlichen?

Im folgenden Kapitel wird zusammengefasst, welche Medien Kinderund Jugend-
liche im Alter von sechs bis neunzehn Jahren benutzen und besitzen. Anhand
mehrerer Studien werden Zahlen zur Medienausstattung und Mediennutzung
in deutschen und amerikanischen Haushalten zusammengestellt und, soweit
moglich, vergleichend gegeniibergestellt.

Um die notigen Zahlen und Aussagen zusammen zu stellen, wurden verschie-
dene Studien ausgewertet und wichtige Ergebnisse festgehalten.

Der Medienpadagogische Forschungsverbund Sidwest fiihrt regelmafiig die
KIM (Kinder + Medien und Computer + Internet) und JIM (Jugend, Information,
(Multi-)Media) Studien durch. Wahrend sich die KIM-Studie mit deutschen Kin-
dern im Alter von 6 bis 13 Jahren beschaftigt, untersucht die JIM-Studie das
Verhalten deutscher Jugendlicher im Alter von 12 bis 19 Jahren.?

Als weitere Quelle wurde eine Studie des PEW & Internet American Life Project?
hinzugezogen. Innerhalb dieses Projektes wird regelmafig die Mediennutzung
der Amerikaner untersucht. Die bearbeitete Studie ,Teenage life online : The
rise of the instant-message generation and the Internet’s impact on friendships
and family relationships®, aus dem Jahr 2001, befasst sich mit 12- bis 17-Jah-
rigen.

Auch die Henry ). Kaiser-Foundation fiihrt regelmafig Studien zum Umgang von
Jugendlichen mit Medien durch. Die Untersuchung ,,Generation M: Media in the
lives of 8-18 Year-olds“ wurde 2005 veroffentlicht. Sie beinhaltet, dhnlich der
KIM- und JIM-Studien, Angaben zum Medienbesitz und das Nutzungsverhalten
von Kindern und Jugendlichen.

Da die Verwendung von Computern, Internet und Instant Messenger durch Ju-
gendliche fiir die vorliegende Arbeit von besonderer Bedeutung ist, werden
diese Medien ausfiihrlicher betrachtet.

Medienausstattung in Haushalten
Inder)IM 2007-Studie wurde die Medienverfiigbarkeit von deutschen Jugendli-

chen im Alter von 12 bis 19 Jahren untersucht. Die Ergebnisse zeigen, dass die
Haushalte mit einem bemerkenswerten Medienbestand ausgestattet sind.

2 Diese Studien werden vom Medienpddagogischer Forschungsverbund Stidwest
herausgegeben. Zur besseren Lesbarkeit werden die Zitierbelege als JIM 2007 und KIM 2007
angegeben. Im Quellenverzeichnis sind sie dennoch unter Medienpddagogischer Forschungs-
verbund Siidwest 2007 eingeordnet.

3 Das PEW & Internet American Life Project wird im weiteren Text verkiirzt als PEW Stu-
die bezeichnet.
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So gut wie jeder Haushalt hat ein Mobiltelefon (100%), Fernseher (99%), Com-
puter oder Laptop (98%) und CD-Player (97%). Ein Internetzugang ist in 95%
der Haushalte vorhanden. MP3-Player (93%), Digitalkameras (88%) und DVD-
Player (86%) konnen ebenfalls zur Grundausstattung gezahlt werden (vgl. JIM
2007,S.8).

Auffallig ist, dass viele dieser Gerdte nicht nur einmal vorhanden sind. Ein
durchschnittlicher Haushalt besitzt:

e 3,8 Handys

e 2,6 Fernsehgerdte

e 2,2 Computer

e 2 MP3-Player

e 1,5 Digitalkameras

e 1,5 Internetanschliisse

e und 1,5 Spielkonsolen (vgl. JIM 2007, S.9).

Die Studie der Henry ). Kaiser Family-Foundation zeigt, dass es in Amerika ahn-
liche oder sogar noch grofere Medienbestdnde in Haushalten gibt. Im Jahr
2004 lebten 99% der Jugendlichen in einem Haushalt mit mindestens einem
Fernsehgerdt. 73% leben sogar in einem Haushalt mit drei oder mehr als drei
Fernsehern. In Haushalten, in denen es mindestens einen Computer gibt, le-
ben 86% der 8- bis 18-Jahrigen, 15% in Haushalten mit drei oder mehr als drei
Computern. Mindestens einen Internetanschluss finden 74% der Jugendlichen
in ihrem Haushalt vor (vgl. Kaiser 2005, S.10).

Medienbesitz Jugendlicher

Neben den verfiigharen Medien im Haushalt sind die Medien interessant, die
im Besitz, also im eigenen Zimmer und zur freien Verfligung der Kinder und Ju-
gendlichen stehen.

Die 6- bis 13-Jahrigen besitzen tiberwiegend Musikmedien wie CD-Player (57%),
Kassettenrekorder (53%) und Radio (47%). Knapp die Halfte der Kinder kann
tiber eine Spielkonsole verfiigen. Einen eigenen Fernseher besitzen 44% der
6- bis 13-Jahrigen (vgl. KIM 2007, S. 8).

Im Vergleich dazu haben bereits 69% der amerikanischen Kinder (8 bis 10 Jah-
re) ein Fernsehgerédt in ihrem Zimmer (vgl. Kaiser 2005, S.13). Sie unterschei-
den sich damit stark von den deutschen Kindern.

36% der deutschen Kinder kénnen ein Handy und 29% einen MP3-Player ihr
Eigen nennen (vgl. KIM 2007, S. 8). Dagegen besitzen nur 21% der amerika-
nischen Kinder ein Mobiltelefon und 12% einen MP3-Player (vgl. Kaiser 2005,
S.13). Einen Computer oder speziellen Kindercomputer besitzen mit 24% re-
lativ wenige Kinder. Mit einem eigenen Internetanschluss konnen 8% online
gehen (vgl. KIM 2007, S. 9). Hier zeigen sich nur geringe Unterschiede zur
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amerikanischen Studie. 23% der 8- bis 10-Jahrigen konnen iiber einen Compu-
ter verfiigen und 10% kdonnen damit online gehen (vgl. KAISER 2005, S.13).
Ein Vergleich mit der KIM-Studie aus dem Jahr 2005 zeigt, dass Musikmedien
einen leichten Riickgang, wahrend Computer und DVD-Player einen leichten Zu-
wachs erleben (vgl. KIM 2007, S. 9).

Fir deutsche Jugendliche im Alter von 12 bis 19 Jahren scheint das Mobilte-
lefon ein besonders wichtiges Medium zu sein. 94% besitzen ein Handy und
konnen weitestgehend frei dariiber verfiigen (vgl. JIM 2007, S. 10). Die ameri-
kanischen Jugendlichen besitzen nurzu 56% ein Handy (vgl. Kaiser 2005, S.13).
Gerdte zum Musikhoren, wie MP3-Player (85%), CD-Player (83%) und Radio
(78%) sind ebenfalls oft im Besitz von 12- bis 19-Jdhrigen vorhanden. Im Ge-
gensatz zu den 6- bis 13-Jdhrigen besitzt ein Grof3teil der Jugendlichen (67 %)
einen eigenen Computer und hat Zugang zum Internet (45%) (vgl. JIM 2007,
S. 10). Auch hier gibt es grofie Unterschiede zu amerikanischen Jugendlichen.
Von den 15- bis 18-Jdhrigen besitzen nur 37% einen Computer und 27% kon-
nen damit online gehen (vgl. Kaiser 2005, S.13). Einen Fernseher besitzen 67%
und eine Spielkonsole im eigenen Zimmer haben 45% der Jugendlichen (vgl.
JIM 2007, S. 10). Hier zeigen sich kaum Unterschiede. Amerikanische Jugendli-
che haben zu 68% einen Fernseherim Zimmer und 41% eine Spielkonsole (vgl.
Kaiser 2005, S.13).

DVD-Player (42%) und Digitalkameras (41%) sind ebenfalls haufig im Besitz
von Jugendlichen (vgl. JIM 2007, S. 10).

Geschlechterunterschiede

Es gibt in der Mediennutzung und im Medienbesitz Unterschiede zwischen
Madchen und Jungen. So besitzen Jungen hadufiger Computer, einen eigenen
Internetanschluss und Spielkonsolen.

Méadchen besitzen hdufiger Handys, Musikabspielgerdte und Digitalkameras
(vgl. JIM 2007, S. 10). Die Unterschiede zeigen sich auch im Mediengebrauch
in der Freizeit. Es spielen sechsmal mehr Jungen als Mddchen regelmafiig am
Computer oder mit einer Spielkonsole.

Méadchen nutzen ofter Musik-CDs und Musikkassetten oder das Radio. Wenn
Jungen Musik horen, nutzen sie eher einen MP3-Player (vgl. JIM 2007, S. 13).

Mediennutzung in der Freizeit

Die 6- bis 13-Jahrigen beschaftigen sich in ihrer Freizeit mit Abstand am hau-
figsten mit dem Fernseher. 97% nutzen jeden Tag oder mehrmals pro Woche
den Fernseher. Regelmafiig horen 73% Musik-CDs oder Musikkassetten. Mehr-
mals pro Woche verbringen 44% der Kinder Zeit vor dem Computer und 24%
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sogar taglich. GameBoy oder Spielkonsolen nutzen 42% mehrmals pro Woche
oder taglich. Kinder gehen dieser Freizeitbeschaftigung weitaus hdufiger nach
als Jugendliche. Von 37% wird das Mobiltelefon regelmafiig genutzt. Musik mit-
tels eines MP3-Players wird von 31% gehort (vgl. KIM 2007, S. 10-11).

Auch beiden 12- bis 19-Jahrigen ist noch immer der Fernseher das am meisten
genutzte Medium. 92% der Jugendlichen nutzen ihn taglich oder mehrmals in
der Woche. Das zweitbeliebteste Medium ist der Computer, den 84% haufiger
in der Woche benutzen. Platz drei in der mehrmaligen wochentlichen Nutzung
belegen Mobiltelefon (82%) und MP3-Player (82%). Eine weitere regelmafiige
Beschiftigung ist mit 77% das Einwdhlen ins Internet (vgl. JIM 2007, S. 12).

Altersunterschied und Mediennutzung

Die Studien zeigen, dass Jugendliche eher Computer, Internet, Handy und Radio
besitzen und benutzen. Spielkonsolen werden haufiger von Kindern genutzt.
Der Fernsehkonsum und die Nutzung von DVDs und Musik-CDs sind in allen
Altersgruppen dhnlich stark ausgepragt (vgl. JIM 2007, S. 12).

Medienbindung

Um die Medienbindung der 12- bis 19-Jahrigen beurteilen zu kdnnen, wurden
dieJugendlichen gefragt, aufwelches Medium sie am wenigsten verzichten kon-
nen. Dabei mussten sie sich zwischen MP3-Player, Radio, Biicher, Zeitschriften
und Zeitungen, Fernseher, Computer und Internet entscheiden.

Im Riickblick auf die bereits erlduterten Punkte ,Medienausstattung in Haus-
halten®, ,Medienbesitz Jugendlicher* und ,,Mediennutzung in der Freizeit“,
konnte vermutet werden, dass die Jugendlichen am wenigsten auf den Fernse-
herverzichten mochten. Erstaunlicherweise gaben aber 25% an, am wenigsten
auf ihren Computer verzichten zu konnen. Dicht gefolgt vom Internet, auf das
22% nicht verzichten wollen.

Platz drei belegen die MP3-Player mit 18% und erst auf Platz vier folgt der Fern-
seher (15%). Weit abgeschlagen wurden Biicher (9%), Radio (6%), Zeitschriften
(2%) und Zeitungen (2%) genannt (vgl. JIM 2007, S. 12).

Da die zuletzt genannten Medien nahezu komplett durch Computer und Inter-
net ersetzt werden kdnnen, erscheinen diese Angaben gar nicht mehr so iiber-
raschend. Musikdateien kdnnen mit einem Computer heruntergeladen und
abgespielt werden. Mit einer TV-Karte kann am Computer ferngesehen und
zahlreiche Biicher kdnnen auch als E-Books gelesen werden. Das herkdmm-
liche Radio wird durch das Internetradio ersetzt. Viele Zeitschriften und Zei-
tungsartikel konnen im Internet gelesen werden. Zudem kann genau bestimmt
werden, welche Inhalte konsumiert und welche ignoriert werden.

11
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Des Weiteren scheinen Jugendliche es als niitzlicher zu empfinden etwas am
Computer oderim Internet zu machen, als einfach nur ein Fernsehprogramm zu
verfolgen. Eine 16-Jahrige schrieb in einer Online-Diskussion:

“If  weren’t online I’d probably be reading or bored out of my
mind. | used to watch a lot of TV, but | think that even human
interaction in front of a computer screen is better than mind
numbing TV.” (LENHART, RAINIE ET AL. 2001, S.14)

Die Medienbindung der 6- bis 13-Jahrigen stellt sich ganz anders dar.

Fiir 70% ist der Fernseher mit groRem Vorsprung das Medium, auf das sie am
wenigsten verzichten kénnen. 16% wollen nicht aufihren Computer verzichten.
Auf den hinteren Pldtzen finden sich mit jeweils 2% Internet, Radio und MP3-
Player wieder (vgl. KIM 2007, S. 17).

Das Internet

Wie vermutlich viele Jugendliche das Internet wahrnehmen, hielten LEnHART, RAI-
NIE ET AL. (2001) mittels eines Zitates eines 15-Jdhrigen fest. Dieser schrieb in
einer Online-Diskussionsrunde:

“The Net is an AWESOME thing, [...] Who would have thought
that within the 20th century, a ‘supertool’ could be created, a
tool that allows us to talk to people in other states without the
long distance charges, a tool that allows us to purchase prod-
ucts without having to go to the store, a tool that gets informa-
tion about almost any topic without having to go to the library.
The Internet is an amazing invention, one that opens the door
to mind-boggling possibilities. As a friend of mine would prob-

S.10)

Das Internet wird als Informationsquelle, Unterhaltungsmedium und Instru-
ment fiir soziale Beziehungen gesehen (vgl. Lenhart, Rainie et al. 2001, S.14).
Bei dieser positiven Einstellung ist es nicht verwunderlich, dass viele Jugendli-
che das Internet gerne nutzen und dass die Nutzerzahlen stdndig ansteigen.
Die meisten befragten Jugendlichen (87%) geben an mehrere Orte zu kennen,
durch die sie die Moglichkeit haben online zu gehen. 90% haben sich schon
von zu Hause aus in das Internet eingeloggt, 64% in der Schule, 64% bei einem
Freund, 36% in der Bibliothek und 8% an einem anderen Ort (zum Beispiel
einem Internetcafé). Am haufigsten loggen sich die Jugendlichen zu Hause ein
(83%), in der Schule loggen sich nur 11% héaufig ein, 3% bei einem Freund und
eher selten in einer Bibliothek (1%) oder an einem anderen Ort (1%) (vgl. LEN-
HART, RAINIE et al. 2001, S.12).
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Tatigkeiten im Internet

Die Kinder und Jugendlichen wurden befragt, welchen Tatigkeiten sie taglich
oder mehrmals pro Woche im Internet nachgehen. Von den Kindern, die das
Internet nutzen, suchen 48% tdglich oder mehrmals pro Woche nach Informati-
onen fiir die Schule. 44% suchen Informationen zu Themen, die sie besonders
interessieren. Allein spielen 40% der Kinder Onlinespiele, mit anderen zusam-
men spielen 24%. Speziell fiir Kinder produzierte Online-Angebote werden
ebenfalls sehr gerne genutzt (38%), aber auch Internetseiten fiir Erwachsene
werden haufig aufgesucht (26%).

E-Mails werden von 33% geschrieben und gelesen, sie sind damit die wichtigs-
te Kommunikationsform unter den 6- bis 13-Jahrigen. Chatrooms (20%) und
Chatten mittels eines Instant Messengers (14%) werden dagegen seltener ge-
nutzt (vgl. KIM 2007, S. 44).

Ganz anders sieht es bei den 13- bis 19-Jahrigen aus. Fiir beide Geschlech-
ter steht das Instant Messaging an erster Stelle (Jungen 75%, Mddchen 68%).
Auf Platz zwei folgt eine weitere kommunikative Tatigkeit. 61% der Madchen
und 58% der Jungen versenden taglich oder mehrmals pro Woche E-Mails. Auf
den folgenden Pldtzen stehen unter anderem Musik héren, Informationssuche
(nicht schulisch), Nachrichten oder aktuelle Themen verfolgen, schulbezogene
Informationen suchen und Chatten (vgl. KIM 2007, S. 45).

Als beliebteste Internetseite gaben die Kinder ,toggo.de“ (16%), ,kika.de“
(8%), ,knuddels.de“ (4%), ,,Google.de* (4%) und ,tivi.zdf.de“ (4%) an (vgl. KIM
2007,S. 45). Jugendliche bevorzugen eher andere Angebote. Zu den beliebtes-
ten Internetseiten der 13- bis 19-Jdhrigen gehdren Suchmaschinen (unter de-
nen Google mit 21% an Platz eins steht), Social-Web-Angebote (zum Beispiel
YouTube, SchiilerVZ, Wikipedia mit jeweils 19%). Jungen besuchen zudem noch
gerne Internetseiten, die sich mit Spielen befassen (vgl. JIM 2007, S. 41).

Die dlteren Jugendlichen sehen das Internet zwar als eine Méglichkeit mit einer
grofReren Gruppe an Freunden und Bekannten, die sie auch im wirklich Leben
kennen, und mit Freunden, die sie ausschlieBlich aus dem Internet kennen, zu
kommunizieren, sie sind sich aber dennoch bewusst, dass viele dieser Freund-
schaften (gerade die, die sie nur aus dem Internet kennen) keine tiefgehenden
Beziehungen sind (vgl. LENHART, RAINIE et al. 2001, S.14).

Nutzungszeit

Knapp 60% ihrer Zeit verbringen die Jugendlichen im Internet in Bereichen der
Kommunikation (Instant Messenger, E-Mail, Chat). Mddchen (66%) verbringen
etwas mehr Zeit mit kommunikativen Tatigkeiten als Jungen (54%).

Die Informationssuche nimmt 23% der Zeit ein und die darauf verwendete Zeit
steigt mit zunehmendem Alter an. Jungen (26%) investieren mehr Zeit in Com-
puterspiele als Mdadchen (7%) (vgl. JIM 2007, S. 41).

13
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Jugendliche, die oft online sind, kdnnen langere Wartezeiten nur schlecht er-
tragen.

“l get bored if it’s not all going at once, because everything has
gaps — waiting for someone to respond to an IM, waiting for a
website to come up, commercials on TV, etc.” (LENHART, RAINIE et
al. 2001,S.13).

Um diese ungeliebten Wartezeiten zu vermeiden, nutzen viele Jugendliche ver-
schiedene Online- und Offline-Tatigkeiten parallel. Sie haben sich das Multi-
tasking sehr gut angeeignet und konnen zur gleichen Zeit Instant Messages
verschicken, fernsehen, online Artikel oder dergleichen lesen, SMS versenden
oder telefonieren (vgl. LennarT, Ravie et al. 2001, S. 13).

Vertrauenswiirdigkeit des Internets

Jugendliche bringen den Inhalten von Internetseiten sehr viel Vertrauen entge-
gen. Sie wurden gefragt, ob sie der Meinung sind, dass die Inhalte der Internet-
seiten auf ihre Richtigkeit tiberpriift wurden. Dabei gaben 40% der 12-bis 13-
Jahrigen an, dass sie voll und ganz oder weitgehend glauben, dass die Inhalte
gepriift wurden. Zwar nimmt dieser Glaube mit zunehmendem Alter ab, aber
selbst unter den 18- bis 19-Jdhrigen sind noch 15% davon liberzeugt. Jugendli-
che mit niedrigerem Bildungsstand glauben zudem eher daran als Gymnasias-
ten (vgl. JIM 2007, S. 41).

Nutzungsfrequenz von Instant Messenger

Das PEW & Internet American Life Project stellte fest, dass circa 13 Millionen
(74%) amerikanischer Jugendlicher schon einmal einen Instant Messenger be-
nutzt haben (vgl. Lennart, RaiviE et al. 2001, S.20). In Deutschland sind Instant
Messenger ebenfalls in den letzen Jahren die bedeutendste Form der Online-
Kommunikation fiir Jugendliche geworden. ,Im Jahr 2005 gaben 41 Prozent der
Internet-Nutzer an, mindestens mehrmals pro Woche einen Instant Messenger
zu nutzen, 2006 waren es schon 58 Prozent und im Jahr 2007 ist dieser Wert
noch einmal auf nun 72 Prozent angestiegen.“ (JIM 2007, S. 52)

75% der Jungen benutzen Instant Messenger taglich oder mehrmals pro Wo-
che, Mddchen gehen dieser Kommunikationsform etwas seltener nach (68%).
Zudem werden einige Messenger auch parallel genutzt (vgl. JIM 2007, S. 52).
Dieses Verhalten kann damit erkldrt werden, dass es meist nicht moglich ist
zwischen den verschiedenen Instant Messenger-Clients Nachrichten auszutau-
schen. So kann von der Software ICQ keine Chat-Nachricht an den Windows
Live Messenger (MSN) gesendet werden.

4 »IM“ist die gdngige Abkiirzung fiir Instant Messenger.



3 Die Notwendigkeit digitaler Auskunftsdienste

Wofiir werden Instant Messenger genutzt?

Laut der ,Teenage Life Online Studie® nutzen amerikanische Jugendliche Ins-
tant Messenger zur Kommunikation mit Klassenkameraden oder Lehrern iiber
Hausaufgaben oder Schulprojekte und um mit Freunden in Kontakt zu bleiben
(vgl. LenHArT, RAINIE ET AL, 2001, S. 11). Typische Freunde auf der Buddylist (Freun-
desliste) sind Schulkameraden, Familienmitglieder und Bekannte, die nicht in
der unmittelbaren Umgebung leben (zum Beispiel auch Bekanntschaften aus
Ferienlagern) (vgl. LEnHART, RAINIE ET AL. 2001, S.20). Viele der Befragten nutzen
Instant Messenger parallel mit E-Mails, um romantische Beziehungen zu pfle-
gen.

Diese Form der Kommunikation wird ebenfalls dazu verwendet, andere auszu-
fragen oder mit einem Beziehungspartner,,Schluss“ zu machen. Einige Jugend-
liche nutzen Instant Messenger sogar dazu, Freunden oder ,,Feinden® Streiche
zu spielen.

Das Versenden von Nachrichten via Instant Messenger hat sich in das Leben
derJugendlichen so sehreingegliedert, dass sich sogarihre Jugendsprache an-
gepasst hat.

Einige sagen bei einer Verabschiedung nicht mehr ,call me.“ (LenHART, RAINIE ET
AL. 2001,S511.), sondern ,,message me later” (LenHART, RAINIEETAL. 2001,S5.11). Es
kommt auch hdufiger vor, dass Jugendliche anstatt ihrer Telefonnummer ihren
Benutzernamen an neue Freunde weitergeben. Viele glauben, dass sie dadurch
eher mitanderen Jugendlichen in Kontakt bleiben (vgl. LENHART, RAINIE ETAL. 2001,
S.11).

Beliebteste Instant Messenger

Der am haufigsten benutze Instant Messenger in Deutschland ist ICQ (88%),
der MSN Messenger befindet sich etwas abgeschlagen mit 44% auf Platz zwei.
Die hinteren Platze werden von Skype (6%), Xfire (2%) und Yahoo (2%) mit ge-
ringen Nutzerzahlen belegt (vgl. JIM 2007, S. 52).

Beliebteste Funktion eines Instant Messengers

Die bedeutendste Funktion eines Instant Messengers ist fiir Jugendliche mit
85% ganz klar das Chatten. Fiir 59% nimmt die Moglichkeit zu sehen, wer gera-
de online ist, ebenfalls einen hohen Stellenwert ein. Der Austausch von Nach-
richten® (57%) wird ebenfalls als wichtiges Feature angesehen. Spiele (24%)
und ein Datenaustausch (26%) sind fiirJugendliche weniger interessant. Extras
wie Internettelefonie und Voice over IP (9%), SMS-Nachrichten auf ein Handy zu

5 Hiermit ist der Austausch von Links zu aktuellen Themen gemeint.
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schicken (7%) und mittels Video-Chat zu kommunizieren (5%) werden nicht so
haufig genutzt (vgl. JIM 2007, S. 53).

Beliebteste Online-Kommunikationsform

Die Jugendlichen wurden gefragt, welche Form der Online-Kommunikation sie
am besten finden. Die Wahl viel eindeutig auf die Instant Messenger (59%), es
folgen Chat (19%) und E-Mail (18%). Auffallig ist, dass sich die jiingeren Be-
fragten mit 43% am hadufigsten fiir den Instant Messenger entschieden haben
(vgl.JIM 2007, S. 53).

Die bevorzugte Nutzung eines Instant Messengers wird mit der Schnelligkeit,
der Anzeige, welche Freunde online sind und der Sicherheit der Kommunikation
begriindet. E-Mails werden ebenfalls als sicherer Kommunikationsweg angese-
hen. Zudem begriiRen die Jugendlichen, dass sie langere Texte ohne Zeitdruck
verfassen konnen. Die Wahl eines Chats wird mit der schnellen Kommunikation
begriindet (vgl. JIM 2007, S. 54).

Auch wenn es kleine Unterschiede zwischen den deutschen und amerikani-
schen Kindern und Jugendlichen gibt, haben sie dennoch eins gemeinsam. Sie
besitzen viele Medien und nutzen diese haufig und gerne. In dieser Arbeit kann
nicht untersucht werden, inwieweit sich diese ausgiebige Mediennutzung auf
das Lernverhalten auswirkt oder auswirken wird. Um etwas iiber die mdégliche
Nutzung von digitalen Auskunftsdiensten auszusagen, wird innerhalb dieser
Arbeit nur auf eventuelle Verdanderungen im Recherche- und Informationsver-
halten eingegangen. Diese werden in Kapitel 3.4 beschrieben.

3.3 Wie nutzen Erwachsene Instant Messenger?

Wie die PEW Studie ,,How Americans use instant messaging“ zeigt, ist die Zahl
der Erwachsenen, die Instant Messenger nutzen, stark gestiegen.

“42% ofinternetusers—morethan 53 million American adults—
report using instant messaging. There has been modest growth
in the overall IM population since the Project first started track-
ing itin April 2000. At that point, about 41 million adults used
IM, so the growth rate of the IM population is around 29%.”
(SHiu, LENHART 2004, S. i)

24% der 53 Millionen Erwachsenen, die Instant Messenger nutzen, gaben an
diese hdaufiger zu verwenden als E-Mails. Es gibt demnach unter den Erwachse-



3 Die Notwendigkeit digitaler Auskunftsdienste 17

nen eine groBe Zahl von Menschen, deren bevorzugtes Kommunikationsmittel
Instant Messenger sind. Weitere 6% gaben an, beide Dienste gleich haufig zu
benutzen (vgl. SHiu, LENHART 2004, S. i)

11 Millionen Amerikaner nutzen Instant Messenging bei der Arbeit. Die Mei-
nungen dariiber sind zweigeteilt. Einige Angestellte stellten fest, dass sich die
Teamarbeit verbessert hat und Arbeitsabldufe schneller abgeschlossen werden
konnen. Es gibt aber auch Mitarbeiter, die sich unter Druck gesetzt fiihlen oder
beflirchten, dass iber Instant Messenging vermehrt ,Klatsch’ ausgetauscht
wird (vgl. SHiu, LENHART 2004, S. i)

Frauen nutzen Instant Messenger langer als Manner. Ein Mann verbringt im
Durchschnitt 366 Minuten im Monat damit Nachrichten zu verschicken, Frau-
en gehen dieser Beschaftigung 433 Minuten im Monat nach (vgl. Shiu, LENHART
2004, S. iii).

Die Nutzerzahlen kénnen fiir einzelne Generationen genau bestimmt werden.
Die PEW Studie (2004) stellte folgende Angaben zusammen:

“GenY (ages 18-27, born 1977 or later) 62%

Gen X (ages 28-39, born 1965-1976) 37[%]

Trailing Boomers (ages 40-49, born 1946-1964) 33[%]
Leading Boomers (ages 50-58, born 1946-1963) 29(%]
Matures (ages 59-68, born 1936-1945) 25[%]

After Work (age 69+, born 1935 or earlier) 29[%].”
(SHiu, LEnHART 2004, S. 11).

Jugendliche und Studenten gehoren demnach zu den Menschen, die Instant
Messenger am hdufigsten nutzen. Eine Instant Messenger-Auskunft kann die
jetzigen und alle kommenden Studenten der,Gen Y’ ebenso wie externe Nutzer
ansprechen und ihnen einen ihren Bediirfnissen angepassten Kommunikati-
onskanal bieten.

3.4 Auswirkungen auf das Recherche- und Informationsverhalten

Durch die Auswertung der Studien wird klar, dass gerade fiir Jugendliche und
Erwachsene das Internet eine immer grofiere Rolle spielt und vorwiegend zur
Kommunikation und Informationssuche genutzt wird. Damit kann eine ers-
te Veranderung im Rechercheverhalten festgehalten werden. Die Menschen
gehen nicht mehr so haufig in Bibliotheken, um bendtigte Informationen zu
finden. Aufgrund der Vielfalt an frei zuganglichen Informationen im Inter-
net haben sie oft das Gefiihl, in der Lage sein zu miissen all ihre Fragen und
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Informationsbediirfnisse allein mit Hilfe des Internets zu beantworten. Sie er-
warten geradezu alle Antworten auf ihre Fragen online zu finden (vgl. FRANCOEUR
2001,5.195-196).

Die OCLC® Studie “The Information Habits of College Students” aus dem Jahr
2002 beschreibt, dass sich Studenten in Sachen Informationssuche einiges zu-
trauen.

Sieben von zehn Studenten gaben an, meistens die Informationen zu finden,
nach der sie gesucht haben. Die beliebtesten Sucheinstiege sind Suchmaschi-
nen, diese nutzen 42% der Befragten fiir jede Suche und 37% fiir fast jede
Suchanfrage. An zweiter Stelle stehen die Onlineportale, 20% nutzen sie fiir
jede und 30% fiir fast jede Suchanfrage.

Am dritthdufigsten werden kursspezifische Internetseiten beziehungsweise
Lehrmaterialien benutzt. 38% wdhlen sie fiir jede Suchanfrage und 12% fiir
fast jede (vgl. OCLC OONLINE COMPUTER LIBRARY CENTER (Hg.) 2002, S. 3).
Bibliotheken werden bei der Informationssuche oft nur als letzte Rettung wahr-
genommen (vgl. StronG, Young 2006, S. 334-335). Der OCLC report ,,College Stu-
dents’ Perceptions of Libraries and Information Resources” zeigt deutlich wie
wenig den Bibliotheken zugetraut wird. 89% der befragten Studenten starten
ihre Recherche mittels einer Suchmaschine (vgl. DERosa, CANTRELL ET AL. 2006, S.
1-8). Sie empfinden die Quellen in der Bibliothek zwar als vertrauenswiirdiger,
stufen Suchmaschinen aber als schneller und bequemer ein. Meistens braucht
der Nutzer nurein paar Stichworte in ein Suchfeld eingeben und er erhalt befrie-
digende Ergebnisse (vgl. DERosa, CANTRELL ET AL. 2006, S. 2-10). Rosinson (2008)
beschreibt die Situation folgendermafien:

“With their internet usage preferences, students are demon-
strating the inherent dilemma in information service provision
today between convenience of access on the one hand and
quality of content on the other.“ (Rosinson 2008, S. 66)

Da demnach die Qualitat der Quellen unter der Bequemlichkeit leidet, miissen
Angebote geschaffen werden, die helfen konnen, schnell und einfach qualitativ
gute Informationen zu finden.

Zwar bemiihen sich Bibliotheken ihren Nutzern mehr und mehr Informationen
online zugdnglich zu machen, damit schaffen sie aber gleichzeitig immer mehr
Einstiegspunkte fiir eine Recherche. Das wiederum verwirrt die Nutzer. lhnen
wird immer unklarer, wo sie ihre Suche beginnen sollen und wie sie mit den
einzelnen Angeboten umzugehen haben (vgl. FrRancoeur 2001, S.195-196).
Viele Datenbanken sind nicht gerade einfach zu bedienen. Verschiedene Such-
wege und Einstellungen liefern mehr oder weniger gute Ergebnisse.
Dieverschiedenen Einstellungen, diein einer Datenbankvorgenommen werden
konnen, erscheinen den meisten ,,digital natives“ liberfliissig. Sie bevorzugen
eine Suchmaschine mit nur einem Suchfeld (vgl. Rosinson 2008).

6 Online Computer Library Center, Dublin/OH
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Genau an dieser Stelle greifen die digitalen Auskunftsdienste. Sie ermdéglichen
den Bibliotheken ein kundenorientiertes Arbeiten, indem sie den Nutzern am
»Point of Use“ helfen Informationen zu finden (vgl. Strong, Youne 2006, S. 334-
335) und die Bedienung unterschiedlicher Ressourcen erklaren.

Viele Bibliotheken bieten schon sehr lange digitale Auskunftsdienste in Form
von E-Mail, Formularen oder Chat-Auskunft an.

Da aber Bibliotheken bei der Informationsbeschaffung nicht an erster Stelle in
den Kdpfen der Menschen stehen, miissen diese Dienstleistungen starker in
der Offentlichkeit beworben werden. Nur wer Kenntnis von einem Angebot hat,
wird es auch nutzen. Zudem haben die E-Mail Auskunft und die Auskunft durch
ein Formular den Nachteil, dass sie nicht sofort eine Antwort liefern konnen.
Die Nutzer werden auch nicht davon ausgehen sofort eine Antwort zu erhal-
ten. Schon gar nicht, wenn Bearbeitungszeiten von mehreren Werktagen an-
gegeben sind. Dieser Umstand kann dazu fiihren, dass diese Dienste nicht ge-
nutzt werden und lieber noch einmal eine Suchmaschine aufgesucht wird. Wie
in Kapitel 3.1 und 3.2 beschrieben, bevorzugen die ,digital natives® schnelle
Kommunikationsformen. Dazu zahlen vor allem Chats und Instant Messengers.
Diese kdnnen demnach eine weitere Moglichkeit sein, eine Nutzergruppe anzu-
sprechen und ihr einen ihren Bediirfnissen angepassten Zugang zur Bibliothek
bieten. Wenn erst ein Instant Messenger-Angebot bereitgestellt, also der Wille
gezeigt wird den Nutzern sofort zu helfen, kann dieser Nutzergruppe vielleicht
auch leichter verstandlich gemacht werden, warum einige Recherchen etwas
mehr Zeit bendtigen.

19



20

Kompetent IM Netz: Einsatz von Instant Messaging

4 Instant Messengers: Daten und Fakten

Im folgenden Kapitel werden die technischen Entwicklungen, die zur Entste-
hung der Instant Messenger fiihrten, kurz zusammengefasst. Um ein besseres
Verstandnis fiir den Ablauf einer Chatsitzung zu erlangen, werden die techni-
schen Ablaufe vom Einloggen bis zum Beenden der Sitzung beschrieben. An-
schlieBend werden die bewdhrten Methoden der digitalen Auskunft (E-Mail,
Chatprogramme) den Instant Messenger gegeniiber gestellt. Die Gegeniiber-
stellung der Vor- und Nachteile soll nicht zwingend dafiir genutzt werden, eine
der bisherigen Auskunftsformen abzulosen, sondern genauer herausstellen,
welche Moglichkeiten die einzelnen Auskunftsformen bieten.

4.1 Entwicklung der Instant Messenger

Beginnend in den 70er Jahren mit den ersten peer-to-peer Protokollen konn-
ten zwei Personen auf demselben Computer auf eine Nachricht zugreifen (vgl.
Hovos A). Dazu loggte sich eine Person (A) in einen Computer ein, der Kommuni-
kationspartner (B) musste von seinem Computer aus eine Verbindung mit dem
Computer des Nutzers (A) eingehen. Wenn Person (A) eine Nachricht auf sei-
nem Rechner verfasst hatte, konnte Person (B) diese lesen, aber nicht direkt
antworten. Um eine Antwort zu lesen, musste sich Person (A) auf dem Rechner
von Person (B) einloggen.

Als Computer vernetzt wurden, entwickelten Programmierer erste wechselsei-
tige, textbasierte Messenger. Diese machten es den Nutzern moglich, von ver-
schiedenen Computern, beispielsweise quer tiber den Campus, Nachrichten in
Echtzeit zu senden und zu empfangen.

Im Jahr 1983 entwickelte Jarkko Oikarinen ein System namens ,Talk“. Die
Studenten der Washington High School konnten von da an das erste digitale
schwarze Brett und ein soziales Netzwerk benutzen, welches private Chatnach-
richten zulief3. Diese, als , Talker”“ bezeichneten Applikationen verbreiteten sich
in den 90er Jahren in vielen Unternehmen und Schulen (vgl. Hovos A).

Das Unternehmen Commodore International wollte einen speziellen Service fiir
seine Personal Computer anbieten (vgl. Etkin 2003). Die Firma lief ein textba-
siertes System namens PETSCII entwickeln (vgl. Hovos A). Ab November 1985
war es den Besitzern eines Commodore 64 maglich, iiber ein Modem und dem
Service Quantum Link, oft als Q-Link bezeichnet oder einfach nur Q abgekiirzt,
anderen Benutzern eine Nachricht zu schreiben. Diese wurden zu Beginn noch
OnLine Messages oder kurz OLMs genannt (vgl. ELkin 2003). Da es zu dieser Zeit
noch keine Grafikprozessoren oder Grafikkarten gab, kann die Darstellung mit
den heutigen Instant Messenger nicht verglichen werden (vgl. Hovos »).
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Erhielt ein Nutzer eine Nachricht, wurde diese durch eine gelbe Farbung auf
dem Bildschirm erkennbar. Der Empfanger konnte auswahlen, ob er die Nach-
richt beantwortet, [6scht oder speichert (vgl. Evans).

Die Benutzer mussten fiir diesen Service eine Gebiihr entrichten (vgl. Hovos A).
Im Jahr 1991 wurde Quantum Computer Services in America Online umbenannt.
Von da an wurde in Quantum Link keine Arbeit investiert und stattdessen neue
Services entwickelt. Am 1. November 1994 wurde der Betrieb von Quantum
Link eingestellt (vgl. ELkin 2003).

Auch der Internet Relay Chat, kurz IRC, soll hier erwahnt werden. Jarkko Oika-
rinen entwickelte ihn 1988. Nutzer konnten in den so genannten ,,channels*
chatten, private Nachrichten verschickten und {iber ein Datentransfersystem
Dateien austauschen. Nach all diesen Entwicklungen waren ,instant‘ Nachrich-
ten trotzdem noch kein Standard.

Als erster eigenstandiger Instant Messenger kann ICQ bezeichnet werden. Das
Unternehmen Mirabilis, von vier Studenten gegriindet, veroffentliche 1996 ICQ
(vgl. Hovos A). Der Name ICQ steht fiir,,| seek you* (vgl. GuntHER 2005, S. 19). Die
Entwickler bemerkten, dass die Menschen mit dem Internet verbunden waren,
abernicht miteinander. 1CQ bot einen einfachen Weg in Echtzeit miteinander zu
kommunizieren. Das Programm gab den Nutzern eine einfache und kostenlose
Moglichkeit sich auszutauschen und gewann daher schnell an Popularitat (vgl.
ICQ (Hg.) 1998-2008).

1997 brachte AOL den ndchsten Messenger dieser Art heraus. Der AOL Instant
Messenger, kurz AIM, erfreute sich ebenfalls grof’er Beliebtheit. Schon ein Jahr
spater veroffentlichte Yahoo seinen Messenger (vgl. Hovos A).

Um sich mehr Marktanteile zu sichern kaufte AOL am 8 Juni 1998 fiir 407 Milli-
onen Dollar 1CQ (vgl. Hovos B 2). 1999 veroffentlichte Microsoft den MSN Mes-
senger. Im Jahr 2005 wagte auch Google den Schritt und brachte Google Talk
heraus. Jede dieser Firmen benutzt ein proprietdres Protokoll, dadurch ist die
Kommunikation mit anderen Messenger nicht moglich. 2000 dnderte sich die-
ser Zustand durch die Entwicklung von Jabber (vgl. Hovos B). Jabber bietet eine
offene Technologie fiir Instant Messenger. Die Technologie darf frei verwendet
werden und enthdlt eine Reihe von Standards fiir die Echtzeitkommunikati-
on. Veroffentlicht wurden diese Standards von ,,The Internet Engineering Task
Force“ (IETF) und der XMPP7 Standards Foundation (vgl. JaBser INc. 1999-2008).
Mit Hilfe dieser Technologie wurden viele Clients entwickelt, die es ermdglich-
ten mit den verschiedenen Instant Messenger iiber einen Client zu kommuni-
zieren. Zu diesen ,,Multi-protocol clients“ gehdren beispielsweise Pidgin, Trilli-
an, Adium und Miranda (vgl. Hovos A).

7 Extensible Messaging and Presence Protocol
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4.2 Wie funktioniert der Chat mit einem Instant Messenger?

Zundchst muss ein Anbieterausgewdhlt werden, anschliefend muss die Instant
Messenger Software von der Internetseite des Anbieters heruntergeladen und
installiert werden. Wenn das Programm ausgefiihrt wird, verbindet sich der Cli-
ent mit dem Server des jeweiligen Anbieters. Jede Messengersoftware benutzt
fiir die Kommunikation ein proprietdres Protokoll, deshalb kdnnen verschiede-
ne Instant Messenger Softwares nicht untereinander kommunizieren.

Bei der ersten Einwahl muss ein Benutzeraccount erstellt werden, nachdem der
Server den Benutzernamen und das Passwort verifiziert hat, ist dieser Benutzer
eingeloggt.

Der Client sendet die IP-Adresse und die Portnummer des benutzten Compu-
ters an den Server. Auferdem stellt er die Namen der Freundesliste bereit. Der
Server legt eine tempordre Datei an, in dieser werden die Verbindungsdaten
des Benutzers und der Freundesliste gespeichert. Dann wird iberpriift, welche
Freunde gerade eingeloggt sind. Ist gerade jemand von der Freundesliste on-
line, sendet der Server die Verbindungsdaten an den Client. Genau so werden
die Verbindungsdaten des Benutzers an alle eingeloggten Freunde versendet.

Erhdlt der Client die Information, dass jemand aus der Liste online ist, wird der
Status dementsprechend gesetzt. Ein Klick auf den Namen der Person o6ffnet
das Chatfenster. Im oberen Teil kann der Chatverlauf verfolgt werden, in Be-
reich darunter wird die aktuelle Nachricht eingegeben. Ein Klick auf den Sen-
den-Button oder die Betatigung der Enter-Taste schickt die Nachricht ab und
das Chatfenster 6ffnet sich auf dem Computer der angeschriebenen Person. Da
der Client die IP Adresse und die Portnummer der eingeloggten Person auf der
Freundesliste kennt, kann die Nachricht an dessen Computer geschickt wer-
den.

Die gesamte Kommunikation verlauft direkt zwischen den Personen, der Server
ist daran nicht beteiligt. Beendet der Benutzer den Chat, sendet der Client eine
Nachricht an den Server und dieser beendet die Sitzung. Dann schickt der Ser-
ver eine Nachricht an alle eingeloggten Personen auf der Freundesliste und teilt
diesen mit, dass der Benutzer ausgeloggt ist. Anschliefend wird die zu Beginn
der Sitzung angelegte tempordre Datei geloscht. Der Status auf der Freundes-
liste wird auf offline gesetzt.®

8 Grundlage der in diesem Abschnitt beschriebenen Abldaufe ist der Artikel ,,How Instant
Messaging Works“ auf der Internetseite HowStuffWorks.com von Tyson, Cooper
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4.3 Instant Messenger versus Chatprogramm

Urspriinglich hatten sich viele Bibliotheken, die eine kostengiinstige Chataus-
kunft einfiihren wollten, fiir einen Instant Messenger entschieden. Erst spater
entwickelten Anbieter Chatprogramme, die Features wie Co-Browsing, Warte-
schlange, Datenaustausch und statistische Erhebungen beinhalteten. Diese
Programme verursachten aber auch immer wieder technische Probleme (vgl.
Warb 2006, S. 417-418). Die Bekanntheit und das gestiegene Interesse an den
Instant Messenger konnen sich Bibliotheken zu Nutze machen, um eine neue
Zielgruppe zu erreichen (vgl. Breening 2003, S. 39).

Allgemeines

Eine Instant Messenger-Auskunft wird von einigen Nutzern als die personliche-
re Auskunft empfunden. Sie miissen sich nicht auf eine ihnen unbekannte, von
der Bibliothek geschaffene Umgebung einlassen, sondern nutzen eine vertrau-
te Software. Die Bibliothekare sind ,right at their patrons fingertips“ (HougHTon,
ScHmipt 2005, S. 30). Auch Ciocco und Hurr (2007) sehen den Vorteil, dass die
Nutzer wahrend des Auskunftsgespraches nicht auch noch den Umgang mit ei-
nem neuen Programm erlernen missen (vgl. Ciocco, Hurr 2007, S. 30).

Instant Messenger sind einfach zu installieren und in der Handhabung leicht zu
erlernen. Anders als bei vielen Chatprogrammen miissen die Nutzer keine Plu-
gins herunterladen (vgl. Ciocco, Hurr 2007, S. 27). Chatprogramme bendtigen
oft zusdtzlich spezielle Einstellungen der Firewall oder der Popup Blocker. Die
Programme sind zudem immer nur mit dem Internet Explorer gut nutzbar, daher
kommt es hdufig zu Problemen mit anderen Browsern. Selbst fiir den Internet
Explorer miissen die Sicherheitseinstellungen oft auf niedrig gesetzt werden.
Dadurch kommt es standig zu Meldungen der Antispyware. Teilweise muss die
Firewall sogar ganz deaktiviert werden (vgl. HougHton, Schmior 2005, S. 29). Die
Messenger-Software muss allerdings sowohl auf dem Rechner des Bibliothe-
kars als auch auf dem des Nutzers installiert werden. Aufgrund der weiten Ver-
breitung sind verschiedene Messenger-Programme aber haufig schon auf den
Rechnern der Nutzervorhanden. Instant Messenger kdnnen nicht nur mit einem
Computer verwendet werden. Auch mittels Mobiltelefon und PDA kdnnen So-
fortnachrichten verschickt werden. Der Nutzer hat die Moglichkeit immer und
tberall mit der Bibliothek in Kontakt zu treten (vgl. Breening 2003, S.38).

Eine noch einfachere Losung bieten die Webmessenger, sie miissen nicht auf
dem Rechner des Nutzers installiert werden. Viele Menschen kennen diese ein-
gebundenen Messenger bereits und nutzen sie an Orten, an denen der eigene
Messenger nicht installiert werden kann, wie beispielsweise in Computerlabo-
ren von Schulen und Universitaten (vgl. Ciocco, Hurr 2007, S. 27).
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Chatprogramme verfligen hdufig iber ein vorangestelltes Formular, welches
der Nutzer ausfiillen muss, bevor er eine Chatsitzung starten kann. Fiir die Bi-
bliothekare kénnen sich Informationen ergeben, die bei der Beantwortung der
Fragen helfen kdnnen, fiir den Nutzerist dies allerdings oft unklar und daherist
das Ausfillen fir sie ldstig und unverstandlich (vgl. HougHton, ScHmior 2005, S.
29). Allein dieses Formular kann fiir viele Kunden eine Hemmschwelle darstel-
len, die sie nicht iberwinden wollen.

Francoeur (2001) hielt in seinem Artikel fest, dass es bei vielen Instant Messen-
ger nicht moglich ist, mit einem Account mehrmals eingeloggt zu sein. Dadurch
kann immer nur eine Person die Auskunft betreuen. Er empfahl daher nur klei-
nen Bibliotheken mit wenigen Anfragen einen Instant Messenger zu benutzen,
fiir alle anderen ware eine Chatsoftware besser geeignet (vgl. Francoeur 2001,
S.198).

Anhand dieses Artikels zeigt sich deutlich, dass seit dem Jahr 2001 einige Ent-
wicklungen stattgefunden haben. So bietet etwa der Messenger LibaryH3lp®
die Moglichkeit, mehrere Personen gleichzeitig einzuloggen.

Fdhigkeiten

Chatsoftwares bieten einige komfortable Losungen fiir die Mitarbeiter. Mit ei-
ner ,follow up“ Funktion kénnen Anfragen an einen Spezialisten weitergeleitet
werden. Einige Programme bieten fiir kooperative Auskunftsangebote sogar di-
rekten Zugang zu Dokumentlieferdiensten. AuRerdem gibt es die Moglichkeit
Textbausteine anzufertigen. Fiir hdufig auftretende Fragen kann das eine Er-
leichterung und weniger Schreibarbeit bedeuten (vgl. HougHTon, ScHmiot 2005, S.
29). Solche Bausteine sollten jedoch mit Bedacht eingesetzt werden, denn wel-
cher Nutzer mdchte schon durch vorgefertigte Antworten abgefertigt werden?
Eine Co-Browsing Funktion gibt es ebenfalls nur bei Chatprogrammen (vgl. Cioc-
co, Hurr 2007, S. 30). Diese ermdoglicht es dem Bibliothekar, den Browser auf
dem Rechner des Nutzers zu steuern und ihm dadurch zu zeigen, wie Kataloge
oder Datenbanken bedient werden miissen.

Chatsoftwares haben oft eine integrierte Funktion, mit der der Chatverlauf nach
einer Sitzung an die E-Mail-Adresse des Nutzers gesendet wird. Instant Mes-
senger bieten eine dhnliche Losung. Hier kann der Verlauf auf dem Rechner
gespeichert werden. Dadurch ist es moglich, den Chatverlaufimmerwieder auf-
zurufen und die vom Bibliothekar vorgeschlagenen Quellen zu besuchen. Die
Bibliothek kann die Chatverldufe fiir statistische Auswertungen oder Schulun-
gen nutzen (vgl. Ciocco, Hurr 2007, S. 30).

Es kann eine Herausforderung sein, die Instant Messenger-Auskunft am norma-
len Auskunftsplatz zu betreuen. Es muss unbedingt darauf geachtet werden,
dass mit den Online-Nutzern immer klar kommuniziert wird, ob der Mitarbei-

9 Auf dieses Programm wird in Kapitel 8 ,,Auswahl der Software* ausfiihrlicher einge-
gangen.
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ter ansprechbar ist oder ob beispielsweise gerade einem anderen Studenten
geholfen wird. Instant Messenger bieten die Moglichkeit den Chatstatus auf
»away“ zu setzen. Es kann auch ein Grund fiir die Abwesenheit eingetragen
werden. Dieser kdnnte lauten: ,,Ich helfe gerade einem anderen Studenten®.
Die Nutzer haben dafiir meist Verstandnis und gehen in dieser Zeit anderen
Aufgaben oder Chats nach (vgl. Ciocco, Hurr 2007, S. 29). Kunden sind zudem
haufig gewillt sich an der Recherche zu ihrem Anliegen zu beteiligen. Sie wen-
den sich beispielsweise einer vorgeschlagenen Ressource zu und kontaktieren
den Bibliothekar bei Bedarf einfach erneut.

Daherist es allerdings oft nicht so einfach den Chatsitzungen ein genaues Ende
zuzuordnen. Die Chats verlaufen unregelmafig und kénnen langere Pausen
enthalten (vgl. Warp 2006, S. 420).

Pulliam stellt auBerdem fest, dass Nutzer hdufig die Instant Messenger-Aus-
kunft nutzen, obwohl sie sich selbst bereits in der Bibliothek befinden. In die-
sen Fdllen kann der Chat ein guter Einstiegspunkt sein, um die Nutzer zum Bei-
spiel fiir eine komplexe Frage auch mit dem konventionellen Auskunftsplatz
vertraut zu machen (vgl. Puuiam 2006, S. 69).

Fazit

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass Instant Messenger und Chatsoft-
ware sich insbesondere hinsichtlich der Features nicht mehr sonderlich stark
unterscheiden. In den nachsten Jahren sind weitere Entwicklungen zu erwar-
ten, die eine digitale Auskunft via Instant Messenger verbessern wird. Da die
Chatprogramme hadufig technische Probleme verursachen, die fiir alle Beteilig-
ten argerlich sind und im schlimmsten Fall eine erfolgreiche Auskunft verhin-
dern, sind die fehlenden Features bei den Messenger Software eher ein kleines
Problem.

Denn so wichtig und hilfreich diese Features im ersten Moment erscheinen
mdogen, den Studenten sind eine einfache Handhabung und keine technischen
Probleme lieber als verbliiffende Features (vgl. FoLey 2002, S. 193).

Und nur wenn sich die Bibliothekare voll und ganz auf den Nutzer konzentrie-
ren konnen und nicht durch eine fehlerhafte Software abgelenkt werden, kann
auch eine professionelle Auskunft erteilt werden. Dies ermdglicht den Einsatz
eines Instant Messengers in der bibliothekarischen Auskunft.

4.4 Instant Messenger versus E-Mailauskunft

Uber die E-Mailauskunft kann nur sehr umstdndlich ein Auskunftsinterview
gefiihrt werden (vgl. Fotey 2002, S. 37). Es entsteht bei jeder Riickfrage eine
Verzégerung, die selbst bei einfachen Faktenfragen viel Zeit verschwendet. Die
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Auswertungen der E-Mail Anfragen an die HSU-Bibliothek zeigen, dass dieser
Service im Vergleich mit der Chatauskunft und der kooperativen Auskunft ,,Fra-
gen Sie Hamburger Bibliotheken!“ erheblich weniger Fragen beziiglich Recher-
chen und Datenbanken erhdlt. Die Nutzer wahlen fiir komplexere Anfragen die
Angebote, die ihnen schnellere Antworten garantieren.

Junge Menschen bevorzugen Instant Messenger. An ihnen wird geschatzt, dass
immer klar ist, ob der Gesprdachspartner gerade online und somit verfiigbar ist
oder nicht (vgl. Breening 2003, S. 38). In der Studie ,,Teens and Technology“ ga-
ben 46% der befragten Jugendlichen an, fiir Konversationen mit ihren Freun-
den eher Instant Messenger als E-Mails zu verwenden (vgl. LENHART, MADDEN ET AL.
2005 S. 14).

Auch Lukasiewicz (2007) héaltin seinem Artikel fest, dass Studenten einen schnel-
leren Service als den Austausch von E-Mails erwarten (vgl. Lukasiewicz 2007, S.
821).

Eine Konversation mittels eines Instant Messengers verlauft auf den ersten
Blick sehr salopp und chaotisch. Viele Nutzer haben das Gefiihl, sich im Chat
anders auszudriicken als in einer E-Mail. Sie empfinden den Austausch iiber
einen Instant Messenger als emotionaler und fiihlen sich verbundener (vgl.
Breeoing 2003, S. 38).

Die zeitlichen Verzégerungen und die Unklarheit, wann eine Antwort zu erwar-
ten ist, macht die E-Mailauskunft fiir viele Nutzer unattraktiv.

4.5 Was halten die Nutzer von digitalen Auskiinften?

FoLey (2002) befragte Nutzer, warum sie sich nicht fiir eine Auskunft via E-Mail,
Telefon oder ein persdnliches Gesprdach entschieden haben, sondern fiir den
Instant Messenger der Buffalo University.

Der folgende Auszug aus den Antworten zeichnet ein klares Bild:

“working on paper... wanted instant help...”

“l was off campus and the commute time is 40 minutes and
it was easier to im the message than to make the commute.
If | had called | would have had to locate the phone number
and go through being transferred [sic!] to someone who could
help me if anyone knew who could help and then wait for them
to become available [sic!]. E-mailing would have taken just as
long”

“it’s more fun”
“It save [sic!] time and it’s convenient”
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“Easy, fast and cool”

“Because it’s cheaper to use the computers around campus
than to call someone. | spend most of my time on my computer
in my room, i guess that it’s the same throughout school.”

“Already sitting [sic!] at my computer . it’s just a clik [sic!]
away....l think this is a really, really great idea and should be
made more widely known that you can do this.”

“immediacy!”
“l'am out of state”
“Very convenient. quicker than e-mail, easier than telephone”

“because i [sic!] am a single mother, i [sic!] cannot just get up
and go to the library whenever | want, plus, | [sic!] can’t call
if i’m [sic!] on line..email [sic!] takes too long. i [sic!] need an
answer now” (FoLey 2002, S. 44)

Fiir die Nutzer sind Schnelligkeit und die Gewissheit, dass die Anfrage sofort
beantwortet wird, die entscheidenden Griinde eine Chatauskunft zu benutzen.
Als weitere Vorteile wurden Bequemlichkeit, Kosten und Spaf} genannt.

RuppeL und Facan (2002) fiihrten eine Umfrage in der Morris Library durch und
kamen ebenfalls zu dem Schluss, dass die Kunden eine schnelle Auskunft be-
vorzugen. Die Studenten der Morris Library haben insbesondere die Méglich-
keit, den Chatverlauf zu speichern und immer wieder nachzuschlagen, positiv
hervorgehoben. Auch die Anonymitat wird von vielen geschatzt. Da sich die Ge-
sprachspartnernicht kennen, gibt es weniger Bedenken in irgendeiner Form als
dumm angesehen zu werden (vgl. RuppeL, FARGAN 2002, S. 190).

Die Bibliothekare, die den Auskunftsdienst betreuen, erscheinen den Nutzern
freundlicher und kompetenter. Zudem wirken Mitarbeiter am normalen Aus-
kunftsplatz oft beschaftigt (vgl. RuppeL, Farcan 2002, S. 193). Dieses Gefiihl fallt
bei der digitalen Auskunft weg und die Hemmschwelle Kontakt aufzunehmen
sinkt.

Als besonders negativ werden eine verlassene Chatauskunft und lange War-
tezeiten angesehen. Haufig werden ldngere Offnungszeiten und mehr Perso-
nal fiir die Auskunft gewiinscht. Einige Nutzer bemangeln, dass der Bibliothe-
kar den Nutzer anschlieBend nicht ans Regal begleiten kann (vgl. RuppeL, FaGaN
2002, S.190). Nutzer, die diesen Umstand wahrend des Chats duBern, konnen
darauf aufmerksam gemacht werden, dass der Bibliothekar am normalen Aus-
kunftsplatz gern mit zum Regal geht und dort weiterhilft.
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5 Ein Best Practice Beispiel

Die Morris Library der Southern Illinois University in Carbondale wird in dieser
Arbeit als Best Practice Beispiel vorgestellt. Ausgewahlt wurde diese Biblio-
thek, weil sie bereits seit dem Jahr 2000 eine Chatauskunft anbietet, seitdem
viele Erfahrungen gesammelt hat und den Service weiterhin verbessert. Zudem
wird der Morris Messenger aus Sicht der Benutzerfreundlichkeit vorbildlich
prasentiert. Die Mitarbeiter der Bibliothek beantworten nicht einfach nur die
Anfragen, sondern nutzen jede Moglichkeit, ihren Kunden wahrend des Chats
Informationskompetenz zu vermitteln.

Die Informationen zu dem im Folgenden vorgestellten Angebot der Morris Libra-
ry wurden freundlicherweise von Frau Graves, Humanities Reference Librarian
an der Morris Library, zur Verfiigung gestellt.

Zu Beginn der digitalen Auskunft an der Morris Library wurde ein hauseigenes
Programm verwendet. Im Jahr 2002 stieg die Bibliothek auf die Chatsoftware
Dokutek VRLplus um. Seit 2006 wird MeeboMe verwendet.

Frau Graves zufolge sind mit der Einflihrung von MeeboMe die Nutzerzahlen
weiter angestiegen.

Die Chatauskunft wird bisher am normalen Auskunftsplatz betreut. Auf einem
Computer wurde Meebo eingerichtet. Wenn ein Nutzer eine Anfrage stellt, er-
tont ein Signal und einer der Mitarbeiter kann sich dem Kunden zuwenden.
Innerhalb der Bibliothek sind in ndchster Zeit einige Veranderungen geplant.
Diese betreffen auch die Instant Messenger-Auskunft, die dann wahrend der
Stof3zeiten aus einem Biiro betreut werden soll. Der Mitarbeiter soll dann zu-
satzlich noch eingehende E-Mailanfragen beantworten.

Technische Probleme mit Meebo gibt es nur selten, daherwird Meebo als zuver-
lassiger Service eingeschatzt.

Auf Nachfrage, ob Frau Graves das Feature Co-Browsing vermisse, antwortete
sie, dass es zwar ein nettes Konzept sei, aber immer wieder zu technischen
Problemen fiihre. Sie halt deshalb eine Schritt-fiir-Schritt-Anweisung, die der
Nutzer gleichzeitig mit ausiiben muss, fiir die geeignetere Methode, um Infor-
mationskompetenz zu vermitteln. Frau Graves fiigte hinzu, dass sie ein Feature
vermisste, welches automatisch Chatverldaufe in einer Datenbank abspeichert.
Im Moment kopieren die Mitarbeiter die Anfragen in eine Datenbank.

Das Personal wurde in mehreren Sitzungen von Frau Graves geschult. Sie ver-
wendete dafiir Best Practice Beispiele.

Abbildung 2 zeigt das einfache und aussagekraftige Logo der digitalen Aus-
kunft. Es ist auf fast allen Seiten gut sichtbar untergebracht. Im Katalog wird
dieses Logo nicht verwendet, dort fiihrt der Link ,,Get Help!“ zur Ubersichtsseite
der Bibliotheksangebote.
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guestions?

‘“? Ask Anything

Abbildung 2: Logo der Morris Library (Quelle: Board of Trutees — Homepage der Morris Library)

Sowohl Bild als auch Schriftzug sind als Links hinterlegt und fiihren auf die in
Abbildung 3 dargestellte Ubersichtsseite der Bibliotheksdienstleistungen.

Ask Anything! - Marris Library - Southem Ilinois University

) » s
% Ack Maris Camai) ous i 24-48 hours, Manday-Friday
« i s Library 15t floo
Askin person dre:
505 & Mailcode 8832
Soith sty
Carbondale IL 62901

Abbildung 3: Informationsseite zu den Auskiinften der Morris Library (Quelle: Board of Trus-
tees — Homepage der Morris Library)

Alle Services sind mit einem einfachen Logo auf der linken Seite dargestellt und
rechts ndher beschrieben. Das MeeboMe Widget wird in einer angemessenen
Grof3e dargestellt. Durch die Breite des Fensters konnen auch langere Chats gut
gelesen und verfolgt werden.

Uber dem Widget werden die wichtigsten Angaben zur Chatauskunft zusam-
mengefasst:

Instant Message a SIUC librarian!

“Librarian IM is staffed from 10:00 a.m. to 11:00 p.m. Monday
- Thursday, and from 10:00 a.m. to 9:00 p.m. Friday from the
Morris Library Information Desk. If you don’t get an immediate
answer, we may be busy helping other users.
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Please hold on the line or try contacting us from one of the
other services like phone or email listed on this page.” (Board
of Trustees — Homepage der Morris Library)

Der Nutzer erfahrt was er zu erwarten hat, zu welchen Uhrzeiten der Service
erreichbarist und warum es vorkommen kann, dass er nicht sofort eine Antwort
erhadlt. Ebenso erhdlt er Vorschldage, welche anderen Moglichkeiten er in die-
sem Fall hat. Unter dem Widget werden die Benutzernamen fiir die Messenger
angegeben, die mit Meebo kompatibel sind und der Nutzer wird eingeladen
den passenden Benutzernamen seiner Freundesliste hinzuzufiigen.

“Add us to your IM buddy list:

AOL IM: MorrisLibrarian

MSN IM: morrislibrary at hotmail dot com

Yahoo! IM: librarianim

ICQIM: 368775233

GoogleTalk IM: LibrarianIM at gmail dot com” (Board of Trus-
tees — Homepage der Morris Library)

Die Nutzer, die keinen Messenger auf ihrem Computer installiert haben, kon-
nen sofort mit der Bibliothek in Kontakt treten. Kunden, die oft Messenger be-
nutzen, haben die Moglichkeit, den Service in ihre Buddylist aufzunehmen und
die Auskunft auch ohne Besuch der Internetseite zu nutzen.

Die Chatauskunft wurde von Frau Graves und Frau Desai evaluiert. Dabei legten
sie Wert darauf herauszufinden, ob die Mitarbeiter Anleitungen wahrend der
Auskunft geben, wie diese ablaufen und wie die Nutzer diese annehmen. Mit
Hilfe eines Fragebogens wurden die notigen Daten und Aussagen ermittelt.
Die Ergebnisse fassten sie im Artikel ,,Instruction via Instant Messaging refe-
rence: what’s happening?“ zusammen.

Die Anfragen an die Auskunft wurden einer der folgenden Kategorien zugeord-
net:
“Category 1: The patron asked for and received instruction.
Category 2: The patron asked for instruction but did not
receive it.
Category 3: The patron did not ask for instruction but the li
brarian provided it.
Category 4: The patron did not ask for instruction and the
librarian did not provide it.
Category 5: No instruction was possible or appropriate given
the nature of the question.
Category 6: The patron did not ask for instruction and it was
not given, but it was offered.” (DESAI, GRAVES A
2006,S.177)
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Abbildung 4 stellt die Ergebnisse dar.

Category 4 Category 6
12% 3%

4D

Category 1

Category 3 43%,

40%

Category 2
")
2%
Abbildung 4: Requested/received instruction where possible (Quelle: DESA, GRAVES A 2006,
S.178)

Mit Hilfe dieser Kategorien sollte festgestellt werden, wie oft von den Bibliothe-
karen Anleitungen angeboten werden und wie hdaufig die Nutzer Anleitungen er-
bitten. Das Ergebnis stellt sich sehr positiv dar. 43% der Kunden wollten nicht
nur die Antwort vorgesetzt bekommen, sondern erlernen, wie sie diese Infor-
mation selbst recherchieren kdnnen. Weitere 40% haben nicht direkt um eine
Anleitung gebeten, aber der Bibliothekar sah in der Anfrage die Moglichkeit
dem Nutzer zu beschreiben, wie er vorgehen muss. Demnach wird in 83% der
Chats Informationskompetenz vermittelt (vgl. Desai, Graves A 2006, S.178).
Anfragen, die in Kategorie eins eingeordnet wurden, kénnen zusatzlich noch
in zwei Gruppen unterteilt werden. Gruppe eins enthalt Fragen, in denen der
Nutzer sehr deutlich macht, dass er bereit ist etwas zu lernen. Diese enthalten
Formulierungen wie ,Kdonnen Sie mir zeigen wie...?“ oder ,Wie kann ich...?*
(vgl. Desal, Graves A 2006, S.180).

Ein Chatprotokoll aus der Morris Library-Auskunft verdeutlicht, wie ein Ge-
sprdach dieser Gruppe verlaufen kann:

“Patron: | need to find online newspaper articles, how do | do
that? ...

Librarian: There are several ways to find newspaper articles.
Do you have a particular newspaper in mind?

Patron: Well, i’m trying to find newspaper articles online about
drinking and driving...

Librarian: OK. | think we should try to use EBSCO for your
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search. Let me show you how. Please follow along with me.
Librarian: First, go to the Library’s homepage: www.lib.siu.
edu

Patron: Okay.

Librarian: Click on the button at the top of the page that says
“Articles, Journals, & More”.

Librarian: Click on the blue link that says EBSCO. Then click
on the link that says Academic Search Premier. This is a large
database index that covers many subjects. Itis a good place to
get started doing research.

Patron: OK.

Librarian: Let me know when you are in the search interface.
Librarian: Type the terms drunk driving in the search box. Next,
use the limiters at the bottom of the page to select Full Text.
And limit the document type to Newspapers.

Patron: Okay | am in EBSCO.

Patron: Ohhhh OK | see now.

Librarian: That will give you only full-text newspaper articles.
Patron: Okay.

Patron: OK thank you, | found 25 articles . . .” (Desai; Graves A
2006, S5.180)

Der Bibliothekar beschreibt in kurzen, einfachen Satzen, wie der Nutzer in die
Datenbank gelangt und nach Artikeln suchen kann. Er schlagt Suchbegriffe vor
und vergewissert sich, ob der Kunde den Anweisungen folgen kann.

Die zweite Gruppe enthdlt Fragen, in denen der Nutzer nur andeutet etwas ler-
nen zu wollen. Dazu gehdren Formulierungen wie ,,Ich habe schon gesucht,
konnte aber nichts finden...“ oder ,Wo wiirde ich Informationen zu meinem
Thema finden...?*“ (vgl. Desal, Graves A 2006, S.181).

Das folgende Beispiel zeigt, wie Chats aus dieser Gruppe ablaufen kdnnen:

“Patron: ... I’'m tryin to find some info for a debate, and | want
really professional, academic sources. I’ve tried searching
under Articles and journals with no luck. I’'m looking for stuff
on adoption, and how it is easier to adopt black babies as op-
posed to white babies.

Librarian: Okay, have you tried searching in EBSCO?

Librarian: You can limit your search there to scholarly jour-
nals/

Patron: Yeah, and | limited it to full text, | only get 4 results.
Librarian: Try these search terms: adoption (in the first line)
and black [African American] or in the second line, with the
limit to peer-reviewed journals. | got lots.

Librarian: They may not be all full text but we may have the
print.
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Librarian: Here’s an example of one | found: Title: Why are we
waiting? The demography of adoption for children of Black,
Asian and Black mixed parentage in England. Child & Family
Social Work; May 2005, Vol. 10 Issue 2, p. 135, 13p.

Patron: Oh, okay. | got a lot too. I’ll check through them and
see. This should be enough. Thank you dude!

Librarian: Another database to try is Sociological Abstracts...”
(Desar; Graves A 2006, S5.181)

Innerhalb des Auskunftsinterviews wird festgestellt, welche Quellen bereits ge-
nutzt wurden. AnschlieBend werden bessere Einschrankungen und Suchbegrif-
fe vorgeschlagen und eine Ressource benannt.

Kategorie 3 umfasst Anfragen, in denen in der Eingangsfrage zundchst nicht
erkennbar ist, ob der Nutzer etwas lernen mdéchte. Der Nutzer nimmt die vom
Bibliothekar angebotene Erlauterung dennoch an (vgl. Desal, Graves A 2006,
S.182).

Auch fiir diese Situation liefert der Artikel ein Beispiel:

“Patron: Equine.

Librarian: Hi there. My name’s Stephanie. What can | help you
find?

Librarian: Are you looking for information on horses?

Patron: | need an article written from a professor.

Librarian: Ok. Do you have the professor’s name or the title of
the article?

Patron: DrKing.

Librarian: Do you know the first name, title of the article, or
subject of the article?

Patron: Sheryl King.

Librarian: Thank you. That’s very helpful. Hold on one moment
while | search.

Patron: Subject equine.

Librarian: Is it about embryo transfers in mares?

Patron: Yes.

Librarian: OK. Hold on and I’'ll show you how to get it.

Patron: Thank you...” (Desai; Graves A2006, S.182).

Dieser Nutzer hatte sich sicher auch damit zufrieden gegeben, den Artikel ein-
fach nur zu erhalten. Der Bibliothekar nutzt dennoch die Chance und bietet
eine Anleitung an.

Die Beispiele zeigen, in welchen Situationen Informationskompetenz vermittelt
werden kann. Diese Situationen fordern vom Mitarbeiter viele Kompetenzen. Er
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muss ein Auskunftsinterview fiihren kdnnen, einordnen kdnnen, ob er Wissen
vermitteln kann oder nicht, er muss schnell die entsprechenden Quellen abru-
fen und sie einfach erklaren kénnen. Diese Fahigkeiten und Kenntnisse sollten
demnach in Mitarbeiterschulungen vermittelt und ausfiihrlich geiibt werden.
Nur so kann eine digitale Auskunft mit dieser hohen Qualitdt betreut werden.

Innerhalb der Evaluation der Morris Auskunft wurden zusétzlich die von den
Bibliothekaren angewendeten Techniken in Kategorien eingeteilt und ausge-
wertet. Diese lauten:

“A: Modeling: librarian finds and gives the needed information,
then outlines the steps to locate it but does not make sure the
patron is following along.

B: Resource suggestion: librarian suggests print or electronic
resources such as the library catalog, a database, or URL.

C: Terms suggestion: librarian suggests appropriate keywords,
subject headings, Boolean, or limits.

D: Leading: librarian leads the patron step-by-step to the need-
ed information.

E: Lessons: librarian explains library or research terminology
such as the peer-review process.” (Desal; Graves 2006, S. 179)

Die Ergebnisse dieser Zuordnungen werden in Abbildung 5 dargestellt.

88

L . 0

B A: Modeling O B: Resource Suggestion B C: Term Suggestion B D: Leading O E: Lessons

Abbildung 5: Instructioanl techniques (Quelle: Desal,Graves A 2006, S.179)



Die Kategorien wurden jeder Chatsitzung nur einmal zugeordnet, auch wenn
sie in dem Chat mehrmals angewendet wurden. Eine Sitzung kann aber mehre-
ren Techniken zugeordnet sein. Von den 146 Chats, in denen Informationskom-
petenz vermittelt werden konnte, wurden in 88 Sitzungen Datenbanken und
Kataloge vorgeschlagen. In 62 Fallen wurden Schritt-fiir-Schritt-Anweisungen
erteilt. Suchbegriffe wurden 42mal vorgeschlagen. Die Kategorie ,,Modeling“
beinhaltet Chats, in denen der Mitarbeiter dem Kunden die Antwort liefert und
anschlieflend erldautert, wie er diese gefunden hat. Er vergewissert sich aber
nicht, ob der Nutzer ihm folgen kann. Diese Technik wurde 33mal eingesetzt.
In acht Chatsitzungen wurden bibliotheksspezifische Fachbegriffe erklart (vgl.
Desal, Graves A2006,S5.179)

Diese Techniken sollten sich die Mitarbeiter ebenfalls in Schulungen aneignen
und {iben. Je schneller und selbstverstandlicher diese abgerufen werden kon-
nen, desto besser kann sich der Bibliothekar auf den Nutzer und die folgenden
Arbeitsschritte konzentrieren.

Mittels eines Fragebogens wurden die Nutzer zusatzlich befragt. Die in Tabelle
3 dargestellten Ergebnisse zeigen, dass viele Kunden gewillt sind zu lernen, wie
sie selbst Informationen suchen kénnen.

Survey Question Possible Responses
Have you used Morris Messenger Yes No
before? 15 35
Would you use Morris Messenger Yes No
again? 49 1
Do you think chat is a good way to Yes No
learn how to find infermation? 49 1
The librarian showed me how to Yes Sort Of Not At All
find information for myself. 40 8 2
I learned something about how to Yes Sort Of Not At All
find what I was looking for. 46 2 2
I wanted the librarian to teach Definitel Would Be Didn't No Way, Just Find
wanted the librarian to teach me efinitely .
Ci It
how to find the information myself. = N:,ce ?:e F‘i“ Me
o (o] 19 “

Tabelle 3: Survey responses (Quelle : Desal; Graves A 2006, S.185)

23 der befragten Personen gaben an, dass sie definitiv etwas vom Bibliothekar
lernen wollen, weitere acht fanden es nett. 15 ist es egal. Diesen Nutzern kénn-
te, wie oben fiir Anfragen der Kategorie 3 beschrieben, Hilfe angeboten werden.
Es liegt dann an ihnen, diese anzunehmen oder abzulehnen. Nur vier Kunden
waren sich ganz sicher, nur eine Antwort auf ihre Frage zu wollen.

49 der befragten Personen halten eine Chatauskunft fiir eine gute Methode In-
formationskompetenz zu vermitteln (vgl. Desai, Graves A 2006, S.186).
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Die Evaluation der Instant Messenger-Auskunft bestdtigt, dass Informations-
kompetenz liber einen Messenger vermittelt werden kann und von den Nutzern
gern angenommen wird. Mit gut geschultem Personal kdnnen die Best Practice
Standards der RUSA erreicht werden.

Dennoch sehen die Autorinnen Grenzen in dieser Auskunftsform, da nur einfa-
che Fahigkeiten vermittelt werden konnen (vgl. Desai, Graves A 2006, S.188).
Informationskompetenz kann in sechs Stufen unterteilt werden. Die so genann-
ten Big6 setzen sich wie folgt zusammen:

1. Aufgabenstellung definieren
1.1 Das Informationsdefizit erkennen.
1.2 Die bendétigten Informationen identifizieren.

2. Suchstrategien
2.1 Alle in Frage kommenden Informationsmittel bestimmen.
2.2 Die geeigneten Informationsmittel auswadhlen.

3. Ausfindig machen und Zugang erlangen
3.1 Die Informationsmittel intellektuell und physisch ausfindig machen.
3.2 Informationen suchen.

4, Die Informationen nutzen.
41 Informationen erfassen (lesen, horen, sehen, anfassen).
4.2 Relevante Informationen auswahlen.

5. Zusammenfiigen
5.1 Informationen aus mehreren Quellen zusammenfiigen.
5.2 Informationen prdsentieren.

6. Evaluation
6.1 Das Ergebnis beurteilen.
6.2 Den Prozess beurteilen (vgl. Eisensers 2007, Ubersetzung S.).)

Von diesen Stufen kdnnen die ersten drei mit Hilfe einer Instant Messenger-
Auskunft vermittelt werden. Tiefergehende Auswertungen und Bewertungen
konnen nicht geleistet werden.

Dieses Best Practice Beispiel zeigt, welche Fahigkeiten das Bibliotheksperso-
nal haben muss und welcher Aufwand mit dem Angebot einer qualitativ hoch-
wertigen Instant Messenger Auskunft verbunden ist. Eine fundierte digitale
Auskunft mit dem Anspruch, den Nutzern Informationskompetenz zu vermit-
teln, kann nicht ,nebenbei’ angeboten werden, sondern muss durch sorgfaltige

Vor- und Nachbereitung abgesichert werden.

10 Reference and User Services Association
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6 Die Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat

Die Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat ist fiir alle Biirger Deutschlands
kostenlos zugdnglich. 36 Mitarbeiter sind in der Bibliothek tatig.
DerBibliotheksbestand setzt sich im Jahr 2008 aus 745.000 Banden, ca. 2.320
laufenden Zeitschriften, ca. 34.000 elektronischen Volltextzeitschriften, ca.
200 fachwissenschaftlichen Datenbanken und 31.000 Banden der Lehrbuch-
sammlung zusammen.

Zum Erwerbungsprofil der Bibliothek gehdren die Fachgebiete:

Maschinenbau

Elektrotechnik

Wirtschaftswissenschaften
Organisationswissenschaften
Wirtschaftsingenieurwesen

Recht (Steuerrecht und Vdlkerrecht)
Erziehungswissenschaften (Erwachsenenbildung und
berufliche Bildung)

Geschichte

Politik

Psychologie

Marine

Seekrieg

Militar- und Verteidigungspolitik Skandinaviens und des Ostseeraums
Theologie (Ethik und Friedensforschung).

Im Jahre 2008 wurden circa 14.502 Medieneinheiten mit einem Erwerbungsetat
von 1,601 Millionen Euro gekauft. 9.428 Benutzer sind registriert und 211.200
Personen besuchten die Bibliothek. Bis zum Juni 2008 wurde circa 2 Millionen
mal auf den Onlinekatalog zugegriffen (vgl. lanicro 2008).

Die Bibliothek nimmt am Benchmarking-Projekt BIX-WB (Bibliotheksindex —
Wissenschaftliche Bibliotheken) teil und erreichte 2007, wie auch in den Jah-
ren zuvor, Platz 3 der Rangliste (vgl. Graer 2008). Andere Hamburger Bibliothe-
ken beschreiben die Dienstleistungsangebote der Helmut-Schmidt-Bibliothek
als hervorragend. Probleme sehen diese Bibliotheken in der Wahrnehmung
durch die Bevolkerung. Vielen Menschen ist nicht bewusst, dass die Bibliothek
nicht nur fiir Bundeswehrangehdorige zuganglich ist. Die Bibliothek mdchte gern
externe Nutzer noch starker ansprechen, um den Bekanntheitsgrad der HSU
insgesamt zu erhdhen und die Akzeptanz der Bundeswehr in der Bevolkerung
zu verbessern. Digitale Auskunftsangebote bieten potentiellen Nutzern eine
einfache Moglichkeit mit der Bibliothek in Kontakt zu treten und diese ndher
kennen zu lernen (vgl. Scrabe, Scumiot (Hg.) 2008, S. 20ff).
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6.1 Digitale Auskunftsangebote der Bibliothek

Die Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitdt bietet ihren Nutzern bisher zwei
Formen der asynchronen digitalen Auskunft an. Dazu gehdort die E-Mail Aus-
kunft und das Formular ,Fragen Sie Hamburger Bibliotheken®. Auf’erdem kon-
nen die Kunden noch eine synchrone digitale Auskunft in Form einer Chataus-
kunft nutzen. Diese Dienstleistungen kénnen gleichermaflen von internen und
externen Nutzern in Anspruch genommen werden. In erster Linie werden diese
unterschiedlichen Auskunftsdienste angeboten, um den Nutzern verschiedene
Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme zu ermoglichen.

Im folgenden Kapitel werden diese Auskunftsangebote quantitativ und quali-
tativ ausgewertet. Dazu werden unter anderem den eingegangenen Anfragen
Kategorien zugeordnet, Bearbeitungszeiten festgehalten und Anfragen pro Tag
ausgewertet.

6.1.1 E-Mail Auskunft

Zundchst soll die zuerst eingefiihrte Form der digitalen Auskunft ausgewertet
werden. Im Jahr 2007 wurden 1.427 Anfragen an die auf der Homepage an-
gegebenen E-Mail-Adressen gesendet. Die eingehenden E-Mails werden vom
Auskunftspersonal und vom Webteam, der HSU-Bibliothek beantwortet.

Auswertung der E-Mail-Anfragen

Die eingegangenen Anfragen werden in sechs Kategorien eingeteilt. In die Ka-
tegorie ,,Benutzungsmodalitdaten® der Bibliothek wurden 1345 Anfragen einge-
ordnet. Zu dieser Kategorie gehoren unter anderem Fragen beziiglich Passwor-
ter, Mahnungen, Verlangerungen und Fernleihe.

Die Mahnungen der Bibliothek werden per E-Mail an die Nutzer verschickt, da-
her beziehen sich die meisten Anfragen auf diese Mails. Auch die Fernleihanf-
ragen anderer Bibliotheken machen einen grofen Teil der Fragen zu den Be-
nutzungsmodalitaten aus. Abbildung 6 zeigt, dass 32 Anfragen der Kategorie
»andere Frage“ zugeordnet wurden.

Dazu gehdren zum Beispiel Fragen beziiglich Stellenangebote, Praktikumsplat-
ze, Seminare oder Feedback zur Bibliothek.
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Mailauskunft -Inhalte der Anfragen 2007

andere Frage @ 32

Anschaffungsvarschiag | 13
Katalog, Datenbank 4
themenbezogene Fragen | 8

bekanntes Buch/ekannte Guelle H 251
Benutzung smodalitzten |G 1345
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Inhalte der Anfragen Anzahl der Anfragen

Abbildung 6: Mailauskunft — Inhalte der Anfragen 2007

In die Kategorie ,,bekanntes Buch, bekannte Quelle“, wurden 25 E-Mails ein-
geordnet. In diesen hatte der Nutzer Angaben zu einem Buch, einer Zeitschrift
oder dhnlichem gemacht und suchte nach dieser Ressource. Insgesamt gingen
13 Anschaffungsvorschldge ein. Anfragen, die eine Recherche bendtigten, wur-
den der Kategorie ,themenbezogene Fragen“ zugewiesen. Diese Anfragen ka-
men mit acht E-Mails nicht haufig vor.

Noch seltener wurden Fragen zur Funktionsweise von Katalogen oder Daten-
banken gestellt. Diese Kategorie umfasst vier Anfragen.

Anfragen pro Tag
Abbildung 7 stellt dar, wie viele Fragen an einem Tag maximal eingingen.

Mailauskunft -maximale Anfragen pro Tag 2007

20 25 a0 35 40 45

o
m
=
23

Anfragen pro Tag Anzahl der Anfragen

Abbildung 7: Mailauskunft — Maximale Anfragen pro Tag 2007
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Mit der Auswertung der eingehenden Fragen soll auf den taglichen Arbeitsauf-
wand fiir die Bearbeitung geschlossen werden. Am hdufigsten gingen an einem
Tag drei Anfragen ein, dicht gefolgt von einer Anfrage. Gleichauf liegen vier und
fiinf E-Mails, diese wurden jeweils 37 mal gezahlt. An 31 Tagen mussten sechs
Auskiinfte gegeben werden. Mehr als acht E-Mails kamen an weniger als 10
Tagen vor.

Die Mehrzahl der pro Tag eingehenden Fragen bewegt sich zwischen einer An-
zahl von eins bis sieben. Diese Menge sollte vom gesamten Personal einfach
zu bearbeiten sein.

Qualitdt der Antworten

Jede E-Mail, die die Bibliothek erhélt, wird so schnell wie moéglich beantwortet.
Die Nutzer werden auch bei unangenehmeren Themen wie Mahnungen oder
Kritik immer freundlich behandelt. Verwendete Quellen werden stets angege-
ben. Damit erfiillen die E-Mail-Auskiinfte die Richtlinien, die auch in der kon-
ventionellen Auskunft Verwendung finden und kdnnen als sehr gut gewertet
werden.

6.1.2 Fragen Sie Hamburger Bibliotheken!

Das Dienstleistungsangebot ,,Fragen Sie Hamburger Bibliotheken!“ fand seinen
Anfang in einer Sitzung der Hamburger X-Libri AG. Es sollte ein neuer digitaler
Auskunftsdienst geschaffenwerden, durch dendie sechsteilnehmenden Biblio-
theken gemeinsam in der Offentlichkeit auftreten und interessierten Menschen
das Wissen und die Quellen der wissenschaftlichen und 6ffentlichen Bibliothe-
ken zur Verfligung stellen kénnen. Zu den teilnehmenden Bibliotheken geho-
ren die Hamburger Biicherhallen, die Staats- und Universitdtsbibliothek Carl
von Ossietzky, die Universitdatsbibliothek der Technischen Universitat-Harburg,
der Hochschulinformations- und Bibliotheksservice der Hochschule fiir Ange-
wandte Wissenschaften, die Bibliothek des Hamburgischen Welt-Wirtschafts-
Archivs?! und die Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat. Als
geeignete Software wurde das Mailinfosystem der Technischen Universitat
Harburg ausgewahlt. Das Projekt startete im Oktober 2006 (vgl. SCHWEMER-
MARTIENSSEN (Hg.) 2007, S.28). Die teilnehmenden Bibliotheken verweisen
seitdem auf ihren Internetseiten mit dem in Abbildung 8 dargestelltem Logo
auf das Angebot. (Damit sich das Logo besser in das Corporate Design der Bib-
liothekswebseite einfligt, wird es farblich leicht abgedndert verwendet.)

11 Wurde am 01.01.2007 in die Zentralbibliothek fiir Wirtschaftswissenschaften integ-
riert.
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FRAGEN SIE
HAMBURGER
» ' BIBLIOTHEKEN

Abbildung 8: Logo der Hamburger Auskunft auf der Internetseite der Helmut-Schmidt-Biblio-
thek (Quelle: Helmut-Schmidt-Universitdt — Homepage der Helmut-Schmidt-Bibliothek)

Das System funktioniert folgendermafien. Die Kunden kénnen {iber ein Formu-
lar eine Anfrage gezielt an eine der Bibliotheken richten oder die Software zu-
fdllig entscheiden lassen, an welche Bibliothek die Frage geleitet wird.
Mitarbeiter der Bibliothek konnen durch verschiedene Logins alle Anfragen in
einem gemeinsamen Posteingang angezeigt bekommen oder nur die Anfragen
an die eigene Bibliothek sehen. Diese konnen dann aufgerufen und bearbeitet
werden. Wird gerade eine Frage beantwortet, gibt das System anderen Mitar-
beitern eine Meldung, dass diese gerade gedffnet ist. So sollen doppelte Ant-
worten vermieden werden.

Kann ein Mitarbeiter eine Frage nicht beantworten, wird sie wieder fiir alle frei-
gegeben.

Fur haufig wiederkehrende Anfragen kdnnen Textbausteine angelegt werden.
Diese ermdglichen es, mit wenigen Klicks zu antworten und sparen Schreib-
arbeit. Durch das Ticket-System kdnnen Riickfragen an die Kunden gestellt
werden und Anfragen weiterbearbeitet werden (vgl. SCHWEMER-MARTIENSSEN
(Hg.) 2007, S. 29).

Sollte ein Nutzer aus Versehen eine falsche Bibliothek ausgewahlt haben oder
konnen die Mitarbeiter der ausgewahlten Bibliothek die Frage nicht beantwor-
ten, besteht die Moglichkeit, diese an eine andere Bibliothek weiterzuleiten.
Antworten konnen Attachments (Anhdnge) enthalten.

Da die Antworten einer gewissen Qualitdt entsprechen sollen, wurden Richtli-
nien zur Beantwortung der Fragen entwickelt. Diese wurden vom konventionel-
len Auskunftsdienst abgeleitet. Demnach sollen alle Bibliotheken spatestens
innerhalb von drei Werktagen antworten, verwendete Quellen nennen und zu-
mindest Hilfe zur Selbsthilfe geben. Der Kunde soll freundlich behandelt und
die Rechtschreibung tberpriift werden (vgl. SCHWEMER-MARTIENSSEN (Hg.)
2007,S. 29).

Auswertung der Anfragen an die Hamburger Auskunft
In der HSU-Bibliothek wird die Hamburger Auskunft von circa fiinf bis sechs

Mitgliedern des Informationsteams betreut. Im Jahr 2007 erhielt die Bibliothek
260 echte Anfragen (Tests, interne Nachrichten und technische Problemfalle

41



42

wurden von den insgesamt 269 Anfragen abgezogen).

Mit Abstand wurden am haufigsten Fragen beziiglich der Benutzungsmodalita-
ten gestellt. Dazu gehoren Fragen, die Verlangerungen, Passworter, Benutzer-
konten et cetera betreffen. Zudem erkundigen sich externe Nutzer hadufig, ob
es ihnen erlaubt ist die Bibliothek zu benutzen. Abbildung 9 stellt die Fragen
an die Auskunft in Kategorien zusammengefasst dar. Von den insgesamt 260
Anfragen fallen 131 in den Bereich der Benutzungsmodalitdten.

Hamburger Auskunft - Inhalte der Anfragen 2007

technisches Problern [l
Tests, interne Machrichten [l
andere Fragen (NN
Katalog, Datenbank
themenhezaogene Fragen

hekanntes Buch, hekannte Ciuelle

|
—————
Benutzungsmodalitter [ EG_

o

20 40 60 a0 100 120 140

Inhalte der Anfragen Anzahl der Anfragen

Abbildung 9: Hamburger Auskunft — Inhalte der Anfragen 2007

Die Kategorie ,bekanntes Buch, bekannte Quelle* bezieht sich auf Fragen, in
denen der Nutzer bibliografische Daten eines Buches, Artikels oder einer an-
deren Quelle angegeben hat und gezielt nach dieser Quelle gesucht hat bezie-
hungsweise Informationen zum Status bendétigte. Diese Art von Fragen wurde
55 mal an die HSU gerichtet.

Etwas seltener wurden Auskiinfte zu bestimmten Themen gewiinscht. 44 Anfra-
gen konnten in die Kategorie ,,themenbezogene Fragen®“ eingeordnet werden
und erforderten teilweise umfangreiche Recherchen. Direkte Fragen beziiglich
eines Kataloges oder einer Datenbank wurden 12 mal gestellt. Das Formular der
Hamburger Auskunft wurde auch genutzt, um Informationen iber Stellenange-
bote, Praktikumspldtze und Veranstaltungen zu erhalten. Diese und dhnliche
Themen wurden der Kategorie ,,andere Fragen“ zugeordnet, sie umfasst damit
20 Auskiinfte. Flinf Anfragen wurden unter ,,technische Probleme“ eingeordnet.
Teilweise haben Nutzer eine falsche E-Mail Adresse angegeben, dadurch konn-
te keine Antwort zugestellt werden.

Die Arten an Fragen, die die Hamburger Auskunft erhalten hat, und die Haufig-
keit, mit denen sie gestellt wurden, unterscheiden sich in einigen Punkten von
denen der E-Mail-Auskunft. Die Auskunft iiber das Formular erhdlt ebenfalls
viele Fragen beziiglich der Benutzungsmodalitdaten, aberauch mehrRecherche-
anfragen. Da die allgemeinen E-Mail Adressen nicht auf der Internetseite mit
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den Angaben zu den Auskunftsdiensten erscheint, ist das nicht verwunderlich.
Die Zahlen der Rechercheanfragen durch die Hamburger Auskunft liegen aller-
dings nicht so hoch wie erhofft.

Im ersten Augenblick mag es unbefriedigend sein, dass die Nutzer das Angebot
vorerst hauptsdchlich fiir Informationen beziiglich der Bibliotheksmodalitdten
nutzen. Viele Bibliotheksnutzer oder auch Nicht-Nutzer scheinen den Biblio-
theken nicht zuzutrauen, ihnen bei der Informationssuche helfen zu kénnen.
Es kann auch moglich sein, dass sie eigene Probleme nicht als wichtig genug
erachten, um damit einen Bibliothekar zu ,,beldstigen®. Deshalb ist es extrem
wichtig, jede Anfrage ernst zu nehmen und so gut wie moglich zu beantwor-
ten. Schnelle und qualitativ hochwertige Antworten kdnnen dazu fiihren, dass
Nutzer den Service der Bibliothek zu schadtzen lernen und ihn immer wieder in
Anspruch nehmen. Durch die positiven Erfahrungen lernen sie, dass die Bib-
liotheken ihnen sehr wohl bei vielen Themen helfen kdnnen. Das wiirde die
Bibliotheken wieder starker in das Bewusstsein der Menschen riicken.

Anfragezeiten

Es konnte von 250 Anfragen genau festgestellt werden, wann sie im System
eingegangen sind. 10 Fragen mussten aus der Statistik ausgeschlossen wer-
den, da bei ihnen die Ankunftszeit nicht genau bestimmt werden konnte. Es
ist zu erkennen, dass die Auskunft fast zu jeder Tageszeit genutzt wurde. Den
Bediirfnissen der Nutzer scheint ein Service, der 24 Stunden am Tag erreichbar
ist, sehrentgegen zu kommen. Nurin den Morgenstunden von zwei bis drei und
vier bis sieben Uhr gab es keine Anfragen. In der Zeit von 12 bis 13 Uhr gingen
21 Fragen ein, am frithen Nachmittag von 15 bis 16 Uhr waren es 22. In diesen
Zeitrdumen wurden die meisten Anfragen gestellt. Abbildung 10 stellt alle An-
fragezeiten dar.
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Hamburger Auskunft - Zeitpunkte der Anfragen 2007
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Abbildung 10: Hamburger Auskunft - Zeitpunkte der Anfragen 2007

Auch in den spaten Abendstunden und nachts gab es Nutzer, die den Service in
Anspruch nahmen. Flinf Nutzer haben zwischen null und ein Uhr die Hamburger
Auskunft genutzt und jeweils 2 Anfragen gingen zwischen ein bis zwei und drei
bis vier Uhr ein.

Bearbeitungsdauer

In den Richtlinien wurde festgelegt, dass Fragen innerhalb von drei Werkta-
gen beantwortet werden miissen. Die Mitarbeiter der HSU geben sich sehr viel
Miihe, die Bearbeitungsdauer so kurz wie maéglich zu halten. Das gelingt ihnen
auch sehr gut. Wie in Abbildung 11 dargestellt wurden 144 Anfragen noch am
selben Tag beantwortet, haufig sogar innerhalb einer Stunde.
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Hamburger Auskunft - Bearbeitungsdauer 2007
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Abbildung 11: Hamburger Auskunft - Bearbeitungsdauer 2007

Weitere 102 Fragen wurden am folgenden Werktag beantwortet. Nur vier Aus-
kiinfte konnten erst nach zwei Werktagen gegeben werden. 15 Tickets miissen
als unklar eingeordnet werden, da entweder die Ankunftszeit der Frage unklar
war und somit nicht ermittelt werden konnte, wieviel Zeit zwischen Eingang und
Beantwortung verging oder, die E-Mail-Adresse nicht korrekt angegeben wurde
und die Antwort dadurch nicht zugestellt werden konnte. Die Richtlinien der
Hamburger Auskunft fordern eine Bearbeitung innerhalb von drei Werktagen.
Die Mitarbeiter der HSU halten diese Zeitspanne absolut ein, sie liefern die
Antworten fast immer in einem viel kiirzeren Zeitraum und kommen damit den
Nutzerbediirfnissen sehr entgegen.

Anfragen pro Tag

Vor der Einfiihrung derartiger Services gibt es immer Befiirchtungen beziiglich
eines nicht zu bewaltigen Nutzeransturms. Wenn das neue Angebot zu Beginn
stark beworben und in der Presse veroffentlicht wird, kann es zu einem kurz-
fristigen Ansturm kommen. Die Auswertungen der Anfragen an die HSU zeigen,
dass diese Angebote generell nichtin einem Mafie genutzt werden, das nicht zu
bewadltigen ware. Abbildung 12 zeigt, dass 110 mal nur eine Anfrage an einem
Tag an die Auskunft der HSU gestellt wurde.

45



46

Kompetent IM Netz: Einsatz von Instant Messaging

Hamburger Auskunft - maximale Anfragen pro Tag 2007
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Abbildung 12: Das Diagramm ,,Hamburger Auskunft —Maximale Anfragen pro Tag 2007 “ stellt
dar, wie viele Anfragen maximal an einem Tag eingetroffen sind.

An 48 Tagen mussten zwei Tickets beantwortet werden. Mehr als zwei Anfragen
pro Tag kommen nur selten vor. Es wdren also noch mehr Anfragen wiinschens-
wert.

Qualitdt der Antworten

Die Richtlinien fiir die Hamburger Auskunft werden von den Mitarbeitern der
HSU eingehalten. Die Bearbeitungsdauer liegt weit unter den geforderten drei
Werktagen und die Nutzer werden immer freundlich behandelt. Alle Antworten
enthalten verwendete Quellen und mindestens Hilfe zur Selbsthilfe.

Das folgende Beispiel verdeutlicht, welche Anfragen die Auskunft erreichen
und wie eine zufrieden stellende Antwort aussehen kann. Sowohl die Fragen,
als auch die Antworten werden anonymisiert wiedergegeben.

Frage:
Was ist der Sinn des Lebens?

Antwort:
Sehr geehrter Herr .....,

vielen Dank, dass Sie den Auskunftsdienst ,,Fragen Sie Ham-
burger Bibliotheken® konsultieren.

Ilhre Frage beriihrt natiirlich vielfdltige Dimensionen: Vor al-
lem theologische, philosophische, existenziell-personliche
etc. Und ist daher hier kaum befriedigend zu beantworten.
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Vielleicht haben Sie die Wikipedia und den entsprechenden
Eintrag schon befragt, falls nicht schauen Sie sich doch bitte
den Artikel einmal an:
http://de.wikipedia.org/wiki/Sinn_des_Lebens .

Er gibt eine gute Einfiihrung und bietet Hinweise (Litera-
turtipps, Links), falls Sie sich intensiver und grundsatzli-
cher mit der Thematik und dem Problem ,Lebenssinn® be-
fassen mochten. Speziell sollten Sie sich vielleicht mit
philosophischen Werken - zundchst evt. mit Einfiihrun-
gen - befassen, um so langsam in die Thematik einzu-
tauchen. Zum Einlesen geeignet ist: Christoph Fehige u.a.
(Hrsg.): Der Sinn des Lebens. 5. Aufl. Dtv, Miinchen 2002.

Falls Sie das Ganze aber eher humoristisch bzw. filmhistorisch
angehen wollen bietet sich noch der Film ,,Der Sinn des Leb-
ens“ von Monty Python an. Und natiirlich die Antwort, die in
»Per Anhalter durch die Galaxis“ von Douglas Adams zu finden
ist: Die lautet ,,42“. Mehr dazu hier:
http://de.wikipedia.org/wiki/42_%28Antwort%29

Falls Sie weitere Fragen haben: Wenden Sie sich gern an uns
und unseren Auskunftsdienst.

Mit freundlichen Grif3en .....

Jede Antwort der HSU Auskunft enthdlt den Namen des Mitarbeiters, das macht
es dem Nutzer einfacher, sich bei Riickfragen an die entsprechende Person zu
richten. Der Nutzer hat es hier mit einem Menschen zu tun und erhalt keine an-
onymisierte Antwort.

Die Auskiinfte der HSU iiber das Formular kdnnen sowohl von der Antwortzeit
als auch von der Qualitdt der Antworten als hochwertig bezeichnet werden.

6.1.3 Chatauskunft

Die Chatauskunft wird den Nutzern, neben den anderen Auskunftsdiensten,
seit 2003 angeboten. Dieser Schritt wurde als notig empfunden, da es durch
die technischen Entwicklungen immer wichtiger wird die Nutzer am ,,point of
use“ abzuholen. Mit der Chatauskunft bietet die HSU ihren Nutzern eine weite-
re Moglichkeit, Anfragen an die Bibliothek zu stellen. Fiir die Chatauskunft wird
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das Open Source-Programm RAKIM verwendet.

Um zur Chatauskunft zu gelangen, muss der Nutzer erst auf den Button ,,Fragen
Sie Hamburger Bibliotheken® klicken. Von dort wird er auf eine Internetseite
geleitet, die alle Auskunftsangebote zusammenfasst. In Abbildung 13 ist der
Zugang zum Chat mit einem roten Rahmen hervorgehoben.

Universitdtshibliothek

HOME | BIBLIOTHEK | KATALOGE | DATENBANKEN | E-TEXTE | BESTELLUNG | FACHPORTALE | MY LIBRARY

Chat-Auskunft FRAGEN EIE
E-Mail-Auskunft per Chat Los
Stellen Sie uns lhre Frage im Chat - wir antworten sofort.
FRAGEN SIE
HAMBURGER
s " BIBLIOTHEKEN per E-Mail Los

In Zuzammenarbeit mit anderen Hamburger Bibliotheken werden wir versuchen, lhre Anfrage

gchnellstmdglich zu beantwaorten, mehr.

22043 ura
Tal. (040) 6541-2626
Fax. (040) 6641-2784 per Telefon

Srrninae s i Rufen Sie uns an: (+49 40) 6541-2626
Mo-Fr 0-22,
%3,%0 10-18
Servicezeiten Zentrale Ausleihe per Sanlich
Mo-Fr 817

(MB/ET, GeiSo, WiSo)

“or Ort hilft Ihnen unser gualifiziertes Info-Team gerne auch persdnlich weiter. Unsere Servicezeiten:

o g gl B s Mo-Fr 10.00-17.00 Uhr.

Abbildung 13: Informationsseite zu den Auskunftsangeboten der HSU-Bibliothek (Quelle:
Helmut-Schmidt-Universitdt - Homepage der Helmut-Schmidt-Bibliothek)

Ein Klick auf den ,,Los“ Button fiihrt den Nutzer sofort in die Chatsoftware. Der
Dienst ist montags bis donnerstags von 9 bis 15 Uhr und freitags von 9 bis
14 Uhr besetzt. Teilweise sind die Mitarbeiter auch auf3erhalb der offiziellen
Offnungszeiten eingeloggt und nehmen Fragen entgegen. Méchte ein Nutzer
auBerhalb der Offnungszeiten oder zu einem Zeitpunkt an dem kein Mitarbeiter
eingeloggt ist das Angebot nutzen, wird er direkt zum Eingabeformular fiir die
Hamburger Auskunft weitergeleitet. Wartet ein Nutzer langer als zwei Minuten
auf einen Mitarbeiter, wird ihm angeboten, seine Anfrage in das Formular der
Hamburger Auskunft zu ibertragen.

Der Chat wird von vier bis fiinf Mitarbeitern der Auskunftshibliothekare betreut
und vorzugsweise im Backoffice beantwortet.

Am Auskunftsplatz werden Chatfragen nur beantwortet, wenn gerade keine
persdnliche Anfrage eines Nutzers zu bearbeiten ist. Da es nicht méglich ist,
mehrere Chatanfragen parallel zu bearbeiten, sollen immer mindestens zwei
Mitarbeiter eingeloggt sein.

Die Software enthdlt bereits einige klassische Features. Es ertont ein Signal,
wenn sich ein Nutzer eingeloggt hat oder wenn dieser von einem Mitarbeiter
aus der Warteschlange geholt wurde. Es konnen vorgefertigte Textbausteine
eingefligt und URLs gepusht werden. Hat der Nutzer eine E-Mail-Adresse ange-
geben, wird ihm nach der Sitzung automatisch der Chatverlauf zugesandt. Alle
Chats werden in einer Datenbank abgespeichert.
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Um die Chatauskunft quantitativ auszuwerten, werden in den folgenden Ab-
schnitten Daten aus dem Jahr 2007 verwendet. Es wird zusammengestellt, wel-
che Fragetypen hauptsdchlich in der Chatauskunft gestellt werden, wie viele
Anfragen pro Tag eingehen, zu welcher Uhrzeit die meisten Nutzer Auskiinfte
bendtigen und wie viel Zeit eine Chatsitzung in Anspruch nimmt.

Auswertung der Anfragen an die Chatauskunft

Unterscheiden sich die Fragen an die Chatauskunft eventuell von denen der E-
Mail- oder Hamburger Auskunft? Werden bestimmte Auskunftsfragen vermehrt
gestellt? Oder gibt es kaum Unterschiede zu den anderen Auskunftsangebo-
ten?

Diese Fragen konnen fiir die personelle Besetzung eines zukiinftigen Aus-
kunftsdienstes via Instant Messenger sehr wichtig sein. Werden zum Beispiel
viele tiefgehende Rechercheanfragen gestellt, muss der Dienst von erfahrenen
Auskunftsbibliothekaren besetzt sein. Wollen die Nutzer eher Informationen
beziiglich Vormerkungen, Passworter, Gebiihren oder Verlangerungen, kann
die Auskunft auch durch Mitarbeiter des mittleren Dienstes betreut werden, die
dann Rechercheanfragen weiterleiten kdnnten oder speziell geschult werden,
um auch einfache Rechercheanfragen beantworten zu kénnen.

Im Jahr 2007 wurden 172 Anfragen an die Chatauskunft der HSU gerichtet. Die
eingegangenen Fragen wurden in Kategorien unterteilt, um festzustellen, wel-
che Arten von Auskiinften am haufigsten benétigt wurden.

Es wurden folgende Fragetypen ermittelt:

e Benutzungsmodalitdten

e bekanntes Buch, bekannte Quelle
e themenbezogene Fragen

e Katalog, Datenbank

e andere Fragen

Den Auskiinften beziiglich der Benutzungsmodalitaten wurden Fragen zu Ver-
langerung, Mahnung, Passwort, Nutzerkonto, Vormerkung, Fernleihe et cetera
zugeordnet. Hatte ein Nutzer Angaben (beispielsweise Titel oder Autorenname)
zueinem Buch odereineranderen Quelle und gezielt nach dieser gefragt, wurde
diese Auskunft dem Fragetyp ,,bekanntes Buch, bekannte Quelle“ zugeordnet.
Themenbezogene Fragen lagen vor, wenn ein Nutzer Literatur zu einem Thema
bendtigt, um beispielsweise eine Facharbeit zu schreiben. Forderte ein Nutzer
Hilfestellungen beziiglich eines Kataloges oder einer Datenbank, wurde diese
Anfrage dem Fragetyp ,,Katalog, Datenbank® zugeordnet. Es wurden auch The-
men angesprochen, die nicht in die anderen Kategorien eingeordnet werden
konnen. Dazu gehdrten zum Beispiel Anfragen, die Stellenangebote, Verteilung
von Flyern oder das WLAN betreffen. Da diese Fragen nur einmalig auftauchten,
wurden sie in der Kategorie ,,andere Fragen“ zusammengefasst.
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Die bisher beschriebenen Fragetypen schlieflen alle Anfragen ein, die von den
Nutzern gestellt und vom Personal vollstandig beantwortet wurden. Es traten
aber auch Chats auf, die nicht in diese Kategorien eingeordnet werden konn-
ten. Fiir diese wurden folgende weitere Kategorien gebildet:

e Tests

® nichtangenommen

e technisches Problem intern
e technisches Problem extern
e Nutzeranfrage unklar

Es traten hdufig Chatsitzungen auf, in denen Administratoren und Mitarbeiter
das System getestet haben. Diese Fragen wurden der Kategorie ,,Tests“ zugeord-
net. Leider wurden viele der Chatanfragen nicht wahrgenommen, diese wurden
als ,,nicht angenommen“ verzeichnet. Teilweise kam es vor, dass ein Mitarbei-
ter ein technisches Problem hatte, der Chat deshalb unterbrochen wurde; diese
wurden unter ,,technisches Problem intern“ eingeordnet. Auch seitens der Nut-
zer kam es vermutlich zu Problemen. Sobald ein Nutzer nicht geantwortet hat
oder den Chat mitten im Gesprach verlassen hat, wurde dies als ,,technisches
Problem extern“ eingeordnet. Leider ist diese Einordnung eher eine Vermu-
tung, da nicht iberpriift werden kann, ob wirklich ein Problem vorlag oder der
Nutzer einfach so den Chat verlassen hat. Es kam auch vor, dass eine Anfrage
sehr verwirrend formuliert war und auch im folgenden Gesprach nicht geklart
werden konnte, was der Nutzer fiir ein Anliegen hatte. Diese Fragen wurden als
»Nutzeranfrage unklar“ eingeordnet. Abbildung 14 stellt dar, welche Anfragen
am hdufigsten an die Chatauskunft gestellt wurden.

Chatauskunft -Inhalte der Anfragen 2007

Mutzeranfrage unklar Bl
technisches Problem extern  E——
technisches Problem intern

it & ngen o e - e —
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andere Fragen [
Katalog, Datenbank I
thermenbezogene Fragen I
————

hekanntes Buch, bekannte Qluelle
B enutz ung smiod alit: ter

Inhalte der Anfragen Anzahl der Anfragen

Abbildung 14: Chatauskunft — Inhalte der Anfragen 2007
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Die meisten Anfragen (55) betrafen die Benutzungsmodalitdaten der Bibliothek.
Probleme beziiglich Verlangerungen, vergessener Passworter oder bendtigter
Daten zum Einloggen in das eigene Konto kamen besonders hdufigvor. Der Chat
wurde aber auch gern von Nutzern besucht, die nicht an der Helmut-Schmidt-
Universitat studieren. Haufig ist den so genannten externen Nutzern nicht klar,
dass sie die Bibliothek ebenfalls benutzen kénnen, dementsprechend moch-
ten sie das abkldren und sich informieren unter welchen Bedingungen sie das
Angebot nutzen kdnnen. Es fallen 43 der aufgezeichneten Chatsitzungen in
den Bereich der ,nichtangenommenen“ Anfragen. Auch wenn dem Nutzer nach
zwei Minuten angeboten wird fiir seine Anfrage das Formular der Hamburger
Auskunft zu benutzen, ist das eine viel zu hohe Zahl nicht beantworteter Be-
diirfnisse. Gerade bei dieser noch neuen Art des Auskunftsdienstes ist ein ers-
ter positiver Eindruck sehr wichtig. Kann ein Nutzer einen Service seiner Wahl
nicht benutzen, wird er diesen vermutlich auch keine zweite Chance geben.

In Hinblick auf die eingegangenen Fragetypen ware es durchaus maoglich, die
Chatauskunft per Instant Messenger mit Mitarbeitern aus dem Mittleren Dienst
zu besetzen.

Anfragezeiten

Es wurden die Zeitpunkte der Anfragen (der Fragetyp ,,Test“ ausgenommen) an
die Chatauskunft ausgewertet, um eventuell auftretende Stof3zeiten zu ermit-
teln. Zu diesen Zeiten wadre es ratsam, dass mehr als ein Mitarbeiter in die Aus-
kunft eingeloggt ist. Wie schon beschrieben ist die Auskunft im Normalfall von
9 Uhr bis 15 Uhr besetzt, in einzelnen Fallen sind aber Mitarbeiter auch schon
vor 9 Uhrund noch nach 15 Uhrim Chat und nehmen Anfragen entgegen.

Da ein Nutzer nur eine Chatsitzung starten kann, wenn der Chat besetzt ist,
bezieht sich diese Auswertung nur auf die Zeiten, in denen die Chatauskunft
besetzt war und kann keine Aussagen dariiber machen, zu welchen anderen Ta-
geszeiten die Nutzer den Chat nutzen wiirden. Abbildung 15 zeigt, zu welchen
Uhrzeiten die meisten Anfragen eingegangen sind.
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Chatauskunft - Zeitpunkte der Anfragen 2007

Uhrzeit Anzahl der Anfragen

Abbildung 15: Chatauskunft - Zeitpunkte der Anfragen 2007

Die Daten zeigen, dass die Offnungszeiten den Bediirfnissen der Nutzer gene-
rell entgegen zu kommen scheinen. Im Jahr 2007 wurden die meisten Anfragen
zwischen 10 und 11 Uhrund zwischen 13 und 14 Uhr gestellt. Jeweils 17 Nutzer
starteten in diesen Zeitrdumen eine Chatsitzung. Zwischen 14 und 15 Uhr wur-
de 15mal eine Anfrage gestartet. Zu diesen Zeitpunkten kann es demnach vor-
kommen, dass mehr als ein Nutzer Hilfe benétigt. Da diese Zahlen aber auf ein
Jahr verteilt sind, kann nicht wirklich von einer Stof3zeit gesprochen werden.
Interessant sind noch die friihen Morgenstunden und der Abend.

Der Chat wurde demnach auch zu den nicht offiziellen Offnungszeiten aufge-
sucht und da ein Mitarbeiter anwesend war, konnte auch eine Chatsitzung ge-
startet werden. Wahrend des ganzen Jahres wurde eine Anfrage vor 9 Uhr an-
genommen, also auferhalb der reguldren Offnungszeiten. Zwischen 16 und 17
Uhr wurden sogar 3 Auskiinfte beantwortet. Das weist darauf hin, dass gerade
in den Abendstunden die Chatauskunft auch haufiger besucht werden wiirde.
Demnach konnte in Betracht gezogen werden, sofern genug Personal vorhan-
den ist, die Offnungszeiten etwas zu verldngern.

Chatdauer

Bedingt durch die schriftliche Kommunikation nimmt ein Chat meist mehr Zeit
in Anspruch als eine miindliche Auskunft. Das wiirde dazu fiihren, dass mehr
Arbeitszeit aufgebracht werden muss. Fiir die Auswertung der Chatsitzungen
aus dem Jahr 2007 wurden alle komplett abgeschlossenen Chats verwendet. In
Abbildung 16 wird ersichtlich, dass nur wenige Chats iiberdurchschnittlich viel
Zeit in Anspruch genommen haben.
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Chatauskunft - Bearbeitungsdauer 2007

= unter & Minuten
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Abbildung 16: Chatauskunft - Bearbeitungsdauer 2007

26 Anfragen wurden in weniger als fiinf Minuten beantwortet. Die meisten An-
fragen (37) konnten innerhalb von fiinf bis zehn Minuten beantwortet werden.
Weitere 18 Chatsitzungen bendtigten 10 bis 15 Minuten. Fiir fiinf Anfragen
mussten 15 bis 20 Minuten aufgewendet werden. Extrem lange Chatsitzungen
kamen nur drei mal vor.

Zweiwurden in der Zeitspanne von 30 bis 35 Minuten und eine zwischen 50 bis
55 Minuten beantwortet. Dabei ist zu beachten, dass nicht festgestellt werden
kann, wie lange die Nutzer schon auf einen Mitarbeiter gewartet haben, bevor
die eigentliche Sitzung gestartet wurde. Es ist daher moglich, dass einige Chats
in einer etwas kiirzeren Zeit beantwortet wurden.

Anfragen pro Tag

Die HSU Chatauskunft hat in einem Jahr 140 echte Anfragen erhalten. Es zeigt
sich demnach ein Interesse seitens der Nutzer fiir ein solches Auskunftsange-
bot, esist abernicht so grof, als dass es nicht bewdltigt werden kénnte. Das In-
teresse kann durch gezielte Werbemafiahmen und einer besseren Platzierung
auf der Homepage noch gesteigert werden. Dieses Thema wird in Kapitel 11
genauer beschrieben.

Die Auswertung der maximalen Anfragen pro Tag zeigt, dass die Auskunft noch
lange nicht an ihre Grenzen gestofen ist. Abbildung 17 stellt die maximalen
Anfragen pro Tag dar. Es wurden nur die echten Anfragen ausgewertet.
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Chatauskunft -maximale Anfragen pro Tag 2007
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Abbildung 17: Chatauskunft — Maximale Anfragen pro Tag 2007

Demnach wurde an 67 Tagen eine Frage pro Tag gestellt. 18 mal wurden zwei
Anfragen an einem Tag gestellt. Mehr als zwei Auskiinfte mussten nur sehr sel-
ten gegeben werden.

Qualitdt der Antworten

Es gibt fiir die Chatauskunft keine Richtlinien. Dennoch hat die Sichtung der
Antworten gezeigt, dass die Auskunftsbibliothekare die Regeln der konventio-
nellen Auskunft auch auf die Chatauskunft anwenden.

Das folgende Beispiel soll verdeutlichen, wie ein Chat verlaufen kann. Alle Teil-
nehmer werden anonymisiert dargestellt.

»Nutzer: Guten Tag!Diirfte ich Ihnen eine Frage stellen?
Bibliothekar: Natiirlich, stellen Sie

Nutzer: Super! Es geht um einen Sachverhalt mit dem ich/wir
uns kiirzlich beschaftigten, woich aberaufAnhieb nicht sooov-
iel fand. Habe mal eine Frage an Sie vorbereitet:

Nutzer: In Zusammenhang mit aktuellen Diskussionen um
Suchtgefahren fiir Jugendliche, insbesondere durch Alkohol,
wird gelegentlich gefordert, die Altersgrenzen fiir die Alko-
holabgabe in Deutschland anzuheben, zum Beispiel auf die in
Nordamerika verbreitete Grenze von 21 Jahren. Jiingst kam in
einem Seminar die Frage auf, ob wirklich zu belegen ist, dass
eine solche Altersgrenze positive Folgen hat und ob sie nicht



vielleicht sogar kontraproduktiv sein kénnte. Kdnnen Sie mir
dazu etwas sagen? Gibt es Belege dafiir, dass die Problema-
tik des Alkoholkonsums durch eine Erh6hung der Altersgrenze
abgemildert wird? Ist allgemein irgendein Indiz dafiir bekannt,
dass eine restriktive Alkoholpolitik Probleme l6sen kann?
Nutzer: Etwas lang, ich weiss ;-)

Nutzer: Sorry!

Bibliothekar: Soll das ein Referat werden?

Nutzer: Also ich suche Ressourcen wo ich diese Frage beant-
worten kdnnte...

Nutzer: )a...

Bibliothekar: Nurdeshalb die Frage, um zuwissen, aufwelchem
Niveau man ansetzen soll

Nutzer: Und mdoglicherweise spdter eine Hausarbeit...

Nutzer: Mal sehen.

Nutzer: Aber erstmal Referat.

Bibliothekar: “Schule, Uni, FH?

Nutzer: Uni

Bibliothekar: Gehen Sie in die Datenbank GVK+, der Link kom-
mt hier...

Bibliothekar: [ Pushed URL]

http://www.gbv.de/gsomenu/ ?id=home&ln=de
Bibliothekar: Dort sollten Sie wissenschaftliche Literatur find-
en

Nutzer: Super! Danke, dann schaue ich dort mal...
Bibliothekar: Zur Schnellinfo auf die Seite des Gesund-
heitsministeriums, ob sich da etwas findet

Nutzer: Stimmt, da schaue ich auch mal.

Bibliothekar: Wikipedia ggf. um einen Link zu einer guten
Quelle zu finden

Bibliothekar: Brauchen Sie aktuelle Zeitungsberichte?

Nutzer: Da werde ich dann auch mal gucken.

Nutzer: Wadren sicher nicht schlecht, ja!

Bibliothekar: Dann die Suchmaschine paperball.de

Nutzer: Klasse, die werde ich dann auch mal ausprobieren.
Bibliothekar: Oder die Datenbank Lexis/Nexis, die Sie bei uns
im Hochschulnetz finden bzw. in der Staatsbibliothek

Nutzer: Vielen Dank schon mal fiir Ihre Hilfe...

Bibliothekar: Sollte das nicht ausreichen (und das sollte es ei-
gentlich) ware der nachste Schritt eine Fachdatenbank
Bibliothekar: jetzt reichts aber wirklich ;-)

Nutzer: Alles klar, die werde ich auch noch konsultieren.
Nutzer: Ja! ;-) WiiSten Sie spontan eine Fachdatenbank die
geeignet ware?

Bibliothekar: WiSo Sozialwissenschaften fiir die Soziologie,
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Psyndex fiir die Psychologie

Nutzer: Alles klar... das ist ja schon mal einiges.

Nutzer: Vielen Dank fiir die Auskiinfte, super Service!
Bibliothekar: Kriegen Sie aber auch nurim Hochschulnetz der
Uni HH oder auch bei uns im Netz

Nutzer: :-)

Bibliothekar: Bye

Nutzer: Bye!

Bibliothekar: Der Mitarbeiter hat den Chat beendet.

Nutzer: Der Kunde hat den Chat verlassen.*

Es wurde festgestellt fiirwelchen Zweck die Informationen ben6tigt werden und
auch erklart, warum das notwendig ist. Anschlieend konnten verschiedene
Ressourcen vorgeschlagen werden. Der Nutzer hat den Chat offensichtlich zu-
frieden verlassen.

Auch die immer wiederkehrenden Fragen beziiglich der Benutzungsmodalita-
ten wurden stets freundlich und vollstandig beantwortet. Einige kleine Verbes-
serungen konnten noch vorgenommen werden. Zum Beispiel sollte am Ende
des Chats nachgefragt werden, ob alle Fragen beantwortet wurden. Davon
abgesehen besteht bereits auch in dieser digitalen Auskunftsform eine hohe
Qualitat der Antworten.

6.1.4 Zusammenfassung

Alle digitalen Auskunftsformen der HSU-Bibliothek erhalten ungefdahr die glei-
chen Arten von Anfragen, wobei die Auskiinfte zu den Benutzungsmodalitdten
immer die groRte Anzahl einnehmen und themenbezogene Fragen eher selten
vorkommen. Diese Anfragen kdnnen in einer Instant Messenger Auskunft eben-
so gut beantwortet werden. Die Nutzerzahlen der jeweiligen Auskunftsformen
zeigen, dass verschiedene Zugangskanale die Zielgruppen erreichen. Die Mit-
arbeiter schaffen es, alle Auskunftsformen qualitativ hochwertig zu betreuen.
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7 Ist ein Instant Messenger fiir die Auskunft der HSU-Bibliothek
geeignet?

Die Auswertung der Fachliteratur ldsst keinen Zweifel daran, dass ein Instant
Messenger fiir die digitale Auskunft in einer Bibliothek sehr gut geeignetist. In-
stant Messenger werden von einer Vielzahlvon Jugendlichen und Erwachsenen
genutzt. Durch den hohen Bekanntheitsgrad innerhalb der Bevélkerung kdnnen
Bibliotheken eine Auskunftsform anbieten, mit der sich die Nutzer wohl fiihlen
und die vor allem jiingere Menschen anspricht. Die einfache Installation und
Handhabung, sowie die schnelle Kommunikation werden immer wieder positiv
hervorgehoben. Bibliotheken erhalten iiber ihre Instant Messenger-Auskunft
mehr Anfragen als liber die fiir viel Geld erworbenen kommerziellen Chatpro-
gramme.

Die Entwicklung der digitalen Auskunft in der Morris Library von einer hausei-
genen Software liber ein gekauftes Chatprogramm bis zum Einsatz des Messen-
gers MeeboMe sprechen ebenfalls fiir eine Einfiihrung dieses neuen Dienstes.
Die bisherige Chatauskunft der HSU-Bibliothek zeigt, dass die Nutzer Interesse
an dieser Auskunftsform haben, somit sind mit dem Einsatz eines Instant Mes-
sengers durchaus noch héhere Nutzerzahlen zu erwarten.

Im folgenden Verlauf dieser Arbeit werden daher Informationen und Vorschlage
zur moglichen Einfiihrung des Dienstes zusammengestellt.
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8 Auswahl der Software

In der Fachliteratur wird haufig tiber die Auswahl einzelner Messenger berich-
tet. In den meisten Fdllen werden Features, Vor- und Nachteile verglichen und
anschlieRend ein Favorit bestimmt. Anbieter wie AOL und Yahoo wurden bereits
genauer betrachtet (Schmior, StepHENS 2005; Francoeur 2001; Brown 2006; FoLey
2002) und von einigen Bibliotheken als Messenger eingesetzt (Doan 2006). Die
meisten Bibliotheken entschieden sich fiir einen Multi-Protokoll-Messenger,
da sie in der Kompatibilitat dieser Produkte mit anderen Anbietern einen kla-
ren Vorteil sahen (FoLey 2002; Putuiam 2006; Ciocco, Hurr 2007; CosteLto, Cox ET
AL. 2008; WarD 2006; 2005 Brown 2006).Diese Programme haben sich in den
digitalen Auskiinften bewdhrt, dennoch lohnt es sich, auch neue Entwicklun-
gen wie zum Beispiel Meebo genauer zu betrachten (Putiam 2006). Das “Library
Success: A Best Practices Wiki” bietet eine Ubersicht der zurzeit verwendeten
Messengers (vgl. FARKAS (Hg.) 2008).

Innerhalb der genannten Fachliteratur wurde nie gepriift, ob es Bibliotheken
tiberhaupt erlaubt ist, einen Messenger Service dieser Anbieter (AOL, MSN,
Yahoo!, ICQ, Google Talk) zu benutzen und ob etwas in den Nutzungsbestim-
mungen gegen die Verwendung eines Multi-Protokoll-Messengers spricht. Alle
Anbieter verwenden proprietdre Protokolle und lassen nur Kommunikation mit
anderen Messengers zu, wenn sie sich davon einen Vorteil (zum Beispiel eine
hohere Marktdurchdringung) versprechen. MSN und Yahoo! lassen beispiels-
weise Kommunikation untereinander zu.

Dementsprechend untersagen die Nutzungsbestimmungen der Anbieter mehr
oder weniger genau die Verwendung von so genannten Third-Party-Program-
men.

In den AIM Terms of Service ist folgendes zu lesen:

“Restrictions on Access to or Use of AIM Products

You may access AIM Products only through the interfaces and
protocols provided or authorized by AOL. You agree that you
will not access AIM Products through unauthorized means,
such as unlicensed software clients, and that you will only use
AIM Products in conjunction with AOL authorized products and
components.” (AOL (Hg.) 2006)

Dementsprechend ist es nicht erlaubt, eine andere Software als die von AOL zu
verwenden. In einem weiteren Absatz der Nutzungsbestimmungen wird diese
Aussage etwas abgemildert:

“Third-Party Services
Third parties may offer from time to time applications or serv-
ices to access AIM services and AIM Products. Your use of such



third-party applications will be at your own risk and subject
to the terms and conditions of those third-parties. AOL does
not represent and warrant that access and use of AIM Prod-
ucts through these third-party applications will be compatible,
uninterrupted, error free, without defects or that you will be
able to access the AIM Products at all times and locations of
your choosing. You also agree that AOL is under no obligation
to provide you with any error corrections, updates, upgrade,
fixes and/or enhancements to make AIM Products accessible
through these third-party applications.” (AOL (Hg.) 2006)

In diesem Abschnitt wird betont, dass Programme von Drittanbietern auf eige-
ne Gefahr genutzt werden und AOL keine Haftung fiir eventuell entstehende
Schdden oder Ausfalle Gibernimmt und auch keine Garantie dafiir ibernehmen
kann, dass das Programm fehlerfrei und zu jeder Zeit iber einen Multi-Proto-
koll-Client lauft. Es wird aber kein eindeutiges Verbot ausgesprochen.

Die Nutzungsbestimmungen von MSN dagegen beschreiben eindeutig, dass es
nicht erlaubt ist, ein Third-Party-Programm zu verwenden. Als lizenzierte Cli-
ents gelten NCSoft und Yahoo.

“Zur Anmeldung zum Dienst oder dessen Nutzung diirfen Sie
nur Software von Microsoft oder autorisierte Software von Drit-
tanbietern verwenden. Eine Liste mit autorisierter Software
von Drittanbietern finden Sie unter http://messenger.msn.de/
Help/Authorized.aspx.” (MICROSOFT (Hg.) 2004)

Auch Yahoo verbietet die Verwendung von Multi-Protokoll-Messengers.

“You agree not to access the Service by any means other than
through the interface that is provided by Yahoo! for use in ac-
cessing the Service. “ (YAHOO! (Hg.) 2008)

Die Frage, ob Bibliotheken Instant Messenger fiir die digitale Auskunft ver-
wenden dirfen, ist unklar. Es gibt in den Nutzungsbestimmungen Aussagen
zur kommerziellen Nutzung, ob diese aber auch fiir Bibliotheken gelten, kann
innerhalb dieser Arbeit nicht geklart werden. Fiir diese Rechtsfragen kann nur
eine fachkundige Person Auskunft geben.

AOL

“You may use Content available on the AIM Products only for
personal, non-commercial purposes.” (AOL (Hg.) 2006)
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MSN

“Wir stellen den Dienst zu lhrer personlichen Nutzung bereit.
Sie sind berechtigt, den Dienst wahrend der Arbeit zu ver-
wenden, aber Sie sind nicht berechtigt, den Dienst ohne einen
gesonderten schriftlichen Vertrag mit Microsoft zu verwenden,
um dartiber Geschafte zu tatigen.” (MICROSOFT (Hg.) 2004)

Bisher ist dennoch keine Bibliothek bekannt, die von einem dieser Services
aufgrund der digitalen Auskunft ausgeschlossen wurde. Bibliotheken, die ei-
nen Instant Messenger fiir die digitale Auskunft nutzen wollen, miissen sich
entscheiden, ob sie eine groflere Anzahlvon Nutzern ansprechen und betreuen
wollen und demnach einen Multi-Protokoll-Mesenger verwenden oder ob sie
sicher sein wollen, nicht gegen Nutzungsbestimmungen zu verstofRen und sich
deshalb fiir einen kommerziellen Anbieter entscheiden. Eine weitere Moglich-
keit ist es, eingebundene Webmessengers wie MeeboMe oder Libaryh3lp zu
verwenden. Diese sind ebenfalls mit anderen Anbietern kompatibel, kénnen
aber auch ohne diese eine grofere Nutzerzahl erreichen. Da diese Programme
beide Moglichkeiten offen lassen, sollen sie in dieser Arbeit als mdgliche Soft-
warelosungen vorgeschlagen werden.

Meebo und MeeboMe

Hinsichtlich der Kompatibilitdat mit moglichst vielen Betriebssystemen geht
Meboo unter allen Messengers deutlich als Sieger hervor. Es wurden unter an-
derem AJAX und DHTML Technologien zur Programmierung verwendet. Meboo
gehdrt zu den Webmessengers und ermdoglicht es dem Nutzer, ohne Download
eines Clients Nachrichten zu verschicken. Die komplette Konversation lauft
tiber den Browser. Meebo kann mit den in Tabelle 4 dargestellten Browsern
verwendet werden.

Windows Mac Linux, BSD etc.
Internet Explorer 5.x Safari Firefox

Internet Explorer 6.x Camino Sea Monkey

Internet Explorer 7.x Firefox

Firefox

Safari

Slimbrowser

K-Meleon

Opera 9.x

Tabelle 4: Ubersicht der mit Meebo kompatiblen Browser (Quelle: Meebo.com (Hg.) 2008)
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Es gibt zwei Moglichkeiten mit Hilfe von Meboo zu chatten. Der Kunde kann
sich mit einem AIM, Yahoo!, Google Talk, MSN, ICQ oder Jabber Account einlog-
gen und den Dienst nutzen. Dazu muss auf der Internetseite www.Meebo.com,
wie in Abbildung 18 dargestellt, im entsprechenden Feld der Nutzername und
das Passwort eingegeben werden.

produkte  rooms  aboutus  blog  hilfe 0)

L4

instant messaging everywhere

ﬁ aim
bgn [ ]
kenmwot [ ]

kennweort wergessen’?

Q google talk

jogin [
B

kenmwort vergessen?

i 1
% icq Q jabber Sign up now!

I — jogin [
e — ] E—

kenmaart vergessen’y kenmwart vergessen’y

weniger netawerke unsichtbar anmelden [l

meebo

A —
] I

kennwvort vergessen?

-

&' yahoo!

jogin [
B —

kenmweort wergessen?

* msn

bgn [ ]
an wur IM accounts fram
kenrwart [

kenmweort vergessen? 0 do ds and it's free.

advertisers  develoners  rooms for si

Abbildung 18: Ansicht der Meebo Startseite (Quelle: www.Meebo.com)

Die andere Moglichkeit ist es, einen Meebo Account anzulegen und sich liber
diesen einzuloggen. AnschlieBend kdnnen fiir alle kompatiblen Instant Mes-
senger im Browserfenster Konten angelegt werden.

Besonders vorteilhaft ist, dass kein Client heruntergeladen werden muss und
der Kunde nicht auf seinen eigenen Computer angewiesen ist, sondern von
jedem beliebigen Computer aus auf alle Konten und Freundeslisten zugreifen
kann.

MeeboMe ist ein eingebundener Webmessenger. Um diesen zu benutzen, muss
die Bibliothek ein sogenanntes Widget erstellen. Es konnen Name, Grée und
farbliche Gestaltung ausgewahlt werden. Da das Widget mit den Benutzerdaten
verkniipft ist, miissen anschliefend die bestehenden Accountdaten eingege-
ben oder ein neuer Meebo Account erstellt werden. Dann wird ein Programm-
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code generiert. Dieser lautet beispielsweise wie folgt:

<!-- Beginning of meebo me widget code. Want to talk with
visitors on your page? Go to http://www.meebome.com/ and get
your widget! -->

<embed src="http://widget.meebo.com/mm.swf?bHxZqycTxp”
type="application/x-shockwave-flash” width="190"
height="275"></embed>

Der Code muss im Quelltext der Internetseiten, auf denen der MeeboMe-
Messenger angezeigt werden soll, eingefiigt werden. Das kann auf beliebig
vielen Internetseiten geschehen. Abbildung 19 stellt den Messenger
beispielhaft dar.

Q %abrina Juhst is online

Sabrina Juhsts mmm greens

41)} getmeeb__o

Abbildung 19: Screenshot des MeeboMe Messengers (Quelle: http://www.meebome.com/)

Der Nutzer kann sofort ohne Download und Anmeldung eine Nachricht an den
Auskunftsbibliothekar senden. Damit ist diese Losung zurzeit die einfachste
Moglichkeit, den Nutzern eine digitale Hilfestellung anzubieten.

Die eingehenden Chats erhdlt der Auskunftsbibliothekar iiber seinen Meebo
Account. Dieser Vorgang wird in Abbildung 20 dargestellt.
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Abbildung 20: Persénliche Meeboseite (Quelle: Meebo.com)

Alle Chats laufen in einem eigenem Fenster, somit kommt es jeweils nur zu ei-
nem,Einszu Eins’-Gesprdch zwischen Bibliothekar und Nutzer. Auf diese Weise
bleibt die Privatsphare des Nutzers bewahrt. Der Chatverlauf kann gespeichert
werden, geht aber verloren, wenn der Freund von der Buddylist entfernt wird.
Daher miissen die einzelnen Chats in eine Textdatei kopiert werden, wenn sie
flir die Evaluation des Dienstes bendtigt werden. Durch die Verwendung eines
eigenen lcons kann ein Bezug zum Corporate Design der Webseite hergestellt
werden. Es kann wahlweise ein Sound beim Senden und Empfangen von Nach-
richten eingestellt werden. Features wie Datenaustausch, Video- und Voice Chat
sind ebenfalls vorhanden.

Meebo und MeeboMe weisen aber auch einige Nachteile auf. Das eingebun-
dene Chatfenster wird nur angezeigt, wenn auf dem Computer Flash installiert
ist. Daher sollten unter dem Chatfenster die Kontaktdaten fiir andere Instant
Messenger angegeben werden oder Hinweise zu anderen digitalen Auskunfts-
formen folgen.

Es kann sich immer nur eine Person in den Account einloggen. Solange nicht
sehr viele Anfragen an die Chatauskunft gesendet werden, ist das kein Prob-
lem. Auch kleine Warteschlangen kénnen von einem Mitarbeiter gehandhabt
werden. Aber ab einer bestimmten Anzahl von Fragen wird es unmaoglich fiir
einen einzelnen Mitarbeiter, die Auskunft zufriedenstellend zu betreuen.
Nachfragen bei einigen Bibliotheken, die MeeboMe fiir ihre digitale Auskunft
einsetzen, ergaben als einziges Problem selten auftretende Verbindungsabbrii-
che. Der Grund dafiir ist bisher unklar. Da Meebo kostenlos zur Verfiigung ge-
stellt wird, sind innerhalb des Browsers einige Werbeanzeigen abgebildet.

Der Messenger LibraryH3lp funktioniert dhnlich wie MeeboMe und wird eben-
falls durch ein Widget in die Internetseite eingebunden. Abbildung 21 zeigt ei-
nen Screenshot des Messengers. LibraryH3lp enthdlt viele Features, die den
digitalen Auskunftsdienst vereinfachen und verbessern kdnnen.
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) Huallable LibraryH3lp

¢ .-i* = pop out 7

Type here to chat.

Abbildung 21: Screenshot des LibraryH3Ip Messengers (Quelle: LibraryH3lp Blog,
http://libraryh3lp.blogspot.com/)

Der Messenger wurde mit HTML und Java Script programmiert, daher ist kein
Flash fiir seine Darstellung notig. Dadurch kann eine bessere Accessibility
(Zuganglichkeit) gewédhrleistet werden, da beispielsweise Text-To-Speech Pro-
gramme den Chat wiedergeben kénnen. LibraryH3lp kann mit denen in Tabelle
fiinf dargestellten Browsern verwendet werden.

Windows Mac OS X Linux Andere
Internet Explorer 6.x Safari 3 Firefox 2 Nintendo Wii
Internet Explorer 7.x Opera 9 iPhone
Opera 9.x Firefox 2 iPod

Tabelle 5: Ubersicht der mit LibrarayH3lp kompatiblen Browser (Quelle: LibraryH3lp (Hg.) 2008)

Mehrere Bibliothekare konnen mit einem eigenen Account eingeloggt sein. Da-
durch erreicht eine Chatanfrage alle gleichzeitig eingeloggten Personen. Der
Mitarbeiter, der den Chat zuerst entgegen nimmt, ,,gewinnt“ diesen und kann
das Auskunftsgesprach fiihren. Alle anderen kdnnen den Nutzer nicht mehr an-
sprechen und erhalten die Nachricht, dass der Chat angenommen wurde.

Sollten die Nutzerzahlen so stark ansteigen, dass eine Person die Anfragen
nicht mehr bewaltigen kann, ist es somit ganz einfach moglich, einen weiteren
Mitarbeiter einzusetzen. LibaryH3lp bietet ebenfalls ein Feature, welches es
erlaubt, Chatnachrichten an andere Mitarbeiter weiterzuleiten. Diese Funktion
ermoglicht es, schwierige Anfragen von Mitarbeitern aus dem mittleren Dienst



an die Bibliothekare weiterzuleiten. Kompatibel ist der Service bisher mit AIM,
MSN, Yahoo!, Google Talk und MeeboMe.

Die eingehenden Chats kénnen bisher mit den Jabber Clients Pidgin, Adium,
Psi und JWchat problemlos angenommen und bearbeitet werden. Die Biblio-
thek muss demnach eines dieser Programme auswahlen, auf den Bibliotheks-
rechnern installieren und einstellen. Chatverldufe konnen gespeichert und
dem Nutzer an seine E-Mail-Adresse gesendet werden. Es sind viele Einstellun-
gen notig, bis der Messenger fiir alle Mitarbeiter voll funktionstiichtig ist. Die-
se werden im LibaryH3Ip-Wiki jedoch Schritt-fiir-Schritt erklart (vgl. LiBRaryH3Lp
(Hg.) 2008).

Das Widget mit den Basisfunktionen wird immer kostenlos angeboten werden.
Fiireine Vollversion, die voraussichtlich im Herbst 2008 fertig gestellt sein wird,
soll eine Gebiihr entrichtet werden. Die veranschlagten Kosten setzen sich wie
folgt zusammen:

“The pricing structure for the fully-functional system, when
hosted by Nub Games, Inc, will be based on the size of an in-
stitution’s service population. For academic institutions, the
anticipated fee will be around $1 per 100 FTE!? per year; a uni-
versity with 30,000 FTE would pay $300/yr. For public librar-
ies, the anticipated fee will be around $1 per 1000 citizens per
year. An institution can have any number of libraries, opera-
tors, branches, and queues for the same flat rate. This is a very
tiny percentage of what many libraries are currently paying for
commercial web chat systems that do not include IM integra-
tion.

Libraries don’t have a lot of money and are often limited in
when they can spend the money they do have. The billing cycle
will be flexible so that payment can be received when a library
can pay.” (LieraryH31pP (Hg.) 2008)

Die Vollversion wird unter anderem die Features Warteschlange, weiterleiten
von Nachrichten und die Erstellung von Statistiken beinhalten. Es werden wei-
tere Entwicklungen folgen.

Die endgiiltige Entscheidung, welche Software eingesetzt werden soll, kann nur
die Bibliotheksleitung in Absprache mit den Mitarbeitern und den Administra-
toren treffen. Dazu gehort auch die Entscheidung, ob Accounts bei allen kom-
patiblen Anbietern angelegt werden sollen und den Nutzern somit die Méglich-
keit gegeben werden soll, die digitale Auskunft liber ihren bevorzugten Instant
Messenger anzusprechen.

12 Full Time Equivalent
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9 Benutzerfreundliche Einbindung des Angebotes

Damit das neue Angebot von den Nutzern bestmdglich wahrgenommen wird,
muss fiir das Logo und den Messenger der benutzerfreundlichste Platz gefun-
den werden. Auch die Gestaltung des Logos sollte gut iberlegt sein. Von diesen
Faktoren hdangen Nutzerzahlen und der Erfolg des Angebotes ab.

9.1 Wo sollte das Angebot platziert werden?

Die Auswertung der Chatauskunftvia RAKIM zeigte relativ geringe Nutzerzahlen.
Das liegt zum Teil an der Platzierung des Angebotes auf den Internetseiten der
HSU-Bibliothek. Bisher sind alle Serviceangebote auf einer Seite angegeben,
die durch einen Klick auf das Logo der kooperativen Auskunft ,,Fragen Sie Ham-
burger Bibliotheken* zu erreichen ist. Die Seiten mit einer Ubersicht zu den Ser-
vices werden von den Nutzern sehr gern in Anspruch genommen (vgl. STRICKLAND,
S.20). Allerdings kann diese allgemein gehaltene Aufforderung fiir die Kunden
verwirrend sein. Warum sollten sie andere Bibliotheken fragen, wenn sie doch
die Hilfe der HSU-Bibliothek benotigen? Das Logo zu den Auskunftsdiensten
sollte mehr an die Bibliothek gebunden sein. Aufforderungen wie ,,Fragen Sie
uns!“oder ,Fragen Sie lhre Bibliothekare!“ konnen von den Nutzern besser ver-
standen werden. Das Logo und der Zugang zum Service ,,Fragen Sie Hamburger
Bibliotheken®, konnte in der Gesamtiibersicht untergebracht werden.
Strickland (2007) empfiehlt ein Logo- und einen Textlink auf jeder Seite zu plat-
zieren. Falls das Logo (Bild) nicht angezeigt werden kann, ist es dem Nutzer
moglich, durch den Text zur Serviceseite zu gelangen (vgl. StrickLanD, S. 19).
Der Service oderder Link zum Angebot sollte im oberen Teil der Webseite unter-
gebracht werden. Die Chatauskunft wird eher genutzt, wenn die Kunden nicht
scrollen miissen, um darauf aufmerksam zu werden.

Zudem wird auf Internetseiten erst die obere Mitte, dann die linke Seite, an-
schlieBend die rechte Seite und zuletzt die untere Mitte betrachtet (vgl. Strick-
land, S. 19; U.S. Department of Health & Human Services. (Hg.)).

Es sollte auerdem nicht mehr als ein Klick bis zum Service notig sein (vgl.
STRICKLAND, S. 19). Bis zur Chatauskunft der HSU sind es bisher zwei Klicks. Wer-
den Messenger wie MeeboMe oder LibraryH3lp fiir die neue Auskunftsform
verwendet und direkt auf der Start- oder Informationsseite eingebunden, kann
die Anzahl der nétigen Klicks auf null oder eins gesenkt werden.

I“



9 Benutzerfreundliche Einbindung des Angebotes

Die Nutzung der Chatauskunft hangt stark damit zusammen, auf wie vielen Sei-
ten sie zu finden ist. Es gilt, je mehr Internetseiten auf sie verlinken, desto mehr
Kunden werden sie nutzen. Daher sollte moglichst auf jeder Internetseite der
Bibliothek ein Zugang zur Chatauskunft zu finden sein (vgl. Strickianp, S. 19;
WELLS, S. 134).

Auch wenn ein Nutzer bei einer Suche im Katalog oder einer Datenbank kaum
relevante Quellen findet, wird er nicht einige Seiten zuriickgehen, um anschlie-
Bend den Auskunftsdienst aufzurufen. Er wird sich eher mit dem begniigen,
was er gefunden hat oder die Seite ganz verlassen (vgl. WeLLs 2003, S. 134).
Daher kann ein Link zur Auskunft oder ein eingebundener Messenger direkt im
Katalog beziehungsweise in der Null-Treffer-Anzeige hilfreich sein. Dieser Link
kann die Nutzerzahlen um einiges steigern. Strickland (2007) hélt in ihrem Re-
port fest, dass die Denver Public Library ein Drittel der Anfragen durch den Link
auf der Katalogseite erhalten hat. Das Angebot am ,,point of use“ wird hier sehr
gut erfiillt (vgl. StrickLanD, S. 20).

Links auf diesen Seiten generieren aber auch mehr Anfragen beziiglich Recher-
chen (vgl. Wells 2003, S. 134). Eine Auskunft, die sich diesen Fragen nicht ge-
wachsen fiihlt oder diese in diesem Rahmen nicht beantworten mochte, sollte
keinen direkten Link im Katalog platzieren.

Die Instant Messenger-Auskunft muss mit einem kurzen Satz erklart werden.
Der Ask Colorado Service wurde haufiger benutzt, wenn Formulierungen wie
24/7 (24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche) oder kostenloser Service verwen-
det wurden (vgl. StrickLanD, S. 19).

Das National Cancer Institute wollte den Nutzern liber ein Drop-Down-Menii die
Moglichkeit geben, die Frage in eine Kategorie einzuordnen, um so zu einem
Auskunftsbibliothekar zu gelangen, der diese Frage beantworten kann. Diese
Moglichkeit wurde von den Kunden nicht angenommen. Es ist demnach nicht
maoglich die eingehenden Fragen zu kontrollieren. Stattdessen ist es sinnvoller
die Fragen zum entsprechenden Spezialisten umzuleiten (vgl. U.S. DEPARTMENT oF
Heatth & Human Services. (Hg.)).

9.2 Tipps zur Gestaltung des Logos

WELLs (2003) rdt in ihrem Artikel ein aussagekraftiges Logo zu verwenden, da
dies die Nutzung des Dienstes erhoht. Das National Cancer Institute experi-
mentierte mit einigen Logos fiirihre Instant Messenger-Auskunft. Abbildung 22
zeigt einen Teil der verwendeten Logos.
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Abbildung 22: Logoentwiirfe fiir einen Usability Test (Quelle: U.S. Department of Health &
Human Services. (Hg.))

Der Usability Test ergab, dass die meisten Nutzer die Logos mit den Fragezei-
chen bevorzugten. Sie sollten in Grofe und Form nie an Werbebanner erinnern,
denn sie werden dann auch von den meisten Nutzern als Werbung angesehen
und ignoriert.

Angesichts dieser Ergebnisse miissen das Logo und die Unterbringung der di-
gitalen Auskunft gut geplant sein. Sie bestimmen zu einem grof3en Teil die Zu-
griffe auf diese Auskunftsform.

10 Personelle Besetzung

Ein neues Auskunftsangebot muss auch entsprechend personell besetzt wer-
den. Bisher betreuen sechs Mitarbeiter des gehobenen und hdoheren Dienstes
die Chatauskunft. Fiir die Auskunft mit einem Instant Messenger sollen auch
Mitarbeiter aus dem mittleren Dienst eingesetzt werden. Die Auswertung in Ka-
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pitel 6 hat gezeigt, dass grofitenteils nur Fragen beziiglich der Benutzungsmo-
dalitdten eingehen. Mit diesen Problemen wird das Personal aus dem mittleren
Dienst zum Teil auch an der Ausleihe und der Riickgabe konfrontiert, daher
ist es durchaus sinnvoll, auch diese Mitarbeiter fiir die Instant Messenger-Aus-
kunft einzusetzen. Zudem konnte dadurch die Instant Messenger-Auskunft zu
festen Zeiten garantiert besetzt werden und die Zahl der nicht angenommenen
Chats wiirde sinken.

10.1 Mitarbeiterbefragung

Alle Mitarbeiter miissen fiir die neue Auskunft geschult werden. Durch eine
Mitarbeiterbefragung sollen Informationen gesammelt werden, die es moéglich
machen, die Themen fiir eine Schulung zusammenzustellen. Auf’erdem erhofft
sich die Autorin ein allgemeines Stimmungsbild beziiglich des moglichen neu-
en Angebotes und der daraus resultierenden Veranderungen fiir die Mitarbeiter
zu erhalten.

10.1.1 Methode

Da nur eine kleine Anzahl von Mitarbeitern befragt werden soll, wurde als Me-
thode fiir die Umfrage ein Fragebogen gewadhlt. Die Mitarbeiter erhalten den
Fragebogen direkt am Arbeitsplatz, daherist mit einer 100%-igen Riicklaufquo-
te zu rechnen. Es wurden alle Mitarbeiter befragt, die fiir die Betreuung der Ins-
tant Messenger-Auskunft geeignet sind. Der Fragebogen wurde am 28.08.2008
dem stellvertretenden Bibliotheksdirektor Herrn Tannhof iibergeben, dieser
reichte ihn dann an das Personal weiter. Am 05.09.2008 wurde der Fragebo-
gen wieder eingesammelt. Alle Mitarbeiter, die in diesem Zeitraum nicht am Ar-
beitsplatz waren (Urlaub, Krankheit et cetera), konnten an der Befragung nicht
teilnehmen. Alle Fragebdgen wurden anonym ausgewertet.

10.1.2 Der Fragebogen

Es wurden einerseits Mitarbeiter befragt, die die Chatauskunft (via RAKIM)
schon betreuen und andererseits diejenigen, die sie betreuen konnten, es aber
aus verschiedenen Griinden nicht tun. Dazu kommen noch die Mitarbeiter aus
dem mittleren Dienst, die bisher fiir keine Chatauskunft in Frage kamen. Da es

69



70

Kompetent IM Netz: Einsatz von Instant Messaging

somit eine Gruppe gibt, die bereits Erfahrungen mit dieser Form der Digitalen
Auskunft sammeln konnte, und eine andere Gruppe, die keinerlei Erfahrungen
hat, wurden zwei Fragebdgen entwickelt. Dadurch ist es moglich, Angste, Be-
denken oder Hoffnungen aus beiden Gruppen zu bestdtigen oder zu widerle-
gen. Sollte zum Beispiel die unerfahrene Gruppe vermuten, dass sie wahrend
einer Chatsitzung unter absolutem Zeitdruck steht, die erfahrene Gruppe dies
aber nicht so wahrnimmt, konnte dieses Ergebnis mit den Mitarbeitern bespro-
chen und somit falsche Vorstellungen ausgerdumt werden. Sollten sich nega-
tive Vermutungen bestdtigen, kénnen diese Ergebnisse dazu genutzt werden,
gezielte SchulungsmaBnahmen zu entwickeln.

Beide Fragebdgen unterscheiden sich nur geringfiigig voneinander. Teilweise
werden nur andere Formulierungen verwendet. Aufgeteilt sind sie in eine Ein-
leitung, Fragen zur Chatauskunft, allgemeine Fragen zu Instant Messenger, ge-
folgt von einigen demographischen Angaben und ein kurzes Schlusswort.

Beschreibung des ersten Fragebogens

Dieser wird an die Mitarbeiter verteilt, die schon Erfahrungen in der Chataus-
kunft (via RAKIM) haben. In der Einleitung wird den Mitarbeitern kurz mitgeteilt,
wer diese Umfrage durchfiihrt und welchem Zweck sie dient.

Frage 1: Betreuen Sie die Chatauskunft (via RAKIM) gern?

Zur Auswahl stehen die Antworten: Sehr gern, gern, weniger gern und ungern.
Mit dieser Frage soll festgestellt werden, ob die Mitarbeiter die Auskunft be-
treuen, weil sie diesen Service gern anbieten wollen oder nur mitmachen, weil
sie sich in der Pflicht fiihlen auch teilnehmen zu miissen.

Frage 2a: Wie fiihlen Sie sich wdhrend der Chatauskunft (via RAKIM)?
(Mehrfachauswahl und beliebige Auswahl méglich!)

Hier kdnnen beliebig viele Antworten aus jeweils zehn positiven und negativen
Gefiihlen gewahlt werden.

Zur Auswahl stehen:

- angespannt - gestresst

- angstlich - liberrascht

- unsicher - unter Zeitdruck
- gelangweilt - nervos

- ahnungslos - liberlastet

- entspannt - begeistert
-verbunden - froh

- leistungsstark - zufrieden

- neugierig - motiviert

- optimistisch - ausgeglichen
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Diese sollen darstellen, welchen Gefiihlsregungen ein Mitarbeiter an der Chat-
Auskunft ausgesetzt ist. Die Ergebnisse konnen Thema in der Mitarbeiterschu-
lung sein und Riickschliisse darauf zulassen, wieso einige Mitarbeiter die Aus-
kunft gern oder nicht gern betreuen.

Frage 2b: Falls Sie noch andere Gefiihle als die unter Punkt 2.a genannten
empfinden, kénnen Sie diese hier nennen:

Ergdnzend zu Frage 2a erhalten die Mitarbeiter hier die Méglichkeit in einer
offenen Frage weitere Gefiihlszustande aufzuschreiben.

Frage 3a: Gibt es Dinge, die Sie besonders gut an der Chatauskunft (via RA-
KIM) finden? Bitte duf3ern Sie sich frei:

Auch hier sollen sich die Mitarbeiter frei duern. Die Ergebnisse dieser Frage
konnten fiir die Wahl des Instant Messenger verwendet werden. Gibt es bei-
spielsweise Einstellungen oder Features, die seitens des Personals besonders
gern verwendet werden?

Frage 3b: Gibt es Dinge, die Sie nicht an der Chatauskunft (via RAKIM) mégen?
Bitte duf3ern Sie sich frei:

Wie in Frage 3a, werden die Ergebnisse zur Auswahl der Software verwendet.
Allerdings sollen hier die unbeliebten Eigenschaften der Software genannt wer-
den. Auch diese Ergebnisse konnen bei der Wahl der Messenger-Software niitz-
lich sein.

Frage 4: Wie gut kennen Sie sich mit dem Chatslang (Smileys, Abkiirzungen
etc.) aus?

Bei dieser Frage gibt es vier Antwortmoglichkeiten. Zur Auswahl stehen: sehr
gut, gut, weniger gut, gar nicht. Da im Chat besondere Sprachelemente und
symbolische Darstellungen auftreten kdnnen, ist es wichtig diese zu kennen.
Geht diese Gruppe der Mitarbeiter der Chatauskunft vielleicht unbeschwerter
nach, weil sie die Chatsprache gut kennt? Oder kommen sie bisher ohne gut
zurecht und kénnten in einer Schulung mehr dariiber lernen?

Frage 5: Wissen Sie, was ein Instant Messenger ist?

Hier kann mit ja oder nein geantwortet werden. Um abzukldren, welche Infor-
mationen zum Thema Instant Messenger in der Mitarbeiterschulung von Be-
deutung sind, muss festgestellt werden, wie viele Mitarbeiter sich bereits damit
auskennen.

Frage 6: Nutzen Sie beruflich oder privat einen Instant Messenger?

Wahrend sich die vorhergehende Frage mit den theoretischen Kenntnissen
auseinandersetzt, soll mit Frage sechs festgestellt werden, welche praktischen
Kenntnisse die Mitarbeiter im Umgang mit einem Instant Messenger haben.
Diese Informationen werden zur Planung der Mitarbeiterschulung bendétigt.
Frage 7: Sind Sie: O mannlich oder O weiblich?
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Frage 8: Wie alt sind Sie?

Mit den beiden letzen Fragen werden die demographischen Daten der Mitarbei-
ter festgehalten. Diese konnten dariiber Aufschluss geben, ob es geschlechts-
spezifische oder altersbedingte Unterschiede in den Bereichen der Chatbereit-
schaft, Chatsprache und den Kenntnissen liber Instant Messenger gibt.

Eine kurze Danksagung und der Hinweis auf die E-Mail-Adresse der Autorin fir
eventuell auftretende Fragen oder Anregungen schlief’en den Fragebogen ab.

Der zweite Fragebogen wird an die Mitarbeiter aus dem mittleren Dienst und
denen ausgegeben, die aus unbekannten Griinden die Chatauskunft noch nicht
betreuen, aber dafiirin Frage kdmen. Dieser beginnt mit der gleichen Einleitung
wie der erste Fragebogen.

Frage 1: Wiirden Sie gern eine Chatauskunft betreuen?

Es stehen vier Antwortmdoglichkeiten zur Verfligung. Diese lauten: sehr gern,
gern, weniger gern, ungern. Mit dieser Frage kann festgestellt werden, ob das
Personal aus dem mittleren Dienst Interesse hatte, die Instant Messenger-Aus-
kunft zu betreuen.

Frage 2a: Was glauben Sie, wie wiirden Sie sich wahrend der Chatauskunft
fiihlen? (Mehrfachauswahl und beliebige Auswahl moglich!)

Hier sollen sich die befragten Mitarbeiter vorstellen, welche Gefiihle sie erle-
ben wiirden.

Mit Hilfe der Aussagen der Mitarbeiter kann verglichen werden, welche Gefiihle
wahrend der Chatauskunft tatsachlich auftreten und welche vermutet werden.
Die Ergebnisse kénnen in der Schulung kommuniziert und mégliche Angste ge-
nommen werden. Andererseits kdnnen sich natiirlich negative Gefiihlsregun-
gen bestétigen, diese kdnnen dann in speziellen Ubungen trainiert werden und
dazu fiihren, dass sich die Mitarbeiter wohler fiihlen.

Frage 2b: Falls Sie noch andere Gefiihle als die unter Punkt 2.a genannten
empfinden wiirden, konnen Sie diese hier nennen:

Auch diese Mitarbeiter erhalten die Moglichkeit weitere Gefiihle frei zu nen-
nen.

Frage 3: Was denken Sie iiber Chatauskiinfte (Bedenken, Hoffungen, Wiinsche,
Ideen etc.)? Bitte dufBern Sie sich frei:

Da die Mitarbeiter aus dem mittleren Dienst noch nicht beurteilen konnen,
welche Dinge sie an einer Chatauskunft als positiv oder negativ empfinden,
wurden sie ganz allgemein zu ihren Ansichten zur Chatauskunft befragt. Somit
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konnen eventuelle Vorurteile oder Erwartungen festgestellt werden.

Frage 4: Wiirden Sie es sich zutrauen Fragen beziiglich der Bibliotheksmoda-
litdten (Benutzerkonto, Passwort, Verldngerung etc.) in einer Chatauskunft zu
beantworten?

Die qualitative und quantitative Auswertung der Auskunftsangebote der Biblio-
thek in Kapitel sechs zeigte bereits, dass die meisten Anfragen in der Chataus-
kunft beziiglich der Benutzungsmodalitaten eingehen. Daher ist es sinnvoll,
die Mitarbeiter zu fragen, ob sie sich die Beantwortung dieser Fragen zutrauen.
Die Antwortmaoglichkeiten sind ,,ja*“ und ,,nein®.

Frage 5: Wie gut kennen Sie sich mit dem Chatslang (Smileys, Abkiirzungen
etc.) aus?
Auch diese Gruppe von Mitarbeitern soll sich zu ihren Kenntnissen beziiglich
der Chatsprache dufern. Sie haben ebenfalls die Moglichkeit sich zwischen
den vier Antworten ,,sehr gut®, ,,gut®, ,weniger gut“ oder ,,gar nicht“ zu ent-
scheiden.

Frage 6: Wissen Sie, was ein Instant Messenger ist?

Genau wie in Fragebogen eins, soll mit dieser Frage festgestellt werden, wer
sich bereits theoretisch mit Instant Messenger auskennt. Die Antwortmdoglich-
keiten sind ,,ja“ und ,,nein“.

Frage 7: Nutzen Sie beruflich oder privat einen Instant Messenger?

Die praktischen Erfahrungen der Mitarbeiter aus dem mittleren Dienst und der-
jenigen, die die Auskunft nicht betreuen wollen, sind ebenfalls von Interesse.
Innerhalb dieser Frage kann mit ,,ja“ oder ,,nein“ geantwortet werden.

Frage 8: Sind Sie: O mannlich oder O weiblich?
Frage 9: Wie alt sind Sie?
Die Fragen beziiglich der demographischen Angaben sind identisch mit denen

aus Fragebogen eins.

Dieser Fragebogen wird ebenfalls wie in Version eins mit dem Abschlusstext
beendet.

10.1.3 Auswertung

Vondeninsgesamt22in Frage kommenden Mitarbeitern fiir die Instant Messen-
ger-Auskunft konnten 20 befragt werden. Alle 20 Fragebdgen wurden vollstan-
dig ausgefiillt und konnten somit ausgewertet werden. Fragebogen eins wurde
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von drei mannlichen und drei weiblichen Personen ausgefiillt. Sie sind 28 bis
58 Jahre alt. Die Abbildungen 23 und 24 stellen die gesamte Alters-struktur der
Befragten dar.

Fragebogen 1 -Wie alt sind Sie?

53 28

64 40

Abbildung 23: Fragebogen 1 — Wie alt sind Sie?

Fragebogen zwei wurde nur von weiblichen Personen ausgefiillt, die 23 bis 58
Jahre alt sind.

Fragebogen 2 -Wie alt sind Sie?

Abbildung 24: Fragebogen 2 — Wie alt sind Sie?
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Einstellung zur Chatauskunft

Abbildung 25 stellt die Angaben der Bibliothekare dar, die bereits mit RAKIM
arbeiten.

Fragebogen 1 -Betreuen Sie die Chatauskunft gem?

Lungern
WENIgEer gern
gern (I

sehr gem

]

1 2 3 4 5
Antworten Haufigkeit

Abbildung 25: Fragebogen 1 — Betreuen Sie die Chatauskunft gern?

Vier der Mitarbeiter gaben an, den Chat via RAKIM gern zu betreuen, zwei gaben
an, sehr gern damit zu arbeiten. Das Personal hat demnach eine positive Ein-
stellung gegeniiber der Chatauskunft. Abbildung 26 visualisiert die Angaben
der Mitarbeiter, die die Auskunft zukiinftig betreuen kénnten.

Fragebogen 2 - Wiirden Sie die Chatauskunft gern
betreuen?

ungern

weniger gern

Qe
sehr gern
0 1 2 3 4 4] a] 7
Antworten Haufigkeit

Abbildung 26: Fragebogen 2 — Wiirden Sie die Chatauskunft gern betreuen?

Es wurde zweimal sehr gern und sechsmal gern ausgewahlt. Somit herrscht
auch hier iiberwiegend eine positive Einstellung. Vier Mitarbeiter stehen der
Chatauskunft skeptisch gegeniiber und wiirden sie nur weniger gern oder un-
gern betreuen. Diese Einstellung ist vom Alter unabhdngig, da die Personen 23,
49 und 55 Jahre alt sind.
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Mitarbeiter mit groBeren Bedenken miissen wahrend der Schulung besonders
gefordert werden. Moglicherweise kénnen Angste in der Schulung ausgerdumt
werden. Falls die Bedenken bestehen bleiben, sollten diese Mitarbeiter fiir die
Instant Messenger-Auskunft nicht eingesetzt werden. Diese sollten dann eine
andere Auskunftsform hdufiger betreuen, damit ein anderer Mitarbeiter dafiir
mehr Zeit fur die Chatauskunft zur Verfiigung hat.

Gefiihlszustidnde wihrend der Auskunft

Abbildung 27 zeigt, dass die positiven Gefiihle bei den Mitarbeitern iiberwie-
gen, die die Chatauskunft bereits betreuen.

Fragebogen 1 - Wie flihlen Sie sich wahrend der Chatauskunft?

ausgenlichen
optimistisch
motiviert
neugierig
zufrieden
werbunden
entspannt
unter Zeitdruck

gestresst

angespannt

=
il
]

3 4 & a] T
Antworten Haufigkeit

Abbildung 27: Fragebogen 1 — Wie fiihlen Sie sich wahrend der Chatauskunft?

Die meisten Bibliothekare gehen den Anfragen motiviert, neugierig, entspannt
und optimistisch nach. Vier haben das Gefiihl unter Zeitdruck zu stehen. Je-
weils einmal wurden gestresst und angespannt angegeben. Wie in Abbildung
28 dargestellt, unterscheiden sich die tatsachlichen Empfindungen von den er-
warteten.



Fragebogen 2 -Was glauben Sie, wie wiirden Sie sich wihrend
der Chatauskunft fiihlen?
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Abbildung 28: Fragebogen 2 — Was glauben Sie, wie wiirden Sie sich wahrend der Chatauskunft fiihlen?

Die meisten Mitarbeiter wiirden der neuen Auskunftsform neugierig nachge-
hen. Jeweils vier wiirden sich optimistisch oder angespannt fiihlen. Zeitdruck
oder Unsicherheit wiirden jeweils drei Personen empfinden. Generell wurden
dennoch mehr positive als negative Gefiihle angegeben, daher kann auch unter
diesen Angestellten von einer positiven Haltung gegeniiber einer Chatauskunft
gesprochen werden.

Die von allen Mitarbeitern genannten Gefiihle konnen innerhalb der Schulung
mit Hilfe von Ubungen durchgespielt werden. Natiirlich wird sich auch im Laufe
der Zeit eine Routine im Umgang mit der neuen Situation, dem Programm und
den eingehenden Fragen entwickeln. Dadurch werden sich einige Empfindun-
gen abmildern oder ganz einstellen.

Mit Frage 2b wurde den Mitarbeitern die Moglichkeit gegeben, weitere als die
in Frage 2a genannten Gefiihle zu nennen. Diese Moglichkeit nutzen zwei Mit-
arbeiter. Eine AuBerung lautet:

Lerdrgerung iber Kollegen, die sich einfach nicht einloggen.“

Es herrscht demnach ein Unmut gegeniiber den Kollegen, die als Auskunfts-
bibliothekare die Chatauskunft betreuen kdnnten, es aber nicht machen. Ein
Gesprdch mit diesen Personen kdnnte deren Abneigung kldren.
Moglicherweise kdnnen diese dann durch Ubungen ausgerdumt werden oder
fiir mehr Verstandnis bei den Kollegen sorgen.

77
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Ein anderer Mitarbeiter schrieb:

»Manchmal: Warum geht keiner ran (auBer mir), obwohl genug eingeloggt
[sind]?“

Das kann zwei Griinde haben. Zum einen ist vielen Mitarbeiten vielleicht nicht
klar, dass es sehr wichtig ist, die Anfragen schnell entgegen zu nehmen. Die
Erlauterungen aus Kapitel 10.4 konnen in der Schulung anschaulich erklaren,
wie bedeutend eine schnelle Reaktion auf eine Anfrage ist.

Ein anderer Grund konnte sein, dass sich alle eingeloggten Mitarbeiter aufei-
nander verlassen. Da die Chatauskunft bisher nur wenige Anfragen erreichen,
wird die Chatauskunft vielleicht nicht so genau beachtet. Moglicherweise ver-
lassen auch einige Mitarbeiter das Biiro und melden sich in dieser Zeit nicht
ab.

Die Instant Messenger-Auskunft kdnnte diese Probleme l6sen. Zundchst sollten
die Arbeitszeiten an der Chatauskunft durch einen Dienstplan geregelt werden.
So gibt es zu jeder Zeit einen Mitarbeiter, der sich fiir die Betreuung verant-
wortlich fiihlt und dafiir zu sorgen hat, die Anfragen entsprechend schnell an-
zunehmen. Instant Messenger verfiigen zudem fast immer liber eine Funktion,
mit der sich der Aktivitdtsstatus anzeigen lasst. Dies wurde in Kapitel 4.3 ndher
erldutert.

Beurteilung der Chatauskunft via RAKIM

Die Fragen 3a und 3b des ersten Fragebogens gaben den Mitarbeitern die Mog-
lichkeit sich frei zum Chat zu aufiern.
Positive Auerungen:

e Einfache Probleme/Fragen kénnen kurzfristig geklart werden

e ’RAKIM’ zu einer bestimmten Zeit immer erreichbar,
es gibt keine vorprogrammierten Antworten.

e ’RAKIM’ beantwortet ohne zeitliche Verzégerung.

e |eichte, intuitive Bedienung

e unkompliziertes Handling

e direkte Kommunikation mit dem Benutzer; Moglichkeit,
Unklarheiten gleich zu beseitigen

Die Mitarbeiter sehen die Chatauskunft demnach als eine direkte Verbindung
mit den Nutzern, um einfache Fragen schnell zu beantworten. Die Bedienung
von RAKIM wird als benutzerfreundlich empfunden.
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Negative AuBerungen:

e Falsches Medium fiir komplexe Fragestellungen.

e DerBenutzer muss seine Fragen im Volltext eingeben,
lange Wartezeiten, Ungeduld.

e lLange Wartezeiten, Nachfragen und Antworten tiberschneiden sich.

e Zeitdruck, Tippen dauert zu lange — Antwort wird nicht schnell genug
ubermittelt.

e ’Escorting’ wdre schon/wiinschenswert. Wir erreichen keine grofiere
Anzahl an Nutzern/Kunden.

e Layout

Einerseits sieht das Personal die Moglichkeit, schnell mit den Kunden in Kon-
takt zu treten, bemadngelt andererseits aber die Wartezeiten fiir beide Seiten,
wenn einer der Teilnehmer lingere S&tze schreiben muss. Auch die Uber-
schneidung von Antworten wird als negativ empfunden. Zudem wird der Chat
nicht unbedingt als ideale Auskunftsform fiir schwierige Fragen gesehen. Ein
Mitarbeiter hat sich eine Co-Browsing-Funktion gewiinscht, wie sie bei einigen
Chatprogrammen angeboten wird. Die geringe Nutzerzahl und das Layout wer-
den ebenfalls als negativ angesehen.

Einige der genannten Punkte konnen mit einer Instant Messenger-Software
verbessert werden. Dazu gehdren: Uberschneidungen beim Antworten kénnen
vermieden werden, da die meisten Messengerprogramme iiber eine Anzeige
verfligen, die vermittelt, dass der Gesprdchsteilnehmer gerade einen Nachricht
verfasst. Das Design der Messenger und das des Chatfensters sind sehr einfach
und lbersichtlich gehalten. Auch die Nutzerzahl kann mit wenigen Schritten
erhoht werden. Diese wurden in Kapitel 9 beschrieben. Da die Chatauskunft
via RAKIM ergeben hat, dass die meisten Anfragen die Benutzungsmodalitdaten
betreffen, werden zundchst nurvereinzelt schwierige Fragen auftreten. Es muss
dennoch festgelegt werden, wie diese zu handhaben sind.

Die Mitarbeiter, die den zweiten Fragebogen ausfiillen sollten, wurden in Frage
3 gebeten, ihre Gedanken zu einer Chatauskunft frei zu du3ern.
Beispiele:

e Fiir schnelle Kommunikation gut geeignet, ersetzt m. E.?* nicht das aus-
fuhrliche, personliche Gesprach.

e Werden von Studenten viel privat, aber noch wenig beruflich/dienstlich
genutzt.

e Guter Einstieg fiir allgemeine Fragen, aber nicht bei tiefgehenden
Problemen.

e Praktisch, weil schnell Informationen ausgetauscht werden kdnnen.

13 meines Erachtens
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e Eine schnelle und moderne Art der Informationsauskunft

e Konnten hilfreich fiir die Nutzer sein. Sollten nicht wahrend der norma-
len Ausleihdienste gemacht werden, vielleicht Extradienstplan.

e Gut fiir die Nutzer.

¢ |ch habe noch keine Erfahrung.

e Chatauskiinfte sind eben eine Kommunikationsmethode, dem Gegen-
tber schnell und ohne Umwege Nachrichten zu ibermitteln und das
finde ich positiv.

e Sehr hilfreich, da das ,geschriebene Wort’ langer haften bleibt (Mog-
lichkeit des Abspeicherns fiir den Nutzer).

e Esisteine gute Methode, Auskiinfte schnell mitzuteilen.

Auch diese Angestellten sehen in der Chatauskunft eine einfache, schnelle Art
mit den Nutzern in Kontakt zu treten und leichte Fragen zu beantworten. Der
Wunsch, einen Dienstplan fiir die Chatauskunft zu erstellen und diesen Service
nicht neben anderen Tatigkeiten leisten zu miissen, wurde ebenfalls gedufiert.
Besonders hdufig wird der Mehrwert fiir die Nutzer genannt.

Frage 4 des zweiten Fragebogens sollte klarstellen, ob sich die Angestellten zu-
trauen Fragen zu den Benutzungsmodalitdaten der Bibliothek zu beantworten.
Dies beantworteten alle acht Befragten mit ,,ja“. Demnach trauen sich auch die
Mitarbeiter zu, die die Chatauskunft nur ungern betreuen wiirden, diese Fragen
zu bearbeiten.

Die Ergebnisse der Fragen zu den Kenntnissen der Chatsprache, werden in den
Abbildungen 29 und 30 dargestellt. Grundwissen im Chatslang sollte vorhan-
den sein, da so ein unbefangenes Miteinander stattfinden kann. Fehlendes
Wissen wird den Mitarbeitern in der Schulung vermittelt.

Fragebogen 1 -Wie gut kennen Sie sich mit dem
Chatslang (Smileys, Abkilirzungen) aus?

gar nicht
wieriger gut
gut

sehr gut

0 1 2 3 4 g
Antworten Haufigkeit

Abbildung 29: Fragebogen 1 — Wie gut kennen Sie mit dem Chatslang (Smileys, Abkiirzungen)
aus?
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Von den Mitarbeitern, die bereits die Chatauskunft betreuen, kennen sich nur
zwei gut mit dem Chatslang aus. Vier gaben an, weniger gut damit umgehen zu
konnen.

Fragebogen 2 -Wie gut kennen Sie sich mit dem
Chatslang (Smileys, Abklirzungen) aus?

gar nicht G
weniger gut [ NG
ot |

sehr gut

a 1 2 3 4 4] 3] 7
Antwort Haufigkeit

Abbildung 30: Fragebogen 2 — Wie gut kennen Sie mit dem Chatslang (Smileys, Abkiirzungen)
aus?

Von dem Personal, das die Instant Messenger-Auskunft betreuen kdnnte, ken-
nen sich bereits sechs gut mit der Chatsprache aus. Jeweils drei kreuzten weni-
ger gut und gar nicht an.

Es wurde auBBerdem gefragt, ob die Mitarbeiter wissen, was ein Instant Mes-
senger ist. Abbildung 31 zeigt die Angaben der Angestellten, die mit RAKIM
arbeiten. Von ihnen gaben alle an, Instant Messenger-Programme zu kennen.
Die Ergebnisse der anderen Mitarbeiter werden in Abbildung 32 visualisiert.

Fragebogen 1 -Wissen Sie was ein Instant
Messengerist?
nein
.|

0 1 2 3 4 5 3] T
Antwort Haufigkeit

Abbildung 31: Fragebogen 1 — Wissen Sie was ein Instant Messenger ist?
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Fragebogen 2-Wissen Sie, was ein Instant
Messenger ist?

nein |
(I

o 1 2 3 4 9 B !B 8 10 11
Antwort Haufigkeit

Abbildung 32: Fragebogen 2 — Wissen Sie was ein Instant Messenger ist?

Von den 12 befragten Personen wissen zehn, was ein Instant Messengerist. Der
hohe Bekanntheitsgrad unter den Mitarbeitern bietet eine gute Voraussetzung,
um eine Instant Messenger-Auskunft einzufiihren. Trotzdem muss die verwen-
dete Software ausfiihrlich erklart werden, denn obwohl das Personal Messen-
ger kennt, benutzen nur wenige einen. Die Ergebnisse des ersten Fragebogens
werden in Abbildung 33 dargestellt.

Fragebogen 1 - Nutzen Sie beruflich oder privat
einen Instant Messenger?

nein |
= [

a 1 2 4 4 7] a]
Antwort Haufigkeit

Abbildung 33: Fragebogen 1 — Nutzen Sie beruflich oder privat einen Instant Mesenger?

Eine der befragten Personen nutzt beruflich (im Rahmen einer Fortbildung) ei-
nen Instant Messenger. Demnach muss der Umgang mit einem Messenger ein
zentrales Thema der Schulung sein. Die Auswertung des zweiten Fragebogens
wird in Abbildung 34 visualisiert.
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Fragebogen 2 - Nutzen Sie beruflich oder privat
einen Instant Messenger?

nein [
-

0 1 2 3 4 a ] 7
Amtwort Ha ufigheit

Abbildung 34: Fragebogen 2 — Nutzen Sie beruflich oder privat einen Instant Mesenger?

Unter den Mitarbeitern, die bisher noch keine Chatauskunft betreuen, verwen-
den die Halfte einen Instant Messenger. Alle Angestellten, die bereits einen
Messenger nutzen, kénnen ihre Kollegen wahrend der Schulungsphasen unter-
stiitzen und mit ihnen das Chatten mittels eines Instant Messengers trainieren.
So konnen alle Angestellten eine gewisse Routine im Umgang mit diesen Pro-
grammen erlangen.

10.1.4 Zusammenfassung

Innerhalb des Personals der HSU-Bibliothek gibt es beziiglich der digitalen
Auskunft via Chat eine positive Grundstimmung. Die Mehrheit der Mitarbeiter
ist bereit eine Chatauskunft zu betreuen. Einzelne Mitarbeiter bringen gute
Kenntnisse beziiglich Instant Messenging und Chatsprache mit, andere konn-
ten bereits Erfahrungen durch die Arbeit mit RAKIM sammeln. Diese Gegeben-
heiten bilden eine ideale Voraussetzung fiir die Einfiihrung einer Instant Mes-
senger- Auskunft. Die Angestellten kénnen sich beim Kennenlernen der neuen
Auskunftsform gegenseitig unterstiitzen und voneinander lernen.

10.2 Anforderungen an das Personal

Die personelle Besetzung der Instant Messenger-Auskunft muss gut liberlegt
und geplant werden. Ronan (2003) beschreibt, dass die Chatauskunft in erster
Linie nur so gut ist wie die Mitarbeiter, die sie betreuen. Erfahrungen im Chat-
ten konnen daher von Vorteil sein, sind aber nicht zwingend notwendig, wenn
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die Mitarbeiter generell gern am Computer arbeiten und sicher im Umgang da-
mit sind. Mitarbeiter, die auch nach einer Schulung noch gro3e Bedenken be-
zliglich der Chatauskunft haben und sich daher unwohl fiihlen wiirden, sollten
nicht fiir diesen Service eingesetzt werden. Der Nutzer wiirde ihr Unbehagen
wahrend des Auskunftsgesprdachs spiiren und kdnnte dadurch verunsichert
werden.

Idealerweise sollte das Personal folgende Fahigkeiten mitbringen oder bereit
sein, diese (soweit moglich) zu erlernen:

e gute kommunikative Fahigkeiten, Techniken des Auskunftsinterviews

e Kenntnisse der gangigen Online Ressourcen (Suchmaschinen, Daten-
banken, Internetverzeichnisse)

e kreatives Denken, Improvisationstalent

e Fdhigkeit, Nutzer mit schwierigen Fragen an andere Auskunftsformen
weiterzuleiten (an einen Spezialisten, Informationstresen)

e relativ schnelles Schreiben mit der Tastatur

e routinierter Umgang mit Computer und Internet

e Fahigkeit, sich schriftlich auszudriicken (vgl. Ronan 2003, S.37).

Zu diesen Fahigkeiten kommt hinzu, dass den Mitarbeitern alle Angebote und
Vorgdnge der Bibliothek bekannt sein miissen. Die Auswertung der eingehen-
den Fragen der E-Mail, Chat und Hamburger Auskunft zeigte, dass der Grofteil
der Fragen in die Benutzungsmodalitdten fallt. Kenntnisse zu Verlangerungen,
Leseausweisen, Passwortern et cetera und der routinierte Umgang mit den bib-
liotheksspezifischen Programmen sind daher sehr wichtig.

Auch zum Thema Chatten gibt es einige Fahigkeiten, die beherrscht werden
missen, aber innerhalb einer Schulung gelernt werden kdnnen. Dazu gehdoren
Chatslang (Smileys, Abkiirzungen), die so genannte Chatiquette!*, Tipps zum
Gesprachsverlauf (vgl. TrRucker 2003, S. 21) und der Umgang mit schwierigen
Nutzern.

10.2.1 Konzeption der Schulung

Die Schulung der Mitarbeiter sollte mindestens zwei Monate vor der Einfiihrung
der Instant Messenger-Auskunft beginnen. Die Themen, die bearbeitet werden
sollen, lassen sich grofitenteils aus den Anforderungen an das Personal und
den Ergebnissen der Umfrage ableiten. Es hangt aber auch davon ab, was die
Chatauskunft alles leisten soll.

Grundlegende Themen sind:

14 Umgangsformen im Chat
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e Kennenlernen der verwendeten Software

e Wie chatte ich mit dem ausgewadhlten Instant Messenger?

e Wie fiihre ich im Chat ein Auskunftsinterview?

e (Chatsprache

e Welche Fragen sind zu erwarten und wie sollten diese beantwortet wer-
den (Richtlinien)?

e Wie sollten schwierige Nutzer behandelt werden?

e Bibliotheksprogramme, Internetseite der Bibliothek

e Technische Probleme

Diese Themen sollten ausreichen, um die Chatauskunft auch mit Personal aus
dem mittleren Dienst besetzen zu konnen und den allgemeinen Fragen der Nut-
zer gewachsen zu sein. Sollte der Anspruch bestehen, auch Rechercheanfra-
gen, Fragen zu Datenbanken und dergleichen von ihnen beantworten zu lassen,
missen weitere Schulungen zu diesen Themen folgen. Da sich das Personal
aber erst an die neue Situation gewdhnen muss, sollte zu Beginn nicht zu viel
von ihnen erwartet werden. Wenn der Service gut lduft und werden geniigend
Nutzer erreicht, kann er schrittweise ausgebaut und verbessert werden.

Alle Themen sollten viele praktische Ubungen beinhalten. Wahrend der Schu-
lung kénnten Beispiele aus der bisherigen Chatauskunft verwendet werden
und sollten die hdaufigsten Fragetypen abdecken (vgl. Trucker 2003, S. 21). Das
Personal iibt dann abwechselnd die Rolle des Nutzers und die des Bibliotheks-
personals. Den Mitarbeitern sollte aber auch die Méglichkeit gegeben werden,
auflerhalb der Schulungen miteinander zu iiben. Nur so kdnnen sie die nétige
Routine entwickeln. Dazu kénnte auf einigen Rechnern der Messenger instal-
liert und eingerichtet werden, die Mitarbeiter kdnnten dann in Zweierteams
tiben (vgl. Francoeur 2001, S. 199).

Um moglichst schnell mit der Software vertraut zu werden, gehen einige Bib-
liotheken sogar soweit, dass sie den Mitarbeitern erlaubten, den Messenger
auf den Arbeitscomputer zu installieren, sich einen Account anzulegen und mit
anderen Mitarbeitern zu chatten (vgl. Brown 2006, S. 36).

In den folgenden Kapiteln werden drei der grundlegenden Themen ndher erldu-
tert.

10.2.2 kkthxbye - Chatsprache

Der Chat stellt eine distanzierte Kommunikation dar, da die Teilnehmer raumlich
voneinander getrennt sind, sich nicht sehen kénnen und sich meistens auch
nicht kennen. Die Chatkommunikation wird mit Hilfe der Schrift durchgefiihrt,
beinhaltetaberMerkmale derSpracheundderDistanz. Meistschreiben mehrere
Teilnehmer synchron, deshalb ist es wichtig moglichst schnell zu tippen. Durch
diesen Umstand wird haufig alles klein geschrieben, die Interpunktion fallt weg
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und es werden viele Abkiirzungen eingebaut. Oft werden umgangssprachliche
Formulierungen benutzt. Daher kann man sagen, dass viele Teilnehmer zu einer
Grundhaltung der Face-to-Face-Kommunikation tendieren. Sie fiihlen sich dem
Gesprdchspartner nahe, weil dieser ebenfalls gerade vor dem PC sitzt und so
»,mental“ anwesend ist. Elemente wie die Stimmlage, Sprechtempo, Kérperhal-
tung, Blickkontakt, Gestik und Mimik miissen im Chat ersetzt werden (vgl. GLe-
NEwINKEL 2003, S.10), da es ansonsten zwischen den Kommunikationspartnern
leicht zu Missverstdndnissen kommen kann. Beispielsweise kann eine sarkas-
tisch gemeinte Aussage falsch aufgefasst werden. Aus diesen Griinden haben
sich im Laufe der Zeit unterschiedliche Wege entwickelt, das Geschriebene ein-
deutiger auszudriicken. Dazu gehdren:

e Emoticons (Smileys)

e Akronyme (Abkiirzungen)

e Disclaimer

e Comicsprache (Soundwaorter)

e Aktionsworter

e Schreien

e Tilgungen (vgl. Fix 2001, S.58ff, TerLan 2005, S.54ff, GLENEwInkEL 2003,
S.11ff)

Emoticons

Die Emoticons, umgangssprachlich Smileys genannt, sind wohl die bekann-
testen Beispiele der Chatsprache. Das Wort Emoticon setzt sich aus den engli-
schen Begriffen ,,emotion“ und ,,icon“ zusammen (vgl. Tertan 2005, 47). Diese
symbolhaften Darstellungen von Gesichtern, Kdrperteilen und Gegenstanden
sollen Gefiihle und Mimiken darstellen und das Geschriebene klarstellen.
Emoticons werden aus dem so genannten ASCII Zeichensatz (American Stan-
dard Code for Information Interchange) gebildet (vgl. TerLan 2005, 47).

Das bekannteste und wohl erste Emoticon ist der ,Happy-Smiley“. Dieser setzt
sich aus der Zeichenfolge Doppelpunkt, Querstrich und Klammer zusammen,
dies ergibt: :-)

Um das lachende Gesicht besser zu erkennen, kann es helfen den Kopf um 90
Grad nach links zu neigen. Die Augen werden durch den Doppelpunkt wieder-
gegeben, der Querstrich bildet die Nase und die geschlossene Klammer stellt
den lachelnden Mund dar (vgl. Fix 2001, S.58). ,,Die stilisierte Nase hat dabei
meist keinen besonderen Symbolcharakter, weshalb sie ohne Verlust des Be-
deutungsinhaltes abgedndert werden kann :0) oder hdufig sogar komplett
weggelassen wird :)“ (Teran 2005, S.47). Eine weitere einfach zu erschlieBen-
de Darstellung ist der ,,Frowney“ :-(, der das Gegenteil zum ,,Happy-Smiley*
darstellt. Eine nicht erst gemeinte Aussage im Chat kann mit ;-) kenntlich ge-
macht werden. Das Semikolon stellt ein Augenzwinkern dar. Emoticons kdnnen
zudem Korperattribute 8-) (Brillentrager) oder Gefiihlszustande %-) (verwirrt)



darstellen (vgl. Tertan 2005, S.47). Um unterschiedliche Gefiihle und Mimiken
auszudriicken, haben sich im Laufe der Zeit sehrviele Variationen gebildet (vgl.
Fix 2001, S.58). Da sich jeder Emoticons ausdenken kann, ist es nicht moglich,
alle zu kennen oder sofort deren Bedeutung zu erschlieBen. Haufig sind Erkla-
rungen notwendig (vgl. TerLan 2005, S.47). Einige Variationen der bekannten
Smileys:

e :)istgleichzusetzen mit :) =) ]
e :-(istgleichzusetzen mit :( =( [

Die bisher vorgestellten Smileys werden weltweit verstanden, allerdings kon-
nen auch kulturspezifische Unterschiede ausgemacht werden. In Japan werden
Emoticons ganz anders dargestellt. Sie zeigen Gesichter und Korper in einer
Frontalansicht. Zudem wird die Emotion nicht tiberwiegend durch den Mund,
sondern liber die Augen dargestellt. Der ,,Happy-Smiley“ sieht in Japan folgen-
dermafien aus: (A_”). Japanische Emoticons konnen zudem Mimik und Gestik
miteinander verbinden.

(A_N)/~~ stellt einen lachelnden Smiley dar, der zum Abschied mit einem Ta-
schentuch winkt (vgl. Tertan 2005, S.48). In Deutschland sind die Japanischen
Varianten bekannt und werden auch ausgiebig genutzt.

Nahezu alle Instant Messenger sind mit bildhaften Darstellungen verschiede-
ner Emoticons ausgestattet, es miissen also nicht immer Zeichenfolgen einge-
geben werden, sondern teilweise nur Bilder angeklickt werden, um einen Smi-
ley in den Chat einzufiigen.

Um Zeit beim Chatten zu sparen und weniger Schreibarbeit zu haben, werden
einige Ausdriicke abgekiirzt. Meistens werden Akronyme aus englischen Wor-
tern gebildet und sollen eine Handlung oder den Chatstatus ausdriicken. Akro-
nyme setzen sich aus den ersten Buchstaben der Wérter zusammen. So steht
»,LOL“ beispielsweise fiir ,laughing out loud“. Ebenfalls haufig verwendet wird
»rolling on (the) floor laughing®, was als Akronym ,,rofl“ ergibt und ausdriicken
soll, dass sich die Person vor lachen auf dem Boden walzt (vgl. Fix 2001, S.59).
Diese beiden Beispiele stellen Handlungen des Chattenden dar, es gibt aber
auch Akronyme, die den Chatstatus ausdriicken sollen. Zu diesen Abkiirzungen
gehoren ,,afk“ (away from keyboard) oder ,,brb“ (be right back), sie stellen klar,
dass die Person fiir eine Gewisse Zeit nicht am Computer ist und daher nicht
auf den Gesprdchspartner reagieren kann. Kommt die Person zuriick an den
Computer, kann sie den Abwesenheitsstaus durch das Akronym ,,re“ (returned)
wieder auflosen und gilt als anwesend. Um der Person mitzuteilen, dass sei-
ne Rickmeldung bemerkt wurde, kann der Gesprachspartner ,,wb*“ (welcome
back) schreiben.

Einige Abkiirzungen werden auch verwendet, um das Geschriebene abzumil-
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[13

dern oder eindeutiger darzustellen. Zu diesen gehodren beispielsweise ,,imo
(in my opinion) oder ,afaik“ (as far as i know). Diese kénnen auch als Disclai-
merangesehen werden, die im Verlaufe des Kapitels noch beschrieben werden.
Akronyme werden teilweise auch in Asterisken ( *) gesetzt. Das betrifft haufi-
ger die Akronyme, die Handlungen beschreiben, wie beispielsweise *lol* oder
*rofl*. Neben den nur aus Buchstaben bestehenden Abkiirzungen werden auch
Zahlen eingebaut. Bei englischer Aussprache ergibt sich ein Wort oder Satz.
Buchstaben, die hdufig dafiir eingesetzt werden, sind c = see, u = you, r = are.
Und die Zahlen 1 = one, 2 =to (to0), 4 = for, 8 = ate, kommen 6fter zum Einsatz.
Daraus ldsst sich zum Beispiel cu [8ter (see you later), 4u (foryou) odern1 (nice
one) bilden. Diese Abkiirzungen sollten nicht mit der Leetsprache (Leetspeak)
verwechselt werden. In dieser werden alle Buchstaben durch Zahlen oder Son-
derzeichen ersetzt.

Disclaimer

Relativierungen kdnnen nicht als besondere Chatsprache angesehen werden,
da sie auch in derAlltagssprache verwendet werden (vgl. Teran 2005, S.53). Da
sie aber durch die schriftliche Form etwas anders zum Ausdruck kommen, sol-
len sie hier trotzdem beschrieben werden. Wie schon im vorherigen Abschnitt
erwahnt, konnen einige Akronyme als Disclaimer angesehen werden. Haufiger
werden sie aberin eineranderen Form dargestellt. So sollen sie im Chat eine Ak-
tivierung oder Deaktivierung eines bestimmten Modus andeuten. Ein ironischer
Beitrag kann demnach folgendermafien dargestellt werden: <Ironie an> Das war
wirklich unmaglich von dir. <Ironie aus>. Innerhalb der eckigen Klammern wird
festgehalten, wie das Geschriebene gemeint ist (vgl. Fix 2001, S.53).

Comicsprache

Mit den an der Comicsprache angelehnten Soundwdrtern kénnen zur Unter-
malung der Handlungen Gerdusche schriftlich festgehalten werden. Haufig
werden sie in Asterisken eingefasst. Geldaufige Soundwdrter sind *juuuhuuu*
(iberschwingliche Freude), *hihihihi* (héhnisches Lachen), *argh* (Arger)
und *hmmmmm* (Nachdenken) (vgl. TerLan 2005, S.53; Fix 2001, S.61).

Aktionswdérter

Mit den Aktionswdrtern werden Handlungen oder Situationen dargestellt. Sie
stehen immer in Asterisken. Zur Begriiung wird besonders hdufig *knuddel*
(Umarmen) verwendet (vgl. Teran 2005, 56) Es konnen aber ebenso Wortgrup-
pen oder ganze Sdtze, wie beispielsweise *reibt sich die Augen* verwendet
werden.
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Schreien

Die Stimmlautstarke kann sehr eingeschrankt im Chat dargestellt werden. Ein
Wort oder ein Satz, der nur in GroBbuchstaben verfasst ist, wird als Schreien
wahrgenommen (vgl. Fix 2001, S.61). Der haufige Einsatz von GrofSbuchstaben
wird meist als storend empfunden.

Tilgungen

Im Chatist es iiblich, sehreinfach und umgangssprachlich zu schreiben. Tilgun-
gen von Wortenden, wie zum Beispiel is = ist, hab = habe sind hdufig zu finden.
Da diese aber einfach verstanden werden kdnnen, reicht es aus, nur darauf
hinzuweisen (vgl. GLenewinkeL 2003, S.13).

Die Auswertung der Anfragen an die HSU Auskiinfte hat gezeigt, dass die Nut-
zer der Bibliothek nur sehr selten Chatsprache einsetzen. Vermutlich wollen
die Nutzer eine gewisse Formalitdt wahren, denn sie chatten nicht mit einem
Freund, sondern mit einer 6ffentlichen Einrichtung. Die Mitarbeiter der Instant
Messenger Auskunft sollten trotzdem Kenntnisse iiber die gangigsten Aspekte
der Chatsprache haben. Sie sollten in der Lage sein, die bekanntesten zu er-
kennen. Die IFLA®® Richtlinien zur Chatauskunft raten davon ab, Chatsprache,
vor allem Akronyme, einzusetzen (vgl INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS
AND INsTITuTIONS). Diese Regel wirkt etwas zu hart, da ein geschickt eingesetzter
Smiley das Auskunftsgesprdch sicher etwas auflockern und dem Nutzer somit
ein positives Gefiihl vermitteln kann. Ein Bibliothekar darf dem Nutzer durch-
aus sympathisch sein.

10.2.3 Flaming - schwierige Nutzer

Nicht nur am normalen Auskunftsplatz kann ein Bibliothekar mit schwierigen
Nutzern konfrontiert werden. Gerade die Anonymitat des Internets regt einige
Menschen zu unhoflichem Verhalten an. Innerhalb eines Chats gelten Flaming
(provozierende, beleidigende Nachrichten), Spammen (mehrmaliges, kurz auf-
einander folgendes Absenden derselben Nachricht) und Schreien (die komplet-
te Nachricht wird in GroBbuchstaben geschrieben) als unhdofliches Verhalten.
Die Auswertung aller Anfragen an die HSU-Services ergaben keine Anfragen,
die als unhoflich gewertet werden konnten. Dennoch soll in diesem Kapitel auf
dieses Problem und den Umgang mit schwierigen Nutzern eingegangen wer-
den.

Haufig gehen diese Arten von Provokationen von jiingeren Menschen aus. Sie
sind aus irgendeinem Grund frustriert, ungeduldig oder wollen den Service ein-

15 International Federation of Library Associations and Institutions
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fach nur testen. Es ist vielleicht nicht immer sofort klar, ob die Anfrage wirklich
erst gemeint ist oder nur ein Streich gespielt wird. Die Frage muss dennoch
ernsthaft beantwortet werden. Wenn es eine echte Anfrage war, hat der Kunde
eine professionelle Auskunft erhalten, handelte es sich um einen Test besteht
die Chance, dass der Kunde den Service als gut einschatzt und zu einem an-
deren Zeitpunkt mit einem wirklichen Problem zuriickkehrt (vgl. Kortz; Morris;
GRreene 2006, S. 16).

Das folgende Beispiel stellt den moglichen Ablauf eines solchen Gespraches
dar.

Teenager: Hello?

Librarian: Welcome to (virtual reference service).

Librarian: Hi (teenager’s name). Do you have a question?
Teenager: what is sex?

Librarian: (Teenager’s name), This [sic!] is a library information
service. Is this research you are doing on sex?

Teenager: yes

Teenager: it is a sex ed class

Librarian: Which grade?

Teenager: 9th

Librarian: Okay. | am looking. By the way, anything in particu-
lar you would like to know?

Teenager: no

Librarian: Still looking...

Librarian: Sending a page designed for 14-16 year olds.
Librarian: Let me know if this is helpful.

Librarian: http://www.mindbodysoul.goc.uk/sexual/sexme-

nu.html

Teenager: http://www.mindbodysoul.goc.uk/sexual/doing_
it.html

[Teenager-has disconnexted] (Kortz; Morris; Greene 2006, S.
16)

Beginnt ein Nutzer mit Satzen wie ,,Mach schon!“ zu drangeln, kann der Biblio-
thekar darauf hinweisen, dass die Recherche noch etwas Zeit in Anspruch neh-
men kann. Wenn der Nutzer nicht warten kann, besteht die Moglichkeit, nach
der E-Mail-Adresse zu fragen und die Frage spdter zu beantworten. Einige Kun-
denversuchen, Mitarbeiter mit AuBerungen wie ,,Kiiss mich“ zu verunsichern. In
diesem Fall sollte darauf hingewiesen werden, dass es sich bei diesem Service
um einen Auskunftsdienst handelt und die Unterhaltung sollte zuriick zum ei-
gentlichen Thema gelenkt werden. Sollten Beleidigungen wahrend eines Chats
auftreten, miissen ganz klare Grenzen gesetzt werden. Der Kunde muss auf-
gefordert werden in einer angemessenen Sprache zu schreiben. Sollte er sich
nicht daran halten wird angekiindigt, dass der Chat abgebrochen wird. Bessert
sich der Nutzer in seinem Verhalten nicht, muss der Chat unterbrochen werden
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(vgl. QuesTionPoINT Wiki 24 /7 REFERENCE).

Jeder Nutzer sollte freundlich behandelt und jede Frage sollte erst genommen
werden. Dennoch muss sich ein Bibliothekar an der Chatauskunft nicht alles
gefallen lassen. Aufforderungen, das Benehmen zu dndern oder die Ankiindi-
gung, den Chat zu beenden, bewirken bei den meisten Nutzern schon viel. Auch
wenn diese Art von Anfragen nicht oft auftreten, miissen sich die Mitarbeiter
dessen bewusst und dementsprechend vorbereitet sein.

10.2.4 Tipps zur Gesprachsfiihrung

Die Auswertung der Chatauskunft via RAKIM ergab, dass 43 Anfragen nicht an-
genommen wurden. Aus diesen Anfragen konnte ungefahr ermittelt werden,
wie lange die Nutzer bereit sind, auf eine Antwort zu warten. Die folgenden
Wartezeiten werden vermutlich nicht zu 100% korrekt sein, da die Nutzer den
Chat auf eine vorgegebene Weise verlassen miissen, um auch wirklich als off-
line angezeigt zu werden. Wird das Fenster einfach nur weggeklickt, kann er
solange als online angezeigt werden, bis ein Mitarbeiter den Chat korrekt be-
endet. Daher sind die Wartezeiten von 20 bis 30 Minuten in Abbildung 36 eher
als unrealistisch zu betrachten.

Chatauskunft - nicht angenommene Chats Wartezeit 2007

mehr als 30
25- 30 M
20- 25
15- 20
10-15 A
5- 10 I
1 - 5 I

0 ] 10 15 20 25 30
Minuten Anzahl Anfragen

Abbildung 35: Chatauskunft — Nicht angenommene Chats Wartezeit 2007

Die Abbildung zeigt eindeutig, dass die meisten Nutzer nicht langer als finf
Minuten auf eine Antwort warten (wobei die fiinf Minuten hier schon sehr grof3-
ziigig gefasst sind). Eine erste Reaktion sollte innerhalb von wenigen Sekunden
gegeben werden, damit ist natiirlich noch keine umfassende Antwort auf die
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eingegangene Frage gemeint, sondern eine erste BegriiRung.

Ronan (2003) weist in ihrem Artikel auf die 80/20 Regel in Web Call-Centern hin.
Die Industrie geht davon aus, dass ein Nutzer nur 90 bis 120 Sekunden aufeine
erste Reaktion warten wird. Die besagte Regel soll sicherstellen, dass ein Mit-
arbeiter 80% der Anfragen innerhalb von 20 Sekunden annimmt. Fiir eine Ins-
tant Messenger-Auskunft ware das sicher libertrieben. Eine moglichst schnelle
Reaktion ist aber dennoch wichtig und eine erste Antwort innerhalb von 90 bis
120 Sekunden sollte angestrebt werden.

Die bisherige Chatauskunft der HSU ist sich dieses Problems bereits bewusst
und beriicksichtigt die maximale Wartezeit von 120 Sekunden. Kann ein Nutzer
nicht innerhalb dieser Zeitspanne bedient werden, erhdlt er die Méglichkeit,
seine Frage in die Hamburger Auskunft zu {ibertragen. Das sollte allerdings nur
in dauflerst wenigen Fdllen zustande kommen. Ein Service, der angeboten, aber
nicht bedient wird, kann nur einen unzufriedenen Kunden zuriicklassen und
sehr leicht dazu fiihren, dass er diesen Service nie wieder aufsucht.

Die IFLA Richtlinien legen fest, dass die Chats in der Reihenfolge angenommen
werden sollen, in der sie die Auskunft erreichen. Spater eintreffenden Anfra-
gen diirfen dennoch nicht ignoriert werden. Da, wie zu Beginn dieses Kapitels
beschrieben wurde, die Nutzer meist nicht langer als 120 Sekunden warten,
sollten Nutzer aus der Warteschlange zumindest die Nachricht erhalten, dass
gerade die Frage eines anderen Nutzers bearbeitet wird. Diese Nachricht konn-
te beispielsweise wie folgt lauten:

,Vielen Dank, dass Sie unsere Chatauskunft benutzen.
Ich bearbeite gerade die Anfrage eines anderen Nutzers. Da diese noch einige
Minuten in Anspruch nehmen wird, bitte ich Sie zu warten.

Falls Sie nicht warten mdchten, kdnnen Sie auch einen unserer anderen Aus-
kunftsservices benutzen. Diese finden Sie hier:
http://www.hsu-bibliothek.de/FSDB/FSDB.html.

Vielen Dank fiir lhr Verstdandnis.
Vorname Nachname*

Solch eine Nachricht kénnte in einer Datei als Textbaustein angelegt werden
und dann per copy und paste eingefiigt werden.

Fiir den Nutzer ist ansonsten nicht ersichtlich, warum er keine Antwort erhalt,
ob es sich beispielsweise um ein technisches Problem handelt oder ob der Bib-
liothekar nur gerade nicht am Platz ist. Durch eine kurze Riickmeldung weif3 er,
was gerade passiert und welche Optionen er hat.
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Gerade bei der Kommunikation mit einem Instant Messenger gehen viele Men-
schen nebenbei noch anderen Tatigkeiten nach. Daher sind angekiindigte kur-
ze Wartezeiten generell kein Problem (vgl. Warp 2006, S. 426).

Das Gesprach sollte hoflich gefiihrt werden und ein Interesse am Nutzer und
Thema deutlich werden. Auf bibliothekarische Fachbegriffe sollte verzichtet
werden. Einfache, klare Sdtze erleichtern es dem Nutzer, der Konversation zu
folgen und sich wohl zu fiihlen. Es sollte nur wenig Chatsprache eingesetzt
werden. Kurze ja/nein Antworten konnen als unfreundlich empfunden werden,
daher sind diese zu vermeiden. Wenn der Nutzer seinen Namen genannt hat,
muss er auch mit diesem angesprochen werden. Das baut zudem eine Bezie-
hung zwischen beiden Gesprachsteilnehmern auf (vgl. QuestionPoiNT Wiki 24 /7
REFERENCE, INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS).

Wenn eine Anfrage zu komplex ist, um sie kurz abzuhandeln, sollte dem Nutzer
angeboten werden, zum Auskunftsplatz zu kommen oder seine E-Mail-Adres-
se zu hinterlassen, damit er spdter eine Antwort erhalten kann. Da der Kunde
nicht verfolgen kann, was der Mitarbeiter gerade macht, muss dieser ihn konti-
nuierlich dariiber informieren. Eine wachsende Ungeduld seitens des Nutzers
kann vermindert werden, wenn er in die Suche miteinbezogen wird. Es kdnnte
ein erstes Informationsmittel vorgeschlagen werden. Der Nutzer kann sich mit
diesem auseinandersetzen und dem Bibliothekar bleibt Zeit, weiter zu suchen
(vgl. TRucker 2003, S. 20-21).

Auch diese Tipps kénnen wahrend der Schulung geiibt und verinnerlicht wer-
den. Je weniger Unsicherheiten beim Nutzer auftreten, desto entspannter kann
die Chatauskunft fiir beide Teilnehmer ablaufen.
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11 Werbung

Fir die Einfiihrung der neuen Instant Messenger-Auskunft sollte ein Zeitraum
gewdhlt werden, in dem nicht so viel Andrang in der Bibliothek herrscht. Daher
sind die Semesterferien ein idealer Zeitpunkt. Die Mitarbeiter kobnnen sich so
langsam an die neue Tatigkeit gewohnen und werden nicht gleich durch zahl-
reiche Anfragen tiberfordert (vgl. Brown 2006, S. 36).

Die HSU-Bibliothek muss die neue Auskunft den internen und externen Nut-
zern vorstellen. Es gibt dabei mehrere Moglichkeiten, die verschiedenen Nut-
zergruppen zu erreichen. Wenn zu Beginn eines Semesters neue Studenten
durch die Bibliothek gefiihrt werden, sollte auf die Auskunftsform hingewie-
sen werden. Der Service kann auch in Seminaren vorgestellt werden. Dabei ist
aber darauf zu achten, nicht alle neuen Kurse an einem Tag aufzusuchen, da
ansonsten zu viele Fragen an einem Tag auftreten kénnten (vgl. Brown 2006,
S.39; Prosst 2005, S.56). Ein aussagekrdftiges Logo und ein eingebundener
Chat sowie eine geschickte Platzierung auf der Internetseite haben ebenfalls
eine Werbewirkung (vgl. Prosst 2005, S.57). Nach einer ersten Einflihrungszeit
konnen weitere Aktionen gestartet werden. Plakate und Tischaufsteller erinnern
die Nutzer in der Bibliothek an das Angebot. Flyer kdnnen auf dem Campus
verteilt und das Angebot kann im Newsletter beschrieben werden (vgl. FoLey,
2002). Da die HSU-Bibliothek einen Podcast anbietet, kann auch dort die neue
Auskunftsform vorgestellt werden. Werben in der Presse kann zu einem plétzli-
chen, uniiberwindbaren Andrang fiihren und sollte daher wohl iiberlegt sein. In
der Fachliteratur fanden sich nur wenige Beispiele von Bibliotheken, die ihren
Dienst in Tageszeitungen geworben haben.
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Angesichts der Vorteile, die ein digitaler Auskunftsdienst per Instant Messen-
gerinsbesondere im Vergleich mit asynchronen Auskunftsformen bietet, sollten
auch deutsche Bibliotheken den Mut fassen und nach dem Vorbild der zahlrei-
chen angloamerikanischen Bibliotheken eine Instant Messenger-Auskunft ein-
setzen. Instant Messenger bieten sowohl Bibliotheken als auch Nutzern eine
niedrigschwellige und einfache Mdéglichkeit, miteinander in Kontakt zu treten
und Fragen schnell zu klaren.

Dieses Angebot kann weit mehr als nur einen Imagegewinn bringen. Gerade fiir
eine Bibliothek, die viele externe Nutzer ansprechen will, kann eine kompeten-
te Chatauskunft sowohl fiir die Nutzer als auch fiir die Bibliothek einen echten
Mehrwert darstellen.

Das Informationsverhalten der Menschen hat sich in den letzen 20 Jahren stark
verandert. Bibliotheken miissen ihre kompetenten Hilfestellungen direkt am
,point of use’ anbieten, und das heif3t auch, dem Nutzerim Internet verschiede-
ne Auskunfts- und Kontaktmoglichkeiten, auch unter Verwendung innovativer
Kommunikationsprodukte zur Verfiigung zu stellen. Nur so kdnnen sie wieder
auf sich aufmerksam machen und neue Nutzer gewinnen.

Welche weiteren Entwicklungen bietet eine Instant Messenger-Auskunft?

Zundchst sind die bereits schon hdufigimplementierten Features wie Gruppen-
chat, Voicechat (VolP) oderVideochat zu erwdhnen. Voice- und Videochat kénn-
ten ebenfalls angeboten werden. Zwar zeigt die Auswertung der Studien, dass
diese Features bisher fiir die meisten Jugendlichen noch uninteressant sind,
mit steigender Bekanntheit, Qualitdt und Akzeptanz dieser Features kdnnten
sie dennoch eine grofere Beliebtheit erlangen.

Gruppenchats konnten beispielsweise Studenten angeboten werden, die als
Team mit Hilfe eines Bibliothekars Ressourcen fiir eine wissenschaftliche Ar-
beit suchen wollen oder Fragen zu Datenbanken et cetera haben. Mittels eines
Gruppenchats kdnnten auch Themen der Informationskompetenz vermittelt
werden. Es konnten gemeinsam Suchstrategien und Suchoperatoren ausgear-
beitet oder Internetquellen auf ihre Vertrauenswiirdigkeit gepriift werden.

In Verbindung mit Programmen wie beispielsweise Lotus Sametime Unyte
Share'¢ist auch Co-Browsing in Verbindung mit einem Instant Messenger denk-
bar. Da fiir diese Funktionen allerdings zusatzlich ein Programm oder Plugin in-
stalliert werden muss, sollte auf dieses Extra zwar aufmerksam gemacht, aber
den Kunden nicht aufgezwungen werden.

16 Mehr Informationen kénnen auf der Internetseite http://www.unyte.net/ eingesehen
werden.
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Fiir das Co-Browsing kdnnte die Bibliothek beispielsweise Gruppen- oder Ein-
zelsitzungen zu bestimmten Terminen und Themen anbieten. Interessierte Nut-
zer melden sich fiir diese an und werden in Vorfeld iiber die Funktionsweise
aufgeklart.

Die meisten Instant-Messenger ermoglichen es, SMS zu versenden. Diese Funk-
tion nutzen einige Bibliotheken bereits, um kurze Faktenfragen zu beantworten
oder die Nutzer auf eingetroffene Biicher et cetera aufmerksam zu machen.?”
Noch ist unklar, wie die Bibliotheken diesen Service finanzieren, da zu diesem
Thema bisher kaum etwas publiziert wurde.

Sollte eine Bibliothek sich fiir die Einrichtung einer Instant Messenger-Auskunft
entscheiden, so muss selbstverstandlich auch dieser Service in regelmafigen
Abstdnden sorgfdltig evaluiert werden. Kriterien und Tipps fiir die Durchfiih-
rung einer solche Evaluation werden in der Fachliteratur ausfiihrlich dokumen-
tiert (vgl. zum Beispiel FoLey 2002; Warp 2005; Doan 2006; Desal, Graves A 2006;
DesAl, GrRaves B 2006; Cummings 2007; Luo 2007). Nur eine regelmafige Pflege
und Uberpriifung der Auskunftsangebote einer Bibliothek sichert letztlich die
Attraktivitdt der Services beziehungsweise ermdglicht eine schnelle Reaktion
auf Probleme oder auf ein verandertes Nutzerverhalten.

Die Bibliothek der Helmut-SchmidtUniversitdt bietet ideale Voraussetzungen,
um eine Instant Messenger-Auskunft einzufiihren. Ein Teil des Personals hat
bereits Erfahrung mit einer Chatauskunft sammeln kénnen und die Umfrage
zeigte, dass ein Grof3teil der Mitarbeiter bereitist, sich auf eine neue Auskunfts-
form einzulassen.

17 Eine Reihe von Bibliotheken, die diesen Service anbieten, sind im Library Suc-
cess Wiki aufgelistet und kénnen auf der Internetseite http://www.libsuccess.org/index.
php?title=0nline_Reference eingesehen werden.
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