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Information potenzieller Interessenten

Die beiden komplementiren Lésungsan-
sitze »Nationallizenz« beziehungsweise
»Pay-per-Use« erméglichen den Zugriff
auf umfangreiche geistes- und sozial-
wissenschaftliche Ressourcen, zu denen
potenzielle Interessentengruppen ohne
Benutzerkarte einer zugriffsberechtigten
Bibliothek, aber auch Studierende und
Lehrende vieler Universitdten bislang
keinen Zugang hatten.

Die Angebotspalette ist bereits so
breit, dass viele Personengruppen mit In-
teresse an wissenschaftlichen Dokumen-

Gerade auferhalb wissenschaftlicher
Zentren stellen die Offentlichen
Bibliotheken fur einen hohen Anteil
der potenziellen Zielgruppen von
Fachinformationsangeboten eine
wichtige Anlaufstelle dar.

ten und Arbeitsinstrumenten in hohem
Mafe von beiden Angebotsformen pro-
ftieren kénnen. Vor allem im Hinblick
auf die potenziellen Einzelnutzer ist der
Bekanntheitsgrad der kostenlos bezie-
hungsweise gegen ein moderates Entgelt
zugiinglichen Ressourcen jedoch noch
steigerungsfihig. Dieses Ziel ldsst sich
nur dann erreichen, wenn nicht nur die
wissenschaftlichen Bibliotheken auf die
Existenz von Nationallizenz- und Pay-
per-Use-Angeboten hinweisen, sondern
auch die Offentlichen Bibliotheken die
Verfiigbarkeit dieser Angebotsformen
bekannt machen.

Gerade auflerhalb wissenschaftlicher
Zentren stellen die Offentlichen Biblio-
theken fiir einen hohen Anteil der poten-
ziellen Zielgruppen von Fachinformati-
onsangeboren eine wichtige Anlaufstelle
zur Deckung ihres Informationsbedarfs
dar. Wenn einzelne Nutzer Interesse an
speziellen Fachinformationen bekunden,
die von den Offentlichen Bibliotheken
nicht abgedeckt werden kénnen, wiirde
ein Hinweis auf die hier vorgestellten wei-
terfithrenden Informationsquellen dem
jeweiligen Interessenten méglicherweise
doch noch den Zugangzu den gewiinsch-
ten Informationen und Materialien er-
moglichen. Eine groflere Bekanntheit
derverfiigbaren Rechercheméglichkeiten
konnte nicht zuletzt ein wenig dabei hel-
fen, die digitale Kluft zwischen Gruppen
mit unterschiedlich guten Méglichkeiten
des Informationszugangs zu verringern
und qualitativ hochstehende Hilfsmittel
fiir die Bewiltigung der Informationsflut
zur Verfiigung zu stellen.
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DigiAuskunft besteht Bewéh-
rungsprobe / Seit Anfang 2006
in Betrieb

Informationen werden heute zundchst
im Internet gesucht - auch regelmaRige
Bibliotheksnutzer machen dies nicht an-
ders. Die Bibliotheken haben sich darauf
eingestellt und mit Online-Katalogen,
digitalen Bibliotheken, Volltextbanken
und der Endnutzer-Fernleihe virtuelle
Dependancen im Netz aufgebaut. Diese
Angebote werden idealerweise durch ei-
nen digitalen Auskunftsdienst erganzt.’
Die Internet-Trainerin Anne Lipow sagte
schon vor sechs Jahren zutreffend: »It's
the librarian's job, to meet the users
where they are...«? Auch auf zahlreichen
deutschsprachigen Bibliotheksweb-
sites gibt es folglich heute individuelle
Beratung und Informationsvermittiung
in unterschiedlicher Form: als E-Mail-
Kontakt, iber Webformulare und in den
vergangenen Jahren auch vermehrt als
Chat.

Auskunftsdienst

Informationsdienstleister ~ einem

zunchmenden Konkurrenzdruck
von kommerzieller Seite ausgesetzt. Eine
Reihe von — oft kostenpflichtigen — Ex-
pertenportalen und Human Answer-
Diensten bieten ihre Hilfe an, denn »die
Leute suchen Antworten, keine Doku-
mente«’,

B ibliotheken sind auf dem Markt der

Arbeitsteilige Informationsvermittlung

Wollen Bibliotheken trotz verminderter
Personalressourcen und sinkender Etats
auf Dauer im Bereich der webbasierten
Auskunftsdienste Fufl fassen und nichet
bei reinen Katalogauskiinfren stehen-
bleiben, ist ein gemeinsames Vorgehen
erforderlich. Wie beim Datenbanker-
werb bringt auch im Auskunftsbereich
ein Konsortium eine Reihe von Vorteilen
mit sich®:
[ | Arbeirscrspamis durch gemeinsame
Konzeption, Software-Entwicklung,
Arbeitsplanung, Schulung und Festlegen
von Leitlinien;
B Kostenersparnis durch Verteilung von
Kosten fiir die Software, Upgrades und
Marketing auf mehrere Bibliotheken;
B Erweiterung des Angebots durch ho-
here zeitliche Verfiigbarkeit, wenn die
Bereitschaft zeitversetzt von unterschied-
lichen Bibliotheken abgedecke wird, dies
ist vor allem im Chat-Bereich wichtig;
B Verbesserung des Angebots durch
fachliche Spezialisierung der beteiligten
Bibliotheken und Weiterleitung an exter-
ne Spezialisten, wenn lokal die passenden
Ressourcen und Kenntnisse fehlen;
B groflere Bekanntheit, wenn eine
Dienstleistung bei allen Bibliotheken
unter einem wiedererkennbaren gemein-
samen Logo angeboten wird.

Beispiele aus anderen Lindern, wie
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Auskunftsdienst

theek.nl, machen deutlich, dass die ang-
loamerikanischen Linder, Skandinavien
und die Niederlande im Gegensatz zu
den deutschen Bibliotheken die Mog-
lichkeiten der vernetzten digitalen Infor-
mationsvermittlung friith erkannt haben.
Neben dem weltweit eingesetzten System
QuestionPoint von QOCLC? halten zahl-
reiche andere Firmen zu sehrunterschied-
lichen Preisen Software fiir den digitalen
Auskunftsdienst bereit.

Auskunftskooperation in Deutschland

In Deutschland hat die Deutsche In-
ternetbibliothek einen ersten Schritt in
Richtung Kooperation unternommen.
Mehr als 90 — meist Offentliche — Biblio-
theken nehmen an diesem Verbund teil,
der aber vorrangig ein Webverzeichnis
anbietet.” E-Mail-Anfragen werden nach
einem festgelegten Mengenschliissel
weitgehend ohne Beriicksichtigung in-
haltlicher oder geographischer Faktoren
an die beteiligten Bibliotheken zur Be-
antwortung verteilt.

Einen eigenen Auskunftsverbund re-
gionaler Art, der jedoch mit dem weltwei-
ten QuestionPoint-Netz verbunden ist,
betreiben die Frankfurter Bibliotheken
mit »InfoPoint«, in der sich unter anderen
die Universititsbibliothek Frankfurt, die
Stadtbiichereien Frankfurtund die Deut-

5 www.questionpoint.org

6 Zum Beispiel 24/7 Reference, OnDemand,

Convey Systems, Virtual Reference Librari-

an, DocuTek und so weiter

www.internetbibliothek.de

FAZ online, 22. November 2004: Such-

dienst fiir Wissenschaftler gestartet

9  www.digibib.net

10 Hochschulbibliothekszentrum des Landes
Nordrhein-Westfalen, Kéln — www.hbz-
nrw.de

11 Teilnehmer: UB Dortmund www.ub.uni-
dortmund.de, FHB Dortmund www.fhb.
fh-dortmund.de, StLB Dortmund www.
bibliothek.dortmund.de, UB Diisseldorf
www.ub.uni-duesseldorf.de, Hamburger
Biicherhallen www.buecherhallen.de, USB
Kéln  www.ub.uni-koeln.de, StB Kéln
www.stbib-koeln.de, UB Wuppertal www.
bib.uni-wuppertal.de

12 Die USB Kéln hatte bereits Anfang 2004
Uberlegungen angestellt, ein professionel-
les und komfortables System zur Bearbei-
tung von E-Mail-Anfragen einzufiihren.
Da auch die Teilnahme an einem koopera-
tiven Auskunftsverbund erwogen wurde,
bot sich QuestionPoint an, das wihrend
einer dreimonatigen Testphase allerdings
niche vollstindig tiberzeugen konnte. Die
hohen Lizenzkosten sowie der schleppende
Support fiihrten schlieflich dazu, dass die
USB Kéln den Einsatz von QP nicht weiter
verfolgte.
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To: digiauskunft@hbz-nrw.de
Subject: Frage

From: lisa.literatin@gmx .debl

[UB Dortmund-Formular]

O [Submit]

igiAuskunft
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=8 Auskunftsverbund

% StB Kéln
% UB Dortmund

Subject: Antwort

From: digiauskunft@hbz-nrw.de
To: 1lisa.literatin@gmx.de
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Geschichte

<

Abbildung 1. Ablauf einer typischen Auskunftsanfrage — Es gibt zwei Mdglichkeiten, Fragen
zu stellen: Uber ein Formular auf der Homepage der Bibliothek oder per E-Mail an eine von
der Bibliothek frei definierbare Adresse (linke Seite); im System werden die Anfragen in ver-
schiedene Ordner einsortiert (rechte Seite) und beantwortet.

sche Bibliothek zusammengeschlossen
haben. »Wir wollen Google etwas entge-
gensetzens, sagt Rita Albrecht, die Koor-
dinatorin des Dienstes.®

Auskunft im DigiBib-Verbund

Online-Angebote werden immer vielfil-
tiger und komplexer, aber die zugehérige
Beratung und Vermittlung ist im Netz
oftnoch unbefriedigend geldst—und dies
angesichts stetig steigender E-Mail-Nut-
zung, Die meisten Bibliotheken kennen
das Problem schon seit mehrals zehn Jah-
ren: Wenn ein ganzes Auskunftsteam die
per Mail oder Webformular eintreffen-
den Fragen mit einem herkdmmlichen
E-Mail-Programm beantworten soll, er-
geben sich systembedingte Nachteile:

B Mangelnde Flexibilitdit: Anfragen
kénnen nur am jeweiligen Arbeitsplatz-
PC bearbeitet werden.

B Es existiert kein zentrales Archiv von
Anfragen und Antworten.

B Es bestehr die Gefahr, dass Anfragen
lange liegen bleiben, doppelt bearbeitet
(und beantwortet!) oder auch iibersehen
werden.

B Fin Einsatz- und Vertretungsplan
oder ein interner Mail-Verteiler schaffen
Abhilfe, die daran angeschlossenen Kol-
legen miissen jedoch tiber die erledigten
Fille informiert werden, was wiederum
das Mail-Aufkommen erhsht.

B Fine statistische Erfassung ist sehr
aufwindig.

Im Rahmen der Digitalen Bibliothek?
des hbz'? bieten iiber 180 Bibliotheken
ihre Dienste an — jeweils mit einer indivi-
duell zugeschnittenen Sicht. Als Ergin-
zung zur Metasuche {iber eine Vielzahl
von freien und konsortial erworbenen
Datenbanken und Katalogen, einem ko-
operativ erstellten Webverzeichnis und
der Online-Fernleihe lag es daher nahe,
einen gemeinsamen Auskunftsdienst in
die DigiBib zu integrieren.

Auf Anregung der Kommission Di-
gitale Bibliothek des Beirats fiir das hbz
wurde im Friihjahr 2005 bei einer An-
wenderbesprechung von interessierten
GrofSstadt-, Universitdts- und Fach-
hochschulbibliotheken eine Ad-Hoc-AG
gegriindet.!! Diese AG erarbeitete ein
Pflichtenheft und testete verschiedene
aut dem Markt befindliche Software-
Produkte, von denen letztlich nur die
auch im Frankfurter Verbund und von
der ZLB Berlin verwendete Software
QuestionPoint'? den Erfordernissen
entsprach. Aus folgenden Griinden ent-
schied sich die AG mit Zustimmung von
Kommission und hbz jedoch fiir eine
Eigenentwicklung auf Grundlage der
Open-Source-Software OTRS:

B Eshandeltsich bei OTRS um ein sehr
Ieistungs&ihiges deutschsprachiges Sys-
tem, das vom hbz jederzeit schnell nach
den Wiinschen des Konsortiums verin-
dert werden kann.

B Die frei erhiiltliche Basissoftware und
ein {iberschaubarer Programmierauf-
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