Online-Auskunft mittels Chat

Erfahrungen und Perspektiven

Stefan Miillenbruck, Trier

Die Universititsbibliothek Trier bietet seit November 2000 Auskunft per Chat an und verwendet dazu die Software Humanclick/
Liveperson. Die gemachten Erfahrungen zeigen, dass der neue Service bereits etablierte Auskunftsformen wie Telefon und E-Mail nicht
ersetzt, aber eine sinnvolle Erginzung darstellt, insbesondere fiir externe Nutzer/innen, die per Internet auf Dienstleistungen der Biblio-
thek zugreifen. Auskunft per Chat stellt daher fiir Bibliotheken eine interessante Méglichkeit dar, ihr Dienstleistungsspektrum zu erwei-

tern.

Since November 2000 Trier University Library offers chat reference using Humanclick/Liveperson software. Our experience shows that this new
service does not replace existing forms of reference such as telephone and e-mail, bur that it can be seen as a meaningful addition, especially for remore
users. Chat reference is therefore an interesting option for libraries wishing to expand their service range.

Einfithrung
»Digital reference” war in den letzten Mo-
naten ein vieldiskutiertes Thema, sowohl in
der bibliothekarischen Fachwelt! als auch in
der allgemeinen Presse®.

Der Grof3teil der theoretischen Uberlegun-
gen wie auch der praktischen Anwendun-
gen findet nach wie vor in den USA stat®.
Unter dem Begriff versteht man im weite-
sten Sinne jegliche Art internetbasierter Aus-
kunft, wobei man zwischen asynchroner In-
teraktion (E-Mail, Web-Formulare) und syn-
chroner Interaktion (Chat, Co-browsing,
Videokonferenz) unterscheidet.

Die Notwendigkeit solcher Dienste begriin-
det u.a. Roy Tennant: ,, The digital library is a
lonely place ... We lack the most basic library
assistance that until now we have been able to
take for granted.”

Durch verindertes Nutzerverhalten stellen
sich neue Herausforderungen fiir Bibliothe-
ken: ,Library users have always had a knack
for finding new and interesting ways to
challenge librarians. With the increasing
proliferation of fast personal computers and
internet access, a brave new breed of users is
finding their way into the library ... The
principal considerations in dealing with these
virtual patrons are immediacy, intricacy, and
interaction.”®

Damit Bibliotheken angesichts der Konkur-
renz durch andere Auskunftsdienste im
(z.B. http://www.webhelp.de/)
nicht zu einer gefihrdeten Spezies werden,
hile  Anne G.

Bewusstseinswandel fiir notig: ,,Rather than

Internet

Lipow  einen
thinking of our users as remote, we should instead
recognise that it is we who are remote from our
users. We need to change how we do business in
such a way to get us back together” .

Das chrgeizigste Projekt in dieser Richtung
ist der Collaborative Digital Reference Ser-

vice (CDRS), bei dem sich mehrere Biblio-
theken unter Federfilhrung der Library of
Congress zu einem Auskunftsverbund zu-
sammengeschlossen haben.®

Aber auch fiir einzelne Bibliotheken stellt
sich die Aufgabe, konventionelle (high rouch)
und innovative (high tech) Auskunfisdienste
sinnvoll zu integrieren.’

Die Erfahrung der UB Trier

In Deutschland bietet die UB Trier seit No-
vember 2000 Auskunft per Internet-Chat
an'?,

Wir verwenden die Software Humanclick,
deren Nutzung derzeit 89,50 USD pro Mo-
nat kostet. Sie ist an 3 PCs (Informations-
zentrum und Biiro des Leiters der Auskunft)
unter Windows2000 installiert.
Onlineanfragen sind montags bis freitags ca.
8 Stunden tiglich méglich, in der iibrigen
Zeit wird ein E-Mail-Formular angeboten.
Der entsprechende Button ist sowohl auf der
Homepage wie auch auf weiteren Seiten der
Bibliothek gut sichtbar verankert.

Die Anfragen kénnen mittels einer Protokoll-
datei statistisch ausgewertet werden.

Im Zeitraum vom 2.1.2001 bis 31.7.2001
hatten wir 700 Online-Anfragen, das sind
etwa 5 pro Tag''. Diese Zahl ist seit Mona-
ten ziemlich konstant.

53% der Anfragen kamen aus der Universi-
tit Trier, der Rest von anderen Hosts.
Allerdings kam es nur in 237 Fillen (34%)
zu einem echten Dialog, in den iibrigen 464
Fillen handelte es sich entweder um Neu-
gierige (,,lch wollte das nur mal ausprobieren®),
oder die Verbindung wurde von den Nut-
zer/innen wegen technischer Probleme oder
aus Ungeduld vorzeitig beendet. Die eigent-
lichen Anfragen verteilten sich wie folgt:

* Benutzungsfragen

(Ausleihe, Leihfristen etc.) 28%

* Katalogfragen 28%
* Allgemeines

(Anfahrt, Offnungszeiten etc.)  18%
* Fragen zu CD-ROM

und Datenbanken 15%
* Dokumentlieferung

(Fernleihe, JASON etc.) 13%

Neben durchaus kuriosen Anfragen (,Darf
man ausgeliehene Biicher auch im Freien le-
sen?“) fillt bei einer qualitativen Analyse auf,
dass folgende Gruppen den neuen Service
iiberproportional genutzt haben:
Computererfahrene Nutzer/innen innerhalb
des Campus;

Auslindische Nutzer/innen, die wegen ho-
her Kosten und/oder mangelnder Sprach-
kenntnisse oft vor einem Telefonanruf zu-
riickschrecken.

Wihrend in amerikanischen Bibliotheken
hiufig bibliographische Fragen und Fakten-
fragen gestellt wurden'?, lag bei uns der
Schwerpunkt cher auf bibliotheks-
spezifischen und technischen Fragen. Au-
flerdem wurde der Chat oft fiir Reklamatio-
nen (nicht funktionierende CD-ROM-Da-
tenbanken, Verzégerungen bei Fernleih-
bestellungen etc.) genutzt. Gerade in die-
sem Bereich ist personliches Feedback wich-
tig und wird gut angenommen.

Eine Funktion, die wir nicht mehr missen
wollen, ist das ,Pushen® von Internetseiten,
d.h. man kann relevante Informationen di-
rekt auf den Bildschirm von Nutzer/innen
iibermitteln.

Was die Besonderheiten der Kommunikati-
on per Chat betrifft, kdnnen wir die Erfah-
rungen anderer Bibliotheken® allerdings
bestitigen: Bibliotheksmitarbeiter/innen sind
einem erhdhten Druck ausgesetzt, Fragen
beantworten, da
Internetnutzer/innen oft nicht sehr gedul-
dig sind. Da der Chat anonym abliuft und

sehr schnell zu




nonverbale Kommunikation keine Rolle
spielt, ist ein prizise gefiihrtes Auskunfts-
interview besonders wichtig.'

Insgesamt kénnte man unsere Erfahrungen
so zusammenfassen, dass der Chat eine Art
bibliothekarischer ,,Erste Hilfe“ darstellt, die
andere Auskunftsformen sinnvoll erginzt.

Ausblick
Die UB Trier mochte diesen neuen Service
weiterfiihren. Es stellen sich dabei zwei Fra-

gen:
1. Ist es sinnvoll, die Onlinezeiten zu
verlingern?

2. Sollen wir bei Humanclick (bzw. Live
person) bleiben, oder auf eine andere
Software wechseln?

Obwohl ein 24-Stunden-Service im

Internetzeitalter grundsitzlich wiinschens-

wert ist und amerikanische Bibliotheken

durchaus auch iiber Nachfrage auflerhalb
normaler Geschiftszeiten berichten, liegt die

Zahl der auflerhalb der Onlinezeiten als E-

Mail eingehenden Anfragen bei uns derzeit

nicht so hoch, dass der entsprechend hohe

Aufwand gerechtfertigt wire.

Auch der Einsatz teurerer Software ist zum

jetzigen Zeitpunkt kein Thema fiir uns. In

den USA werden aber bereits groffere Sum-
men in diesem Bereich investiert, z.B. in der

Bibliothek der Bowling Green State

University in Ohio, die mit ,Virtual

reference desk” eine speziell auf bibliothe-

karische Bediirfnisse zugeschnittene Software
einsetzt.”

Wir werden diese Entwicklungen weiterhin

aufmerksam beobachten.

Was sollten Bibliotheken beachten, die ei-
nen Online-Auskunftsdienst neu einfiihren
wollen?

Am Anfang sollte eine Analyse der eigenen
Kundschaft stehen — je mehr Nutzer/innen
auf die Bibliotheksdienstleistungen iiber das
Internet zugreifen, desto grofler der zu er-
wartende Nutzen.'®

Ein weiterer Faktor ist die Art und Aufgabe
der Bibliothek: Sollen Auskunftsdienst-
leistungen auf Angehérige der eigenen Insti-
tution beschrinke bleiben oder weitere Krei-
se angesprochen werden? Je nach Zielsetzung
miissen die entsprechenden organisatorischen
und personellen Voraussetzungen geschaf-
fen werden."”

Auflerdem muss entschieden werden, an
welchen Stellen im Internetauftrite der Bi-
bliothek dieser Service angeboten werden
sollte und wie Chat-Buttons etc. an das Cor-
porate Design angepasst werden konnen.
Die Auswahl der Software wird dadurch er-
schwert, dass der Markt stindig in Bewe-

gung ist'®. Zum Beispiel ist Livehelper, ein
bislang kostenlos verfiigbares Konkurrenz-
produkt zu Humanclick/Liveperson, seit Sep-
tember 2001 ebenfalls kostenpflichtig. Au-
Berdem gibt es oft verschiedene Versionen
mit je nach der spezifischen Funktionalitit
gestaffelten Preisen. Hier hilft nur sorgfilti-
ge Recherche und eventuell eine Testphase.
Sehr niitzlich ist auch die Mailingliste
DIG_REF"Y, iiber die man mit anderen
Anwendern in Kontakt kommen kann.
Sicherlich wird es kein Patentrezept fiir alle
Bibliotheken geben, gefragt ist Offenheit fiir
innovative Losungen im Interesse unserer
Nutzer/innen.
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