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Unsere Investition in die Lehre (im Pflichtteil) flr den
Auskunftsdienst im Bachelor-Studium

1. Sem. Informationsressourcen 4 SWS 60 Std.
1. Sem. Informationsdienstleistungen 2 SWS 30 Std.
Kurzpraktikum (3 Std/Tag, 5 Tge, 4 Wo.) 60 Std.
2. Sem. Informationsressourcen 4 SWS 60 Std.
Kurzpraktikum (3 Std/Tag, 5 Tge, 4 Wo.) 60 Std.
3. Sem. Fachinformation 4 SWS 60 Std.
Praktikumssemester 6 Monate 360 Std.
5. Sem. Kommunikation 2 SWS 30 Std.
Summe ca. 750 Std.
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Meine Ausgangssituation in der Lehre

Mein ,Credo” bisher:
Fur den Auskunftsdienst in der Bibliothek ist ein Bachelor-
(oder Diplom-) Studium die Mindestvoraussetzung!

Nur so kann gewahrleistet werden, dass
* hochwertige Dienstleistungen erbracht werden,

« die Qualitat der Auskunftsdienstleistungen weiter
entwickelt wird,

« die Professionalitat und der Mehrwert der Auskunft in der
Bibliothek von den Kunden wahrgenommen wird.
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Meine Ausgangssituation in der Lehre
Meine Irritation:

HOCHSCHULE DER MEDIEN

Stichproben von 2010 in OB (933 Fragen) und UB/WLB (480 Fragen)

—

17. Juni 2013

Was wird gefragt? Off. B. WLB/UB
Orientierung 10% 16%
Verfasser/Titel 13 % 9%
Kurzinformation 5% 1%
komplexe Fragen 6% 3%
Vorbestellungen 11% 19%
Benutzung (incl. PC) 27% 27%
Sonstiges 28% 25%
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Meine Fragen fur mein Forschungssemester 10/11.:

1. Nehmen die Fragen vor Ort ab?

1. Wie hoch ist der Anteil der Fragen, fir die
bibliothekarische Qualifikation benotigt wird?

3. Wenn ja, wie wird diese Entwicklung begriindet?

4. Welche Konsequenzen ziehen Bibliotheken aus dem
veranderten Auskunftsverhalten der Benutzer?

Methoden: Auswertung v. Statistiken u. Fachliteratur, Interviews, Beobachtungen

17. Juni 2013 Auskunftsdienst professionell gestalten
Munchen 13. Juni 2013




HOCHSCHULE DER MEDIEN

Meine Ergebnisse in Deutschland

Auswertung der DBS:

Auskunftsfragen in Wiss. Universal- u. Hochschulbibliotheken
— nicht ergiebig:

* keine Sondererfassung von Fragen vor Ort
» keine Unterscheidung nach Art der Fragen

e kein eindeutiger Trend bzgl. Zu- oder Abnahme:
2007 bis 2010: Zunahme beica. 47 % d. Bibl.

Abnahme bel ca. 53 % d. Bibl.
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Meine Ergebnisse in Deutschland

Auswertung von Statistiken einzelner Bibliotheken zu
Auskunftsfragen nicht ergiebig:

* vorw. keine Sondererfassung von Fragen vor Ort
* keine Unterscheidung nach Art der Fragen

Ruckgang der Auskunftsfragen insg. vor Ort 2006-2010
= BSB Minchen 21 %
= UB Mannheim 44 %

Art der Fragen:
= UB Mannheim 1/3 ,inhaltlichen Fragen“
= UB Konstanz: mehr technische Fragen — aber
auch schwierige Fragen
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Meine Ergebnisse in Deutschland

Begrindungen flr diese Entwicklung:

= zunehmende Nutzung der digitalen Auskunft
= BSB Munchen um fast 50%

= Erfolg der Schulungen
= UB Konstanz: eindeutig weniger Fragen aus Fach-
gebieten, mit intensiver - 2 SWS- IK-Schulung

= Unwissenheit, was man Bibliothekare fragen kann

Konsequenzen: ,noch” keine personellen Veranderungen
an der Auskunftstheke — Diskussion um neues Konzept
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland

1. Rickgang von Fragen vor Ort in amerikanischen UB
ALA-Statistik (1) 1994 - 2008: ca. 50,0 %

2. geringer Anteil an Fragen fur Bibliothekare
= Stetson University, DeLand, Florida 2008 (2 11,3%

= Univ. of California LA 2009/2010 (3
Type of gquestion In-person: Total 83.869
= Consultation 0.8%
= Research assistance 6.5%
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland
Begrindungen/Spekulationen (4

eigene Suche im Internet
Erfolg der Schulungen

zunehmende Nutzung der digitalen Auskunft
= prominente Werbung auf der Homepage (http://www.library.ucla.edu/)
= ask us“- Buttom auf jeder Seite (nip:/ibrary.columbia.edu/eresources/catalogs.himl)
= Online-Hilfen zur Suche in Online-Quellen, u.a. VideoTutorials
* umgehende Beantwortung von Mailanfragen

Unkenntnis bzgl. der Qualifikation der Bibliothekare
Unwissenheit, was man Bibliothekare fragen kann
Weniger Offnungszeiten wg. finanzieller / personeller Engpéasse (UCLA)
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland

Blog mit Diskussion Uber ,remove the library desk*

@ ACRLog » Debating The Future Of The Reference Desk - Mozilla Firefox " e -y =
Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe . -
| :IACRLog » Debating The Future Of The Rl + -
(' (s Macrlog.org/2007/03/26/debating-the-future- of-the-reference-des| c | - remove the reference desk P ‘ ﬁ
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Association of College
& Research Libraries

CRLOg

Blogqing by and for academic and research Librarians

ACRLog Home Debating The Future Of The Reference Desk Search
ACRL Home If you want to get into a contentious discussion with a reference librarian, suggest

that you think it's time to get rid of the reference desk. In my last post I mentioned
ALA Home the debate about the reference desk at Columbia University in which I participated. I Pages

Recent Posts
what I Gained With My MLIS

Shared Governance and
Library Faculty: Jazzing
Academic Community

55 Years Old with a 33 Year
Library Career

Just Thinking: Starting and
Failing

Participatory Learning,

should mention that my fellow debater was Sarah Watstein, AUL for Research and
Instructional Services at UCLA and a co-editor of RSR/Reference Services Review.
Sarah took on the role of the negative debater, and made some good arguments for
why we need to maintain the reference desk. So what were some of the debate
points, both pro and con?

Here are some of the key points I made in affirmation of the resolution that we
should eliminate the desk by 2012:

- A reference deskless model that can work owing to mobile technology; several

Why An ACRL Blog
Subscribe To ACRLog
Special Features
Gaming Survey Results
Posted Remarks From The

Great Information Literacy
Debate

Academic Freedom Quiz
Answars

ALA 2008 Conference Programs
For Academic Librarians

ACRLog Tip Page

! Ty Learr ATE i . ) Who We A
;S::ﬁt:;?sh::ttll?z.Aan libraries have already done away with the traditional desk or are no longer putting o e e
Conference subject specdialists at desks (UC Merced, Colorado State U) Categories

Recent Comments

rob virkar-yates on
Evaluating Information: The
Light Side of Open Access

Veille hebdomadaire -
12.05.13 | Biblio Kams on 55
Years Old with a 33 Year

- Having students or paraprofessionals at desks may mean an occasional missed
opportunity for a teachable moment or even a mishandled question; but are
librarians perfect 3€" and think about how many students already go to the
circulation desk or never come in at all; look not at what we have to lose but what
we have to gain by getting out from behind the desk

- Advanced technology like the Vocera device can allow librarians to be connected

Auskunftsdienst professionell gestalten

Miunchen 13. Juni 2013

Academia

ACRL Chapters

ACRL News

ACRLog News
Administration/Leadership

Assessment

m



HOCHSCHULE DER MEDIEN

Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland

‘What,

If we took away

the physical reference desk?*
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland

Neue Konzeption des Auskunftsdienstes am Beispiel der
Stetson University, DelLand, Florida 2008
1. Ist-Analyse:

= Statistik Gber Nutzung der Auskunft vor Ort und Uber
Art der Fragen

= Kalkulation der Betriebskosten flr die Beantwortung
einer Frage vor Ort

= Befragung der Studierenden

= Analyse der bisherigen Offentlichkeitsarbeit / Werbung
fur den Auskunftsdienst — auf den Websites und in
gedruckten Materialien, bei den Schulungen
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen in USA

2. Neuplanung

» Abschaffung oder Umnutzung der Auskunftstheke

* [ntegration der Auskunft in die Servicetheke

= Auskunft durch nichtbibl. Personal (vorw. Studierende!)
» intensive Inhouse-Schulung des nichtbibl. Personals
» Dbei Bedarf: Rufbereitschaft des bibliothekarischen Personals

» Ausbau der Kapazitaten fur Online-Auskunft (Chat, Mall,

SMS), Einzel-Beratung (,Research Consultions®, ,Book a
Librarian“) und Schulungen

= |ntensivierung der Offentlichkeitsarbeit fiir den
Auskunftsdienst: Was kann wo beim wem gefragt werden?
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ASK A LIBRARIAN

www.columbia.edu/library/ask

There are lots of ways to contact a librarian, and the reference staff responds to
all manner of research questions. Stop by any library to speak to a librarian, either
at a reference desk or at a circulation desk. Librarians are also available to provide
assistance by appointment, phone, e-mail, or instant message (IM).

RESEARCH CONSULTATIONS

www.columbia.edu/library/ask

Individual research consultations with subject specialist librarians are available by
appointment to students, researchers, and taculty. Librarians who are experts in
your field will prepare a one-hour specialized research session to discuss relevar
library resources or database search strategies. Visit the Libraries’ website to
request a consultation.

www.columbia.edu/library/ask

CHAT WITH A LIBRARIAN

Have a quick question? For general research help, you can IM a librarian and chat
with any of a number of staff from libraries across campus. Visit www.columbia.
edu/library/ask to IM a librarian. There's no need to set up an account.

You can also text message a librarian using your cell phone af 215-TEXTCUL or
215-839-8285, and we'll text you back.

WORKSHOPS
www.columbia.edu/library/workshops

Free workshops on research strategies, subject-specific resources, and special-
ized software will teach you how to use the wide range of e-resources available to
Columbia students, faculty, and staff. Popular workshops include: EndNote, Adobe
Photoshop, NVIVO, and GIS mapping software. The workshops are open to those
with an active Columbia University UNI. Sign up for the workshops at™-
www.columbia.edu/library/workshops/.

Check www.columbia.edu/library/hours for reference desk
and phone reference hours.

SUBJECT SPECIALIST
LIBRARIANS .

Need help searching CLIO, using databases or other e-resources, formatting your
bibliography, or developing a research strategy for your paper, dissertation, or proj-
ect? Ask a librarian.

There are more than forty subject specialist librarians at Columbia to help you
with your research. Find the librarian for your discipline at
www.columbia.edu/library/subject_specialists

Here are just a few of the subject specialists who work in the Libraries:
Danianne Mizzy

ENGINEERING
ENGINEERING LIBRARY

BRARIAN

Beth Katzoff

Engineering, engineering ARCHIVAL/PUBLIC SERVICES

education, patents,
technical reports, standards

Makino Mamoru Collectio
the History of East Asian Film,
modern Japanese history
Bindu Bhatt women's history
SOUTH ASIAN STUDIES LIBRARIAN
AREA STUDIES

Jane Siegel
RAI B BRARIAN

& MANUSCRIPT

Literature, history, religion
and philosophica
traditions of South Asia

century British and
bibliography

Junko Stuveras

LITEI u 3| AN
BUTLER HISTORY & HUMANITIES
e e Jorcﬁa_.n‘

RK LIB

French and Francophone
literature and language,

Children and oeaelne
Italian literature and language Children and families, counseling,

gerontology, health and mental
health, psychotherapy,

social welfare, social work

John T. Oliver

REFERENCE AND INSTRUCTION

LONG HEALTH
RARY

Research and clinical support in the
health sciences

K
C

S a i

DID YOU KNOW? YOU CAN FOLLOW NEWS AND EVENTS FROM THE LIBRARIES
ON OUR BLOGS, FACEBOOK AND TWITTER.
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Meine Ergebnisse und Erfahrungen im Ausland
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Zuruck in Deutschland b1l h

Mein Fazit: Keine Forschungsergebnisse aber wichtige
Erkenntnisse und Erfahrungen

Mein Aufruf beim Vortrag auf Bibliothekartag 2011
= Uberprifen Sie Ihre Auskunftskonzepte!
= Ermitteln Sie,

= wie viele Fragen bei Ihnen auch von Nicht-Bibliothekaren/innen
beantwortet werden konnten,

= was die Beantwortung einer Frage an der Theke kostet,

= ob Ihre Benutzer/innen wissen, was sie fragen konnten und welche
Hilfestellung sie wo und bei wem erwarten kdnnten,

= wie Sie den Anteil an ,bibliothekarischen Fragen“ erh6hen kdnnen!

= Erwagen Sie, ob Ihr qualifiziertes Auskunftspersonal nicht
effektiver einsetzen sollten!
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Meine Beobachtungen 2013:

= Trend
= zum Abbau bzw. zur Umnutzung der Auskunftstheken
= zur Integration der Auskunft in die Servicetheke

= Diskussion Uber die Auskunftstheke in einem

bibliothekarischen Blog: http:/xenzen.wordpress.com/2010/07/26/was-
passiert-an-der-auskunftstheke/

Meine Fragen an Sie:
= Wirden Sie lhre Auskunftstheken abschaffen?

= Welche Erfahrungen haben Sie mit der Abschaffung
lhrer Auskunftstheke?
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