
Kooperative virtuelle Auskunft 
mit QuestionPoint 

Ein Modellprojekt der
Bayerischen 

Hochschulbibliotheken



Ausgangsituation

• Mailauskunft verbessern 

• Chatauskunft einrichten

• wenig Personal

Kooperation

Auskunftsverbund



Projektverlauf

• Jan. 2008 Beschluss für den Auskunftsverbund
Einrichtung der AG Virtuelle Auskunft

• Okt. 2008 AG empfiehlt QuestionPoint 
HB Regensburg als Lizenznehmer
1 Lizenz für alle HBs
Unterstützung durch AVB

• Nov. 2008 Testbetrieb mit 6 Bibliotheken
• März 2009 Schulung für alle HBs
• April 2009 Echtbetrieb Mailauskunft



• Software zur kooperativen virtuellen Auskunft 
• E-Mail-Anfrage über Web-Formular
• Chat (Integriertes Formular und Widget)
• Sämtliche Module liegen auf dem Server von OCLC
• Verteilung der Anfragen an bestimmte Mitarbeiter 
• Weiterleitungsfunktion an andere Bibliotheken im QuestionPoint-Verbund
• Statusverfolgung und Rückfragefunktion, Speicherung der Antworten im 

Benutzerkonto
• Textbausteine für Standardanfragen



Individualität in der Gestaltung

Die virtuelle Auskunft hat viele Namen: 

• Frag‘ die Bib  

• Ask a Librarian

• Kontakt

• Anfragen an die Bibliothek

• ServicePoint

Verbindend ist das gemeinsame Logo 



Individuelle Formulare











Unser Stundenplan
Montag – Freitag 8 – 20 Uhr

Samstag  9 – 11 Uhr

• Aufteilung in 2-Stunden-Schichten

• Je nach Größe und Einsatzbereitschaft der Bibliothek 1 – 5 
Schichten pro Woche









Wieviele Fragen kommen?

1.1.09 – 14.4.09 Testphase mit 6 Bibliotheken (159 Fragen)

Ab 16.4.09 16 Teilnehmer

Insgesamt 1009 Fragen (Einstieg aller Bibliotheken 16.04.09)



Auswertung der Fragen und 
Qualitätsmanagement

• Zu welchen Themen werden Fragen gestellt? 
Welche Themen sind geeignet zur kooperativen 
Beantwortung?

• Wie schnell wird geantwortet?

• Wird kooperativ geantwortet?

• Werden Fragen weitergeleitet?

• Welche Bibliothek antwortet? 



Access-Datenbank zur Fragen-Auswertung



Welche Fragen werden gestellt?
„Die Hitliste“

Themen Prozentualer Anteil in QP

Verlängerung 17 %

Zugang zu elektronischen 
Medien / VPN

13 %

Fernleihe 10 %

Anschaffungsvorschläge 8 %



Für die Kooperation freigegebenen Fragen

Themen Prozentualer Anteil

Zugang elektronische Medien/VPN 13%

Konditionen externe Benutzer 6%

Öffnungszeiten 2%
Ausleihkonditionen mehrere 
Bibliotheken 1%
Anteil an den gesamten Fragen 22%



Welche weitere Fragen könnten kooperativ 
beantwortet werden?

Themen Prozentualer Anteil
Verlängerung 17%
Passwort/Zugang Benutzerkonto 5%
Recherche OPAC und Datenbanken 7%
Fernleihe 10%
Vormerkung im OPAC 2%
Anteil an gesamten Fragen 41%



Wie schnell sind wir?

• 59 % aller Fragen 
werden innerhalb 
6 Stunden 
beantwortet

• 90 % aller Fragen 
werden innerhalb 
eines Tages 
beantwortet



Probleme bei der kooperativen Auskunft

Zur Zeit werden nur 7 % der eingehenden Fragen kooperativ beantwortet

• Vorsichtige Kollegen: „Ich könnte etwas falsch beantworten.“

• Fragen werden nicht sofort als kooperativ beantwortbar erkannt

Bibliotheken betreiben oft noch parallel eine E-mail-Adresse für die Auskunft

• Doppelbelastung

• Benutzer muss mit verschiedenen Systemen arbeiten



Ausblick

Noch schnellere Beantwortung der Fragen („E-mail-Hotline“)

• Erhöhung der kooperativ beantworteten Fragen durch Mitarbeiter-
Schulungen und besseren Austausch zwischen den QP-Bearbeitern

• Zusätzliche Themen zur kooperativen Beantwortung freigeben

Anbieten eines Chats

• 27.11.09 Schulung zur Einbindung des Chats in die Homepage

• z. Zt. Übungs-Chat für Mitarbeiter

• 2010 Testbetrieb bei einigen Bibliotheken



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Für Fragen stehen wir Ihnen persönlich oder 
via QuestionPoint gerne zur Verfügung.


	
	Projektverlauf
	Individualität in der Gestaltung
	Individuelle Formulare
	Unser Stundenplan
	Wieviele Fragen kommen?
	Auswertung der Fragen und Qualitätsmanagement
	Access-Datenbank zur Fragen-Auswertung
	Welche Fragen werden gestellt?�„Die Hitliste“
	Für die Kooperation freigegebenen Fragen
	Welche weitere Fragen könnten kooperativ beantwortet werden?
	Wie schnell sind wir?
	Probleme bei der kooperativen Auskunft
	Ausblick
	Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!��Für Fragen stehen wir Ihnen persönlich oder via QuestionPoint gerne zur Verfügung.�

