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Das Kooperationsprojekt mit der SUB Hamburg

 Entstanden aus einem Projektseminar am FB Informatik zu
,,Ethnographischen Methoden in der Anforderungsermittlung*

* SUB zunichst nur Anwendungsfeld fiir teilnehmende Beobachtung
der Bibliotheksbenutzung, insb. Online-Kataloge

 Spater verschiedene Teilprojekte im Rahmen von Studien- und
Diplomarbeiten sowie einer Doktorarbeit zum Oberthema
,,Computergestiitzte Beratung von BibliotheksbenutzerInnen*



Was viele BenutzerInnen tun,
wenn Sie
Hilfe wollen ...

{ -

,,Niemand geht
auf dieses Hilfefeld!*

... dann da!“ (> Auskunft)



Ziel

Teil-
projekte

Ziele und Teilprojekte

Zugang zu personlicher
Hilfe und Beratung

telefonische Beratung
mit Bildschirmeinsicht
durch bibliothekarische
Auskunft

Forum zur Nachbar-
schaftshilfe unter
StaBi-Benutzerlnnen

Zugang zu
Online-Ressourcen

Wegweiser zur
Katalogrecherche

Héufig gestellte Fragen
(FAQ)



‘Was viele BenutzerInnen tun,
wenn Sie
Hilfe wollen ...

Nachbarschafishilfe, live*
LErst hier . (s. rechts)

Niemand geht
auf dieses Hilfefeld!*

- Videoaufbereitung und -analyse
... dann da!* (0 Auskunft)

Videogestiitzte Studie der Bibliotheksberatung /v

Wir als , Ethnographinnen*

o

Von zentraler Bedeutung
gemeinsame Bildschimeinsicht

Die Auskunfi
als Wegweiser

Telefonische Beratung
zwischendurch

FAQ-Benutzungsstudie

Wabrgenommen wird die FAQ!
Manche mchten mefr Links

Videogestiitzte

ethnographische
Benutzungs- und
Beratungsstudien

Jutta Schenck, Peter v. Savigny
Hiufig gestellte Fragen und
Forum zur Nachbarschaftshilfe
als Bausteine der Beratung
von BibliotheksbenutzerInnen

Riickkopplung der Ergebnisse
und gemeinsame Analyse
von ausgewihlten Sequenzen
mit den StaBi-Fachleuten

iy

Ausgewihlte Videosequenzen

zur Présentation
in der ,.,groBen Runde*
i)

LErsthier ...* (Nachbarn)

. dann da!* (0 Auskunft)
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Videogestiitzte Prisentationen
(wiederum mit Video aufgezeichner)

Ziel Zugang zu persdnlicher
Hilfe und Beratung

Teil- telefonische Beratung
projekte

Ziele und Teilprojekte

Zugang 7u
Online-Ressourcen

Wegweiser zur

durch bibliothekarische
Auskunft

Forum zur Nachbar-
schaftshilfe unter
StaBi-Benutzerlnnen

Haufig gestelle Fragen
(FAQ)

Entwicklung von Prototypen
und einsatzfahigen Versionen
in enger Abstimmung mit den StaBi-Fachleuten




Haufig gestellte Fragen (FAQ)

http://www.sub.uni-hamburg.de/FAQ/FAQ.html
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[WWegweiser] [Haufig gestellte Fragen] [Eorum zur Machbarschaftshilfe)
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- Haufig gestellte Fragen

Diese FAQ enthalt haufig gestellte Fragen und Antworten van
Biblinthekshenutzernnen in der StaBi. Klicken Sie in die
folgende Ubersicht, umn die Fragen dieses Themas zu
bekomrmen oder gehen Sie in der Seite weiter runter. Um eine
Antwort auf die Frage zu erhalten, klicken Sie auf die Frage.

Aktuelles | Erste Fragen | Bibliotheksausweis und
Pafiwort | Recherche | Bestellung | Bestellung bei
anderen Bibliotheken | Mevanschaffung | Konto &

Gebiihren | Computer-Probleme | YWo finde ich 2

Was hat sich nach dem 14. Mai 1999 geandert?
Gibt es nach dem 14. Mai 1999 eine Verlangerung?

3 Haufige Fragen zu dieser Bibliothek - Netscape
file Edt Mew Go Communicator Help

[Wegweiser zur Recherche] [Hiufig gestellte Fragen] [Eorum zur Machbarschaftshilfe]

Haufig gestellte Fragen

P

Diese FAQ enthalt haufig gestellte Fragen und Antworien von
Benutzerinnen und -benutzern der Staats- und
Universititshibliothek Harmburg (SUB). Klicken Sie in die folgende
(hersicht, um die Fragen dieses Themas zu hekammen ader
gehen Sie in der Seite weiter runter. Um eine Antwort auf die Frage
zu erhalten, klicken Sie auf die Frage.

Aktuelles | Erste Fragen | Bibliotheksausweis und
Paltwort | Recherche | Bestellung | Bestellung bei
anderen Bibliatheken | Meuanschaffung | Konto &
Gehithren | Computer-Problerme | Yo finde ich ...?
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Was mache ich wennich:

i I C Gibt es eine Verlangerungsmaglichkeit?

1 yorige Frage: Kann ich auch nach dem 14, Mai 1999 Biicher wahiweise in den Lesesaal
bestellen?

Welche Hilfeangebote gibt

Bestellung

‘Wann und bis wann kann ich bestellte Biicher und

|Dacument: Dane Zeitschriften abholen?

won der Signatur ab! Wenn die Werke nicht ausgelichen sind,
bekommen Sie

* 'A'Signaturen im Campuskatalog (Tahreszahl ab 1974)
wmerhalb emer halben Stunde am Ausgabeschalter der
Leihstelle. Eventelle Anderunzen werden ausgeschildert

* andere Signaturen (auch Zeitschriften) spatestens bis zum
Mittag (13:00 Thr) des nachsten Tages.

Dort liegen die Werke 7 Tage lang bereit

[

® cchee Frage: Wie kann ich eine Bestelung oder eine Vormerkung sus dem

StaBi Bestand (SUB) rackgingig machen?

Wann die Wetks in der Leihstelle abgeholt werden kénnen, hanst

e ]

| Document: Done

Prototyp fiir die
FAQ-Pflege durch die
Bibliothekarische Auskunft
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[Document: Done

Stand: 15, Juni 1009 Weitere Fragen konnen Sie in dem Forum zur Machbarschaftshilfe stellen




Haufig gestellte Fragen (FAQ)

http://www.sub.uni-hamburg.de/FAQ/FAQ.html
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[Wegweiser] [Haufig gestellte Fragen] [Forum zur Machbarschaftshilfe]

Haufig gestellte Fragen

Diese FAQ enthalt haufig gestellte Fragen und Antworten won
Bibliotheksbenutzerlnnen in der Stabi. Klicken Sie in die
folgende Ubersicht, um die Fragen dieses Themas zu
bekommen oder gehen Sie in der Seite weiter runter. Lm eine
Antwort auf die Frage zu erhalten, klicken Sie auf die Frage.

Aktuelles | Erste Fragen | Bibliotheksausweis und
Paliwor | Recherche | Bestellung | Bestellung hei
anderen Bibliotheken | Meuanschaffung | Konto &
Gehihren | Computer-Problerme | Wo finde ich .7

Was hat sich nach dem 14, Mai 1999 geandert?
izibt s nach dem 14. Mai 1999 eine Yerlangerung?

W finde ich die Biicher?

Was mache ich, wenn ich zum ersten Mal in der StaBi hin?

Welche Hilfeangebote qibt es?

= == | Document; Done




Prototyp fiir die
FAQ-Pflege durch die
Bibliothekarische Auskunft
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WWeqweiser zur Recherche] [Haufig gestellte Fragen] [Eorum zur Machbarschaftshilfe]

Haufig gestellte Fragen

Diese FAL enthalt haufig gestellte Fragen und Antworten van
Benutzerinnen und -benutzern der Staats- und
Universitatsbibliothek Hamburg (SUB). Klicken Sie in die folgende
Ubersicht, um die Fragen dieses Themas zu hekommen ader
gehen Sie in der Seite weiter runter. U eine Antwort auf die Frage
zu erhalten, klicken Sie auf die Frage.

Aktuelles | Erste Fragen | Bibliotheksausweis und
Pallwort | Recherche | Bestellung | Bestellung bei
anderen Bibliotheken | Meuanschaffung | Konto &
Gebihren | Computer-Probleme | Wo finde ich ... 7
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Videogestiitzte Studie der Bibliotheksberatung

Von zentraler Bedeutung:
gemeinsame Bildschirmeinsicht

Die Auskunft |
als Wegweiser

Telefonische Beratung



Auch die Kolleglnnen werfen
einen konstruktiv-kritischen
Blick auf die FAQ.

Wahrgenommen wird die FAQ!

Manche finden die gesuchten
Fragen nicht so schnell allein.

Manche mochten mehr Links ...



Auswertung

Wie nutzlich sind
eine FAQ und ein Forum zur Nachbarschaftshilfe
als unterstutzende Elemente der Bibliotheksberatung?

[FAQ]

* Bereicherung des Hilfeangebotes

« Effektive Hilfeform, wenn Frage vorhanden

« Sie beantworten dem Benutzer haufig gestellte Fragen,
iInsbesondere bei Umstellungen.

* Die Informationsverbreitung von haufig gegebenen Antworten
erleichtert sich.

[Forum]

* Anlaufphase schwierig

* Benutzer sind dem Forum offen und interessiert gegenuber,
e scheuen sich aber Fragen zu schreiben
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