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Das Kooperationsprojekt mit der SUB Hamburg

• Entstanden aus einem Projektseminar am FB Informatik zu
„Ethnographischen Methoden in der Anforderungsermittlung“

• SUB zunächst nur Anwendungsfeld für teilnehmende Beobachtung
der Bibliotheksbenutzung, insb. Online-Kataloge

• Später verschiedene Teilprojekte im Rahmen von Studien- und
Diplomarbeiten sowie einer Doktorarbeit zum Oberthema
„Computergestützte Beratung von BibliotheksbenutzerInnen“



Nachbarschaftshilfe „live“

„Niemand geht 
auf dieses Hilfefeld!“

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

„Erst hier ...“ (s. rechts)

„... dann da!“ (!Auskunft)



Ziel

Teil-
projekte

Zugang zu persönlicher 
Hilfe und Beratung

telefonische Beratung
mit Bildschirmeinsicht
durch bibliothekarische 
Auskunft

Forum zur Nachbar-
schaftshilfe unter
StaBi-BenutzerInnen

Zugang zu 
Online-Ressourcen

Wegweiser zur
Katalogrecherche

Häufig gestellte Fragen
(FAQ)

Ziele und Teilprojekte



Videogestützte Präsentationen
 (wiederum mit Video aufgezeichnet)

Jutta Schenck, Peter v. Savigny
Häufig gestellte Fragen und

 Forum zur Nachbarschaftshilfe
als Bausteine der Beratung

von BibliotheksbenutzerInnen

Ausgewählte Videosequenzen
zur Präsentation

in der „großen Runde“

„Erst hier ...“ (Nachbarn)

„... dann da!“ (" Auskunft)

Videoaufbereitung und -analyse

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

Rückkopplung der Ergebnisse
und gemeinsame Analyse

von ausgewählten Sequenzen
mit den StaBi-Fachleuten

Nachbarschaftshilfe „live“

„Niemand geht 
auf dieses Hilfefeld!“

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

„Erst hier ...“ (s. rechts)

„... dann da!“ (" Auskunft)

FAQ-Benutzungsstudie

Wahrgenommen wird die FAQ!

Manche möchten mehr Links ...

A u c h  d ie  K o lle g In n en  w e rfe n

e in e n  k o n stru k tiv -k ritisc h e n

B lic k  a u f d ie  F A Q .

M a n ch e fin d e n  d ie  g e su c h te n

F ra g en  n ich t so  s ch n e ll a lle in .

Von zentraler Bedeutung:
gemeinsame Bildschirmeinsicht

Wir als „EthnographInnen“

Telefonische Beratung
zwischendurch

Die Auskunft 
als Wegweiser

Videogestützte Studie der Bibliotheksberatung

Videogestützte
ethnographische

Benutzungs- und 
Beratungsstudien
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Häufig gestellte Fragen (FAQ)
http://www.sub.uni-hamburg.de/FAQ/FAQ.html

Prototyp für die
FAQ-Pflege durch die
Bibliothekarische Auskunft



Häufig gestellte Fragen (FAQ)
http://www.sub.uni-hamburg.de/FAQ/FAQ.html



Prototyp für die
FAQ-Pflege durch die

Bibliothekarische Auskunft



Von zentraler Bedeutung:
gemeinsame Bildschirmeinsicht

Wir als „EthnographInnen“

Telefonische Beratung

Die Auskunft 
als Wegweiser

Videogestützte Studie der Bibliotheksberatung



FAQ-Benutzungsstudie

Wahrgenommen wird die FAQ!

Manche möchten mehr Links ...

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

Manche finden die gesuchten
Fragen nicht so schnell allein.



Auswertung
Wie nützlich sind
eine FAQ und ein Forum zur Nachbarschaftshilfe
als unterstützende Elemente der Bibliotheksberatung?

[FAQ]
• Bereicherung des Hilfeangebotes
• Effektive Hilfeform, wenn Frage vorhanden
• Sie beantworten dem Benutzer häufig gestellte Fragen,

insbesondere bei Umstellungen.
• Die Informationsverbreitung von häufig gegebenen Antworten

erleichtert sich.

[Forum]
• Anlaufphase schwierig
• Benutzer sind dem Forum offen und interessiert gegenüber,
• scheuen sich aber Fragen zu schreiben
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