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1  Einleitung

1.1 Thema und Methode

Online Public Access Catalogues (OPACs) sind heute der einzige Zugriff auf die aktuellen
Bestdnde einer wissenschaftlichen Bibliothek. Kundig genutzt, sind sie ein machtiges
Instrument fiir die Literaturrecherche; doch zeigt die Praxis, dass viele Nutzer Probleme mit
den elektronischen Katalogen haben und mitunter frustriert auf leichter zugangliche
Informationsangebote wie Google oder die Online-Enzyklopadie Wikipedia ausweichen. Da
OPACs nicht selbsterklarend sind, sollten integrierte Hilfen Standard in jeder Bibliothek
sein, so dass auch dem ungeilibten Nutzer eine erfolgreiche Recherche gelingt. Die
personliche bibliothekarische Auskunft reicht als Hilfsangebot langst nicht mehr aus — schon
deshalb nicht, weil immer mehr Nutzer ihre OPAC-Recherchen orts- und zeitunabhangig
uber das Internet durchfithren, wie Erik Senst, Mitarbeiter der DFG-Studie ProSeBiCal,
betont. Senst fordert daher: ,,Auch fiir den Bereich des Bibliothekswesens wird die
Entwicklung spezieller multimedia-basierter Hilfesysteme [...] in Zukunft mehr und mehr
zu einer unabdingbaren Notwendigkeit.”? Damit Hilfesysteme auch tatsdchlich effizient
helfen, miissen sie so gestaltet sein, dass sie in der Praxis von moglichst allen Nutzern, die
Hilfe benoétigen, auch gefunden und genutzt werden. AufSerdem muss die Gefahr, dass sie
sich ins Gegenteil verkehren und mehr schaden als niitzen, minimiert sein. Dies ist nicht
selbstverstandlich: Wenn beispielsweise ein System dank der Online-Hilfe Unscharfe
(Fuzziness) auf eine Suchanfrage nach ,Hund” nicht nur den Plural ,,Hunde”, sondern auch
,Hundert” findet, wird die Hilfe zur Behinderung.

Die vorliegende Arbeit leistet eine Bestandsaufnahme und kritische Diskussion der an
deutschen Universitats-OPACs mit Stand Juli 2007 implementierten Online-Hilfesystemen.
Unter diesen Begriff subsumiert die Autorin ausschliefSlich Hilfestellungen, die den Benutzer
wiahrend seiner Recherche im Web-OPAC unterstiitzen, die rein computerbasiert funktio-
nieren und die deshalb unabhéngig von den Offnungszeiten der Bibliothek zur Verfiigung
stehen. Die Studie umfasst die OPACs der deutschen Universitatsbibliotheken, weil diese
Gruppe die Auswahlkriterien im Hinblick auf den Untersuchungszweck am besten erfiillt:
Es handelt sich durchgehend um grofse wissenschaftliche Bibliotheken mit einem
heterogenen Benutzerkreis, und die Zahl der Universitadtsbibliotheken in Deutschland ist

hinreichend groff, um die Signifikanz der statistischen Auswertungen zu gewdhrleisten.

1, Prospektive Steuerung von Bibliotheken mittels Conjoint-Analyse”, Teil des Notebook-University-Projektes an
der Universitét Bielefeld.

2 Senst 2004, S. 328.



Hinzu kommt, dass durch die mdogliche Einbindung in die universitire Forschung die
Voraussetzungen fiir technische Innovationen giinstig sind (oder sein konnten).

Grundlagen der Analyse sind zum einen eine funktionsbezogene Klassifikation der OPAC-
Hilfen, die hier erstmals entwickelt wird, zum anderen die Einfithrung der beiden Begriffe
der Effektivitit und der Effizienz, die als Parameter zur Bestimmung des Nutzens eines
Hilfesystems dienen. Es wurde bei dieser Arbeit bewusst auf Usability-Tests im Labor und
Logfile-Analysen verzichtet. Die grundlegenden Probleme, die viele Nutzer mit
konventionellen OPAC-Suchmasken haben, sind in der Literatur hinreichend dokumentiert.
Dariiber hinaus hat die interdisziplindre Forschung zur Mensch-Maschine-Kommunikation
bereits zahlreiche Erkenntnisse iiber die Anforderungen an nutzerfreundliche Online-Hilfen
hervorgebracht — die im Bibliothekswesen jedoch bislang nur wenig beachtet wurden.
Methodisch basieren die hier vorgenommenen Analysen deshalb darauf, die Erkenntnisse
dieser nutzerorientierten Forschung erstmals auf Hilfesysteme in Bibliotheks-OPACs
anzuwenden. Zusitzliche empirische Tests aller oder auch nur ausgewahlter OPAC-
Hilfesysteme mit realen Bibliotheksnutzern als Probanden konnten die Ergebnisse der
vorliegenden Untersuchung prazisieren, wiirden den Rahmen einer Magisterarbeit jedoch
bei weitem sprengen. Die methodische Herangehensweise ist dennoch streng nutzer-
orientiert, auch was die statistische Erhebung betrifft: Es wurde tiberpriift, welche Online-
Hilfen bei einer Recherche im OPAC tatsachlich leicht gefunden werden - unter der
Annahme eines hochstens durchschnittlich erfahrenen Benutzers. Hierfiir wurde bei jedem
OPAC dieselbe Reihe standardisierter Suchanfragen durchgefiihrt. Statistisch ebenfalls
erfasst wurde das in den Bibliotheken jeweils verwendete OPAC-System. Dies hat seinen
Grund darin, dass die Mdglichkeiten, Online-Hilfemodule zu implementieren, stark von der
verwendeten OPAC-Software abhingen. Diese Einschrankung muss Teil der Diskussion
tiber effiziente Online-Hilfen sein und wird daher auch in der vorliegenden Arbeit
problematisiert.

Elementare Gestaltungskonventionen der Usability werden in dieser Arbeit nicht erlautert,
sondern als bekannt vorausgesetzt. Dazu gehoren zum Beispiel die Verwendung gut lesbarer
Schriften oder die farblich hervorgehobene Darstellung von Links. Diese Grundlagen
werden auch bei der Analyse der Online-Hilfen nur am Rande beriicksichtigt. Da die
vorliegende Arbeit ausschliefSlich Online-Hilfesysteme zum Thema hat, konnen Ver-
besserungsmaoglichkeiten der tibrigen Funktionen eines OPACs nicht untersucht werden.
Deshalb werden Forschungsthemen wie Kataloganreicherung oder personalisierte Dienste

nicht behandelt.



1.2 Gliederung der Arbeit

Die Magisterarbeit gliedert sich in vier Hauptteile (Kapitel 2 bis 5). Der erste davon (Kapitel
2) erarbeitet die Grundlagen des Themas: Zunachst werden die historische Entwicklung des
OPACs und deren Auswirkung auf die aktuelle Forschung dargestellt. Der Abschnitt {iber
Begriffsbestimmungen behandelt unter anderem das Problem mangelnder Definitionen fiir
Online-Hilfen und -Hilfesysteme und erarbeitet einen Definitionsvorschlag fiir den biblio-
thekarischen Bereich. Anschlieflend werden die beiden fiir die vorliegende Arbeit zentralen
Begriffe der Effektivitdit und der Effizienz eingefiihrt. Sodann wird die Forschung zur
Akzeptanz von Online-Hilfesystemen durch Benutzer referiert, bevor abschliefiend das von
Lorcan Dempsey entwickelte Prinzip des , discovery to delivery” (D2D) vorgestellt wird.

Kapitel 3 zeigt das Fehlen einer gebrauchstauglichen Klassifikation von Online-Hilfen auf
und prasentiert eine neue Klassifikation, welche die OPAC-Hilfen nach Funktionalitdten
ordnet. Fiir jede der vier Gruppen der Klassifikation werden die wichtigsten Hilfen genannt
und anhand von internationalen Beispielen vorgestellt. Die Gliederung des vierten Kapitels
folgt dieser Klassifikation und présentiert die durchgefiihrte statistische Erhebung iiber
Online-Hilfen an deutschen Universitits-OPACs. Fiir jede Gruppe wird mindestens eine
konkrete Hilfe auf ihre Effektivitdt und Effizienz hin analysiert. Kapitel 5 schliefilich zeigt
auf, wie man tiiber die durch die Einzelanalysen erkannten Problemursachen hinaus Online-
Hilfesysteme verbessern kann. Exemplarisch werden Prinzipien vorgestellt, die fiir ein
effizientes Hilfesystem erforderlich sind. Jedes Kapitel schliefit aus Griinden der besseren
Verstandlichkeit mit einer kurzen Zusammenfassung (schliefSlich behandelt diese Arbeit
Hilfen fiir den Benutzer/Leser). Im Fazit wird auf Konsequenzen fiir die weitere Forschung

eingegangen.

1.3 Literaturlage

Unzureichende Online-Hilfesysteme fiir die Benutzer von OPACs sind heute immer noch die
Regel. Dies liegt auch daran, dass OPAC-Hilfen ein stark vernachlassigter Forschungsbereich
sind — und das, obwohl bereits zahlreiche Untersuchungen die Bedeutung dieses Themas
erkannt und hervorgehoben haben. Eine Studie des Bundesministeriums fiir Bildung und
Forschung von 2001 zum Beispiel zeigt klar, dass Ressourcen von den Nutzern oft nicht
gefunden werden und daher ungeniitzt brachliegen.®> Abseits des Bibliothekswesens ist
Online-Hilfe fiir Software und Internet-Applikationen bereits seit den 1990er Jahren ein

international anerkanntes Forschungsfeld. Anders sieht die Lage in der Bibliotheks-

3 Ramsbrock 2006, S. 237.



wissenschaft und speziell in Deutschland aus. Obwohl niemand an der bedeutenden
Stellung des OPACs zweifelt, wird dessen Fortentwicklung und Verbesserung — und damit
auch die Forschung tiber OPAC-Hilfesysteme — weitgehend den Softwarefirmen iiberlassen.
Ein moglicher Grund hierfiir ist die bereits erwédhnte starke Abhéngigkeit der Bibliotheken
vom jeweiligen OPAC-Anbieter. Angesichts dieser Abhangigkeit ist eine kommerziell
interessenfreie, unabhéngige Forschung zum Thema jedoch umso wichtiger: Nur so werden
Bibliotheken kiinftig in die Lage versetzt, Entscheidungen {iiber die mogliche Einfiihrung
bestimmter OPAC-Hilfemodule und die Art ihrer Implementierung wissenschaftlich
fundiert zu treffen.

Der OPAC an sich ist international ein hochst aktuelles Forschungsthema, wie ein Blick in
die gangigen Mailinglisten zeigt. In der relativ kleinen Liste ,Next generation catalogs for
libraries” (NGCA4lib)* diskutierten Forscher weltweit allein von Dezember 2006 bis Mai 2007
in mehr als tausend Beitragen iiber Onlinekataloge. Obwohl der OPAC also ein etabliertes
Forschungsthema der Bibliothekswissenschaft ist, wird tiber OPAC-Hilfen nur wenig
geforscht. Die Bibliographie am Ende dieser Arbeit dokumentiert, in welchem Mafie speziell
in deutschen Fachzeitschriften iiber Online-Hilfen publiziert wird. Bis auf wenige Aus-
nahmen sind diese Artikel stark interessegeleitet. Sie sind als Werbung fiir das eigene
Produkt (Autor arbeitet fiir eine Softwarefirma) oder die eigene Bibliothek (positive
Selbstdarstellung durch deren Mitarbeiter) geschrieben. Meist fehlt wirkliche Forschung,
oder sie wird nicht publiziert. Daraus resultiert, dass es schon an einheitlichen Bezeich-
nungen und konkreten Definitionen mangelt. Besonderer Erwahnung unter den bibliotheks-
wissenschaftlichen Quellen bediirfen nur vier Publikationen: Bereits 1996 veroffentlichte
Gerhard Stumpf einen Artikel iiber , Quantitative und qualitative Aspekte der verbalen
Sacherschlieffung in Online-Katalogen”, der prazise und objektive Analysen und
Definitionen gibt.5 Stellvertretend fiir viele Publikationen iiber Nutzerprobleme im OPAC
fasst Ursula Schulz in ihrem Artikel ,Was wir iber OPAC-Nutzer wissen” diese
hervorragend zusammen.® Das Projekt ProSeBiCa macht den Schritt nach vorne, zeigt in
seinen Publikationen neue Serviceideen fiir den OPAC auf und beschreibt konkret einige
Online-Hilfen.” SchliefSlich sei auf Malgorzata Dynkowska vom DFG-Projekt ,Web-Usability
des Informations- und Interaktionsangebots von Hochschulbibliotheken” besonders hin-

gewiesen. Als Herausgeberin verantwortet sie sowohl eine Publikation iiber die Ursachen

* Mailingliste NGC4lib: http://dewey.library.nd.edu/mailing-lists/ngc4lib/.
5 Stumpf 1996.

6 Schulz 1994.

7 Senst 2004a; Senst 2004b.



fiir Probleme bei der Nutzung bibliothekarischer Webangebote als auch einen detaillierten
Empfehlungskatalog, wie man diese Probleme konkret 16sen kann.®

Die explizite Forschung iiber Online-Hilfen in Softwaresystemen findet jedoch in anderen
Fachbereichen statt. So sind es die Informatik, die Kommunikationswissenschaften und die
zahlreichen mit der Mensch-Maschine-Interaktion befassten Fachbereiche (vor allem
Ingenieurswissenschaften und Psychologie), die {iber Online-Hilfen und deren Konzeption,
Implementierung, Akzeptanz und Nutzen forschen. Dies spiegelt sich auch in der Biblio-
graphie dieser Magisterarbeit wider, die zu fast dreiflig Prozent aus fachfremder Literatur
besteht. Zu nennen sind hier die langjahrigen Standardwerke iiber Online-Hilfe aus den
Jahren 1989 und 1992: zum einen ,Online help systems. Design and implementation” von
Greg P. Kearsley aus dem Bereich der Psychologie und zum anderen , Online help. Design
and evaluation” von Thomas M. Duffy, James Edward Palmer und Brad Mehlenbacher aus
der Elektrotechnik.® Aus der Informatik ist die Arbeit von Helen Purchase und Joshua
Worrill, ,An empirical study of on-line help design: features and principles”, besonders
erwahnenswert.’® Aus dem Fachbereich der Linguistik stammen zwei im Jahr 2001 ver-
offentlichte Untersuchungen: Sandra Knopp publizierte zu Online-Hilfesystemen im Kontext
der Mensch-Maschine-Interaktion und Christian Bartsch iiber die Verstandlichkeit von
Software-Hilfesystemen am Beispiel von Microsoft Word." , Helping Users to Use Help” ist
das erklarte Ziel von Garrett Dwormann und Stephanie Rosenbaum, beide Vertreter des
Usability-Engineerings, die ihre Arbeiten unter anderem auf der Human-Computer
Interaction Conference 2004 préasentierten.!?

Wissenschaftskommunikation findet heute nicht nur in Biichern, Zeitschriftenartikeln und
Proceedings statt. Auch Weblogs und Mailinglisten sind wichtige Informationsquellen fiir
aktuelle Forschung, denn in diesen wird zeitnah {iber Veranderungen im Bereich der OPACs
und der Online-Hilfen publiziert und im Gegensatz zu den klassischen Publikationsformen
auch starker diskutiert. Die Mailingliste NGC4lib wurde bereits erwahnt; unter den Weblogs

ist dasjenige von Lorcan Dempsey fiir das hier behandelte Thema von besonderem Interesse.

8 Dynkowska 2006a, Dynkowska 2006b.
9 Kearsley 1989; Duffy et al. 1992.

10 Purchase/Worrill 2002.

11 Knopp 2001; Bartsch 2001.

12 Dwormann/Rosenbaum 2004.
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2  Grundlagen und Probleme von OPACs und
Online-Hilfesystemen

2.1 Geschichtliche Entwicklung der OPACs

Der OPAC ist das Herzstiick einer Bibliothek. Er gibt Information iiber den Bestand, dessen
Standort, den Leihstatus und immer haufiger auch direkten Zugang zu Volltexten. Er gehort
fiir die heranwachsende Generation von Bibliothekaren und Benutzern ganz selbst-
verstandlich zu einer Bibliothek und deren Services. Recherchieren, bestellen und verlangern
rund um die Uhr ist heute Standard. Zettelkataloge degradieren eine Universitatsbibliothek
aus Sicht der Studierenden bereits als verstaubt, und zunehmend gibt es Forderungen nach
digitalisierten Inhaltsverzeichnissen, nach digitalen Auskunftsdiensten und verstarkt auch
nach dem ,,OPAC 2.0“%. Dabei vergisst man leicht, dass auch der heute gangige Web-OPAC
noch eine verhiltnisméfiig neue Erfindung ist. 1998 berichtet die Firma Fleischmann {iiber
ihren neuen I-OPAC in B.ILT.Online und dessen Erfolg bei den Besuchern auf der 50.
Frankfurter Buchmesse: ,Jeder Internet-Nutzer kann mit einem Internet-Browser [...] von zu
Hause oder vom Biiro aus im Katalog der Bibliothek recherchieren. Er sieht, ob ein Titel im
Bestand oder verliehen ist und kann ihn gegebenenfalls vormerken — und das an 365 Tagen
im Jahr rund um die Uhr.”!* Ein Zugang zum Katalog von zu Hause aus, das war vor zehn
Jahren noch eine Sensation.

Genaue Angaben tiber die ersten OPACs gibt es kaum. Antelmann et al. sehen die erste
OPAC-Generation bereits in den 1960ern und 1970ern, wohingegen Reynolds den ersten
OPAC in den USA auf Ende der siebziger oder — wohl deutlich zu spat — Anfang der
achtziger Jahre datiert.’® Diese ersten elektronischen Kataloge hatten die gleichen Einstiegs-
punkte wie der Zettelkatalog und waren dazu gedacht, ,to bring a generation of library
users familiar with card catalogs into the online world“*¢. Allerdings ging man damals noch
davon aus, dass die meisten Benutzer gezielt nach einem Medium suchen. Die Moglichkeiten
der Stich- und Schlagwortsuche durch Boolesche Operatoren iiberzeugten die Anhédnger des
Zettelkatalogs dann bei der zweiten OPAC-Generation. Bereits Anfang der achtziger Jahre

forschte man am so genannten ,next-generation catalog”’, wie er heute in den

13 Die Bezeichnung ,OPAC 2.0” steht fiir eine neue Form des Katalogs, der —in Anlehnung an das Konzept des
Web 2.0 — unter anderem Web-2.0-Technologien wie Tags oder User Content integriert hat. Den ersten als solchen
betitelten ,OPAC 2.0” gab es Anfang 2006 unter dem Namen WPopac (vgl. http://lamson.wpopac.net/).
41-OPAC 1998, S. 367.

15 Antelmann et al. 2006, S. 128; Reynolds 1985, S. 91 {f.

16 Antelmann et al. 2006, S. 128.

17 Antelmann et al. 2006, S. 128.
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amerikanischen Mailinglisten in aller Munde ist. Aus diesen Uberlegungen entwickelten sich
vereinzelt Kataloge, die bereits Moglichkeiten der erweiterten Suche und einige Fuzzy-
Technologien beinhalteten. Doch diese Experimente blieben weitgehend ohne Resonanz, so
dass die Autoren Antelmann et al. im Jahr 2006 konstatieren mussten: ,, Two decades later,
libraries are no better off: all major ILS [Integrated library system] vendors are still
marketing catalogues that represent second generation functionality. Despite between-record
linking made possible by migrating catalogues to Web interfaces, the underlying indexes and
exact-match Boolean search remain unchanged.”'8

In Deutschland erkannten einige Forscher bereits friih die Probleme, die viele Benutzer mit
OPACs haben, und versuchten sie zu 16sen. Ein Beispiel ist der ,Journal.Quick.Finder”, der
an der Universitdtsbibliothek Konstanz 1996 eingefiihrt wurde und der es erlaubte, ,die
Suche durch Verzicht auf die tiblichen Feldbezeichnungen wesentlich zu vereinfachen. Nur
eintippen, was man weif3, heifst die Parole.”!® Auch gab es Forderungen nach einer besseren
Riickmeldungspraktik des OPACs, zum Beispiel bei Nulltreffer-Meldungen: , Es gibt dann
keinen Abbruch, kein ratloses Zuriick, sondern einen Fortschritt. Das System gibt dem
Benutzer Rat auf der sachlichen Ebene mit sachlichen Daten; es fordert leichte Modi-
fikationen und kleine Schritte zum Sucherfolg, anstatt nur MifSerfolge zu bescheinigen.”?
1997 gab es in Konstanz sogar Ansdtze zum heute so modern gepriesenen ,,OPAC 2.0”: ,, die
Memory-Funktion. Sie mufs sich als Angebot an Bibliothek und Benutzer erst noch be-
haupten. Mit ihr kann jeder Benutzer und jeder Mitarbeiter eigene Notizen den Zeitschriften-
titeln hinzufligen. Diese einzeiligen Annotationen werden in Dateien auf einem Laufwerk
des Benutzers gespeichert und sind — farblich abgesetzt — nur fiir ihn sichtbar.”?! Als biblio-
theksiibergreifender Standard setzten sich diese Systeme jedoch nie durch.

Knapp zehn Jahre spiter berichtete die Firma BOND, dass man mit ihrem neuen,
graphischen Web-OPAC SpiderSearch zu einem Stichwort Assoziative finden kann und den
Nutzern sich damit neue Recherchemdglichkeiten bieten.?? Im selben Jahr 2005 entschloss
sich die Universitatsbibliothek Mannheim, fortan ,,ausschliefSlich XML und die dazugehorige
Software fiir die Strukturierung, Speicherung, Anzeige und Weitergabe der biblio-
graphischen Daten”? im Online-Katalog zu verwenden. Nach der flachendeckenden

Einfithrung von OPAC-Standardsoftware an deutschen Universitatsbibliotheken entfernte

18 Antelmann et al. 2006, S. 129.

19 Schmitz-Veltin 1997, S. 69.

20 Stumpf 1996, S. 1217.

21 Schmitz-Veltin 1997, S. 69f.

22 Vgl. Assoziativ-OPAC 2005, S. 193.
2 Hanger 2005, S. 291.
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sich die UB Mannheim damit als erste wieder von den kommerziellen Softwareanbietern
und gangigen Datenbanksystemen. Das Experiment war jedoch von kurzer Dauer: Bereits
am 30. Juli 2007 — kurz vor Fertigstellung dieser Magisterarbeit — wechselte die Bibliothek
von ihrem XML-OPAC zu einer Version des Aleph-OPACs von Ex Libris. Als Griinde
wurden nicht behebbare softwaretechnische Probleme mit dem 2005 eingefiihrten System
angegeben. Wie eine ausfiihrliche Debatte in der Mailingliste ,NGC4Lib” Anfang November
2006 demonstrierte, tiberlegen Bibliotheken in den USA intensiv, die OPAC-Suchoberfldche
vom ILS (Information Library System) abzutrennen und das Nutzerinterface samt Such-
technologie als externes Modul anzugliedern. Auch die in Deutschland vertretene Firma
Ex Libris geht mit ihrem 2007 auf den Markt gebrachten Produkt ,Primo” diesen Weg,
indem sie erstmals ein externes Suchportal anbietet, das an unterschiedliche ILS angebunden
werden kann. Mit der Loslosung des Benutzerfrontends wird auf dem Bibliotheksmarkt
auch der Weg fiir externe Suchmodule auf Open-Source-Basis frei. Unabhangig davon, ob es
sich um kommerzielle oder Open-Source-Produkte handeln wird: Ein echter ,OPAC der

nachsten Generation” muss erst noch geschaffen werden.

2.2 Begriffsbestimmungen

2.2.1 Online-Hilfe und Online-Hilfesystem

Die bibliothekswissenschaftliche Literatur bietet nach Kenntnis der Autorin keine
ausreichende Definition, was unter Online-Hilfe und Online-Hilfesystemen zu verstehen ist.
Nach der Allgemeinen Systematik fiir Bibliotheken (Schlagwort-Thesaurus) wird Hilfe-
system synonym zu Online-Hilfe gebraucht, mit folgender Definition: , Programm, das bei
Benutzung eines interaktiven Anwendungssystems explizite Erklarungen anbietet.”?* Als
nebengeordnete Termini unter dem Oberbegriff Unterstiitzungssystem sind unter anderem
Assistenzsystem, Beratungssystem und Entscheidungsunterstiitzungssystem aufgefiihrt, als
Unterbegriffe Help Workshop und Help Compiler.

Fiir eine wissenschaftliche Auseinandersetzung mit dem Thema sind natiirlich etwas
prézisere Begriffsbestimmungen vonnoten. In der fachiibergreifenden Forschung gibt es
bereits seit tiber fiinfzehn Jahren relevante Definitionen fiir Online-Hilfe, so etwa jene von
Duffy et al. 1992: ,,Online help is the online delivery of performance-oriented information. It

is information presented online that is designed to answer the question ,how do I?“?. Eine

24 Zitiert nach: http://www.voebb.de (Verbund der Offentlichen Bibliotheken Berlins), Thesaurus-Datensatz zum
Schlagwort , Hilfesystem”.
% Dulffy et al. 1992, S. 18.

13



Online-Hilfe ist demnach definiert als zielorientierte Information, welche die Frage nach der
richtigen Vorgehensweise beantworten kann. Sie ist ausschliefSlich im virtuellen Raum
gegeben und muss nicht zwangslaufig interaktiv sein. Zudem ist Online-Hilfe eine Zuliefe-
rung (,delivery”) von Information. Der Benutzer muss Online-Hilfe also nicht erst suchen
und anfordern, sondern sie wird ihm angeboten. Terry Burton erkldrt vier Jahre spater
Online-Hilfe wie folgt: , Online help is concerned primarily with providing users with small
pieces of information needed to complete a specific task rather than extended browsing.”?
Auch bei Burton findet sich die Forderung, dass Hilfe die Ausfiihrung einer Aktion
unterstiitzen soll. Burtons Definition unterscheidet sich von Duffy et al. insofern, dass
Online-Hilfe dem Benutzer gezielte, dosierte Information fiir die jeweils betreffende Aufgabe
liefert. Sie ist in diesem Sinne eine kontextsensitive Hilfe, die ,at the point of use” ansetzt.
Eine fachiibergreifende Definition liefert uns Ben Gelernter im Jahr 1998, wenn er iiber
Herausforderungen an Hilfesysteme in Computernetzwerken schreibt: “’Help” refers to [...]
an integrated system of short, succinct topics [...] that can be displayed in the context of using
a product [...] to help users understand the context and to accomplish tasks.”?” Neben der
aufgabenorientierten Hilfe soll Online-Hilfe zum ersten Mal auch der Verstandlichkeit des
Kontextes dienen. Der Appell, kurze und knapp gehaltene Formulierungen zu verwenden,
ist, wie noch gezeigt werden wird, in der Praxis ein stindiges Manko bei Online-Hilfen.

Hilfe ist bei Gelernter weder ein Programm noch blofle Information, sondern ein integriertes
System. Nicht jede Online-Hilfe ist automatisch ein Softwareprogramm: auch verlinkte
statische Webseiten konnen Online-Hilfen sein. Sie sind aber auch nicht nur statische
Information, denn gerade komplexere Online-Hilfen, wie der Recommender oder die
Erweiterung um Synonyme und Ubersetzungen, bendtigen komplexe Programmierungen.
Eine Online-Hilfe ist demzufolge ein computergestiitztes Werkzeug, mit dessen Einsatz eine
Aktion durchgefiihrt, vervollstindigt oder korrigiert werden kann. Nimmt man als Beispiel
einer Online-Hilfe eine Rechtschreibkorrektur, so kann diese Hilfe zwar eine Aktion
korrigieren und eine neue Aktion starten, aber die Rechtschreibkorrektur kann nicht bei der
gesamten Aktion, dem Suchprozess des Nutzers im OPAC, helfen. Dazu sind weitere Hilfe-
Werkzeuge nétig. Erst durch die Kombination mehrerer Online-Hilfen kann die gesamte
Aktion begleitet und zum Erfolg gefithrt werden. In diesem Fall spricht man von Online-
Hilfesystemen. Malgorzata Dynkowska definiert prazise den Einsatzort von Online-Hilfen
und -Hilfesystemen: ,, An kritischen oder fiir die erfolgreiche Nutzung zentralen Stellen des

Angebots sollten den Nutzern Hilfe- und Erkldrungsangebote unmittelbar erkennbar und

26 Burton 1996, o.S.
27 Gelernter 1998, S. 188.
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zuganglich gemacht werden. [...] Kritisch und/oder zentral fiir die erfolgreiche Nutzung
eines Angebotes sind Stellen, an denen bei den Nutzern ein jeweils spezifisches oder
differenziertes Wissen vorausgesetzt wird.”?

Die Forschung zeigt noch zusétzliche, breiter angelegte Bedeutungen von Online-Hilfe auf:
,Ziel der Online-Hilfe ist es, den Anwender problemorientiert bei seiner Arbeit zu unter-
stiitzen und unmittelbare Fragen im Hinblick auf die Merkmale und die Funktionalitat einer
Applikation zu l6sen, z.B.: Was wird generell unter ,Sichern’ verstanden? Wie l6se ich das
Problem X? Was ist die Funktion dieses Fensters?“?. Neben der Funktion der konkreten
Problemlosung und der Verstiandigung iiber den Kontext fiigt Sandra Knopp Hilfen zu
situationsunabhangigen Problemen hinzu. ,Welchen Medienbestand finde ich im OPAC?”
oder ,Wie kann ich ein Buch ausleihen?” sind Fragen, die nicht im Laufe einer konkreten
Aktion, sondern separat beantwortet werden miissen. Damit greift Knopp auf Gelernter
zuriick, der neben der oben zitierten, engen Definition fiir Online-Hilfe auch eine erweiterte
Fassung des Begriffs hinzufiigt: , In its broad sense, ‘Help” also includes other forms of online
documentation such as quick tours, online manuals, tutorials, and other collections of
information that help people use and understand products. [...] The term ‘Help” is sometimes
used also to describe the technology that implements the system, for example, ‘Press this
button to display Help” or ‘this method calls Help’.”* Diese Arten von Hilfe sind nicht
Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Arbeit, da sie keine Hilfen zur Losung eines
konkreten, im Arbeitsprozess entstandenen Problems sind. So sind zum Beispiel Tutorials im
Umfeld von OPACs primdr zur Vermittlung von Informationskompetenz gedacht: , Ein
bibliothekarisches Online-Tutorial ist ein interaktives, multimediales Lernprogramm, das auf
Basis eines fundierten inhaltlichen und mediendidaktischen Konzepts Informations-
kompetenz (ggf. auch nur Bibliothekskompetenz) vermittelt.”3! Auch virtuelle Fiihrungen
durch die Bibliothek und ein online verfiigbares Handbuch zur Benutzung des OPACs im
Allgemeinen sind in diesem Sinne keine Online-Hilfen. Ebenso sind Inhaltsverzeichnisse als
Anreicherung von Katalogisaten zwar wiinschenswert, doch genauso wie bei persona-
lisierten Diensten handelt es sich um Zusatzfunktionen des Katalogs und nicht des Online-
Hilfesystems. Die Pramisse, dass Online-Hilfen zeitunabhingig zur Verfiigung stehen
miissen — also auch auflerhalb der Offnungszeiten einer Bibliothek —, schlieSt simtliche
personengebundenen Hilfen aus. Darunter fallen insbesondere die Angebote zur biblio-

thekarischen Auskunft via Chat.

28 Dynkowska 2006, S. 7.
» Knopp 2001, S. 28.
30 Gelernter 1998, S. 188.
31 Pfeffer 2005, S. 44.
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Abschlieffend kann man zusammenfassen: Eine Online-Hilfe ist ein computergestiitztes
Werkzeug im virtuellen Raum, das an kritischen Stellen zur erfolgreichen Durchfiihrung
einer Nutzeraktion Hilfe anbietet und/oder kontextbezogene Informationen gibt. Ein Online-
Hilfesystem ist eine Kombination verschiedener Online-Hilfen. Online-Hilfesysteme helfen

e Fakten zu finden (Hilfe bei der Suche nach einer speziellen Information),
e Prozesse durchzufiihren (Hilfe, wie man etwas macht),

e Entscheidungen zu treffen (Hilfe bei der Suche nach Information, um die niachste Aktion

auswahlen zu konnen).

2.2.2 Benutzer und Benutzergruppen

Es existieren mehrere Bezeichnungen fiir den Personenkreis, der eine Bibliothek physisch
oder virtuell besucht: Nutzer, Benutzer, Kunde. Das Etikett Kunde ist modern, impliziert es
doch ein Dienstleistungsverhaltnis. Manche Bibliothek hat sich inzwischen einem solchen
serviceorientierten Selbstverstandnis verschrieben und mdochte dies auch durch die
Bezeichnung ihrer Besucher als Kunden zum Ausdruck bringen. Andere konnotieren mit
dem Wort Kunde einen kommerziellen Zusammenhang und lehnen es daher fiir die
Verwendung in ihrer Bibliothek ab. Als generelle, neutrale Bezeichnung ist es daher nicht
tauglich. Bleibt die Wahl zwischen Nutzer und Benutzer. Mochte man hier tiberhaupt einen
Bedeutungsunterschied ausmachen, dann impliziert der Begriff des Nutzers einen person-
lichen Nutzen, den die Person aus der Inanspruchnahme der Bibliothek zieht. Nur wer auch
findet, was er gesucht hat, fiihlt sich als Nutzniefler einer Bibliothek und damit als ein
Nutzer. Am neutralsten trifft daher die Bezeichnung des Benutzers den tatsachlichen Sach-
verhalt: Eine Person benutzt die Bibliothek beziehungsweise in unserem Fall den OPAC, und
je nach Angebot, Verstandlichkeit und Verfligbarkeit profitiert die Person von einer Aktion
oder nicht. Auch wenn man diesen Unterschied in der Bedeutung definieren kann, werden
Benutzer und Nutzer in der Fachwelt meist synonym gebraucht; auch in dieser Arbeit soll
daher nicht zwischen beiden Bezeichnungen unterschieden werden.

Es schliefst sich die Frage an, ob es den Benutzer gibt oder ob man einzelne Nutzergruppen
unterscheiden muss. Kann und sollte man Benutzer einer Universitatsbibliothek
grundsatzlich in Studierende, Professoren, sonstige Mitarbeiter der Universitdt und Externe
unterteilen? Die Frage nach den Hauptbenutzern lasst sich statistisch leicht beantworten: Es
sind die Studierenden, welche in Universitatsbibliotheken die grofite Benutzergruppe stellen.
Fragt man im Beruf stehende Bibliothekare hoheren Dienstgrades nach den wichtigsten Be-
nutzern, so werden hdufig die Professoren angefiihrt. Obwohl sie prozentual eine relativ

kleine Nutzergruppe darstellen und selten selbst in die Bibliothek gehen, ist deren Wert-
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schiatzung — und damit auch die finanzielle Ausstattung durch die Universitatsleitung — von
grofiter Bedeutung fiir eine Universitatsbibliothek.

Die Unterteilung des Benutzerkreises nach Berufsgruppen ist fiir die Frage nach der
Implementierung von Online-Hilfesystemen jedoch nicht hilfreich. Aufierhalb der Biblio-
thekswelt ist es gdngig, eine Klassifizierung von Softwarenutzern nach Wissensniveau vor-
zunehmen. Usman G. Abdullahi teilt diese in Novizen, intermedidre Benutzer und Experten
ein. Experten sind im vorliegenden Fall die Bibliotheksmitarbeiter und andere Informations-
spezialisten. Fiir den Einsatz von Online-Hilfesystemen sind die Novizen und intermedidren
Benutzer wichtig. Abdullahi schreibt tiber , Novice Users”: ,,Can use very basic elements of
the package. Often seek help with any task slightly away from their experience. May have
used the package intermittently, or for more continuous usage for a few weeks (may have
recently finished a first course).”*> Novizen sind demnach Anfinger, die aber bereits erste
Erfahrungen mit der Software gesammelt haben. Senioren, die zum ersten Mal vor einem
Computer sitzen, sind in diesem Sinne keine Novizen. Ein OPAC-Novize weifs, dass er, um
eine Recherche durchzufiihren, zuerst auf Online-Katalog, dann auf Suche klicken muss und
dann eine Treffermenge erhdlt. Wenn er nun am Ende keine Treffer, sondern eine
Nulltrefferanzeige erhalt, so weifd er nicht weiter und benétigt Hilfe. Intermediédre Benutzer
(, Intermediate Users”) sind ,confident with straightforward usage. Occasionally extend
their experience without help. Do not use advanced features. Routine use for some time.
Might help a Novice.”® Intermedidre Benutzer verhalten sich im Umgang mit
unkomplizierten Aufgaben souverdan und erweitern ihr Wissen selbststandig.

Diese Unterteilung in Novizen, intermedidre Benutzer und Experten hat den Vorteil einer
benutzerorientierten Ausgestaltung der Hilfesysteme, da man sich am Kenntnisstand der
Nutzer orientiert und nicht an deren beruflichen Status. Ein Novize und ein Intermediar
benodtigen oft unterschiedliche Arten von Hilfe, damit auf ihren jeweiligen Wissensstand
reagiert werden kann. Kein Online-Hilfesystem, das effektiv und effizient sein mochte, darf
nur fiir eine der beiden Gruppen konzipiert sein, sondern es miissen durch die Kombination

mehrerer Online-Hilfen alle Wissenslevels abgedeckt werden.

32 Abdullahi 1998, S. 1.
3 Abdullahi 1998, S. 1f.
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2.3 Effektivitit und Effizienz von Online-Hilfesystemen

2.3.1 Definition von Effektivitit und Effizienz

Effektivitat, Effizienz und Nutzerzufriedenheit sind die Hauptkomponenten der ISO-Norm
fiir Usability3* (ISO 9241-11). Die Internationale Organisation fiir Standardisierung definiert
die Usability eines Produktes ,als die Qualitdt, in der es von einem bestimmten Nutzer
verwendet werden kann, um bestimmte Ziele in einem bestimmten Kontext effektiv,
effizient und zufriedenstellend zu erreichen.”*® Effektivitat bezeichnet hierbei, ,how good a
system is at doing what it is supposed to do”?; sie lasst sich also definieren als die Relation
von erreichbarem Ziel zu vorgegebenem Ziel. In vereinfachter Redeweise kann man ein
System als effektiv bezeichnen, solange mit ihm die Ziele erreicht werden konnen, fiir die es
entwickelt wurde — unabhédngig vom Aufwand, den ein Benutzer hierfiir investieren muss.
Bezogen auf OPAC-Hilfesysteme driickt die Effektivitat aus, in welchem Grade ein Benutzer
seinen Rechercheerfolg unter optimaler Zuhilfenahme des Systems steigern kann.

Effizienz hingegen bemisst sich am Aufwand, der zum Erreichen eines definierten Ziels
notig ist. In Bezug auf OPAC-Hilfesysteme bemisst sie sich also am Aufwand, den ein
Benutzer bei der Bedienung der Hilfe investieren muss, um zum gewiinschten Recherche-
ergebnis zu gelangen. Die Frage nach der Effizienz hat also auch mit den Problemen zu tun,
die Nutzer im Umgang mit einem Online-Hilfesystem haben. Finden beispielsweise die
meisten Benutzer bereits den Hilfebutton nicht, so kann diese Online-Hilfe zwar effektiv
sein, sie ist aber nicht effizient. Hohe Usability eines Systems setzt also grofie Effektivitdt in
Verbindung mit hoher Effizienz voraus.

Nutzerzufriedenheit als dritte Komponente der ISO-Norm 9241-11 besagt, dass der Benutzer
die Arbeit mit dem System als angenehm empfindet. Bei der Entwicklung eines Online-
Hilfesystems sollten daher allgemeingiiltige Standards beachtet werden, die zu dieser Zu-
friedenheit beitragen: etwa Richtlinien zur Schriftgrofie, Farbe oder Ubersichtlichkeit. Aber
letztendlich ist die Nutzerzufriedenheit eine Komponente, die nur durch Befragungen
gemessen werden kann. In dieser Arbeit werden deshalb nur exemplarisch einige Ansatze
zur Steigerung der Nutzerzufriedenheit mit OPAC-Hilfesystemen vorgestellt.

Wie bereits in Kapitel 1.3 zur Literaturlage erlautert, sind die Artikel aus dem BID-Bereich
tiberwiegend Werbung fiir das eigene Produkt beziehungsweise einseitig positive Dar-

stellungen von Innovationen der eigenen Bibliothek. In den meisten Fallen resultiert dies

3 Usability wird im Deutschen haufig auch mit Gebrauchstauglichkeit {ibersetzt.
35 ISO 9241-11, zitiert nach Ramsbrock 2006, S. 238.
36 Preece et al. 2002, S. 14, zitiert nach Agerfalk 2006, S. 26.
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daraus, dass neu entwickelte oder neu implementierte Hilfesysteme ausschliefSlich unter
dem Aspekt ihrer Effektivitdt dargestellt werden. Die Leistungsfahigkeit allein begriindet
aber noch nicht die Qualitadt eines Online-Hilfesystems, sondern es muss auch sichergestellt
sein, dass die Benutzer, die Hilfe bendtigen, auch tatsachlich zur Nutzung der ent-
sprechenden Online-Hilfen geleitet werden und mit ihnen gut zurechtkommen. Analysen
von Online-Hilfen, wie sie in der vorliegenden Arbeit vorgenommen werden, miissen daher
besonders auch die Art der Umsetzung und Einbindung der Hilfemodule in die OPAC-

Nutzeroberflache kritisch untersuchen.

2.3.2 Umsetzung und Akzeptanz von Online-Hilfesystemen

Die Implementierung eines Online-Hilfesystems stellt nicht automatisch eine Verbesserung
des OPACs dar. Denn obwohl Online-Hilfesysteme seit 1992 Forschungsgegenstand sind¥,
beklagen Nutzer immer noch deren mangelnde Usability. Untersuchungsgegenstand zahl-
reicher Analysen waren insbesondere die Online-Hilfen der Microsoft-Office-Applikationen.
Die nachfolgenden statistischen Angaben beziehen sich auf diese Produkte, sind jedoch auf
Online-Hilfen in Bibliotheken {ibertragbar, wie der Vergleich mit Bielefeld zeigt.

In einer Studie® von 1998 stellte sich heraus, dass lediglich 7 % der Befragten die unter-
suchten Online-Hilfesysteme ,,sehr hilfreich” und weitere 28 % sie als , hilfreich” empfanden.
Dagegen standen 65 % der Benutzer, die den Online-Hilfesystemen gegeniiber eine
ablehnende Haltung hatten. Die Befragten waren unzufrieden mit der Art der Informations-
préasentation und warfen den Hilfesystemen vor, nicht strukturiert, nicht prazise und nicht
zielgerichtet zu sein. Haufig werde zudem irrelevante Information angezeigt. Abdullahi/Alty
halten deshalb Verdanderungen fiir dringend erforderlich: ,If online help is the only source of
help (as current plans strongly indicate), users are not going to be satisfied with this lack of
effectiveness.”® Aktuelle Zahlen von 2001 bestdtigen die negative Haltung gegeniiber
Online-Hilfesystemen. Auf die Frage, was Benutzer bei einem Problem als erstes machen
wiirden, gaben nur 9 % an, die Hilfefunktion aufzurufen.? Bevorzugt werden dagegen die
Trial-and-Error-Methode oder die Auskunft durch Freunde und Bekannte. Nur 15 % nutzen
die Hilfefunktion tiberhaupt (3 % sehr oft und 12 % oft), wohingegen 62 % diese fast nie
niitzen (40 % gelegentlich und 22 % selten). Beachtliche 21 % nutzen die Hilfefunktion nie.

% Vgl. Purchase/Worrill 2002, S. 541.
3 Vgl. Abdullahi/Alty 1998, S. 2.

% Abdullahi/Alty 1998, S. 2.

40 Vgl. Bartsch 2001, S. 58.
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Wie sieht es im Vergleich dazu im deutschen Bibliothekswesen aus? Im Rahmen des DFG-
Teilprojektes Notebook-University der Universitatsbibliothek Bielefeld*! im Jahr 2004 er-
fragte man die Nutzerzufriedenheit mit einem neu (!) erstellten, multimedialen Online-Hilfe-
system, das aus drei Komponenten bestand: einem virtuellen Bibliotheksrundgang, einem
interaktiven Tutorial sowie einem Chat mittels Avatar. Die Mehrheit der Befragten beurteilte
den virtuellen Rundgang als gut oder sehr gut. Bei der konkreten Frage nach der
Nutzerfreundlichkeit der Orientierung im virtuellen Raum gaben jedoch nur noch 31 % an,
sie als einfach zu empfinden. Deutlich distanzierter dufSerten sich 54 % der Befragten, da sie
die Nutzerfreundlichkeit im Bereich von ,eher einfach” bis ,eher schwierig” einstuften.
Immerhin 4 % gaben an, die Orientierung im virtuellen Raum als ,,schwierig” zu empfinden.
Dies sind nicht wirklich gute Werte, geht man davon aus, dass 2004 Nutzerprobleme und
gangige Usability-Standards bekannt sein sollten. Bei komplizierteren Online-Hilfesystemen,
wie dem Umgang mit dem Avatar, gaben bereits 61 % an, Probleme zu haben, und 8 %
hatten ernsthafte Schwierigkeiten damit. Auf die Frage, wie Benutzer die Hilfe-Filme des
Tutorials finden, und ob sie neue Erkenntnisse gebracht hitten, gaben nur 25 % an, davon
profitiert zu haben. Fast die Halfte der Befragten zeigte sich distanziert gegeniiber den Hilfe-
Filmen, 4 % gaben sogar an, diese iiberhaupt nicht gefunden zu haben.

Wie so hdufig wurde bei dieser Studie nicht ermittelt, wie viele Nutzer das Hilfesystem
gefunden und beniitzt hatten, wiren sie nicht explizit dazu aufgefordert worden. Im Falle
des 2003 an der Universitdatsbibliothek Karlsruhe eingefithrten Recommenders wurde
tatsdachlich einmal eine Zahl ermittelt, die {iber die Nutzungshdufigkeit Auskunft gibt:
taglich werden rund 3 % der angebotenen Empfehlungslinks angeklickt.#? Ob diese Zahl
zufriedenstellend ist oder nicht, ist jedoch schwer einzuschitzen, solange keine durch
Nutzerbefragung ermittelte Statistik {iber die Haufigkeit einzelner Rechercheziele vorliegt.
Oftmals sind Nutzer nur auf der Suche nach einem bestimmten Medium, so dass
Empfehlungen fiir thematisch verwandte Literatur fiir dieses Rechercheziel irrelevant sind.
Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass die Akzeptanz von Online-Hilfesystemen bis heute
nicht zufriedenstellend ist, wahrend fiir die Bewertung von Nutzungsquoten ohne
zusétzliche empirische Erhebungen der Mafistab fehlt. Eine unbefriedigende Akzeptanz
bisheriger Hilfesysteme darf nun nicht dazu verleiten, den Sinn von Online-Hilfen generell
in Frage zu stellen. Vielmehr muss das Augenmerk auf die verbesserte Einbindung und
Gestaltung der Hilfemodule gelegt werden. Nicht ohne Grund verwenden heute grofse

deutsche Unternehmen bis zu 70 % der Software-Entwicklungskosten auf die Entwicklung

4 Vgl. Senst 2004, S. 327-328.
42 Geyer-Schulz et al. 2003, S. 171, sowie Informationen aus dem Workshop am 27.02.2007 in Karlsruhe.
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einer nutzergerechten Mensch-Maschine-Schnittstelle.** Entgegen mancher Vermutung ist
festzustellen, dass multimediale oder intelligente Systeme aus Nutzersicht nicht zwingend
bessere Online-Hilfesysteme sind: ,[Users] may prefer features because they are used to
them, not necessarily because they are well designed. Even though many of these new
features required the application of new technologies (e.g.: video help, web updates), the
subjects did not seem to see that they would have any particular advantages over the current

methods of on-line help provision.”4

2.3.3 Online-Hilfesysteme und Barrierefreiheit

Eine besondere Herausforderung fiir die Usability stellt die Zuganglichkeit der Online-
Hilfesysteme fiir Menschen mit Behinderung dar. Diese sogenannte Barrierefreiheit betrifft
auch mogliche Zugangsprobleme fiir Nutzer, in deren Browser nicht alle Webtechnologien
aktiviert sind — etwa aus Sicherheitsgriinden am Biiroarbeitsplatz oder bei einem offent-
lichen Internetzugang. Durch Verwendung von Javascript, Ajax-Technologie, Cookies oder
Flash-Animationen bauen technisch immer anspruchsvoller werdende Online-Hilfen haufig
solche Zugangsbarrieren auf. Mitunter ist sogar ein bestimmter Browser notig, um die Hilfe
aufzurufen, wie das von der DFG geforderte Bielefelder Beispiel des virtuellen Rundgangs
zeigt (lauft nur im Microsoft Internet Explorer).

Aber gerade Menschen mit Behinderung benétigen Hilfe im OPAC. Auch aus diesem Grund
sind Kombinationen einzelner Online-Hilfen sinnvoll und nétig. Bei der Suche im OPAC
sollte der Benutzer moglichst zwischen zwei oder drei Hilfe-Angeboten auswahlen kénnen.
Dies bietet fiir Menschen mit Behinderung die Chance, wenigstens auf die eine oder andere
Art Informationen zu erhalten: Der Sehbehinderte freut sich tiber einen Podcast, der Geh-
behinderte tiber einen Chatbot, mit dem er von zu Hause aus bibliothekarische Hilfe
einholen kann. Auch die individuellen Vorlieben der Benutzer bringen es mit sich, dass der
eine lieber ein Video betrachtet, der andere bevorzugt einen langen Text liest und ein dritter
sich am liebsten mit einem Avatar wie zum Beispiel Stella unterhalt. Durch die Kombination
mehrerer Hilfen werden OPACs und Online-Hilfesysteme nicht barrierefrei, aber die

Barriere wird deutlich vermindert.

24 ,Discovery to delivery” (Lorcan Dempsey)

Ein Online-Hilfesystem sollte nicht nur beim Eintippen der richtigen Suchbegriffe in das

richtige Suchfeld helfen. Der Benutzer bendtigt auch Begleitung nach dem Absenden der

# Vgl. Ziihlke 2005, S. 10.
44 Purchase/Worrill 2002, S. 555.
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Suchanfrage, namlich bei der Frage, wie er mit dem Ergebnis umgehen soll und welche
Aktionen er anschlieffend durchfithren muss und kann. Zur praziseren Beschreibung, an
welchen Punkten ein Online-Hilfesystem ansetzen muss, greifen wir auf ein aktuelles Modell
von Lorcan Dempsey* zuriick. Er unterteilt die Aufgaben eines OPACs in , discover — locate
— request — deliver”4, bekannt als Discovery-to-Delivery-Prinzip (D2D-Prinzip). Der Begriff
des ,discovery” ist weiter gefasst als der Begriff der Suche, und schliefit den Aspekt des
Entdeckens mit ein. Das englische , discover” ist in diesem Zusammenhang nur schwer ins
Deutsche {ibertragbar, da keine der Bezeichnungen , entdecken”, ,finden” oder ,suchen” die
Bedeutung eins zu eins wiedergeben.*” Nach dem ,discovery” muss man das gefundene
Medium lokalisieren; dazu muss man wissen, wo es steht und wie man es erhalten kann. Als
dritte Aktion folgt dann die Bestellung des gesuchten Mediums und als letztes dessen
Aushandigung.

Fiir die in dieser Arbeit analysierten Online-Hilfen sind zuerst einmal die Bereiche
»discover” und ,locate” relevant. Dempsey beschreibt die beiden Vorgdnge in seinem
Weblog: , Discover that a resource exists. Typically, one may have to iterate to complete the
discovery experience: search or browse candidate A&l databases, for example, and then
search selected ones [...] One of the major issues facing library users is knowing where to
search or subscribe to facilitate relevant discovery."# Ein effektives und effizientes Online-
Hilfesystem muss genau diesen Prozess unterstiitzen: Der Nutzer muss wissen, ob das
gesuchte Medium existiert — sei es nun ein bestimmtes Buch oder allgemein Literatur zu
einem Thema —, und er muss wissen, an welcher Stelle er wie suchen muss, damit er das
Medium finden kann. ,Locate” definiert Dempsey als ,[d]iscover services on found
resources” und erldutert: ,A service may be as simple as notifying somebody of a shelf
location. Resolvers are important here: an OpenURL resolver will return services decided to
be available on the resource indicated in the OpenURL.”# Virtuelle Raumplane sind Online-
Hilfen im Sinne des Locate-Prinzips, allerdings verweist Dempsey vor allem auf die Resolver
zur Losung des Problems. Diese werden in dieser Arbeit nicht behandelt. Einige Online-

Hilfen zur Lokalisierung werden in Kapitel 4.4.3 vorgestellt.

% Der in der Blogosphare {iberdurchschnittlich bekannte Lorcan Dempsey ist u.a. Vice-President und Chief
Strategist bei OCLC.

% Dempsey 2007b, 0.S.

47 Die Firma Ex Libris bekraftigte dies auf einem Firmenvortrag beim Leipziger Bibliothekskongress 2007, als sie
bewusst das Prinzip des D2D als Funktionsweise ihres neuen Produktes , Primo” anpries und ebenso keine
deutsche Ubersetzung anbieten konnte.

48 Dempsey 2007b, 0.S.

# Dempsey 2007b, o0.S.
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2.5 Zusammenfassung

Seit {iber drei Jahrzehnten gibt es elektronische Bibliothekskataloge, seit rund einem
Jahrzehnt Kataloge, die tiber das World Wide Web zuganglich sind. Obwohl der OPAC in
den ersten Jahren rasante Entwicklungen von der ersten zur zweiten OPAC-Generation
erlebte, hat sich anschlieffend {iiber einen langen Zeitraum recht wenig verandert. Erst in den
letzten Jahren ist die Frage nach dem ,next-generation catalogue” neu entbrannt, und
Begriffe wie ,OPAC 2.0” sind in aller Munde. Damit steht erstmals der Benutzer des OPACs
im Zentrum der Entwicklungen.

Verbreitete Definitionsversuche fiir Online-Hilfe beantworten erstens die Frage, ob nur der
Kern der Hilfe (die Information) oder auch das Triagermedium (das Programmmodul)
Bestandteil der Definition sein soll. Zweitens versuchen einige Autoren, auch An-
forderungen an die Funktionsweise von Online-Hilfen — kontextsensitiv, virtuell, interaktiv
etc. — in die Definition mit aufzunehmen. Aus der Diskussion der verschiedenen Vorschldge
ergibt sich folgende Definition: Eine Online-Hilfe ist ein ausschliefilich computerbasiertes
Werkzeug im virtuellen Raum, das an kritischen Stellen bei der erfolgreichen Durchfithrung
einer Aktion Hilfe anbietet und/oder kontextbezogene Informationen gibt. Ein Online-
Hilfesystem ist eine Kombination mehrerer heterogener Online-Hilfen. Online-Hilfesysteme
in OPACs unterstiitzen den Benutzer beim , discover” und ,locate” von Medien, beides
Begriffe, die Lorcan Dempsey in seinem D2D-Prinzip pragte. Fiir die Person, die eine
Bibliothek oder einen OPAC in Anspruch nimmt, werden die Bezeichnungen Benutzer und
Nutzer synonym verwendet.

Die ISO-Norm 9241-11 bestimmt den Begriff der Usability als eine Funktion aus Effektivitat,
Effizienz und Nutzerfreundlichkeit. Effektivitat ist dabei das Maf} fiir die funktionale
Machtigkeit eines Systems, das heifst, in welchem Grade kann der Benutzer seinen
Rechercheerfolg unter Annahme einer optimalen Zuhilfenahme des Systems steigern.
Effizienz hingegen bemisst sich am Aufwand, den ein Benutzer bei der Bedienung der Hilfe
investieren muss, um zum gewiinschten Rechercheergebnis zu gelangen. Um die Qualitat
eines OPAC-Hilfesystems zu beurteilen, muss auch die Art der Umsetzung und Einbindung
der Hilfemodule in die OPAC-Nutzeroberflache kritisch untersucht werden.

Die Akzeptanz von Software-Hilfesystemen durch die Benutzer ist im Allgemeinen bis heute
nicht zufriedenstellend. Dies gilt auch fiir OPAC-Hilfen, wie aktuelle Befragungen in
Bibliotheken zeigen. Das bedeutet aber nicht, dass Online-Hilfesysteme unnétig sind,
sondern nur, dass in der Umsetzung gravierende Fehler begangen werden.

Abschlieflend muss beachtet werden, dass viele Online-Hilfen nicht barrierefrei und

insbesondere fiir Behinderte oft nicht nutzbar sind. Durch die richtige Kombination
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verschiedener Hilfen kann das Online-Hilfesystem als Ganzes jedoch allen Nutzergruppen,

einschliefslich Sehbehinderter, dienlich sein.
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3 Klassifikation von Online-Hilfen

Online-Hilfen werden zunehmend auch in deutschen Universititskatalogen eingesetzt.
Welche Bibliothek welche Hilfe umgesetzt hat, wird weder von der Deutschen Bibliotheks-
statistik, noch vom BIX-WB erschlossen. Jede Bibliothek benennt ihre Online-Hilfe haufig
nach Gutdiinken und so kann hinter einer als Tutorial betitelten Online-Hilfe moglicher-
weise ein einfacher statischer Hilfetext versteckt sein. Eine tiibergreifende und in Deut-
schland angewendete Klassifikation der Online-Hilfen gibt es nach Kenntnisstand der

Autorin nicht.

3.1 Bisherige Versuche der Klassifikation

Nur drei Autoren der iiber hundert Literaturangaben beschiftigen sich im weitesten Sinne
mit einer systematischen Aufteilung von Online-Hilfen. Dwormann/Rosenbaum? unterteilen
die Online-Hilfen nach ihren Zugangsmodalitidten. Sie unterscheiden Online-Hilfen nach:

a) Passiver vs. aktiver Zugang
b) Kontextsensitiver vs. kontextunabhédngiger Zugang
c) Benutzersensitiver vs. benutzerunabhangiger Zugang

Diese Einteilung hilft fiir eine systematische Klassifizierung nicht weiter. Zu wenig wird
tiber die eigentlichen Funktionalitdten der Online-Hilfen gesagt. So kann die Online-Hilfe,

beispielsweise eine Suche nach thematischen Erweiterungen, in einer bestimmten Uni-
versitatsbibliothek, einen aktiven, kontextsensitiven aber benutzerunabhingigen Zugang
haben. Die gleiche Hilfe kann an einer anderen Universititsbibliothek passiv, kontext-
unabhdngig, aber benutzersensitiv sein. Die Unterteilung von Dwormann/Rosenbaum hilft
die zu analysierenden Online-Hilfen zu beschreiben, aber nicht sie systematisch zu ordnen.

Ahnlich wie Dwormann/Rosenbaum unterteilen Purchase/Worril>! Online-Hilfen, indem sie
ihrerseits nach benutzerinitiierten und systeminitiierten Online-Hilfen unterscheiden. Bei der
ersten fordert der Benutzer Hilfe an und die angebotene Hilfe ist kontextabhangig. Bei
letzterer erzeugt das System die Pradsentation von Hilfeinformationen unter bestimmten
Umstanden, unabhéngig davon, ob der Benutzer sie benétigt oder nicht. Diese Unterteilung
wire als Klassifikation umsetzbar, jedoch befanden sich dann zu viele unterschiedliche
Online-Hilfen in einer Rubrik, so dass eine Unterteilung sinnlos erscheint. Beispielsweise

miisste man den Recommender als benutzerinitiierte Online-Hilfe in die gleiche Kategorie

50 Vgl. Dwormann/Rosenbaum 2004, S. 1718f.
51 Vgl. Purchase/Worril 2002, S. 565.
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wie die statischen Hilfetexte einordnen. Eine Verstandnishilfe, welche Online-Hilfen es gibt
und welche Hilfe-Funktionalitaten diese haben, wird auch durch Purchase/Worril nicht
gegeben.

Foster strebt eine andere Systematisierung an, indem er in seinem Artikel vier Philosophien
oder Herangehensweisen an , help system delivery”>? unterscheidet.

1. Der dokumentarische Ansatz. Er richtet sich hauptsachlich auf geschriebene Dokumente

aus, seien sie papierbasiert oder in elektronischem Format.

2. Das systematische Training. Dieses wird im Allgemeinen bereits angeboten, bevor der

Nutzer mit der eigentlichen Aktion beginnt.

3. Die intelligente Hilfe. Das bedeutet kontextsensitive, im Netz verfiigbare Hilfe, die auf

Softwareagenten basiert.

4. Der minimalistische Ansatz. Hierbei wird Hilfe nur bereitgestellt, wenn sie wirklich

benétigt wird. Uberfliissige Hilfetexte oder technische Spielereien werden abgelehnt.

Versucht man die existierenden Online-Hilfen, wie sie auch in deutschen Universitats-
bibliotheken im Einsatz sind, in dieses Schema einzuordnen, so scheitert man unweigerlich.
Denn, wie Foster betont, handelt es sich um Lebensphilosophien. Der eine hat eine Vorliebe
fiir Minimalismus und bevorzugt den knapp gehaltenen Hilfetext, der andere will moglichst
visuell angereicherte intelligente Roboter, die bei der Recherche helfen. Aber ein Roboter
kann ebenso minimalistisch konzipiert und eine textbasierte Hilfe visuell aufgebldht sein.
Auch Fosters Herangehensweisen sind beschreibende Elemente. Sie definieren, dass die
Hilfe nach dhnlichen Medien in einer bestimmten Universitatsbibliothek eher , at the point of
need” oder als systematisches Training angeboten wird, dass es sich um einen
minimalistisch gehaltenen Link ,Suche nach gleichem Autor oder Fachgebiet” oder um
einen intelligenten Chatbot handelt. Auch diese Unterteilung beschreibt nur Merkmale —
oder Philosophien wie Foster sie nennt — aber keine Funktionalitdten, die Online-Hilfen
generell unterscheidbar machen. Es ist nicht das Ziel einer systematischen Klassifikation vier
Chatbots unterscheiden zu konnen, sondern zu definieren, worin sich der Chatbot von der

Schlagwortsuche unterscheidet.

3.2 Vorschlag zu einer funktionsbezogenen Klassifikation

Die systematische Klassifizierung, wie sie in diesem Kapitel vorgenommen wird,
unterscheidet Online-Hilfen nicht nach beschreibenden Modalititen, sondern nach ihren

Hilfe-Funktionalitaten. Online-Hilfen sollen erklaren, aufbereiten, einschranken und erwei-

52 Vgl. Foster 2002, S. 1.
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tern. Der Benutzer soll ein Feedback {iber alle Aktivititen der Online-Hilfen erhalten. In
diesem Sinne werden Online-Hilfen primar in diese Funktionalitidten eingeteilt, das heifst in
erklarende Hilfen, in aufbereitende/visuelle Hilfen, in sucheinschrankende Hilfen und such-
erweiternde Hilfen. Wahrend die ersten beiden am Suchergebnis nichts dndern, beeinflussen
sowohl die einschrankenden als auch die erweiternden Hilfen das Suchergebnis. Die unten-
stehende Abbildung 1 veranschaulicht die Gruppierung. Die Komplexitat der Online-Hilfe
nimmt von oben nach unten zu. In den folgenden Kapiteln werden die vier Kategorien naher

erlautert und Beispiele fiir konkrete Online-Hilfen gegeben.

I— Statische Hilfetexte
Erklirende Hilfen |_ Kontextsensitive Hilfetexte
g Dialogbasierte Hilfen
% £
E3
s £ Feedback
<3
a :§ Ranking
v Y 1
22 A-ufberelte.nde/ Highlighting
< visuelle Hilfen
= Anzeigen der Medienart
Raumpline

OPAC

Suchergebnis-Filter
Sucheinschrinkende |_
= Index
A .
o= Hilfen |_
Ex Thesaurus
g3
<
% ] Thematische Erweiterungen -I: Schla.gwortsuche
S Notationssuche
> o
Sucherweiternde o . Synonyme/Ubersetzungen
. Linguistische Hilfen Unschirfe (z.B. Plural)
Hilfen .
Rechtschreibkorrektur

Recommender-Systeme I: Explizite Recommender
Verhaltensbasierte Recomm.

Abb. 1: Vorschlag einer funktionsbezogenen Klassifikation von Online-Hilfen
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Zur Beschreibung der Gruppen und der einzelnen Online-Hilfen wurde auf die bereits oben
erwdhnten beschreibenden Modalitaten zurilickgegriffen, sowie um weitere, wie die Ver-
anderung der Suchanfrage, ergdnzt. Insbesondere bei der von Purchase/Worril
vorgenommenen Beschreibung von benutzerinitiiert und systeminitiiert gibt es jedoch ein
Manko; denn eine bestimmte Online-Hilfe, nehmen wir den Recommender, muss nicht
zwangsweise benutzer- oder systeminitiiert sein. Die Umsetzung hangt allein von der Art
der Implementierung der Hilfe ab. Wird ein System also in der Folge als systeminitiiert
bezeichnet, bedeutet dies, dass lediglich die vorgefundene und hauptsachlich existierende
Form dieser Online-Hilfe systeminitiiert ist. Weil die von Purchase/Worril gemachte Unter-
scheidung jedoch fiir die Effektivitat und Effizienz von Online-Hilfesystemen entscheidende

Hinweise gibt, wurde sie in der folgenden Analyse mit aufgenommen.

3.2.1 Erklarende Hilfen

Erklarende Hilfen helfen dem Benutzer die Funktionsweise des OPACs zu verstehen. Sie
geben bei begrifflichen Schwierigkeiten auf inhaltlicher Ebene Hilfe. Dabei verandern sie das
Suchergebnis nicht, sondern erkldren dem Benutzer lediglich, mit welchen Mitteln er ein
besseres Suchergebnis erhalten konnte. Waren diese textbasierten Hilfen fiir den Benutzer
frither ein Hol-Service, so werden auch verstarkt kontextsensitive und systeminitiierte Hilfe-
texte angeboten. Ausgenommen sind Tutorials und andere systematische Trainings, denn
erklarende Hilfen haben nicht das Ziel, explizit Informationskompetenz zu vermitteln. Sie
sind wissensvermittelnde und nicht verstandnissichernde Hilfen.

Am gelaufigsten sind dem Benutzer die statischen Hilfetexte, bei denen dem Benutzer in
moglichst komprimierter Form Wissen iiber die Funktionsweise des OPACs vermittelt wird.
Gleichwohl sie Hypertexte sind, haben Hilfetexte im Allgemeinen einen statischen Charak-
ter, da die Links nur das Springen zu bestimmten Punkten im linearen Text erleichtern.
Hilfetexte sollten leicht verstandlich sein und durch einfache Beispiele erganzt werden. Ins-
besondere bei textlastigen Online-Hilfen sind Visualisierungen wichtig. So kombiniert die
North Carolina State University Library (NCSU Library) in Abb. 2 sehr viel Bild mit

moglichst wenig Text, vermittelt aber die entscheidenden Informationen.
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Mews Catalog Keyword Searching

The Libraries is introducing a new guided navigation systern to improve access to the collection. This approach
facilitates browsing within your catalog search results. Here is a sample results screen:

(\k 1. Enter search terms. Mo need to use AND, OR, or NGT.

| Send search to: w |

(eo])

Catalog Search: [flowers || anywhere v

Start Over

Search ‘flowers": wild flowers B : Identification B :
we found 9 matching itermns, Limit results to currently 2

orth America

3. Remove selections
in any order.

Browse By:

Q- Science (8)‘

N
+ Geographical

distribution (1) *_
+ Colaring books (1)

+ Desert plants (1)
+wild flower gardening
(1)

5 - Agriculture (1)

Narrow Results Brief Wiew | Full Yiew Sort By: | Relevance v |

1, Wildflowers :
garden

Subject: Topic how tao identify flawers in the wild and how to grow them in your

+ Plants (1)

.2. Choose from a variety of ways to focus your search.

D.H. Hill Library

SB439 .145 1992 Stacks (5th floor) Checked Out

. Wil flowers of New vork @ in two volumes

Author: Houze, Homer Daoliver, 1873-1943,

Library v
© DLH. Hill (8] Published: 1912-1923,
+ Design (1) Format: Boaok

Design Library
QELFT OHE 1913 W1
QR1TF OHE 1918 W, 2

Subject: Region
swest (LS (1)
+ Europe (1]

Available
Available

Folio

Folio

Abb. 2: OPAC der NCSU (Endeca), Beispiel fiir gelungene Hilfetexte

Im Gegensatz zu den statischen Hilfetexten helfen die kontextsensitiven Hilfetexte dem
Benutzer adressatenorientiert und ,at the point of use”. ,Hilfe, bei welcher der Hilfetext
oder der Umfang der Hilfethemen von der Arbeitsaufgabe des Benutzers, der letzten
Eingabe, dem ausgewahlten Objekt oder der gegenwartigen Position innerhalb des Systems
oder der Anwendung abhdngt”>®, nennt man kontextsensitive Hilfen. Kontextsensitivitat
verweist auf die Eigenschaft dieser Hilfe, die abhdngig von der Aktion des Benutzers
unterschiedliche Hilfeformen anbietet. Ein Benutzer, der bereits das gesuchte Buch gefunden
hat, will nicht wissen, wie er es im OPAC finden kann, sondern wie er es ausleihen kann.
Der Vorteil der kontextsensitiven Hilfen ist eine Reduktion der Information auf das in der
spezifischen Situation benotigte Wissen. Kontextsensitivitat ist ein weites Forschungsfeld, so
dass in dieser Arbeit beispielhaft nur drei Anwendungen untersucht werden. Am
geldaufigsten sind die Hilfe-Buttons, hdufig kleine Fragezeichen oder andere Hilfesymbole,
auf die man zu Beginn einer Aktion klicken kann. Es erscheint in einem PopUp ein
erklarender Text, der einem zum Beispiel sagt, wie man im angeklickten Feld , Erweiterte
Suche” die besten Ergebnisse erhilt. Hilfe-Buttons sind rein wissensvermittelnder Natur,
denn sie fithren keine Suchalgorithmen selbststandig aus. Ein anschauliches Beispiel fiir die

Hilfe-Buttons liefert das Education Ressources Information Center (ERIC, Abb. 3). Nachdem

53 DIN-Taschenbuch 1998, S. 250.
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der Benutzer eine Anfrage gestellt hat, erscheint iiber der Trefferliste ein kleines

Fragezeichen mit der Beschriftung: ,,Help reading these results”.

About ERIC | Mews | Contact ERIC | Contribut

‘I.
E N( Education Resources Infcur{n.atiu;nn Center

ERIC Search Thesaurus My ERIC

Your search found 8 results.

lSearch Criteria

o (Keywords:seadle)

0 Back to Search o Search Within Results 0 Mew Search 0 Save This Search

| Search Results

Sort By: Relevance | Publication Date | Title | Author | Source
Show: 10 results per page

0 Help reading these results

1. Copyright in the Metworked World: Mew Rules for Images, (EJ6S6107)

Author(s): EEEEIE, Michac Pub Date: 2002-004
Source: Library Hi Tech, v20 n2 p241-44 2002 Pub Type(s): Journal &

Peer-Reviewed: Mf2

Descriptors:
Copyrights; Court Litigation; Fair Use (Copyrights); Internet; Photographs

Abstract:

Reviews twio recent court cases that have redefined how images may be used on the Internet without
presumption of copyright protection for photographs and the new fair use guidelines that allow some i
(Author/LRW )

Abb. 3: Suchmaske von ERIC, Beispiel fiir kontextsensitive Hilfe

Neben den Hilfe-Buttons gibt es die Bubbles oder auch ,What's this-Hilfe” genannt. Der
Benutzer erhalt Kurzhinweise zu Oberflichenelementen der Applikation. Diese erscheinen
benutzerinitiiert entweder in einem PopUp-Fenster oder einer Blase, wenn man mit der
Maus {iber eine sensitive Stelle der Oberflache fahrt.> Systeminitiierte kontextsensitive Hilfe
gibt dem Benutzer die wichtigsten Informationen direkt neben dem Eingabefeld. , Dabei
lautet der Grundsatz: nicht der Kunde muss die Hilfe aufrufen, sondern die Hilfe kommt
zum Kunden. Die wichtigsten Informationen sind direkt auf der Suchoberflache prasent und
werden neben den Eingabefeldern in Abhangigkeit vom gewdhlten Suchkriterium
angezeigt.”® Der Benutzer muss sich nicht iiberlegen bzw. eingestehen, dass er Hilfe
benotigt, sondern sie wird ihm gewissermafSen aufgedrangt.

Hilfestellungen tiber die Funktionsweise eines OPACs sind auch dialogbasierte Hilfen. Das

Grundprinzip dabei ist einfach: Der Benutzer stellt eine Frage und bekommt eine Antwort.

5 Vgl. Knopp 2001, S. 32.
55 Berberich/Weimar 2005, S. 1110.

30



In der Umsetzung divergieren diese Online-Hilfen jedoch erheblich. Am einfachsten in der
Umsetzung sind die Frequently Asked Questions (FAQ), die in reiner Textform haufig
gestellte Fragen beantworten. Seit einiger Zeit gibt es zudem Frequently Asked Reference
Questions (FARQ), die speziell auf haufige Fragen zur Recherche Auskunft geben. FARQ
werden zum Beispiel in der Internet Public Library angeboten. Die Realitdt zeigt jedoch, dass
ein Benutzer bevorzugt an den Auskunftsschalter geht und die gesuchte Information im
Dialog erhilt. Ansatzweise kann das durch digitale Auskunftsdienste in den OPAC
tibertragen werden (Abb. 4). Hermann Rosch spricht einen wichtigen Punkt an, der in den
meisten Umsetzungen nicht realisiert ist: ,,Die Kunden sollten die Chat-Angebote nicht nur
tiber einen Button auf der Homepage der Bibliothek vorfinden, sondern z.B. auch auf den
dynamisch erzeugten Ergebnisanzeigeseiten nach einer Katalogrecherche. Erst dann ist
sichergestellt, dass Hilfe exakt zu dem Zeitpunkt in Anspruch genommen werden kann, zu

dem sie bendtigt wird.”5

Mir ist aufgefallen, dass
Sie sehr allgemeine
Suchanfragen stellen..

Darf ich IThnen zeigen,
wie Sie Thre Suchtechnik
verbessern kbnnen?

L

MS. DEWEY. JUST TELL ME

Abb. 4: Digitale Auskunftsdienste (Chatbot) Abb. 5: Suchmaschine Ms. Dewey

Digitale Auskunftspersonen sind fast immer als junge, vertrauenswiirdige Frauen dar-
gestellt. Der Avatar der Suchmaschine Ms. Dewey (Abb. 5) begeistert Menschen in der
ganzen Welt, obwohl es sich nicht um den Stereotyp eines Auskunftsbibliothekars handelt.
Ms. Dewey ist penetrant, gelangweilt und meistens unhoflich. Reagiert man nicht, klopft sie
sogar lautstark an den Bildschirm. Aber es macht Spaf3, sie zu benutzen. Moglicherweise ist

eine derartige Umsetzung auch ein nachahmenswertes Beispiel fiir Bibliotheken.

3.2.2 Aufbereitende/visuelle Hilfen

Auch aufbereitende/visuelle Hilfen verandern das Suchergebnis nicht. Ihre Funktion ist es,
die Sichtung und Sondierung der Treffer fiir den Benutzer moglichst einfach und transparent

zu gestalten. Das System kann Suchanfragen ausfiihren, einschranken oder erweitern. Die

% Rdsch 2003, S. 120.
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Entscheidung, welcher Treffer letztendlich relevant ist, muss der Benutzer am Ende selbst
treffen. Visualisierung und Transparenz sind wichtige Bausteine dafiir.

Das Highlighting von Ergebnissen ist eine solche Visualisierung. Bei der Anzeige der Treffer
wird der urspriingliche Suchbegriff fett gedruckt oder mit Farbe hinterlegt. Der Benutzer
kann somit schneller erfassen, ob der gesuchte Begriff zum Beispiel im Titel oder Abstract
vorkommt. Er kann Treffer aussondern, die seinen Suchbegriff nicht enthalten, aber vom
System trotzdem aufgelistet sind. So kann der Benutzer ,durch Highlighting der
Suchtermini erkennen, warum seine Ergebnisse Treffer sind”¥”. Der OPAC der
Stadtbibliothek Bamberg (Abb. 6) gibt ein Beispiel fiir Highlighting. Auf die Suchanfrage
nach ,Plassmann” wird der gesuchte Begriff in der Trefferliste fett hervorgehoben. Der
Autor ,Plaffmann” hingegen erscheint durch automatische Erweiterung der Suchanfrage,

wird aber nicht markiert.

Suchergebnis - Ubersicht
Gefunden: 5

sortieren nach A

Sartierrichtung: aufsteigend  absteigend

Gronau, Emanuel ; Plassmann, Walter:

Die Kanarischen Inseln : e. Paradies steht zu Diensten /
Ernanuel Gronau ; walter Plassmann

(Sehen & erleben) - 1935

Gronauy, Emanuel ; Plassmann, Walter;
@ Die Kanarischen Inseln / Emanuel Gronau ; walter
" Plassmann - 5. Aufl,
(Sehen & erleben) - 1994
Gronau, Emanuel ; Plassmann, Walter:
| =) Malta
E

(sehen & erleben) - 1994

Kihnhold, Claus ; PlaBmann, Thomas:
Cartoons fir Juristen / Claus Kohnhold ; Thormas Plafmann
- 2, Aufl, - 2001

: % Flafimann, Thomas:
f oy Bitte folgen! : neue Cartoons dber Gott und die Welt /
=% Tharnas Plafmann - 2004

v

1

2001 - 2004 by BOND Bibliothekssysteme

Abb. 6: OPAC der Stadtbibliothek Bamberg (Bibliotheca 2000), Beispiel fiir Highlighting

Das Anzeigen der Medienart, wie in der obigen Abbildung sichtbar, ist fiir den Nutzer
ebenfalls eine wichtige Online-Hilfe, um schnell eine Trefferliste nach dem gewiinschten
Medium zu iiberblicken. Dabei wird die Materialart visuell mit kleinen Icons dargestellt.
Gibt es fiir Biicher und CD/DVDs eindeutige Visualisierungen, so fehlen einheitliche

Standards fiir elektronische Publikationen.

57 Schulz 2001, S. 468.
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Hat ein Benutzer einmal das gewiinschte Medium gefunden, ist die Angabe des Standorts
eine weitere Hiirde im Rechercheprozess. Der Benutzer muss die Signatur mit der Auf-
stellung in seiner Bibliothek abgleichen konnen und wissen, wo diese Signaturbereiche auf-
gestellt sind. Visualisierungen der Bibliothek sind deshalb eine wichtige Online-Hilfe.
Raumplédne geben direkt im OPAC die Information, an welcher Stelle sich ein Medium in der
Bibliothek befindet und dem Benutzer werden unnodtige Wege erspart. Beispielhaft nach-
folgend eine Abbildung des Raumplans der Grand Library (Abb. 7). Der Raumplan erscheint
als PopUp. Links oben wird die Etage angeben, rechts unten werden die Symbole erklart.
Die Pfeile erscheinen als Bewegbild und zeigen aktiv den Weg, den der Benutzer gehen
muss. In diesem Fall — einer Recherche nach einer DVD - blinken die beiden DVD-Regale,
um anzuzeigen, dass das gesuchte Medium sich in diesen Regalen befindet. Kann das
System aus einem unbekannten Grund keine Signatur ausfindig machen oder die Signatur
nicht einem Raumplan zuordnen, erscheint ebenso ein Raumplan, allerdings mit der

Aufforderung, bei der Auskunft nachzufragen.

LIBRARY GROUND FLOOR PLAN

AUDIO VIBUAL

1 ﬁﬁﬂﬂﬂﬂﬂm

EODKETORE | AMERICAN

LEGEND

" pmunrs ETUDY = .
':;“;':..: . ocox svss ™ PR COR = comeureon
& Troom 0 = umpc 5 STAFF RODM S ETUDY DESK

Abb. 7: OPAC der Grand Library (KOHA), Beispiel fiir Raumplan

Ein Ranking der Suchtreffer ist fiir den Benutzer heute selbstverstandlich. Die NCSU library
hat einen auf Endeca basierenden OPAC, der Ranking anbietet. , Relevance ranking of search
results is clearly the most important improvement in the new catalogue. Students in this
usability test all looked immediately at the first few results on the first page to determine if
their search had produced good results”*. Kaum ein Benutzer schaut sich 145 Treffer an,
sondern sucht unter den ersten 20 Ergebnissen. Im Gegensatz zu Google ist das

Rankingverfahren im OPAC der NCSU bekannt. Jeder Benutzer kann auf den Hilfeseiten das

5 Antelmann et al. 2006, S. 135.
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Verfahren nachlesen. Das Ranking hdngt auflerdem sehr eng mit anderen Online-Hilfen

zusammen, wie die zwei iibersetzten zentralen Prinzipien der NCSU zeigen:

5. Treffer, die genau der Formulierung der Benutzeranfrage entsprechen, werden hdoher
bewertet als Treffer, die automatisch verandert oder korrigiert wurden, sei es durch

Rechtschreibkorrektur, Stemming oder den Thesaurus. (Eigene Ubersetzung)

6. Bei Suchanfragen aus mehreren Begriffen sind Treffer, die das System durch eine exakte
Phrasensuche findet, hoher im Ranking, als wenn die einzelnen Suchbegriffe iiber

mehrere Felder verteilt sind. (Eigene Ubersetzung)

OPACs sind Maschinen. Der Computer runzelt nicht die Stirn, wenn er mit einem Befehl
nichts anfangen kann. Er schweigt und macht nichts. Der Mensch muss die Maschine
programmieren, dass sie Feedback gibt. Der Benutzer muss zum Beispiel wissen, dass seine
Suchanfrage keinen Treffer erzielt hat, und er muss wissen, wie die Ergebnisse sortiert sind.
Er muss wissen, dass die Maschine automatisch nach Synonymen und Ubersetzungen sucht,
denn nur dann kann er verstehen, warum er Treffer zu ,La Joconde” erhilt, obwohl er nach
,Mona Lisa” gesucht hat. Feedback sorgt fiir Transparenz in der fiir Auflenstehende un-
durchsichtigen bibliothekarischen Arbeit. Dynkowska sieht deshalb in ihrem Empfehlungs-
katalog Feedback als wichtigen Bestandteil eines Systems und schreibt: ,, Der Benutzer sollte
nach jedem Nutzungsschritt eine verstandliche Riickmeldung vom System bekommen, ob
und inwiefern sein Schritt erfolgreich war [...] Das Feedback ermdoglicht den Nutzern, ihre
Position auf dem Weg zum Ziel korrekt einzuschitzen und zu beurteilen, ob sie sich dem
Ziel ndhern und ggf. wie sie weiterkommen konnen [...] Rasches und verstandliches System-
feedback gilt als ein wichtiges Usability-Prinzip“®. Die herausragende Bedeutung von
Feedback wird deutlich, wenn man dessen zentrale Stellung und die ausfiihrlichen
Kommentare in der ISO 9241-10, Absatz 3.3. und 3.5 nachpriift: , Nach jeder Handlung des
Benutzers sollte das Dialogsystem dort, wo es zweckmaflig ist, eine Riickmeldung geben. [...]
Riickmeldungen oder Erlauterungen sollten genau auf die Situation bezogen sein, fiir die sie
gebraucht werden, um ihren Wert fiir den Benutzer zu erhdhen.”® ,Fehler sollten dem
Benutzer zu Korrekturzwecken erldutert werden [...] Wenn das Dialogsystem Fehler auto-
matisch korrigieren kann, sollte es den Benutzer iiber die Ausfithrung der Korrektur

informieren und ihm Gelegenheit geben, die Korrektur zu iiberschreiben.”®!

% Dynkowska 2006, S. 33.
60 DIN-Taschenbuch 1998, S. 215.
61 DIN-Taschenbuch 1998, S. 217.
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3.2.3 Sucheinschrinkende Hilfen

Die ersten beiden Kategorien der Online-Hilfen verandern das Suchergebnis nicht. Sie
erklaren es. Die zwei folgenden Kategorien beeinflussen sowohl die Recherche als Ganzes,
als auch die Suchanfrage im Speziellen. Sie verdndern benutzer- und systeminitiiert die
Suchanfrage. Nur wenn ein System geniigend Feedback gibt, weifs der Benutzer, dass eine
der folgenden Online-Hilfen aktiv ist.

Die sucheinschrankenden Hilfen sind alle benutzerinitiiert und beruhen auf einer gezielten
Verwendung der Datensdtze in der Datenbank. Lorcan Dempsey hat dafiir den treffenden
Slogan ,Make data work harder”®? geschaffen. Bibliothekare waren bereits zu Zeiten des
Zettelkatalogs in der Lage, einzelne Verbindungen zwischen einzelnen Titeln aufzuzeigen.
Heute sind wir in der Lage, viele Verbindungen anzulegen und wieder aufzufinden. Geben
wir einem Medium eine Signatur, verlinken wir es automatisch mit mehreren hundert
Medien. Sucheinschrankende Hilfen unterstiitzen den Benutzer, diese Links zu erkennen
und in minimierendem MafSse zu verwenden.

Der Thesaurus ist ein bewadhrtes bibliothekarisches Hilfsmittel zur Katalogisierung, aber er
wird zu wenig fiir die Recherche genutzt. Dabei ist es nur schliissig, ein Medium auf die
gleiche Weise mit dem es in den OPAC an eine bestimmte Stelle gebracht wurde, wieder
heraus zu holen, also zu recherchieren. Erst wenn der Thesaurus aktiv in den OPAC
integriert wird — fiir den Benutzer also zu einer benutzbaren thematischen Suche wird —ist er
eine Online-Hilfe. Nur wenige Benutzer verstehen die Aufstellung der Medien in ihrer Uni-
versitatsbibliothek. Sie kennen bestenfalls noch die Systematik ihrer Stadtbibliothek, in der
die Medien nach Romanen, Krimis und AV-Medien unterteilt sind. Die Regalaufschrift
,I59320” kann der Benutzer meist nicht dekodieren. Es verwundert daher wenig, dass
Benutzer selten die Systematik einer Bibliothek im OPAC fiir eine thematische Recherche
durchsuchen. Ein Link im OPAC, der auf die Regensburger Verbundklassifikation (RVK)
verweist, gibt ihnen nicht das Wissen, dass man hier nach Medien suchen kann, die zu dem
gerade gesuchten Fachgebiet gehoren. Analysiert man Auskunftsgespriache, beginnen die
meisten mit ,Ich suche Literatur tiber/ zu...”. Der Thesaurus hilft bei der Suche in der
Klassifikation und hilft das gesuchte Thema soweit einzuengen, bis der Benutzer die
gewiinschten Treffer auf seine Suchanfrage erhilt, ohne dass der gesuchte Begriff direkt im
Titel oder Schlagwort enthalten sein muss. Das Powerhouse Museum hat das illustrativ
umgesetzt (Abb. 8). Auf der Startseite des Katalogs kann der Benutzer entscheiden, ob er
ganz links direkt eine Suche nach einem Begriff starten will (voreingestellt als Default) oder

er kann die Bestande thematisch durchsuchen. Klickt er auf ,, Browse Categories”, erscheinen

62 Dempsey 2007a, 0.S.
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unten links und mittig simtliche Grobkategorien. Wahlt man zum Beispiel, wie in diesem
Fall, ,Models” erscheint rechts eine zweite Kategorieebene. Klickt man wieder auf eine

Kategorie, erhilt man die im Katalog zugehorigen Treffer.

Powerhouse Museum Collection Search 2.2
BROWSE CATEGORIES
Category history:
sea rCh [Arm= and Armour] [Archerny equipment] [Books] [Models]

Dshouu ohjects with images anly

Browse collection categories Categories

The Museurm's collection is forrmally catalogued into a number of different Models

ohject categories, You can browse these cateqories below, - AC generators
- Acoustic guitars

Selecting a categary from the list below will return a series of related object -AdapmrS_

types on the right hand side of the screen, Selecting from the right hand ig:gpﬁ’:ﬁ;&s

side will load search results for objects related to that object type. _ Rircraft

- Aircraft components

Categories - Anatomical models

Agricultural Equiprment Lightirg - Anchars

Animal Samples and Products Waterial technology - Animal figures
Archaealogy-Ancient Measuring Instruments - Animal parts
Archaeology-modern Medicines -.v'-\rc_hlt_ectural models
Architecturaliinterior Decoration and Wineral Samples-Geological - Artificial flowers
Fittings 5 - Mowvards

Arms and Armaour Tusical Instruments - Barges

Astronomy Equinment Mumismatic Equinment - Baskets

Abb. 8: Katalog des Powerhouse Museum, Beispiel fiir Thesaurus

Ein weiteres Beispiel fiir eine benutzerinitiierte Hilfe ist der Index, der bereits wahrend der
Formulierung der Suchanfrage genutzt werden kann. Er hat einschrankenden Charakter,
weil er verschiedene Schreibweisen auf eine einzige reduziert. Benutzer kennen keine biblio-
thekarischen Unterscheidungen zwischen zwei richtigen Schreibweisen eines Begriffes. Sie
wissen nicht, dass sie nichts finden konnen, wenn sie nach einem Autor nicht in seiner An-
setzungsform suchen. Wenn ein russischer Student nach ,Pjotr Iljitsch Tschaikowski” sucht,
wird er womdglich in einem deutschen OPAC nichts finden. Durch eine Suche im Index
wiirde er herausfinden, dass die Deutschen diesen Komponisten als , Peter Tschaikowski”
ansetzen. Index als Hilfe berdt den Benutzer bei der richtigen Wortwahl. Haufig kann der
Benutzer von der Suchoberflache direkt auf den Index klicken. In einem PopUp oder einem
Pull-down-Menii 6ffnet sich dann der Index der Datenbank. Die Online-Hilfe funktioniert in
der Regel nur, wenn der Benutzer bereits den ersten Buchstaben seines Suchbegriffes kennt,
da das System erst dann den Index laden kann.

Bei der Recherche iiber Online-Hilfen stofst man sehr haufig auf den Begriff ,Index”.

Purchase/Worrill schreiben: , The Index feature surpasses all others by far [...] It is clear that
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users value the Index highly, and that all help systems should at least include this feature”®.
Betrachtet man die zugehorige Literatur, wird schnell klar, dass es sich bei Index um eine
sehr gelaufige Bezeichnung fiir in der Umsetzung verschiedene Dinge handelt. Der biblio-
thekarische Index ist ein Datenbankindex, der Ansetzungsformen von Personen, Titel-
stichworten oder Schlagworten enthdlt. Der Index, auf den Purchase/Worril verweisen, ist
ein Register oder Stichwortverzeichnis. In diesem Index findet man nur die in der Hilfe
vorkommenden Stichworte. Der Benutzer ist diese Art der Online-Hilfe durch Microsoft-
applikationen wie Word oder Excel gewohnt und er empfindet deshalb den biblio-

thekarischen Index als fremd.

UMIVERSITY OF

Il WASHINGTON

Libraries
Suche nach Titeln in Bibliotheken: | plassmann
Suchergebnis fOr: "plassmann’ = "Engeliert Plassmann ®

Grenzen Sie lhre Ergebnizze 1-10 von 18 (15 seconds)
Suche ein

1. Bibliotheken in Europa
von Engelbernt Flassmann; Hildegard Muller, YWerner Tussing
Sprache: Deutzch Typ: @ Buch

Autor
Plazsmann Engelbert (3]

Inhak werleger: Frankfurt am Main @ Klostermann, 1991,
Library Science, Gen... Im Bestand wor: University of Washington Libraries
12y
Philozophy & Religio... (11 2. Wissenschaftliche Bibliotheken im vereinten Deutschland : 81
Business & Economics (11 van Engelbert Flassmann; Hildegard Muller; YWerner Tussing
Histary & Ausdliary ... (1) Sprache: Deutsch Typ: g Buch
Werleger: Frankfurt am Main : Klostermann, 1992,
hormat Im Bestand won: University of Washington Libraries
Buch (15]
Autsats (3) 3. Bibliothekarisches Studium in Vergangenheit und Gegenwan
Sprache hibliothekarischen Aushildung in Leipziqg im Oktober 1994
Dewtsch (17) van Engelbert Plassmann; Dietmar Kummer
Englisch (13 Sprache: Deutsch Typ: Q. Buch
Werleger: Frankfurt am Main : %, Klostermann, &4995.
Jahr Im Bestand won: University of Washington Libraries
2003 (4)

Abb. 9: University of Washington (WorldCat), Beispiel fiir Suchergebnis-Filter

Die letzte sucheinschrankende Hilfe ist der Suchergebnis-Filter. Obwohl es sich ebenfalls um
eine benutzerinitiierte Hilfe handelt, gibt es einen wesentlichen Unterschied zwischen Such-
ergebnis-Filter, Thesaurus und Index. Der Benutzer greift auf diese Hilfe nicht vor oder
wahrend der Suchanfrage zuriick, sondern erst bei der Trefferliste. Der Suchergebnis-Filter

hilft bei der gezielten Einschrankung dieser ersten Trefferliste. Dabei niitzt er Verbindungen

63 Purchase/Worrill 2002, S. 555.
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im OPAC, die eine gezielte Recherche erlauben. Der Benutzer kann sich zum Beispiel aus-
schliefSlich Werke der letzten drei Jahre oder Werke, die nur in elektronischer Form exis-
tieren, anzeigen lassen. Der WorldCat, beispielhaft an der University of Washington

Libraries illustriert (Abb. 9), hat den Suchergebnis-Filter sehr gut umgesetzt.

3.2.4 Sucherweiternde Hilfen

Online-Hilfen sollen erweitern. Sie miissen dem Benutzer deutlich machen, dass der Prozess
der Recherche nicht mit der ersten Suchanfrage und deren Ergebnis zu Ende ist. Such-
erweiternde Hilfen unterstiitzen den Benutzer Verbindungen im OPAC zu erkennen und in
maximierendem Mafle zu verwenden. Die erweiternden Online-Hilfen sind von einer
speziellen Suchanfrage abhidngig und konnen in thematische Erweiterungen, linguistische
Hilfen und in Recommender-Systeme unterteilt werden.

Die thematischen Erweiterungen haben eine &hnliche Funktionalitit wie die ein-
schrankenden Hilfen, allerdings in entgegengesetzter Weise. Durch Schlagwort- oder
Notationssuche kann der Benutzer sein Trefferergebnis auf das zugehorige ganze Fachgebiet
ausweiten. Durch Links kann der Benutzer die Verbindungen erkennen und niitzen. Die
thematischen Erweiterungen sind benutzerinitiierte Hilfen, denn das System bietet lediglich
die Hilfe an. Die Schlagwortsuche erweitert in sehr starkem MafSe die Suche, da thematisch
entfernte Medien leicht ein gemeinsames Schlagwort haben konnen. Beispielhaft sei nur das
allgemeine Schlagwort ,Bibliothek” genannt. Medien mit dieser Verschlagwortung konnen
inhaltlich von Bibliothekstechnik iiber Bibliotheksphilosophie bis hin zu Katalogisierungs-
regeln reichen. Die Notationssuche erweitert die Suche nur auf Medien, die zu einem
bestimmten Fachgebiet gehoren. Sie hat erweiternden Charakter, weil der Benutzer, aus-
gehend von einem Medium, auf alle Medien zugreifen kann, die, bildlich gesehen, in der
Bibliothek im gleichen Regal stehen wiirden. Viele Benutzer haben allerdings Probleme, den
Begriff ,Notation” in ,Medien, die im Regal neben dem gefunden Treffer stehen”, zu de-
kodieren und verwenden die Notationssuche aus diesem Grunde wenig. Der OPAC der
Northeastern Illinois University hat die Schlagwortsuche fiir den Benutzer verstandlicher
umgesetzt (Abb. 10). Von der Vollansicht eines Treffers kann man oben in der Mitte auf
,More like this” klicken. Anstatt dem Benutzer eine weitere Benutzerliste kommentarlos zu
prasentieren, zeigt sich der OPAC sehr transparent. Er fragt den Benutzer, zu welchem
Bereich er gerne mehr Treffer hdtte und listet auf, welche Schlagworter Literatur vom
gleichen Autor, {iber den gleichen Autor (hier ].K. Rowling) und oder zu einem bestimmten

Thema anbieten.
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Sl Northeastern Hlinois Uni

[ S

New Search |I-Share Catalog ITitles Renew Books/My Account IRequest

Mow Searching: Mortheastern Illincis University
You Searched: Any Words = harry potter
Search Results: Displaying 1 of 2633 entries,

gl reiOLS rext -
( Full View jl ( Brief View JI m G

Relevance: ¥ ¢ ¥ ¥
INSTRUCTIONS: Click any of the links below
to search for more works like Harry Potter’s world :
Search for More Works by This Person: Heilman, Elizabeth E.
Search for More Titles in This Series: Pedagogy and popular culture

e Link to This Related URL: pook review (Education Review!)

Search for Other Works about This Person: Rowling, J. K. --Criticism and interpretation.
Rowling, 1. K. --Characters --Harry Polter.
Search for Other Works about This Subject: Children --Books and reading --English-speaking countries,
Children’s stories, English -—-History and criticism.
Fantasy fiction, English --History and criticism.
Potter Harry (Fictitious character)
Wizards in literature.
Magic in literature,

Abb. 10: OPAC der Northeastern Illinois University (WorldCat), Beispiel fiir Schlagwortsuche

Die Verschlagwortung wird in Bibliotheken von Menschen bewerkstelligt. An der Fach-
hochschule Chur und Eisenstadt gab es 2004 mit Studenten der Informationswissenschaft ein
Experiment, das untersuchte, inwieweit die Schlagworte fiir das gleiche Medium bei
unterschiedlichen Indexierern iibereinstimmen. ,Jeder der je drei Studenten indexierte den
jeweiligen Aufsatz frei, also ohne einen Fachthesaurus. Anschliefend wurde von jeder
Gruppe die Anzahl der gleichen Suchworte gezahlt [..] Die durchschnittliche Uber-
einstimmung lag bei 21 %. Offensichtlich benutzen Menschen zur Reprasentation eines
identischen Dokumentes recht unterschiedliche Worte und mit recht unterschiedlicher
Gewichtung [...] Dass die Abweichung jedoch bei 79 % liegt — vier von fiinf Worten sind
verschieden —, macht deutlich, dass Sprachtechnologien nétig sind, um doch noch den Leser
mit den richtigen Autoren zusammenzubringen. Information Retrieval braucht Sprach-
technologien”®. Die zweite Gruppe der sucherweiternden Hilfen befassen sich genau mit

den von Manfred Hauer geforderten Sprachtechnologien, die wir hier linguistische Hilfen

64 Hauer 2005, S. 296.
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nennen. Diese Bezeichnung resultiert aus der Funktionalitit dieser Online-Hilfen. Sie
basieren alle auf Methoden der Linguistik und ihre Funktionalitdt ergibt sich aus der
Veranderung und Weiterverarbeitung des Wortes, bzw. hier des Suchbegriffs. Linguistische
Hilfen sind systeminitiiert und von einer spezifischen Suchanfrage abhangig. Bei den hier
vorgestellten linguistischen Hilfen werden Verfahren aus der Semantik, der Morphologie
und der Phonologie verwendet. In der Kategorie der semantischen Hilfen finden wir die
Erweiterungen um Synonyme und Ubersetzungen als Online-Hilfen. Semantik ist die Lehre
von der Bedeutung sprachlicher Zeichen; sie ist fiir Bibliothekare seit jeher wichtig.
Ilustrativ zeigen dies die steten Bemiihungen um ein kontrolliertes Vokabular in Katalogen.
Wie das studentische Experiment oben zeigte, verwenden nicht alle die gleiche Benennung
fiir denselben Begriff. Wenn der Benutzer nach ,Influenza” sucht, muss ihm das System
sagen, dass er (moglicherweise) den Suchbegriff ,Grippe” verwenden muss. Deshalb sind
diese Online-Hilfen von besonderer Bedeutung. Die semantischen Hilfen unterstiitzen die
Weiterverarbeitung der urspriinglichen Suche durch den konsequenten Gebrauch der
semantischen Verbindungen im OPAC. , Anhand der Angabe von (AND-verkniipften)
Grund-/Kernbegriffen zum gesuchten Thema, wird die Suche zunachst beschrieben [und]
automatisch auch auf synonyme (OR-verkniipfte) Begriffe und englische Ubersetzungen der
Suchbegriffe erweitert und verfeinert (Dictionary und Thesaurus)“®. In der Literatur werden
fiir diese Online-Hilfe auch die Begriffe Suchzeilengenerator® (Abb. 11) und Assoziativen-

suche?®” verwendet.

L

family ) @
House Haus

househald [} ®

L

horme
] @ o
Memnage

) i T
Abb. 11: ProSeBiCa, Beispiel fiir semantische Hilfen

Zur Gruppe der morphologischen Hilfen gehort die Unscharfe, auch Fuzziness genannt.
Zimmer schreibt in seinem Buch ,Die Zukunft der Bibliothek”: ,Der Computer hat [bei der
Rechercheanfrage] null Toleranz, falls ihm nicht eigens eine gewisse Unscharfe

einprogrammiert wurde”®. Bei der Unscharfe wird ein Begriff zuerst auf sein Morphem -

% ProSeBiCa 2007, Serviceideen Suchzeilengenerator.
% Vgl. Senst 2006.

7 Vgl. Assoziativ-OPAC 2005.

68 Zimmer 2000, S. 303.
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die kleinste bedeutungstragende Einheit eines Sprachsystems — reduziert. Dieses Verfahren
nennt man Stemming. Dann folgt eine Flexion, also eine ,regelhafte Bildung der unter-
schiedlichen grammatischen Formen der verschiedenen Wortarten, die bestimmte
syntaktisch-semantische Funktionen erfiillen“®. Wenn ein Benutzer nach ,Buch” sucht,
erweitert die Online-Hilfe die Suchanfrage systeminitiiert um die Suchbegriffe die ,Biicher”,
des ,,Buches” und dem , Buche”. Unschaérfe ist jedoch keine Trunkierung. Gesucht wird zum
Beispiel nicht nach , Bucheinband” oder , Buchtitel”. Es handelt sich nur um Nominal-
flexionen. Verben oder Adjektive werden bei der Unschérfe nicht beachtet. In den meisten
Fallen merkt der Benutzer nicht, dass er mit ,, Suche starten” automatisch eine Online-Hilfe
bedient hat. Nur wenige OPACs geben ein Feedback, um welche Begriffe sie eine Such-
anfrage automatisch erweitert haben.

Die letzte Gruppe der linguistischen Online-Hilfen bedient sich Methoden der Phonologie.
Die Rechtschreibkorrektur ist aus Benutzersicht eine der wichtigsten Online-Hilfen. Sie
basiert auf der Phonologie, die das Funktionieren von lautlichen Einheiten untersucht. Eine
Rechtschreibkorrektur sollte ,Tippfehler erkennen und Korrekturvorschlage und ggf.
weitere oder alternative Schreibvarianten anbieten””’. Beispielhaft soll hier das Soundex-
Verfahren vorgestellt werden, das Zeichen mit dhnlichem phonetischen Wert dquivalent
setzt. Als Vorlage dient dabei die Arbeit von Ursula Schulz:

,In der Regel wird man davon ausgehen, dafy der Schreibfehler nicht bereits bei dem ersten
Zeichen eines Wortes auftritt. Das erste Zeichen einer Eingabe oder einer Indexeintragung
bleibt also vom Soundex-Algorithmus unverdndert. Da die Entsprechung des ortho-
graphischen und phonetischen Wertes von Vokalen unzuverldssig ist, werden Vokale ent-
fernt, so dafd nur noch ein Konsonantengeriist iibrig bleibt. Dieses Konsonantengertist zeigt
auf alle Indexeintragungen, die nach Bearbeitung durch den Soundex-Algorithmus dasselbe
Geriist aufweisen. Trifft das Konsonantengeriist aus einer Benutzereingabe auf ein aus dem
Basic Index generiertes Konsonantengeriist, das wiederum auf mehrere Indexeintragungen
zeigt, berechnet der Algorithmus anhand der Anzahl gemeinsamer Zeichen zwischen Such-
terminus und Indexeintragungen, welche der Indexeintragungen dem urspriinglichen Such-
terminus am dhnlichsten sind und bietet dem Benutzer das Ergebnis zur Auswahl in der
Reihenfolge der wahrscheinlichen Richtigkeit an.””!

Ein Beispiel: Der Benutzer tippt ,ervolgreich” als Suchterminus. Das System findet den

Begriff im Index nicht und der Soundex-Algorithmus setzt ein. Nun werden die ersten

% Vgl. Lewandowski 1994.
70 Dynkowska 2006, S. 35.
71 Schulz 1994, S. 305.
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Zeichen beibehalten, die Vokale entfernt und die Konsonanten mit dhnlichem phonetischem

Wert gleichgesetzt.
e r f (0) 1 g r (ei) ch
e r w=v=f 1 g=ch=k r g=ch=k

Nun kann der OPAC durch die Ubereinstimmung zwischen dem Konsonantengeriist des
fehlerhaften Suchterminus und dem Konsonantengeriist der Indexeintragungen feststellen,
dass er "ervolgreich" nicht finden kann, aber "erfolgreich" am &dhnlichsten ist. Das Beispiel
des Soundex-Algorithmus illustriert nicht nur die Funktionsweise der Rechtschreib-
korrektur, sondern sie zeigt gleichzeitig, wie aufwindig diese Online-Hilfe in der Program-
mierung ist.

Neben den thematischen Erweiterungen und den linguistischen Hilfen gibt es eine dritte
Gruppe der erweiternden Hilfen: die Recommender-Systeme. Sie sind benutzerinitiiert und
wiederum — wie alle einschrankenden und erweiternden Hilfen — abhédngig von einer spezi-
fischen Suchanfrage. Dem Benutzer ist diese Online-Hilfe vor allem durch Online-Shops wie
,~Amazon.de” bekannt. Ein Recommender-System erhdlt als Eingabe beobachtetes Nutzer-
verhalten oder Meinungen von Nutzern und aggregiert diese. Das System stellt die daraus
hervorgehenden Empfehlungen passend fiir den Nutzer zur Verfiigung. Um ein Recom-
mendersystem nutzbar zu machen — das heifst, dass auch Empfehlungen generiert werden —
benotigt man eine sehr grofie Anzahl von Objekten (> 900.000 Titel) und eine hohe
Nutzungsrate, die bei ca. 1 Mio. Requests pro Monat liegt.”>? Man muss zwischen zwei Arten
von Recommender-Systemen unterscheiden: dem verhaltensbasierten und dem expliziten
Recommender. Ersterer basiert auf Verhaltensdaten. Das System priift zum Beispiel das
Verhalten eines Nutzers wihrend einer OPAC-Session. Ahnlich dem Prinzip , Kunden, die
dieses Produkt gekauft haben...” verfahrt der Recommender nach dem Motto ,Benutzer, die
dieses Medium angeschaut haben...”. Beim verhaltensbasierten Recommenderdienst werden
dem Benutzer Empfehlungen aus der Volltitelanzeige heraus angezeigt, die haufig
miteinander benutzt werden. Dementsprechend gibt es fiir Titel, die selten oder nie
angeschaut werden, keine oder sehr wenige Empfehlungen. Welche Bedeutung die
Recommender als Online-Hilfe haben, illustriert das Zitat von Antelmann et al.: ,Two
features in Endeca that have seen a surprising amount of use are the “most popular” sort

option and the “more titles like this” feature available on the detailed-record page for a

2 Vgl. BibTip, Workshop in Karlsruhe 27.02.2007.
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specific title [...] To date, the “most popular” sort is the second most frequently selected sort
option (after publication date, at 41 percent), garnering 19 percent of all sorting activity””.

Neben diesen verhaltensbasierten Recommendern gibt es noch die expliziten Recommender,
die auf einer direkten Befragung der Nutzer basieren. Der Benutzer wird gefragt, wie er
einen Titel bewertet und daraus errechnet sich ein Ranking von sehr gut bis schlecht fiir das
jeweilige Medium. Diese expliziten Recommender findet man immer haufiger in Biblio-

theken, insbesondere im Rahmen der Diskussion um den ,,OPAC 2.0”.

:l Lll, Harry Potter i I'école des sorciers / Joanne Kathleen Rowling

ROWLIMNG, Joanne Kathleen

Harry Potter & I'école des sorciers f Joanne Kathleen Rowling ; ill, par Emily Walcker
;» Trad, de I'anglais par Jean-Frangois Menard, - 206 p. : ill. en noir et en coul, ; 18
crm. - (Falio junior ; 2997,

Centres d'intérét .
1 - Auteur anglais
2 - Sorciére

Réservation : Aucune réservation en cours
Réserver ce document

Panier ; Ajouter 4 mon panier

Avis des lecteurs Résurmés Tags Ils ont aimé aussi..
5 Yoy Lecteurs de la bibliothégue (2 évaluations) @ Donnez votre avis
g oot Lecteurs Amazon (62 évaluations)
Avis des lecteurs de la bibliothéque
par : Paul ool a lire 11 Juillet 2007
tréz intéressant
par : Cloclo sk Poésie, philosophie et sorcellerie 7 Février 2007
Un tr&s joli livee, qui a redonné le gout de la litkérature 4 res enfants,
par : Bibliobsédé ¥¥nidr Super. 11111 7 Féyrier 2007

A posséder absolurment dans sa bibliothéque. Avec tous les autres tames.o,

Abb. 12: Médiathéque de Pergame (Afi), Beispiel fiir Recommender-Systeme

Der neue ,,OPAC 2.0” der Médiatheque de Pergame (Abb. 12) bildet sowohl die Umsetzung
eines verhaltenbasierten als auch eines expliziten Recommenders ab. In der Mitte sieht man
rechts ein Feld ,ils ont aimé aussi... , (das mochten die anderen auch), also den verhaltens-
basierten Recommender. Links sieht man ein Feld , Avis des lecteurs” (Meinung der
Benutzer, hier aufgeklappt) das wiederum dem expliziten Recommender entspricht. Klickt

man auf das entsprechende Feld kann der Benutzer wahlen zwischen Meinungen von Lesern

73 Antelmann et al. 2006, S. 134.
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der Bibliothek oder von Amazon-Benutzern. Anhand der Sterne kann man dann sehen, wie

ein Medium bewertet wurde und eine kurze Kritik schreiben.

3.3 Zusammenfassung

Die Literaturauswertung offenbarte das Fehlen einer anwendbaren Klassifikation von
Online-Hilfen. Die drei bisherigen Klassifikationen ordnen die Online-Hilfen nach
bestimmten Eigenschaften und nicht nach ihren Funktionalititen. Die in dieser Arbeit
entwickelte Klassifikation berticksichtigt diese Kritikpunkte und gliedert sich in erklarende,
aufbereitende/visuelle, sucheinschrankende und sucherweiternde Hilfen.

Erklarende Hilfen helfen dem Benutzer, die Funktionsweise des OPACs zu verstehen. Sie
konnen benutzer- oder systeminitiiert sein und verdndern das Suchergebnis nicht.
Beispielhaft fiir die erklirenden Hilfen wurden die statischen Hilfetexte, die kontext-
sensitiven Hilfetexte und die dialogbasierten Hilfen vorgestellt.

Die Funktion der aufbereitenden/visuellen Hilfen ist es, die Sichtung und Sondierung der
Treffer fiir den Benutzer moglichst einfach und transparent zu gestalten. Sie verdndern das
Suchergebnis nicht, nehmen unter anderem aber Einfluss auf die Sortierung und Darstellung
der Trefferliste. Hierzu gehoren als systeminitiierte Hilfen vor allem das Ranking, das
Highlighting, das Anzeigen der Medienart und das Feedback. Raumpladne hingegen sind in
der Regel benutzerinitiierte Hilfen (Stichwort Hol-Service).

Die sucheinschrankenden Hilfen sind benutzerinitiiert und beruhen auf einer gezielten
Verwendung der Datensdtze in der Datenbank. Online-Hilfen wie Index und Thesaurus
unterstiitzen den Benutzer vor dem Absenden einer Suchanfrage bei der Prazision des
Suchbegriffes (zum Beispiel exakte Ansetzungsform des Autors). Suchergebnis-Filter dienen
dazu, eine Trefferliste nach bestimmten Kriterien wie Erscheinungsjahr einzuschranken. Alle
Online-Hilfen dieser Kategorie sind abhédngig von einer spezifischen Suchanfrage.

Die sucherweiternden Hilfen unterstiitzen den Benutzer darin, seine Suche sinnvoll
auszuweiten, um weitere zu seinem Rechercheziel passende Medien zu finden. Sie sind stets
von einer bereits getdatigten Suchanfrage abhdngig und konnen in thematische Erweite-
rungen, linguistische Hilfen und Recommender-Systeme unterteilt werden. Durch thema-
tische Erweiterungen wie Schlagwort- und Notationssuche kann der Benutzer seine Suche
auf das ganze zugehorige Themengebiet ausweiten. Die Bezeichnung der zweiten Gruppe
als linguistische Hilfen ergibt sich aus deren Funktionalitdt, den Suchbegriff zu verandern
oder zu variieren, um daraus eine erweiterte Suche zu generieren. Wenn sie systeminitiiert
implementiert sind (wie es bei den meisten OPACs derzeit der Fall ist), laufen sie als Prozess

fiir den Benutzer nicht erkennbar im Hintergrund ab. Vorgestellt wurden die linguistischen
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Online-Hilfen Synonyme/Ubersetzungen (Semantik), Unschérfe (Morphologie) und Recht-
schreibkorrektur (Phonologie). Die Recommender-Systeme als dritte Gruppe sucherweitern-
der Hilfen geben dem Benutzer auf Basis seiner Suchanfragen Empfehlungen fiir weitere
moglicherweise passende Literatur. Sie erhalten als Eingabe beobachtetes Nutzerverhalten
oder Meinungen von Nutzern und aggregieren diese. Man unterscheidet zwischen
verhaltensbasierten Recommendern (basiert auf Verhaltensdaten der Nutzer) und expliziten
Recommendern (basiert auf Befragungen der Nutzer). Recommender-Systeme gehdren zu
den intelligenten Systemen und sind damit Online-Hilfen, die bis dato wenig oder gar nicht
in OPACs eingesetzt werden. Der Grund hierfiir ist der erhebliche technische Aufwand fiir

die Entwicklung und Implementierung solcher Systeme.
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4  Analyse und Statistik der Online-Hilfesysteme an
deutschen Universitits-OPACs

Im letzten Kapitel wurden die einzelnen Online-Hilfen anhand von ausgewahlten Beispielen
prasentiert. Doch nicht iiberall findet man so schone Hilfeanwendungen. Es stellt sich die
Frage, wie es tatsachlich in den meisten OPACs deutscher Universitdtsbibliotheken aussieht.
Fiir diese Arbeit wurden erstmals eine systematische statistische Erhebung und eine kritische
Analyse an deutschen Universitdtskatalogen durchgefiihrt. Auf Basis der Daten der Hoch-
schulrektorenkonferenz wurden 78 deutsche Universitats-OPACs untersucht; dabei wurde
analysiert, welche Online-Hilfen in welcher Form in Anwendung sind. Die Tabelle im

Anhang III gibt einen Gesamtiiberblick iiber die Erhebung.

4.1 Methode der statistischen Erhebung

Wichtig fiir die Erhebung war nicht, welche Online-Hilfesysteme die Bibliothek in ihrem
gesamten Webangebot anbietet, sondern welche Hilfen der Benutzer bei der Recherche im
OPAC - und nur dort — erhédlt. Die Erhebung fand aus Benutzersicht statt, das heifst,
dokumentiert wurde, was ein durchschnittlicher Benutzer selbst bei der Recherche finden
kann. Moglicherweise gibt es OPACs, die eine Suche nach thematischen Erweiterungen
anbieten, selbst wenn sie in der angehangten Liste nicht markiert sind. Aber nur Hilfen, die
auch vom Benutzer wahrgenommen werden konnen, sind Online-Hilfen aus Benutzersicht.
Fiir die Erhebung begann jede Recherche mit der Suchmaske, die der jeweilige OPAC als
Default voreingestellt hatte. Bei einigen Bibliotheken war dies eine erweiterte Suche, die
meisten Bibliotheken haben aber als Default ein iibergreifendes Suchfeld fiir alle, das der
Google Suchmaske angepasst ist. Hintergrund dessen ist, dass verschiedene Studien zeigen,
dass der Benutzer in der Regel die voreingestellte Suchmaske nutzt, auch wenn diese {iber
alle Felder sucht und er nur einen bestimmten Autor finden will. Dementsprechend
unterschiedlich sind die Treffer, die man auf eine Suche tiber alle Felder oder tiber bereits
eingeschrankte Suchangaben erhalt. Fiir die Vergleichbarkeit der Ergebnisse wurden in
jedem OPAC die gleichen Recherchen durchgefiihrt. Dies war zuerst einmal eine Recherche
nach dem Begriff ,Plassmann”. Engelbert Plassmann als Herausgeber und Autor
bedeutender bibliothekswissenschaftlicher Literatur sollte in jeder Universitdtsbibliothek
auffindbar sein. Die Erhebung zeigt, dass keine Universitatsbibliothek null Treffer bei der
Anfrage nach Plassmann hatte. Das Vorhandensein von Synonym-/Ubersetzungshilfen
wurde mittels der Recherche nach dem Titelstichwort , Bedeutungslehre” iiberpriift. Ergab

die Suche im betreffenden OPAC auch Treffer, die nur den Begriff ,Semantik” enthalten, so
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kann man davon ausgehen, dass dieser OPAC die Online-Hilfe , Erweiterung um Synonyme
und Ubersetzungen” anbietet, da , Semantik” synonym zu ,Bedeutungslehre” verwendet
wird. Unschérfe bedeutet die automatische morphologische Erweiterung des Suchbegriffes
zum Beispiel von Singular zu Plural. In allen OPACs wurde deshalb nach dem Titelstichwort
,Hund” gesucht und dann tiberpriift, ob auch Ergebnisse mit dem Plural ,Hunde” gefunden
wurden. Die Auswahl dieses Suchbegriffs ergibt sich aus der haufigen Verwendung des
Wortes ,Hund”. So gab es keinen OPAC, der weniger als 30 Treffer auf die Suchanfrage
hatte. Fiir die Tippfehlerkorrektur wurde nach dem Wort ,ervolgreich” gesucht. Eine
richtige Tippfehlerkorrektur muss erkennen, dass es sich hier um eine phonetische
Verwechslung zweier Buchstaben, namlich v und f, handelt. Vorschldge aus dem Index, wie
sie haufig auf diese Anfrage angeboten wurden, konnten nicht weiterhelfen, da sie nach

Begriffen suchten, die im alphabetischen Index nach , erv” stehen, also zum Beispiel , erw”.

4.2 Implementierte OPAC-Systeme an deutschen

Universitatsbibliotheken

Bei der Auswertung konnte man eine deutliche Marktfiihrerschaft der Firma OCLC PICA™
konstatieren. Deutlich mehr als die Halfte, genauer gesagt 63 % 7>, verwenden einen OPAC
der Firma OCLC PICA. Davon verwenden 29 Universitatsbibliotheken einen OPAC der
Version opc4’¢, zwei weitere einen OPAC Hermes v1.2.13, eine Bibliothek wahlte den OPAC-
Plus von PICA und fiinf weitere verwenden den WebOPAC. Eine grofie Zahl von Biblio-
theken hat sich fiir das neue System von OCLC PICA, den InfoGuide, entschieden. Auf diese
12 Bibliotheken wird nachstehend noch eingegangen, da der InfoGuide von den kom-
merziellen Angeboten Online-Hilfen am besten umgesetzt hat. Mit nur 14 % Marktanteil hat
die Firma Ex Libris einen deutlichen Riickstand zum Marktfithrer OCLC PICA. Immerhin 11
Universitédtsbibliotheken nutzen den OPAC Aleph in den Versionen 2002 bis 2006. Alle
Berliner Universitaten nutzen Aleph. Gerade einmal 7,7 % der Bibliotheken nutzen einen
OPAC der Firma Libero, in den untersuchten Fillen war dies immer der WebOPAC. Drei

Universitatsbibliotheken verwenden fiir Deutschland eher exotische Systeme. Die Uni-

74 Vor sieben Jahren hatte OCLC 60 % der Anteile der Pica-Organisation aufgekauft und 2002 in OCLC PICA
umbenannt. Der Name OCLC PICA schliefit seither OCLC Europe, Sisis Informationssysteme und Fretwell-
Downing Informatics ein. Anfang Juli 2007 kaufte OCLC die letzten 40 % der Anteile und der Name PICA wird
damit vollstandig zu OCLC. Auf der deutschen Webprasenz findet sich jedoch weiterhin der Name OCLC PICA,
so dass dieser auch in dieser Arbeit verwendet wird.

7> Es handelt sich um gerundete Prozentzahlen. Die genauen Angaben finden sich im Anhang.

76 Dies sind nach Aktualitédt aufsteigend: opc4 v1.18.2, opc4 2.0.0, opc4 2.0.1, opev4 v1.20.0-rc3, opc4 v2.1.0 und
opcd v2.2.1.
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versitatsbibliothek Ulm verwendet den WebPac der Firma Dynix und in Bielefeld wird eine
Kombination aus BRS/NetAnswer auf einer SunSolaris Umgebung eingesetzt. Die Uni-
versitatsbibliothek Mannheim nutzt einen OPAC, der auf der i3v-library der Firma Ginit
basiert. ,,Mit der Insolvenz der Firma Ginit zum Jahreswechsel 2003/2004 wurde die Ent-
wicklung der Software eingestellt. [Die Universitatsbibliothek Mannheim hat] diese Krise als
Chance begriffen, den im Prototypenstadium gelieferten OPAC an die Bediirfnisse der UB
Mannheim anzupassen””’. In Mannheim finden wir — hier basierend auf einem kommerziel-
len Produkt — einen von acht selbst entwickelten OPACs. Zwei éltere Eigenentwicklungen
finden sich jeweils in Bochum und Oldenburg. In Bochum wird mit dem System BABSY
gearbeitet, das dieses Jahr seinen 30. Geburtstag feiert. Ab dem néchsten Jahr wird auch in
Bochum ein OPAC der Firma OCLC PICA verwendet. Neben diesen Eigenentwicklungen,
die nur an einer Universitit verwendet und entwickelt werden, gibt es fiinf Open-Source-
Systeme. Der Kolner UniversitdtsGesamtkatalog (KUG) basiert auf Open Source. An der
Universitéatsbibliothek Tiibingen wird der in Karlsruhe entwickelte Open-Source-OPAC Olix
verwendet. Sowohl Karlsruhe als auch Freiburg verwenden den XOPAC, der ebenfalls in
Karlsruhe als Open Source entwickelt wurde. An der Universitatsbibliothek Heidelberg wird
einmalig in Deutschland die Open-Source-Java-Bibliothek Lucene eingesetzt. Bekannt unter
dem Namen HEIDI, wird dieser Katalog seit einigen Monaten auch in der Betaversion
angeboten. Mit nur 6,4 % Gesamtanteil nehmen die Open-Source-OPACs zwar nur einen
kleinen Marktanteil ein, aber im Hinblick auf Online-Hilfen sind sie qualitativ deutlich
besser als die kommerziellen Produkte. Im Folgenden werden einige besonders ausgeprégte

Attribute sowohl der kommerziellen als auch der Open-Source-Produkte vorgestellt.

4.3 Erkliarende Hilfen

4.3.1 Statische Hilfetexte

Bei der statistischen Auswertung zeigte sich deutlich, dass der OPAC der Zukunft noch nicht
an deutschen Universititsbibliotheken angekommen ist. Die Forschung iiber Online-Hilfen
belegt eindeutig, dass ein Benutzer selten auf einen Link klickt, auf dem ,Hilfe” steht (siehe
Kapitel 5). Umso mehr erstaunt es, dass 91 % aller OPACs genau diese traditionelle Hilfe
anbieten: 67 OPACs bieten eine generelle Hilfe an. Darunter versteht man einen Hilfelink,
der entweder zu einem rein linear aufgebauten Hilfetext oder einem Hypertext fiihrt.

Weitere vier OPACs haben eine FAQ. Frequently Asked Reference Questions (FARQ) hat

77 Hanger, Pfeffer 2005, S. 2. (Wie bereits in der Einleitung erwahnt, wechselte die Universitatsbibliothek
Mannheim im Juli 2007 jedoch zu einer Aleph 500 Version von Ex Libris).
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keine Bibliothek in ihren OPAC integriert. Die angebotenen Online-Hilfetexte sind im
Allgemeinen sehr lang und mangeln an Illustrationen. Der WebOPAC der Universitats-
bibliothek Miinster (OCLC PICA) schafft es auf ca. 6700 Worter im Hilfetext. Rechnet man
fiir einen FliefStext ungefahr 500 Worter pro Seite, so sind das etwas mehr als 14 Seiten.
Welcher Benutzer benétigt so viel Information, wenn er ein zumeist konkretes Problem bei
der Recherche im OPAC hat? Immerhin gibt es ein hypertextuelles Inhaltsverzeichnis als
Einstieg. Auch die Hilfe im Aleph-OPAC der Universitatsbibliothek Paderborn ist sehr
allgemein gehalten und kommt dabei auf 4200 Worter (das entspricht 8,4 Seiten).
Ungewohnlich ist der Beginn der Hilfe, in dem der Benutzer mit den Browser-
Voraussetzungen fiir den OPAC konfrontiert wird. Der InfoGuide-OPAC der Universitats-
bibliothek Passau benétigt ca. 3500 Worter in seiner Hilfe. Positiv dagegen ein vergleichbar
alteres Modell der Firma OCLC PICA, der opc4 2.0.1 an der Universitatsbibliothek Potsdam.
Er benotigt nur ca. 1700 Worter, um die entscheidenden Hilfestellungen zu geben, und bietet
dariiber hinaus Screenshots zur besseren Illustration an. Die FernUniversitit Hagen noétigt
den Benutzer ein zwanzigseitiges Benutzerhandbuch in pdf herunterzuladen und durch-
zulesen. Positive Beispiele sind die Universitatsbibliothek Saarbriicken und die Bibliothek
der Technischen Universitat Bergakademie Freiberg. Erstere bietet auf der Startseite des
OPACs die wichtigsten Suchtipps in Kurzform an. Dem Benutzer wird zusatzlich, wenn er
auf Hilfe klickt, ein Tutorial zur Suche im OPAC angeboten. Auf der Startseite des OPACs
der Technischen Universitit Bergakademie Freiberg finden sich kontextsensitiv in
Tabellenform, jeweils mit Beispielen ausgestaltet, die wichtigsten Suchtipps. Kontextsensitiv
bedeutet, dass, wenn der Browser auf einfache Suche eingestellt ist, der Benutzer nur die
Tipps zur einfachen Suche sieht. Wahlt er die erweiterte Suche, erscheinen im selben Fenster
unter dem Sucheingabefeld die Tipps zur erweiterten Suche. Der OPAC bietet zudem eine

tiberblicksartige Hilfe an.

4.3.2 Kontextsensitive Hilfetexte

Online-Hilfen sollten nicht nur existent sein, sondern dem Benutzer bei der Recherche auch
wirklich situationsabhéngig helfen. Wie der Name bereits deutlich macht, eignen sich
kontextsensitive Hilfetexte sehr gut dafiir. Immerhin 68 % der untersuchten OPACs bieten
eine kontextsensitive Hilfe an. Davon greifen 33 % auf eine unkomplizierte Umsetzung
zuriick, indem sie ausschliefllich kontextsensitive Information zum Suchprozess anbieten.
Erldautert wird benutzerinitiiert, wie die konkrete Aktion, zum Beispiel eine Suche nach
Autor, durchgefiihrt werden kann. Bei allen OCLC PICA Systemen ist die Online-Hilfe am
kleinen Fragezeichen neben der Auswahlzeile erkennbar. Beispielhaft ist dazu der OPAC der

Universitatsbibliothek Magdeburg (Abb. 13) aufgefiihrt. In der Mitte, neben ,alle Worter
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[All]“, erkennt man das Fragezeichen, die typische kontextsensitive Hilfe, wie sie auch im
Aleph-System von Ex Libris verwendet wird. Rechts oben bieten die OPACs der Firmen-
gruppe OCLC PICA eine weitere Hilfe an, die im vorliegenden Fall (opc4 v2.0.1) nicht
kontextsensitiv ist, die jedoch bei der Umsetzung des neueren Produktes InfoGuide ebenso
kontextsensitiven Charakter erhalten hat, da sie dort abhdngig vom Recherchefeld ist. Im
OPAC , Aleph 2002 von Ex Libris”™ ist die kontextsensitive Hilfe nicht als Fragezeichen,

sondern als Informationszeichen markiert.

- Suchen | Suchergebnis | Erweiterte Suche | Zwischenablage | Benutzerlnfo | Hilfe
| suchen[und] | | alle ‘"Warter [ALL] it ”_?_I sartiert nach | Erscheinungsjahr |+
| | Suchen

Abb. 13: OPAC der UB Magdeburg (opc4 v2.0.1), Beispiel fiir kontextsensitive Hilfe

Ein Beispiel fiir gelungene systeminitiierte kontextsensitive Hilfe ist der OPAC der Uni-
versitatsbibliothek Heidelberg (Abb. 14). Bei Klick in das entsprechende Suchfeld erscheint
daneben automatisch ein kurzer Hilfetext.

Immerhin 18 % der OPACs bieten eine so genannte Direkthilfe an, das heifst, die Information
wird systeminitiiert dem Nutzer situationsorientiert prasentiert. Im Gegensatz zu den oben
beschriebenen Fragezeichen gehen diese Direkthilfen {iber die Standardfragen wie Autor,
einfache und erweiterte Suche hinaus. Die Direkthilfen sind deshalb von grofiem Vorteil, da
die Hilfe dem Benutzer ins Auge fillt. Der Benutzer muss auch nicht wie bei den
Fragezeichen selbst aktiv werden, da er sich zumeist nicht bewusst ist, dass ihm Wissen
fehlt. Bei den Direkthilfen wird das Wissen im {iibertragenden Sinne dem Benutzer auf-
gedrangt. Ein weiteres Anwendungsbeispiel ist der OPAC der Universitatsbibliothek
Mannheim (Abb. 15), in dem zum Beispiel die Bedeutungen der Notationen erklart werden,

wenn man mit der Maus tiber die entsprechende sensitive Stelle fahrt.

78 Ein Anwenderbeispiel ist die Bibliothek der Universitét Siegen.
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Abb. 14: OPAC der UB Heidelberg (HEIDI), Beispiel fiir kontextsensitive Hilfe

Plassmann, Engelbert

Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland @ eine Einfuhrung / Engelbert
Plassmann .... - Wieshaden : Harrassowitz, 2006, - ¥, 333 5. | Kt..
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Abb. 15: OPAC der UB Mannheim (i3v-library), Beispiel fiir kontextsensitive Direkthilfen

Bubble als Online-Hilfe wird in deutschen Universitdtskatalogen nur sehr selten verwendet.
Nur 13 OPACS verwenden diese Hilfe. Bis auf den opc4-OPAC der Universitatsbibliothek
Mainz — der aus unerklarlichen Griinden diese Online-Hilfe beinhaltet, obwohl sonst keines
der OCLC-PICA-Systeme Bubbles hat — sind es nur die Aleph-OPACs, die Bubbles anbieten

und dariiber hinaus sehr gut umgesetzt haben. Fahrt man iiber einen Aktionspunkt auf der
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Seite, erscheint nicht nur der Text (den der Benutzer ohnehin schon gesehen hat), sondern
eine Erklarung, was man mit diesem Feld machen kann. Ein sehr gutes Beispiel dafiir ist die
Universitatsbibliothek der FernUniversitat Hagen (Abb. 16). Fahrt man mit der Maus iiber
den Link Ergebnisliste, so erscheint der Hinweis: ,Gehen Sie zur Liste der gefundenen

Treffer.”

Gesamtbestand
f ’ Anmelden £ Mein Konto | Startseite | Einstellungen | Kataloge | Mentoren
Ahmelden f Sitzung beenden | Ferleihe | Ermebnisliste | Suchen | Suchwetlauf

|Gehen Sie zur Liste der gefundenen Titel i

Einfache Suche | Erweiterte Suche |

Abb. 16: OPAC der FernUniversitit Hagen (Aleph 2004), Beispiel fiir Bubble

4.3.3 Dialogbasierte Hilfen

Nur zwei der 78 OPACs haben Chatbots (hier mit Avataren) auf ihren Webseiten, keiner
davon direkt im OPAC. Die Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg bietet den be-
kannten Auskunftsavatar Stella an, auf den im OPAC mit den freundlichen Worten , Fragen
sie die Stabi” verlinkt wird. Die Universitatsbibliothek Bielefeld bietet — leider aufserhalb des
OPAC - eine virtuelle Fiihrung durch die Bibliothek an, in der man virtuell ein Auskunfts-
gesprach mit einem Avatar fithren kann (Abb. 17). Hinter dem Avatar der Universitdts-
bibliothek Bielefeld befindet sich im Gegensatz zu Stella eine sehr realistische Person,

namlich dieselbe, die fiir das allgemeine Chatangebot der Bibliothek verantwortlich ist.

Sollten Sie eine Frage zur Nutzung der Bibliothek haben,

e d e | - e B L e
| ; :
I T f,l st 1
N i ~L1 g 4
= ) i
4 f 4
; : ' i
=8 |

Abb. 17: OPAC der UB Bielefeld (BRS/NetAnswer), Beispiel fiir dialogbasierte Hilfen
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Immerhin kann man an der Universitdtsbibliothek Bielefeld direkt aus dem OPAC heraus
einen Chat mit einem Bibliothekar beginnen. Allerdings nur montags bis freitags von 9.00
Uhr bis 16.00 Uhr. Es zeigt sich also deutlich das beschriebene Problem, dass jede Art von
personengebundener Hilfe an feste Arbeitszeiten gebunden ist. Die Analyse des Chat-
angebots an den untersuchten Bibliotheken zeigt, dass nur sieben weitere Bibliotheken einen
Chat fiihren und alle zeitlich befristet sind. Dazu kommt, dass der Nutzungsgrad der Chats
momentan bei ca. 8 Nutzern pro Tag in Deutschland liegt” und damit nur sehr wenigen
Nutzern wirklich durch einen Chat geholfen wird. Ein fester Bestandteil eines gut funktio-
nierenden Online-Hilfesystems, wie es in dieser Arbeit angestrebt wird, konnen Chats unter
diesen Voraussetzungen nicht sein. Kontaktformulare, die ebenfalls direkt aus dem OPAC
heraus ausgefiillt werden konnen, gibt es bei 40 % der untersuchten Kataloge, vorwiegend

im InfoGuide-System der Firma OCLC PICA.

4.4 Aufbereitende/visuelle Hilfen

4.4.1 Highlighting

Visualisierung ist eine wichtige Online-Hilfe. 38,5 % der OPACs verwenden Highlighting als
Mittel der besseren Visualisierung. Damit verwenden deutlich weniger OPACs diese Online-
Hilfe, als sie zum Beispiel kontextsensitive Hilfen gebrauchen. Es gibt keine Firma die sich
besonders auf Highlighting spezialisiert hat, sondern die Existenz der Online-Hilfe hangt

von der jeweiligen Bibliothek ab.

Titelaumahme
Kategorie Inhalt
id 111782
Verfasser W G Ernestus, Harst
Verfasser W G Plassmann, Engelbert
Person W G Busse, Gisela ~von ~[Begr ]
Titel 7Das Bibliothekswesen der Bundesrepublik Deutschland
Vorlageform Verfasser wvon Horst Ernestus und Engelbert Flassmann
Ausgabe 2., vollst. neubeart. u. enw. Aufl. d. von Gisela von Busse U, Haorst Ernes
Verlagsort Wieshaden

Abb. 18: Kélner UniversititsGesamtkatalog (Open Source), Beispiel fiir Highlighting

79 Mail von Ernst Senst an Elke Greifeneder, 27.06.2007.
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Ein interessantes Ergebnis ist, dass der KUG als einzige Open-Source-Eigenentwicklung die
Online-Hilfe Highlighting einsetzt (Abb. 18, im Original mit rot hervorgehoben) und sonst
keiner der nicht kommerziellen OPACs Highlighting fiir wichtig halt, obwohl man gerade

bei Eigenprogrammierungen diese Hilfe hatte leicht hinzufiigen kénnen.

4.4.2 Anzeigen der Medienart

Deutlich mehr OPACs, namlich 69 %, zeigen direkt bei der Trefferanzeige die zugehorige
Medienart visuell an. Das sind vorwiegend die OPACs der Firma OCLC PICA und einige
OPAC:s der Firma Libero (Leipzig, Dresden und Konstanz). Nur ein OPAC mit Open-Source-
Software, der OPAC der Universitatsbibliothek Freiburg, zeigt die Medienart visuell an. Und
wieder einmal fallen die OPACs der Firma Ex Libris vollstandig heraus. Nicht ein Aleph-
OPAC visualisiert die Medienart.

Eine abschliefende Bemerkung noch zur Verwendung diverser Symbole. In der oben
abgebildeten Abbildung des KUG sieht man neben dem Verfasser einmal das Symbol fiir
RSS, ein ,W” und ein ,,G”. Zum Gliick bietet der KUG Bubble-Hilfe an, so dass der Benutzer
beim Dartiberfahren erkennt, dass das , G” nicht ein Link zu Google sein soll, sondern der
Link fiir eine Suche nach diesem Begriff in allen Katalogen ist. Das ,W* ist ein Link zu Wiki-
pedia. Das gleiche ,W” findet man bei der Trefferanzeige im OPAC der Universitatsbiblio-
thek Konstanz (Libero WebOpac). Erst der Blick in die Hilfe offenbart die Intention dieses
,W*: Es handelt sich lediglich um die Bezeichnung fiir einen Internetlink. Dies kann ein
Volltext, ein Inhaltsverzeichnis oder eine Rezension sein. Die Universitatsbibliothek Pader-
born verwendet fiir Inhaltsverzeichnisse wiederum ein anderes Zeichen, namlich einen Pfeil,
in griiner oder roter Farbe. Leider bietet die mehr als achtseitige Hilfe im Aleph-OPAC

weder eine Erkldarung was die unterschiedlichen Farben, noch was der Pfeil an sich bedeutet.

4.4.3 Raumpline

Hat der Benutzer einmal gefunden, was er gesucht hat, mochte er nur noch wissen, wie er
das Medium jetzt bekommen kann. Eine Moglichkeit, die Ortung von Dokumenten zu
erleichtern, sind Raumplane, die im OPAC integriert sind. Der Benutzer kann bei seiner
Recherche direkt auf Wegweiser, Raumplan oder in seltenen Fallen direkt auf die Signatur
klicken, um zu erfahren an welchen Ort er gehen muss. Nur 6 % der Bibliotheken bieten dem
Benutzer einen graphischen Raumplan an. In weiteren 22 % verlinken die Bibliotheken auf
eine Online-Hilfe, die sich Wegweiser nennt, die aber nur eine reine Textseite mit Infor-
mationen zum Standort, in manchen Fallen sogar nur zu Informationen tiber die jeweilige

Zweigbibliothek, ist. Eine Visualisierung findet nicht statt. In welchem Regal das Medium
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steht, vermitteln diese OPACs nicht. Es handelt sich durchweg um OPACs der Firmen
Ex Libris und OCLC PICA. Die fiinf OPACs die einen visuellen Raumplan anbieten gehdren
zur Universitatsbibliothek der Freien Universitat Berlin, zur Universitatsbibliothek Bielefeld,
zur Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat (Universitit der Bundeswehr
Hamburg), zur Technischen Universitit Hamburg-Harburg und wieder einmal zur Uni-
versitatsbibliothek Karlsruhe. Im OPAC der Freien Universitdt sind nur Medien aus dem
Neubau mit einem Raumplan verlinkt. Dafiir ist die Umsetzung in eine Online-Hilfe, die
auch bei der Standortsuche im Detail hilft, dort am besten gelost. Bei den anderen OPACs
sind die Raumpléane hauptsachlich statische Graphiken. In der Freien Universitit erhédlt man
hingegen eine interaktive Ansicht des Raumes (Abb. 19). Das gesuchte Regal ist im Original-
plan orange eingefarbt, genauso wie die Etage links in der Gesamtansicht der Bibliothek.
Durch die 3D-Ansicht ist dieser Raumplan zugleich eine virtuelle Fithrung durch die Biblio-
thek.

Signatur eingeben

AN 80010 P715 Ebene 0 [3D Ansicht][Grundrissansicht][Textansicht]

Bitte Grof- und
Kleinschreibung beachten

Bestand auswahlen
allgemneines (Machschlage: v

suchen

Signatur AN 80010 P715
Bestand Allgemeines
(Nachschlagewerke)
Ebenen mit Bestand
Allgemeines
(Nachschlagewerke)

= Ebene 0

-Online-Katalog 8ffnen

+ Philologische Bibliothek

Servicebereich auswihlen

Servicebersich zeigen

Abb. 19: OPAC der UB der Freien Universitit Berlin (Aleph), Beispiel fiir Raumplan

4.4.4 Feedback und Nulltreffermeldungen

Feedback wird von allen Systemen gegeben, allerdings in sehr unterschiedlichem Mafle.
Insbesondere die OPACs der Firma Ex Libris beschranken sich auf ein Minimum, das heifst,
es wird Feedback {iiber die genaue Suchanfrage und die Anzahl der gefundenen Treffer
gegeben. Ein Beispiel eines besonders gelungenen Feedback findet man im Katalog der

Technischen Universitit Bergakademie Freiberg, der die gefundenen Treffer visuell in
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ausgeliehene und verfligbare Medien unterteilt: ,Die Titel, die in Fettdruck angezeigt
werden, haben verfiigbare Medien, Titel ohne Fettdruck haben derzeit keine verfiigbaren
Medien”“®. Feedback und kontextsensitive Online-Hilfen werden insbesondere bei Null-
trefferergebnissen benétigt und angewendet. Beispielhaft sollen drei OPACs mit hilfreichen
Nulltreffermeldungen vorgestellt werden. Der OPAC der Universitatsbibliothek Freiburg
(Abb. 20) zeigt folgende Meldung:

Datenbank: Katalog Freiburg
Suchanfrage: find ti=ervolgreich
Trefferanzahl: 0

Magliche Grimde fin 0 Treffer

Abb. 20: OPAC der UB Freiburg (Open Source), Beispiel fiir Nulltreffermeldungen

Der Benutzer kann nun auf , Griinde” klicken und erhalt eine ausfiihrliche Beschreibung,
welche Fehler er moglicherweise gemacht hat. Das Feedback ist in diesem OPAC mini-
malistisch gehalten, es wird nur aufgezeigt, in welchem Katalog gesucht wurde, welche
Suchanfrage gestellt wurde und wie viele Treffer man darauf erhielt. Aber der Benutzer wird
aufgefordert, nach der Ursache dieses Ergebnis zu forschen. Die Universitdtsbibliothek
Bielefeld (Abb. 21) verwendet zusatzliche piktografische Elemente. Sie fragt zuerst, ob man
direkt die Suchanfrage verandern bzw. tiberpriifen will und gibt dann konkrete Vorschlage,
wie man zu einem besseren Suchergebnis kommen kann. Die allgemeiner gehaltenen
Suchtipps sind direkt verlinkt und die Lupe links oben fiihrt zuriick zur Suchmaske.
Zusatzlich wird dem Benutzer angeboten, direkt von dieser Suchanfrage aus, den
Suchbereich zu erweitern und in anderen Quellen zu suchen. Unterbewusst wird der
Benutzer auf andere Bibliotheken und insbesondere auf BASE hingewiesen. Der Uni-
versitatsbibliothek Bielefeld gelingt es, in dufserst pragnanter Form, moglichst viel Infor-

mation weiterzugeben, ohne dabei unbekanntes Fachvokabular zu verwenden.

8 Titelanzeige im OPAC der TU BergAkademie Freiberg.
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Keine Treffer gefunden %

> Suchanfrage andern § UbEI’prUfEﬂ
Vorschlage:

Prifen Sie die Schreibweise

Wenwenden Sie allgemeinere Begriffe

Yerwenden Sie andere Beqgriffe mit derselben Bedeutung
Wenwenden Sie das Sternchen (%) als Platzhalter

Lesen Sie unsere Suchtipps far weitere Yorschlage

Hier kénnen Sie den Suchbereich erweitern:

b Suche in anderen Bibliotheken und Datenbanken (Metasuche)
k- Suche im wissenschaftlichen Internet (BASE)

Abb. 21: OPAC der UB Bielefeld (BRS/NetAnswer), Beispiel fiir Nulltreffermeldungen

Guide

Anmelden Aktuelles Auskunft Hilfe

Suche » Merkliste

Neue Suche

| Konto | weitere Angebote »

Suchhistorie

Trefferliste

Nichts oder nicht das Richtige gefunden? Sie haben folgende Moglichkeiten:

Systematik

Suchanfrage

in Universitatsbibliothek Augsburg
[
i

Direkthilfe

@® suchanfrage verandern @ Weitersuchen (Fernleihe) @ Datenbankauswahl dndern @ Auskunft

{ Freie Suche = ervolgreich )
Es wurden keine Treffer gefunden! Bitte iiberpriifen Sie Ihre Eingabe!

- Sind Tippfehler in der Suchanfrage?

- Stehen die Suchbegriffe im richtigen Suchfeld?

- Haben Sie Ihre Suchbegriffe trunkiert? Mit dem Trunkierungszeichen "*"
ersetzen Sie beliebig viele Zeichen, mit derm Trunkierungszeichen "#"
ersetzen Sie genau 1 Zeichen.

los
- Prafen Sie Ihre Suchbegriffe und deren Schreibweise Gber die Funktion

Treffer aus "Index" hinter den jeweiligen Eingabefeldern!
Datenbanken

== (Ober Suchanfrage verandern kinnen Sie die eingegebenen Suchbegriffe
LB Augsburg 1] prifen und gaf. verdndern.

- Michten Sie Ihre Suche in anderen Datenbanken durchfahren? Ober
Datenbankauswahl &ndern kénnen Sie weitere oder andere Datenbanken
auswahlen, - Uber die Funktion Weitersuchen (Fernleihel wird

die Suche in weiteren, von Lhrer Bibliothek fiir Sie zusammengestellten
Datenbanken ausgefihrt,

Falls Sie den gesuchten Titel dennoch weder in unserem Bestand noch in
anderen Datenbanken finden kénnen prifen Sie die weiteren Maglichkeiten in
der Auskunft,

Abb. 22: OPAC der UB Augsburg (InfoGuide), Beispiel fiir Nulltreffermeldungen

Auch der OPAC der Universitatsbibliothek Augsburg (Abb. 22) gibt Feedback und kontext-
sensitive Hilfe nach einer Nulltreffersuche. Wie der oben abgebildete Screenshot zeigt, wird
deutlich mehr Hilfetext angeboten als im OPAC der Universitatsbibliothek Bielefeld.
Obwohl die gleiche Information weiter gegeben werden soll, benétigt diese Hilfe fast das

Dreifache an Text. Das Risiko, dass ein Benutzer diese Informationen nicht liest, ist
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signifikant grofer, als beim OPAC der Bielefelder. Gut gelost ist die Zeile ,Nichts oder nicht
das Richtige gefunden”, die bei jeder Suchanfrage erscheint. Automatisch generierte
Veranderungen der Suchanfrage, wie Einschrankung auf andere Fachbereiche oder nach
Medienart, helfen dem Benutzer, nicht sofort aufzugeben. Beispielhaft fiir alle OPACs der
Marke InfoGuide der Firma OCLC PICA kann man am oben stehenden Beispiel die Online-
Hilfen Feedback, dialogbasierte Hilfe und kontextsensitive Hilfetexte erkennen. Rechts oben
ist die erste als ,Hilfe” markierte kontextsensitive Hilfe und rechts mittig dann die, als
Direkthilfe bezeichnete, zweite kontextsensitive Hilfe, die bereits bei der Berithrung mit der
Maus Informationen aufzeigt. Neben der Hilfe findet sich die Auskunft, die bei den meisten
OPACs ein Kontaktformular ist. In der Mitte findet sich die Frage , Nichts oder nicht das
Richtige gefunden” und die erwédhnten Hilfestellungen. Links finden sich ein ausfiihrliches
Feedback zur bisherigen Suchanfrage und gleichzeitig die Mdoglichkeit einer anderen

Sortierung. Direkt dartiber gibt es die Moglichkeit einer Suche nach Systematik.

4.4.5 Ranking

Als letzte Suchanfrage in jedem OPAC suchte der imagindre Benutzer nach der Wochen-
zeitung die ZEIT. Die ZEIT als eine der populdrsten Wochenzeitungen ist in jeder Uni-
versitatsbibliothek vorhanden. Sie zu finden ist via OPAC nicht einfach. ,Die” ist ein
Stoppwort und wird bei der Suchanfrage ignoriert und , Zeit” ist ein extrem haufig ver-
wendeter Begriff. Trotzdem wére es wiinschenswert, wenn der Benutzer im OPAC heraus-
finden konnte, ob und wo er die Wochenzeitung finden kann. Gerade bei solch allgemeinen
Suchanfragen miissten Online-Hilfesysteme greifen und kontextsensitiv Einschrankungen
anbieten. Leider passiert das selten. Nur 10 der 78 analysierten OPACs bieten als Recherche-
ergebnis auf die Suchanfrage ,die zeit” direkt unter den ersten 50 Treffern die gesuchte
Wochenzeitschrift. Nur bei zwei OPACs schaffte die ZEIT es im Ranking an die erste Stelle.
Immerhin in 46 OPACs konnte man das gewiinschte Medium durch Erweiterung der
Suchanfrage finden. Diese Erweiterung ist nicht systeminitiiert, das heifdt der Nutzer muss
wissen, dass er zum Beispiel unter erweiterte Suche die Materialart einschranken kann, oder
dass es fiir Bibliothekare einen Unterschied zwischen Titelanfang, Titelstichwort und exakter
Titel gibt. Es ist anzunehmen, dass die meisten Benutzer dieser 46 OPACs die ZEIT deshalb
nicht finden wiirden. In immerhin 23 OPACs konnte die ZEIT trotz bibliothekarischem

Hintergrundwissen nicht gefunden werden.
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45 Sucheinschrinkende Hilfen

4.5.1 Index

Fast die Halfte aller OPACs (47,4 %) bieten die Online-Hilfe Index an, indem man den
Benutzer im Index blattern lasst (Abb. 23). Der Benutzer kann also im voreingestellten Feld
seinen Suchbegriff eintippen und dann im Index blattern. Die Umsetzung der Online-Hilfe
Index hat hierbei drei grofie Nachteile. Erstens handelt es sich um eine benutzerinitiierte
Hilfe, das heifit der Benutzer muss das Pull-down-Menii autklappen und auf Index blattern
klicken. Er muss also nicht nur aktiv Hilfe anfordern, sondern sie auch noch suchen.
Zweitens muss er wissen, was Index blattern bedeutet. Woher soll der Benutzer erkennen,
dass ,Index bldttern” und ,,Neu ordnen” keine Booleschen Operatoren wie die fiinf anderen
Auswahlmoglichkeiten sind, wenn er denn {iberhaupt erkennt, dass es sich bei
,suchen(und)” und , ausgenommen” um Moglichkeiten der Sucheinschrankung handelt? Es
sind hauptsachlich die OPACs der Gruppe opc4 und der WebOPAC der Firma OCLC PICA,

die ,, Index blattern” als Online-Hilfe anbieten.

divl| | Titelanfang Serie/Zeitschrit (6T v | LE] [ sc

suchen |

eingrenzen

erweitern kurzliste !Titell:latenl
BUSHENOMMER

Meu ordnen

Index blatern

e i gare wal,
suchen (und) (Stichworter Serie/Zeitschrift [SEI
erweitern { Titelanfang Serie/Zeitschrift [GTI]) |
Es sind 183 Treffer,

Dies sind die Treffer 1 - 10,

Abb. 23: OPAC der UB Greifswald (opc4 v2.0.1), Beispiel fiir Index blittern

Uberwiegend haben die Aleph-OPACs eine separate Suche im Index, wie Abbildung 24
zeigt. Man muss also fiir eine thematische Suche eine neue Suchanfrage stellen und kann
eine bereits erfolgte Suchanfrage nicht mit einer Suche im Index kombinieren. Separat dazu
gibt es eine Systematiksuche. Der Benutzer muss sich demgemafs nicht nur entscheiden, ob
er eine einfache oder eine erweiterte Suche machen will, sondern ob er im Index oder in der
Systematik suchen will. Da sich sowohl die Index- als auch die Systematiksuche im Header
der Seite befinden, fallen beide aus der Wahrnehmung der Benutzer leicht heraus. Insgesamt

bieten 19 % der OPACs diese separate Indexsuche an.
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Femleihe Meusrwerbungslisten  Magazinbestellung  Anschaffungsvorschlag o=
UB Siegen Ergebnisliste Korb  Suchverlauf  Anmelden Hilfe

Abb. 24: OPAC der UB Siegen (Aleph), Beispiel fiir Indexsuche

' Einfache Suche Erweiterte Suche  Indexsuche  Zeitschriftensuche  Systematiksuche

Immerhin 27 % der OPACs bieten eine so genannte integrierte Indexsuche an, bei denen der
Benutzer seine Suchanfrage nicht verlassen muss, um den Index verwenden zu kénnen. Wie
bereits bei der kontextsensitiven Hilfe sind es vorwiegend die InfoGuide-Systeme, die diese
Art der Hilfe anbieten, aber auch der XOPAC der Universitdtsbibliothek Freiburg, der OPAC
der Universitatsbibliothek Heidelberg oder der Universitatsbibliothek Bielefeld (Abb. 25)
bieten eine integrierte Indexsuche an. 5% der OPACs bieten keine Moglichkeit der

Recherche im Index an.

17 2??..

-

Unive
fis "

Sifétsbibliothek Biglete

AZ | Suche | Hilfe | Briefkasten | Chat |

Tarkefe s Fatkge e Bhiotekkatakg

Bibliothekskatalog P Hilfe zum Bibliothekskatalog

P System atik {Buch aufstellung)
P Heuzuginge
P Enwerbungskatalog

[ Suchen |[Léschen]

@ Atle Medien O Hur Zeitschriften

Titel, Abstract, Schlagwort: poiciex| || Index |
Titelsﬁchwort:i Index
i Hilfe zum Bibliothekskatalog:
AUtor:| | Index | Titel, Abstract, Schlagwort: Begriffe, die
Korperschaft:| Index im Titel, im Abstract (der
2 AT Inhaltsbeschreibung) oder als Schlagwort
Titelanfang: | M des Buches ader der Zeitschrift wokommen
Serienstichwort: -! Index sollen
Schlagwort: |[Index
. 1

Abb. 25: OPAC der UB Bielefeld (BRS/NetAnswer), Beispiel fiir integrierte Indexsuche

Fiir Benutzer nur sehr schwer verstandlich sind Mehrfachbedeutungen des Begriffes Index
oder schlecht umgesetzte Symbole. So benennt die Firma Libero in ihrem WebOPAC die
Auswahl nach Booleschen Operatoren als Index (Abb. 26) und im XOPAC der
Universitatsbibliothek Karlsruhe sind die grau gestreiften Symbole links neben dem Ein-

gabefeld eine integrierte Indexsuche (Abb. 27).
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Einfache Suche
Sie kinnen die Suche erveitern, indem Sie einen Stern *' am Ende des Suchbegriffes anfigen.

—— Index

uriic! 5 R ]
i Beliehig W

Einfache Suche Suchbegriffie

Erweiterte Suche

Suchhistorie lischen
Abb. 26: OPAC der BergAkademie Freiberg (WebOPAC), Beispiel fiir Doppelbedeutung

B | Titel ~| | | [und v

. |f-‘«ut|:|r V| | | |und _V'|

B [ o 8] | |

[ suchen J [ Loschen ] [ Hilfe ] suchmodus ® normal O phanetisch

Abb. 27: OPAC der UB Karlsruhe (Open Source XOPAC), Schlechte Symbolik der Indexsuche

4.5.2 Thesaurus

Einige Bibliotheken bieten auch eine separate thematische Suche an, indem sie gezielt durch
Systematiken fiihren. Diese Systeme sind jedoch in der Regel vom eigentlichen OPAC
getrennt und der Benutzer kann nicht von seiner Rechercheanfrage im OPAC zur thema-
tischen Suche wechseln. Wer seinen Universitdtskatalog als Lesezeichen abgespeichert hat,
wird Sucheinstiege von der Startseite der Universitdtsbibliothek niemals niitzen. Eine
positive Ausnahme ist der OPAC der Universitatsbibliothek der Helmut-Schmidt-Uni-
versitait Hamburg, der direkt vom OPAC einen Link auf Billy, das virtuelle Biicherregal der
Bibliothek der HSU Hamburg gesetzt hat. Der Benutzer muss auch in diesem Falle wissen,
was Billy (Abb. 28) sein soll, aber der ungewdhnliche Name lddt zum Ausprobieren ein.
Wiinschenswert ware es, wenn man Billy direkt in den OPAC integrieren konnte. Aber hier

kollidieren die Wiinsche der Bibliothek und die Zugestandnisse der Softwarefirmen.
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billy! - Das virtuelle Blicherregal der Bibliothek der HSU Hamburg

Fach | Bitte auswihlen L‘a| |

|[ suchen ]

billy! = browsing the library's classification system!

billhetist der systematische Zugang zu den Medienbestanden der Universitatshbibliothek der
Helmut-Schmidt-Universitét.

Fragen und Antworten zu billy!

bl - UniBib HSU HH

[billy-home] [unibib home]  [hilfe] [kontakt]

Abb. 28: OPAC der HSU Hamburg (opc4 v1.20.0-rc3), Beispiel fiir Thesaurus (Billy)

4.5.3 Suchergebnis-Filter

Explizite Suchergebnis-Filter gibt es in deutschen Universitats-OPACs wenig. Der Benutzer
muss in den meisten Fallen selbstandig die Suchanfrage modifizieren, um sein Suchergebnis
zu filtern. Im InfoGuide findet sich ein extra Link, um die Trefferliste zu verfeinern. Dies
geschieht mit einem Pull-down-Menii nach Fach, Jahr, Sprache, Publikationsart/-form, Autor
oder Institution. Der OPAC der Universitatsbibliothek Heidelberg bietet ein dhnlich funktio-

nierendes System an. Die hier realisierte Online-Hilfe (Abb. 29) erleichtert dem Benutzer

unter anderem auch herauszufinden, welche Person er tatsachlich sucht.

I

Flassmann, Engelbert: Staatskirchenrechtliche Grundgedanken der
deutschen Kanonisten an der Wende vom 18, zum 19,
Jahrhundert / Engelbert Flassmann

Freiburg [u.a.]: Herder, 1968. - 191 <. : 1.

(Freiburger theologische Studien ; 88)

— UBERGEORDMETE AUFNAHME — AHNLICHE TITEL SUCHEN

Verein Deutscher Bibliothekare 1900 - 2000 : Festschrift / hrsg. von
Engelbert Flassmann ...

Wiesbaden: Harrassowitz, 2000, - 408 5. . graph. Darst.

Thermen: “ferein Deutscher Bibliothekare | Geschichte 1900-2000

— AHMLICHE TITEL SUCHEM

Bibliotheken in Europa / B0. Deutscher Bibliothekartag in Saarbriicken
1990, Hrsg. von Engelbert Flassmann ...

Frankfurt am Main: Klostermann, 1991, - VI, 249 5. : graph. Darst,
{Zeitschrift fUr Bibliothekswesen und Bibliographie : Sonderheft ; 53)
Thernen: Europa | Wissenschaftliche Bibliothek

— UBERGECRDMETE AUFNAHME  — AHNLICHE TITEL SUCHEN

Bibliothekarisches Studium in Vergangenheit und Gegenwart .
Festschrift aus Anlass des B0jdhrigen Bestehens der bibliothekarischen
Ausbildung in Leipzig im Cktober 1994 / hrsg. von Engelbert Flazssmann

Treffer einschranken:
= Jahr

i1 EHHE E

1968-1990 (3)
1991-1995 (3)
1999-2000 (3)
2005-2006 (3)

Sprache

Medienart
Schlagwirter
Dokumenttyp
Personen

Plassmann, Engelbert {12)
Ernestus, Horst {2}
Busse, Gisela -wvon- {23
Bickar, Elmar (1)
Seefeldt, Jurgen (1)
Kaegbein, Paul {1)
Hacker, Gerhard {13

Abb. 29: OPAC der UB Heidelberg (Open Source), Beispiel fiir Suchergebnis-Filter
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4.6 Sucherweiternde Hilfen

4.6.1 Thematische Erweiterungen

Es ist eines der iiberraschenden Resultate dieser statistischen Erhebung, dass 95 % der unter-
suchten OPACs eine Suche nach thematischen Erweiterungen im weitesten Sinne anbieten.
Im weitesten Sinne heifdt, dass der Benutzer wissen muss, dass es sich um eine Online-Hilfe
handelt, die ihm dhnliche Treffer zur aktuellen Suchanfrage anzeigt. Die haufigsten An-
wendungen sind Verlinkungen von Notationen oder Schlagwortern. Anstatt die Schlag-
worter eines Treffers nur anzuzeigen, werden sie verlinkt und der Benutzer kann Katalogi-
sate mit der gleichen Verschlagwortung aufrufen. Zweierlei Probleme ergeben sich: Zum
einen weifs der Benutzer nicht zwingend, was er mit einer Notation machen kann. Ein Link
auf ,,06.30 Bibliothekswesen” sagt dem unkundigen Benutzer nichts iiber die zu erwartenden
Treffer. Zum anderen ergeben sich aufgrund eines neuen Trends in der bibliothekarischen
Praxis Probleme in der Umsetzung des Systems. Die Software bietet an, Schlagworte zu
verlinken, damit man mit einer Suche nach diesem Schlagwort alle Treffer erhalt, die mit
dem gleichen Begriff verschlagwortet sind. Immer mehr Bibliotheken, auch zunehmend Uni-
versitatsbibliotheken, betreiben aus Personal- und Zeitmangel keine Verschlagwortung
mehr. Titel, die keine Schlagworte besitzen, konnen somit auch nicht durch eine Online-
Hilfe, die nur auf Verlinkung von Schlagworten beruht, gefunden werden. Somit wird die
im System eingebaute Online-Hilfe nutzlos. Exemplarisch kann man dies im OPAC der Uni-
versitatsbibliothek Miinchen (InfoGuide) zeigen. Auf eine Suchanfrage nach , Plassmann”
findet man Titel, die Schlagworte besitzen und verlinkt sind. Bei derselben Vorgehensweise
nur mit dem Suchbegriff ,Semantik” finden sich unter den ersten zwanzig Treffern keine mit
verlinkten Schlagworten und Notationen. Der Benutzer kann folglich nicht nach thema-
tischen Erweiterungen suchen. Ein weiteres Problem in der Umsetzung findet sich im
WebOPAC der Firma Libero an der Universitatsbibliothek Leipzig. Obwohl die Titel durch
Schlagworte verlinkt sind, hat der Benutzer massive Usability-Probleme, denn die Ver-
linkung wird erst deutlich, sobald man mit der Maus tiiber die betreffenden Schlagworte
fahrt, da die Links nicht als farbige Links in HTML formatiert sind. Mit grofier Sicherheit
fahren nur wenige Benutzer auf gut Gliick {iber alle Worter auf der Bildschirmflache, um
herauszufinden, ob moglicherweise irgendwo ein Link versteckt ist. Das dritte Problem, das
bei der Verlinkung von Schlagworten hervortritt, finden wir in der Universitatsbibliothek in
Oldenburg. In diesem OPAC, der eine Eigenentwicklung ist, sind die Schlagworte nur als
Schlagwortketten verlinkt. Warum man nicht die Moglichkeit offen ldsst, nach den Schlag-

worten einzeln oder, wenn gewiinscht, in Kombination zu suchen, bleibt ungeklart. Die
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Aleph-Systeme haben eine Online-Hilfe zur Suche nach thematischen Erweiterungen, aber
die Verlinkung der Schlagworte ist fiir den Benutzer mit mehr Miihe verbunden. Nachdem
er auf ein Schlagwort geklickt hat, muss der Benutzer jedes Mal zusatzlich bestatigen, dass
man nach diesem Schlagwort jetzt auch wirklich suchen mochte.

Immerhin vier OPACs haben Hilfemoglichkeiten, die iiber die blofle Verlinkung von
Schlagworten hinausgehen und auch fiir den Benutzer sprachlich eindeutiger sind. Im
Libero WebOPAC der Technischen Universitit Chemnitz sind nicht nur die Schlagworte
verlinkt, sondern es gibt zusétzlich einen Link auf ,Verwandte Werke”. Klickt man darauf,
erscheint eine Liste weiterer Schlagworte, die iiber die Schlagworte des eingangs angezeigten
Titels hinausgehen. Der Benutzer kann den Bezug zwischen , Verwandte Werke” und , an
dieser Stelle kann ich Medien finden, die mit dem angezeigten Titel etwas gemeinsam
haben” besser herstellen, als mit einem Link auf Schlagworte. Im OPAC der Universitdts-
bibliothek Bielefeld gibt es einen dhnlichen Link auf ,Verwandte Werke zum Fachgebiet”.
Seit Januar 2007 wird in der Universitatsbibliothek Bayreuth (Abb. 30) die neue Version des
InfoGuide erstmals mit der FAST-Suchmaschinentechnik fiir die lokale Datenbank
eingesetzt. Neben der Verlinkung von Schlagworten und Notationen kann der Benutzer
direkt bei der Trefferliste auf ,, Ahnliche Treffer” klicken. Ein interessantes Zusatztool ist die

Auswahlmoglichkeit nach ,Ahnliche Treffer aussortieren”.

Datenbank: Katalog UB Bayreuth Treffer: 7
Treffer: [|<] [1-7] [=]]

1. Bibliotheken und Informationsgesellschaft in Deutschland
D, (2008) D_I_Iljin E-earb.lDﬂ-EulE_ _ . _
=¥ Der gewlnschte Titel ist nicht ausleihbar, daher ist auch keine Bestellung bzw.
Yormerkung moglich,
Das will ich haben! in Merkliste

Ahnliche Treffer |  &hnliche Treffer aussartieren |  Suche im Gesamtbestand

Abb. 30: OPAC der UB Bayreuth (InfoGuide + FAST), Beispiel fiir thematische Erweiterungen

Der Open Source entwickelte OPAC der Universitatsbibliothek Karlsruhe (XOPAC) hat fiir
die Suche nach dhnlichen Medien zwei sehr gute Umsetzungen (Abb. 31). Zum einen kann
man nach ,weitere[r] Literatur des gleichen Autors oder zum gleichen Fachgebiet” suchen.
Zum anderen wird der Benutzer nicht mehr mit Fachbegriffen wie Notation oder Schlagwort
gequaélt, sondern man bietet ihm Antworten auf Fragen, die tagtdglich in Bibliotheken ge-
stellt werden, wie ,Gibt es noch mehr von diesem Autor und zu diesem Thema“? Der
zusatzliche Link ,,Mehr zu diesem Titel” ist ein Verweis auf den Buchhandel. Der Link zu

den Empfehlungen erscheint nur, wenn es auch Empfehlungen zu diesem Titel gibt. Fiir den
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Benutzer ist die Handhabung einfach, wenn auch ungewohnt, da im Allgemeinen die

Auswahlmentis links auf der Seite angelegt sind.

Katalog: Uni-Katalog X omac
Suchanfrage: find nd=252793404

[NELIE SL:I:I'le] [ Trefferlisie ] [MAB Formal] [BihTEX-FnrmaI] [ << Zuriick ] [Vorwﬂr".s == ] [Sitzung Ende]

Tkotz, Klaus [Hrsg.]

Elektratechnik, Elektronik, Grundbildung / Lektorat: Klaus Tkotz. [Autoren: Bastian, Peter ... -
B., Gberarb. und ere. Aufl.

Haan-Gruiten : Yerl. Europa-Lehrmittel Nourney, Vollmer, 2005, - 320 S, @ Il graph. Darst.; (ger)
(Europa-Fachbuchreihe fiir elektrotechnische Berufe)

ISBN 3-5085-3146-0

Schlagwarter: Elektrotechnik / Elektroberuf / Berufsschule / Schulbuch

Elektranik / Elektroberuf / Berufsschule / Schulbuch

Elektratechnik / Elektroberuf / Berufsschule £ Schulbuch

» Band bestellen I

» weitere Literatur ...
... des Autors

... Zum Fachgehiet
» Wehr Zu diesem Titel
» ZUr Auswahl hinzufligen

Elektronik / Elektroberuf / Berufsschule / Schulbuch
» Rezension schreiben

» Bewertung aboeben
» Als Favarit ablegen [HEE

Externe Zusatzinformationen: Inhaltstext

UEB Karlsruhe
Standorte: Lesesaal Geisteswissenschaften et B
Fachgruppe: paed 7.2 £ ;
Signatur: 2006 A 3062(5) » Meine Favoriten Sl

» Emprehiungen [2bTe B

Abb. 31: OPAC der UB Karlsruhe (XOPAC), Beispiel fiir thematische Erweiterungen

4.6.2 Linguistische Hilfen

Semantische Erweiterungen der Sucheingabe werden durch Methoden der Unscharfe und
durch automatische Erweiterung um Synonyme und Ubersetzungen bewirkt. Beide Online-
Hilfen sind iiberraschend haufig in deutschen Universitats-OPACs im Einsatz. 76 % aller
OPACs erweitern um Synonyme und Ubersetzungen. Eine Zuordnung zu bestimmten
Firmen ist nicht moglich, da die betreffenden OPACs auf unterschiedlichen Systemen
basieren. Jedoch gibt keiner der OPACs ein Feedback, nach welchen Kriterien er sucht. Der
Benutzer weifs nicht, ob auf seine Anfrage nach ,Bedeutungslehre” das System automatisch
Treffer nach dem synonym behandelten Begriff ,Semantik” anzeigt. Er kann nur erahnen,
dass ein solcher Prozess geschehen ist, da in den vom System vorgeschlagenen Treffern der
Begriff , Bedeutungslehre” {iberhaupt nicht auftaucht, dafiir aber das Synonym ,,Semantik”.
Feedback oder ein Button wie ,Zeige auch Treffer aus Synonymen oder Ubersetzungen”
wiéare wiunschenswert. Sucht der Benutzer ausdriicklich nur nach Titeln, die
,Bedeutungslehre” im Titel haben (moglicherweise interessiert sich der Forscher ausdriick-
lich fiir die Verwendung dieses Begriffes), empfindet er die systeminitiierte Hilfe, wie sie
heute in den OPACs angelegt ist, nicht als Hilfe, sondern als Behinderung.

Noch deutlicher wird dieser Wunsch nach mehr Transparenz und einer préaziseren
Recherche, wenn man die Online-Hilfe der Unschéarfe untersucht. 63 % aller OPACs haben in

ihrem OPAC Formen von Unschérfe integriert. Das ist zundchst eine dufSerst positive Zahl,
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denn Unschérfe erleichtert dem Benutzer den Suchvorgang. Er ist froh, dass das System
automatisch bei der Sucheingabe ,Hund” auch nach dem Plural ,Hunde” sucht und
empfindet das als eine wirkliche Hilfe. Bei sechs OPACs unterschiedlicher Firmen-
zugehorigkeit konnte bei der Recherche auf die Suche nach ,Hund” jedoch nicht nur
,Hunde”, sondern auch ,Hundert” gefunden werden. Wenn fiir Unscharfe die gleichen
Algorithmen wie fiir Trunkierung verwendet werden, dann ist Unschérfe nicht mehr eine
Hilfe, sondern ein Problem.

Fiir den Benutzer ist eine Rechtschreibkorrektur durch die tagliche Benutzung der Such-
maschine Google selbstverstindlich geworden. Umso mehr erstaunt es den verwdohnten
Benutzer, dass gerade diese Online-Hilfe nicht implementiert ist. Gerade einmal zwei
OPACs haben eine Rechtschreibkorrektur. Zum einen ist dies die Universitatsbibliothek
Bayreuth, die, wie bereits erwdhnt, eine neue Version des InfoGuide in Kombination mit der
FAST-Suchtechnologie in Anwendung hat. Der andere OPAC ist der ebenso mehrfach
erwahnte Open-Source-Katalog der Universititsbibliothek Karlsruhe. Neben der Recht-
schreibkorrektur kann der Benutzer in diesem OPAC auch direkt eine phonetische Suche
durchfiithren, wenn er sich bei der Schreibweise nicht sicher ist. So findet der Benutzer auf
eine Suchanfrage nach , Tschechov” heraus, dass man diesen Autor entweder ,Tschechow”
oder , Cechov” schreibt. Selbst auf die Suchanfrage nach ,Gote” wurde Deutschlands
beriihmter Dichter ,Goethe” gefunden. Einziger Nachteil: die Precision ist ziemlich niedrig,

so dass viele Treffer zusammenhanglos wirken.

4.6.3 Recommender-Systeme

Der OPAC der Universitatsbibliothek Karlsruhe ist der einzige OPAC, der einen verhaltens-
basierten Recommender — den BibTip (Abb. 32) — anbietet. Fiir etwas mehr als die Halfte aller
im Katalog verzeichneten Titel gibt es aktuell Empfehlungen. Dabei unterscheiden sich die
durch den Recommender gefundenen Treffer nicht immer von den Treffern einer Suche nach
thematischen Erweiterungen, aber es werden tatsachlich auch Medien gefunden, zwischen
denen es im OPAC bis jetzt keine Querverbindung gab. Fiir den Benutzer ergibt sich also ein
deutlicher Mehrwert. Im Gegensatz zu anderen Online-Hilfen ist der Recommender aber nur
dann eine Hilfe, wenn es Empfehlungen zu einem gefundenen Treffer gibt, denn nur dann
erscheint der Link zu BibTip. Die Zahl in Klammern hinter den angebotenen Empfehlungen
zeigt an, wie oft der gefundene Titel in Zusammenhang mit der Empfehlung aufgerufen

wurde. Die Zahl 20 zeigt eine sehr starke Nutzung an.
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Dokument: nd=9256784
Katalog: UB Karlsruhe

|hr Suchergebnis

Taschenatlas der
Toxikologie / Reichl,

Ruth , 2002

Franz-xawver; Hammelehle,

1

Toxikologie fir Naturwissenschattler und Mediziner /
Eisenbrand, Gerhard; Metzler, Manfred; Hennecke, Frank
Jo, 2002, (20)

2000, 7)

Empfohlene Dokumente zu lhrem Suchergebnis

Der links stehende Titel wurde auch zusammen mit folgenden Titeln
aufgerufen:

(&nzahl der gemeinsamen Benutzungen in Kliammern).

BibTip

i i cor U Karershe

Einschatzung der
Empfehlungen: Schitzen Sie die
Ernpfehlungen mittels @ und &
ein und helfen Sie uns so, die
Empfehlungsgite weiter zu

2 Lehrbuch der Taxikalagie / Marquardt, Hans | 2004, (19) = R At
i i
g ?Ilgdemfgwr;;hmkolngle fir Chemiker / Fuhrmann, Ginter Infos zum DFG.Projekt:
L 3 7u den Prajektseiten
4 (Furapaisches Arzneibuch ; 4,13, 2002, (&)
o ] Umirage: [ch finde den
5 F‘harmakologle und Toxikologie / Lillmann, Heinz; Mahr, Erpfehlungsdienst allgemein:
Whieme Klaus; Wehling, Martin , 2003, (8)
- ! sehr gut
6. Toxikologie der Umweltchemikalien £ Pankow, Dister | gut
2003, (&)
A & it
7. Invitro toxicalogy / Gad, Shayne C., 2000, (3 pr——
B. Fachlexikon Toxikologie / Lohs, Karlheinz | 1999, (3) & sohrschiecht
5. Principles of biochemical taxicology / Timbrell, Jahn &,

Abb. 32: OPAC der UB Karlsruhe (XOPAC), Beispiel fiir einen verhaltensbasierten Recommender

Bewertung durch Greifeneder, Elke (Externer Benutzer) » Fezension schreiben

Titel

Sterne

Pharmakologie und Toxikologie / Lullmann, Heinz; kohr,

Klaus, Wehling, Martin , 2003

Fodrdodole sehr gut
Joioiodar Qut
Yedodiny mittel
Yooy schlecht

» Bewertung abgeben
» Al5 Favorit ablegen [NEH

» Meine Rezensionen
» hleine Favoriten NEQ

» Emprehiungen [#bTie B

0000 ®

Wiy sehr schlecht
Bewertung des Titels nach Muzergruppen:

Wi @ Mitarbeiter 5 0 Bew)

Abb. 33: OPAC der UB Karlsruhe (XOPAC), Beispiel fiir einen expliziten Recommender

Neben dem einzigen verhaltensbasierten Recommender gibt es zwei explizite Recommender
in deutschen Universitatsbibliotheken, einer davon ebenfalls in Karlsruhe. Explizite Recom-
mender sind, wie in Kapitel 3.2.4 erldutert, nicht automatisch generierte Empfehlungen,
sondern Benutzerrezensionen oder Bewertungen. In Karlsruhe kann der Benutzer einen Titel
bewerten, indem er den Titel von sehr gut bis sehr schlecht einschitzt. Da man diese Be-
wertung nur als angemeldeter Benutzer machen kann, wird das Prinzip hier anhand von
zwei weiteren Screenshots illustriert. Auf dem ersten (Abb. 33 links) sieht man das Verfahren
der Bewertungsabgabe, auf dem zweiten (Abb. 33 rechts) sieht man dann wie unten diese

Empfehlungen in Form von Sternchen auftauchen. Der erfahrene Internetbenutzer kann
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diese fiinf Sterne sofort als ein ,sehr gut” dekodieren, selbst wenn er das Bewertungsschema
vorher nicht gesehen hat.

Neben den Bewertungen kann der angemeldete Benutzer auch Rezensionen schreiben, die
aber Nutzungsbedingungen unterliegen. Die Universitatsbibliothek Karlsruhe erhalt dabei
das einfache Nutzungsrecht fiir alle Arten der weiteren Verwendung. Zudem gibt es
folgende Rezensionsrichtlinien: ,Das Buch steht im Mittelpunkt. Ihre Kommentare sollten
sich auf dessen Inhalt konzentrieren. Ihre Rezension darf weder zu kurz noch zu lang sein.
Empfehlenswert ist ein Umfang von 100 bis 500 Wortern. Vermeiden Sie bitte Ein-Wort-
Bewertungen oder Wortgebilde mit mehr als 35 Zeichen. Seien Sie konstruktiv und sachlich.
Beschranken Sie sich nicht auf die Aussage, ob Ihnen das Produkt gefallen oder missfallen
hat, sondern nennen Sie auch die Griinde dafiir. Eine Bezugnahme auf andere Rezensionen
ist nicht sinnvoll.”8! Online-Rezensionen kénnen auch von angemeldeten Benutzern der
Universitatsbibliothek Mannheim verfasst werden, auch hier nach festen Rezensions-
richtlinien. Da das System offenbar noch nicht lange in Betrieb ist, war es bei der vor-
liegenden Erhebung leider nicht mdglich einen Titel zu finden, der bereits eine Rezension
erhalten hatte. Der KUG der Universitatsbibliothek Koln bietet im weitesten Sinne einen
Recommender an, allerdings beziehen sich die Empfehlungen nicht auf einen konkreten
Treffer, sondern auf ein Ranking aller Medien. Auf Wunsch kann sich der Benutzer von
jedem Titel aus die aktuellen Top 20 des OPACs anschauen. Das ist ein Zusatzangebot der
Bibliothek, das sich sehr stark an kommerziellen Marketingstrategien orientiert und
Werbung fiir die eigenen Titel macht. Als Online-Hilfe kann das Angebot in diesem Zusam-

menhang nur schwerlich bezeichnet werden.

4.7 Fallbeispiel eines Online-Hilfesystems: BibTutor

Diese Arbeit behandelt nicht nur einzelne Online-Hilfen, sondern insbesondere die Kombi-
nation mehrerer Hilfen zu einem effektiven und effizienten Online-Hilfesystem. BibTutor,
als Fallbeispiel fiir ein Online-Hilfesystem, ist ein Recherche- und Lernassistent, welcher den
Benutzer bei der Recherche begleitet und ihm Tipps zur Suche gibt. Denn genau dies ist das
Ziel eines Online-Hilfesystems: Dem Benutzer wahrend des gesamten Recherche-Prozesses
Hilfe zu geben, mdoglichst unter Riickgriff auf verschieden geartete Online-Hilfen.

Gefordert wird BibTutor vom Bundesministerium fiir Bildung und Forschung mit 1,12 Mio.
Euro. Die Koordination des Projektes liegt beim Deutschen Forschungszentrum fiir

Kiinstliche Intelligenz (DFKI) in Kaiserslautern. Das Projekt hat am 1.11.2004 begonnen und

81 Rezensionsrichtlinien der Universitatsbibliothek Karlsruhe, Stand Juni 2007; nur einsehbar mit persénlichem

Login.
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soll 2007 in Betrieb gehen. Aktuell gibt es BibTutor in einer Beta-Version zum Test. Im Laufe
dieses und nachsten Jahres soll das System vorwiegend an Universitdtsbibliotheken
vermarktet werden.

Eine Beispielrecherche mit BibTutor zeigt einige seiner Funktionalitidten auf: Zunachst hilft
BibTutor dem Benutzer bei der Wahl des treffendsten Katalogs fiir sein Fachgebiet. In
diesem Fall wurde der OPAC der Universititsbibliothek Kaiserslautern gewahlt. Der Bild-
schirm wird dann geteilt, so dass der Benutzer links den BibTutor als separaten Frame sehen
kann, wahrend rechts wie gewohnt die OPAC-Suchmaske erscheint (Abb. 34). BibTutor
begleitet also im bildlichen Sinne den Benutzer wéhrend seiner Recherche. Der Nachteil
dabei ist, dass das Tutorsystem ein Drittel der Seite einnimmt und der Benutzer auf den Er-
gebnisseiten des OPACs nicht mehr alle Titelinformationen auf einen Blick erhalt. Anstatt

ihm mehr Information zu geben, wird dem Benutzer also Information entzogen.

M - Universitatsbibliothek Kaiserslautern
-
I = TECHNISCHE UNIVERSITAT m
iUy Tio m KAISERSLAUTERN
. b KATALOG Markierte Titel: Ansehen Speichern/Senden  Nur gewdhlte  In den Korb

Datenbank-Liste o - . 5
—_— Gesamtes Ergebnis: Gewichten Modifizieren Filtern
Unterstiitzte Suchmodi: |Anmelden

m EinFacHE SUCHE .
|sitzung beenden
Ergebnisse fiir Alle Felder= plassmann; Sortiert nach: Jahr, dann Urheber a
6

m KomMrLEXE SuckE Titel 1 - 10 von 2

|Bibliothekskonto

z Gene zuTer im Sortierfeld [SEnBmUE
Wie erhalte ich |Suchen
v
E m |Semesterapparate # Urheber Titel Jahr Exemplar
+ weniger X
+ andere |Neuerwerbungen 1 [] Plassmann, Bibliotheken und 2006 45:155/6
Engelbert Informationsgesellschaft in
Deutschland
Ergebnisse? Kinderuni
g |kinderuni 2 [ Plassmann, Der Einfluss von Emotionen auf 2006 WIR 691/2
- Hilke Markenproduktentscheidungen. - 1.
|Ergebnisliste Aufl.
Wenwendete Suchkriterien 3 [] Hacker, Bibliothek leben 2005 45:154/27
|suchverlauf Gerhard
| HAUPTFELDER [Hrsg ]
|Einstellungen 4[] PlaBmann, Der Einfluss der 2002 WIR 515/0
Gisela Arbeitslosenversicherung auf die
Ikorb Arbeitslosigkeit in Deutschland
5 [ Plassmann, Verein Deutscher Bibliothekare 2000 45:154/23
. Engelbert 1900 - 2000
~ IFernieihe Tt 1

Abb. 34: Fallbeispiel BibTutor, Beispiel fiir parallele Anordnung der Frames

Nachdem der Benutzer eine Recherche gestartet hat (hier mit dem Suchbegriff ,, Plassmann”),
erscheint links, im BibTutor-Fenster, die Frage, ob man mehr, weniger oder andere
Ergebnisse will. Klickt man zum Beispiel auf ,Weniger” 6ffnet sich ein PopUp mit den links
in Abbildung 35 angebotenen Informationen. Ob ein Benutzer mehr Informationskompetenz
erhdlt, wenn er liest: , Tipp: Nachbarschafts-Operator ('%0', '%1', '%2, ...) verwenden”, darf
jedoch angezweifelt werden. Wahrscheinlicher ist, dass er nach dem Offnen der ersten Seite
den BibTutor wieder schliefdt und seine Suche im OPAC wie bisher fortsetzt. Im rechten Bild
(ebenso Abb. 35) sieht man, dass dem Benutzer alternative Suchbegriffe als Hilfestellung
empfohlen werden. Diese sind statistisch ermittelt und stammen offenbar (Stichwort

Transparenz) aus Titelstichworten, die mit dem Suchbegriff in Zusammenhang stehen.
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Hinter der Uberschrift , virtueller Themen-Browser” findet man verlinkte Schlagworte. Der
Benutzer kann nun aber nicht auf einen dieser Begriffe klicken, sondern er muss eigen-
standig zuriick zum OPAC und dort herausfinden, wie er seine eigentliche Suche mit einem

dieser Begriff kombinieren kann.

Recherchetipps Ihre Suchanfrag: Al ive Suchbegriffe [Lschiiefen n
- ‘ Recherchetipps H Ihre Suchanfrage Alternative Suchbegriffe
So kénnen Sie die Suchanfrage spezialisieren
= Worter aus dem Begriffsumfeld (statistisch ermittelt):
_ Verkniipfungen Inhalte

Nachbarschafts- Begriffe
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verkntipfen auf bestimmte
[TieF] Dokumentarten  mehr
einschrinken Visueller Themen-Browser

Abb. 35: Fallbeispiel BibTutor, Suchanfrage nach ,, Plassmann”

Diese Fallbeispielrecherche zeigt eines ganz deutlich: BibTutor ist kein Online-Hilfesystem
(keine Kombination einzelner Online-Hilfen), sondern im weitesten Sinne nur ein Tutorial,
das — assistierend zu einer Suchanfrage — Informationskompetenz vermittelt. ,BibTutor
nimmt dem Benutzer [...] nicht den kompletten Recherche-Prozess ab, sondern zielt auf Hilfe
zur Selbsthilfe’, um die Kompetenzen zur Literaturrecherche zu férdern.”®? Hinter BibTutor
steht die Philosophie, dass Defizite in der Informationskompetenz nicht gelost werden,
indem das System die Aufgaben fiir den Benutzer 16st. Das System verwendet ausschliefSlich
benutzerinitiierte Online-Hilfen. Ob jedoch der Benutzer bereit ist, Informationskompetenz
wiahrend seiner Recherche im OPAC zu erlernen, bleibt offen. Das Phdnomen Google zeigt,
dass der Benutzer Systeme nutzt, die moglichst viel Arbeit fiir ihn automatisch erledigen. Ein
Online-Hilfesystem, das dem Benutzer vorwiegend systeminitiiert Hilfe anbietet, dabei aber
durch Feedback sein Handeln transparent und verdnderbar macht, wird vom Benutzer
moglicherweise deutlich positiver bewertet, als der BibTutor: ,[Although] people need to
learn in order to engage effectively in activities, their compelling orientation to meaningful

activity continually undermines the motivation to spend time and effort ‘just’ learning“®.

82 BibTutor 2007, o.S.
83 Carroll 1997, S. 29.
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Doch den Entwicklern von BibTutor scheint dem zum Trotz die Vermittlung von
Informationskompetenz offenbar der einzig richtige Weg zu besseren Rechercheergebnissen
zu sein. ,Die BibTutor-Entwickler gehen [..] davon aus, dass Rechercheprobleme und
unbefriedigende Suchergebnisse fast immer auf mangelhafte Kompetenz der Nutzer
zuriickzufithren sind und nicht auf Méangel der Benutzeroberfliche bzw. der Retrieval-
funktionen der Informationssysteme.”%* Wie die statistische Auswertung der Online-Hilfen
in deutschen OPACs gezeigt hat, gibt es jedoch sehr wohl Mangel in der Benutzeroberflache,
welche die Recherche im OPAC erschweren. AbschlieSfend kann man feststellen, dass die
Vermittlung von Informationskompetenz sehr wichtig ist, sie aber nicht zwingend die

Alleinlosung fiir einen erfolgreicheren Umgang des Benutzers mit dem OPAC ist.

4.8 Zusammenfassung

Die statistische Auswertung der 78 deutschen Universitats-OPACs fand aus Benutzersicht
statt, das heifst es wurde dokumentiert, welche Online-Hilfen ein Benutzer selbst bei der
Recherche finden kann. Mit 63 % Marktanteil ergab sich eine deutliche Marktfiihrerschaft
der Firma OCLC PICA. Dagegen nehmen mit nur 6,4 % die Open-Source-OPACs momentan
noch einen kleinen Marktanteil ein, aber im Hinblick auf Online-Hilfesysteme schnitten sie
im Durchschnitt qualitativ besser als die kommerziellen Produkte ab. Im Einzelnen ergab die
Auswertung folgende Ergebnisse:

Dominant sind bei allen OPACs die erklarenden Hilfen. 91 % aller OPACs haben einen
statischen Hilfetext integriert und sind damit in den Augen der Online-Hilfeforschung eher
traditionell ausgerichtet. Die Hilfetexte sind als Link zur ,Hilfe” gekennzeichnet und in der
Regel lang und ohne Illustrationen. Mit 68 % sind die kontextsensitiven Hilfen sehr gut
reprasentiert, allerdings sind sie vorwiegend benutzerinitiiert und kénnen leicht iibersehen
werden. Bubbles werden nur von den Aleph-OPACs angeboten. Nur zwei OPACs, Bielefeld
und Hamburg, haben einen integrierten Avatar, wobei nur Stella aus Hamburg rein
computerbasiert ist und auch nur durch einen Link benutzerinitiiert im OPAC aufrufbar ist.
Weniger haufig sind die aufbereitenden/visualisierenden Hilfen vertreten. Nur 38,5 % der
OPACs verwenden Highlighting als Mittel der besseren Visualisierung. Es gibt keine Firma,
die sich besonders auf Highlighting spezialisiert hat, sondern die Existenz der Online-Hilfe
hangt von der Entscheidung der jeweiligen Bibliothek ab. Deutlich mehr OPACs, namlich
69 %, zeigen direkt bei der Trefferanzeige die zugehorige Medienart als Piktogramm an.
Auffdllig dabei ist die uneinheitliche Verwendung der Symbole insbesondere fiir

elektronische Dokumente. Es sind nur die OPACs der Firma Ex Libris, die keine

84 Pfeffer 2005, S. 93f.

71



Visualisierung der Medienart anbieten. Nur 6 % der Universitdtsbibliotheken bieten
graphische Raumpldane an. Feedback wird von allen Systemen gegeben, allerdings in sehr
unterschiedlichem Umfang. Insbesondere die OPACs der Firma Ex Libris beschranken sich
auf ein Minimum. Gutes Feedback wird besonders bei der Anzeige von
Nulltreffermeldungen deutlich. Eine Recherche nach der Wochenzeitung ,Die ZEIT”
offenbarte das mangelhafte Ranking in den meisten OPACs. In vielen Fallen konnte die
Zeitung entweder iiberhaupt nicht oder nur durch komplizierte Sucheinschrankungen
gefunden werden.

Die in den Vereinigten Staaten aufkommenden neuen OPACs legen insbesondere auf die
einschrankenden Hilfen grofien Wert. Die statistische Auswertung zeichnet in Deutschland
ein anderes Bild. Die Online-Hilfe Index existiert firmenabhangig in drei unterschiedlichen
Varianten. Es sind hauptséachlich die OPACs der Gruppe opc4 und der WebOPAC der Firma
OCLC PICA, welche die benutzerinitiierte Online-Hilfe ,Index blattern” anbieten.
Vorwiegend die Aleph-OPACs bieten eine separate Suche im Index an. Wie bereits bei der
kontextsensitiven Hilfe sind es die InfoGuide Systeme, welche die Indexsuche in das Such-
feld integriert haben. In allen Fillen muss der Benutzer jedoch in der Lage sein, die
Bedeutung von Index dekodieren zu konnen. Aufierdem verwirren Mehrfachbedeutungen
des Begriffes Index, und schlecht gestaltete Symbole sind fiir Benutzer schwer verstandlich.
Einige Bibliotheken bieten auch eine separate thematische Suche an, indem sie gezielt durch
Systematiken fiihren. Diese Systeme sind jedoch meistens vom eigentlichen OPAC getrennt
und der Benutzer kann nicht von seiner Rechercheanfrage im OPAC zur thematischen Suche
wechseln. Explizite Suchergebnis-Filter gibt es in deutschen Universitats-OPACs wenig. Der
Benutzer muss in den meisten Fillen selbstandig die Suchanfrage modifizieren, um sein
Suchergebnis zu filtern.

Die erweiternden Hilfen sind in der Umsetzung technisch aufwéandiger als andere Hilfen.
Umso erstaunlicher ist ihre Haufigkeit: 95 % der untersuchten OPACs bieten eine Suche nach
thematischen Erweiterungen im weitesten Sinne an. Problematisch sind bei diesen Erweiter-
ungen zum einen der Mangel an erkldrenden Hilfestellungen fiir den Benutzer, denn dieser
weifd nicht, was ein Schlagwort ist und was er damit machen kann. Zum anderen fiihrt die
steigende Tendenz, auf Verschlagwortung in Universitatsbibliotheken zu verzichten, die ein-
gebaute Online-Hilfe ad absurdum. Nur in vier OPACs werden sprachlich leicht
verstandliche Verweise wie ,Suche zum gleichen Fachgebiet” verwendet. Die Anzahl der
OPACs, die Erweiterungen um Synonyme und Ubersetzungen anbieten, ist mit 76 % sehr
grofs. Jedoch gibt keiner der OPACs ein Feedback, nach welchen Kriterien er sucht. Eine
Zuordnung zu bestimmten Firmen ist nicht moglich, da die betreffenden OPACs auf

unterschiedlichen Systemen basieren. 63 % aller OPACs haben Methoden der Unschérfe
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integriert. Gerade einmal zwei OPACs haben eine Rechtschreibkorrektur. Das sind zum
einen die Universitatsbibliothek Bayreuth, welche die FAST-Suchtechnologie nutzt, und der
Open-Source-OPAC der Universitdtsbibliothek Karlsruhe. Letzterer ist der einzige OPAC,
der einen verhaltensbasierten Recommender anbietet. Explizite Recommender findet man in
Mannheim, Karlsruhe und im weitesten Sinne beim KUG.

BibTutor — als Fallbeispiel fiir ein mogliches Online-Hilfesystem — ist ein Recherche- und
Lernassistent, welches den Benutzer bei der Recherche begleitet und ihm Tipps zur Suche
gibt. Hinter BibTutor steht die Philosophie, dass Defizite in der Informationskompetenz der

Benutzer nicht beseitigt werden, indem das System die Aufgaben fiir den Benutzer 16st.
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5  Erfordernisse fiir effiziente Online-Hilfesysteme
in OPACs

Wie die vorausgegangene statistische Erhebung und insbesondere die Analyse gezeigt
haben, gibt es sehr viele Online-Hilfen in den OPACs deutscher Universitatsbibliotheken.
Die Auszeichnung ,effiziente Online-Hilfe” verdienen hingegen nur wenige. Ebenso kann
das Online-Hilfesystem BibTutor, wie das Fallbeispiel zeigte, nicht als effizientes System
bezeichnet werden, wenn denn iiberhaupt als Online-Hilfesystem. Nur mit grofitmoglichem
Einsatz (Rezeption langer Hilfetexte, aktive Anforderung von Hilfe) und unter optimalen
Bedingungen (kein Zeitmangel, keine Verstandnisschwierigkeiten) profitieren Benutzer von
den implementierten Online-Hilfen. Doch wie kann man Online-Hilfen besser gestalten?
Was ist das Geheimnis einer effizienten Online-Hilfe bzw. deren Kombination zu einem
Online-Hilfesystem? Dieses Kapitel kann das Geheimnis um die Effizienz eines Systems
sicherlich nicht komplett 10sen, aber es soll Anregungen geben, wie man Verbesserungen
herbeifiihren kann.

Im ersten Abschnitt, Grundlagen fiir die Gestaltung effizienter Online-Hilfesysteme, werden
einige der in Forscherkreisen anerkannten Prinzipien und Regeln fiir eine sinnvolle
Konzeption von Online-Hilfen vorgestellt. Im zweiten Abschnitt, der Mensch und seine
Fahigkeiten, geht es um den wichtigsten Partner bei der Interaktion mit der Maschine: den
Benutzer. In den letzten Abschnitten werden beispielhaft einige konkretere Gestaltungs-
regeln (betreffend die Funktionsweise, Oberflichengestaltung sowie die Sprache) fiir

effizientenOnline-Hilfen vorgeschlagen.

5.1 Grundlagen fiir die Gestaltung effizienter Online-Hilfesysteme

»Users should not need help to get help”®. Eine Online-Hilfe muss so konzipiert sein, dass
Benutzer sie als Hilfe empfinden und nicht als zusatzliches Hindernis. Sie muss leicht zu
finden und bedienen sein. Denn eine Untersuchung unter Nutzern eines Hilfesystems ergab,
dass Benutzer , der Hilfefunktion in einer [...] (stress-) Situation dreifSig bis sechzig Sekunden
[geben]; spatestens nach zwei Minuten hat {iber die Halfte der Nutzer aufgegeben”s. Umso
mehr verwundert es, dass ausgerechnet Bibliotheken und ihre kommerziellen Partner zu
ihrer Software keine oder nur schlecht konzipierte Hilfe anbieten. Denn nur wenn das
Online-Hilfesystem ausgefeilt genug ist, wird der Nutzer es beniitzen und davon profitieren.

Doch wie gestaltet man ein gutes Online-Hilfesystem? Ein effektives und effizientes Online-

8 Purchase/Worrill 2002, S. 543, vgl. auch Dwormann et al. 2004.
86 Bartsch 2001, S. 60.
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Hilfesystem besteht immer aus einzeln konzipierten Online-Hilfen und das Gesamtprodukt
ist nur so gut, wie seine Einzelteile. Es sollte moglichst verschiedene Online-Hilfen anbieten,
um den unterschiedlichen Benutzern gerecht zu werden. Die Klassifikation aus Kapitel 3
unterteilt die Online-Hilfen in vier Gruppen. Die Implementierung jeweils einer Online-Hilfe
aus jeder Gruppe, also eine erkldrende, eine aufbereitende, eine sucheinschrankende und
eine sucherweiternde Online-Hilfe, ist eine gute Richtlinie fiir die Umsetzung eines
effektiven und effizienten Online-Hilfesystems.

In der Forschung iiber Online-Hilfen und Online-Hilfesysteme gibt es viele Richtlinien und
Forschungsansitze, wie eine perfekte Online-Hilfe ausgestaltet sein soll. Purchase/Worrill
stellten in einer vergleichenden Analyse fest, dass es schlicht unmoglich ist, alle vor-
geschlagenen Richtlinien gleichzeitig anzuwenden, da sie widerspriichlich sind und man
niemals alle Benutzerwiinsche in einer einzigen Online-Hilfe beriicksichtigen kann.
Beispielsweise erhalt der Entwickler die Anordnung einerseits auf Vollstandigkeit zu achten
und andererseits knapp und prézise zu sein. In einer Befragung bewerteten Nutzer, welche
Prinzipien sie fiir besonders wichtig halten und welche nicht. Dabei kristallisierten sich fiinf
Prinzipien als entscheidende Voraussetzungen fiir eine gute Online-Hilfe heraus.#” Die
Namen in Klammer benennen die Urheber des jeweiligen Prinzips.

7. Help should be easy to understand: this is whole purpose of help; will prevent

frustration. (unbekannter Urheber)

8. Help should be procedural: step-by-step instructions representing exactly what the user
needs to do. (Sutcliffe, 1995)38

9. Help should be unobtrusive: I do not need help when I already understand; help should
be able to be moved out of the way. (Dix et al., 1993, Shneiderman, 1992)%

10. Help should be accurate, complete and consistent: help is useless without these; help

should not confuse an already confused user. (Dix et al., 1993)*

11. Help should speak the user’s language: users get frustrated with trying to decipher the

instructions in help; incomprehensible help is useless. (Sutcliffe, 1995)

Ein auflergewdhnliches Ergebnis war das am wenigsten bevorzugte Prinzip Nummer 18:

,Audio help: annoying, slow, irrelevant detail””’. Obwohl der Trend zu multimedialen

87 Vgl. Purchase/Worrill 2002, S. 547f und 554f.

8 Sutcliffe, A. (1995). Human Computer Interface Design (2. Aufl.). Houndmills: Macmillan.

8 Shneiderman, B. (1992). Designing the User Interface (2. Aufl.). Reading, MA: Addison-Wesley.

% Dix, A. Finlay, J. Abowd, G. & Beale, R. (1993). Human Computer Interaction. London: Prentice Hall.
91 Purchase/Worrill 2002, S. 554.
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Online-Hilfen geht, empfinden Benutzer in der Studie von 2002 Audio und Film als
storendes Element.

Summierend muss eine gute Hilfe leicht verstandlich (Prinzip 1), verfahrensorientiert
(Prinzip 2) und nicht aufdringlich (Prinzip 3) sein. Sie muss prazise, vollstindig und
konsistent sein (Prinzip 4). Eine gute Hilfe muss in der Lage sein, alle diese Anforderungen
in der Sprache der Benutzer umzusetzen (Prinzip 5). Sie sollte auf Audio als Element
verzichten (Prinzip 18).

Doch zur Realisierung dieser Prinzipien benétigt man konkretere Angaben zu Aufbau,
Inhalt und Sprache effizienter Online-Hilfen. Vor jeder Konzipierung einer Online-Hilfe
muss man Kenntnis iiber die Zielgruppe und deren Fahigkeiten haben. Diese Arbeit
verordnet indes Bibliotheken weder den konkreten Inhalt, die Sprache noch den Aufbau von
Online-Hilfen. Sie besagt nicht, welche Fachbegriffe erkldart werden miissen und welche
nicht. Aber sie stellt Erfordernisse auf, die fiir die Umsetzung effizienter Online-Hilfen
generell unabdingbar sind. Konkrete Empfehlungen, wie sie von Dynkowska aufgestellt
sind, konnen niemals vollstandig sein. Die folgenden Erfordernisse geben Denkanstofie und

sind keine explizite Checkliste fiir effiziente Online-Hilfen.

5.2 Der Mensch und seine Fahigkeiten

Es gibt nicht die eine Online-Hilfe fiir den Benutzer. Die Konzeption eines Online-
Hilfesystems erfordert genaue Kenntnis iiber Benutzergruppen und deren Fahigkeiten. Ein
benutzerfreundliches Design macht es unumgénglich, ,,zumindest zwischen Anfanger und
Experte zu unterscheiden, da diese iiber unterschiedliches Wissen verfiigen“>. Auch die
ISO-Norm 9241-10, Abschnitt 3.7 (Individualisierung) empfiehlt den Umfang von
Erlduterungen entsprechend dem individuellen Kenntnisstand des Benutzers zu verandern.”
Neben der Unterscheidung in Novizen und intermedidre Benutzer sind zudem die speziellen
Probleme von Ausliandern und Externen zu beachten. So studierten beispielsweise im
Wintersemester 2004/2005 fast 21 % ausldandische Studierende an der Universitat Heidelberg.
Diese Studierenden beherrschen das deutschsprachige Suchvokabular nicht oder nur
teilweise, rezipieren keine langen Hilfetexte und besuchen in der Regel keine biblio-
thekarischen Schulungen. Ein Online-Hilfesystem, das Sprachbarrieren nicht beriicksichtigt,
tibergeht ein Fiinftel der betroffenen Zielgruppe. Aufser den Studierenden und den Mit-
gliedern der Universitdat zahlen zu den Benutzern auch die Nicht-Mitglieder der Universitat,

die, wiederum beispielhaft an der Universitatsbibliothek Heidelberg, 25 % aller Benutzer

2 Knopp 2001, S. 103.
% Vgl. DIN-Taschenbuch 1998, S. 218.
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ausmachen. Diese Benutzer kommen weder zu Recherchezwecken in die Bibliothek, noch
besuchen sie bibliothekarische Schulungen. Zudem stehen sie haufig unter Zeitdruck, da sie
terminiert fiir Beruf und Fortbildung recherchieren miissen und lesen deshalb auch keine
langen Hilfetexte.”* Auch diese Benutzer miissen als Zielgruppe bei der Konzeption von
Online-Hilfen beachtet werden.

Online-Hilfesysteme miissen auf ihre Benutzer und deren Fahigkeiten eingehen koénnen.
Doch was sind die Fahigkeiten der Benutzer, die bei der Konzeption von Hilfen beachtet
werden miissen? Beispielsweise sind es hauptsachlich die Deutschen, die lange Hilfetexte
lesen. In einer weltweiten Untersuchung® zur Handynutzung hat die Firma Siemens
herausgefunden, dass immerhin 47 % der Deutschen die Anleitung zur Hand nehmen, um
die Bedienung eines neuen Handys zu erlernen. In anderen Landern verhalten die Nutzer
sich ganz anders. So lesen in Indien nur sieben Prozent die Anleitung und in China sogar
Null Prozent. , Dafiir steht in anderen Kulturen offenbar der Mensch im Vordergrund, denn
dort fragt man am liebsten Freunde oder den Verkdufer. Und auch das Lernen durch
Nachahmen hat in fernostlichen Kulturen traditionell einen sehr viel hoheren Stellenwert als
bei uns.”* Die kulturellen Unterschiede sollten sich auch im Angebot der Online-Hilfen
wieder finden. Nicht jede Online-Hilfe kann und sollte sich an ferndstlichen Kulturen
orientieren, aber in der Kombination sollte ein ausgewogenes Online-Hilfesystem entstehen,
das sprachliche und adaptive Unterschiede beriicksichtigt. Der Mensch besitzt verschiedene
Moglichkeiten der Informationsaufnahme. Online-Hilfen sollten so gestaltet sein, dass sie die
menschlichen Fahigkeiten in ihrer Gesamtbreite ansprechen. So erkennt der Mensch Formen,
Farben, Zeichen und Bilder. Wieso bestehen Online-Hilfen hauptsdchlich aus Zeichen?
Wieso sind alle Buttons grau und eckig? Das menschliche Gehirn kann zudem nur begrenzt
Information auf einmal aufnehmen. In der Literatur wird héaufig die Zahl sieben genannt.
Warum , bietet man ihm dann Meniis mit 17 Auswahlmoglichkeiten an?“?”. Vielleicht ist es
dieses Ubermaf an Auswahlmoglichkeiten und an Zeichen, das die Art unserer Infor-
mationsaufnahme verandert hat. Mike Hughes berichtet in seinem Blog tiiber die Blick-
bewegung des Benutzers bei der erstmaligen Betrachtung einer Webseite. Wenn Benutzer
Text in einem Onlinedokument lesen, ist die Blickbewegung die gleiche wie bei einem

gedruckten Text, nimlich von oben links nach rechts und von oben nach unten.

% Vgl. Berberich/Weimar 2005, S. 1104f.

% Vgl. Pierce Guy, "Die Kunst der Einfachheit" (2001). In: Pictures of the Future. Die Zeitschrift fiir Forschung und
Innovation, Siemens AG (Hg.), S. 32f.

% Ziihlke 2005, S. 73.

97 Zithlke 2005, S. 29.
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LoglIn LogIn

For User Name use your first initial and your

L User Name:
last name. For example, jsmith
When indicating member status, student o
members and honarary members should Use your first inital and last name
select Mon-mermber. Example: jsmith
User Mame:
O Member Student members and
| O Mon-member honorary members should
select Mon-member.
Cihember
(OMon-member

Abb. 36: Hughes, Beispiel fiir (in-)effiziente Platzierung des Hilfetexts

Was haben Sie bei dem linken Bild in Abbildung 36 zuerst gesehen? Das Login Feld mit dem
Benutzernamen? Wenn der Benutzer ein Programm beniitzt, dndert sich das oben be-
schriebene Schema: ,Given a choice between reading and doing, users prefer to be doing”*®.
Der Fokus des Auges richtet sich automatisch auf Objekte aus, die eine Aktion versprechen.
Hat das Auge einmal den Fokus ausgerichtet, ist es sehr schwierig die Aufmerksamkeit des
Auges auf Text zu lenken, der oberhalb oder links vom Aktionsfeld liegt. , The user’s focus
would be pulled almost immediately to the User Name field, because the user is motivated
to act””. Der Benutzer wiirde — ohne sich dessen bewusst zu sein — den erkldrenden Text
einfach iiberspringen. Erst wenn man den Text in der Nahe der Aktionsfelder und in
Leserichtung einbringt, nimmt der Benutzer die Information wahr. Wie man die Platzierung
besser gestalten kann, zeigt die rechte Grafik in Abbildung 36. Dabei darf der erklarende
Text rechts nicht zu lange sein, da er sonst das Layout des Aktionsfeldes sprengen wiirde.
Besser ist in solchen Féllen ein Link mit einer provokanten Frage wie , Wissen Sie, welcher

Benutzer Sie sind?”

5.3 Inhaltliche Gestaltung effizienter Online-Hilfen

Konnen Sie sich noch erinnern, in welchem Jahr es den ersten I-OPAC der Firma Fleisch-
mann gab und wo er prasentiert wurde? Nein? Beunruhigen Sie sich nicht, wenn Sie sich
nicht mehr daran erinnern, dass die Prasentation auf der 50. Frankfurter Buchmesse im Jahr

1998 war. Das Vergessen ist ein ganz natiirliches Phanomen. Unser Gehirn speichert

% Hughes 2007, 0.S.
% Hughes 2007, 0.S.
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Information zundchst im sensorischen Gedéachtnis. Die inhaltliche Bedeutung der
Information wird dann im Arbeitsgeddchtnis (auch Kurzzeitgeddchtnis genannt) ge-
speichert. Erst durch die modifizierende Einiibung der Information gelangt sie ins Langzeit-
gedachtnis. Es ist wichtig zu bedenken, dass Information iiber die Bedienung eines OPACs —
unabhdngig ob sie iiber eine Schulung oder einen Hilfetext vermittelt wurde - nicht
automatisch im Langzeitgedachtnis der Benutzer ankommt. Wichtige Inhalte, die man als
Voraussetzung fiir die Bedienung eines OPACs erachtet, sollten in Online-Hilfen redundant
sein. Der Benutzer hat Schwierigkeiten in langen und kompliziert formulierten Texten eine
inhaltliche Bedeutung zu erkennen. Er sucht die fiir ihn kontextrelevante Information und
nimmt die restliche Information nur im sensorischen Gedachtnis auf. Irrelevante Information
in einer Hilfesituation wird nicht rezipiert, und der Benutzer empfindet sie als storend.

Fiir den Benutzer ist die aktive Verwendung einer Hilfe ein Eingestdndnis, etwas nicht zu
wissen. Er ist in der Position des Unterlegenen. Es ist nachgewiesen, dass Benutzer darauf
beharren, ein Problem ohne fremde Hilfe 16sen zu konnen und es ablehnen, auf etwas zu
klicken, das sich ,Hilfe” nennt.!® Wichtig bei der Konzeption einer Online-Hilfe ist
demnach, den Benutzer nicht in die Position des Unterlegenen zu beférdern und ihm nicht
das Gefiihl zu geben, etwas falsch gemacht zu haben. Fiir den Benutzer sollte iiberdies die
Kontextrelevanz deutlich erkennbar sein. Anstatt Links unspezifisch mit dem Ausdruck
,Hilfe” zu kennzeichnen, sind explizit benannte Links nach dem Lebenslageprinzip wie ,Ich
finde nicht, was ich suche...” oder ,Wie kann ich...” zu bevorzugen.

Die entscheidenden Frage bleibt: Welche und wie viel Information sollte {iber Online-Hilfen
vermittelt werden? Hierbei ist eine Analyse der Nutzerprobleme unabdingbar. Bei der
Konzeption von Online-Hilfen muss man untersuchen, wann und unter welchen Umstianden
ein Benutzer Probleme hat und wie man ihm helfen kann. So wird zum Beispiel in der
Literatur fortwahrend darauf hingewiesen, dass Benutzer Probleme mit Fachbegriffen wie
Schlag- oder Stichwort, Korperschaft oder Notation haben, die alle fiir eine erfolgreiche
Recherche unabdingbar sind. Aufserdem schatzen Benutzer die Suchmdoglichkeiten in einem
OPAC héufig falsch ein. Deshalb muss eine effiziente Online-Hilfe die haufigsten Fehlein-
schiatzungen der Benutzer antizipieren. Sie muss unter anderem die Mdoglichkeit einer
Online-Ausleihe oder einer Volltextsuche im OPAC kldren. Sie muss antizipieren, dass ein
Benutzer nicht zwischen einer gezielten Recherche nach Zeitschriftenartikeln und einer
Suche im OPAC unterscheiden und die Funktion von verlinkten Schlagworten nicht er-

kennen kann.!”! Eine Online-Hilfe sollte moglichst vollstandig sein, gleichzeitig aber dem

100 yg]. Dwormann/Rosenbaum 2004, S. 1717.
101 Vel. Dynkowska 2006, S. 9 und S. 15.
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Prinzip des , Less is more”!%? folgen. Auch gilt, dass dem Benutzer ,das fiir den jeweils
ndchsten Schritt notwendige Wissen verfiigbar gemacht werden”'® muss. Bibliotheks-
novizen erkennen zum Beispiel unter Umstanden nicht, dass die Signatur der letzte Schritt
im OPAC zum Medium ist und dass sie sich zum Standort der Publikation begeben und das
Medium selbst finden miissen. Wichtig fiir den Benutzer ist bei einem Hilfetext nicht, dass es
eine Signatur gibt und wie sie aufgebaut ist, sondern was er tun kann, nachdem er den Text
gelesen hat.’* Eine Online-Hilfe muss dem Benutzer zeigen, wie er eine Signatur dekodieren
kann, damit er das gesuchte Medium im Regal findet. Der Benutzer will nicht wissen, dass es
eine erweiterte Suche mit verschiedenen Suchmodi gibt, sondern er will wissen, was er
damit machen kann. Die BITV, Anf. 14,2 1% verweist auflerdem auf die Notwendigkeit von
Bildern. Nur wenn Inhalte durch Bilder unterstiitzt werden, konnen sie vom Benutzer
aufgenommen werden. Bei komplexen und langen Textpassagen sind Zusammenfassungen

und Beispiele notig.

5.4 Funktionsweise und Oberflichengestaltung effizienter

Online-Hilfen

Fiir die Integration effizienter Online-Hilfen miissen dem Benutzer fiir und wahrend aller
Arbeitsschritte Online-Hilfe gewdhrleistet werden. Die drei zentralen Problembereiche der
Arbeitsschritte sind der Einstieg in die Katalogrecherche, die Ergebnisseiten und die Titel-
daten einer Publikation. Auf diesen Seiten muss mindestens eine Online-Hilfe verfligbar
sein. Jede Online-Hilfe sollte soweit moglich kontextsensitiv in den OPAC integriert werden.
Fiir die Darstellung effizienter Online-Hilfen bedeutet das nach ISO 9241-10 Absatz 3.2
(Aufgabenangemessenheit): ,, Der Dialog sollte dem Benutzer nur solche Informationen
anzeigen, die im Zusammenhang mit der Erledigung der Arbeitsaufgabe stehen [und die]
angezeigte Hilfe-Information sollte von der Aufgabe abhdngen [...] Das Dialogsystem sollte
keine unnotigen Arbeitsschritte erforderlich machen”1%. Hilfetexte miissen nach Hughes
(siehe Abb. 36) in der Nahe eines Aktionsfeldes sein, damit der Benutzer die Erlduterungen
aufnimmt. Online-Hilfen sollten in ihrer Benutzung allgemeinverstindlich sein. ,Anderung-
en des Dialogzustands sollten auf einheitliche Art und Weise herbeigefiihrt werden”1?’,

damit der Benutzer mit fiir ihn bekannten Verfahren etwas erreichen kann. Driickt er

102 Carroll 1997, S. 27.

103 Dynkowska 2006, S. 13.

104 ygl. Sauer 1995, S. 166.

105 Verordnung zur Schaffung barrierefreier Informationstechnik nach dem Behindertengleichstellungsgesetz.
106 DIN-Taschenbuch 1998, S. 214.

107 DIN-Taschenbuch 1998, S. 217.
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beispielsweise die Taste F1 erwartet er, dass sich eine Hilfe 6ffnet. Doch in OPACs 6ffnet sich
nach dem Driicken der Taste F1 hochstens die Browser-Hilfe. Benutzer erwarten mit der
Tastenkombination ,STRG und +” einen Text grofler machen zu kénnen. Warum verwendet
dann der neue OPAC von Bibliotheca 2000 als Kombination ,,STRG und ein Scrollen mit der
Maus” fiir die gleiche Funktionalitdt? Ein weiterer Punkt in der Darstellung effizienter
Online-Hilfen ist deren Ubersichtlichkeit und eine konsistente Struktur. ,Verstindliche
Hilfetexte sind [...] tibersichtlich und einheitlich organisiert, haben einen klaren thematischen
Aufbau und sind vor allem an den fiir Nutzer entscheidenden Stellen explizit“'®. Hervor-
hebungen im Text und die konsequente Verwendung von Strukturierungsmethoden des
Hypertexts (Verlinkungen, weiterfithrende Erklarungen fiir Novizen, etc) sind genauso
wichtig fiir eine effiziente Darstellung wie Angebote, welche die Barrierefreiheit erhohen.

Dazu gehoren unter anderem Druckversionen fiir langere Hilfetexte.

5.5 Verwendung von Sprache in effizienten Online-Hilfen

Der letzte Teil dieses Kapitels befasst sich mit dem wohl schwierigsten Bereich fiir die
Gestaltung effizienter Online-Hilfen: Der Sprache. Fiir Online-Hilfen ist das Kriterium der
inhaltlichen Verstandlichkeit von grofiter Bedeutung. Die BITV schreibt in der Bedingung
14,1: ,Fur jegliche Inhalte ist die klarste und einfachste Sprache zu verwenden, die
angemessen ist“1”. Doch was ist eine einfache und klare Sprache? Ein Dozent verfiigt {iber
andere sprachliche Dekodierungsmdglichkeiten als ein Erstsemester und wéahrend erstere
den Hilfetext einfach und klar verstindlich finden, miiht sich der Studienanfinger mit
unbekannten Begriffen. Nichtsdestotrotz gibt es einige Richtlinien, die Sprachbarrieren
vermindern. Dynkowska empfiehlt'® zum Beispiel die Anrede mit Modalausdriicken.
Anstatt den Benutzer mit langen und abstrakten Sdtzen zu verwirren (Beispiel: ,Wenn der
Button "Index" rechts neben dem Suchfeld aktiv ist, existiert fiir dieses Suchfeld ein Register,
in dem Sie alle suchbaren Begriffe recherchieren und in die Suchmaske iibernehmen
konnen”!"), stehen modale Beschreibungen im Vordergrund (Beispiel: Sie miissen auf Index
klicken, damit ...). Des Weiteren gibt es diverse Richtlinien, die sich am publizistischen
Schreiben orientieren. Dazu gehort unter anderem die Verwendung des Aktivs und des

Tempus Prasens. Sitze sollten grundsétzlich bejahenden Charakter haben.

108 Dynkowska 2006, S. 8.

19 BITV, o.S.

110 Vel. Dynkowska 2006, S. 20.

1 Universitatsbibliothek Miinster, Kataloghilfe, Eintrag Index.
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Bei der sprachlichen Gestaltung von Online-Hilfen miissen kontextuelle Deutungen be-
riicksichtigt werden. Insbesondere elliptische Linkausdriicke sind Risikofaktoren. Ist ein
Link mit ,, Weiter” beschrieben, weifs der Benutzer mdglicherweise nicht, ob er mit dem Link
,weiter im Prozess des Ausleihens” oder ,weiter in der Trefferliste” gelangt. ,, Achten Sie
darauf, dass Linkausdriicke explizit und prazise das Linkziel und die Linkfunktion wieder-
geben”112. Negative Beispiele hingegen sind ,, Anleitung” oder ,,CD-ROM”. Besser formuliert
wird daraus , Anleitung zur Recherche” oder ,,Datenbank starten”.

Ein Text wird einfach und leicht verstandlich, wenn man dem Leser die noétigen De-
kodierungsmittel zur Verfligung stellt. Wenn im Text Fach- oder Fremdworter, Ab-
kiirzungen oder Akronyme verwendet werden, miissen sie bei der ersten Verwendung
erklart werden. Da Benutzer selten Hilfetexte linear lesen — also vom Anfang bis zum Ende —
ist die Verwendung von Hyperlinks zu zusatzlichen Erklarungstexten unabdingbar.
Abstrakte Begriffe sollten vermieden werden, da der Benutzer die Beziehung Zeichen und
Inhalt nicht dekodieren kann.

Leichte und einfache Sprache kann man schnell fordern, aber die Umsetzung gestaltet sich
deutlich schwieriger. Wie erkldre ich einem Benutzer eine Korperschaft, ohne dass er die
dahinter stehenden Katalogisierungsregeln der Bibliotheken verstehen muss? Wie kann ich
in der Sprache des Benutzers sprechen und trotzdem prazise Hilfetexte anbieten?
Liebermann/Kumar greifen in ihrem Konferenzbeitrag auf Analogien als Schliissel zuriick.
,Analogies help the user learn the relation between important concepts and aspects of the
technical solution. [...] Even if this analogy is not perfect, it gives the user some skills that can
be applied to other similar problems, and possible inaccuracies can later be redefined“!*. Ein
Beispiel: Ein Benutzer hat Probleme mit seinem Computer. Er bittet den Hilfedienst um eine
Losung. Dieser stellt fest, dass tiber den Computer zuviel Datenverkehr geht. Doch der
Benutzer kann sich unter dem Begriff Datenverkehr nichts vorstellen. Der Hilfedienst sucht
nun nach bekannten Analogien, um den Begriff fiir den Benutzer zu dekodieren. Er versucht
auf Allgemeinwissen zuriickzugreifen und sucht nach vergleichbaren Situationen. Dann
erklart er dem Benutzer, dass, wenn zu viele Daten von einem Ort zum anderen transportiert
werden, es zu Stau wie auf Autobahnen kommt. Der Benutzer kennt aus eigener Erfahrung
den Verkehr auf Straflen und hat nun den Code, um den Begriff Datenverkehr zu verstehen.
Die Praxis zeigt, dass Online-Hilfen, die exakt die oben genannten Prinzipien erfiillen,
trotzdem vom Benutzer bisweilen nicht geniitzt werden. Der Grund dafiir ist ein allseits

bekanntes Phanomen: In einem Park sind in leichten Kurven sduberlich gepflasterte Wege

112 Dynkowska 2006, S. 11.

113 Tjebermann/Kumar 2005, o.S.
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angelegt, aber die meisten Parkbesucher nehmen den geraden Weg quer iiber den Rasen. Es
gibt einen deutlichen Unterschied zwischen dem angelegten Weg und dem ,path of
desire“!4, Erst durch Usability-Tests finden Entwickler heraus, ob Benutzer wirklich den
gepflasterten Weg oder quer iiber den Rasen gehen. Regelmafiige Usability-Tests garantieren
nicht nur eine inhaltlich effizientere Konzipierung der Online-Hilfen, sondern insbesondere
auch eine Verbesserung der Darstellung und des Aufbaus im Sinne der tatsdchlichen

Benutzer.

5.6 Zusammenfassung

Im diesem Kapitel wurden einleitend bereits erforschte Prinzipien zur Gestaltung effizienter
Online-Hilfen vorgestellt. Die Fachliteratur beinhaltet eine Reihe sehr konkreter
Empfehlungen, die jedoch in der Kombination widerspriichlich und nicht vollstandig sind.
In der statistischen Auswertung kamen bereits einige Mangel in der Umsetzung der Online-
Hilfen deutlich zum Vorschein. Die hier vorgestellten Erfordernisse sind in diesem Sinne
Denkanstof3e fiir Verbesserungen.

Nur wer sich in die Lage seiner Benutzer versetzen kann, entwickelt effiziente Online-Hilfen.
Eine Zielgruppenanalyse ist fiir jede (Neu-)Konzeption noétig. Sie offenbart grofie
Unterschiede zwischen den Benutzern und weist auf Probleme wie Zeitmangel externer
Benutzer oder Sprachbarrieren ausldndischer Studierenden hin. Durch die Analyse der
Nutzerprobleme kann man Online-Hilfen ideal einsetzen, da man in der Lage ist, die
Probleme des Benutzers zu antizipieren.

Die Darstellung von Online-Hilfen sollte die Fahigkeit des Menschen, Formen, Farben,
Zeichen und Bilder zu erkennen, beriicksichtigen und nicht nur textuelle Hilfen anbieten.
Der Entwickler muss aufierdem das Kurzzeitgedachtnis der Benutzer beachten und wichtige
Information redundant anbringen. Dem Benutzer bekannte Verfahren wie Tastenkiirzel
sollten verwendet werden. Der Benutzer benétigt Online-Hilfen im OPAC am Einstieg in die
Katalogrecherche, auf den Ergebnisseiten und in den Titeldaten einer Publikation. An diesen
Punkten will er Hilfe fiir den jeweils nachsten Arbeitsschritt. Die Online-Hilfen sollten,
soweit moglich, kontextsensitiv und mit Beispielen und Bildern angereichert sein.
Erklarungstext sollte in der Nahe eines Aktionsfeldes angebracht sein, damit der Hilfetext
nicht aus dem Blickwinkel des Benutzers gerat. Fremdworter und Fachbegriffe sollten durch
Analogien erklart werden, damit der Benutzer in der Lage ist, jedwede Information zu

dekodieren.

114 Deiss, Kathryn (2007). Workshop “Designing the Power Library”. Berlin.
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Dabei sollten kontextuelle (Fehl-)Deutungen beachtet werden. Der Begriff , Hilfe” sollte im
OPAC vermieden werden, da es den Benutzer psychologisch in die Position des
Unterlegenen bringt und die Nutzung der Hilfen erwiesenermafien oft verhindert.

Regelmaéfsiige Usability-Tests garantieren die Effizienz einer Online-Hilfe.
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6 Fazit

In den OPACs deutscher Universitdtsbibliotheken werden zahlreiche unterschiedliche
Online-Hilfen verwendet. Weit verbreitet sind die erklirenden Hilfen: So haben 91 % aller
Kataloge statische Hilfetexte, 68 % bieten (gegebenenfalls zusatzlich) eine kontextsensitive
Hilfe an. Auch sucherweiternde Hilfen sind in fast allen untersuchten OPACs vorhanden:
95 % verfiigen tiber eine thematische Suche, 76 % bieten eine automatische Erweiterung um
Synonyme und Ubersetzungen an, und in weiteren 68 % der OPACs ist die Online-Hilfe
Unscharfe (Fuzziness) im Einsatz. Deutlich schlechter sind die Zahlen bei den auf-
bereitenden/visuellen sowie den sucheinschrankenden Hilfen. Insbesondere Ranking-Hilfen
und Feedback sind kaum oder nur mit auflerst rudimentarer Funktionalitat zu finden,
dasselbe gilt fiir Suchergebnis-Filter.

Die weite Verbreitung mehrerer Typen von Online-Hilfen scheint auf den ersten Blick ein
tiberraschend positives Ergebnis zu sein. Doch wurden viele dieser Hilfen nur durch die ge-
zielte Untersuchung gefunden, das heifit vom normalen Benutzer werden sie héufig gar
nicht bemerkt. Auf Basis der in Kapitel 4 durchgefiihrten Einzelanalysen lasst sich die
Leitfrage nach der Effektivitdit und Effizienz dieser Systeme summarisch wie folgt be-
antworten: Die in den OPACs deutscher Universititsbibliotheken eingesetzten Online-
Hilfesysteme sind meist recht effektiv, die Art ihrer Einbindung und Gestaltung verhindert
aber oftmals eine auch nur anndhernd zufriedenstellende Effizienz. Wiirden die Benutzer
insbesondere die Hilfetexte konsultieren und thematische Sucherweiterungen konsequent
nutzen, waren ihre Rechercheergebnisse zwar signifikant besser. Doch ist die optimale
Nutzung der angebotenen Online-Hilfen in der Praxis eine Seltenheit. Der Hauptgrund hier-
fiir liegt in der mangelhaften Einbindung der Hilfen: Die meisten thematischen Online-
Hilfen zum Beispiel bestehen lediglich darin, dass die Schlagworte oder Notationen in den
Volltitelanzeigen verlinkt sind. Viele Benutzer konnen dies nicht als thematische Suche
dekodieren oder erkennen noch nicht einmal die Verlinkung an sich.

Als weiterer Grund sind die in Kapitel 2.3.2 zitierten Studien anzufiihren, wonach viele
Benutzer Online-Hilfen erst dann (wenn iiberhaupt) in Anspruch nehmen, wenn sie mit der
Trial-and-Error-Methode nicht zum Ziel gelangen. Um den durchschnittlichen Arbeits-
aufwand der Benutzer zu verringern und damit die Effizienz des ganzen Systems zu
steigern, ist daher zu priifen, inwieweit Online-Hilfen systeminitiiert, also automatisch
gestartet und angezeigt werden sollten. Eine solche Empfehlung kann man zum Beispiel fiir
die Implementierung kontextsensitiver Hilfetexte geben. Obwohl heute 68 % der OPACs
eine kontextsensitive Hilfe anbieten, ist diese nur bei 18 % systeminitiiert. Im Falle anderer

Online-Hilfen wie etwa der unscharfen Suche ist zu bedenken, dass bei einer system-
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initilerten Implementierung die Hilfe schnell auch zur Behinderung werden kann. Auto-
matisch startende Hilfen sollten daher grundséatzlich zwei Forderungen erfiillen: sie sollten
erstens abschaltbar sein, und zweitens sollte der Benutzer ausreichend Feedback iiber ihre
Aktivierung erhalten. Bei der linguistischen Hilfe, die automatisch nach Synonymen und
Ubersetzungen sucht, war dies beispielsweise bei keinem der untersuchten OPACs der Fall.
Neben der verbesserungswiirdigen Einbindung von Online-Hilfen in die OPAC-Nutzer-
oberflache ist es oft auch deren schlechte Gestaltung und Bedienbarkeit, die fiir die mangel-
hafte Effizienz mitverantwortlich ist. So ist etwa die Umsetzung des Index als Online-Hilfe
an bibliothekarischen Mafistaben orientiert, was den Benutzer dazu zwingt, wie ein
Bibliothekar zu denken — wozu dieser oft nicht fahig oder willens ist. Statische Hilfetexte
konnen, wie in der Arbeit aufgezeigt wurde, in ihrer Ausfiihrlichkeit effektive Hilfen sein,
denn der unerfahrene Benutzer erhilt bei genauem Studium des Textes in der Regel alle
benotigten Informationen fiir eine zielfithrende Bedienung des OPACs. Effizienzsteigernd
auf das gesamte System wirkt dies aber nur dann, wenn Benutzer, die nur eine spezielle
Frage kldaren wollen, alternativ auf eine kontextsensitive Hilfe mit Kurztexten zuriickgreifen
konnen. Denn fiir sie ware der Aufwand viel zu grofi, die jeweils bendtigte Information im
langen statischen Hilfetext zu suchen. Dieses Beispiel zeigt, dass es zur Effizienzsteigerung
des gesamten Online-Hilfesystems auch darauf ankommt, dass in ihm verschiedene Online-
Hilfen sinnvoll miteinander kombiniert werden.

In dieser Arbeit wurde auch gezeigt, wie sehr in der Praxis die Moglichkeiten zur
Implementierung von Online-Hilfen von der Wahl des OPAC-Systems abhdngen. Mehrfach
konnte festgestellt werden, dass eine bestimmte Online-Hilfe nur fiir ein bestimmtes Produkt
verfiigbar ist. Beispielsweise bieten nur die Aleph-OPACs von Ex Libris die Online-Hilfe
Bubbles an. Unter den untersuchten kommerziellen Systemen erwies sich klar der InfoGuide
der Firma OCLC PICA als der beste, was die Qualitdt der Online-Hilfen betrifft. Diese Firma
ist mit einem Anteil von 68 % zugleich Marktfiihrer bei den Universitatsbibliotheken in
Deutschland (und nebenbei bemerkt in den USA weder mit dem InfoGuide noch mit dem
opc4 vertreten). Trotz eines geringen Marktanteils von rund 6 % muss schliefSlich den Open-
Source-OPACs besondere Aufmerksamkeit zukommen. Wie die Analyse gezeigt hat,
wurden gerade sie mit vergleichsweise effizienten Online-Hilfen ausgestattet, wie zum
Beispiel die thematische Suche in Heidelberg und an der Universitatsbibliothek Karlsruhe,
an der es zudem eine Rechtschreibkorrektur-Hilfe gibt (sonst nur noch in Bayreuth vor-
handen).

Zum Abschluss dieser Arbeit seien vier Forderungen genannt, die fiir die Konzeption von

effizienten Online-Hilfesystemen aufgestellt werden konnen:

86



Erstens miissen die Entwickler lernen wie ihre Benutzer zu denken. Das Wissen iiber den
Menschen und seine Fahigkeiten muss nicht nur in das Formulieren allgemeinverstandlicher
Bezeichnungen und Hilfetexte einflieffen, sondern von Anfang an die Messlatte fiir die
Konzeption von Online-Hilfen sein, will man effiziente Systeme realisieren. Unter anderem
muss die Hilfe innerhalb kiirzester Zeit vom Benutzer rezipiert werden konnen: Eine halbe
Minute schenkt der Benutzer einer Online-Hilfe in der Regel, um sein Problem zu losen.
Insbesondere sollte bereits der Zugang zu Online-Hilfen intuitiv verstandlich sein: ,Users
should not need help to get help”!®! Vermeintliche Hilfen, die vom Benutzer verlangen, wie
ein Bibliothekar zu denken, sind auch nur fiir Bibliothekare gemacht — der Benutzer ist bei
solchen Systemen absent.

Zweitens muss ein Online-Hilfesystem individuell fiir die Gegebenheiten der jeweiligen
Bibliothek zusammengestellt beziehungsweise an diese angepasst werden. Fiir eine
Bibliothek, die aus Rationalisierungsgriinden keine Verschlagwortung neu angeschaffter
Medien mehr durchfiihrt, wird die Einfiihrung eines Recommenders dringlicher sein als bei
einer Bibliothek, die eine thematische Suche auf Basis einer gut gepflegten Schlagwort-
datenbank anbieten kann. Ein Online-Hilfesystem, das bibliotheksunabhéngig entwickelt
und in allen Bibliotheken unterschiedslos implantiert ist, wird immer Maingel bei der
Effizienz aufweisen.

Die dritte Forderung betrifft die sinnvolle Kombination der einzelnen Online-Hilfen. Kein
OPAC benotigt alle hier beschriebenen Hilfen, um den Benutzer effektiv und effizient bei der
Recherche zu unterstiitzen. Als Basis sollte aus jeder der vier vorgestellten Kategorien
mindestens eine Online-Hilfe integriert sein. Das bedeutet also, dass jeder OPAC einer
wissenschaftlichen Bibliothek iiber mindestens eine erkldarende Hilfe — bevorzugt kontext-
sensitive, systeminitiierte Hilfetexte — und eine aufbereitende/visuelle Hilfe verfiigen muss.
Daneben sollten sucheinschrankende und sucherweiternde Hilfen existieren. Insbesondere
tiber die Effektivitdt und Effizienz von verhaltensbasierten und expliziten Recommendern
besteht jedoch noch grofier Forschungsbedarf, der das Thema spaterer Arbeiten sein muss.
Die Verschiedenheit der Online-Hilfen garantiert auch ein Minimum an Barrierefreiheit.

Die vierte und letzte Forderung ist ein Appell an das deutsche Bibliothekswesen. Auch in
der Bibliothekswissenschaft und insbesondere in Deutschland muss sich die Bedeutung von
Online-Hilfesystemen in einer kiinftig forcierten Forschung niederschlagen. In den
Bibliotheken sollten auch ,einfache” Online-Hilfetexte nicht langer stiefmiitterlich als
Nebentétigkeit am Auskunftsschalter entwickelt werden. Studien zu Online-Hilfesystemen

miissen firmenunabhéngig durchgefiihrt und publiziert werden, und es sollte verstarkt

115 Purchase/Worrill 2002, S. 543.
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nutzerorientiert die Effizienz von OPAC-Hilfen erforscht werden. Denn sonst werden, wie
einst Dieter E. Zimmer bemerkte, OPAC-Recherchen auch weiterhin , immer etwas von

einem Abenteuerspiel “!1¢ haben.

16 Zimmer 2000, S. 315.
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Anhang III: Statistische Auswertung deutscher

Universitats-OPACs

Tabelle 1: Erlauterung der verwendeten Kiirzel

Xa=

Der Standort ist verlinkt, aber hinter dem Link verbirgt sich nur Text und keine graphische

Raumdarstellung.

Es gibt eine kontextsensitive Hilfe fiir Suche nach Autor, Titelsuche etc., das heifst aber auch,

dass es nur Hilfe wéahrend des Suchprozesses gibt.

Bei diesen kontextsensitiven Hilfen gibt es gleichzeitig eine Direkt- und eine kontextsensitive

Hilfe.

Bei der Suche nach , die ZEIT”, findet sich die Zeitung im Ranking an erster Stelle.

Man findet den Begriff "die ZEIT" nur, wenn man auf erweiterte Suche mit genauer Titelangabe

sucht und/oder die Suche auf , Zeitschriften” einschrankt.

Man findet nicht nur "Hund", "Hunde", sondern auch semantisch abwegig "hundert".

Tabelle 2: Statistische Erhebung der Verwendung von Online-Hilfe in deutschen UB-OPACs
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Aachen OCLC InfoGuide X Xc X [Xa] X |Xe X | X
Augsburg | OCLC InfoGuide X Xc X | Xa| X XX | XX X
Bamberg OCLC InfoGuide X Xc X [Xa] X X[ X ] XX X
InfoGuide
Bayreuth |OCLC +FAST X Xc X | Xa] X | X XXX | X]|X X
Berlin FU | Ex Libris | Aleph X | X X | X |Xe X | X X
Berlin HU |ExLibris [ Aleph X[ X ] X X [Xe X X[ X ] X X
Berlin TU |Ex Libris |Aleph X X | X X X XXX X
Bielefeld | o™ BRS/Net- X x| x| x 0| x X[ x| x|x X
Solaris Answer
Bochum | C8eNent g, pay X X | x X X
wicklung
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Bonn OCLC InfoGuide Xc X X X | X X
Braun- OCLC opcdv2.1.0 | X Xb X X X X | x| x
schweig
Bremen OCLC opc4d v2.1.0 X Xb X | X | Xa| X X X | X
Chemnitz | Libero WebOPAC X X [Xe| X X[ X ] X
opcv4
Clausthal OCLC X X X | X X XXX
austha v1.20.0-rc3 €
Cottbus OCLC InfoGuide X Xc X [Xa] X | Xe X [ X X
Darmstadt |OCLC  |FEB* X X X [xe X | x X
opc4 v2.1.0
Dortmund | OCLC WebOPAC X X X X [ X X
Dresden Libero WebOPAC X X X [Xe X X X
Duisburg- o
Ex Libris | Aleph 2004 X X X Xal| X X XXX
Essen
Diisseldorf |Ex Libris | Aleph X X X X | Xe X XXX X
Eichstatt -1 0y ¢ InfoGuide | X Xc X [Xal| X [xe x| x| x X
Ingolstadt
opcv4
E L X X X X X | X
rfurt OCLC v1.20.0-rc3
Erlangen- | -y OPACPlus X c X [xal| X x| x X X
Niirnberg
Flensburg | OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X XXX X | X | Xf
Frankfurt |6y 0 | infoGuide | X X c X X [xe| x X X X
(Oder)
Frankfurt o o opeavaal | x Xb X X [xel| x X | x| x X
am Main
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Freiburg | P! XOPAC X X X |Xe X | x X
Source
Gielen OCLC Elib + X Xb x| x x| X x X | x| x
opc4 v2.0.0 d
Gottingen | OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X XXX XXX X
Greifswald | OCLC opcd v2.0.1 X Xb X | X X X XXX
Hagen g Libris |Aleph2004 | X | X | X |xb X |Xe X X
FernUni
Halle- OCLC  |opeav201 | X Xb X | x x | X x X | x| x
Wittenberg d
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Hamburg | OCLC opc4 v2.0.0 X Xb| X | X | X X | Xe| X XXX X
Hamburg opc4
Ubw OCLC v1.20.0-rc3 X Xb X[ X ] X ]| X [Xe] X X | X
Hamburg- | o0 o |opeava01 | x Xb x| x|[x]x X X | x| x X
Harburg
Hannover |OCLC opc4v1.182 | X Xb X X [ Xe| X X | XX X
Heidelberg |Lucene HEIDI Beta X X | X XX | XX
Hildesheim | OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X | X X [ Xe| X X | XX
Hohenheim [ocLC | e™mes X Xb X X [Xe| x X | x| x
v1.2.13
IImenau OCLC opc4 v2.0.1 X XDb X | X X | Xe| X X | X | Xf
Jena OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X | X |Xa| X |Xe| X XXX X
Kaisers- | g Libris | Aleph 2004 X | x X X |Xe X X | x| x
lautern
Karlsruhe | OP°" XOPAC X | x |xe X[ x| x|[x|x]x
Source
Kassel OCLC opc4 v2.0.0 X Xb X [ X XXX XXX
Kiel OCLC opc4 v2.0.1 X X X | Xe| X XXX X
Koblenz- | b ibris | Aleph 2004 | X X X X X X | x| x
Landau
Koln OCLC WebOPAC Xc X X [ Xe XX | X|[X
Koln Open
(KUG) Source ohne Namen | X X X X[ X | X [Xf X
Konstanz | Libero WebOPAC X X | X X X X | X | Xf
Leipzig Libero WebOPAC X X X [ Xe| X X | XX X
Liibeck OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X X[ XX XXX
Liineburg |[OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X | X X |Xe| X XXX
Magdeburg | OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X | X X | Xe| X X | X
Mainz OCLC opc4 2.0.1 X X |Xb X | X X [ Xe| X X | XX X
Mannheim* | Ginit i3v-library X X X | Xe X X X X | X
Marburg OCLC opc4 v2.0.0 X XDb X | X X |Xe| X XXX
tinch
Minchen |ocrc | infoGuide | X Xc X X [Xe X | x| x|x X

TU
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Miinchen U [ OCLC InfoGuide X Xc X | Xa| X X | X X
Miinchen | -y InfoGuide | X Xc X X X | x X
Ubw
Miinster OCLC WebOPAC X X X X | X
ol denburg Elgenent— Elgenent— X X [Xe X X
wicklung [ wicklung
Osnabriick |OCLC opc4 v2.0.1 X Xb X | Xa]l X | XX X | X | Xf
Paderborn | ExLibris Aleph X X X Xa Xe X X[ X ] X
Passau OCLC InfoGuide X Xc X | Xa| X X | X X X
Potsdam OCLC opc42.0.1 X Xb X | X X | Xel| X XXX
Regens- | ere InfoGuide | X X c X X |Xe X | x X
burg
Rostock OCLC opc4 2.0.1 X | X Xb X | X |Xa| X |Xe| X XXX X
Saar- Libero  |WebOPAC | X X X |xel| x X | X | xf
briicken
Siegen Ex Libris | Aleph 2002 X X | X X X [ X X X| XX
hermes
Stuttgart OCLC V1213 X Xb X X [Xe| X XXX
Trier Ex Libris [ Aleph 02-06 [ X X | Xb X X | Xe X XXX
s Eigenent- .
Tiibingen : Olix X X [Xel| X X
wicklung
Ulm Dynix WebPac X X X
Weimar OCLC opc4 v2.0.1 X XDb X | X X | Xe| X XXX
Witten/ besitzt eigenen
Herdecke |keinen OPAC
Wuppertal |Ex Libris | Aleph2004 X X X Xa| X | Xe X X | X
Wiirzburg | OCLC InfoGuide X Xc X [Xa| X [Xe XX X

* Die in dieser Arbeit referierten Online-Hilfen beziehen sich auf den alten OPAC der Universititsbibliothek Mannheim.

108




